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บทคดัย่อ 
การศึกษาปัญหาแนวโนม้การลดลงของรายไดค่้าธรรมเนียมเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน มีวตัถุประสงคเ์พ่ือ

ศึกษา 1) สาเหตุท่ีส่งผลต่อการลดลงของค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม 2) พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินของลูกคา้         
3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มและ 4) แนวทางการเพ่ิมรายไดใ้นส่วนอ่ืน
ข้ึนมาทดแทนค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม ธนาคารออมสิน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  านวน 399 คน ผลการศึกษาพบว่า ในระยะ 5 ปีท่ีผา่นมาการใชบ้ริการท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM)ของ
ธนาคารออมสินน้อยลงเพ่ือหลีกเล่ียงการเสียค่าธรรมเนียม  มีพฤติกรรมใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศพัทมื์อถือมากข้ึนเน่ืองจากสะดวก รวดเร็วและช่วยลดค่าใชจ่้ายในเดินทาง แนวทางการเพ่ิมรายได้ทดแทน
ค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม ได้แก่ 1. กลยุทธ์ดึง (Pull Strategy) ส่งเสริมให้ลูกค้าสนใจการช าระเงินผ่านแอพพลิเคชัน่ 
MyMo ของธนาคารออมสินให้มากข้ึน 2. กลยทุธ์ผลกั (Push Strategy) แนะน าผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารออม
สินทุกช่องทาง และ 3. กลยุทธ์พฒันาช่องทางการช าระเงินผ่านแอพพลิเคชัน่ MyMo ให้มีศกัยภาพสูงยิ่งข้ึนเพ่ือให้
เขา้ถึงลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
ค าส าคญั: ค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม (ATM)  
 

ABSTRACT 
The study of the problems of the trend of the reduction of ATM fees of the GSB. Objective to study 1) the 

causes that affect the reduction of ATM fees, 2) customer financial service behavior, 3) the marketing mix factors 
affecting the selection of ATM card services and 4) guidelines for increasing income in other areas to replace the 
ATM of the GSB fee. Collect data using questionnaires from 399 samples. The study indicated that ; during the past 
5 years, respondents used the service at the ATM of the GSB to avoid paying fees,the samples have more behavior 
in using financial transaction services via mobile phones and reduce travel expenses. The way to increase income 
instead of ATM fees are; 1. Pull Strategy to encourage customers to pay more attention through GSB's MyMo 
application. 2. Push Strategy to introduce products and services of the Government Savings Bank to all channels and 
3. Strategy to develop payment channels through the MyMo application to have greater potential to reach customers 
thoroughly. 
Keywords: ATM fees , 
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1.บทน า 
ค่าธรรมเนียมเป็นรายได้หลักส่วนหน่ึงของธนาคาร หรือคิดเป็นสัดส่วน 20% ของรายได้หลักแต่การ

เปล่ียนแปลงเทคโนโลยส่ีงผลให้เกิดการท าธุรกรรมทางการเงินรูปแบบใหม่ คือ บริการพร้อมเพย ์(PromptPay)  ท  าให้
ไม่มีการคิดค่าธรรมเนียมการโอนเงิน (อณิยา ฉิมนอ้ย และ อรรถเวช อาภาศรีกุล, 2561) ส่งผลให้ธนาคารมีรายไดจ้าก
ค่าธรรมเนียมลดลงอย่างต่อเน่ือง โดยในไตรมาสท่ี 4/2560 ธนาคารพาณิชยมี์รายไดจ้ากค่าเนียมบริการบตัร ATM 
บตัรเดบิต และบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์อ่ืน ๆ  8,443 ลา้นบาท ไตรมาส 1/2561 มีรายไดจ้ากค่าเนียม 8,387 ลา้น
บาท และไตรมาสท่ี 2/2561 รายได้จากค่าเนียม 8,256 ล้านบาท ตามล าดับ (ธนาคารแห่งประเทศไทย , 2561 : 
ออนไลน์) 

ธนาคารออมสินไดมี้การเปล่ียนแปลงในยุคดิจิทลั โดยน าเทคโนโลยีและนวตักรรมมาใช้ในองค์กรตาม
ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (SEPA) เพ่ือพฒันาศกัยภาพการแข่งขันด้านบริการการเงินยุคใหม่ ซ่ึงได้รับ
ผลกระทบต่อรายได้จากค่าเนียมการใช้บริการผ่านเคร่ืองเอทีเอ็มด้วยเช่นกัน และมีแนวโน้มลดลงอย่างต่อเน่ือง
นบัตั้งแต่ปี 2558-2560 เป็นตน้มา ธนาคารออมสินมีรายไดจ้ากค่าธรรมเอทีเอ็ม 959.83 ลา้นบาท 855.93 ลา้นบาท และ 
852.36 ตามล าดบั อยา่งไรก็ตาม นอกเหนือจากการพฒันาเทคโนโลยีแลว้อาจจะมีปัจจยัอ่ืนๆ ร่วมดว้ย ดงันั้น ผูว้ิจยัมี
ความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการลดลงของค่าธรรมเนียมเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ภาค 1 ภาค 2 และภาค 3 เพ่ือหาสาเหตุท่ีส่งผลต่อการลดลงของค่าธรรมเนียม เอทีเอ็มของธนาคาร
ออมสิน เพ่ือน าขอ้มูลจากการวิจัยเป็นแนวทางการเพ่ิมรายได้ในส่วนอ่ืนข้ึนมาทดแทนค่าธรรมเนียมเอทีเอ็มของ
ธนาคารออมสิน 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา  
1) สาเหตุท่ีส่งผลต่อการลดลงของค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม  
2) พฤติกรรมการใชบ้ริการทางการเงินของลูกคา้  
3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็ม   
4) แนวทางการเพ่ิมรายไดใ้นส่วนอ่ืนข้ึนมาทดแทนค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม ธนาคารออมสิน 

 
3. การด าเนินการวจิัย 

1. การเกบ็ข้อมูล (Data Collection) 
 1.1 การเก็บขอ้มูลทุติยภูมิ (Collection of Secondary Data) เก็บรวมรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็น
ลูกคา้ธนาคารท่ีสมคัรใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน และขอ้มูลจากเอกสารงานวิจยั ส่ือส่ิงพิมพ ์และส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ 
 1.2 การเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ (Collection of Primary Data) การเก็บขอ้มูลจากการ 
วิจยัเชิงปริมาณ โดยใชว้ิธีเก็บแบบสอบถาม จ านวน  399  ชุด จากลูกคา้ธนาคารท่ีสมคัรใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของ
ธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัสายงานกิจการสาขา 1 กรุงเทพมหานคร 
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2. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
  2.1 ประชากร คือ ลูกคา้ธนาคารท่ีสมคัรใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัสาย
งานกิจการสาขา 1 กรุงเทพมหานคร 159,000 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 พฤศจิกายน 2561) 
 2.2 กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 399 คน โดยใชว้ิธีการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรของ W.G. Cochran  
เม่ือไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมแลว้น าไปแจกแบบสอบถามยงัสาขายอ่ยดว้ยวิธี Random 

3. เคร่ืองมือใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใช้
บริการธุรกรรมทางการเงิน และแบบสอบถามความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing 
Mix : 7Ps) 

4. แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 แนวคดิพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 Philip Kotler(นันทสารี สุขโต 2555) ได้คิดค้นการค้นหาพฤติกรรมการซ้ือและการใช้ของผูบ้ริโภค 

เรียกว่า การวิเคราะห์ 7Os) ซ่ึงเน้นคุณลักษณะการบริโภคส าหรับประกอบการวางแผนกลยุทธ์ด้านการตลาด 
(Marketing Strategies)ซ่ึงประกอบดว้ยองคป์ระกอบท่ีส าคญัเพ่ือหาค าตอบ 7 ประการ ไดแ้ก่ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย
(Who is in the target market?)ลูกค้าเป้าหมายซ้ืออะไร(What does the consumer buy?) ท าไมลูกค้าจึงซ้ือสินค้านั้ น 
(Why does the consumer buy?) ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ  (Who participates in the buying?) ผูบ้ริโภคซ้ืออย่างไร 
(How does the consumer buy?) ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด(When does the consumer buy?) และผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน (Where 
does the consumer buy?) 

 แนวคดิปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix : 7Ps) 
 Kotler (Philip ,2003อา้งถึงใน นธกฤติ  วนัต๊ะเมล,์ 2555) ไดก้ล่าวไวว้่า แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด

ส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix)  เป็นธุรกิจท่ีแตกต่างสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป จ าเป็นจะตอ้งใช้
ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 7Ps) ประกอบดว้ย ปัจจยัทั้ง 7 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีน าเสนอแก่ตลาดเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ
ตลาด  โดยทัว่ไปแลว้ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้(Tangible Products) เช่น โทรทศัน์
เคร่ืองคิดเลข หนังสือ เป็นต้น และผลิตภัณฑ์ท่ีจับตอ้งไม่ได้ (Intangible Products) เช่น การบริการ (Service) เป็น
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ ซ่ึงมี 2 ลกัษณะคือ บริการดา้นซ่อมบ ารุงรักษา และ
บริการดา้นให้ความสะดวกในการด าเนินงาน เป็นตน้ 
 2. ด้านราคา (Price) การตั้งราคาเป็นยทุธวิธีในการก าหนดราคาเพ่ือจูงใจให้ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้และความ
ไดเ้ปรียบคู่แข่งขนัการตั้งราคาท่ีดีจะตอ้งศึกษาถึงวตัถุประสงค ์โดยทัว่ไปมกัตั้งราคาโดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือมุ่งรายได้
และก าไรมุ่งหวงัยอดขายมุ่งการแข่งขนั และมุ่งดา้นสังคม ข้ึนอยูก่บันโยบายของบริษทั 
 3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channelof Distribution) การเลือกช่องทางการจัดจ าหน่าย
จ าเป็นตอ้งพิจารณาถึงปัจจยัต่างๆหลายดา้นเน่ืองจากว่ามีช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีจะให้เลือกไดห้ลายทาง ไดแ้ก่ การ
ขายตรงโดยพ่อค้าปลีก ตวัแทนจ าหน่ายหรือพ่อค้าส่ง พ่อคา้คนกลางท่ีมีความสามารถทางการตลาดท่ีสู้คู่แข่งขัน
ห้างสรรพสินคา้ หรือร้านสะดวกซ้ือ เป็นตน้ 



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  963 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotions) การส่งเสริมการตลาดนับเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญ
องค์ประกอบหน่ึงของส่วนประสมทางการตลาด โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในยุคปัจจุบนัท่ีธุรกิจมีการแข่งขนักนัมากสินคา้
และบริการนั้นยอ่มตอ้งมีการด าเนินการส่งเสริมการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพร่วมดว้ย เพ่ือให้กิจกรรมทางการตลาดนั้น
ประสบผลส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ดว้ยเหตุน้ี การส่งเสริมการตลาดจึงกลายเป็นแนวคิดท่ีส าคญัยิ่งในการด าเนิน
ธุรกิจในยคุปัจจุบนั   
 5. ด้านบุคคล (People) หมายถึงบุคคลทุกๆ คนท่ีมีส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการซ่ึงรวมถึงพนกังาน
ของกิจการพนักงานของกิจการเป็นองคป์ระกอบส าคญัทั้งในการผลิตและการบริการ พนักงานยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ี
สร้างความแตกต่างให้กบัธุรกิจโดยการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กบัสินคา้ ซ่ึงท าให้เกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
 6. ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ สถานท่ีท่ี
ลูกคา้และกิจการมีปฏิสัมพนัธ์กนั และองคป์ระกอบท่ีจบัตอ้งได ้ เป็นการแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพและการ
น าเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม  ซ่ึงท าหนา้ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น 
 7. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นวิธีการและงานปฏิบติัในดา้นการบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการ
เพ่ือมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว และท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจ พิจารณาใน 2 ดา้น ไดแ้ก่1) 
ความซบัซอ้นของกระบวนการขั้นตอนและความต่อเน่ืองของงานในกระบวนการ ลดความซบัซอ้นเพ่ือความสะดวก
รวดเร็วในการให้บริการ และ 2) ความแตกต่างของกระบวนการ สามารถเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงกระบวนการ
ให้บริการเพ่ือเสริมสร้างต าแหน่งทางการตลาดข้ึนมาใหม่ฝ่ายการตลาดตอ้งร่วมมือกนัอย่างใกลชิ้ดกบัเจา้หน้าท่ี
ให้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างานตามกระบวนการผลิตบริการ จึงจะท าให้บริการมีคุณภาพ 
 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 การศึกษาของ สุขวิทย ์พิมพแ์กว้ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเอทีเอ็ม สมาร์ท
การ์ด ธนาคารกรุงเทพ:กรณีศึกษา บตัรบีเฟิสต์ สมาร์ท ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาว่า
การท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ตัรสมาร์ทการ์ด ผูบ้ริโภคเลือกใชเ้ทคโนโลยดีงักล่าวตามแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี
หรือเลือกใช้เพราะอิทธิพลของผูแ้นะน า และศึกษาความสัมพนัธ์ของความตั้ งใจในการใช้งานบตัรสมาร์ทการ์ด
ระหว่างปัจจยัตามแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) เปรียบเทียบกบัปัจจยั
ดา้นอิทธิพลจากการแนะน าของพนักงานธนาคาร กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชคื้อแบบสอบถาม ผล
การศึกษาพบว่า การรับรู้ความง่ายในการใชง้านมีระดบัการส่งผลต่อความตั้งใจในการใชง้านบตัรสมาร์ทการ์ดสูงสุด
การศึกษาของ ปพิชญา มกราง (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอการยอมรับเทคโนโลย ีInternet Bankingกรณีศึกษา
GSBในอ าเภอท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลตอการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ช้บริการ 
Internet Bankingและ ปัจจยัท่ีมีผลต่อทศันคติความตั้งใจในการเลือกใชบ้ริการ Internet Bankingอ าเภอท่ายาง จงัหวดั
เพชรบุรี และโอกาสในการเลือกใช ้Internet Bankingในอ าเภอท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรีเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่ง
แบบง่าย จ านวน 222 คน ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน และการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้
งานInternet Bankingส่งผลในเชิงบวกต่อทศันคติในการใช้Internet Bankingเพ่ือท าธุรกรรมทางการเงินเพ่ิมมากข้ึน 
และการศึกษาของวิมลรัตน์ หิรัญรัตน์ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเดบิตธนาคารออมสิน 
ส านักพหลโยธินมีวตัถุประสงค์เพ่ือให้ทราบถึงโครงสร้างตลาดในธุรกิจบัตรเดบิตของสถาบันการเงินศึกษา
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการบตัรเดบิตธนาคารออมสิน และปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเดบิตธนาคาร
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ออมสิน กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า อาชีพมี
ความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคคลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 5. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติค่า  
t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way Analysis of Variance : ANOVA) และสถิติ Chi – Square 
 

4. ผลการวจิัย 
สาเหตุของปัญหา   
การศึกษาสาเหตุของปัญหาแนวโนม้การลดลงของรายไดค่้าธรรมเนียมเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน ผูว้ิจยั

ไดท้  าการศึกษาจากพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มธนาคารออมสิน และความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน เพ่ือวิเคราะห์ถึงการลดลงของรายได้
ค่าธรรมเนียมเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 64.66  มีอายุ31 - 40 ปีร้อยละ50.63 การศึกษาระดับ

ปริญญาตรี  ร้อยละ 77.44ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชนร้อยละ 52.38 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-25,000 
บาท ร้อยละ 39.85 

ส่วนที ่2 พฤตกิรรมการใช้บริการบัตรเอทเีอม็ของธนาคารออมสิน 
ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มธนาคารออมสินมาเป็นระยะเวลามากท่ีสุด มากกว่า 4 ปีข้ึนไป 

ร้อยละ 46.87ใชบ้ตัรเอทีเอ็มเพ่ือฝาก-ถอน ร้อยละ 97.99เหตุผลท่ีใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของธนาคารออมสินเพราะใช้
กบับญัชีเงินฝากร้อยละ 85.46ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ MyMo ร้อยละ 96.49 ใน 1 เดือนท่ีผา่นมาใชบ้ริการ MyMo  มากกวา่ 
4 คร้ัง ร้อยละ 67.17 ใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มมีการใชบ้ริการ1-3 คร้ังร้อยละ 75.69 และส่วนใหญ่ไม่เคยใช้บริการบตัร
เครดิต ร้อยละ 46.12 ไม่เคยใช้บริการพร้อมเพยแ์ละไม่เคยใช้บริการเลยร้อยละ 72.18ในระยะ 5 ปีท่ีผ่านมาได้ใช้
บริการถอนเงินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน นอกเขตจงัหวดัเดียวกนั1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ 
ร้อยละ 47.62ปัจจุบนัใช้บริการถอนเงินท่ีเคร่ืองถอนเงินอัตโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน นอกเขตจังหวดั
เดียวกนัน้อยลง เน่ืองจากใชบ้ริการผ่าน Application บนโทรศพัทมื์อถือเช่น ช าระค่าสินคา้ผ่าน MyMo ,พร้อมเพย ์ท่ี
ไม่ตอ้งถอนเงินสด และไม่เสียค่าบริการแทนร้อยละ 56.39ในระยะ 5 ปี ท่ีผา่นมาไม่เคยใชบ้ริการโอนเงินท่ีเคร่ืองถอน
เงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน นอกเขตจงัหวดัเดียวกนัร้อยละ 53.88 ปัจจุบนัไม่ใชบ้ริการโอนเงินท่ีเคร่ือง
ถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน นอกเขตจงัหวดัเดียวกนั ร้อยละ 49.87ในระยะ 5 ปีท่ีผา่นมาไม่เคยใช้
บริการถอนเงิน หรือโอนเงินในบตัรเดียวกนัท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารอ่ืน นอกเขตจงัหวดั
เดียวกนัร้อยละ 71.18ปัจจุบนัไม่ใชบ้ริการถอนเงินหรือโอนเงินในบตัรเดียวกนัท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของ
ธนาคารอ่ืน นอกเขตจงัหวดัเดียวกนั ร้อยละ 66.42ในระยะ 5 ปีท่ีผ่านมาใชบ้ริการบตัรของธนาคารออมสินท่ีเคร่ือง
ถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารอ่ืนในการถามยอด ถอนเงิน โอนเงินภายในบตัรภายในเดือนเดียวกนั ตั้งแต่คร้ัง
ท่ี 5 เป็นตน้ไปนอ้ยกว่า 5 คร้ัง ปัจจุบนัมีการใชบ้ริการบตัรของธนาคารออมสินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของ
ธนาคารอ่ืนในการถามยอด ถอนเงิน โอนเงินภายในบตัรภายในเดือนเดียวกัน ตั้ งแต่คร้ังท่ี 5 เป็นต้นไปน้อยลง 
เน่ืองจากใชบ้ริการผ่าน Application บนโทรศพัทมื์อถือท่ีไม่เสียค่าบริการแทนร้อยละ 78.95ในระยะ 5 ปีท่ีผ่านมาไม่ใช้
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บริการโอนเงินรายย่อยระหว่างธนาคาร (ORFT) โดยใชบ้ตัรของธนาคารออมสินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) 
ของธนาคารออมสิน หรือเคร่ืองถอนเงินอัตโนมติั (ATM) ของธนาคารเจ้าของบญัชีผูรั้บร้อยละ 76.19 เหตุผลท่ี
ตดัสินใจใชบ้ริการเพราะมีบญัชีเงินเดือน บญัชีเงินกูก้บัธนาคารออมสิน ร้อยละ 42.61 ตดัสินใจดว้ยตนเอง ร้อยละ 
77.69อิทธิพลของสังคมต่อการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินเพราะเห็นว่าการท าธุรกรรมทาง
เงินผา่นโทรศพัทมื์อถือเป็นบุคคลท่ีมีความทนัสมยัร้อยละ 55.14 และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยีต่อ
การท าธุรกรรมทางการเงินช่วยลดค่าใชจ่้ายเช่น  ค่าธรรมเนียม หรือค่าเดินทางในการไปท าธุรกรรม เป็นตน้ร้อยละ 
39.85 

ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการบัตรเอทีเอ็ม
ของธนาคารออมสิน 

ภาพรวมเห็นดว้ย(ค่าเฉล่ีย 4.07) ดา้นผลิตภณัฑ(์ค่าเฉล่ีย 4.10) ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือบตัรเอทีเอ็มของ
ธนาคารออมสินสามารถอ านวยความสะดวกในการถอนเงิน หรือโอนเงินภายในบตัรเดียวกนัท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) 
ของธนาคารออมสินในเขตจงัหวดัเดียวกนั(ค่าเฉล่ีย 4.20) และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ บตัรเอทีเอ็มของธนาคารออม
สินสามารถอ านวยความสะดวกในการฝากเงินสดเขา้บญัชีของผูถื้อบตัรไดท่ี้เคร่ืองฝากเงินของธนาคารออมสินสูงสุด 100 
ฉบบั/คร้ัง ไม่จ  ากดัจ านวนคร้ังในการฝากตลอด 24 ชม.(ค่าเฉล่ีย 3.95)ดา้นราคา(ค่าเฉล่ีย 3.82) ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
คือการละเวน้ค่าธรรมเนียมการท ารายการ ถอนเงิน หรือโอนเงินในบตัรเดียวกนัท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) 
ของธนาคารอ่ืนในเขตจงัหวดัเดียวกนั (ค่าเฉล่ีย  4.18)และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือมีการละเวน้ค่าธรรมเนียมการ
ท ารายการ ถอนเงิน หรือโอนเงินในบตัรเดียวกนัท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารอ่ืนในเขตจงัหวดั
เดียวกนั (ค่าเฉล่ีย 4.18)ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย(ค่าเฉล่ีย  4.14) ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การใชบ้ริการบตัร
เอทีเอ็มของธนาคารออมสินสามารถเขา้ถึงไดต้ลอด 24 ช.ม. การใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของธนาคารออมสินสามารถ
เข้าถึงได้ทุกท่ี และทุกเคร่ืองทัว่ประเทศ(ค่าเฉล่ีย 4.19)และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือช่องทางการติดต่อหลาย
ช่องทางเม่ือมีปัญหาในการใชง้าน เช่น พนกังาน, Line, Call Center(ค่าเฉล่ีย 4.07)ดา้นการส่งเสริมการตลาด (ค่าเฉล่ีย  
3.99) ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีการมอบของสมนาคุณลูกคา้ท่ีสมคัรใช้บริการบตัรเอทีเอ็มคร้ังแรก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.16 และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือมีการออกบูธ และท ากิจกรรมสม ่าเสมอ(ค่าเฉล่ีย  3.83)ด้านบุคคล
(ค่าเฉล่ีย 4.25) ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พนกังานมีความเต็มใจให้บริการเม่ือลูกคา้อยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั
(ค่าเฉล่ีย 4.42)และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เช่น การแจง้
บตัรเอทีเอ็มหาย(ค่าเฉล่ีย 4.21)  ดา้นกระบวนการ(ค่าเฉล่ีย 3.94)ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือมีการใช้งานง่ายของ
ขั้นตอนการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีตูเ้อทีเอ็มของธนาคารออมสิน (ค่าเฉล่ีย 4.08)และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ
เอกสารการสมคัรใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มใชเ้อกสารในการสมคัรน้อย(ค่าเฉล่ีย 3.81)และดา้นลกัษณะทางกายภาพมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือมีขอ้ความแจง้เตือนลูกคา้ท่ีจะท าธุรกรรมเพ่ือตรวจสอบก่อนยนืยนั
การท าธุรกรรม (ค่าเฉล่ีย 4.31)และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือสัญลกัษณ์ (Icon) ต่างๆ บนหนา้จอใชง้านง่าย (ค่าเฉล่ีย  
4.17) 

จากผลการศึกษาจึงสรุปไดว้่า สาเหตุส าคญัของปัญหาแนวโน้มการลดลงของรายไดค่้าธรรมเนียมเอทีเอ็ม
ของธนาคารออมสิน คือ พฤติกรรมการใช้บริการบตัรเอทีเอ็ม ซ่ึงลูกคา้เปล่ียนจากการใช้โอน ฝาก  และถอนเงิน 
รวมถึงการท าธุรกรรมทางการเงินอ่ืนๆ ผ่านแอพพลิเคชัน่บนโทรศพัท์มือแทนการท าธุรกรรมผ่านเคร่ืองถอนเงิน
อตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน 
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5. การอภปิรายผล 
สรุปผลการวิจยั 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอาย3ุ1 - 40 ปีการศึกษาระดบัปริญญาตรีพนกังานบริษทัเอกชน

มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-25,000 บาท ใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มธนาคารออมสินมาเป็นระยะเวลามากกว่า 4 ปีข้ึนไป 
วตัถุประสงคเ์พ่ือฝาก-ถอน เหตุผลท่ีใชบ้ริการเพราะใชก้บับญัชีเงินฝาก ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ MyMo ในระยะ 1 เดือนท่ี
ผา่นมาใชบ้ริการ MyMo  มากกว่า 4 คร้ัง ใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็ม มีการใชบ้ริการ1-3 คร้ังและส่วนใหญ่ไม่เคยใชบ้ริการ
บตัรเครดิต และไม่เคยใชบ้ริการพร้อมเพย์ในระยะ 5 ปีท่ีผ่านมาส่วนใหญ่ใชบ้ริการท่ีเสียค่าธรรมเนียมท่ีเคร่ืองถอน
เงินอัตโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสินน้อยลง ได้แก่ การถอนเงิน และการโอนเงินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั 
(ATM) ของธนาคารออมสิน นอกเขตจงัหวดัเดียวกนั เน่ืองจากใชบ้ริการผ่าน Application บนโทรศพัท์มือถือเช่น 
ช าระค่าสินคา้ผ่าน MyMo ,พร้อมเพยท่ี์ไม่ตอ้งถอนเงินสด และไม่เสียค่าบริการแทนในระยะ 5 ปีท่ีผ่านมาใชบ้ริการ
บตัรของธนาคารออมสินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารอ่ืนในการถามยอด ถอนเงิน โอนเงินภายใน
บตัรภายในเดือนเดียวกัน ตั้ งแต่คร้ังท่ี 5 เป็นต้นไปน้อยกว่า 5 คร้ัง ไม่ใช้บริการโอนเงินรายย่อยระหว่างธนาคาร 
(ORFT) โดยใชบ้ตัรของธนาคารออมสินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน ส าหรับเหตุผลท่ี
ตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินของธนาคารออมสินมากท่ีสุดเพราะมีบญัชีเงินเดือน บญัชีเงินกูก้บัธนาคารออมสิน 
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธนาคารออมสินดว้ยตนเอง อิทธิพลของสังคมต่อการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินเพราะเห็นว่าการท าธุรกรรมทางเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือเป็นบุคคลท่ีมีความทนัสมยัและการรับรู้
ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยีต่อการท าธุรกรรมทางการเงินช่วยลดค่าใชจ่้าย  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน ดา้นลกัษณะทางกายภาพดา้นบุคคลดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ และดา้นราคา ตามล าดบั เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนมีพฤติกรรมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
บตัรเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   

อภปิรายผล 
วตัถุประสงค์ 1 เพ่ือศึกษาสาเหตุทีส่่งผลต่อการลดลงของค่าธรรมเนียมเอทเีอม็ธนาคารออมสิน 
จากการศึกษาพบว่า สาเหตุส าคญัท่ีส่งผลต่อการลดลงของค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม คือ พฤติกรรมการใชบ้ริการ

ทางการเงินของลูกคา้ธนาคารออมสิน โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการท าธุรกรรมทางเงินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ท่ี
ตอ้งเสียค่าธรรมเนียม ไดแ้ก่ การถอนเงิน การโอนเงินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน นอกเขต
จงัหวดัเดียวกนัการถอนเงินหรือโอนเงินในบตัรเดียวกนัท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารอ่ืน นอกเขต
จงัหวดัเดียวกนั การถามยอด ถอนเงิน โอนเงินภายในบตัรภายในเดือนเดียวกนั  การโอนเงินรายยอ่ยระหว่างธนาคาร 
(ORFT) โดยใชบ้ตัรของธนาคารออมสินท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออมสิน เน่ืองจากปัจจุบนั
ลูกค้าได้ใช้บริการผ่าน  MyMo และพร้อมเพย์ท่ีไม่ต้องเสียค่าบริการแทน เห็นว่ามีประโยชน์ต่อการด าเนิน
ชีวิตประจ าวนัเป็นอย่างมากสามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีทุกเวลาตามตอ้งการและสามารถช่วยลดค่าใชจ่้าย 
เช่น ค่าธรรมเนียม ค่าเดินทางในการไปท าธุรกรรมท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) เป็นตน้ จึงสรุปไดว้่า สาเหตุท่ี
ส่งผลต่อการลดลงของค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม ธนาคารออมสิน ท่ีส าคัญคือ การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีและ
พฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของลูกคา้ธนาคารออมสิน สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุขวิทย ์พิมพแ์กว้ (2559) 
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ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเอทีเอ็ม สมาร์ทการ์ด ธนาคารกรุงเทพ:กรณีศึกษา บตัรบีเฟิสต ์สมาร์ท 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ความง่ายในการใชง้านมีระดบัการส่งผลต่อความตั้งใจ
ในการใชง้านบตัรสมาร์ทการ์ดสูงสุดแสดงให้เห็นว่าเม่ือผูบ้ริโภคมีการรับรู้หรือเล็งเห็นว่าบตัรสมาร์ทการ์ดสามารถท่ี
จะใชง้านไดง่้ายและการท่ีเทคโนโลยีใชง้านได้ง่ายโดยท่ีผูบ้ริโภคไม่จ าเป็นตอ้งเรียนรู้หรือท าความเขา้ใจมากนัก
ผูบ้ริโภคจะมีแนวโนม้สูงท่ีจะใชบ้ตัรสมาร์ทการ์ดส่งผลให้เกิดความตั้งใจในการใชง้านสูงข้ึน 

วตัถุประสงค์ 2 เพ่ือศึกษาพฤตกิรรมการใช้บริการบัตรเอทเีอม็ของลูกค้าธนาคารออมสิน 
จากการศึกษาพบว่า ในระยะ 5 ปีท่ีผา่นมา การใชบ้ริการท่ีเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออม

สิน  เช่น ถอนเงิน โอนเงิน และการฝากเงินของลูกคา้ธนาคารออมสิน มีแนวโน้มลดลง เน่ืองจากมีค่าธรรมเนียมใน
การใชบ้ริการ ตั้งแต่ 15 - 35 บาท ดว้ยเหตุน้ี ลูกคา้ธนาคารออมสินจึงไดมี้การเปล่ียนแปลงไปท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านแอพพลิเคชัน่บนโทรศพัทมื์อถือมากข้ึน หรือ MyMo ของธนาคารออมสิน เพราะไม่ตอ้งเสียค่าธรรมเนียมอีกทั้งยงัมี
ความสะดวกสบาย ไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางไปท าธุรกรรมทางการเงินยงัเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) ของธนาคารออม
สิน สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ปพิชญา มกราง (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอการยอมรับเทคโนโลย ี Internet 
Banking กรณีศึกษา GSB ในอ าเภอท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน 
Internet Banking และการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชง้าน Internet Banking ส่งผลในเชิงบวกต่อทศันคติในการใช้ 
Internet Banking เพ่ือท าธุรกรรมทางการเงินเพ่ิมมากข้ึน  

วัตถุประสงค์ที่ 3 เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการบัตรเอทีเอ็มของ
ลูกค้าธนาคารออมสิน 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรบตัรเอทีเอ็มของลูกคา้ธนาคารออมสินมาก
ท่ีสุด คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรบตัรเอทีเอ็มของลูกคา้ธนาคารออมสิน ไดแ้ก่  มี
ขอ้ความแจง้เตือนและลูกคา้สามารถบนัทึกรายการโอนเงินเพ่ือเก็บไวเ้ป็นหลกัฐานไดท้นัที ส าหรับปัจจยัดา้นบุคคลท่ี
มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรบตัรเอทีเอ็มของลูกคา้ธนาคารออมสิน ไดแ้ก่ ความเต็มใจให้บริการ  ให้ค  าแนะน าและ
สามารถแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว และพบว่า อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีความคิดเห็นต่อปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคคลแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวมิล
รัตน์ หิรัญรัตน์ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเดบิตธนาคารออมสิน ส านักพหลโยธิน ผล
การศึกษาพบว่า อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคคลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ จะเห็น
ว่า บุคลากรของธนาคารมีความส่วนส าคญัต่อการให้บริการและสามารถจะน าไปสู่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี   

วตัถุประสงค์ที ่4 เพ่ือศึกษาแนวทางการเพิ่มรายได้ในส่วนอ่ืนขึน้มาทดแทนค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม ธนาคาร
ออมสิน 

1. การลดลงของค่าธรรมเนียมบตัรเอทีเอ็มชองธนาคารออมสิน มีสาเหตุมาจากพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัร
เอทีเอ็มของลูกค้าธนาคารออมสิน  ซ่ึงลูกค้าได้เปล่ียนช่องทางการใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่น MyMo บน
โทรศพัทมื์อถือ โดยเฉพาะลูกคา้ท่ีมีอายุ 20 - 30 ปี และอายุ 31 - 40 ปี ท  างานในบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือน 
25,001 - 35,000 บาท มีความคิดเห็นการท าธุรกรรมทางเงินผ่านโทรศพัท์มือถือเป็นบุคคลท่ีมีความทนัสมยั และ
สามารถช่วยลดค่าใชจ่้ายได ้ดงันั้น ผูบ้ริหารธนาคารออมสินควรยกเลิกค่าธรรมเนียมบริการผ่านบตัรเอทีเอ็ม และ
สนบัสนุนให้ลูกคา้ไดใ้ชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิชัน่บนโทรศพัทมื์อให้มากข้ึน เช่น การกดเงินสดผา่น
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แอพพลิเคชัน่ MyMo แทนการใชบ้ตัรเอทีเอ็ม เป็นตน้ ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้สมคัรใชบ้ริการเพ่ิมมากข้ึน อีกทั้งในอนาคต
ยงัช่วยลดตน้ทุนการติดตั้งเคร่ืองถอนเงินอัตโนมติั (ATM) ตามสาขาย่อยท่ีมีลูกคา้ใช้บริการน้อย ท าให้ธนาคารมี
รายไดจ้ากค่าบริการแรกเขา้เพ่ิมข้ึน ในขณะท่ีมีตน้ทุนท่ีไม่จ าเป็นลดลง   

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคคลมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของลูกคา้มาก
ท่ีสุด ดงันั้น พนกังานของธนาคารออมสินจึงมีบทบาทส าคญั ผูบ้ริหารธนาคารออมสินจึงควรใชก้ลยุทธ์เชิงรุกโดยให้
พนักงานธนาคารออมสินไดล้งพ้ืนท่ีเพ่ือแนะน าการบริการเก่ียวกบัประโยชน์ของการเปิดบญัชีเพ่ือสมคัรใชบ้ริการ 
เช่น เม่ือสมคัรใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มและแอพพลิเคชัน่ MyMo บนโทรศพัทมื์อถือก็สามารถกดเงินสดไดโ้ดยไม่ตอ้ง
ใชบ้ตัรเอทีเอ็ม เป็นตน้  ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มเพราะการแนะน าจากพนักงานธนาคาร
ออมสิน ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้ท่ีมีอาย ุ31 - 40 ปี มีรายไดต่้อเดือน 15,000 – 25,000 บาท และ 25,001 - 35,000 บาท ส าหรับ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ กลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายมีุความเห็นว่าดา้นลกัษณะทางกายภาพ  20 
- 30 ปี มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มของลูกคา้มากท่ีสุด  ดงันั้น เพ่ืออ านวยความสะดวกและสร้าง
ความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็ม ผูบ้ริหารธนาคารออมสินควรให้ผูเ้ก่ียวขอ้งไดพ้ฒันาระบบการแจง้
เตือนอตัโนมติัผ่านอุปกรณ์ต่าง ๆ เช่น โทรศพัทมื์อถือ ขอ้ความ SMS  และหน้าจอเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) 
เป็นตน้  

3. ก าหนดแนวทางการเพ่ิมรายไดใ้นส่วนอ่ืนข้ึนมาทดแทนค่าธรรมเนียมบตัรเอทีเอ็มธนาคารออมสิน โดย
วิเคราะห์จากพฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มและการท าธุรกรรมทางเงิน  เพ่ือพฒันาผลิตภณัฑบ์ริการใหม่ ๆ เช่น 
การพฒันาแอพพลิเคชัน่ส าหรับการซ้ือ-ขายออนไลน์โดย ซ่ึงจะท าให้ธนาคารออมสินสามารถเพ่ิมยอดเงินฝากบญัชี
ได ้ หรือการเพ่ิมจ านวนร้านคา้ให้มากข้ึนเพ่ือสนับสนุนการใชบ้ริการทางการเงินผา่นแอพลิเคชัน่บนโทรศพัทมื์อ อีก
ทั้งยงัเป็นช่องทางท่ีจะท าให้ธนาคารสามารถเขา้กลุ่มคา้ไดม้ากข้ึน และสามารถน าเสนอผลิตภณัฑบ์ริการทางการเงิน
ของธนาคารออมสินให้กบักลุ่มร้านคา้ใหม่  และพฒันาแอพพลิเคชั่นท่ีสนับสนุนการให้บริการเงินกูร้ายย่อยบน
โทรศพัท์มือถือ โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าท่ีมีรายได้ไม่เกิน  15,000 บาท ประกอบอาชีพในบริษัทเอกชน ซ่ึงจะเป็น
ช่องทางของรายไดจ้ากอตัราดอกเบ้ียเงินกูไ้ดอี้กช่องทางหน่ึง  
 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

แนวทางส าหรับการแกไ้ขปัญหาแนวโน้มการลดลงของรายไดค่้าธรรมเนียมเอทีเอ็มของธนาคารออมสิน 
ภาค 1 ภาค 2 และภาค 3 กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอแนวทางการเพ่ิมรายได้ทดแทนค่าธรรมเนียมเอทีเอ็ม 
ดงัต่อไปน้ี 

แนวทางที ่1 กลยุทธ์ดึง (Pull Strategy) 
กลยุทธ์ดึงเป็นกลยุทธ์ท่ีดึงพฤติกรรมของลูกคา้ของธนาคารออมสินท่ีมีพฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการ

เงินผ่านโทรศพัทมื์อถือ  ซ่ึงกลยุทธ์จะเป็นการส่งเสริมให้ลูกคา้มีพฤติกรรมดงักล่าวหันมาสนใจการช าระเงินผ่าน
แอพพลิเคชัน่ MyMo ของธนาคารออมสินให้มากข้ึน  

ข้อดีคือ  
ธนาคารออมสินมีแอพพลิเคชัน่ท่ีสนับสนุนพฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือของ

ลูกคา้อยูแ่ลว้คือ แอพพลิเคชัน่ MyMo  ดงันั้น จึงเป็นกลยุทธ์ท่ีธนาคารออมสินสามารถให้พนักงานของธนาคารและ
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หน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องสามารถด าเนินการได้ทนัทีโดยไม่ต้องรอนโยบายจากส านักงานใหญ่ (ส านักงานพหลโยธิน) 
นอกจากน้ียงัเป็นกลยุทธ์ท่ีไม่ตอ้งมีใชง้บประมาณมาก เพียงแต่ให้พนักงานสร้างกิจกรรมหรือแรงจูงใจให้กบัลูกคา้ 
เช่น การสมคัรใชบ้ริการ MyMo ฟรี เม่ือเปิดบญัชีกบัธนาคารออมสินคร้ังแรก เป็นตน้     

ข้อเสีย  
ผูมี้หนา้ท่ีในการสร้างสรรคกิ์จกรรมเพ่ือสร้างแรงจูงใจลูกคา้ตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจถึงพฤติกรรมของลูกคา้

เป็นอยา่งดี จึงจะสามารถน าเสนอกิจกรรมส่งเสริมการตลาดท่ีตรงกบัความสนใจไดม้ากท่ีสุด และกิจกรรมนั้นจะตอ้ง
มีความแตกต่างจากธนาคารคู่แข่งขนั โดยจะตอ้งศึกษากิจกรรมส่งเสริมการตลาดของคู่แข่งขนัด้วยเช่นกนั    

แนวทางที ่ 2 กลยุทธ์ผลกั (Push Strategy) 
กลยุทธ์ผลกัเป็นกลยุทธ์ท่ีผลกัดนัผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารออมสินออกไปสู่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

เพ่ือเพ่ิมรายไดจ้ากช่องทางอ่ืน ๆ นอกเหนือจากบตัรเอทีเอ็ม ไดแ้ก่ สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน สินเช่ือไร้
หลกัประกนั บริการการช าระเงินดว้ย QR Code เป็นตน้ โดยการแนะน าผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารออมสินทุก
ช่องทาง  เช่น  การแนะน าโดยพนักงานของธนาคารออมสิน การออกบูธกิจกรรมในงานแสดงสินค้า หรืองานท่ี
เก่ียวขอ้งกบัธุรกรรมการเงินการธนาคาร การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือออนไลน์ เวบ็ไซตข์องธนาคารออม
สิน facebook และ application  เป็นตน้  

ข้อดีคือ  
สามารถเพ่ิมช่องทางการในการน าผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารออมสินไปยงัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได้

ครอบคลุมทุกช่องทาง    
ข้อเสีย  
จะตอ้งจดัสรรงบประมาณส าหรับการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารออมสิน

ทุกช่องทางไดอ้ย่างเพียงพอ รวมถึงการรับพนักงานทางการตลาดเพ่ิมเติมเพ่ือให้สามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายของ
ธนาคารออมสินไดอ้ยา่งทัว่ถึง โดยเฉพาะกลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายไดน้อ้ยซ่ึงเป็นกลุ่มเป้าหมายส าคญักลุ่มหน่ึงท่ีธนาคารออม
สินไดว้างนโยบายเอาไว ้   

แนวทางที ่3 กลยุทธ์พัฒนาช่องทางการช าระเงินผ่านแอพพลเิคช่ัน MyMo 
กลยุทธ์พฒันาช่องทางการช าระเงินผ่านแอพพลิเคชัน่ MyMo เป็นการพฒันาดา้นเทคโนโลยใีห้มีศกัยภาพ

สูงยิ่งข้ึนเพ่ือให้เข้าถึงลูกค้าได้อย่างทัว่ถึง โดยการใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมยัสามารถรองรับเทคโนโลยี 5G บน
โทรศพัท์มือถือให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เช่น มีเสถียรภาพ ใช้เวลาในการติดตั้ งรวดเร็ว และการท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ MyMo มีความปลอดภยัสูงโดยใชเ้ทคโนโลยท่ีีล  ้าสมยัเหนือกว่าคู่แข่งขนั 

ข้อดีคือ  
เป็นกลยทุธ์ท่ีสามารถท าให้ธนาคารออมสินสามารถตอบสนองพฤติกรรมของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เพราะใน

ปัจจุบนัมีแนวโน้มการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอพพลิเคชั่นบนโทรศพัท์มือเพ่ิมมากข้ึน เน่ืองจากได้รับการ
สนับสนุนจากธนาคารแห่งประเทศไทย และนโยบายของรัฐท่ีส่งเสริมให้ประเทศไทยกา้วสู่ยุคสังคมไร้เงินสด หาก
ธนาคารออมสินสามารถพฒันาเทคโนโลยีท่ีเหนือกว่าธนาคารคู่แข่งขนัจะช่วยให้มีโอกาสในการขยายฐานลูกคา้เพ่ิม
มากข้ึน และมีโอกาสท่ีลูกคา้จะใชบ้ริการอ่ืนๆ ของธนาคารออมสินไดส้ะดวกและรวดเร็ว ซ่ึงจะท าให้สามารถมีรายได้
อ่ืนทดแทนค่าธรรมเนียมบตัรเอทีเอ็มไดเ้ป็นอยา่งดี    
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ข้อเสีย  
ตอ้งใชง้บประมาณในการด าเนินงานดา้นเทคโนโลยค่ีอนขา้งสูง เช่น การพฒันาระบบฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์  

บุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญด้านเทคโนโลยี ซ่ึงอาจจะไม่สามารถด าเนินการได้ทนัที เพราะต้องรอนโยบายจาก
ส านกังานใหญ่  จึงอาจจะไม่สามารถด าเนินงานไดท้นัที 
 
กติตกิรรมประกาศ 

การจดัท ารายงานการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตวัเองเล่มน้ีส าเร็จไดด้ว้ยดี ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณอาจารยท่ี์
ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง ท่ีไดก้รุณาให้ขอ้คิด พร้อมค าแนะน า ตลอดจนให้ค าปรึกษา ท าให้ไดรั้บความรู้
และความเข้าใจในเร่ืองท่ีศึกษาชัดเจนและตรวจแก้ไขข้อบกพร่องต่า ง ๆ จนกระทั้ งเสร็จสมบูรณ์ และกราบ
ขอบพระคุณคณะกรรมการทุกท่าน ซ่ึงท่านไดใ้ห้ค  าแนะน าและขอ้คิดเห็นต่าง ๆ ตลอดจนช้ีแนะแนวทางและให้
ข้อเสนอแนะอันเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในการศึกษาค้นควา้ อีกทั้งยงัช่วยแก้ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนระหว่างการ
ด าเนินการ ติดตามความคืบหน้าในการศึกษา จนท าให้การศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองในคร้ังน้ีส าเร็จสมบูรณ์ไดด้ว้ยดี 
สุดทา้ยน้ี ขอขอบพระคุณผูท้รงคุณวุฒิทุกท่านท่ีผูศึ้กษาไดน้ าผลงานของท่านมาอา้งอิงไวใ้นการศึกษาคน้ควา้ฉบบัน้ี 
ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน รวมถึงผูเ้ก่ียวขอ้งทุกท่านท่ีให้การช่วยเหลือตลอดมา และขอขอบพระคุณ
ธนาคารออมสินท่ีสนับสนุนให้ผูศึ้กษาได้ศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจะน าความรู้ท่ีไดรั้บไปใช้ให้เกิดประโยชน์อย่าง
สูงสุด 
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