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บทคดัย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีวตัถุประสงค์ 2 ดา้น ประกอบดว้ย 1. เพ่ือ

ศึกษาปัญหาการลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียมและบริการ) ของธนาคารออมสินสาขาหนอง
เบน ในช่วง 2 ปี ยอ้นหลัง 2. เพ่ือหาแนวทางการแก้ไขปัญหาการลดลงของรายได้ท่ีไม่ใช่ดอกเบ้ีย (รายได้
ค่าธรรมเนียมและบริการ) ของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน ในช่วง 2 ปี ยอ้นหลงั ผลการศึกษามีดงัน้ี 1. ปัญหาการ
ลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียมและบริการ) ของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน ในช่วง 2 ปี 
ยอ้นหลงั พบว่า ก าไรของธนาคารมีแนวโนม้ลดลงอยา่งชดัเจนนกัในช่วงท่ีอตัราดอกเบ้ียต ่า แต่ส าหรับรายไดด้อกเบ้ีย
สุทธินั้น จะเห็นไดว้่าช่วงความแตกต่างของขอ้มูลกวา้งข้ึนในช่วง 4-5 ปีหลงั ซ่ึงหลกัๆ มาจากการท่ีรายไดด้อกเบ้ีย
สุทธิของธนาคารท่ีเป็นสาขาของธนาคารต่างประเทศลดลง 2. แนวทางการแกไ้ขปัญหาการลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่
ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียมและบริการ) ของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน ในช่วง 2 ปี ยอ้นหลงั พบว่า ธนาคาร
ควรปรับเปล่ียนการบริการลูกคา้ เพ่ือให้สามารถรองรับการส่ือสารจากหลากหลายช่องทาง เช่น ลูกค้าสามารถ
สอบถามขอ้มูลไดท้างขอ้ความ ส่ือสังคมออนไลน์ และแชท มีการน าเทคโนโลยดีา้นบริการลูกคา้รูปแบบใหม่มาใช้
เพ่ือสนบัสนุนช่องทางการให้บริการท่ีมีอยูท่ ั้งหมด โดยจะเช่ือมโยงกบัระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และการตลาด  
ค าส าคญั:  ปัญหา, รายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย, ธนาคารออมสิน 

 

ABSTRACT 
This Qualitative Research is conducted with 2 purposes as listed below: 1. To study problem of declining 

non-interest income (Fee and service income) of the Government Savings Bank, Nong Ben Branch in the past 2 years 
2. To guidelines for troubleshooting of declining non-interest income (Fee and service income) of the Government 
Savings Bank, Nong Ben Branch in the past 2 years. The results of the study were as follows. 1. Problem of declining 
non-interest income (Fee and service income) of the Government Savings Bank, Nong Ben Branch in the past 2 years 
were bank's profit is likely to decline significantly during low interest rates, but for the net interest income, it can be 
seen that the range of data differences has increased in the last 4-5 years, mainly due to the decrease in net interest 
income of banks that are branches of foreign banks. 2. Guidelines for troubleshooting of declining non-interest income 
(Fee and service income) of the Government Savings Bank, Nong Ben Branch in the past 2 years were bank should 



 การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1619 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

adjust the customer service, in order to be able to support communication from various channels, for example, 
customers can ask for information via text message, social media and chat have introduced new customer service 
technology to support all available service channels, by linking with customer relationship management and 
marketing systems. 
Keywords:  Problem, Non-interest income, Government Savings Bank 
 
1. บทน า 

ธนาคารออมสินเขตนครสวรรค ์สาขาหนองเบน จงัหวดันครสวรรค ์ เป็นสาขาท่ีเปิดให้บริการตั้งแต่ปี ธ.ค. 
2554 เปิดด าเนินการมาแลว้ 7 ปี มีแนวโนม้ลดลงและไม่เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคาร โดยรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย
หรือรายไดค่้าธรรมเนียมและบริการต่างๆของธนาคาร ประกอบดว้ย 

1. รายไดค่้าธรรมเนียมสินเช่ือ ประกอบดว้ยรายไดค่้าธรรมเนียมประเมินราคาหลกั และตรวจสภาพท่ีดิน 
ค่าธรรมเนียมการจดัการสินเช่ือ ค่าธรรมเนียมการออกหนงัสือค ้าระกนั และค่าธรรมเนียมกรณีลูกคา้ไม่จดัท านิติกรรม
สัญญา 

2. รายไดค่้าธรรมเนียมจากธุรกรรมเงินฝากและบตัรอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ยรายไดค่้าธรรมเนียมบริการ 
Mobile Banking ค่าธรรมเนียมบริการ กอช. ค่าธรรมเนียม Bill Payment ค่าธรรมเนียมบตัรรายปี/ATM ค่าธรรมเนียม
บตัร ATM  

3. รายไดจ้ากประกนัภยัและประกนัชีวิต เป็นการให้บริการโดยน าเสนอบริการของบริษทัอ่ืน  หรือเรียกว่า
ตวัแทน หรือเรียกว่าเป็นรายไดค่้านายหนา้การขายประกนัชีวิตประกนัภยั การให้บริการจดัการกองทุน เป็นตน้ 

4. รายไดจ้ากบตัรเครดิต เป็นค่าธรรมเนียมดา้นการท าธุรกรรมดา้นการเงิน เช่น  การแลกเปล่ียนเงินตรา
ระหว่างประเทศ รายไดจ้ากการกดเงินสด เป็นตน้ 

5. รายไดค่้าธรรมและบริการอ่ืนๆ ประกอบดว้ย ค่าธรรมเนียมจากการรับอาวลัตัว๋ ค่าธรรมเนียมฝากถอน
ต่างส านกังาน ค่าธรรมเนียมเช็คเรียกเก็บ ค่าธรรมเนียมการรับซ้ือขายหน่วยลงทุน ค่าธรรมเนียมจากการออกหนังสือ
รับรองภาระสินเช่ือ เป็นตน้ 

จากรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ียหรือรายไดค่้าธรรมเนียมแบริการของสาขาหนองเบนมีแนวโนม้ลดลง อาจท าให้
เกิดกระทบท าให้รายไดจ้ากการด าเนินงานของสาขาลดลง และหากธนาคารไม่หาแนวทางในการป้องกนัและแกไ้ข
หรือหหาแนวคิดเนน้สร้างรายไดจ้ากบริการอ่ืนๆ เช่น การลงทุน ค่าธรรมเนียมการลงทุน และบริการทางการเงินอ่ืนๆ 
อาจมีผลกระทบท าให้ธนาคารมีการลดตน้ทุนการจดัการเงินสด  คือ การปรับเปล่ียนรูปแบบของสาขา ลดขนาดของ
สาขาลง ลดจ านวนพนักงานให้น้อยลง ซ่ึงท าให้พนักงานของธนาคารสาขาหนองเบนมีภาระในการท างานมากข้ึน 
เม่ือเทียบกบัเป้าหมาย (KPI) ท่ีเพ่ิมสูงข้ึนทุกปี จนอาจท าให้ประสิทธิภาพในการท างานลดลงไดใ้นอนาคต จากขอ้มูล
ผลการด าเนินงานของธนาคารออมสินเขตนครสวรรค์ สาขาหนองเบน ฝ่ายบริหารงานสาขา ณ.วนัท่ี 31 ธันวาคม 
2561 มีการสรุปผลประกอบการดงัตารางและกราฟ ต่อไปน้ี  
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ตารางท่ี 1 รายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ียของธนาคารออมสินเขตนครสวรรค ์สาขาหนองเบน ปี2555-2561 
ปี รายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย เป้าหมาย ส่วนต่างระหว่างเป้าหมาย 

2555 1.10 1.62 -0.52 
2556 1.75 2.18 -0.43 
2557 2.30 2.68 -0.38 
2558 2.97 5.07 -2.10 
2559 5.68 4.42 1.26 
2560 4.42 5.26 -0.84 
2561 3.99 6.31 -2.32 

    

 
 

ภาพท่ี 1 รายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ียของธนาคารออมสินเขตนครสวรรค ์สาขาหนองเบน ปี2555-2561 
 
จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร ธนาคารออมสินสาขาหนองเบน มีผลการสัมภาษณ์ว่า ธนาคารออมสินสาขาหนองเบน มี

รายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียมและบริการ) ในช่วง 2 ปี ยอ้นหลงั (ปี 2560 และ ปี 2561) ลดลงซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ข้อมูลเชิงสถิติท่ีได้กล่าวไวข้า้งต้น จากท่ีกล่าวมาท าให้ผูศึ้กษามีความสนใจท่ีจะศึกษาปัญหาการลดลงของรายได้ท่ีไม่ใช่
ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียมและบริการ) ของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน ในช่วง 2 ปี ยอ้นหลงั (ปี 2560 และ ปี 2561) เพ่ือ
หาแนวทางการแกไ้ขปัญหาการลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียมและบริการ) ของธนาคารออมสินสาขา
หนองเบน ในช่วง 2 ปี ยอ้นหลงั (ปี 2560 และ ปี 2561) ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดรั้บเป็นแนวทางในการสร้างก าไรให้กบัธนาคารออมสิน
สาขาหนองเบน โดยการเพ่ิมรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียมและบริการ) ในช่วง 2 ปี ยอ้นหลงั (ปี 2560 และ ปี 2561) 
ไดต่้อไปในอนาคต 
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2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาปัญหาการลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียมและบริการ) ของธนาคารออม

สินสาขาหนองเบน ในช่วง 2 ปี ยอ้นหลงั (ปี 2560 และ ปี 2561) 
2. เพ่ือหาแนวทางการแกไ้ขปัญหาการลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียมและบริการ) 

ของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน ในช่วง 2 ปี ยอ้นหลงั (ปี 2560 และ ปี 2561) 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
3.1 การก าหนดประชากร 
ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัญหาการลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย ของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน 

ในช่วง 2 ปี ยอ้นหลงั (ปี 2560 และ ปี 2561) ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
1. ลูกคา้ท่ีมีบญัชีเงินฝากและบญัชีสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน ก าหนดขนาดโดยใชสู้ตรในการ

หาขนาดกลุ่มตัวอย่างของยามาเน ท่ีความเช่ือมัน่ 90% ท าให้ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 100 คน ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบ
สะดวก (Accidental Sampling) 

2. ผูบ้ริหารและพนักงานของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน  ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
sampling) ท  าให้ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 3 คน ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการสาขาธนาคารออมสินสาขาหนองเบน ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา
ธนาคารออมสินสาขาหนองเบน และพนกังานธุรกิจสาขาธนาคารออมสินสาขาหนองเบน 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
ในการวิจยัคร้ังน้ี เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั มีดงัน้ี 
1. แบบสอบถาม ส าหรับลูกคา้ท่ีมีบญัชีเงินฝากและบญัชีสินเช่ือ ของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน  
2. แบบสัมภาษณ์ ส าหรับผูบ้ริหารและพนกังานของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน  
3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในการศึกษา ปัญหาการลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย ของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน ในช่วง 2 ปี 

ยอ้นหลงั (ปี 2560 และ ปี 2561) มีขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ในการวิจยัคร้ังน้ีเก็บขอ้รวบรวมขอ้มูลโดยใชข้อ้มูล ดงัน้ี 

1.1 ขอ้มูลจากแบบสอบถามกบัลูกคา้ท่ีมีบญัชีเงินฝากและบญัชีสินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาหนอง
เบน จ านวน 100 คน  

1.2 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารและพนกังานของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน จ านวน 3 คน 
2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) การวิจยัคร้ังน้ีใชข้อ้มูลของการลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ียหรือรายได้

จากค่าธรรมเนียมและบริการ ได้แก่ รายได้ค่าธรรมเนียมสินเช่ือ รายได้ค่าธรรมเนียมจากธุรกรรมเงินฝากและบตัร
อิเล็กทรอนิกส์ รายไดจ้ากประกนัภยัและประกนัชีวิต และรายไดจ้ากบตัรเครดิตของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน โดย
ยอ้นหลงัตั้งแต่ปี 2555 ถึงปี 2561  

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 
ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลวิธีการเชิงคุณภาพ โดยเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบบรรยายและ

พรรณนา (Descriptive Research) เคร่ืองมือเก็บขอ้มูลใช้แนวค าถามซ่ึงผูว้ิจยัไดก้  าหนดด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล เม่ือ
ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งเอกสารและภาคสนามไดเ้พียงพอต่อการศึกษาตามวตัถุประสงค์บา้งแลว้ ผูว้ิจยัไดท้  าการ
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วิเคราะห์ขอ้มูลขั้นตน้โดยน ามาจดัหมวดหมู่ให้เป็นระเบียบตามเคา้โครงเร่ืองแลว้สรุปออกมาเพ่ือเป็นแนวทางในการ
วิเคราะห์และหาข้อมูลเพ่ิมเติมต่อไปหลังจากนั้ นมีการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ิมเติมในส่วนท่ียงัไม่สมบูรณ์โดยการ
สัมภาษณ์ซ ้ าในบางประเด็นท่ีเป็นประโยชน์ต่อการวิเคราะห์ขอ้มูลมากข้ึนและท าการวิเคราะห์ขอ้มูลอีกคร้ังหน่ึงซ่ึงให้ได้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเป็นจริงมากและผูว้ิจยัได้ใชก้ารตรวจสอบคุณภาพของขอ้มูลแบบสามเส้ากรณีการสัมภาษณ์กลุ่ม
ตวัอย่าง (Interview) โดยมีรายละเอียดการตรวจสอบขอ้มูลสามเส้าดา้นบุคคล กล่าวคือ ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบสามเส้าดา้น
บุคคล  จากผูบ้ริหารและพนกังานของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน  หากไดข้อ้มูลเหมือนกนัหรือตรงกนัก็หมายความ
ว่าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ีเป็นขอ้มูลเชิงคุณภาพท่ีเช่ือถือได ้จากนั้นจึงด าเนินการสรุปผลการวิเคราะห์ เพ่ือให้ได ้
แนวทางแกไ้ขปัญหา ปัจจยัความส าเร็จ ดชันีวดัความส าเร็จ แผนปฏิบติัการ และแผนฉุกเฉิน 
 
4. ผลการวจิัย 

รายได้ท่ีมิใช่ดอกเบ้ีย (non-interest income) รายได้ท่ีมิใช่ดอกเบ้ีย หรือ  เรียกอีกนัยหน่ึงว่ารายได้จาก
ค่าธรรมเนียม สามารถแบ่งเป็นประเภทของรายไดจ้ากค่าธรรมเนียม ไดด้งัน้ี 

1. รายไดค่้าธรรมเนียมจากการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์ส าหรับรายไดค่้าธรรมเนียมจากการให้บริการของ
ธนาคารพาณิชย ์เป็นรายไดซ่ึ้งเกิดจากการท่ีธนาคารให้บริการต่างๆทางดา้นการเงิน ซ่ึงธนาคารจะไดรั้บรายไดใ้นรูปของ
ค่าธรรมเนียม ซ่ึงสามารถจ าแนกประเภทค่าธรรมเนียมได ้ 3 ประเภทใหญ่ๆ คือ บริการดา้นเงินฝาก บริการดา้นสินเช่ือใน
กระบวนการพิจารณาสินเช่ือของธนาคารพาณิชย ์และบริการบตัรเครดิต บตัรเครดิต  

2. ก าไรปริวรรต เป็นบริการทางการเงินท่ีเก่ียวข้องกับธุรกรรมทางด้านต่างประเทศ  ซ่ึงธนาคารจะได้รับ
ผลตอบแทนในรูปของค่าธรรมเนียมการบริการ  และส่วนต่างของอัตราแลกเปล่ียน บริการด้านต่างประเทศ เช่น 
แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ บริการรับซ้ือตัว๋เงินต่างประเทศ บริการเรียกเก็บตัว๋เงินต่างประเทศ บริการขายเช็คเดินทาง
ต่างประเทศ บริการโอนเงินไปต่างประเทศ  

3. บริการอ่ืนๆ นอกจากบริการทางการเงินต่างๆ ดงักล่าวขา้งตน้แลว้ ธนาคารจะมีบริการอ่ืนๆ เพ่ือบริการและ
อ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าของธนาคาร เช่น บริการให้เช่าตู้นิรภัย บริการธนาคารทางโทรศัพท์ บริการรถ
อิเล็กทรอนิกส์เคล่ือนท่ี บริการโอนเงินในบญัชีตามค าสั่ง พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ บริการโอนเงินผ่านบญัชี และบริการ
จดัการทางการเงิน  

ปัญหาการลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียมและบริการ) ของธนาคารออมสินสาขาหนอง
เบน ในช่วง 2 ปี ยอ้นหลงั (ปี 2560 และ ปี 2561) พบว่า ธนาคารออมสินสาขาหนองเบน จงัหวดันครสวรรค ์ให้บริการทาง
การเงินหลายรูปแบบและครบวงจร ส าหรับทั้งลูกคา้ธุรกิจและลูกคา้บุคคล มีช่องทางการให้บริการท่ีครอบคลุมลูกคา้ทุก
กลุ่ม นอกจากเครือข่ายสาขาท่ีให้บริการลูกค้าบุคคลเป็นหลกั ธนาคารยงัมีส านักธุรกิจจ านวนมากเพ่ือให้บริการและ
อ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ธุรกิจ บริการเอทีเอ็ม และบริการธนาคารอตัโนมติัต่างๆ นอกจากน้ี ธนาคารยงัพฒันาช่อง
ทางการให้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ ไดแ้ก่ บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตและธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ
ส าหรับลูกคา้บุคคล บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตส าหรับลูกคา้ธุรกิจ บริการธุรกรรมการค้าระหว่างประเทศทาง
อินเทอร์เน็ต และบริการธนาคารทางโทรศพัท ์เพ่ือรองรับความตอ้งการบริการธนาคารดิจิทลัท่ีเพ่ิมข้ึน ธนาคารก าลงัสร้าง
ระบบนิเวศภายใน โดยรวมรูปแบบทางธุรกิจหลายประเภทเขา้ดว้ยกนัในขณะเดียวกนัธนาคารไดร่้วมเป็นพนัธมิตรกบั
ผูป้ระกอบการฟินเทค และธุรกิจเทคโนโลยดิีจิทลัธนาคารด าเนินการปรับเปล่ียนโครงสร้างพ้ืนฐานดา้นเทคโนโลยีอย่าง
ต่อเน่ือง เพ่ือให้สามารถรองรับบริการใหม่ การประมวลผลธุรกรรมดิจิทลัท่ีมีปริมาณเพ่ิมข้ึน และการใชป้ระโยชน์จาก
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ขอ้มูล เพ่ือให้เขา้ใจถึงพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งลึกซ้ึง นอกจากน้ี ยงัปรับปรุงช่องทางการให้บริการ 
เพ่ือให้สะดวกรวดเร็วและง่ายต่อการใชง้าน อีกทั้งยงัด าเนินการในเชิงรุก เพ่ือมอบขอ้เสนอและบริการท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการและการด าเนินชีวิตประจ าวนัของลูกคา้ 

 
5. การอภปิรายผล 

แนวทางการแกไ้ขปัญหาการลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียมและบริการ) ของธนาคาร
ออมสินสาขาหนองเบน ในช่วง 2 ปี ยอ้นหลงั (ปี 2560 และ ปี 2561) มีดงัน้ี 

1. ธนาคารควรประยกุต์ใชก้ระบวนการท างานหลากหลายดา้น ทั้งการพฒันาผลิตภณัฑ ์และการบริหารจดัการ
โครงการ โดยแนวคิดน้ีส่งเสริมให้แต่ละทีมท างานร่วมกนัอยา่งมีประสิทธิภาพ และสามารถน าเสนอโซลูชนัใหม่ส าหรับ
ลูกคา้ไดใ้นเวลาท่ีรวดเร็วยิง่ข้ึน 

2. ธนาคารควรส่งเสริมการใช้เทคโนโลยี เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์และ
เทคโนโลยีดิจิทลั ท่ีสามารถปรับขอ้มูลให้เขา้กบัลูกคา้เป็นรายบุคคล เพ่ือการบริการท่ีดียิ่งข้ึนซ่ึงจะช่วยสนับสนุนการ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ และการให้บริการในทุกช่องทาง 

3. ธนาคารควรร่วมมือกบับริษทัผูใ้ห้บริการดา้นความปลอดภยับนโทรศพัทมื์อถือ เพ่ือยกระดบัมาตรฐานความ
ปลอดภยัดา้นขอ้มูล และเสริมสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่ลูกคา้ 

4. ธนาคารควรร่วมมือกบัสถาบนัชั้นน าในประเทศไทย เพ่ือพฒันานวตักรรมดา้นเทคโนโลยแีละระบบงาน 
5. ธนาคารควรมีพนัธมิตรเพ่ือมีส่วนสนับสนุนการน านวตักรรมมาใชเ้พ่ือพฒันาผลิตภัณฑ์และบริการ การ

พฒันาแอปพลิเคชนัและบริการใหม่เพ่ือให้สอดคลอ้งกบัการด าเนินชีวิตในยุคดิจิทลั รวมทั้งพฒันาเพ่ือให้ลูกคา้บุคคล
และลูกคา้ธุรกิจสามารถรับมือกบัการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยท่ีีจะส่งผลกระทบกบัธุรกิจของตน 

6. ธนาคารควรตระหนักถึงการรักษาความปลอดภัยของขอ้มูลเป็นส าคญั และท างานร่วมกับพนัธมิตร เพ่ือ
ปกป้องขอ้มูลของลูกคา้ และด าเนินการอย่างเคร่งครัด ตามแนวทางปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดตามมาตรฐานสากล เพ่ือรักษาความ
ปลอดภยัของระบบงานในระดบัสูงดว้ย 

7. ธนาคารควรพฒันาเทคโนโลยีเพ่ือใชย้ืนยนัตวับุคคลดว้ยระบบดิจิทลั และการรักษาความปลอดภยัทางไซ
เบอร์ เน่ืองจากลูกคา้มีการท าธุรกรรมผา่นส่ือสังคมออนไลน์และพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เพ่ิมมากข้ึน 

8. ธนาคารควรพฒันาโครงสร้างพ้ืนฐานดา้นเทคโนโลย ี เพ่ือสร้างความประทบัใจในทุกช่องทางการให้บริการ
ของธนาคาร ไม่ต่างจากบริการของผูใ้ห้บริการเครือข่ายสังคมออนไลน์ และพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์รายใหญ่ในระดับ
สากล 

9. ธนาคารควรพฒันาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพโครงสร้างพ้ืนฐานทั้งดา้นการช าระเงิน (ส่วนงานสนับสนุน) และ
ช่องทางการให้บริการแบบดิจิทลั (ส่วนงานบริการ) เพ่ือช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการประมวลผลการท าธุรกรรม และการ
ใชง้านแอปพลิเคชนัแบบอตัโนมติั 

10. ธนาคารควรปรับเปล่ียนการบริการลูกคา้ เพ่ือให้สามารถรองรับการส่ือสารจากหลากหลายช่องทาง เช่น 
ลูกคา้สามารถสอบถามขอ้มูลไดท้างขอ้ความ ส่ือสังคมออนไลน์ และแชท มีการน าเทคโนโลยดีา้นบริการลูกคา้รูปแบบ
ใหม่มาใชเ้พ่ือสนับสนุนช่องทางการให้บริการท่ีมีอยู่ทั้งหมด โดยจะเช่ือมโยงกบัระบบการจัดการลูกคา้สัมพนัธ์และ
การตลาด 
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6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
จากข้อมูลทั้งหมดสามารถสรุปผลเพ่ือให้ได ้แนวทางแก้ไขปัญหา ปัจจัยความส าเร็จ ดัชนีวดัความส าเร็จ 

แผนปฏิบติัการ และแผนฉุกเฉิน ส าหรับการแกไ้ขปัญหาการลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียมและ
บริการ) ของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน ในช่วง 2 ปี ยอ้นหลงั (ปี 2560 และ ปี 2561) ดงัน้ี 

แนวทางแก้ไขปัญหา  
ทางเลือกท่ี 1 การปรับเปล่ียนการบริการลูกคา้ 
ธนาคารควรปรับเปล่ียนการบริการลูกคา้ เพ่ือให้สามารถรองรับการส่ือสารจากหลากหลายช่องทาง เช่น ลูกคา้

สามารถสอบถามขอ้มูลไดท้างขอ้ความ ส่ือสังคมออนไลน์ และแชท มีการน าเทคโนโลยดีา้นบริการลูกคา้รูปแบบใหม่มา
ใชเ้พ่ือสนบัสนุนช่องทางการให้บริการท่ีมีอยูท่ ั้งหมด โดยจะเช่ือมโยงกบัระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และการตลาด 

ขอ้ดี เป็นการบริหารจดัไดเ้องในธนาคารท าให้สามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดดี้ 
ขอ้เสีย ตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากทุกฝ่าย งบประมาณท่ีใช ้ประมาณ 30,000 บาท 
ทางเลือกที ่2 การส่งเสริมการใช้เทคโนโลย ี
ธนาคารควรส่งเสริมการใชเ้ทคโนโลย ีเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และเทคโนโลยี

ดิจิทลั ท่ีสามารถปรับขอ้มูลให้เขา้กบัลูกคา้เป็นรายบุคคล เพ่ือการบริการท่ีดียิ่งข้ึนซ่ึงจะช่วยสนับสนุนการจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์ และการให้บริการในทุกช่องทาง 

ขอ้ดี เป็นการพฒันาเทคโนโลยที  าให้การท างานมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
ขอ้เสีย ตอ้งรองบประมาณจากส านกังานใหญ่ งบประมาณท่ีใช ้ประมาณ 100,000 บาท 
ทางเลือกที ่3 การประยุกต์ใช้กระบวนการท างาน 
ธนาคารควรประยุกต์ใชก้ระบวนการท างานหลากหลายดา้น ทั้งการพฒันาผลิตภณัฑ์ และการบริหารจดัการ

โครงการ โดยแนวคิดน้ีส่งเสริมให้แต่ละทีมท างานร่วมกนัอยา่งมีประสิทธิภาพ และสามารถน าเสนอโซลูชนัใหม่ส าหรับ
ลูกคา้ไดใ้นเวลาท่ีรวดเร็วยิง่ข้ึน 

ขอ้ดี การปรับกระบวนการท างานจะท าให้ไดรู้ปแบบการท างานท่ีชดัเจนมากข้ึน 
ขอ้เสีย เป็นนามธรรมตอ้งไดรั้บค าแนะน าจากผูเ้ช่ียวชาญ งบประมาณท่ีใช ้ประมาณ 80,000 บาท 
จากทางเลือกทั้งหมด ผูว้ิจยัตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ี 1 การปรับเปล่ียนการบริการลูกคา้ เป็นแนวทางการแกไ้ข

ปัญหาการลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียมและบริการ) ของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน ในช่วง 
2 ปี ยอ้นหลงั (ปี 2560 และ ปี 2561) 

ปัจจัยความส าเร็จ  
1. ดา้นการบริการ ธนาคารออมสินสาขาหนองเบนควรปรับเปล่ียนการบริการลูกคา้ เพ่ือให้สามารถรองรับการ

ส่ือสารจากหลากหลายช่องทาง เช่น ลูกคา้สามารถสอบถามขอ้มูลไดท้างขอ้ความ ส่ือสังคมออนไลน์ และแชท 
2. ดา้นความพึงพอใจ ธนาคารออมสินสาขาหนองเบนควรน าเทคโนโลยดีา้นบริการลูกคา้รูปแบบใหม่มาใชเ้พ่ือ

สนบัสนุนช่องทางการให้บริการท่ีมีอยูท่ ั้งหมด โดยจะเช่ือมโยงกบัระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และการตลาด 
ดัชนีวดัความส าเร็จ  
1. ธนาคารออมสินสาขาหนองเบนสามารถให้บริการท่ีมีคุณภาพมากข้ึน 
2. ลูกคา้มีความพึงพอใจในการท างานของธนาคารออมสินสาขาหนองเบนมากข้ึน 



 การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1625 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

แผนปฏบิัตกิาร  
ในปี 2563 ธนาคารออมสินสาขาหนองเบน ด าเนินการจดัอบรมพนกังาน ให้มีความสามารถรองรับการส่ือสาร

จากหลากหลายช่องทาง เช่น ลูกคา้สามารถสอบถามขอ้มูลไดท้างขอ้ความ ส่ือสังคมออนไลน์ และแชท และมีสามารถใน
การน าเทคโนโลยดีา้นบริการลูกคา้รูปแบบใหม่ โดยจะเช่ือมโยงกบัระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และการตลาด 

 
แผนฉุกเฉิน 
หากธนาคารออมสินสาขาหนองเบน ไม่สามารถจดัการอบรมพนกังานเองได ้ธนาคารจ าเป็นตอ้งส่งพนกังานไป

อบรมกบัหน่วยงานอ่ืน ท่ีมีหลกัสูตรเหมาะสมกบัความตอ้งการพฒันาบุคลากรของธนาคารออมสินสาขาหนองเบนแทน 
ขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป มีดงัน้ี 
1. ในการศึกษาถึงการลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียม) ของธนาคารออมสินสาขา

หนองเบน จงัหวดันครสวรรค์ นั้นสามารถท่ีจะพิจารณาจากหลายด้านไม่ว่าจะเป็นอตัราส่วนท่ีแสดงสภาพคล่อง 
อตัราส่วนท่ีแสดงโครงสร้างของเงินทุน และอตัราส่วนท่ีแสดงประสิทธิภาพของสาขาและพนักงาน เป็นตน้ ดงันั้น
เพ่ือให้ครอบคลุมถึงความสามารถในการท าก าไรประเด็นอ่ืนๆ การศึกษาในอนาคตจึงควรท่ีจะมีการศึกษาถึง
ความสามารถในการท าก าไรดา้นอ่ืนๆดว้ย 

2. ในการศึกษาคร้ังน้ีท  าการศึกษาช่วงปี 2558 ถึงปี 2561 ซ่ึงในช่วงเวลาดงักล่าวไดเ้กิดวิกฤตทางเศรษฐกิจ 
ดงันั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรแบ่งการศึกษาออกเป็นสองช่วงคือช่วงอดีตก่อนเกิดวิกฤตทางเศรษฐกิจ และช่วง
หลงัวิกฤตเศรษฐกิจ เพ่ือเปรียบเทียบการลดลงของรายไดท่ี้ไม่ใช่ดอกเบ้ีย (รายไดค่้าธรรมเนียม) ของธนาคารออมสิน
สาขาหนองเบน จังหวดันครสวรรค์และปัจจัยท่ีมีผลต่อสภาพคล่องของธนาคารออมสินสาขาหนองเบน จังหวดั
นครสวรรค ์
 
กติตกิรรมประกาศ    

การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองน้ีส าเร็จไดด้ว้ยความกรุณาจาก ดร.ธฤตพน อู่สวสัด์ิ อาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษา
คน้ควา้อิสระ ท่ีไดใ้ห้ความกรุณาแนะน า ตรวจตรา และแกไ้ขเน้ือหา ตลอดจนให้ก  าลงัใจในการท าการศึกษาคน้ควา้
อิสระในคร้ังน้ี  

ขอขอบคุณเจา้หนา้ท่ีโครงการปริญญาโททุกท่านท่ีให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกตลอดระยะเวลา
ท่ีท าการศึกษาคน้ควา้อิสระ 

ขอขอบคุณคุณพ่อคุณแม่ท่ีไดใ้ห้ความช่วยเหลือตลอดเวลาท่ีศึกษาอยู่ และพ่ีๆ เพ่ือนนักศึกษาปริญญาทุก
ท่าน ท่ีไดใ้ห้ก  าลงัใจและความช่วยเหลือในการท าการศึกษาคน้ควา้อิสระตลอดมา 
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