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บทคดัยอ่ 
การศกึษาคน้ควา้อิสระในครัง้นีม้ีวตัถปุระสงค ์(1)เพ่ือศึกษาขอ้มลูที่เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้

บรกิารทางการเงินผ่านApplication MyMo และเครื่องถอนเงินอตัโนมตัิ(ATM) (2) เพ่ือศกึษาพฤติกรรมการรบัรูค้วามเสี่ยงในการท าธุรกรรม
ทางการเงินในรูปแบบดิจิทลัของลกูคา้ธนาคารออมสิน และ (3)เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธท์างการตลาดใหต้รงต่อความตอ้งการ
ของลกูคา้ โดยเก็บรวบรวมขอ้มลูทตุิยภมูิจากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง และขอ้มลูปฐมภมูิเก็บรวบรวมจาก
แบบสอบถามจ านวน 400 ราย  กลุ่มตวัอย่าง คือ ลกูคา้ที่เคยใชบ้รกิาร Application MyMo และเครื่องถอนเงินอตัโนมตัิ(ATM) ธนาคารออม
สินภาค 4 วิเคราะหข์อ้มลูดว้ยสถิติ  ไดแ้ก่  ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะหห์าสาเหตขุองปัญหาดว้ยแผนผงักา้งปลา 
และหาแนวทางเลือกในการแกปั้ญหาดว้ย SWOT Analysis  ผลการศึกษาพบว่าส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้ 
Application MyMo และเครื่องถอนเงินอตัโนมตัิ(ATM) มากที่สดุคือ ปัจจัยดา้นช่องทางการจัดจ าหน่ายผูต้อบแบบสอบถามพิจารณาถึง
ความสะดวกในการสมคัรใชบ้รกิาร Application MyMo และบตัรเดบิต  /เอทีเอ็ม และพฤติกรรมการรบัรูค้วามเสี่ยงในการท าธุรกรรมทางการ
เงินผูต้อบแบบสอบถามมีความกงัวลเรื่องไม่มีความสามารถในการท าธุรกรรมผ่าน Application MyMo และเครื่องถอนเงินอตัโนมตัิ(ATM)  
จึงเสนอแนวทางในการพฒันากลยทุธท์างการตลาด คือ จัดท าสื่อประชาสมัพนัธก์ารใชบ้ริการผ่าน Application MyMo และเครื่องถอนเงิน
อตัโนมตัิ(ATM) เพ่ือสรา้งการรบัรูแ้ละลดความกงัวลของลกูคา้ 
ค าส าคัญ: การตดัสินใจ  ความเสี่ยง  บรกิารทางการเงิน 
 

Abstract 
This independent study has the objective aimed (1) To study information about the marketing mix that influences the 

decision to use financial services through the application MyMo and ATMs (2) To study the risk awareness behavior of digital 
financial transactions of GSB customers and (3) to guide the development of marketing strategies to meet customer needs. 
Secondary data were collected from review of literature, concepts, theories and related research and primary data were 
collected from 400 questionnaires. The sample was customers who previously performed digital financial transactions through 
the application MyMo service and GSB Region 4 ATMs. The data were analyzed by statistics such as percentage, mean, 
standard deviation, and analysis of the root cause of the problem with a fish bone diagram and find alternative solutions to 
solve problems with the SWOT Analysis model. The results showed that most is place respondents considered the 
convenience of applying for the application MyMo service and Debit / ATM card. And the risk awareness behavior of digital 
financial transactions. Respondents were concerned about the inability to perform transactions via application MyMo and 
ATMs. Therefore, it proposes to develop a marketing strategy that is prepare media to promote service usage through 
application MyMo and ATM to create awareness and reduce customer concerns. 
Keywords: decision, risk, financial services 
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บทน า 
คลงัออมสิน  สงักดักรมพระคลงัมหาสมบตัิ  กระทรวงพระคลงัมหาสมบตัิ  ก่อตัง้ขึน้เมื่อวนัที่  1  เมษายน  พ.ศ. 

2456  โดยพระบาทสมเด็จพระมงกฎุเกลา้เจา้อยู่หวั รชักาลที่ 6 จดัตัง้ขึน้เพื่อเป็นที่เก็บรกัษาทรพัยส์ินใหป้ลอดภยั

และฝึกฝนใหป้ระชาชนรูจ้กัเก็บออมอย่างถกูวิธี   ต่อมารฐับาลเห็นถึงประโยชนข์องการเก็บออมและความส าคญั

ของคลงัออมสินในการพัฒนาประเทศ  จึงไดย้กฐานะคลงัออมสินขึน้เป็นองคก์ารของรฐัมีฐานะเป็นนิติบุคคล 

ด าเนินธุรกิจภายใต ้“พระราชบญัญัติธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489”  เริ่มด าเนินธุรกิจในนามธนาคารออมสินตัง้แต่

วนัท่ี 1 เมษายน 2490  ทีผา่นมาธนาคารออมสนิไดเ้ปลีย่นแปลง ปรบัปรุงพฒันาระบบการด าเนินงานและ  การบรกิารใน

ทกุดา้นเดินหนา้สรา้งนวตักรรมบรกิารทางการเงินท่ีตอบโจทยล์กูคา้ทกุกลุม่  พรอ้มที่จะรว่มกบัภาครฐั  ภาคเอกชน  

ภาคประชาชน  ในการขบัเคลือ่นประเทศไทยเขา้สูย่คุ 4.0 หากยอ้น กลบัไปในอดีตธนาคารที่มีจ านวนสาขาและตู้

เอทีเอ็มมากที่สดุจะเป็นผูท้ี่เขา้ถึงลกูคา้ สามารถใหบ้รกิารและน าเสนอผลิตภณัฑไ์ดอ้ย่างทั่วถึง แต่ในปัจจุบนัดว้ย

ทิศทางและเทรนดข์องโลกดิจิทลั (Digital Disruption) ส่งผลใหพ้ฤติกรรมของลูกคา้เปลี่ยนไปอย่างรวดเร็ว  

สถาบนัการเงินมีการน านวตักรรมและเทคโนโลยีสมยัใหม่มาปรบัใชก้บัการด าเนินการดา้นต่างๆ โดยเฉพาะมา

ประยกุตใ์ชก้ับการท าธุรกรรมทางการเงินเพื่อตอบสนองพฤติกรรมของผูบ้ริโภคสมยัใหม่ที่ เปลี่ยนแปลงไป  ท าให ้ 

การท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบดิจิทลั เช่น โมบายแบงคกิ์ง้และอินเตอรเ์น็ตแบงคกิ์ง้เติบโต  อย่างรวดเร็วเขา้

มาแทนที่การท าธุรกรรมผา่นสาขาของธนาคาร  การท าธุรกรรมการช าระเงินผา่นโมบายแบงคกิ์ง้ของประเทศไทยมี

แนวโนม้เพิ่มขึน้อยา่งตอ่เนื่อง ดงัตารางที่ 1 

ตารางที่ 1  การท าธุรกรรมการช าระเงินโมบายแบงคกิ์ง้ 

ธุรกรรมการช าระเงนิผ่าน 
Mobile Banking 

ปี 2562 ปี 2561 ปี 2560 

   จ านวนบญัชีลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร  60,084,145 46,004,931 32,143,467 
   ปรมิาณรายการ (พนัรายการ) 4,925,109 2,839,368 1,308,465 
   มลูคา่รายการ (พนัลา้นบาท) 24,408 17,501 9,539 
หมายเหต:ุ  ครอบคลมุรายการโอนภายในธนาคารเดียวกนั ตา่งธนาคาร ช าระคา่สนิคา้และบรกิาร 

ที่มา:  ธนาคารแหง่ประเทศไทย 

ดงันัน้เป้าหมายที่จะท าใหธ้นาคารออมสินประสบความส าเร็จ หรือความเป็นผูน้  าตลาดไม่ใช่เรื่องของจ านวน

สาขาหรอืตูเ้อทีเอ็มมากที่สดุอีกตอ่ไป แตเ่ป็นเรือ่งของ “ความเขา้ใจ”  ความตอ้งการของลกูคา้ การน าเอา “เทคโนโลยี” 
และ “ขอ้มลู” มาใชใ้นการพฒันาและปรบัปรุงการใหบ้ริการเพื่อสรา้งประสบการณใ์หม่ๆ  ใหล้กูคา้พึงพอใจจนเกิดเป็น

ความผกูพนัระยะยาว  เพื่อลดตน้ทนุ และเพิ่มประสทิธิภาพขององคก์ร  

ผูศ้ึกษาจึงมีความสนใจศึกษาขอ้มูลที่เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจ  ใชบ้ริการทาง

การเงินผา่น Application MyMo และเครือ่งถอนเงินอตัโนมตัิ(ATM) รวมถึงพฤติกรรมการรบัรูค้วามเสี่ยงในการท า

ธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบดิจิทลัของลกูคา้ธนาคารออมสนิ  เพื่อน าผลที่ไดม้าเป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธ์

ทางการตลาดใหต้รงตอ่ความตอ้งการของลกูคา้ 
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แนวคดิ ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้ง 
การศึกษาคน้ควา้อิสระเรื่อง “ปัจจยัที่สง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Application MyMo และเครื่องถอน

เงินอตัโนมตัิ(ATM) ธนาคารออมสินภาค 4”  ผูศ้ึกษาไดท้ าการศึกษาคน้ควา้ ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่
เก่ียวขอ้งเพื่อน ามาประกอบการสรา้งเครือ่งมือที่ใชใ้นการศกึษาดงันี ้  

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการรับรู้ความเสี่ยง (Theory of Perceived Risk) 

Crawford และ Di Benedetto (2014) กลา่วว่า ความเสี่ยง หมายถึง ความเป็นไปได ้ ที่จะท าใหเ้กิดความ
ไม่แน่นอนส่งผลใหก้ารพัฒนานัน้ประสบผลส าเร็จ หรือลม้เหลว อาจเกิดจากหลายๆประการซึ่ง Mckechnie, 
Winklhofer และ Ennew (2006) มีการมุ่งเนน้การยอมรบั  ความเสี่ยงในมิติดา้นการเงิน ความปลอดภยัในการใช้
งาน และขอ้มลูส่วนตวัซึ่งสามารถเกิดขึน้ได ้ ในสถานการณม์ีผลในเชิงลบและผลกระทบที่จะตามมาซึ่งเป็นสิ่งที่
หลกีเลีย่งไมไ่ด ้
 การรบัรูค้วามเสี่ยงเป็นอีกหนึ่งตวัแปรหลกัที่มีความส าคญัและสง่ผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ  เป็น
สภาวะที่มีความกงัวลหากตดัสนิใจและจะเกิดขอ้ผิดพลาดจนเกิดการชะลอ การตดัสนิใจและไมเ่กิดการยอมรบั ซึ่ง
แตล่ะมิติของความเสีย่งมีนิยามความหมาย 4 ปัจจยั ดงันี ้
 1.ความเสี่ยงดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน (Performance) หมายถึง ความกงัวลในการใชบ้ริการจะไม่
สามารถสรา้งประโยชนไ์ดจ้รงิและไมม่ีประสทิธิภาพเพียงพอตรงตามที่ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
 2.ความเสี่ยงดา้นความเป็นส่วนตัว (Privacy) หมายถึง ทัศนคติความเช่ือดา้นความซื่อสตัยข์องผู้
ใหบ้รกิาร 
 3.ความเสีย่งดา้นการเงิน (Finance) หมายถึง ทศันคติความเช่ือเก่ียวกบัค่าใชจ้่ายหรือจ านวนเงินที่อาจ
สญูเสยีมากกวา่ปกติจากการใชบ้รกิาร 
 4.ความเสีย่งดา้นระยะเวลา (Time) หมายถึง ความเสีย่งดา้นเวลาของผูใ้ชบ้รกิาร  ความเอือ้อ านวยความ
สะดวกในการใชบ้ริการต่อช่วงเวลาและคุม้ค่าในการสญูเสียเวลาตามความคาดหวงัในการบริการของเทคโนโลยี 
ในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

แนวคดิสว่นประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) 
ศิริวรรณ  เสรีรตัน ์(2541) ไดอ้า้งถึงแนวคิดสว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจบริการ (Service Mix)  

ของ Philip Kotler ไวว้่าเป็นแนวคิดที่เก่ียวขอ้งกับธุรกิจที่ใหบ้ริการซึ่งสว่นประสมการตลาด (Marketing Mix )  
ในการก าหนดกลยทุธก์ารตลาดประกอบดว้ย 

  1.ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดค้ือ สิ่งที่ผูข้าย
ตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดร้บัผลประโยชนแ์ละคุณค่าของผลิตภัณฑน์ัน้ ๆ โดยทั่วไปแลว้ ผลิตภัณฑ์
แบง่เป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลติภณัฑท์ี่อาจจบัตอ้งได ้และผลติภณัฑท์ี่จบัตอ้งไมไ่ด ้

  2.ดา้นราคา (Price) หมายถึง คณุคา่ผลติภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลกูคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคณุค่า (Value)  
ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนัน้ ถา้คณุค่าสงูกว่าราคาลกูคา้จะตดัสินใจซือ้ ดงันัน้ การก าหนดราคา 
การใหบ้รกิารควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้รกิารชดัเจน และง่ายตอ่การจ าแนกระดบับรกิารท่ีตา่งกนั 

  3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหนา่ย (Place) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบับรรยากาศสิ่งแวดลอ้มในการน าเสนอ
บริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซึ่งมีผลต่อการรับรูข้องลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการที่น  าเสนอ ซึ่งจะต้อง
พิจารณาในดา้นท าเลที่ตัง้ (Location) และช่องทางในการน าเสนอบรกิาร (Channels) 
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  4.ดา้นสง่เสรมิการตลาด (Promotion) เป็นเครือ่งมือหนึง่ที่มีความส าคญัในการติดตอ่สือ่สารใหผู้ใ้ชบ้รกิาร 
โดยมีวตัถุประสงคท์ี่แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของ
การตลาดสายสมัพนัธ ์

  5.ดา้นบคุคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซึ่งตอ้งอาศยัการคดัเลือก   การฝึกอบรม การจูงใจ 
เพื่อใหส้ามารถสรา้งความพึงพอใจใหก้ับลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั  เป็นความสมัพนัธ์ระหว่างเจ้าหนา้ที่  
ผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร  เจ้าหนา้ที่ตอ้งมีความสามารถมีทศันคติที่สามารถตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดรเิริม่มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาสามารถสรา้งคา่นิยมใหก้บัองคก์ร 

  6.ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation ) เป็น 
การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลกูคา้ โดยพยายามสรา้งคณุภาพโดยรวม ทัง้ทางดา้ยกายภาพ
และรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสรา้งคุณค่าใหก้ับลกูคา้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบรอ้ย การเจรจา 
ตอ้งสภุาพออ่นโยน และการใหบ้รกิารท่ีรวดเรว็ หรอืผลประโยชนอ์ื่น ๆ ท่ีลกูคา้ควรไดร้บั 

  7.ดา้นกระบวนการ ( Process) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบตัิในดา้นการ
บริการที่น  า เสนอให้กับผู้ใช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถู กต้องรวดเร็วและท าให้ผู้ใช้บริการ 
เกิดความประทบัใจ 

ทฤษฎีแผนผังก้างปลา (Fishbone Bone  Diagram) 
ศาสตราจารยค์าโอรุ อิชิกาว่า (1943) ผงักา้งปลา (Fish Bone Diagram) หมายถึง แผนภูมิมีลกัษณะ 

คลา้ยปลาที่เหลือแต่กา้ง  โดยมุ่งเนน้วิเคราะหปั์ญหาและสาเหตอุย่างเป็นระบบ (Cause & Effect Diagram)  
เป็นแผนผงัที่แสดงสมมติฐานของความสมัพนัธ์อย่างเป็นระบบระหว่างสาเหตุหลาย ๆ สาเหตทุี่สง่ผลต่อปัญหา
หนึง่ปัญหา สิง่ส  าคญัในการสรา้งแผนผงั คือ  ตอ้งท าเป็นทีม เป็นกลุม่  โดยใชข้ัน้ตอน 6 ขัน้ตอนดงัตอ่ไปนี ้
 1. ก าหนดประโยคปัญหาที่หวัปลา    2. ก าหนดกลุม่ปัจจยัที่จะท าใหเ้กิดปัญหานัน้ๆ 
 3. ระดมสมองเพื่อหาสาเหตใุนแตล่ะปัจจยั  4. หาสาเหตหุลกัของปัญหา 
 5. จดัล าดบัความส าคญัของสาเหต ุ   6. ใชแ้นวทางการปรบัปรุงทีจ่  าเป็น 

แนวคิดและทฤษฎีการวิเคราะหจุ์ดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรค (SWOT Analysis) 
อลัเบิรต์ ฮมัฟร ี(1960-1970) SWOT Analysis คือเครื่องมือที่น  ามาใชใ้นการวิเคราะหส์ภาพแวดลอ้มและ

ศกัยภาพของธุรกิจ โครงการ หรือบคุคล โดยทฤษฎี SWOT Analysis แบ่งออกเป็นปัจจยัภายในองคก์ร (Internal 
factors)  
และปัจจยัภายนอกองคก์ร (External factors) ดงันี ้

1. ปัจจัยภายในองคก์ร(Internal factors) หมายถึง สภาพแวดลอ้มภายในองคก์รที่มีผล กระทบต่อการ
ด าเนินกิจการ แบง่ออกเป็น  
  1.1. จดุแข็ง (Strengths) ตวั S ของ SWOT คือปัจจยัภายในท่ีเป็น “จดุแข็ง”  ขององคก์รที่ท าให้
มีความไดเ้ปรยีบเหนือคูแ่ขง่ ท าใหม้ีความแตกตา่งหรอืลอกเลยีนแบบไดย้าก  
  1.2. จุดอ่อน (Weakness) ตวั W ของ SWOT คือปัจจัยภายในที่เป็น “จุดอ่อน”ขององคก์ร 
ที่ท าใหม้ีความไดเ้ปรยีบนอ้ยกวา่คูแ่ขง่ เป็นปัจจยัดา้นลบท่ีมาจากจดุบกพรอ่งในองคก์รและควรไดร้บัการแกไ้ข  

2. ปัจจยัภายนอกองคก์ร (External factors) หมายถึง สภาวะภายนอกองคก์รที่อาจมีผล กระทบต่อการ
ด าเนินกิจการ ไดแ้ก่ 
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  2.1. โอกาส (Opportunity) ตวั O ของ SWOT คือปัจจยัและสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์ร 
ที่เป็น “โอกาส” ท าใหเ้กิดผลดีที่องคก์รสามารถน ามาใชเ้พื่อพฒันาหรอืท าใหม้ีความไดเ้ปรยีบเหนือคูแ่ขง่  
  2.2. อปุสรรค (Threats) ตวั T ของ SWOT คือปัจจยัและสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์รที่เป็น 
“อปุสรรค” ท าใหเ้กิดผลลบท่ีองคก์รตอ้งกา้วผา่นและปรบัตวัเพื่อความอยูร่อด  
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (The Related Research) 

สิริพร ตันตราธิปไตย (2562) กลยุทธ์ทางการตลาดเพิ่มยอดผูใ้ช้บริการรบัฝากเงินนอกสถานท่ี ผ่านเครื่อง 
Smart Device ของธนาคารออมสนิสาขาฮารเ์บอร ์มอลล ์แหลมฉบงั พบวา่ ปัญหาดา้นการประชาสมัพนัธม์ีจ ากดั 
พนกังานของธนาคารมีจ านวนไมเ่พียงพอในการใหบ้รกิาร แนะน าใหห้นว่ยงานจดัหนว่ยเคลือ่นที่ในการใหบ้รกิารนอก
สถานท่ีโดยก าหนดวนัท่ีและเวลาที่แน่นอนประชาสมัพนัธ์ ใหลู้กคา้ทราบถึงจุดเด่นในการใช้บริการ  และควรให้
ความส าคญักบัการพฒันาพนกังานใหม้ีความพรอ้มในการใหบ้รกิารเก่ียวกบัเครือ่ง Smart Device  

สรุยีพ์ร  เหมืองหลิง่ (2558)  ปัจจยัที่มีผลต่อความเช่ือมั่นในการใชบ้รกิารทางการเงินผา่น Mobile Banking 
Application ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า  กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่ใชบ้ริการทาง
การเงินผ่านธนาคารกสิกรไทยมากที่สดุ  โดยส่วนใหญ่ใช้บริการมากกว่า 5 ครัง้ต่อเดือน  และมีเหตุผลแรกที่
ตดัสนิใจใชบ้รกิารทางการเงินผา่น Mobile Banking Application คือความสะดวกสบายเพราะสามารถท าธุรกรรม
ไดท้กุที่  ทกุเวลา และปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่ความเช่ือมั่นในการใชบ้ริการ ประกอบดว้ย 4 ปัจจยั โดยเรียงล าดบัจาก
มากไปนอ้ย ไดแ้ก่  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจัยดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  ปัจจัยดา้นราคา  และปัจจยัดา้นการ
สง่เสริมการตลาด  จากการทดสอบลกัษณะประชากรศาสตรพ์บว่า อายแุละระดบัรายไดท้ี่ต่างกนั มีผลต่อความ
เช่ือมั่นในการใชบ้รกิารท่ีแตกตา่งกนั 
 

วิธีการศึกษา 
การศึกษาคน้ควา้อิสระเรื่อง “ปัจจยัที่สง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Application MyMo และเครื่องถอน

เงินอตัโนมตัิ(ATM) ธนาคารออมสนิภาค 4”  ผูศ้กึษาไดก้ าหนดกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมขอ้มลู   
แบง่ออกเป็น 2 ประเภท ดงันี ้

1. ขอ้มลูทตุิยภมูิ  ศึกษาวิธีการสรา้งแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจยั บทความที่ตีพิมพใ์นวารสารวิจัย
ระดบันานาชาติเพื่อก าหนดขอบเขตและค าถามใหเ้กิดความชดัเจนครอบคลมุวตัถปุระสงคข์องการศึกษาคน้ควา้
อิสระในครัง้นี ้

2. ขอ้มลูปฐมภมูิ  เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มลูที่ไดจ้ากแบบสอบถามประชากร คือ ลกูคา้ ที่ใชบ้รกิารธนาคาร
ออมสิน ภาค 4  กลุม่ตวัอย่าง  คือ ลกูคา้ที่เคยท าธุรกรรมผ่าน Application MyMo และเครื่องถอนเงินอตัโนมตัิธนาคาร
ออมสนิภาค 4   

เนื่องจากไม่ทราบจ านวนที่แน่นอนของประชากร  ดังนัน้จึงใช้การก าหนดขนาดตัวอย่างกรณีไม่ทราบ
จ านวนประชากรแน่นอน ดว้ยสตูรของคอแครน (Cochran) ที่ระดบัความเช่ือมั่น 95% และยอมใหค้ลาดเคลื่อน 
ไดไ้ม่เกิน 5% การศึกษาครัง้นีจ้ึงไดม้ีการก าหนดกลุม่ตวัอย่างเท่ากบั 384.16  หรือ จ านวน 385 ราย และเพื่อลด
ความคลาดเคลื่อนผูศ้ึกษาจึงท าการเก็บตวัอย่างส ารอง 15 ราย ดงันัน้ ขนาดของกลุ่มตวัอย่างเท่ากับ 400 ราย 
ทัง้นีแ้บบสอบถามจะถกูสง่ผา่นช่องทางเครอืขา่ยสงัคมออนไลนแ์ละจดัท าคิวอารโ์คด้ไวท้ี่สาขาใหล้กูคา้สแกนตอบ
แบบสอบถาม   
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โดยแบง่แบบสอบถามออกเป็น 4 สว่น ดงันี ้
ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ ครอบคลุม  

เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได ้
สว่นที่ 2 แบบสอบถามขอ้มลูการรบัรูค้วามเสีย่งในการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ ดิจิทลั จ านวน 7 ขอ้ 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามขอ้มูลที่เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการทาง

การเงินผา่น Application MyMo และเครือ่งถอนเงินอตัโนมตัิ จ านวน 27 ขอ้ 
สว่นที่ 4 แบบสอบถามปัญหาหรือขอ้เสนอแนะอื่นๆ เป็นแบบสอบถามที่ใหผู้ต้อบแบบ สอบถามไดท้ าการ

เสนอแนะขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมใชแ้บบสอบถามประเภทปลายเปิด 
การวิเคราะหข์อ้มูลที่รวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอรส์  าเร็จรูปทางสถิติในการ

วิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้
สว่นท่ี 1 การวิเคราะหข์อ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา โดยน าขอ้มลูที่รวบรวม

ไดม้าวิเคราะหห์าคา่สถิต ซึง่ประกอบดว้ยการแจกแจงความถ่ี คา่เฉลีย่ รอ้ยละ 
สว่นที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูการรบัรูค้วามเสี่ยงในการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ ดิจิทลั   โดยใชว้ิธี

ประมวลผลตามหลกัสถิติเชิงพรรณา  น าขอ้มลูที่รวบรวมไดม้าวิเคราะหห์าค่า  ทางสถิติซึ่งประกอบดว้ยค่าเฉลี่ย
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มูลที่เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการทาง
การเงินผ่าน Application MyMo และเครื่องถอนเงินอตัโนมตัิ โดยใชว้ิธีประมวลผล  ตามหลกัสถิติเชิงพรรณา   
น าขอ้มลูที่รวบรวมไดม้าวิเคราะหห์าคา่ทางสถิติ ซึง่ประกอบดว้ยคา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สว่นที่ 4  ปัญหาหรือขอ้เสนอแนะอื่นๆ เก่ียวกบัการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบดิจิทลั   วิเคราะห ์
สรุปปัญหาหรอืขอ้เสนอแนะซึง่มีเนือ้หาคลา้ยกนั โดยบรรยายเชิงพรรณนา 

 

การประเมินคณุภาพของเครือ่งมือที่ใชใ้นการคน้ควา้อิสระ 
การตรวจสอบการหาประสทิธิภาพของเครื่องมือแบบสอบถามที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูส าหรบัการวิจยัใน

ครัง้นีผู้ศ้ึกษาท าการตรวจสอบเชิงเนือ้หา (Content Validity) ของเครื่องมือโดยน าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้ไปปรึกษา
อาจารยท์ี่ปรกึษาและผูเ้ช่ียวชาญของธนาคารออมสนิ จ านวน  3 ทา่น ช่วยตรวจสอบความถกูตอ้งและความครอบคลมุ
ของเนือ้หาที่ตอ้งการศึกษาดว้ยวิธีการค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item-object congruence : IOC) และความ
เหมาะสมของภาษาที่ใช ้(Wording) เพื่อน าไปปรบัปรุงแกไ้ขก่อนน าไปเก็บขอ้มลูจริง (Rovinelli & Hambleton,1977) 
และทดสอบค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยท าการทดสอบ(Pilot test) กบักลุ่มตวัอย่างเพื่อตรวจสอบว่าค าถาม
สามารถสื่อความหมายตรงตามความตอ้งการและความเหมาะสมหรือไม่ จากนัน้จึงน ามาทดสอบความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามโดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูปหาคา่สมัประสทิธ์ิอลัฟา  (Alpha Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach,1970)  
 

ผลการศึกษา 
การคน้ควา้อิสระเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Application MyMo และเครื่องถอนเงิน

อตัโนมตัิ(ATM) ธนาคารออมสนิภาค 4  ในครัง้นี ้ ผูศ้กึษาท าการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามจ านวน 400 
ราย รายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
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ตารางที่ 2  แสดงคา่เฉลีย่และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรบัรูค้วามเสีย่งในการท าธุรกรรมทางการเงินใน 
                  รูปแบบดิจิทลั 

ความเสี่ยงด้านประสิทธิภาพการใช้งาน (Performance) x   S.D. ระดับความคดิเห็น 

ท่านมีความกังวลว่าตัวท่านไม่มีความสามารถในการท า
ธุรกรรมผ่าน Application MyMo และตูA้TM (เช่น ขัน้ตอน
การสมคัรใชบ้รกิารท่ียุง่ยาก ซบัซอ้น เป็นตน้) 

3.59 1.36 มาก 

ท่านมีความกังวลว่าตัวท่านไม่สามารถใช้งานได้อย่างเต็ม
ประสทิธิภาพและตรงตอ่ความตอ้งการท่ีแทจ้รงิ 

3.20 1.29 ปานกลาง 

ความเสี่ยงด้านความเป็นสว่นตัว (Privacy) x   S.D. ระดับความคดิเห็น 

ท่านมีความกังวลเรื่องการรักษาข้อมูลส่วนตัวของการใช้
บรกิารผา่น Application MyMo และตูA้TM (เช่น การเปิดเผย
ขอ้มลูทางบญัชีบางสว่น) 

3.34 1.23 ปานกลาง 

ท่านมีความกังวลเรื่องความปลอดภัยในการใช้บริการผ่าน 
Application MyMo และตูA้TM (เช่น การแสดงยอดเงิน
คงเหลอืหลงัจากการท ารายการเสรจ็สิน้) 

3.32 1.25 ปานกลาง 

ความเสี่ยงด้านการเงนิ (Finance)  x   S.D. ระดับความคดิเห็น 

ท่านมีความกังวลว่าจะถูกโจรกรรมทางการเงินจากการใช้
บรกิารผา่น Application MyMo และตูA้TM 

3.37 1.25 ปานกลาง 

ท่านมีความกังวลว่าจะต้องเสียค่าใช้จ่ายมากขึน้ในการใช้
บริการผ่าน Application MyMo และตูA้TM (เช่น อตัรา
คา่ธรรมเนียมการใชบ้รกิารรายเดือน เป็นตน้) 

3.37 1.39 ปานกลาง 

ความเสี่ยงด้านระยะเวลา (Time) x   S.D. ระดับความคดิเห็น 

ทา่นมีความกงัวลวา่จะสญูเสยีเวลาจากการเรยีนรูว้ิธีการใช้
งานและการใชบ้รกิาร 

3.48 1.44 มาก 

รวม 3.38 0.08 ปานกลาง 

 
ตารางที่ 2  แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความกงัวลดา้นความเสี่ยงในการท า ธุรกรรมทางการเงิน 

ในรูปแบบดิจิทลั โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (x   =  3.38 ,S.D. = 0.08)  แต่เมื่อพิจารณาแต่ละขอ้พบว่าผูต้อบ

แบบสอบถามมีความกังวลเรื่องไม่มีความสามารถในการท าธุรกรรมผ่าน Application MyMo และตูA้TM  

(เช่น ขัน้ตอนการสมคัรใชบ้ริการที่ยุ่งยาก ซบัซอ้น เป็นตน้) โดยความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก (x   =  3.59)  

รองลงมา คือ เรื่องการสญูเสียเวลาจากการเรียนรูว้ิธีการใชง้านและการใชบ้ริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก  

(x   =  3.48) เรือ่งการถกูโจรกรรมทางการเงินจากการใชบ้รกิารผา่น Application MyMo และตูA้TM มีความคิดเห็น

อยู่ในระดบัปานกลาง (x   =  3.37)  เรื่องการเสียค่าใชจ้่ายมากขึน้ในการใชบ้ริการผ่าน Application MyMo และ 
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ตู ้ATM (เช่น อตัราคา่ธรรมเนียมการใชบ้รกิารรายเดือน เป็นตน้) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง (x   =  3.37) 

เรื่องการรกัษาขอ้มลูสว่นตวัของการใชบ้ริการผ่าน Application MyMo และตูA้TM (เช่น การเปิดเผยขอ้มลูทาง

บญัชีบางส่วน)  มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง (x   =  3.34)  เรื่องความปลอดภยัในการใชบ้ริการผ่าน 

Application MyMo และตูA้TM (เช่น การแสดงยอดเงินคงเหลือหลงัจากการท ารายการเสร็จสิน้) ความคิดเห็น 

อยูใ่นระดบัปานกลาง  (x   =  3.32)  และเรือ่งไมส่ามารถใชง้านไดอ้ยา่งเต็มประสทิธิภาพและตรงตอ่ความตอ้งการ

ที่แทจ้รงิ ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง (x   =  3.20) ตามล าดบั 

ตารางที่ 3  แสดงคา่เฉลีย่และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของสว่นประสมทางการตลาดที่สง่ผล ตอ่การตดัสนิใจ    

                  ใชบ้รกิารทางการเงินผา่น Application MyMo และตูA้TM 

ส่วนประสมทาง
การตลาดที่สง่ผลต่อ
การตัดสินใจใช้
บริการ 

ประเด็นยอ่ยที่ใหค้วามส าคัญ x   ระดับความคดิเห็น 

ดา้นผลติภณัฑ ์

พิจารณาถึงความหลากหลายของบริการ  MyMo (เช่น 
บริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี บริการโอนเงิน 
บริการช าระค่าสินค้าหรือบริการต่างๆ บริการเติมเงิน
โทรศพัทม์ือถือ ซือ้/ขายกองทนุ  ซือ้สลากดิจิทลั เป็นตน้) 

4.35 มากที่สดุ 

ดา้นราคา 
พิจารณาถึงการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ ดิจิทลัมี
ค่าธรรมเนียมถูกกว่าการใช้บริการหน้าเคาน์เตอร ์เช่น 
บรกิารโอนระหวา่งบญัชีตา่งสาขาหรอืตา่งธนาคาร 

4.38 มากที่สดุ 

ดา้นช่องทางการจดั
จ าหนา่ย 

พิจ ารณาถึ งความสะดวกในการสมัคร ใช้บริ กา ร     
Application MyMo และบตัรเดบิต/เอทีเอ็ม 

4.43 มากที่สดุ 

ดา้นสง่เสรมิการตลาด 
พิจารณาถึงการแนะน าและให้ความรู้เก่ียวกับการใช้
บรกิารจากพนกังานประจ าสาขา 

4.31 มากที่สดุ 

ดา้นบคุคล 
พิจารณาถึงค าแนะน าและการสาธิตท าธุรกรรมทางการ
เงินในรูปแบบดิจิทลัของพนกังาน 

4.39 มากที่สดุ 

ดา้นการสรา้งและ
น าเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ 
พิจารณาถึงขัน้ตอนการสมคัรที่ไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น 4.41 มากที่สดุ 

ดา้นกระบวนการ 

พิจารณาถึงนโยบายการแสดงความรับผิดชอบของ
ธนาคาร กรณีที่เกิดความผิดพลาดในการท าธุรกรรม
ทางการเงินในรูปแบบดิจิทลัผ่าน Application MyMo 
และตูA้TM 

4.42 มากที่สดุ 

รวม 4.38 มากที่สุด 

หมายเหต ุ: คา่คะแนนเฉลีย่สงูสดุในแตล่ะดา้น 
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ตารางที่ 3  แสดงใหเ้ห็นว่าส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผ่าน 

Application MyMo และตู ้ATM พบว่าดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามพิจารณาถึงความหลากหลายของ
บริการ  MyMo (เช่น บริการสอบถามยอดคงเหลือในบญัชี บริการโอนเงิน บริการช าระค่าสินคา้หรือบริการต่างๆ 
บริการเติมเงินโทรศพัทม์ือถือ ซือ้/ขายกองทุน  ซือ้สลากดิจิทัล เป็นตน้)  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด  
(x   =  4.35)  ดา้นราคาพิจารณาถึงการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ ดิจิทลัมีคา่ธรรมเนียมถกูกวา่การใชบ้รกิาร
หนา้เคานเ์ตอร ์เช่น บริการโอนระหว่างบัญชีต่างสาขาหรือต่างธนาคาร  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด  
(x   =  4.38) ดา้นช่องทางการจดัจ าหนา่ย  พิจารณาถึงความสะดวกในการสมคัรใชบ้รกิารApplication MyMo และ
บตัรเดบิต/เอทีเอ็ม มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ (x   =  4.43)  ดา้นสง่เสริมการตลาด  พิจารณาถึงการ
แนะน าและให้ความรูเ้ก่ียวกับการใช้บริการจากพนักงานประจ าสาขา  มี ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด  
(x   =  4.31)  ดา้นบคุคล  พิจารณาถึงค าแนะน าและการสาธิตท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบดิจิทลัของพนกังาน  
มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ (x   =  4.39)  ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  พิจารณาถึง
ขัน้ตอนการสมคัรที่ไม่ยุ่งยากซบัซอ้น มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ (x   =  4.41)  และดา้นกระบวนการ
พิจารณาถึงนโยบายการแสดงความรบัผิดชอบของธนาคาร กรณีที่เกิดความผิดพลาดในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ในรูปแบบดิจิทลัผา่น Application MyMo และตูA้TM มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากที่สดุ(x   =  4.42) 

การวิเคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามแสดงใหเ้ห็นขอ้บกพรอ่งเบื ้องตน้ของApplication MyMo และเครื่อง
ถอนเงินอตัโนมตัิ(ATM) ผูศ้กึษาจึงน ามาคน้หาสาเหตขุองปัญหาดว้ยการวิเคราะหโ์ดยใชแ้ผนผงักา้งปลา 

รูปที่ 1 การวิเคราะหโ์ดยใชแ้ผนภมูิกา้งปลา 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 รูปที่ 1 การวิเคราะหโ์ดยใชแ้ผนภมูิกา้งปลาแสดงใหเ้ห็นรายละเอียดสาเหตหุลกัซึง่สามารถแยกออกเป็น
ปัจจยัตา่งๆ ดงันี ้
 1. ดา้นระบบ Application MyMo และเครือ่งถอนเงินอตัโนมตัิ 

-  Application MyMo มีเมนทูี่ซบัซอ้น ยากตอ่การท าความเขา้ใจในเบือ้งตน้ดว้ยตวัของลกูคา้เอง 
-  ระบบการท างานของเครือ่งถอนเงินอตัโนมตัิขดัขอ้งบอ่ย ท าใหล้กูคา้ขาดความเช่ือมั่นในการใช้

บรกิาร 

ลกูคา้ 

กิจกรรมสง่เสรมิการตลาด พนกังาน/บคุลากร 

ระบบ 

ปรบัปรุงระบบบ่อย 

ระบบเอทีเอ็มขดัขอ้งบ่อย 

เมนใูชง้านซบัซอ้น 

กงัวลในการ  ใช้
บรกิาร 

โปรโมชั่นไมน่า่สนใจ 
 

พนกังานไมเ่พียงพอใน
การใหบ้รกิาร 

จ านวนผูท้  า 
ธุรกรรมทางการเงิน 
ในรูปแบบดจิิทลัต ่ากว่า 
เปา้หมาย 



 1086 การประชมุวิชาการระดบัชาติ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมูิ ครัง้ที่ 5 

 2. ดา้นลกูคา้ 
 -  ลกูคา้ขาดความเขา้ใจในการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบดิจิทลัเกิดความกงัวลในการใชบ้รกิาร 
 3. กิจกรรมสง่เสรมิการตลาด 
 -  การจดักิจกรรมสง่เสรมิการตลาดไมต่รงกบักลุม่ลกูคา้เปา้หมาย  
 4. พนกังาน/บคุลากร 
 -  พนกังานของสาขามีจ านวนไมเ่พียงพอตอ่การใหบ้รกิารลกูคา้ 

วิเคราะหห์าสาเหตุของปัญหาโดยใช้ SWOT Analysis  

 จดุแขง็ (S-Strengths) 
 1. เป็นธนาคารของรฐั ก่อตัง้โดยรชักาลที่ 6 มีอายมุากกวา่ 108 ปี มีช่ือเสยีงและความนา่เช่ือถือ  
 2. ใหบ้รกิารทางการเงินผา่นช่องทางสาขาในสงักดัภาค 4 มากถึง 46 สาขา และมีเครือ่งถอนเงินอตัโนมตัิ
ในพืน้ท่ีจ านวน 262  เครือ่ง ใหบ้รกิารลกูคา้ทั่วถึงทกุพืน้ท่ี 
 3. มีฐานลกูคา้จ านวนมาก 

 จดุออ่น (W-Weakness) 
 1. ขัน้ตอนการลงทะเบียนมคีวามซบัซอ้น ลกูคา้ตอ้งมาลงทะเบยีนดว้ยตนเองที่สาขา 
 2. เครือ่งถอนเงินอตัโนมตัิมีสภาพเก่า สญัญาณยงัไมเ่สถียรท าใหร้ะบบขดัขอ้งบอ่ย 
 3. Application MyMo มีเมนทูี่ซบัซอ้น 
 4. สาขามีพนกังานจ านวนนอ้ย ท าใหก้ารประชาสมัพนัธแ์นะน าผลติภณัฑท์ าไดย้าก 

 โอกาส (O-Opportunities) 
 1. เป็นธนาคารท่ีไดร้บันโยบายจากรฐับาลในการชว่ยเหลอืประชาชนฐานรากทัง้ดา้นเงินฝากและสนิเช่ือ  
 2. เทคโนโลยีปัจจบุนัมีความกา้วหนา้ท าใหม้ีโอกาสน าเสนอผลติภณัฑแ์ละบรกิารกบัลกูคา้ 

 อปุสรรค(T-Threats) 
 1. กลุม่ลกูคา้ธนาคารออมสนิสว่นใหญ่เป็นลกูคา้ฐานราก ไมม่คีวามรูด้า้นเทคโนโลยีและยงัยดึติดกบัการ
ใชบ้รกิารรูปแบบเดมิๆ  
 2. กลุม่ลกูคา้มีความกงัวลในการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบดิจิทลั 
 

สรุป 
สรุปผลการศึกษา 

 การสรุปผลการศึกษาคน้ควา้อิสระ ผูศ้ึกษาไดแ้บ่งการสรุปผลการศึกษาใหส้อดคลอ้งกับวตัถุประสงค์ 

ของการศกึษาซึ่งประกอบดว้ยขอ้มลูปัจจยัการรบัรูค้วามเสี่ยงในการท าธุรกรรม  ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด 

ที่สง่ผลตอ่การตดัสนิใจใชบ้รกิาร และแนวทางในการพฒันากลยทุธท์างการตลาด ดงันี ้

 1. ระดบัความส าคญัของปัจจัยการรบัรูค้วามเสี่ยงในการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ Digital ใน

ภาพรวมมีความส าคญัปานกลาง เมื่อพิจารณารายดา้นพบวา่ 

  1.1 ดา้นประสทิธิภาพการใชง้าน (Performance)  เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ที่มีคา่เฉลีย่ 

มากที่สดุคือ ความกงัวลเรื่องไม่มีความสามารถในการท าธุรกรรมผ่าน Application MyMo และตู ้ATM เช่น 
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ขัน้ตอนการสมคัรใชบ้รกิารท่ียุง่ยาก ซบัซอ้น รองลงมาคือ  ไม่สามารถใชง้านไดอ้ย่างเต็มประสิทธิภาพและตรงต่อ

ความตอ้งการท่ีแทจ้รงิ ตามล าดบั 

  1.2 ดา้นความเป็นสว่นตวั (Privacy) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุคือ  

ความปลอดภยัในการใชบ้รกิารผา่น Application MyMo และตู ้ATM เช่น  การแสดงยอดเงินคงเหลือหลงัจากการ

ท ารายการเสร็จสิน้ รองลงมาคือ การรกัษาขอ้มลูสว่นตวัของการใชบ้ริการผ่าน Application MyMo และตู ้ATM 

เช่น การเปิดเผยขอ้มลูทางบญัชีบางสว่น ตามล าดบั 

  1.3 ดา้นการเงิน (Finance) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุคือ ตอ้งเสีย

ค่าใชจ้่ายมากขึน้ในการใชบ้ริการผ่าน Application MyMo และตู ้ATM เช่น อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ 

รายเดือน รองลงมาคือ ถกูโจรกรรมทางการเงินจากการใชบ้รกิาร ตามล าดบั 

  1.4 ดา้นระยะเวลา (Time) เมื่อพิจารณาพบว่าค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก คือ สูญเสียเวลา 

จากการเรยีนรูว้ิธีการใชง้านและการใชบ้รกิาร 

 2. ระดบัความส าคญัของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ  ทางการเงิน 

ผา่น Application MyMo และตูA้TM ในภาพรวมมีความส าคญัมากที่สดุ เมื่อพิจารณารายดา้นพบวา่ 

  2.1 ดา้นผลิตภณัฑ(์Product) มีความส าคญัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ที่มีค่าเฉลี่ย

มากที่สดุคือ ความหลากหลายของบริการ Application MyMo (เช่น บริการสอบถามยอดคงเหลือในบญัชี บริการโอน

เงิน บริการช าระค่าสินคา้หรือบริการต่างๆ บริการเติมเงินโทรศพัทม์ือถือ ซือ้/ขายกองทุน  ซือ้สลากดิจิทลั เป็นตน้) 

รองลงมาคือ ความปลอดภัยของขอ้มูลส่วนตัวเมื่อท าธุรกรรม  มาตรฐานของระบบการใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 

แมน่ย า  ความหลากหลายของบรกิารเครือ่ง ATM (เช่น การสอบถาม การถอนเงิน การฝากเงิน การโอนเงิน การเปลี่ยน

รหสัประจ าตวั  เป็นตน้) และช่ือเสยีง ความนา่เช่ือถือของธนาคาร ตามล าดบั  

  2.2 ดา้นราคา (Price) มีความส าคญัมากที่สดุ เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ที่มีค่าเฉลี่ย

มากที่สุดคือ มีค่าธรรมเนียมถูกกว่าการใช้บริการหนา้เคาน์เตอร ์เช่น บริการโอนระหว่างบญัชีต่างสาขาหรือ 

ต่างธนาคาร รองลงมาคือ การใหบ้ริการโดยไม่คิดค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ Digital 

บางรายการ เช่น บรกิารช าระคา่บรกิารตา่งๆ บรกิารเติมเงินโทรศพัทม์ือถือ ตามล าดบั 

  2.3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหนา่ย (Place) มีความส าคญัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้
ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุคือ ความสะดวกในการสมคัรใชบ้ริการ รองลงมาคือ  ความหลากหลายของช่องทางในการ
สอบถามรายละเอียดเก่ียวกับการใช้บริการ เช่น สอบถาม  จากพนักงานประจ าสาขา หรือ  Call Center 
ความสามารถในการรองรบัการใชง้านไดห้ลากหลายอปุกรณ ์เช่น Smartphone , Tablet  โดยผา่นระบบปฏิบตัิการ 
iOS และ Android และจ านวน ตู ้ATM ที่ครอบคลมุรอบพืน้ท่ีในการใหบ้รกิาร ตามล าดบั 
3.แนวทางในการพฒันากลยทุธท์างการตลาด  ผูศ้กึษาไดท้ าการวิเคราะหปั์ญหาโดยแผนผงักา้งปลาท าใหท้ราบถึง
ปัญหาในการใชบ้ริการApplication MyMo และเครื่องถอนเงินอตัโนมตัิที่มีเมนูที่ซบัซอ้น ระบบการท างานของ
เครือ่งขดัขอ้งบอ่ย ลกูคา้มีความกงัวลในการใชบ้รกิาร ประกอบกบัพนกังานของธนาคารมีไมเ่พียงพอจึงไมส่ามารถ
แนะน าและอธิบายวิธีการใชบ้รกิารApplication MyMo  และเครือ่งถอนเงินอตัโนมตัิใหล้กูคา้ทราบไดอ้ยา่งละเอียด
เพียงพอตอ่ความตอ้งการของลกูคา้ และศกึษาหาแนวทางแกไ้ขปัญหาโดยการวเิคราะหจ์ดุแข็ง จดุออ่น โอกาสและ
อปุสรรค (SWOT Analysis) จึงไดท้ าการเสนอแนวทางในการพฒันากลยทุธท์างการตลาด 3 แนวทาง ดงันี ้
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  แนวทางที่ 1 จัดท าสื่อประชาสมัพนัธ์เก่ียวกับการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ Digital 
แนะน ารายละเอียดวิธีการใช้บริการ ฟังก์ชั่นต่างๆ ที่สามารถใช้บริการได้ทุกเพศทุกวัย รวมถึงการยกระดับ
มาตรฐานระบบรกัษาความปลอดภยัของธนาคาร  ในรูปแบบคลิปวีดีโอและโปสเตอรป์ระชาสมัพนัธ ์ น าโปสเตอร์
ประชาสัมพันธ์ติดไว้บริการภายในสาขาและให้สาขาเปิดคลิปวีดี โอให้ลูกค้ารับชมขณะรอท าธุรกรรม  
ลงสื่อประชาสมัพนัธใ์น Fanpage ธนาคารออมสินภาค 4 เพื่อสรา้งการรบัรูแ้ละลดความกงัวลในการท าธุรกรรม
ของลกูคา้ 
           ข้อดี  ลดขัน้ตอนการปฏิบัติงานของพนักงานสาขาในการแนะน าและสอนวิธีการใช้บริการ Application 
MyMo และการท าธุรกรรมที่เครื่องถอนเงินอัตโนมัติ  โดยลูกค้าสามารถเรียนรู ้และเข้าใจผลิตภัณฑ์จากสื่อ
ประชาสมัพนัธไ์ดด้ว้ยตนเอง ประหยดัคา่ใชจ้่ายในการด าเนินงาน 

 ข้อเสีย  การเข้าถึงสื่อประชาสัมพันธ์ทางแฟนเพจเฟสบุ๊คธนาคารออมสินภาค 4 ยังไม่เป็นที่นิยม 
อยา่งแพรห่ลายของกลุม่ลกูคา้ อาจไมค่รอบคลมุกลุม่ลกูคา้เปา้หมาย 
  แนวทางที่ 2  จัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด เมื่อลูกคา้สมคัรบัตรเดบิตพรอ้มสมัครใช้บริการ 
Application MyMo (Active) รบัคปูองลุน้รบัของรางวลัใหญ่  ประกาศผลรางวลั   ใน Fanpage ธนาคารออมสิน
ภาค 4 และติดประกาศรายช่ือผูโ้ชคดีที่ไดร้บัรางวลัทุกสาขาในสงักดัธนาคารออมสินภาค 4  เพื่อสรา้งแรงจูงใจ 
ในการทดลองใชบ้รกิารบตัรเดบิต และApplication MyMo  

ข้อดี  สามารถเพิ่มจ านวนลกูคา้ในการสมคัรใชบ้ริการบตัรเดบิต และApplication MyMo ท าใหผ้ลงาน
ของสาขาส าเรจ็ตามเปา้หมาย   
 ข้อเสีย ใชง้บประมาณในการจดักิจกรรมเป็นจ านวนมาก เป็นการแกปั้ญหาในระยะสัน้ 

  แนวทางที่ 3 ปรบัปรุงระบบการใช้งานและตู ้ATM ในสงักัด ธนาคารออมสินภาคน าเสนอ
แผนการปรบัปรุงภาพลกัษณต์ู ้ATM ในสงักดั โดยขอเปลีย่นตู ้ATM รุน่เก่าทัง้หมด  ใหเ้ป็น ATM รุน่ใหม่ที่ทนัสมยั
น่าใชบ้ริการ เพื่อลดปัญหาตู ้ATM สญัญาณไม่เสถียรและระบบ   ขดัขอ้งบ่อย ลกูคา้เกิดความเช่ือมั่นในการใช้
บรกิาร 
 ข้อดี  เครื่องถอนเงินอัตโนมัติในสงักัดภาค 4 เป็นระบบใหม่น่าใช้บริการช่วยสรา้งภาพลักษณ์ที่ดี 
ใหอ้งคก์ร ระบบการใชง้านเสถียรมากขึน้ ลกูคา้เกิดความเช่ือมั่นในการใชบ้รกิาร 
 ข้อเสีย ใชเ้วลาและงบประมาณจ านวนมาก 

อภปิรายผล 
 การศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Application MyMo และเครื่องถอนเงินอตัโนมัติ
(ATM) ธนาคารออมสนิภาค 4 สามารถสรุปไดด้งันี ้
 ผลการวิเคราะหปั์จจยัการรบัรูค้วามเสีย่งในการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ Digital  ในภาพรวมอยู่
ในระดับปานกลาง โดยปัจจัยที่ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญมากที่สุด คือ ด้านระยะเวลา รองลงมาคือ ด้าน
ประสิทธิภาพการใชง้าน ดา้นการเงิน และดา้นความเป็นสว่นตวั ไม่สอดคลอ้งกับการศึกษาของธนวรรณ ส านวน
กลาง(2559) ไดศ้ึกษาเรื่อง การยอมรบัเทคโนโลยีการท าธุรกรรมทางการเงินรูปแบบ “M-Banking” โดยปัจจัยที่
ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญมากที่สุด คือ ด้านความเป็นส่วนตัว รองลงมาคือ ด้านประสิทธิภาพการใช้งาน  
ดา้นการเงิน และดา้นระยะเวลา  
 ผลวิเคราะหข์้อมูลปัจจัย ส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน 
Application MyMo และตูA้TM  ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยปัจจยัที่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัมากที่สดุ
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คือ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย รองลงมาคือ ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ 
ดา้นบคุคล ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นสง่เสริมการตลาด ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของรสริน ปานสมทุร
(2562) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์ ของ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาเทสโกโ้ลตสับางป ูในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นที่มีผลต่อ
การตัดสินใจสูงสุด คือ ดา้นบุคคล รองลงมาคือ ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา    
ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหนา่ย และดา้นสง่เสรมิการตลาด 
 ผลวิเคราะหข์อ้มูลเพื่อ พฒันากลยุทธ์ทางการตลาด พบว่า ปัญหาในการใชบ้ริการApplication MyMo 
และเครื่องถอนเงินอัตโนมัติที่มีเมนูที่ซับซ้อน ระบบการท างานของเครื่องขัดข้องบ่อย ลูกค้ามีความกังวล 
ในการใชบ้รกิาร ประกอบกบัพนกังานของธนาคารมีไมเ่พียงพอ   จึงไมส่ามารถแนะน าและอธิบายวิธีการใชบ้ริการ
Application MyMo  และเครื่องถอนเงินอตัโนมตัิใหล้กูคา้ทราบไดอ้ย่างละเอียดเพียงพอต่อความตอ้งการของ
ลกูคา้  ผูศ้ึกษาไดเ้สนอแนวทาง  ในการพฒันากลยุทธ์ทางการตลาด 3 แนวทาง คือ 1.จดัท าสื่อประชาสมัพนัธ์
เก่ียวกบัการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ Digital  2.จดักิจกรรมสง่เสรมิการตลาด 3. ปรบัปรุงระบบการใชง้าน
และ  ตู ้ATM ในสงักดั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของสิริพร ตนัตราธิปไตย(2562) ไดศ้ึกษาเรื่อง กลยทุธ ์ ทางการตลาด
เพิ่มยอดผูใ้ชบ้ริการรบัฝากเงินนอกสถานท่ีผ่านเครื่อง Smart Device ของธนาคารออมสินสาขาฮารเ์บอร ์มอลล ์
แหลมฉบงั พบวา่ ปัญหาดา้นการประชาสมัพนัธม์ีจ ากดั พนกังานของธนาคารมีจ านวนไมเ่พียงพอในการใหบ้ริการ 
แนะน าใหห้น่วยงานจดัหน่วยเคลื่อนที่ในการใหบ้ริการนอกสถานที่โดยก าหนดวนัที่และเวลาที่แน่นอนประชาสมัพนัธ์  
ให้ลูกค้าทราบถึงจุดเด่นในการใช้บริการ และควรให้ความส าคัญกับการพัฒนาพนักงานให้มีความพร้อม  
ในการใหบ้รกิารเก่ียวกบัเครือ่ง  Smart Device  
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

 1.ในการศกึษาครัง้ตอ่ไป ควรศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความคิดเห็นและการเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน

ของลกูคา้ใหห้ลากหลายขึน้ เช่น ปัจจยันโยบายรฐั ปัจจยัวฒันธรรมองคก์ร เป็นตน้ เพื่อมมุมองและแนวคิดใหม่ๆ  

ในการพฒันาผลติภณัฑข์องธนาคาร 

 2. ในการศกึษาครัง้ตอ่ไป ควรท าการศึกษาในเชิงคณุภาพเพิ่มเติมโดยใชว้ิธีการสมัภาษณ ์กลุม่ตวัอย่าง

ลกูคา้ที่เคยท าธุรกรรมและไมเ่คยท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบดิจิทลัผ่านธนาคารออมสิน เพื่อทราบถึงปัญหา

และความรูส้กึของลกูคา้ไดด้ียิ่งขึน้ 
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