
ทศิทางของธุรกิจธนาคารไทยกับค่าธรรมเนียมที่หายไป 

ในชว่งปลายเดือนมีนาคม ปี พ.ศ. 2561 ที่ผ่านมา ธนาคารพาณิชย์เกือบทกุแห่งในประเทศไทย 
รวมถึงสถาบนัการเงินเฉพาะกิจอย่างธนาคารออมสิน พร้อมใจจบัมือประกาศยกเลิกคา่ธรรมเนียมที่ลกูค้า
ใช้กนัเป็นประจ า เช่น คา่ธรรมเนียมการโอนเงิน ทัง้ข้ามเขตและต่างธนาคาร เติมเงินโทรศพัท์มือถือ และ
การจ่ายบิลค่าสินค้าและบริการตา่งๆ ที่ท าผ่านช่องทาง Mobile Application ทัง้หมด หรือเรียกง่ายๆ ว่า  
“โอน-เติม-จ่าย”  ซึ่งถือเป็นเร่ืองที่น่าสนใจในธุรกิจธนาคารอย่างมาก เน่ืองจากปกติแล้ว รายได้จาก
ค่าธรรมเนียมของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่มีสัดส่วนเกือบๆ 10% จากรายได้ทัง้หมด แต่เมื่อยกเลิก
ค่าธรรมเนียมในส่วนนี ไ้ปแล้ว ธนาคารแต่ละแห่งจ าเป็นต้องพยายามหาวิธีที่จะชดเชยรายได้แบบ  
“เสอืนอนกิน” ที่หายไป  

นอกจากนี ้การประกาศยกเลิกคา่ธรรมเนียมผ่านช่องทาง Mobile Application และการทยอยปิด
สาขาธนาคารในบางพืน้ที่  ถือเป็นการประกาศจุดยืนให้ลูกค้ารับทราบอย่างชัดเจนว่า จากนี ไ้ป  
ธุรกิจธนาคารจะย้ายไปอยู่ในรูปแบบ Digital Banking เป็นหลัก แทนการบริการผ่านช่องทางสาขาท่ี 
คนไทยคุ้นเคยกนัมาอยา่งยาวนาน 

ค าถามส าคญัที่ทกุคนก าลงัพยายามหาค าตอบก็คือ รูปแบบการใช้บริการธนาคารของคนไทยจะ
เปลี่ยนแปลงไปอย่างไรบ้าง และธนาคารตัง้เป้าหมายอะไรไว้และต้องการสิ่งตอบแทนอะไรกลับมา  
ถึงขนาดยอมแลกกับรายได้คา่ธรรมเนียมที่มีมลูคา่มหาศาล ซึง่ถ้าดจูากข้อมลูของธนาคารแหง่ประเทศไทย
แล้ว ในไตรมาส 2 ของปีนี ้รายได้ค่าธรรมเนียมจากบริการการโอนเงินและเรียกเก็บเงินของธนาคาร
พาณิชย์ในประเทศไทย ลดลงถึง 16% หรือคดิเป็นมลูคา่ประมาณ 1,000 ล้านบาท 

ผู้ เขียนขอแบ่งปันมุมมองโดยเร่ิมจากค าถามแรกก่อนครับ จริงๆ แล้ว ในช่วง 2-3 ปีที่ผ่านมา 
ช่องทาง Mobile Banking มีการพัฒนาอย่างต่อเน่ือง แซงหน้า Internet Banking ที่มีมาก่อนหลายปี 
ซึ่งได้แรงขบัเคลื่อนหลกัจากการใช้ Smartphone ที่เพ่ิมมากขึน้เร่ือยๆ และกระแส E-commerce ท่ีท าให้
คน ไทย เ ร่ิ มคุ้ น ชิน แล ะคล ายกั ง วล เ ก่ี ย วกั บค วา มปลอดภัย ข อง ช่ อ งทา ง  Mobile Banking  
แต่ในความคิดของลูกค้าธนาคารบางกลุ่ม ก็ยังคงขาดแรงจูงใจในการทดลองใช้ ซึ่งความสะดวกที่จะ  
เพ่ิมมากขึน้อย่างเดียวคงยงัไม่มากเพียงพอกับการเปลี่ยนแปลง ดงันัน้ การยกเลิกค่าธรรมเนียมถือเป็น 
ของรางวัลก้อนโตที่จะจูงใจให้คนที่ยังไม่ยอมใช้ Mobile Banking ยอมเปลี่ยนความคิดและหันมา 
เร่ิมทดลองใช้ ซึง่จากประสบการณ์ของผู้ เขียนแล้ว ทกุคนที่ได้เร่ิมลองใช้ Mobile Banking มกัจะไม่กลบัไป
โอนเงินหรือจ่ายค่าธรรมเนียมแบบเดิมๆ อีกเลย 

ส าหรับกลุ่มคนที่ใช้ Mobile Banking เป็นช่องทางหลกัอยู่แล้ว การยกเลิกคา่ธรรมเนียมถือวา่ มี
ผลกระทบส าคญัไม่น้อยไปกว่ากลุม่คนท่ียงัไม่เคยใช้ จากแตเ่ดิม คนสว่นใหญ่มกัมีบญัชีธนาคารที่ใช้เป็น
ประจ า (Active Account) อย่างน้อย 2-3 บญัชีอยู่แล้ว ซึ่งประกอบไปด้วยบญัชีที่ใช้รับเงินเดือน 1 บญัชี 



และบญัชีธนาคารที่คนในครอบครัวหรือคนใกล้ชิดใช้บริการเป็นประจ าอยู่อีก 1 บญัชี โดยมีเหตผุลหลกั  
คือ การประหยัดค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหว่างธนาคารนั่นเอง แต่หลังจากนี ้ ความจ าเป็นของ 
การมีบญัชีกับธนาคารหลายแหง่จะกลายเป็นเร่ืองท่ีไม่จ าเป็นอีกต่อไปจากการยกเลิกคา่ธรรมเนียม 

ถึงจดุนี ้ผู้อา่นน่าจะก าลงันึกหาค าตอบของค าถามถัดมาที่ผู้ เขียนกลา่วไว้ในข้างต้น คือ ธนาคาร 
ดเูหมือนจะเสียผลประโยชน์จากรายได้ค่าธรรมเนียมที่หายไปและฐานลกูค้าที่แตก่่อนเปิดบญัชีกบัธนาคาร
หลายแหง่อาจจะลดลง 

ผลการด าเนินงานของธนาคารพาณิชย์ที่ประกาศโดยธนาคารแห่งประเทศไทยเมื่อชว่งกลางเดือน
สิงหาคมของปี พ.ศ. 2561 ระบุชดัเจนว่า รายได้ค่าธรรมเนียมลดลงอย่างที่ทุกฝ่ายคาดการณ์กันไว้ จาก 
8.2% เหลือเพียง 1.5% เท่านัน้ แต่ในขณะเดียวกัน จ านวนธุรกรรมผ่านช่องทาง Mobile Banking ก็เพ่ิม
สงูขึน้ถึง 90% เชน่เดียวกัน ซึ่งถือเป็นการกระตุ้นที่ถกูจดุในการดึงดดูให้ลูกค้าเร่ิมเปลี่ยนพฤติกรรมการใช้
งานได้เป็นอย่างดี และมีเร่ืองน่าสนใจอีกประเด็นหนึ่ง คือ ผลก าไรสทุธิของธนาคารพาณิชย์ในไตรมาสที่ 2  
กลบัเพิ่มขึน้ ไมไ่ด้ลดลงอยา่งที่ทกุฝ่ายจบัตามองไว้ ซึง่มีผลมาจากการขยายตวัของสนิเชื่อธุรกิจและสินเช่ือ
อปุโภคบริโภค และมีธนาคารพาณิชย์เพียงบางแห่งเทา่นัน้ท่ีมีผลก าไรลดลง เม่ือเทียบกบัผลการด าเนินงาน
ในไตรมาสเดียวกันในปี พ.ศ. 2561 ซึ่งมีผลกระทบมาจากการลงทนุในระบบและโครงสร้างพืน้ฐานด้าน 
Digital Banking รวมถึงกิจกรรมทางการตลาดต่างๆ ที่ใช้เพ่ือขยายฐานลูกค้าบน Digital Platform ของ
ธนาคาร 

ส าหรับผลก าไรที่เพ่ิมสงูขึน้ของธนาคารพาณิชย์นัน้ มาจากการขยายตวัของการปล่อยสินเชื่อใน
กลุ่ม SMEs และสินเช่ืออปุโภคบริโภค และสว่นตา่งอตัราดอกเบีย้ (Net Interest Margin – NIM) ที่เพ่ิมขึน้ 
รวมถึงรายได้เพิ่มเติมจากการขายผลิตภัณฑ์ด้านการลงทุน และถ้ามองในระยะยาวแล้ว ต้นทุนจาก 
การลงทนุในด้าน Digital Banking จะลดลงเร่ือยๆ ท าให้อนาคตของธุรกิจธนาคารน่าจะค่อนข้างสดใสอยู ่

ผู้ เขียนมองว่า สิ่งส าคญัที่สุดที่ธนาคารได้กลบัมาจากการยกเลิกค่าธรรมเนียม คือ ฐานข้อมูล
ขนาดใหญ่จากจ านวนธุรกรรม ซึง่แตเ่ดิม ลกูค้ามกัจะกระจายการท าธุรกรรมจากบญัชีธนาคารที่แตกต่าง
กนั และธนาคารแต่ละแห่งจะมีข้อมลูการท าธุรกรรมแบบกระจดักระจาย เชน่ ธนาคารที่เป็นบญัชีเงินเดือน
ก็จะทราบเพียงแค่รายละเอียดของยอดเงินเดือนประจ าที่ฝากเข้าในแตล่ะเดือน ในขณะที่ธนาคารที่ลกูค้า
ใช้เป็นบัญชีธุรกรรมก็จะทราบเพียงแค่รายละเอียดค่าใช้จ่าย ซึ่งอาจจะไม่ครบทัง้หมดทุกรายการ  
แตใ่นปัจจบุนั ข้อมลูการท าธุรกรรมทัง้หมดจะถกูรวบรวมอยู่ในบญัชีธนาคารที่ใช้เป็นหลกัเพียงแค่บัญชี
เดียว ซึ่งสร้างความท้าทายให้กับธนาคารแต่ละแห่งในการได้มาซึ่งข้อมลูดงักล่าวโดยธนาคารจ าเป็นต้อง
แขง่ขนักนัเพ่ือกลายเป็นธนาคารหลกัเพียงรายเดียวของลกูค้าให้ได้  



ในโลกยคุปัจจบุนั ฐานข้อมลูขนาดใหญ่ หรือ Big Data ที่ทกุคนคุ้นหกูันเป็นอย่างดี สามารถช่วย
ให้องค์กรท าความรู้จักกับลูกค้าได้อย่างดีขึน้และหาแนวทางการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า  
เพ่ือเพ่ิมรายได้ในระยะยาว  

อย่างไรก็ตาม ถ้ามองในระยะสัน้แล้ว ฐานข้อมลูที่ธนาคารส่วนใหญ่สามารถน ามาใช้ประโยชน์ได้
จริงอย่างมีประสิทธิภาพยงัคงเป็นข้อมลูเก่ียวกับการปฏิบตัิภายในธนาคารเท่านัน้ เน่ืองจากข้อจ ากัดใน
ด้านโครงสร้างของระบบฐานข้อมลูที่อาจไม่ได้ถูกออกแบบมาให้รองรับ Big Data ได้อย่างสมบูรณ์แบบ 
รวมถึงจ าเป็นต้องใช้เวลาในการสร้างแบบจ าลองการวิเคราะห์ข้อมลูดงักล่าว โดยเฉพาะในด้านความ
ต้องการของผู้ บริโภคที่ถือว่าเป็นเร่ืองท่ีซับซ้อนและท้าทายในการท าความเข้าใจ ดังนัน้ ธนาคารจะได้
ประโยชน์โดยตรงผ่านการบริหารจัดการต้นทนุที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ในระยะแรกของการเข้าสู่โลก 
Digital Banking 

ทางผู้ เขียนขอยกตวัอย่างกรณีศกึษาจากธนาคาร Santander ของประเทศองักฤษที่น า Big Data 
มาประยกุต์ใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงานภายในของธนาคาร ซึ่งมุง่เน้นไปที่ช่องทาง ATM  ซึ่ง
ในปัจจบุนั ถือเป็นช่องทางหลกัที่จ าเป็นที่สดุในการติดต่อกับธนาคารในประเทศองักฤษ โดยเฉพาะการ
ฝากถอนเงินสด แทนช่องทางสาขาที่ถือเป็นช่องทางรองไปเรียบร้อยแล้ว ซึ่งสามารถสงัเกตได้จากภายใน
สาขาธนาคารส่วนใหญ่แล้วจะมีเคาน์เตอร์บริการด้านธุรกรรมเพียงเคาน์เตอร์เดียว แตจ่ะมีจดุให้บริการ
อตัโนมตัิแบบครบวงจรติดตัง้อยูเ่ป็นจ านวนมาก ทัง้ภายในและภายนอกสาขา 

กรณีศกึษาที่ 1 : การคาดการณ์จ านวน Stock ของบัตร ATM และบัตร Debit 

ในประเทศองักฤษ บตัรเดบิต (Debit Card) ถือเป็นหวัใจส าคญัที่ลกูค้าธนาคารทกุคนจ าเป็นต้อง
มี เน่ืองจากจะใช้เป็นเคร่ืองมือยืนยนัตนเวลาไปติดตอ่กับธนาคารแทนสมดุบญัชีคู่ฝาก และใช้เบิกถอนเงิน
สด ทัง้ผ่านเคาน์เตอร์ธนาคารและตู้  ATM รวมถึงการซือ้ของในชีวติประจ าวนัแทนเงินสด 

 
 โดยปกติแล้ว ธนาคารจะมีประเภทของบญัชีเงินฝากที่หลากหลาย ทัง้แบบพืน้ฐานที่แค่ไว้ใช้จ่าย
ทั่วไปผ่านบัตรเดบิตธรรมดา ไปจนถึงแบบพิเศษที่จะมีอัตราดอกเบีย้พิเศษและสิทธิประโยชน์ต่างๆ  
ดังนัน้ รูปลักษณ์ของบัตรเดบิตแต่ละประเภทจ าเป็นต้องแตกต่างกัน เพ่ือแสดงถึงประเภทของบัญชี  

Source: Santander UK plc



ถ้ายกตัวอย่างแบบง่ายๆ ก็จะคล้ายกับสมดุบญัชีประเภทต่างๆ ของประเทศไทย เช่น บญัชีออมทรัพย์ 
บญัชีฝากประจ า และบญัชีกระแสรายวนั 

 ปัญหาหลกัของการจดัเตรียมบตัรพลาสติกให้เพียงพอเพ่ือใช้เป็นบตัรเดบิตให้กบัลกูค้าถือเป็นเร่ือง
ที่ท้าทายอยา่งมาก เน่ืองจากบตัรพลาสติคจะมีอายใุช้งานสงูสดุได้ 6 ปีเทา่นัน้ ก่อนที่กาวด้านหลงัของบตัร
จะเสือ่มสภาพ ในขณะที่ระยะเวลาของอายบุตัรจะถกูก าหนดไว้เพียง 3-4 ปีด้วยเหตผุลด้านความปลอดภยั
และกรอบระยะเวลาการตรวจสอบสถานะของลูกค้า ดงันัน้ ธนาคารจะก าหนดให้บตัรพลาสติกที่ไม่ได้  
เปิดใช้งานภายในระยะเวลา  2 ปี จะต้องถกูท าลายทิง้ ซึง่ถือเป็นต้นทนุที่สิน้เปลืองอย่างมากของธนาคาร 

 การน าแบบจ าลองทาง Data Science เข้ามาชว่ยคาดการณ์อปุสงค์ของบตัรเดบิตแต่ละประเภท 
จากฐานข้อมูลการใช้จ่ายเ งินจากรายการธุรกรรมและฐานข้อมูล KYC (Know-Your-Customer)  
ด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่ธนาคารมีอยู่  ป ระกอบกับการส ารวจเสียงของลูกค้า (Voice of 
Customer) ในสื่อสังคมออนไลน์ สามารถช่วยให้ธนาคาร Santander เป็นกรณีศึกษาดังกล่าวสามารถ
ประหยดัต้นทนุในด้านบตัรพลาสติกได้สูงถึง 1 ล้านปอนด์ตอ่ปี หรือคิดเป็นเงินไทยกวา่ 40 ล้านบาท ซึง่
แบบจ าลองดงักล่าวมีความแมน่ย าในการคาดการณ์จ านวนบตัรพลาสติกในระดบัที่ผิดพลาดน้อยกวา่ 1%  

กรณีศกึษาที่ 2 : การจดัเตรียมแผนซ่อมบ ารุงรักษาตู้  ATM ให้พร้อมใช้งานตลอดเวลา 

 ธนาคาร Santander ได้ริเร่ิมโครงการปรับปรุงและยกระดบัการดแูลรักษาและสนับสนนุเครือข่าย 
ตู้  ATM ทั่วประเทศ ซึ่งแต่เดิมอัตราความพร้อมใช้งาน (Availability) ของเครือข่ายตู้  ATM ค่อนข้าง 
ไมแ่น่นอนและอยู่ในระดบัที่ต ่ากวา่ค่ามาตรฐานหรือ KPI ที่ธนาคารตัง้เอาไว้ 

 ทีม Data Scientist ของธนาคารได้น าแบบจ าลอง AI เข้ามาช่วยตรวจสอบรูปแบบการท างานที่
ผิดปกติ (Anomalies) ซึ่งอาจจะเร่ิมจากการขดัข้องเล็กน้อย และคาดการณ์ล่วงหน้าได้ก่อนที่ตู้  ATM จะ
ขัดข้องจนใช้งานไม่ได้ เพ่ือส่งทีมช่างซ่อมบ ารุงเข้าไปตรวจสอบและแก้ไขปัญหาที่อาจเกิดขึน้ หรือท่ี 
เรียกกันว่า การซ่อมบ ารุงแบบเชิงรุก (Proactive Maintenance) ซึ่งช่วยท าให้ธนาคารสามารถสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีของลกูค้าในการใช้ช่องทางอตัโนมตัิได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

กรณีศึกษาที่  3 : การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการเงินสด (Cash Management) ของ
เครือข่าย ATM 

 โดยปกติแล้ว ต้นทนุการในการบริหารจดัการเงินสด (Cash Management) ของเครือขา่ย ATM ถือ
เป็นสดัส่วนที่ค่อนข้างสงูของโครงสร้างต้นทนุของธนาคาร และมีความซบัซ้อนสงู เน่ืองจากต้องค านึงถึง
องค์ประกอบ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ปริมาณเงินสดที่ลูกค้าจะเบิกถอนจากตู้  ATM ในแต่ละพืน้ที่ 2) ตาราง 
การเดินรถเพ่ือเติมเงินไปยังตู้  ATM แต่ละจุด ซึ่งมีข้อจ ากัดในสัญญาจ้างบริษัท Outsource ภายนอก  



3) ต้นทุนของเงินสดที่ใช้ส ารองในตู้  ATM และ 4) ระดบัความพร้อมใช้งาน (Availability) ของเครือข่าย 
ตู้ ATM ที่ตัง้เปา้หมายไว้ 

 ในอดีต ธนาคาร Santander มีความพยายามที่จะเพ่ิมประสิทธิภาพของการบริหารเงินสดมาแล้ว
หลายครัง้ แต่เม่ือธนาคารพยายามลดต้นทุนในด้านหนึ่งจาก 4 ด้านแล้ว ต้นทุนในด้านอ่ืนๆ จะ 
เพ่ิมสงูขึน้ท าให้ยงัไมส่ามารถท าให้การบริหารเงินสดเกิดประสทิธิภาพสงูสดุได้ 

 การน าแบบจ าลอง AI เข้ามาชว่ยจ าลองรูปแบบสถานการณ์และค านวณต้นทนุของสถานการณ์แต่
ละรูปแบบ เพื่อให้ธนาคารดงักล่าวสามารถตัดสินใจเลือกรูปแบบการบริหารจัดการเงินสดที่มีต้นทุนต ่า
ที่สดุ แตย่งัรักษามาตรฐานในการบริการลกูค้าไว้ตามที่ก าหนดได้ โดยเน้นการค านวณหาตารางการเดินรถ
เพ่ือเข้าไปเติมเงินเข้าไปยงัตู้  ATM และปริมาณเงินสดส ารองที่เหมาะสมในแตล่ะจดุ 

 หลงัจากนี ้ในช่วง 1-2 ปีข้างหน้า ทกุคนคงต้องรอดกูนัตอ่ไปวา่ว่า ธนาคารแตล่ะแหง่จะน าข้อมลูที่
มีอยู่มาใช้ท าความเข้าใจกบัลกูค้า เพ่ือสร้างความสามารถในการแข่งขนัและงดักลยทุธ์เด็ดอะไรมามดัใจ
ลกูค้าไมใ่ห้ปิดบญัชแีละย้ายหนีไปยงัธนาคารอ่ืน ซึ่งผู้ เขียนน่าจะได้มาเลา่สูก่นัฟังอีกครัง้หลงัจากที่ทิศทาง
ของธนาคารแตล่ะแหง่เร่ิมมีความชดัเจนและลงตวัมากกวา่นีค้รับ 

 

 

 
 


