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บทคดัย่อ 
การศึกษา “แนวทางในการแก้ปัญหาค่าธรรมเนียมการให้บริการในกลุ่มธุรกิจ e-Banking ไม่ได้ตาม

เป้าหมายท่ีธนาคารก าหนด” มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาแนวทางในการแกปั้ญหารายไดค่้าธรรมเนียมการให้บริการใน
กลุ่มธุรกิจ e-Banking ไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีธนาคารก าหนด เป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-
depth Interview) กบั กลุ่มผูบ้ริหารของธนาคารออม และ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มธุรกิจ e-Banking ของธนาคารออม
สิน จ านวน 12 คน ผลการศึกษาพบว่า ปัญหาค่าธรรมเนียมการให้บริการในกลุ่มธุรกิจ e-Banking ไม่ไดต้ามเป้าหมาย
ท่ีธนาคารก าหนด เกิดจากสาเหตุ 4 ดา้น คือ (1) ปัญหาดา้นรายไดค่้าธรรมเนียมในกลุ่มธุรกิจ e-Banking  (2) ปัญหา
ดา้นการบริหารจดัการธุรกิจ e-Banking  (3) ปัญหาดา้นกลยทุธ์ธุรกิจ e-Banking ไดเ้ลือกแนวทางแกไ้ขท่ีเหมาะสม คือ 
การแกไ้ขปัญหาดา้นกลยทุธ์ธุรกิจ e-Banking โดยน า กลยุทธ์ทั้ง 7 ดา้น คือ กลยุทธ์ระดบัองค์กร กลยุทธ์การเติบโต 
กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ กลยทุธ์ดา้นตน้ทุน กลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี กลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาประยกุตใ์ชร่้วมกับกล
ยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีเหมาะสม ส าหรับแผนการปฏิบติังาน ซ่ึงมีแผนการปฏิบติังาน คือ (1) จดัท ากล
ยุทธ์ระดบัองค์กร โดยมุ่งเน้นการพฒันากลยุทธ์เพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดภายในตลาดเดิม (2) จดัท ากลยุทธ์ระดบั
ธุรกิจ (3) จดัท ากลยุทธ์ระดบัหน้าท่ี มุ่งเน้นกลยุทธ์เพ่ิมรูปแบบการให้บริการท่ีแตกต่างในกลุ่มธุรกิจ e-Banking กล
ยุทธ์เพ่ิมช่องทางการจดัจ าหน่าย กลยุทธ์การขยายตลาดสู่ต่างประเทศ กลยุทธ์ยกระดบับริการหลงัการขายให้ดีข้ึนท่ี
เหมาะสม ชดัเจน และมีประสิทธิภาพ โดยมีปัจจยัสู่ความส าเร็จ คือ (1) ตอ้งมีการวางแผนธุรกิจ และเรียนรู้พฤติกรรม
ความต้องการของผูบ้ริโภคในแต่ละกองทุน (2) ศึกษาการพัฒนาระบบการตลาดออนไลน์ บนแพลตฟอร์มท่ี
หลากหลายเพ่ือสร้างการรับรู้  (3) ศึกษาสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ (4) ศึกษาสภาพแวดลอ้มของทิศทางและแนวโนม้
การลงทุนในกองทุนจากประเทศท่ีมีความนิยมการลงทุนในกองทุน และ (5) ศึกษาปัจจยัภายนอกท่ีอยูน่อกเหนือการ
ควบคุมปัจจยัความส าเร็จ และเพ่ือให้ทางธนาคารออมสินสามารถปรับตวัรับกบัสถานการณ์ท่ีไม่เป็นไปตามแผนหลกั
ได้ทันเวลา ควรด าเนินการศึกษาความต้องการของผูส้นใจใช้บริการ e-Banking เพ่ือพัฒนารูปแบบบริการท่ี
หลากหลายและตอบสนองกบัความตอ้งการของผูส้นใจใชบ้ริการ e-Banking มากข้ึน อีกทั้งวิจยัเพ่ือหาสาเหตุว่าเหตุ
ใดผูบ้ริโภคจึงไม่เกิดการใชบ้ริการซ ้ า และน าผลการวิจยัมาปรับปรุงการใชบ้ริการ e-Banking ท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั
รายอ่ืนๆ 
ค าส าคญั:  แนวทางการแกไ้ขปัญหา, ค่าธรรมเนียมการให้บริการในกลุ่มธุรกิจ e-Banking 
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ABSTRACT 
Solutions solving e-Banking service fee did not match the target Field: Financial, Banking, e-Banking free. 

The purposes of this research were: 1) to approach to resolve the issue of fee in the business of e-Banking did not 
meet the target set by the Bank and 2) to examine and identify problems and solutions in fee income for business of 
e-Banking does not meet the target. The in-depth interview by open end question with 1) The executive officers of 
Government savings bank 2) The customers of Government savings bank in the business of e-Banking services 
Questionnaire with 100 customers of Government savings bank in the business of e-Banking services. The results of 
this study were increase its distribution channels. Expansion into overseas markets, resulting in the issue of targeting 
of fee income in the business of e-Banking appropriately. The goal is clear Line with the economic and political The 
treatment has a good customer base. A tracking of the development of digital technology or platform continuously. 
The two alternative solutions to manage business e-Banking service can be automatically differentiated from other 
competitors. There is a budget for investment in the development of human resources services and more. The structure 
and management of e-Banking business that can generate revenue from fees in the business. e-Banking of Bank more. 
The selection of the three strategic business solutions can make e-Banking offers corporate strategy. Growth Strategy 
Business strategy Strategy and tactics of previous costs. Focus on strategic combination of strategy, customer 
relationship management, strategic marketing mix provided. 
Keywords:  e-Banking fee, no fee in the business of e-Banking, solutions 
 
1. บทน า 

ปัจจุบนัท่ีปรับเปล่ียนเขา้สู่สภาวการณ์ดิจิทลัดิสรัปชัน่ (Digital Disruption) เป็นสภาวะการเปล่ียนแปลงท่ี
เกิดจากเทคโนโลยดิีจิทลั ท  าให้เกิดรูปแบบธุรกิจ สินคา้และบริการเกิดข้ึนมาใหม่ส่งผลให้ธนาคารพาณิยช์ไทย ไดรั้บ
ผลกระทบจากผลกระทบดงักล่าว จนเกิดกระแส ดิจิทลัทรานฟอร์เมชัน่ (Digital Transformation) เขา้สู่ธุรกิจการเงิน 
เช่น E-Wallet, E-Money, Block Chain, Cloud ท่ีเข้ามาแทนท่ี อีกทั้งยงัมี Prompt Pay ท่ียกเวน้ค่าธรรมเนียมในการ
โอนเงินขา้มธนาคาร อาทิเช่น ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย ์ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงเทพ ธนาคาร
เกียรตินาคิน และธนาคารทหารไทย ต่างก็ฟรีค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ e-Banking ซ่ึงแตกต่างจากธนาคารออม
สินท่ีมีค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ e-Banking  และเกิดจากนโยบายของรัฐบาล เร่ือง “National e- Payment Master 
Plan” ซ่ึงเป็นการพฒันาระบบการช าระเงินให้อยู่ในรูปแบบของระบบอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตบน
โทรศพัทมื์อถือ หรือเคร่ืองคอมพิวเตอร์ และการเกิดข้ึนของตวัแทนของสถาบนัการเงิน (Banking Agent) ส่งผลให้
เกิดการเปล่ียนแปลงท่ีท าให้ธนาคารตอ้งใชก้ลยุทธ์ยกเลิกค่าธรรมเนียม ซ่ึงธนาคารออมสินมีการปรับเปล่ียนกลยุทธ์
เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ในทุกกลุ่มและทุกระดบั และเขา้สู่ภาวการณ์แข่งขนั โดยการยกเวน้ค่าธรรมเนียม
การใชบ้ริการและธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์ แบบ All Free ดว้ยการฟรีค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการถอนเงินจากตู ้
ATM ดว้ยบริการ MyMo My Card จ่ายช าระสินคา้และบริการ โอนเงินภายในธนาคารขา้มเขต ต่างธนาคาร การเติม
เงินมือถือ และฟรีบริการ PromptPayและค่าธรรมเนียมเช็คเรียกเก็บทุกประเภท จากการยกเลิกค่าธรรมเนียมการท า
ธุรกรรมผ่านช่องทาง e-Bankingส่งผลให้ธนาคารออมสิน มีรายไดค่้าธรรมเนียมไม่เป็นไปตามเป้าหมายผูว้ิจัยจึงมี
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ความสนใจศึกษา “แนวทางในการแกปั้ญหาค่าธรรมเนียมการให้บริการในกลุ่มธุรกิจ e-Banking ไม่ไดต้ามเป้าหมายท่ี
ธนาคารก าหนด” เพ่ือเสนอแนวทางการแกปั้ญหาค่าธรรมเนียมการให้บริการในกลุ่มธุรกิจ e-Banking ให้เป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีธนาคารก าหนดไดดี้ยิง่ข้ึน  
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาสาเหตุของปัญหารายไดค่้าธรรมเนียมการให้บริการในกลุ่มธุรกิจ e-Banking ไม่เป็นไปตาม

เป้าหมายตามท่ีธนาคารก าหนด 
2. เพ่ือศึกษาแนวทางในการแกปั้ญหารายไดค่้าธรรมเนียมการให้บริการในกลุ่มธุรกิจ e-Banking ไม่เป็นไป

ตามเป้าหมายท่ีธนาคารก าหนดระบุ 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
ผูว้ิจยัใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี มีวิธีการด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 
3.1 ประชากรและวิธีการเก็บขอ้มูล 

ด าเนินการโดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) การเก็บข้อมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ โดย
สัมภาษณ์กบักลุ่มผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง โดยใชว้ิธีการจดับนัทึก รวบรวมขอ้มูลทั้งหมด โดยใช ้แบบสัมภาษณ์ (interview) 
แบบค าถามปลายเปิด (Open-end questions)  กบักลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั จ  านวน 2 กลุ่ม จ  านวนทั้งหมด 12 ราย ดงัน้ี 

 กลุ่มท่ี 1 กลุ่มผูบ้ริหารของธนาคารออมสินประกอบดว้ย (1) ผูอ้  านวยการฝ่ายบริหารผลิตภณัฑ์ธุรกิจ
บริการและอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารออมสินจ านวน 1 คน (2) รองผูอ้  านวยการฝ่ายบริหารผลิตภณัฑธุ์รกิจบริการและ
อิเล็กทรอนิกส์ธนาคารออมสินจ านวน 1 คน และ (3) ผูช่้วยผูอ้  านวยการฝ่ายบริหารผลิตภัณฑ์ธุรกิจบริการและ
อิเล็กทรอนิกส์ธนาคารออมสินจ านวน 1 คน และ (4) พนักงานในฝ่ายบริหารผลิตภัณฑ์ธุรกิจบริการและ
อิเล็กทรอนิกส์ จ  านวน 3 คน รวมทั้งหมด 6 คน 

กลุ่มท่ี 2 กลุ่มผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มธุรกิจ e-Banking ของธนาคารออมสินโดยสุ่มจากให้บริการในกลุ่ม
ธุรกิจ e-Banking ของธนาคารออมสิน จ านวนทั้งหมด 6 คน 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา  
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ 
ส่วนท่ี 2 สาเหตุของปัญหารายไดค่้าธรรมเนียมการให้บริการในกลุ่มธุรกิจ e-Banking ไม่เป็นไปตาม

เป้าหมายท่ีธนาคารก าหนด 
ส่วนท่ี 3 แนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหารายไดค่้าธรรมเนียมการให้บริการในกลุ่มธุรกิจ e-Banking ไม่

เป็นไปตามเป้าหมายท่ีธนาคารก าหนด 
3.3 วิธีวิเคราะห์ขอ้มูล 

การวิเคราะห์ผลเชิงคุณภาพวิเคราะห์โดยการสร้างรหัส และลงรหัสขอ้มูลนั้นโดยใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์
เน้ือหา (Content analysis) โดยวิเคราะห์ความหมายทางภาษา (Manifest) โดยตรงของตวับทและเน้ือใน ของบท (Text) 
และวิเคราะห์ความหมายทางความรู้สึก หรือวิเคราะห์นัยท่ีแอบแฝงอยู่ (Latent) ซ่ึงจะรวมการตีความและนัยทาง
บริบท (Context) ของภาษาและผูใ้ชภ้าษาไวด้ว้ย 
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4. ผลการวจิัย 
4.1 สาเหตุของปัญหา 
สาเหตุท่ี 1 ปัญหาดา้นรายไดค่้าธรรมเนียมในกลุ่มธุรกิจ e-Banking 
สาเหตุของปัญหาดา้นรายไดค่้าธรรมเนียมในกลุ่มธุรกิจ e-Banking พบว่า (1) ปัญหาของช่องทางการจัด

จ าหน่ายทางธนาคารออมสินไดเ้ร่ิมตน้พฒันาการเปล่ียนผ่านมามุ่งเน้นการให้บริการออนไลน์เม่ือไม่เกิน 10 ปีมาน้ี 
โดยเฉพาะหลงัช่วงของการพฒันาสมาร์ทโฟนท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว จึงท าให้มีความหลากหลายของการ
ใชง้านจากช่องทางต่างๆ มากข้ึน ซ่ึงบุคลากรของธนาคารออมสินยงัไม่มีความพร้อมเพียงพอ เน่ืองจากเทคโนโลยี
ต่างๆ เป็นของต่างประเทศเป็นหลกั ซ่ึงถือว่าต่างประเทศเป็นผูน้ าดา้นช่องทางดิจิทลัน้ี เราจึงไดเ้ป็นแต่เพียงผูต้าม
เทคโนโลยี แต่ยงัไม่สามารถพฒันาแพลตฟอร์มเป็นช่องทางหลกัของตนเองได ้(2) ปัญหาของการขยายตลาดสู่
ต่างประเทศเม่ือตลาดภายในประเทศไทยมาถึงจุดอ่ิมตัว ไม่ว่าธนาคารออมสินจะพยายามขยายตลาดแบบไหน 
แสวงหากลุ่มลูกค้าใหม่ยงัไง ก็ไม่สามารถเพ่ิมยอดขายของธนาคารออมสินให้มากข้ึนได้ (3)ปัญหาการก าหนด
เป้าหมายของรายไดค่้าธรรมเนียมไดอ้ยา่งเหมาะสมมีเป้าหมายชดัเจนของกลุ่มลูกคา้หรือบริการท่ีชดัเจน สอดคลอ้ง
กบัสภาพเศรษฐกิจและการเมืองเน่ืองจากในปัจจุบนัมีการแข่งขนัภายในบริการดิจิทลัเป็นอย่างสูง โดยเฉพาะการ
แข่งขนัจากคู่แข่งท่ีเป็นทุนจากภายนอกประเทศ(4) ปัญหาของการรักษาฐานลูกคา้ท่ีดี เน่ืองจากปัจจุบนัมีความคู่แข่ง
ขนัเขา้มาในกลุ่มธุรกิจ e-Banking จ านวนมากข้ึน โดยเฉพาะต่างเป็นในรูปแบบการลดราคาค่าธรรมเนียมในอตัราท่ีต ่า 
การรักษาฐานลูกคา้เดิมและสร้างฐานลูกคา้ใหม่ จึงเป็นปัญหาท่ีธนาคารออมสินตอ้งพฒันาอยา่งต่อเน่ือง มีการเร่งรัด
พฒันาระบบและทรัพยากรบุคคลเพ่ือแกไ้ขปัญหาดงักล่าวน้ีตลอดเวลา แต่ก็ยงัถือว่าล่าชา้อยูบ่า้ง ดว้ยเพราะติดขดักบั
ระเบียบ กฎหมาย และขอ้บงัคบัต่างๆ ท่ีมีอยู่ในปัจจุบนั (5) ปัญหาของการพฒันาของเทคโนโลยีหรือแพลตฟอร์ม
ดิจิทลัโดยเฉพาะกระแสการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วจากการใชง้านแอพพลิเคชัน่ต่างๆ ทั้งภายในประเทศและภายใน
ต่างประเทศ และ (6) ปัญหาของการเปล่ียนแปลงมาท าการตลาดออนไลน์เป็นช่องทางหลกัเพ่ือให้ฝ่ายพฒันากลยุทธ์
ขององค์การนั้น สามารถท าการตลาดไดอ้ย่างเหมาะสม เพราะเกิดจากความเขา้ใจความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
อยา่งแทจ้ริง  

สาเหตุท่ี 2 ปัญหาดา้นการบริหารจดัการธุรกิจ e-Banking 
สาเหตุของปัญหาดา้นการบริหารจดัการธุรกิจ e-Banking พบว่า (1)ปัญหาของการจดัสรรงบประมาณเพ่ือ

การลงทุนในการพฒันาระบบการให้บริการ ยงัขาดการน าปัญญาประดิษฐเ์ขา้มาต่อยอดเพ่ือให้บริการกบับริการ ลูกคา้
ส่วนใหญ่จึงมีความพึงพอใจในระดับหน่ึง แต่ยงัน้อยกว่าคู่แข่งขันรายอ่ืนๆ (2) ปัญหาของการพฒันาบริการต่อ
ยอดจากบริการเดิม ยงัขาดบริการท่ีหลากหลาย เม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนัรายอ่ืนๆ ท่ีมีบริการท่ีหลากหลายและ
แตกต่างมากกว่าของทางธนาคารออมสิน โดยเฉพาะคู่แข่งขนันั้นมีการพฒันาต่อยอดจากบริการเดิมแต่เพ่ิมเติมช่อง
ทางการเขา้ถึง ฟังกช์ัน่การใชง้านรูปแบบใหม่ๆ อยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงทางคู่แข่งขนันั้น มีทีมงานท่ีมีศกัยภาพในส่วนน้ีเป็น
พนัธมิตรในการท างาน และ (3)ปัญหาของการพฒันาโครงสร้างการบริหารจดัการธุรกิจ e-Banking ท่ีเหมาะสมเน่ือง
เพราะเราเพ่ิงมุ่งเน้นการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทลัแบบเต็มรูปแบบ จึงท าให้การพฒันาการบริหารจดัการต่างๆ 
ภายในองค์การ ยงัไม่มีประสิทธิภาพมากนัก เม่ือเทียบกบัคู่แข่งขนัท่ีมีความพร้อมมากกว่าดว้ยการดึงพนัธมิตรจาก
ต่างประเทศท่ีเป็นผูน้ าในตลาด e-Banking เขา้มาร่วมงาน แต่ทางธนาคารออมสินก็มุ่งมัน่ท่ีจะวิจัยและพฒันาการ
บริหารจัดการภายใน โดยเฉพาะการปรับโครงสร้างการบริหารจดัการอย่างเหมาะสมมากข้ึน เพ่ือให้ทนัต่อการ
เปล่ียนแปลง และดึงดูดผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ๆ เขา้มาใชบ้ริการออนไลน์มากข้ึน 
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สาเหตุท่ี 3 ปัญหาดา้นกลยทุธ์ธุรกิจ e-Banking 
สาเหตุของปัญหาดา้นกลยุทธ์ธุรกิจ e-Bankingพบว่า (1)ปัญหาของการเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดภายใน

ตลาดเดิมปัจจุบนัคู่แข่งขนัมีการกา้วน าดว้ยนวตักรรมทางเทคโนโลยท่ีีดีกว่า ซ่ึงทางเรายงัตอ้งอาศยัการศึกษาเรียนรู้ 
เพ่ือการพฒันาต่อยอดบริการของเดิม เพ่ือให้สามารถแข่งขนัไดดี้ยิ่งข้ึน เน่ืองเพราะทางธนาคารออมสินก็ไดเ้ล็งเห็น
ความส าคัญของการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาด และการเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดดว้ยบริการใหม่ๆ หรือการ
พฒันาการให้บริการท่ีหลากหลายมากข้ึน เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นลูกคา้เดิมและลูกคา้ใหม่ท่ี
สนใจจะเขา้มาใชบ้ริการออนไลน์มากข้ึน แต่เรายงัขาดทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงปัจจุบนัอยู่ในขั้นตอนของการ
พฒันาทรัพยากรบุคคลภายในองค์การ (2)ปัญหาของรูปแบบการให้บริการท่ีแตกต่างในกลุ่มธุรกิจ e-Bankingทาง
ธนาคารออมสินยงัประสบกบัปัญหาของการพฒันาต่อยอดบริการใหม่ๆ อยูบ่า้ง แมว้่าเราจะมีบริการของเดิมท่ีมีฐาน
ลูกคา้ใชง้านอยูแ่ลว้ แต่คู่แข่งขนัเองก็มีเช่นกนั และฐานลูกคา้ของคู่แข่งขนัเองก็มีจ  านวนมากกว่าในปัจจุบนั ซ่ึงเราอยู่
ในขั้นตอนการศึกษาวิจยัเพ่ือพฒันาบริการใหม่ โดยต่อยอดจากบริการเดิม อา้งอิงจากพฤติกรรมการใชง้านของลูกคา้ 
ซ่ึงอยูใ่นขั้นตอนการพฒันาให้ตอบสนองกบัความตอ้งการดงักล่าวหากสามารถพฒันารูปแบบการให้บริการท่ีแตกต่าง
กันได้ ก็จะท าให้ปัญหาน้ีหมดไป โดยจะท าให้เกิดยอดใช้บริการเพ่ิมสูงข้ึน ซ่ึงจะส่งผลต่อการได้รายได้จาก
ค่าธรรมเนียมมากข้ึนและ (3) ปัญหาของการบริการหลงัการขายปัจจุบนัเราประสบกับปัญหาของการลาออกของ
พนกังานท่ีสูงข้ึน โดยเฉพาะวยัรุ่นท่ีเขา้มาท างานเพียงระยะเวลาไม่นานก็ขอลาออกไป ซ่ึงเราเล็งเห็นปัญหาในจุดน้ีท่ี
ท  าให้เราจะพฒันาระบบอตัโนมติัเขา้มาช่วยงานบริการหลงัการขาย แต่การบริการหลงัการขายท่ีดี ยงัเป็นส่ิงท่ีตอ้งท า
การทดลองเพ่ือหาแนวทางท่ีถูกตอ้ง และไม่ใช่แค่ถูกตอ้งเท่านั้น แต่ทางธนาคารออมสินเองยงัตอ้งท าให้ถูกใจลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจะตอ้งสร้างความพึงพอใจให้มากกว่าคู่แข่งขนัในตลาดเดิม เพ่ือดึงดูดยอดผูใ้ชบ้ริการท่ีมากข้ึนดว้ย 

 
4.2  แนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหา 
แนวทางเลือกท่ี 1 การแกไ้ขปัญหาดา้นรายไดค่้าธรรมเนียมในกลุ่มธุรกิจ e-Banking 
 (1) เพ่ิมช่องทางการจัดจ าหน่ายช่องทางการจัดจ าหน่าย คือ ช่องทางท่ีจะท าให้ธนาคารออมสิน และ

ผูบ้ริโภคไดม้าเจอกนั เพ่ือท าให้เกิดการใชบ้ริการ ทางธนาคารออมสิน ควรเลือกการเพ่ิมช่องทางการจดัจ าหน่ายบน
เวบ็ไซตอ์อนไลน์ ส่ือสังคมออนไลน์ ท่ีเนน้ความสะดวกการใชง้านผา่นสมาร์ทโฟนท่ีมีการเช่ือมต่อกบัอินเทอร์เน็ต มี
การวิเคราะห์ SWOT ดงัน้ี 

 - จุดแข็ง (Strength) คือ สามารถเพ่ิมความสะดวกจากของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการผา่นสมาร์ทโฟนท่ีมีการเช่ือมต่อ
กบัอินเทอร์เน็ตไดม้ากข้ึน และจะส่งผลให้เกิดความภกัดีต่อแบรนด ์อีกทั้งไม่ตอ้งใชก้ารลงทุนมากมายเหมือนการเปิด
สาขาใหม่ 

 - จุดอ่อน (Weakness) คือ มีตน้ทุนการสร้างความภกัดีต่อแบรนดผ์า่นการเพ่ิมช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 - โอกาส (Opportunity) คือ เพ่ิมก าไรจากค่าธรรมเนียม และสามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้มากข้ึน 
 - อุปสรรค (Threat) คือ การเพ่ิมช่องทางการจัดจ าหน่ายบนเว็บไซต์ออนไลน์ ส่ือสังคมออนไลน์ท่ีมี

ประสิทธิภาพ จ าเป็นตอ้งใชป้ระสบการณ์จากมืออาชีพท่ีมีความเช่ียวชาญสูง และมีผลงานเป็นท่ีปรากฏอยา่งแน่ชดั 
(2) การขยายตลาดสู่ต่างประเทศ เพราะบริการบางชนิดเป็นท่ีตอ้งการของต่างประเทศ อาจจะดว้ยเหตุผล

ท่ีว่า ประเทศนั้ นๆ ไม่สามารถผลิตบริการชนิดน้ีข้ึนมาเองได้ ต้องอาศยัการหาพนัธมิตรร่วมลงทุนจากประเทศ
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ใกลเ้คียง และในบางคร้ังบริการของธนาคารออมสินนั้นอาจจะไปตรงกบัความตอ้งการของคนต่างชาติ มากกว่าคนใน
ประเทศ มีการวิเคราะห์ SWOT ดงัน้ี 

- จุดแข็ง (Strength) คือ มีความรู้ความสามารถเพียงพอท่ีจะขยบัขยายไปต่างประเทศ อีกทั้งมีตน้ทุนต ่า  
  - จุดอ่อน (Weakness) คือ มีธนาคารท่ีให้บริการคลา้ยคลึงกนัเป็นคู่แข่งขนัจ านวนมาก 
  - โอกาส (Opportunity) คือ สร้างฐานลูกคา้เพ่ิมข้ึนไดจ้  านวนมาก 
  - อุปสรรค (Threat) คือ การให้บริการขอ้มูลตลอดเวลา เป็นส่ิงท่ีตอ้งพฒันาระบบรองรับข้ึนมา

ให้บริการ โดยเฉพาะอุปสรรคดา้นภาษาและการส่ือสารท่ีอาจจะไม่สะดวกเท่าท่ีควร 
(3) ควรส่งเสริมความรู้เก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาการก าหนดเป้าหมายของรายได้ค่าธรรมเนียมไดอ้ย่าง

เหมาะสมมีเป้าหมายชดัเจนของกลุ่มลูกคา้หรือบริการท่ีชดัเจน มีการวิเคราะห์ SWOT ดงัน้ี 
- จุดแข็ง (Strength) คือ มีความรู้เก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาการก าหนดเป้าหมายของรายไดค่้าธรรมเนียมได้

อยา่งเหมาะสม โดยมีเป้าหมายชดัเจนของกลุ่มลูกคา้หรือบริการท่ีชดัเจน 
  - จุดอ่อน (Weakness) คือ ทุนจากประเทศจีนท่ีเขา้มาแยง่ชิงส่วนแบ่ง e-Banking ภายในประเทศ

ไทย หรือจะเป็นกระแสความนิยมท่ีเพ่ิมข้ึนของ Paypal ท่ีมียอดการใชบ้ริการท่ีเพ่ิมมากข้ึน 
  - โอกาส (Opportunity) คือ มีเป้าหมายชดัเจนของกลุ่มลูกคา้หรือบริการท่ีชดัเจน สอดคลอ้งกบั

สภาพเศรษฐกิจและการเมือง 
  - อุปสรรค (Threat) คือ การแข่งขนัจากคู่แข่งท่ีเป็นทุนจากภายนอกประเทศ 
(4) ควรส่งเสริมความรู้เก่ียวกบัการรักษาฐานลูกคา้ท่ีดี เน่ืองจากปัจจุบนัมีความคู่แข่งขนัเขา้มาในกลุ่มธุรกิจ 

e-Banking จ านวนมากข้ึน โดยเฉพาะต่างเป็นในรูปแบบการลดราคาค่าธรรมเนียมในอตัราท่ีต ่า การรักษาฐานลูกคา้
เดิมและสร้างฐานลูกคา้ใหม่ จึงเป็นส่ิงส าคญัและจ าเป็นตอ้งมีการรักษาความสัมพนัธ์ดงักล่าวท่ีดีและมีประสิทธิภาพ
มากข้ึน มีการวิเคราะห์ SWOT ดงัน้ี 

- จุดแข็ง (Strength) คือ มีความรู้เก่ียวกบัการรักษาฐานลูกคา้ท่ีดี 
  - จุดอ่อน (Weakness) คือ การรักษาฐานลูกคา้เดิมและสร้างฐานลูกคา้ใหม่ทวีความส าคญัมาก

ข้ึน และการรักษาฐานลูกคา้ เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถก าหนดบริบทหรือสภาวการณ์ล่วงหนา้ได ้
  - โอกาส (Opportunity) คือ มีการรักษาความสัมพนัธ์ดงักล่าวท่ีดีและมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
  - อุปสรรค (Threat) คือ มีคู่แข่งขนัเขา้มาในกลุ่มธุรกิจ e-Banking จ านวนมากข้ึน โดยเฉพาะ

ต่างเป็นในรูปแบบการลดราคาค่าธรรมเนียมในอตัราท่ีต ่า 
(5) ติดตามความเคล่ือนไหวของการพฒันาของเทคโนโลยหีรือแพลตฟอร์มดิจิทลัอย่างต่อเน่ืองโดยเฉพาะ

กระแสการใชง้านแอพพลิเคชัน่ต่างๆ ทั้งภายในประเทศและภายในต่างประเทศ มีการวิเคราะห์ SWOT ดงัน้ี 
- จุดแข็ง (Strength) คือ สร้างความไดเ้ปรียบจากการติดตามความเคล่ือนไหวของการพฒันาของเทคโนโลยี

หรือแพลตฟอร์มดิจิทลัอยา่งต่อเน่ือง 
  - จุดอ่อน (Weakness) คือ มีความเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยตีลอดเวลา ท าให้ตอ้งพฒันาอยา่ง

ต่อเน่ือง 
  - โอกาส (Opportunity) คือ เล็งเห็นปริมาณและแนวโน้มท่ีจะเติบโตสูงข้ึนในอนาคตของ

แพลตฟอร์มดิจิทลั 
  - อุปสรรค (Threat) คือมีคู่แข่งขนัเขา้มาในกลุ่มธุรกิจ e-Banking จ านวนมากข้ึน 



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  812 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

(6) ส่งเสริมความรู้เก่ียวกบัการท าการตลาดออนไลน์เป็นช่องทางหลกัเพ่ือให้ฝ่ายพฒันากลยุทธ์ขององค์การ
นั้น สามารถท าการตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม เพราะเกิดจากความเขา้ใจความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง มี
การวิเคราะห์ SWOT ดงัน้ี 

- จุดแข็ง (Strength) คือ มีความรู้เก่ียวกบัการท าการตลาดออนไลน์ท่ีมีประสิทธิภาพ 
  - จุดอ่อน (Weakness) คือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการมีพฤติกรรมความตอ้งการเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
  - โอกาส (Opportunity) คือ สามารถท าการตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม มีความเขา้ใจความตอ้งการ

ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 
  - อุปสรรค (Threat) คือ การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยดีา้นดิจิทลัและการตลาดดิจิทลั ส่งผล

ต่อพฤติกรรมการใชง้านท่ีอาจจะเปล่ียนแปลงไปของลูกคา้ 
 
แนวทางเลือกท่ี 2 การแกไ้ขปัญหาปัญหาดา้นการบริหารจดัการธุรกิจ e-Banking 
 (1) ควรจะบริหารจดัการโดยจดัสรรงบประมาณเพ่ือการลงทุนในการพฒันาระบบการให้บริการและพฒันา

ทรัพยากรมนุษยม์ากข้ึนโดยเฉพาะการน าปัญญาประดิษฐเ์ขา้มาต่อยอดให้บริการกบับริการท่ีทางธนาคารออมสินนั้น
มีอยู่แล้ว แต่ใช้เป็นระบบอัตโนมติัมากข้ึน ลดการใช้ทรัพยากรบุคคลท่ีท าหน้าท่ีในงานดังกล่าวให้น้อยลง เพ่ิม
ประสิทธิภาพการให้บริการ เพ่ิมประสิทธิผล เพ่ิมความพึงพอใจ และสร้างความไวว้างใจต่อการใชง้านของลูกค้า
ผูใ้ชบ้ริการให้มากข้ึน มีการวิเคราะห์ SWOT ดงัน้ี 

- จุดแข็ง (Strength) คือ  สามารถลดการใชท้รัพยากรบุคคลท่ีท าหนา้ท่ีในงานดงักล่าวให้นอ้ยลง 
  - จุดอ่อน (Weakness) คือ มีงบประมาณการลงทุนพฒันาสูง 
  - โอกาส (Opportunity) คือ เป็นระบบอตัโนมติัมากข้ึน ลดการใชท้รัพยากรบุคคลท่ีท าหน้าท่ี

ในงานดงักล่าวให้นอ้ยลง 
  - อุปสรรค (Threat) คือ การลาออกของพนกังานท่ีผา่นการพฒันาและฝึกอบรมแลว้ 
(2) ควรจะบริหารจดัการโดยพฒันาบริการต่อยอดจากบริการเดิมดว้ยระบบอตัโนมติัท่ีแตกต่างจากคู่แข่งราย

อ่ืนๆ เน่ืองจากการแข่งขันในปัจจุบัน มีบริการท่ีหลากหลายอยู่แล้ว ดังนั้ นการบริหารจัดการด้วยการพัฒนา
ปัญญาประดิษฐเ์ขา้มาประยกุต์ใชก้บัการให้บริการ จึงข้ึนอยูก่บัวิสัยทศัน์ของผูบ้ริหาร ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งมองการณ์
ไกล โดยศึกษาจากแนวความคิดท่ีทนัสมยัจากต่างประเทศเป็นแบบอย่างของการพฒันาต่อยอด หรือมองเห็นลู่ทาง
ของการเจาะกลุ่มตลาดบริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนัรายอ่ืนๆ ดว้ยการน าปัญญาประดิษฐ์มาใชป้ระโยชน์ เพ่ือเพ่ิม
ยอดจ านวนผูใ้ชบ้ริการท่ีมากข้ึน อนัจะส่งผลต่อการไดร้ายไดค่้าธรรมเนียมท่ีมากข้ึน มีการวิเคราะห์ SWOT ดงัน้ี 

- จุดแข็ง (Strength) คือ เพ่ิมยอดจ านวนผูใ้ชบ้ริการท่ีมากข้ึน อนัจะส่งผลต่อการไดร้ายไดค่้าธรรมเนียมท่ี
มากข้ึน โดยพฒันาบริการต่อยอดจากบริการเดิม 

  - จุดอ่อน (Weakness) คือ คู่แข่งมีการพฒันาน าหนา้ไปก่อนแลว้ 
  - โอกาส (Opportunity) คือ มองเห็นลู่ทางของการเจาะกลุ่มตลาดบริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั

รายอ่ืนๆ ดว้ยการน าปัญญาประดิษฐม์าใชป้ระโยชน์ 
  - อุปสรรค (Threat) คือ การพฒันาปัญญาประดิษฐ ์ตอ้งว่าจา้งผูเ้ช่ียวชาญโดยตรง มีตน้ทุนการ

พฒันาท่ีสูงในช่วงเร่ิมตน้ 
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(3) ควรจะบริหารจดัการโดยพฒันาโครงสร้างการบริหารจดัการธุรกิจ e-Banking ท่ีเหมาะสม มุ่งเน้นการ
สร้างรายไดจ้ากค่าธรรมเนียมจากการให้บริการในกลุ่มธุรกิจ e-Banking ของธนาคารออมสินมากข้ึน โดยมีการพฒันา
กลยุทธ์ท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขันรายอ่ืนๆ ซ่ึงการบริหารจดัการดงักล่าว ถือเป็นส่ิงส าคญัของผูบ้ริหารท่ีรับผิดชอบ
จะต้องมีการเล็งเห็น และเข้าใจทิศทางการแข่งขนั เพ่ือสามารถพฒันาบริการให้ตอบสนองกบัความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี มีการวิเคราะห์ SWOT ดงัน้ี 

- จุดแข็ง (Strength) คือ มีโครงสร้างการบริหารจดัการธุรกิจ e-Banking ท่ีเหมาะสม 
  - จุดอ่อน (Weakness) คือ พฤติกรรมการใชง้านท่ีอาจจะเปล่ียนแปลงไปของลูกคา้อาจส่งผลต่อ

โครงสร้างการบริหารจดัการธุรกิจท่ีตอ้งปรับเปล่ียนอยา่งเหมาะสมอยา่งต่อเน่ือง 
  - โอกาส (Opportunity) คือ เขา้ใจทิศทางการแข่งขนั สามารถพฒันาบริการให้ตอบสนองกบั

ความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี 
  - อุปสรรค (Threat) คือ การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยดีา้นดิจิทลัและการตลาดดิจิทลั ส่งผล

ต่อพฤติกรรมการใชง้านท่ีอาจจะเปล่ียนแปลงไปของลูกคา้ 
 
แนวทางเลือกท่ี 3 การแกไ้ขปัญหาปัญหาดา้นกลยทุธ์ธุรกิจ e-Banking 
 (1) กลยทุธ์เพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดภายในตลาดเดิมโดยการเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดนั้นมีหลายวิธี แต่

วิธีท่ีควรจะท าคือ การเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดภายในตลาดเดิม ซ่ึงวิธีน้ีจะท าให้ไดค่้าธรรมเนียมจากกลุ่มธุรกิจ e-
Banking เพ่ิมข้ึน โดยท่ีไม่ตอ้งใชก้ารลงทุนเพ่ิมเติมอะไรมากนกั เพราะการเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดเดิมนั้นสามารถ
ท าได้โดยการใช้ทุกอย่างท่ีมีทางธนาคารออมสินมีอยู่ มาสร้างผลก าไรให้มากกว่าเดิม ไม่ว่าจะเป็นการใช้ระบบ
อัตโนมติัหรือกลุ่มพนักงานผูใ้ห้บริการกลุ่มเดิมท่ีเคยท าให้งานประสบความส าเร็จ ซ่ึงมีประสบการณ์ในการ
ให้บริการ และมีความเช่ียวชาญในการแนะน าหรือแก้ไขปัญหาในการให้บริการ ท่ีส าคัญคือสามารถเข้าใจถึง
วตัถุประสงค์ของธุรกิจ e-Banking ของธนาคารออมสินไดน้อกจากน้ี ควรท าการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคจากกลุ่ม
ลูกคา้ในปัจจุบนั ควรน าทุกส่ิงท่ีมีนั้นมาพฒันาต่อยอด ไม่ว่าจะเป็นการพฒันาความสามารถของพนกังานท่ีมีอยู ่หรือ
จะเป็นการพฒันาสินคา้หรือบริการในกลุ่มธุรกิจ e-Banking ให้ตรงใจกลุ่มเป้าหมายมากข้ึน เพ่ือให้ได้อยู่เหนือคู่
แข่งขนัภายในตลาด และเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดจากการไดต้ลาดของคู่แข่งขนัเพ่ิมข้ึน มีการวิเคราะห์ SWOT ดงัน้ี 

- จุดแข็ง (Strength) คือ สามารถเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดภายในตลาดเดิมได ้โดยกลุ่มพนกังานผูใ้ห้บริการ
กลุ่มเดิมท่ีเคยท าให้งานประสบความส าเร็จ ซ่ึงมีประสบการณ์ในการให้บริการ 

  - จุดอ่อน (Weakness) คือ ขาดประสบการณ์การเรียนรู้ส่ิงใหม่ตลอดเวลา และคุณลกัษณะของ
บุคลากรยงัไม่มีการพฒันาเท่าท่ีควร 

  - โอกาส (Opportunity) คือ มีประสบการณ์ในการให้บริการ 
  - อุปสรรค (Threat) คือ การแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาดตอ้งใชร้ะยะเวลา จ าเป็นตอ้งพฒันา

ตวัช้ีวดัจากระยะเวลาการพฒันาท่ีชดัเจนในแต่ละช่วงของโครงการ เพ่ือประเมินความคืบหนา้อยา่งชดัเจน 
(2) กลยทุธ์เพ่ิมรูปแบบการให้บริการท่ีแตกต่างในกลุ่มธุรกิจ e-Bankingโดยการให้บริการท่ีแตกต่างในกลุ่ม

ธุรกิจ e-Banking ก็เป็นอีกหน่ึงกลยุทธ์ท่ีได้รับความนิยมส าหรับการเพ่ิมค่าธรรมเนียมจากกลุ่มธุรกิจ e-Banking 
เช่นเดียวกนั วิธีเพ่ิมการให้บริการท่ีแตกต่างในกลุ่มธุรกิจ e-Banking ก็คือการท าผลิตภณัฑใ์หม่ข้ึนมาให้สอดคลอ้งกบั
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สินคา้กบับริการท่ีทางธนาคารออมสินนั้นมีอยูแ่ลว้ แต่ตอบสนองกบัพฤติกรรมของลูกคา้เฉพาะกลุ่มไดดี้ยิ่งข้ึน หรือ
การท าสินคา้และบริการชนิดเดิมให้มีหลายขนาด หลายราคา ตามแต่ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยทางธนาคาร
ออมสินจะใชป้ระโยชน์จากกลุ่มลูกคา้เก่าท่ีช่ืนชอบสินคา้ของธนาคารออมสินอยูแ่ลว้ ท  าให้เกิดความสนใจในสินคา้
ใหม่ท่ีมีความแตกต่างจากเดิม จนเกิดความตอ้งการใชบ้ริการในท่ีสุด และการเพ่ิมการให้บริการท่ีแตกต่างในกลุ่ม
ธุรกิจ e-Banking นั้น นอกจากจะสร้างผลก าไรให้แก่กิจการของธนาคารออมสินแลว้ ยงัสามารถสร้างความมัน่ใจใน
สินคา้และบริการจากกลุ่มผูบ้ริโภคได ้หรือท าให้ธนาคารออมสินสามารถแสวงหากลุ่มลูกคา้ใหม่ไดเ้ป็นอย่างดี มีการ
วิเคราะห์ SWOT ดงัน้ี 

- จุดแข็ง (Strength) คือ สร้างผลก าไรให้แก่กิจการของธนาคารออมสินแลว้ ยงัสามารถสร้างความมัน่ใจใน
สินคา้และบริการจากกลุ่มผูบ้ริโภคได ้

  - จุดอ่อน (Weakness) คือ คู่แข่งมีบริการท่ีหลากหลาย ส่งผลให้เกิดข้อจ ากัดในการพฒันา
รูปแบบการให้บริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งจ ากดั 

  - โอกาส (Opportunity) คือ มีรูปแบบการให้บริการท่ีแตกต่างในกลุ่มธุรกิจ e-Banking 
  - อุปสรรค (Threat) คือ ตอ้งอาศยัความคิดสร้างสรรคสู์งมาก เพ่ือให้สามารถพฒันารูปแบบการ

ให้บริการท่ีลูกคา้ตอบรับและให้การยอมรับ 
(3) กลยทุธ์ยกระดบับริการหลงัการขายให้ดีข้ึนโดยการบริการหลงัการขายนั้น เร่ิมจะเขา้มามีบทบาทส าคญั

ในการตัดสินใจใช้บริการมากข้ึน อาจจะด้วยเหตุผลท่ีว่าบริการชนิดเดียวกนันั้ นมีให้เลือกมากมายในตลาด การ
แข่งขนัในตลาดจึงสูงข้ึน ส่ิงท่ีจะท าให้ธนาคารออมสินสร้างก าไรท่ีงดงามได ้ก็หนีไม่พน้การยกระดบัการบริการหลงั
การขายให้เหนือชั้นกว่าคู่แข่งขนั เพราะผูบ้ริโภคมกัจะแสวงหาความสะดวกสบายให้กบัตวัเอง และส่ิงท่ีจะอ านวย
ความสะดวกให้ผูบ้ริโภคนั้นก็คือบริการหลงัการขาย เช่น การแจง้ผลการให้บริการให้ผูบ้ริโภคหลงัท าการท าธุรกรรม
โดยอตัโนมติั มีระบบอตัโนมติัท่ีรองรับการใชบ้ริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง หรือจะเป็นบริการท่ีเหมาะกบับริการของ
ร้านคา้ออนไลน์ โดยพฒันาให้เหนือชั้นกว่าคู่แข่งของธนาคารออมสินดว้ย มีการวิเคราะห์ SWOT ดงัน้ี 

- จุดแข็ง (Strength) คือ สร้างผลก าไรให้แก่กิจการของธนาคารออมสินแลว้ ยงัสามารถสร้างความมัน่ใจใน
สินคา้และบริการจากกลุ่มผูบ้ริโภคได ้

  - จุดอ่อน (Weakness) คือ คู่แข่งมีบริการท่ีหลากหลาย ส่งผลให้เกิดข้อจ ากัดในการพฒันา
รูปแบบการให้บริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งจ ากดั 

  - โอกาส (Opportunity) คือ มีกลยทุธ์ยกระดบับริการหลงัการขายให้ดีข้ึน 
  - อุปสรรค (Threat) คือ ตอ้งอาศยัคุณภาพการให้บริการท่ีสูงมาก เพ่ือให้สามารถพฒันารูปแบบ

การให้บริการท่ีลูกคา้ภกัดีต่อแบรนด์ 
 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
ปัญหาค่าธรรมเนียมการให้บริการในกลุ่มธุรกิจ e-Banking ไม่ไดต้ามเป้าหมายท่ีธนาคารก าหนด เกิดจาก

สาเหตุ 4 ดา้น คือ (1) ปัญหาดา้นรายไดค่้าธรรมเนียมในกลุ่มธุรกิจ e-Banking  (2) ปัญหาดา้นการบริหารจดัการธุรกิจ 
e-Banking  (3) ปัญหาดา้นกลยทุธ์ธุรกิจ e-Banking ไดเ้ลือกแนวทางแกไ้ขท่ีเหมาะสม คือ การแกไ้ขปัญหาดา้นกลยทุธ์
ธุรกิจ e-Banking โดยน า กลยุทธ์ทั้ง 7 ดา้น คือ กลยุทธ์ระดบัองค์กร กลยุทธ์การเติบโต กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ กลยุทธ์
ดา้นตน้ทุน กลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาประยกุตใ์ชร่้วมกบักลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด
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บริการท่ีเหมาะสม ส าหรับแผนการปฏิบติังาน ซ่ึงมีแผนการปฏิบติังาน คือ (1) จดัท ากลยทุธ์ระดบัองคก์ร โดยมุ่งเน้น
การพฒันากลยุทธ์เพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดภายในตลาดเดิม (2) จดัท ากลยุทธ์ระดบัธุรกิจ (3) จดัท ากลยุทธ์ระดบั
หนา้ท่ี มุ่งเนน้กลยทุธ์เพ่ิมรูปแบบการให้บริการท่ีแตกต่างในกลุ่มธุรกิจ e-Banking กลยทุธ์เพ่ิมช่องทางการจดัจ าหน่าย 
กลยุทธ์การขยายตลาดสู่ต่างประเทศ กลยุทธ์ยกระดับบริการหลังการขายให้ดีข้ึนท่ีเหมาะสม ชัดเจน และมี
ประสิทธิภาพ โดยมีปัจจัยสู่ความส าเร็จ คือ (1) ต้องมีการวางแผนธุรกิจ และเรียนรู้พฤติกรรมความต้องการของ
ผูบ้ริโภคในแต่ละกองทุน (2) ศึกษาการพฒันาระบบการตลาดออนไลน์ บนแพลตฟอร์มท่ีหลากหลายเพ่ือสร้างการ
รับรู้ (3) ศึกษาสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ (4) ศึกษาสภาพแวดลอ้มของทิศทางและแนวโน้มการลงทุนในกองทุนจาก
ประเทศท่ีมีความนิยมการลงทุนในกองทุน และ (5) ศึกษาปัจจยัภายนอกท่ีอยูน่อกเหนือการควบคุมปัจจยัความส าเร็จ 
และเพ่ือให้ทางธนาคารออมสินสามารถปรับตัวรับกับสถานการณ์ท่ีไม่เป็นไปตามแผนหลักได้ทันเวลา ควร
ด าเนินการศึกษาความตอ้งการของผูส้นใจใชบ้ริการ e-Banking เพ่ือพฒันารูปแบบบริการท่ีหลากหลายและตอบสนอง
กบัความตอ้งการของผูส้นใจใชบ้ริการ e-Banking มากข้ึน อีกทั้งวิจยัเพ่ือหาสาเหตุว่าเหตุใดผูบ้ริโภคจึงไม่เกิดการใช้
บริการซ ้ า และน าผลการวิจยัมาปรับปรุงการใชบ้ริการ e-Banking ท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนัรายอ่ืนๆ 
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