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บทคัดย่อ 
งานวิจัยเร่ืองแนวทางการเพ่ิมยอดรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของ ธ.ก.ส.สาขาร้อยเอ็ด มี

วตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านความพึงพอใจและความตอ้งการในการใช้บริการท่ีมีผลกระทบต่อรายได้
ค่าบริการและค่าธรรมเนียมของลกูคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาร้อยเอด็  

กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ของธนาคาร จ านวน 50 คน ผูว้ิจยัสุ่มตวัอย่างดว้ย
วธีิการสุ่มอยา่งโดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล และท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติพ้ืนฐาน ค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ียถ่วงน ้ าหนกั และเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์พนกังานจ านวน 3 คน เพ่ือศึกษาหาแนวทางในการเพ่ิม
ยอดรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาร้อยเอ็ด ผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 50 คน เป็นลูกคา้ท่ีมีอายอุยูร่ะหวา่ง 21-40 ปี จ านวน 10 คน อายุ
ระหว่าง 41-60 ปี จ านวน 30 คน อายุ 60 ปีข้ึนไป จ านวน 10 คน ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรและมีความ
ตอ้งการใหธ้นาคารปรับปรุงอาคารส านกังานลานจอดรถให้เพียงพอ เพ่ิมจุดหรือช่องทางใหบ้ริการเพ่ือให้บริการ
ไดร้วดเร็วข้ึน  

ผลการศึกษาพบว่า สาเหตุท่ีท าให้รายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรสาขาร้อยเอ็ดลดลงเน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเกษตรกรและอยู่ในวยัสูงอายุ การบริการท่ี
ล่าชา้ ความไม่สะดวกของอาคารสถานท่ี การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑท่ี์มีนอ้ยกวา่คู่แข่ง ลูกคา้ขาดความรู้
ความเขา้ใจในผลิตภณัฑข์องธนาคาร ช่องทางการใหบ้ริการมีจ ากดั และแนวทางท่ีส าคญัในการแกปั้ญหาคือ การ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ซ่ึงหมายถึงวิธีการท่ีจะบริหารให้ลูกคา้มีความรู้สึกผกูพนัธนาคารและบริการของ
ธนาคาร  
ค าส าคัญ : ค่าบริการและค่าธรรมเนียม, ธ.ก.ส. สาขาร้อยเอด็  
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ABSTRACT 
Research Guidelines for increasing free base income from BAAC Branch Roi Et Branch The 

objective is to study the factors of satisfaction and demand for services that have an impact on service income 
and fees of customers. The Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives (BAAC) Roi Et Branch 

The sample group used in this research was 50 customers of the bank who were randomly selected by 
using questionnaires to collect data. And analyze data with basic statistics, percentage, weighted average and 
collecting data from interviews with 3 employees in order to find ways to increase service income and fees from 
the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Roi Et Branch. Data analysis results from 50 
respondents, comprising 10 customers aged between 21-40 years, aged between 41-60 years, of 30 people, aged 
60 years and over. Most of them are farmers and have needs. Have the bank renovate the office building, 
parking lot sufficient Add service points or channels for faster service. 

The study found that the decreased from fee base income of the BAAC Roi Et branches due to the 
majority of customers being farmers and being in the elderly, delayed services, inconvenience of premises, 
advertisement, publicizing products that are less than competitors, customers lacking knowledge and 
understanding of the Bank's products and service channels are limited. And an important way to solve the 
problem is customer relationship management which means manage the customer to feel the bank connection 
and services of the bank.  
Keywords:  Fee Base Income, BAAC Roi Et branch 
 
1. บทน า 

จากสถานการณ์การแข่งขนัของธนาคารคู่แข่งท่ีมีการเพ่ิมช่องทางการให้บริการและน าเทคโนโลยมีาใช้
ในการให้บริการลูกคา้ ทั้งในดา้นนโยบายของรัฐบาลท่ีสนบัสนุนให้มีการโอนเงินฟรีค่าธรรมเนียมดว้ยบริการ 
พร้อมเพย ์ และการแข่งขนัของธนาคารท่ีไม่คิดค่าธรรมเนียมการโอนเงินและค่าธรรมเนียมบางรายการเพ่ือรักษา
ฐานลกูคา้เดิมและจูงใจใหล้กูคา้ใหม่มาใชบ้ริการ ประกอบกบัลูกคา้มีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีเปล่ียนไปตามการ
พฒันาดา้นเทคโนโลยีในปัจจุบนัส่งผลให้ลูกคา้มีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีเปล่ียนแปลงไป โดยตอ้งการความ
รวดเร็ว สะดวกสบายมากข้ึน มีความตอ้งการใชเ้งินอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึนจนมีลกัษณะท่ีเป็นสังคมไร้เงินสด 
(ชลิตพนัธ์ บุญมีสุวรรณ, 2561)  

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาร้อยเอด็ ด าเนินการใหบ้ริการตามวตัถุประสงคแ์ละ
อ านาจหนา้ท่ีไวใ้นพระราชบญัญติั ธ.ก.ส. และมีรายไดใ้นดา้น “ค่าบริการและค่าธรรมเนียม” (Free Base Income) 
ในแต่ละปีบญัชีถือว่าเป็นแหล่งท่ีมารายไดท่ี้ส าคญั และจากผลการด าเนินงานในระยะเวลา 3 ปียอ้ยหลงั รายได้
ค่าบริการและค่าธรรมเนียม ธ.ก.ส.สาขาร้อยเอด็ มีรายไดล้ดลง อนัเน่ืองมาจากปัจจยัดา้นความพึงพอใจและความ
ตอ้งการในการใชบ้ริการ ตลอดจนการให้บริการท่ีล่าชา้และไม่สะดวกในบางบริการ ส่งผลให้การด าเนินงานไม่
เป็นไปตามเป้าหมายและกระทบต่อความสัมพนัธ์อนัดีของลูกคา้ (ประกาศธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร อตัราค่าบริการและคา่ธรรมเนียม, 2562)  
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เพื่อให้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาร้อยเอด็ทราบถึงสาเหตุและปัจจยัดา้นความ
พึงพอใจและความตอ้งการในการใชบ้ริการของลกูคา้ ท่ีท าใหช่้องทางในการหารายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม
ของธนาคารเพื่อการเกษตรร้อยเอด็และสหกรณ์การเกษตรสาขาร้อยเอด็นอ้ยลง เพ่ือน าไปก าหนดแนวทางในการ
ด าเนินงานดา้นรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายต่อไป 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1) เพ่ือศึกษาสาเหตุท่ีท าให้ช่องทางในการหารายได้ค่าบริการและค่าธรรมเนียมของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาร้อยเอด็นอ้ยลง   

2) เพื่อศึกษาปัจจัยด้านความพึงพอใจและความต้องการในการใช้บริการท่ีมีผลกระทบต่อรายได้
ค่าบริการและค่าธรรมเนียมของลกูคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาร้อยเอด็ 
 
3. การด าเนินการวจิัย 

3.1 แนวคดิ ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง  
SWOT Analysis ซ่ึงประกอบดว้ย จุดแขง็ (Strength) จุดอ่อน (Weaknesses) โอกาส (Opportunities) 

อุปสรรค (Threats) ใชเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิเคราะห์สภาพขององค์กร ณ ปัจจุบนั ทั้ งภายในและภายนอก
องคก์ร เพื่อน าไปวเิคราะห์ผลการวจิยั 

Customer Relationship Management: CRM เป็นเคร่ืองมือในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการแลว้เกิดความเช่ือมัน่และจงรักภกัดีท่ีจะใชบ้ริการ เม่ือลูกคา้มีความผกูพนัในทางท่ีดี จะท าใหมี้ฐานลูกคา้ท่ี
มัน่คงและน ามาซ่ึงความมัน่คงขององคก์ร 

 
3.2 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
โสภิตา รัตนสมโชค (2558)  ไดก้ล่าวถึง   Service  Marketing  Mix ไวว้า่: ส่วนประสมทางการตลาด

ส าหรับธุรกิจบริการซ่ึงหมายถึงส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix ) หรือ 7Ps เป็นส่ิงส าคญัท่ีใชใ้นการ
ด าเนินงานดา้นการตลาดซ่ึงประกอบดว้ย  1) ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  2) ดา้นราคา (Price)  3) ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย (Place)  4) ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion)  5) ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee)      
6) ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  7) ดา้นกระบวนการ 
(Process) กรอบแนวคิด คือ แนวคิดท่ีต่อยอดมาจาก 4Ps โดยแนวความคิดหรือทฤษฎี 7Ps จะใชใ้นการคิดและ
พิจารณาแนวทางท่ีใชก้บัธุรกิจการใหบ้ริการ 

ชลิตพนัธ์ บุญมีสุวรรณ (2561) ไดก้ล่าวถึง สังคมไร้เงินสด (Cashless Society) ไวว้า่: เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนใน
ศตวรรษท่ี 21 ประเทศต่าง ๆ ไดมี้การต่ืนตวัรับกบัการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึน ส่ิงท่ีจะเกิดตามมาก็คือพฤติกรรม
การบริโภคของประชาชนจะมีการเปล่ียนแปลงไป การประกอบธุรกิจกจ็ะตอ้งมีการปรับเปล่ียนไปเพ่ือรองรับกบั
การท าธุรกรรมท่ีไม่ตอ้งใชเ้งินสดและเพ่ิมความสะดวกสบายใหก้บัผูบ้ริโภค  
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3.3 วธีิการศึกษา  
3.3.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา  ประกอบดว้ย 2 ส่วน  
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามลกูคา้ (Questionnaire)  
เป็นแบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาเป็นผูส้ร้างข้ึนเอง เพ่ือเก็บขอ้มูลเก่ียวกบัความตอ้งการและความพึง

พอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ซ่ึงมีการก าหนดเน้ือหาไว ้3 ดา้น คือ ดา้นขอ้มูลทัว่ไป ดา้นความพึงพอใจ/ไม่พึง
พอใจต่อการใหบ้ริการ และส่ิงท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง/เพ่ิมเติมการใหบ้ริการ  

กลุ่มตวัอย่าง ด าเนินการเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการสุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถามจากลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ จ านวน 50 คน ท่ีมาใช้บริการท่ีสาขาร้อยเอ็ด ตั้ งแต่เวลา 08.30 น. ถึงเวลา 15.30 น. โดยเน้ือหาใน
แบบสอบถามประกอบดว้ยค าถาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานะภาพ ธุรกรรมท่ีมาติดต่อ ความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ   

คุณภาพและความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ ในแบบสอบถามมีการก าหนดค าถามให้ครอบคลุม
เน้ือหาการวจิยั วดัระดบัความพึงพอใจในการในการใชบ้ริการในแต่ละดา้น เป็น 5 ระดบั (5=พอใจมาก, 4=พอใจ, 
3=พอใจนอ้ย, 2=ไม่พอใจ, 1=ไม่พอใจมาก)    

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามพนักงานสาขาร้อยเอ็ด ซ่ึงก าหนดหัวขอ้ให้แสดงความคิดเห็นและหา
แนวทางการด าเนินงานเพ่ือเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมให้เป็นไปตามนโยบายธนาคาร จ านวน 8 
ค าถาม  

กลุ่มตวัอย่าง ด าเนินการโดยท าการเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการสอบถามพนักงานสาขาร้อยเอ็ด โดย
เน้ือหาในแบบสอบถามประกอบดว้ยค าถามท่ีใหแ้สดงความคิดเห็นถึงแนวทางการพฒันากระบวนการท างานของ
พนกังานดา้นการสร้างรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม 

คุณภาพและความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ เป็นการหาขอ้มูลจากการสนทนาและให้แสดงความ
คิดเห็นอยา่งมีความหมาย ตามหวัขอ้เร่ืองท่ีก าหนด ซ่ึงท าใหไ้ดข้อ้มูลละเอียดเชิงลึก  

 
3.3.2 การวเิคราะห์ขอ้มูล  
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามความตอ้งการลูกคา้ ผูศึ้กษาไดร้วบรวมและตรวจสอบความถูกตอ้ง 

แลว้น าแบบสอบถามทั้งหมดมาวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ ซ่ึงในการวิเคราะห์
คร้ังน้ีใชส้ถิติเชิงพรรณนา แสดงค่าร้อยละ และเฉล่ียถ่วงน ้าหนกั  

ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์พนกังานสาขาร้อยเอ็ด ประกอบกบัขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการคน้ควา้
เอกสาร ผูศึ้กษาจะใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา โดยคดัเลือกและจ าแนกขอ้มูล จดัระเบียบขอ้มูลให้เป็น
ระบบเปรียบเทียบและวิเคราะห์ขอ้มูล แลว้น าไปเขียนรายงานตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา  

วิเคราะห์ขอ้มูล ปัจจยัภายใน ปัจจยัภายนอก จุดแข็ง จุดอ่อน ขององคก์รโดยใชห้ลกั Swot 
Analysis  และวเิคราะห์ผลการวจิยัดว้ยหลกัทฤษฎี Service  Marketing  Mix (7 Ps) 
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4. ผลการวจิัย 

4.1 ผลการศึกษาท่ีไดจ้ากแบบสอบถามความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ 
1) ดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการ (รายละเอียดปรากฏตาม ตารางท่ี 1 ความพึงพอใจลูกคา้ 

ธ.ก.ส.สาขาร้อยเอด็ในการใชบ้ริการดา้นค่าบริการและค่าธรรมเนียม) 
 

ตารางท่ี 1 ความพึงพอใจลูกคา้ ธ.ก.ส. สาขาร้อยเอด็ ในการใชบ้ริการดา้นค่าบริการและค่าธรรมเนียม 

 
 

2) ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง  ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 50 คน เป็นลกูคา้ท่ีมี
อายอุยูร่ะหวา่ง 21-40 ปี จ านวน 10 คน อายรุะหวา่ง 41-60 ปี จ านวน 30 คน อาย ุ60 ปีข้ึนไป จ านวน 10 คน ส่วน
ใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรและอยูใ่นวยัสูงอายแุละจากการส ารวจพบวา่ลกูคา้ส่วนใหญ่จบการศึกษาต ่ากวา่
ระดบัมธัยมศึกษา โดยมีจ านวนลูกคา้ท่ีจบประถมศึกษาจ านวน 23 คน และมธัยมศึกษา จ านวน 17 คน 

 

จ ำนวน รอ้ยละ จ ำนวน รอ้ยละ จ ำนวน รอ้ยละ จ ำนวน รอ้ยละ จ ำนวน รอ้ยละ
1. กำรตดิป้ำยประกำศหรอืแจง้ขอ้มลูเกีย่วกบัข ัน้ตอน
และระยะเวลำกำรใหบ้รกิำร

5 10.00 40 80.00 5 10.00 0 0.00 0 0.00

2. กำรจดัล ำดบัข ัน้ตอนกำรใหบ้รกิำรตำมทีป่ระกำศไว้ 5 10.00 35 70.00 10 20.00 0 0.00 0 0.00
3. กำรใหบ้รกิำรเป็นไปตำมระยะเวลำทีก่ ำหนด 5 10.00 30 60.00 10 20.00 5 10.00 0 0.00
4. กำรใหบ้รกิำรตำมล ำดบักอ่นหลงั เชน่ มำกอ่นตอ้ง
ไดร้บับรกิำรกอ่น

30 60.00 20 40.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00

5. กำรใหบ้รกิำรเหมอืนกนัทกุรำยโดยไม่เลอืกปฏบิตัิ 30 60.00 20 40.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00

1. ควำมรูค้วำมสำมำรถในกำรใหบ้รกิำร เชน่ สำมำรถ
ตอบค ำถำม ชีแ้จงขอ้สงสยัใหค้ ำแนะน ำได ้เป็นตน้

20 40.00 30 60.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00

2. ควำมซื่อสตัยส์ุจรติในกำรปฏบิตัหิน้ำที ่เชน่ ไม่ขอสิง่
ตอบแทน ไม่รบัสนิบน

40 80.00 10 20.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00

3. ควำมรวดเรว็ในกำรใหบ้รกิำร 3 6.00 40 80.00 5 10.00 2 4.00 0 0.00
1. ควำมเหมำะสมในกำรแต่งกำยของผู้ใหบ้รกิำร 30 60.00 20 40.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
2. ควำมเตม็ใจและควำมพรอ้มในกำรใหบ้รกิำรอยำ่ง
สุภำพ

20 40.00 30 60.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00

3. ควำมเพยีงพอของสิง่อ ำนวยควำมสะดวก เชน่  ทีน่ัง่
รอรบับรกิำร น ้ำดืม่  หนงัสอืพมิพ ์ฯลฯ

5 10.00 40 80.00 5 10.00 0 0.00 0 0.00

1. ควำมชดัเจนของป้ำย สญัลกัษณ์ ประชำสมัพนัธบ์อก
จุดบรกิำร

10 20.00 40 80.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00

2. จุด /ชอ่ง กำรใหบ้รกิำรมคีวำมเหมำะสมและเขำ้ถงึ
ไดส้ะดวก

15 30.00 30 60.00 5 10.00 0 0.00 0 0.00

Price
ควำมเหมำะสมดำ้นรำคำคำ่บรกิำรและคำ่ธรรมเนยีม 
เปรยีบเทยีบกบัธุรกรรมทีต่ดิต่อใชบ้รกิำร

10 20.00 38 76.00 2 4.00 0 0.00 0 0.00

Promotion กำรไดร้บัของสมนำคณุ / ของแจก / ของแถม 10 20.00 40 80.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00

Product
ควำมพงึพอใจในผลติภณัฑแ์ละกำรใหบ้รกิำรของ
ธนำคำรในภำพรวม

10 20.00 30 60.00 10 20.00 0 0.00 0 0.00

Process  

Place

Physical 
Evidence 

and 
Presentation

7 Ps

People

             ประเดน็
ควำมพงึพอใจ ควำมไม่พงึพอใจ

พอใจมำก (5) พอใจ (4) พอใจน้อย (3) ไม่พอใจ (2) ไม่พอใจมำก(1)
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3) ส่ิงท่ีลกูคา้ตอ้งการใหธ้นาคารปรับปรุงหรือเพ่ิมเติมการใหบ้ริการ 
- อยากใหป้รับปรุงอาคารส านกังาน ลานจอดรถใหเ้พียงพอ 
- การบริการท่ีสะดวกรวดเร็วยิง่ข้ึน 
- เพ่ิมจุด/ช่องการใหบ้ริการ เพ่ือใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 

 
4.2 ผลการศึกษาท่ีไดจ้ากแบบสอบถามพนกังานสาขาร้อยเอด็ เพื่อเป็นแนวทางการพฒันากระบวนการ

ท างานของพนกังานดา้นการสร้างรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม 
1) ควรก าหนดทิศทางการเติบโตด้านค่าบริการและค่าธรรมเนียมให้ด าเนินการให้ได้ตาม

เป้าหมายท่ีส านกังาน ธ.ก.ส.จงัหวดั ก าหนดให ้
2) ดา้นความรู้และทกัษะในการหารายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม ควรมีการจดัอบรมเพ่ิมเติม

แก่พนกังานหรือใหมี้การซกัซอ้มในท่ีประชุมประจ าเดือนทุกคร้ัง 
3) พฒันาดา้นกระบวนการให้บริการ ควรมีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังานและเวลาในการ

ด าเนินการพร้อมทั้งซกัซอ้มพนกังานใหป้ฏิบติั 
4)ควรมีการใชข้อ้มูลระบบสารสนเทศเพ่ือเป็นขอ้มูลและแนวทางเพ่ิมยอดรายไดค้่าบริการและ

ค่าธรรมเนียม โดยมีการรายงานผลการด าเนินงานเป็นประจ าทุกเดือน 
5) มีการส่งเสริมและประชาสัมพนัธ์และให้ความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคารแก่ลูกคา้และ

บุคคลทัว่ไปโดยการประชาสัมพนัธ์ท่ีส านกังาน เดินตลาด ป้ายโฆษณา ท่ีประชุมลกูคา้และท่ีประชุมส่วนราชการ 
6) ควรมีการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการ เพ่ือรองรับการแข่งขนัในธุรกิจดา้นการหารายได้

ค่าบริการและค่าธรรมเนียมกบัธนาคารพาณิชย ์ในดา้น FinTech (Financial Technology) ใหม้ากข้ึนใหเ้หมาะสม
กบัสภาพสังคมท่ีเปล่ียนไป 

7) ในการหารายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมอยา่งย ัง่ยนื ควรมีการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ให้มากท่ีสุด  ควบคู่กบัการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการให้เกิดความเช่ือมัน่และ
จงรักภกัดีท่ีจะใชบ้ริการ 
 
5. การอภิปลายผล 

5.1 วิเคราะห์ผลการวจิยัดว้ยหลกัทฤษฎี Service Marketing Mix (7 Ps) 
1) ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มีความหลากหลายลกูคา้ยอมรับและพึงพอใจอยูเ่กณฑดี์ 
2) ดา้นราคา (Price) มีความเหมาะสมเป็นมาตรฐาน 
3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ช่องทางการจ าหน่ายมีจ ากดั 
4) ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีการด าเนินการต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ลกูคา้พอใจ 
5) ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) พนกังานปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต มี

ความพร้อมในการดา้นความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์ท่ีให้บริการ แต่ดว้ยลูกคา้ท่ีมาติดต่อในแต่ละวนัมีจ านวน
มากจึงท าใหต้อ้งรอรับบริการเป็นเวลานาน 
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6) ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence and Presentation)  
พนักงานแต่งกายสุภาพและถูกตอ้งตามระเบียบ บริการดว้ยความสุภาพ แต่ดว้ยลูกคา้ท่ีมาติดต่อในแต่ละวนัมี
จ านวนมากจึงท าใหบ้างวนัท่ีนัง่และลานจอดรถไม่เพียงพอ 

7) ดา้นกระบวนการ (Process) มีการด าเนินการตามขั้นตอนกระบวนและวิธีปฏิบติัไดอ้ย่าง
ถกูตอ้ง แต่ดว้ยลกูคา้ท่ีมาติดต่อในแต่ละวนัมีจ านวนมากจึงท าใหบ้างขั้นตอนด าเนินการไดล่้าชา้ 
 

5.2 วเิคราะห์ผลการวจิยัดว้ยหลกัทฤษฎี SWOT ANALYSIS (องคค์วามรู้ SWOT, 2558) 
Strengths Weaknesses 

1.การใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 
2.การด าเนินงาน หมวด 1 และ 3 มีแนวโนม้เพ่ิมข้ึน 
3.ภาพลกัษณ์ของพนกังานดา้นความซ่ือสัตยสุ์จริต 
4.ภาพลกัษณ์ของพนกังานดา้นการแต่งกาย 
5.ประสบการณ์การท าธุรกิจกบัชุมชนและเกษตรกร 

1.ลกูคา้ส่วนใหญ่เป็นเกษตรกรและอยูใ่นวยั 
   สูงอาย ุ
2.การบริการท่ีล่าชา้ 
3.การด าเนินงาน หมวด 2 , หมวด 4 และหมวด 
   5 มีแนวโนม้ลดลง 
4.ความไม่สะดวกของอาคารสถานท่ี 
5.โฆษณาประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑท่ี์มีนอ้ยกวา่คู่แข่ง 
6.ช่องทางการใหบ้ริการมีจ ากดั 

Opportunities Threats 
1.การไดรั้บการสนบัสนุนตามมาตรการโครงการของ
รัฐหลายโครงการ 
2.ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยเีป็นโอกาสท่ีจะเพ่ิม
ช่องทางการหารายไดม้ากข้ึนในอนาคต 

1.สภาวะเศรษฐกิจถดถอย 
2.อ านาจการต่อรองลกูคา้มากข้ึน 
3.คู่แข่งมีจ านวนมากข้ึนทั้งธนาคารพาณิชยแ์ละ
สถาบนัท่ีไม่ใช่ธนาคาร 

 
5.3 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามพนกังานสาขาร้อยเอด็  
กรอบแนวความคิดของพนกังานสามารถน าไปเป็นแนวทางในการด าเนินงาน ไดด้งัน้ี 

1) ดา้นการก าหนดกลยทุธ์ในการแกปั้ญหาการใหบ้ริการดา้นค่าบริการและค่าธรรมเนียม  
2) ดา้นการวางเป้าหมายในการด าเนินงานดา้นรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม 
3) ดา้นการพฒันาความรู้และทกัษะของพนกังาน 
4) ดา้นการพฒันาและส่งเสริมความรู้ใหก้บัลกูคา้ 
5) ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลกูคา้  
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6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
6.1 สรุปปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการด าเนินงานดา้นรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม 
จากการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี พบว่าปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานรายได้ค่าบริการและ

ค่าธรรมเนียมของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาร้อยเอด็ มีแนวโนม้ลดลง เน่ืองมาจากปัจจยั 
3 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 

1) ปัญหาดา้นบุคลากร  การให้บริการท่ีล่าชา้ การให้บริการท่ีไม่เป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
รายละเอียดดงัน้ี 

- การให้บริการตามระยะเวลาท่ีก าหนด  พอใจมากร้อยละ 10, พอใจร้อยละ 60, พอใจ
นอ้ยร้อยละ 20, ไม่พอใจร้อยละ 10 

- ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ พอใจมากร้อยละ 6, พอใจร้อยละ 80, พอใจนอ้ย ร้อยละ 
10, ไม่พอใจร้อยละ 4 

 
2) ปัญหาดา้นลูกคา้  ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเกษตรกร อยูใ่นวยัสูงอายแุละขาดความรู้ความเขา้ใจใน

ผลิตภณัฑข์องธนาคาร รายละเอียดดงัน้ี 
- อาย ุ21-40 ร้อยละ 20, อาย ุ41-60 ร้อยละ 60, อาย ุ60 ปีข้ึนไปร้อยละ 20 
- ประถมศึกษาร้อยละ 46, มธัยมศึกษาร้อยละ 34 , ปริญญาตรีร้อยละ 20 
- เกษตรกรร้อยละ 60, ผูป้ระกอบการร้อยละ 14, องคก์รร้อยละ 12 ประชาชน ผูรั้บบริการร้อยละ 14 
 
ส่ิงท่ีลกูคา้ตอ้งการใหธ้นาคารปรับปรุงหรือเพ่ิมเติมการใหบ้ริการ 
- อยากใหป้รับปรุงอาคารส านกังาน ลานจอดรถใหเ้พียงพอ 
- การบริการท่ีสะดวกรวดเร็วยิง่ข้ึน 
- เพ่ิมจุด/ช่องการใหบ้ริการ เพ่ือใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 
 

3) ปัญหาด้านการส่งเสริมการตลาด  ความไม่สะดวกของอาคารสถานท่ี การโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑท่ี์มีนอ้ยกวา่คู่แข่ง 

 
6.2 แนวทางแกไ้ขปัญหา  สามารถก าหนดแนวทางในการแกปั้ญหาเพื่อพิจารณาเป็นทางเลือกในการ

ตดัสินใจใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการแกปั้ญหาได ้3 แนวทาง ดงัน้ี 
1) แนวทางแกปั้ญหาดา้นบุคลากร 
โดยการเพ่ิมประสิทธิภาพดา้นทกัษะการขาย การประชาสัมพนัธ์  องคค์วามรู้  ความช านาญใน

การท างาน ตลอดจนปรับเปล่ียนทัศนคติของบุคลากรทุกระดับให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน  การเพ่ิม
ประสิทธิภาพบุคลากรสามารถท าไดด้ว้ยวธีิการฝึกอบรมเพ่ือพฒันาบุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพการท างานสูงข้ึน 

ขอ้ดี 
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- เป็นเคร่ืองมือละลายพฤติกรรมพนักงานท่ีมาท างานร่วมกันให้เป็นไปในทิศทาง 
เดียวกนั 

- บุคลากรมีความเช่ียวชาญในงานและผลิตภณัฑข์องธนาคารมากข้ึน 
- บุคลากรมีทกัษะในการด าเนินงาน และลดขอ้ผดิพลาดในการปฏิบติังาน 
- ลกูคา้เกิดความเช่ือมัน่ และไวว้างใจในตวัพนกังาน 

ขอ้เสีย 
- ใชง้บประมาณในการอบรมบุคลากรจ านวนมาก 
- ใชร้ะยะเวลาในการอบรมหลายวนั อาจมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน 

 
2) แนวทางแกปั้ญหาดา้นลูกคา้หรือผูบ้ริโภค 
โดยการพฒันาและส่งเสริมลูกคา้ให้มีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์และเทคโนโลยี มีองค์

ความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคาร เพ่ือตอบสนอง และสร้างความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ 
ขอ้ดี 

- มีการส่ือสารกบัลกูคา้อยา่งต่อเน่ือง 
- สร้างความสัมพนัธ์อนัดีและยาวนานกบัลูกคา้ 
- ลกูคา้มีความเขา้ใจเทคโนโลยมีากข้ึน 

ขอ้เสีย 
- ตอ้งใชร้ะยะเวลานานในการสร้างความเขา้ใจ 
- ลกูคา้ตอ้งแบ่งเวลาท างานมาร่วมกิจกรรมตามท่ีธนาคารก าหนด 

 
3) แนวทางแกปั้ญหาดา้นการส่งเสริมการตลาด 
โดยการส่งเสริมการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์และ

รายละเอียดมากข้ึน และกระตุน้ความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดการตอบสนองในการซ้ือหรือขายผลิตภณัฑไ์ดเ้ร็ว
ข้ึนและเพ่ิมมากข้ึน 

ขอ้ดี 
- ภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคารในการเขา้ถึงลูกคา้ 
- ขอ้มูลผลิตภณัฑ ์และโปรโมชัน่ เขา้ถึงกลุ่มลกูคา้ไดต้รงจุดและรวดเร็ว 
- ลกูคา้สามารถตดัสินใจซ้ือไดใ้นเวลาทนัทีทนัใด 
- ส่ือสารไดร้วดเร็วและบ่อยคร้ัง 
- มีความยดืหยุน่ในการแกไ้ขและเลือกรูปแบบ 

ขอ้เสีย 
- ตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ การกระตุน้อยา่งต่อเน่ือง 
- ใชร้ะยะเวลานานในการสร้างภาพลกัษณ์ 
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6.3 แนวทางท่ีเลือกใชใ้นการแกไ้ขปัญหา ตวัช้ีวดัความส าเร็จ ปัจจยัความส าเร็จ 
การศึกษาคร้ังน้ีใช้หลักการตัดสินใจเลือกแนวทางในการแก้ปัญหาตามแนวคิดทฤษฎี Customer 

Relationship Management (CRM) การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ ซ่ึงกคื็อการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดย
มุ่งเนน้ให้ลูกคา้เกิดความภกัดี (Loyalty) ไม่วา่จะเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิมเอาไวไ้ม่ให้เปล่ียนไปใชสิ้นคา้และ
บริการของคู่แข่ง เกิดการซ้ือซ ้ า หรือการแสวงหาลกูคา้ใหม่ๆ (CRM คืออะไร ขั้นตอนการท า CRM, 2561) 

ซ่ึงจากการศึกษาสาเหตุของปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหาตามทฤษฎี Customer Relationship 
Management (CRM) แลว้พบวา่ แนวทางท่ี 2 แนวทางแกปั้ญหาดา้นลกูคา้หรือผูบ้ริโภค และแนวทางท่ี 3 แนวทาง
แกปั้ญหาดา้นการส่งเสริมการตลาด เป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีส าคญัและตอ้งด าเนินการเป็นการเร่งด่วน
จึงเลือกเป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาคร้ังน้ี 

ปัจจยัความส าเร็จ (Key Success Factors) 
-  ความรู้ความเขา้ใจของพนกังานในผลิตภณัฑเ์พ่ือน าไปถ่ายทอดสู่ลกูคา้ 
-  ผลิตภณัฑมี์ใหเ้ลือกหลายแบบ ตามความตอ้งการลกูคา้ 
-  โปรโมชัน่ และสิทธิประโยชน์ของผลิตภณัฑใ์นการน าเสนอใหลู้กคา้ 
-  สถานท่ีตั้งส านกังานกวา้ง สะอาด สะดวก บริการรวดเร็ว 
-  สถานท่ีจดักิจกรรมมีหลากหลายใหเ้ลือก 

 
6.4 แผนฉุกเฉิน (Contingency Plan) 

6.4.1 ดา้นบุคลากร  กรณีการจดัอบรมไม่เป็นตามก าหนดระยะเวลาท่ีวางไว ้ แผนส ารองคือ ให้
คณะท างานคดัเลือกพนกังานท่ีคณะท างานเห็นว่ามี ทกัษะและความรู้ดา้นผลิตภณัฑแ์ละการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี 
มาเป็นอนัดบัแรกในการเดินตลาดประชาสัมพนัธ์ กรณีจดัอบรมไดต้ามแผน กจ็ะแบ่งพนกังานออกเป็นหลายทีม 
เพ่ือหมุนเวียนสับเปล่ียนกนัในเวลาปฏิบติังาน  หากเกิดกรณีพนกังานท่ีไดรั้บมอบหมายให้ปฏิบติังานไม่สามารถ
มาปฏิบติังานได ้ก็ยงัคงมีพนักงานอีกทีมท่ีสามารถปรับเปล่ียนไดเ้ม่ือมีลูกคา้ไม่พึงพอใจ หรือไม่สามารถตอบ
โจทยล์ูกคา้ไดใ้นขณะนั้น กจ็ะตอ้งจดัเตรียมเอกสาร หรือ ของท่ีระลึกต่าง ๆ นอกเหนือจากโปรโมชัน่ท่ีเตรียมไว ้
เพื่อท าใหล้กูคา้เขา้ใจและพึงพอใจมากท่ีสุด 

6.4.2 ดา้นสถานท่ี  เม่ือมีการเปล่ียนแปลงสถานท่ี หรือสภาพอากาศไม่อ านวยต่อการด าเนิน
กิจกรรม ก็จะมีแผนส ารอง คือ จดัเตรียมสถานท่ี ณ ส านกังานสาขา หรือ ท่ีผูบ้ริหารเห็นว่าเหมาะสมไวร้องรับ
กิจกรรมสถานท่ีจดัประชุมลูกคา้ หากเกิดไปกระทบในช่วงฤดูการผลิต หรือ สถานท่ีตามหมู่บา้นไม่เอ้ืออ านวย ก็
จะมีแผนส ารองโดยการเล่ือนวนัประชุม หรือ ยา้ยสถานท่ีไปตามท่ีเห็นวา่เหมาะสมตามสถานการณ์นั้น ๆ 

6.4.3 ดา้นโปรโมชัน่ส่งเสริมการขาย  กรณีเม่ือคู่แข่งจดัโปรโมชัน่ท่ีหลากหลาย ท าให้ลูกคา้
สนใจมากกวา่ แผนส ารอง คือ การท าการประชาสัมพนัธ์เพ่ิมมากข้ึน จ านวนคร้ังบ่อยข้ึน เพ่ือดึงความสนใจจาก
ลกูคา้กลบัมาเม่ือมีการเปรียบเทียบผลตอบแทนจากคู่แข่ง กจ็ะตอ้งแสดงใหลู้กคา้เขา้ใจวา่ในผลตอบแทนนั้น มีส่ิง
ใดบา้งท่ีเป็นขอ้ดีของผลิตภณัฑ ์ธ.ก.ส. และแตกต่างกนัอยา่งไร 
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6.5 ขอ้เสนอแนะ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 41-60 ปี ซ่ึงถือว่าอยู่ในวยัสูงอายุและลูกคา้ส่วนใหญ่จบ

การศึกษาต ่ากว่าระดบัมธัยมศึกษา โดยมีจ านวนลูกคา้ท่ีจบประถมศึกษาจ านวน 23 คน และมธัยมศึกษา จ านวน 
17 คน ซ่ึงถือวา่เป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการเน่ืองจากตอ้งใชเ้วลาในการอธิบายช้ีแจงการใหบ้ริการเป็นเวลานาน 
รวมถึงการพฒันาการผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีมุ่งเนน้ไปสู่สังคมไร้เงินสดในอนาคตกระท าไดไ้ม่คล่องตวั 

1) ขอ้เสนอดา้นการบริหารลูกคา้ควรมีการรับทาญาติมาเป็นลูกคา้แทนในกรณีท่ีลูกคา้อยูใ่นวยั
ผูสู้งอายหุรือลกูคา้ท่ีมีการศึกษาเห็นวา่เป็นอุปสรรคต่อการด าเนินงาน 

2) ดา้นธนาคารควรมีการน าปัญหาท่ีไดจ้ากงานวิจยัไปศึกษาเพ่ิมเติมและก าหนดแนวทางเพ่ือ
แข่งขนักบัคู่แข่งเพ่ือเพ่ิมรายไดก้ารด าเนินงานดา้นค่าบริการและค่าธรรมเนียมใหเ้ป็นไปตามนโยบายธนาคาร 

3) ควรจดัใหมี้การประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑข์องธนาคารใหลู้กคา้ทราบและเขา้ใจใหม้ากข้ึน 
4) ควรมีการจดักิจกรรมอบรมหรือกิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพ่ือประชาสัมพนัธ์

ผลิตภณัฑข์องธนาคารและสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ใหล้กูคา้เกิดความจงรักภกัดี 
 
6.6 ขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
เน่ืองจากงานวิจยัคร้ังน้ีมีการเก็บขอ้มูลจากการสอบถามลูกคา้ในจ านวนเพียง 50 ราย อาจเกิดความ

คลาดเคล่ือนจากสถานการณ์ท่ีลูกค้ามาใช้บริการกับธนาคาร ในคร้ังต่อไปควรมีการเพ่ิมจ านวนผู ้ตอบ
แบบสอบถามใหม้ากกวา่น้ีเพ่ือใหไ้ดส้ถานการณ์ท่ีใกลเ้คียงกบัความจริงมากท่ีสุด 
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