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บทคดัย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีปัญหามาจากอตัราการเติบโตของรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการของธนาคาร  ปี พ.ศ. 

2559 -2561 มีแนวโน้มลดลง โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาสาเหตุของปัญหารายไดค้่าธรรมเนียมและบริการท่ีมี
แนวโน้มลดลงและเพ่ือศึกษาแนวทางแกไ้ขปัญหารายไดค้่าธรรมเนียมและบริการท่ีมีแนวโน้มลดลง โดยมีกลุ่ม
ตวัอย่างจาํนวน 200 คน สําหรับผูต้อบแบบสอบถาม และผูบ้ริหารระดบัสูงจาํนวน 2 ท่าน ในการสัมภาษณ์เชิงลึก  
และใชท้ฤษฎี SWOT Analysis  TOWS Matrix และแผนผงัเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) ทาํการเกบ็ขอ้มูล
โดยการออกแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ (Percentage) 
และค่าเฉล่ีย (Mean) ผลการศึกษาพบวา่ 

ลกูคา้ส่วนใหญ่ของธนาคารจะเป็นลกูคา้ดา้นสินเช่ือ นิยมใชบ้ริการธนาคารในช่วงวนัหยดุเสาร์ -อาทิตยแ์ละ
วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์และปัญหาท่ีพบคือลกูคา้ส่วนใหญ่มีจาํนวนการใชบ้ริการสาขาของธนาคารมีจาํนวนนอ้ยมาก โดย
มีค่าเฉล่ียการใชบ้ริการสาขาของธนาคาร นอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อเดือน และนิยมใชบ้ริการในช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ เช่น 
Mobile Banking เป็นส่วนใหญ่ และปัญหาดา้นภาพลกัษณ์ท่ีพบจากแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์คือ ความเช่ือมัน่
และช่ือเสียงของธนาคาร ยงัไม่เป็นท่ีรู้จกัและเป็นท่ียอมรับของผูใ้ช้บริการธนาคาร ดงันั้นธนาคารควรท่ีจะสร้าง
ภาพลกัษณ์ของธนาคารให้เป็นท่ีรู้จกัและสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการโดยการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่าน
ช่องทางส่ือต่างๆ เพ่ือใหเ้ขา้ถึงประชาชนทัว่ไปและหลากหลายกลุ่มมากยิง่ข้ึนโดยเนน้ท่ีช่ือของธนาคาร และสโลแกน
ของธนาคารเพ่ือใหเ้กิดการจดจาํและยอมรับ 
คาํสําคญั:  ค่าธรรมเนียมและบริการ, ค่าธรรมเนียมธนาคาร, ลดลง 

 
ABSTRACT 

 This study is a problem due to the growth of fee and service income of the bank in 2016-2018. The 
objective is to study the causes of fee and service income that are likely to decrease and to study solutions to fees 
and services that are likely to decrease. With a sample of 200 people for respondents. And 2 top executives in in-
depth interviews and using the SWOT Analysis TOWS Matrix and Cause and Effect Diagram to collect data by 
issuing questionnaires and interviewing forms using descriptive statistics such as frequency, value Percentage and 
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Mean. The results showed that .Most of the bank's customers are credit customers. Popular banking services during 
the Saturday holidays - Sunday and public holidays And the problem is that the majority of customers use the 
service of the bank branch is very small With an average of less than 1 bank branch per month And most prefer to 
use the service via electronic channels such as Mobile Banking and the image problems found in the questionnaires 
and interview forms are Confidence and reputation of the bank Not yet known and accepted by bank users 
Therefore, the bank should create the image of the bank to be well-known and build trust among users by 
advertising through various media channels. In order to reach the general public and more diverse groups, focusing 
on the name of the bank and the slogan of the bank for recognition and acceptance 
Keywords:  Fee Base Income, Bank Charges, Decrease 
 
1. บทนํา 
ตารางท่ี 1 แสดงรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการของธนาคาร ท่ีมา: รายงานการเงินประจาํปี 2561  

 ปี 2559 ปี 2560 ปี 2561 

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 

รายไดด้อกเบ้ีย 15,194 110.3 15,531 106.3 16,737 105.1 

ค่าใชจ่้ายดอกเบ้ีย (4,959) (36.0) (4,683) (32.0) (4,943) (31.0) 

รวมรายไดด้อกเบ้ีย-สุทธิ 10,236 74.3 10,848 74.2 11,794 74.1 

รายไดค้่าธรรมเนียมและบริการ 3,110 22.6 3,271 22.4 3,219 20.2 

ค่าใชจ่้ายค่าธรรมเนียมและบริการ (96) (0.7) (111) (0.8) (93) (0.6) 

รายไดค้่าธรรมเนียมและบริการ-สุทธิ 3,014 21.9 3,160 21.6 3,126 19.6 

รายไดจ้ากการดาํเนินงานอ่ืนๆ 518 3.8 608 4.2 1,003 6.3 

รวมรายไดจ้ากการดาํเนินงาน 13,768 100.0 14,616 100.0 15,923 100.0 

 
จากตารางโครงสร้างรายได้ของธนาคาร ปี 2559-2561 จะพบปัญหาว่าอัตราการเติบโตของรายได้

ค่าธรรมเนียมและบริการมีแนวโนม้ลดลง ถึงแมว้่าจะมีจาํนวนเงินท่ีสูงข้ึนในทุกๆปี แต่หากดูในส่วนของอตัราส่วน
ของการเติบโตนั้นมีแนวโนม้ลดลงอยา่งต่อเน่ือง จากปี 2559 มีรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการสุทธิ 3,014ลา้นบาท 
คิดเป็นร้อยละ 21.9 ปี 2560 มีรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการสุทธิ 3,160ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 21.6 และในปี 2561 
นั้นมีรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการสุทธิ 3,126 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 19.6. ซ่ึงจะเห็นไดว้่าเม่ือดูเป็นร้อยละของ
กาํไรจากการดาํเนินงาน รายไดค้่าธรรมเนียมและบริการมีสัดส่วนลดลงอยา่งต่อเน่ือง จากปี 2559-2561ซ่ึงรายไดจ้าก
ค่าธรรมเนียมและบริการมีสัดส่วน 20% ของรายไดร้วมจากการดาํเนินงาน ดงันั้นหากรายไดส่้วนน้ีลดลงกจ็ะส่งผล
กระทบต่อรายไดร้วมจากการดาํเนินงานของธนาคารเป็นอยา่งมาก 
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แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
ทฤษฎ ีSWOT Analysis 

คือกระบวนการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอกและภายในขององคก์ร ณ เวลาปัจจุบนั ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ี
ช่วยให้ผูบ้ริหารระดบัสูงหรือนักบริหารการตลาด สามารถกาํหนดจุดแข็งและจุดอ่อนจากสภาพแวดลอ้มภายใน 
โอกาสและอุปสรรคจ์ากสภาพแวดลอ้มภายนอก ท่ีมีผลต่อการดาํเนินธุรกิจขององคก์ร เพ่ือมากาํหนดเป็นกลยทุธ์ทาง
การตลาดท่ีเหมาะสมต่อไปได ้ 

สาํหรับสาเหตุท่ีเรียกวา่ SWOT (สวอ๊ต) เน่ืองจากเป็นตวัยอ่ของอกัษรภาษาองักฤษ 4 ตวัท่ีประกอบไปดว้ย 
Strengths Weaknesses Opportunities และ Threats  ซ่ึงมีความหมายดงัต่อไปน้ี  

S: Strength จุดแขง็ คือจุดแขง็หรือขอ้ไดเ้ปรียบขององคก์รท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร ซ่ึงตอ้ง
เป็นส่ิงท่ีคู่แข่งในตลาดสามารถเลียนแบบไดย้ากและส่งผลดีต่อการดาํเนินธุรกิจขององคก์ร 

W: Weakness จุดอ่อน คือจุดอ่อน ขอ้เสียเปรียบ หรือปัญหาขอ้บกพร่องท่ีเกิดมาจากสภาพแวดลอ้มภายใน
องค์กร ท่ีส่งผลกระทบดา้นลบต่อการดาํเนินธุรกิจขององค์กร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีองค์กรจะตอ้งหาวิธีแนวทางการแกไ้ข
ปัญหา 

O: Opportunity โอกาส คือโอกาสความเป็นไปไดท้างธุรกิจขององคก์ร ซ่ึงก็คือสภาพแวดลอ้มภายนอก
องคก์รท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อการดาํเนินธุรกิจขององคก์ร  

T: Threats อุปสรรค คือความเส่ียง ภยัคุกคาม ขอ้จาํกดั หรืออุปสรรคต่างๆ ขององค์กร ซ่ึงก็คือ
สภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์รท่ีส่งผลผลเสียต่อการดาํเนินธุรกิจขององคก์ร  (พิชยัยทุธ์  วงศสุ์กฤติ  2562) 
  
การวเิคราะห์ TOWS Matrix 

      สามารถวิเคราะห์และจบัคู่กลยทุธ์ TOWS Matrix ออกมาเป็นกลยทุธ์ 4 รูปแบบ ไดต้ามภาพดา้นล่างน้ี 
พร้อมตวัอยา่งการจบัคู่กลยทุธ์ TOWS รูปแบบกลยทุธ์ของ TOWS Matrix ประกอบไปดว้ย 

กลยทุธ์เชิงรุก (SO Strategy) เป็นกลยทุธ์ท่ีเกิดจากการจบัคู่ระหวา่งสภาพแวดลอ้มภายในทางบวกคือจุดแขง็ 
(Strength) และสภาพแวดลอ้มภายนอกทางบวกคือโอกาส (Opportunity) ซ่ึงกคื็อการใชจุ้ดแขง็ขอ้ไดเ้ปรียบของเรา
ผสมกบัโอกาสท่ีดีเพ่ือนาํมากาํหนดเป็นกลยทุธ์เชิงรุก  

กลยทุธ์คงตวั-เชิงแกไ้ข (WO Strategy) เป็นกลยทุธ์ท่ีเกิดจากการจบัคู่ระหวา่งสภาพแวดลอ้มภายในทางลบ
คือจุดอ่อน (Weakness) และสภาพแวดลอ้มภายนอกทางบวก (Opportunity) ซ่ึงกคื็อการใชป้ระโยชน์จากโอกาสเพื่อ
มาปิดจุดอ่อนจุดดอ้ยขององคก์รหรือทาํใหจุ้ดอ่อนนั้นลดลง  

กลยทุธ์คงตวั-เชิงรับ (ST Strategy) เป็นกลยทุธ์ท่ีเกิดจากการจบัคู่ระหวา่งสภาพแวดลอ้มภายในทางบวกคือ
จุดแขง็ (Strength) และสภาพแวดลอ้มภายนอกทางลบ (Threat) เป็นการนาํจุดแขง็ขอ้ไดเ้ปรียบขององคก์รมาป้องกนั
อุปสรรคซ่ึงกคื็อเป็นการใชจุ้ดแขง็เพ่ือลีกเล่ียงอุปสรรค  

กลยุทธ์ป้องกนั (WT Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีเกิดจากการจบัคู่ระหว่างสภาพแวดลอ้มภายในทางลบคือ
จุดอ่อน(Weakness) และสภาพแวดลอ้มภายนอกทางลบคืออุปสรรค(Threat) เป็นกลยุทธ์เพ่ือการลดจุดอ่อนและ
หลีกเล่ียงภนัคุกคามโดยมีเป้าหมายหลกัคือการป้องกนัหรือหลีกเล่ียงให้สถานการณ์ขององค์กรไม่แย่ไปกว่าเดิม   
(พิชยัยทุธ์ วงศสุ์กฤติ,  2562) 
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ทฤษฎแีผนผงัก้างปลา (Fish Bone Diagram) 
     หรือเรียกเป็นทางการวา่  “แผนผงัสาเหตุและผล  (Cause and Effect Diagram)”  แผนผงัสาเหตุและผลเป็น
แผนผงัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างปัญหา (Problem) กบัสาเหตุทั้งหมดท่ีเป็นไปไดท่ี้อาจก่อให้เกิดปัญหานั้น 
(Possible Cause) ซ่ึงอาจคุน้เคย 
กบัแผนผงัสาเหตุและผล ในช่ือของ “ผงักา้งปลา (Fish Bone Diagram)” เน่ืองจากหนา้ตาแผนภูมิมีลกัษณะคลา้ยปลา
ท่ีเหลือแต่กา้ง หรือหลายๆ คนอาจรู้ จกัในช่ือของแผนผงัอิชิกาวา่ (Ishikawa Diagram) ซ่ึงไดรั้บการพฒันาคร้ังแรก
เม่ือปี ค.ศ. 1943 โดย ศาสตราจารยค์าโอรุ อิชิกาวา่ แห่งมหาวทิยาลยัโตเกียว 

ผงักา้งปลาประกอบดว้ยส่วนต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 
- ส่วนปัญหาหรือผลลพัธ์ (Problem or Effect) ซ่ึงจะแสดงอยูท่ี่หวัปลา 
- ส่วนสาเหตุ (Causes) จะสามารถแยกยอ่ยออกไดอี้กเป็น 
- ปัจจยั (Factors) ท่ีส่งผลกระทบต่อปัญหา (หวัปลา) 
- สาเหตุหลกั 
- สาเหตุยอ่ย   (ศิริชยั เปรมกาญจนา, 2559) 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ภทัตราภรณ์ ยิ่งยอด (2562) ศึกษาเร่ืองปัญหารายไดค้่าธรรมเนียมและบริการไม่เป็นไปตามเป้าหมายของ

ธนาคารออมสินเขตน่าน จงัหวดัน่าน   
จากการศึกษาปัญหารายไดค้่าธรรมเนียมและบริการไม่เป็นไปตามเป้าหมายวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัท่ี

ส่งผลต่อรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ศึกษาท่ีมาของปัญหาท่ีส่งผลต่อรายไดค้่าธรรมเนียม
และบริการไม่เป็นไปตามเป้าหมายและศึกษาแนวทางการแกไ้ขปัญหาอุปสรรคและการปรับปรุงการทาํงานใหเ้ป็นไป
ตามเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูลกบัผูบ้ริหารและกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ จาํนวน 400 
คน โดยการดาํเนินแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มคือใชแ้บบสัมภาษณ์รายไดค้่าธรรมเนียมและบริการของธนาคารออมสินเขต
น่านแลแบบสอบถามการบริการกบักลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารออมสินพบว่าขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี มีสถานภาพสมรส มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และมีรายได ้
20,001-30,000 บาท ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการไม่เป็นไปตามเป้าหมาย พบว่า 
ดา้นการทาํงานมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการลูกคา้ พบวา่ ดา้นสถานท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด ผลของปัญหาและอุปสรรคของรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการไม่เป็นไปตามเป้าหมายกาํหนด พบวา่ ไม่
ปฏิบติังานตามกลยทุธ์แบบแผนท่ีกาํหนดมากท่ีสุด และผลของแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อรายได้
ค่าธรรมเนียมและบริการพบวา่ดา้นบุคลากรมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา ดา้นพนกังานและดา้นการบริการ 

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาสาเหตุของปัญหารายไดค้่าธรรมเนียมและบริการท่ีมีแนวโนม้ลดลง 
2. เพ่ือศึกษาแนวทางแกไ้ขปัญหารายไดค้่าธรรมเนียมและบริการท่ีมีแนวโนม้ลดลง 
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3. การดาํเนินการวจิัย 
การวิจยัในคร้ังน้ีใชก้ารสุ่มตวัอยา่งโดยใชห้ลกัทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non -Probability Sampling) โดยใช้

วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวกจากกลุ่มเป้าหมาย เพ่ือศึกษาถึงปัญหารายไดค้่าธรรมเนียมและบริการท่ีมีแนวโน้ม
ลดลง โดยเลือกจากปัจจัยท่ีลูกค้าเลือกใช้บริการธนาคาร ในเขตกรุงเทพและปริฆณฑล  ซ่ึงผู ้วิจัยได้จัดทํา
แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ผูบ้ริหารเชิงลึก โดยการทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือใช้
เป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ ประกอบกับการใช้โปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับสรุป
ผลการวิจัย เพ่ือทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติท่ีได้จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง  จาํนวนสุ่มเก็บ
แบบสอบถามแบบสะดวกจาํนวน 200 ชุดโดยเก็บขอ้มูลบริเวณดา้นหนา้อาคารสํานกังานใหญ่ของธนาคารจาํนวน 
100 ชุด หา้งสรรพสินคา้เมกาบางนา โซนเมกา้มนัน่ี 100 ชุด และแบบสัมภาษณ์ผูบ้ริหารเชิงลึกจาํนวน 2 ท่าน  
กลุ่มตวัอย่าง     

กลุ่มตวัอยา่งมีจาํนวนทั้งหมด  202 คน จาํนวน 200 คนเป็นการตอบแบบสอบถามเชิงปริมาณโดยตอบ
แบบสอบถาม จาํนวน 200 ชุด และอีก 2 คน เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพโดยใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึกผูบ้ริหารของธนาคาร
จาํนวน 2 คน 
เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

        นาํแบบสอบถามทั้งหมด จาํนวน 200 ชุด ไปแจกยงักลุ่มตวัอยา่งตามการสุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงภายใน
แบบสอบถาม 1 ชุด จะประกอบไปดว้ยส่วนสาํคญั 5 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  เป็นคาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
เลือกตอบชนิดแบบสาํรวจรายการ (Check List) จาํนวน 5 ขอ้  

ตอนท่ี 2  เป็นคาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการธนาคารในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
แบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบชนิดแบบสาํรวจรายการ (Check List) จาํนวน 6 ขอ้ 

ตอนท่ี 3 เป็นคาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร  
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบประเมินค่า (Rating Scale) ในการให้ระดบั
ความสาํคญั จาํนวน 20 ขอ้ 

ตอนท่ี 4 เป็นคาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร 
ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบประเมินค่า (Rating Scale) ใน
การใหร้ะดบัความสาํคญั จาํนวน 5 ขอ้  

ตอนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเพ่ิมเติม   
แบบสัมภาษณ์ท่ีนาํไปสัมภาษณ์ผูบ้ริหารจาํนวน  2 ท่าน  ซ่ึงจะเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก ท่ีเป็นแบบการ

สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structured Interview) ซ่ึงมีการวางแผนการสัมภาษณ์ โดยมีชุดคาํถาม และวิธีการ
สัมภาษณ์อย่างเป็นระบบและมีขั้นตอนล่วงหน้า มีการดาํเนินงานแบบเป็นทางการภายใตก้ฎเกณฑ์และมาตรฐาน
เดียวกนั  ซ่ึงคาํถามจะครอบคลุมในเน้ือหาส่วนต่างๆ ประกอบไปดว้ยคาํถาม 4 ประเดน็ท่ีส่งผลต่อความสามาถในการ
ทาํรายไดจ้ากค่าธรรมเนียมและบริการ 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล   
การวิจยัเชิงปริมาณจากขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการแจกแบบสอบถามไปยงักลุ่ม

ตวัอย่างประชากร และเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งตามวิธีการสุ่มตวัอย่างขา้งตน้ และเม่ือไดข้อ้มูล
กลับคืนมาแล้วจึงคดัเลือกแบบสอบถามนั้ น ๆ หลังจากนั้ น จึงนําแบบสอบถามท่ีได้รับกลบัคืนมาทุกฉบับ มา
ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้งครบถว้นของขอ้มูล แลว้นาํแบบสอบถามทั้งหมดไปวิเคราะห์ผลโดยใช้
สถิติต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือนาํขอ้มูลมาประมวลผลและนาํผลการวิเคราะห์ท่ีไดม้าทดสอบกรอบแนวความคิดท่ีไดม้า        
              การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกผูบ้ริหารของธนาคารทั้ง 2 ท่าน ซ่ึงเป็น
ผูบ้ริหารระดบัสูงฝ่ายบริการลูกคา้ ปฏิบติังาน ณ สํานกังานใหญ่ของธนาคาร โดยมีชุดคาํถาม และวิธีการสัมภาษณ์
อยา่งเป็นระบบและมีขั้นตอนล่วงหนา้ มีการดาํเนินงานแบบเป็นทางการภายใตก้ฎเกณฑ์และมาตรฐานเดียวกนั  ซ่ึง
คาํถามจะครอบคลุมในเน้ือหาส่วนต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวโนม้ค่าธรรมเนียมและบริการท่ีลดลง 
การวเิคราะห์ข้อมูล  

การวเิคราะห์ขอ้มูลเป็นการนาํขอ้มูลท่ีเกบ็รวบรวมไดจ้ากแบบสอบถาม จาํนวน 200 ชุด มาประมวลผลและ
วิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือตอ้งการทราบถึงสาเหตุของรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการของธนาคารท่ีมีแนวโนม้ลดลง โดย
พิจารณาจากปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
โดยมีการดาํเนินการ ดงัน้ี 

1. ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยผูว้จิยัตรวจดูความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
2. การลงรหสั โดยนาํแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจแลว้ มาลงรหสัตามท่ีกาํหนดไว ้เพ่ือดาํเนินการประมวล

ขอ้มูล ขอ้มูลท่ีลงรหัสแลว้ไดบ้นัทึกเขา้แฟ้ม (Folder) โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปเพ่ือการประมวลผล
ขอ้มูล ในการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการรวบรวมแบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูลน้ีใชห้ลกัทางสถิติ เพ่ือหาค่าตวั
แปรท่ีตอ้งการศึกษา 

3. การวเิคราะห์ขอ้มูลมีวธีิการ ดงัน้ี 
1) การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการนาํขอ้มูลมา

คาํนวณวเิคราะห์หาค่าสถิติ โดยใชค้วามถ่ี ค่าร้อยละ และนาํเสนอในรูปตารางและแผนภมิู 
2) การวิเคราะห์พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการธนาคาร ของกลุ่มตวัอยา่งของผูต้อบแบบสอบถาม โดย

การนาํขอ้มูลมาคาํนวณวเิคราะห์หาค่าสถิติ โดยใชค้วามถ่ี ค่าร้อยละ และนาํเสนอในรูปตาราง 
3) การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร ของกลุ่มตวัอยา่ง

ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยนาํขอ้มูลมาคาํนวณหาค่าสถิติ โดยใชค้่าเฉล่ีย แลว้แบ่งอนัตรภาคชั้น เพ่ือหาความหมาย
ของระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละขอ้ เพ่ือเรียงลาํดบัของระดบัความสาํคญัของกลุ่ม
ตวัอย่าง การให้คะแนนและการแปลความหมายของขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการและดา้นการรับรู้ ดงัน้ี 
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                    ตารางท่ี 2 ตารางแบ่งระดบัความหมายของคะแนน 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย ความหมาย 

4.21-5.00 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
3.41-4.20 เห็นดว้ยมาก 
2.61-3.40 เห็นดว้ยปานกลาง 
1.81-2.60 เห็นดว้ยนอ้ย 
1.00-1.80 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
4. ผลการวจิัย 
4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทีร่วบรวมจากกลุ่มตวัอย่าง  

โดยใชก้ารตอบแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา สรุปไดด้งัน้ี 
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ มีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 

106 คน คิดเป็นร้อยละ 53  ช่วงอาย ุอายรุะหวา่ง 31-40 ปี เป็นช่วงอายท่ีุมีเป็นจาํนวนท่ีมากท่ีสุด จาํนวน 88 คน คิด
เป็นร้อยละ 44 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีเป็นจาํนวนท่ีมากท่ีสุดจาํนวน 129 คน คิด
เป็นร้อยละ 64.5  มีอาชีพส่วนใหญ่เป็นอาชีพพนกังานเอกชน/ลกูจา้ง เป็นจาํนวนท่ีมากท่ีสุดจาํนวน 112 คน คิดเป็น
ร้อยละ 56 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการธนาคาร  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ จาํนวน 102 คิดเป็น
ร้อยละ 51 เป็นลูกคา้สินเช่ือรถยนต ์ ร้อยละ 72 สะดวกใชบ้ริการของสาขาของธนาคาร ในวนัเสาร์- วนัอาทิตย ์และ
วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ลกูคา้ส่วนใหญ่ใชบ้ริการสาขาของธนาคารนอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 44.5 ลูกคา้ส่วน
จาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 28 ลกูคา้ส่วนใหญ่ จาํนวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 เลือกใชบ้ริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
เช่น Mobile Banking ลกูคา้ส่วนใหญ่เลือกใชธ้นาคาร เพราะ มีบริการท่ีดี สะดวก รวดเร็ว จาํนวน 152 คะแนน คิดเป็น
ร้อยละ 28.9 

ตอนท่ี 3 ดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ พบวา่ ความพึงพอใจดา้น
ผลิตภณัฑ ์อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ดา้นราคาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ดา้นช่องทางการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด  ดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย
มากท่ีสุด และดา้นกระบวนการของการบริการอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด  

ตอนท่ี 4 การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคาร พบวา่ จากการรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสอบถามพบวา่ผูใ้ชส่้วนใหญ่รับรู้ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารมีการบริการท่ีดีเยีย่ม ใหบ้ริการท่ีสะดวก
รวดเร็ว โดยมีคะแนนเฉล่ียท่ี 4.58 การรับรู้ดา้นผลตอบแทนทางการเงินของธนาคารสูงสุด โดยมีคะแนนเฉล่ียท่ี 4.38 
ดา้นการรับรู้ความรู้ความเขา้ใจในการใชบ้ริการธนาคารโดยมีคะแนนเฉล่ียท่ี 4.25 ดา้น ธนาคารมีการบริการท่ีดีเยีย่ม 
ใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็วโดยมีคะแนนเฉล่ียท่ี 4.22 ซ่ึงทั้งส่ีดา้นขา้งตน้อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด และการรับรู้
ดา้นธนาคารมีความน่าเช่ือถือ ไดค้ะแนนเฉล่ียตํ่าท่ีสุดท่ี 4.02 โดยจดัอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 

ตอนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะ ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หข้อ้เสนอแนะถึงปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลสาํหรับกาเลือกใช้
บริการธนาคาร ไวด้งัน้ี 
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1.พนกังานท่ีใหบ้ริการยิม้แยม้สดใส 
2.มีผลิตภณัฑท่ี์น่าสนใจหลากหลายและเช่ือถือได ้
3.พนกังานมีความเป็นมืออาชีพ ใส่ใจดูแลลกูคา้ดี 

4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลจากแบบสัมภาษณ์   
ประเดน็ที ่1.แนวโนม้สถานการณ์รายไดจ้ากค่าธรรมเนียมและบริการของธนาคารท่ีมีแนวโนม้ท่ีลดลง  

เน่ืองจากปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการธนาคารส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการออนไลน์ในรูปแบบของ Mobile Banking 
เน่ืองจากมีความสะดวกและรวดเร็วและท่ีสาํคญัไม่มีค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรม จึงทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการธนาคารส่วน
ใหญ่ไม่เดินทางมาท่ีสาขาเพ่ือทาํธุรกรรม ทั้งในแง่ในดา้นของการประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง ประหยดัเวลา 
และค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ ท่ีเกียวขอ้งในการทาํธุรกรรมทางการเงิน ประเด็นน้ีจึงเป็นประเด็นหลกัท่ีทาํให้ลูกคา้มาใชบ้ริการ
สาขาของธนาคารลดนอ้ยลงและเป็นสาเหตุท่ีทาํใหค้่าธรรมเนียมจากการใหบ้ริการลดลงอยา่งเห็นไดช้ดั 
ประเดน็ที ่2.จุดแขง็ และจุดอ่อน ของธนาคาร  

โดยมองว่าการให้บริการของพนักงานสาขาทั้งเจา้หน้าท่ีบริการลูกคา้ดา้นเงินฝาก สินเช่ือ และเจา้หน้าท่ี
การตลาดของสาขา รวมถึง Operation ภายใน มีความสาํคญัท่ีทาํให้ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ และมี
การใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ไม่มีการการรอคิวท่ีนาน ซ่ึงถือเป็นจุดแขง็ท่ีไดรั้บคาํชมเชยจากลูกคา้มากท่ีสุด สาํหรับ
จุดอ่อนมองวา่เป็นในส่วนของการเขา้ถึงของลูกคา้อ่ืนๆท่ีไม่ใช่ลูกคา้ของธนาคาร โดยในดา้นช่ือเสียงและความมัน่คง
ของธนาคารจึงทาํให้ไม่เป็นท่ียอมรับของประชาชนทัว่ไปมากนัก โดยเฉพาะดา้นเงินฝาก ความสามารถในดา้นน้ี
ธนาคารยงัไม่สามารถแข่งขนักบัธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่หรือธนาคารของภาครัฐได ้โดยเฉพาะตลาดเงินฝาก
สาํหรับลูกคา้ขนาดกลางและรายยอ่ยท่ียงัไม่สามารถแข่งขนัได ้โดยขอ้จาํกดัดา้นขนาดของธนาคาร จาํนวนสาขา จึง
เป็นจุดอ่อนในการแข่งขนัของธนาคาร 
ประเดน็ที ่3.กลยทุธ์ท่ีธนาคารนาํมาใชเ้พ่ือสร้างความแตกต่างจากธนาคารพาณิชยอ่ื์นๆ อยา่งไร 
  หลกัๆ คือความรวดเร็วในการใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน เช่น การรับชาํระสินเช่ือท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งมีการรอ
คิว สามารถเขา้มาทาํธุรกรรมไดท้นัทีและใชเ้วลาในการทาํธุรกรรมไม่นาน (ไม่เกิน 1 นาที / รายการ)  และ การให้
คาํปรึกษาดา้นการลงทุนสําหรับลูกคา้ท่ีมีความสนใจเฉพาะดา้น โดยธนาคารมีพนกังานท่ีมีความรู้ความเชียวชาญท่ี
คอยใหค้าํแนะนาํอยา่งเป็นมืออาชีพใหก้บัลูกคา้ได ้ซ่ึงส่ิงท่ีสาํคญัท่ีสร้างจุดแตกต่างของธนาคารคือมาตรฐานดา้นการ
ให้บริการและระบบใชง้านของธนาคารเพ่ือสร้างให้เกิดความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ โดยเฉพาะจุดเด่นดา้นกองทุน
สาํรองเล้ียงชีพท่ีธนาคารถือไดว้า่เป็นธนาคารแรกของประเทศไทยดา้น Investment Bank ท่ีไดรั้บการไวว้างใจให้
แต่งตั้งเป็นบริษทัจดัการกองทุนสํารองเล้ียงชีพจากบริษทันายจา้งมากท่ีสุดในประเทศไทย น้ีคือกลยุทธ์ท่ีจะสร้าง
ความแตกต่างของธนาคารต่อไปในอนาคต 
ประเดน็ที ่4.ธนาคารมีการกาํหนดกลยทุธ์ดา้นสร้างตราสินคา้อยา่งไร ใหธ้นาคารเป็นท่ีรู้จกัของประชาชนทัว่ไป 

เบ้ืองตน้คิดว่าควรจะเพิ่มในส่วนของการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ให้มากข้ึนเน่ืองจากมองว่าปัจจุบนัการ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์ของธนาคารมีค่อนขา้งนอ้ย จึงทาํใหไ้ม่เป็นท่ีรู้จกัของประชาชนทัว่ไป  ทัง่ในส่วนของส่ือหลกั
อย่างโทรทศัน์ หนังสือพิมพ์ วิทยุ และนอกจากนั้นควรจะมีในดา้นของส่ือ SOCAIL ต่างๆในยุคปัจจุบนั เช่น 
FACEBOOK และส่ือสังคมออนไลน์ต่างๆ เพ่ือเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีหลากหลายยิ่งข้ึน และนอกจากนั้นการสร้าง
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ผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภครายยอ่ยเพ่ิมข้ึนเพ่ือการท่ีจะให้ประชาชนทัว่ไปมีทางเลือกท่ี
มากข้ึนกบัการใชบ้ริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 

 
5. การอภิปรายผล 
สรุปผลการวจิัย 
5.1 การวเิคราะห์แผนผงัก้างปลา (Cause and Effect Diagram) 

จากแบบสอบถามและผลการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารเชิงลึกพบว่าสาเหตุท่ีทาํให้ธนาคารมีแนวโน้มรายได้
ค่าธรรมเนียมและบริการลดลง มีดงัน้ี 

สาเหตุหลกั   
1.ผูใ้ชบ้ริการธนาคารส่วนใหญ่ใชบ้ริการสาขาของธนาคาร  โดยเฉล่ียนอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อเดือน เป็นคาํตอบ

ส่วนใหญ่จากแบบสอบถาม  
2.ดา้นความเช่ือมัน่ความน่าเช่ือถือของธนาคารมีความเช่ือถือนอ้ยและไดค้ะแนนจากแบบสอบถามนอ้ยท่ีสุด

เม่ือเทียบกบัดา้นอ่ืนๆในดา้นการรับรู้ของผูบ้ริโภค 
3.ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆระหวา่งการรอรับบริการมีนอ้ยไม่เพียงพอและความสะดวก ในการติดต่อทาํ

ธุรกรรมท่ีสาขาของธนาคาร 
4.สาขาธนาคารมีจาํนวนไม่เพียงพอ 
สาเหตุย่อย  
1.ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการธุรกรรมการเงินออนไลน์ 
2.ไม่สะดวกเร่ืองการเดินทาง มาติดต่อสาขา โดยเฉพาะสาขาต่างจงัหวดั มีสาขานอ้ยมาก 
จํานวนคร้ังการใช้บริการสาขาน้อย      สาขาของธนาคารมน้ีอย 

 
ใชบ้ริการออนไลน์มากข้ึน.              ไม่สะดวกเร่ืองการเดินทาง 

         ค่าธรรมเนียมและบริการลดลง 
 
 
 ความเช่ือมัน่น้อย  ส่ิงอาํนวยความสะดวกไม่เพยีงพอ 
                   รูปท่ี 1 แผนผงักา้งปลาแสดงปัญหาของธนาคาร 
 

5.2 การวเิคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาศ และอุปสรรคของธุรกจิ (SWOT Analysis)  
จุดแข็ง (Strength) 

1.ธนาคารดาํเนินธุรกิจมานาน 50 ปี มีความมัน่คง มีความเชียวชาญธุรกิจทางดา้นการเงิน การลงทุน และ
สินเช่ือรถยนต ์สินเช่ือบา้น 

2. ธนาคารไดรั้บรางวลัจากสถาบนัรับรองจากสถาบนัต่างๆ ให้การรองรับคุณภาพทางดา้นการบริการทาง
การเงิน และไดเ้ป็นบริษทันายจา้งดีเด่น ปี 2562 
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3. ธนาคารมีการฝึกอบรมพนักงานเป็นประจาํ ในทุกๆดา้น และมีการประเมินสมรรถภาพพนักงานโดย
ตลอด โดยฝ่าย Training and learn Center (TLC) 
จุดอ่อน (Weakness) 

1. ธนาคารมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์นอ้ย งบการประชาสัมพนัธ์ค่อนขา้งน้อย ทาํให้ไม่เป็นท่ีรู้จกัและ
จดจาํของประชาชนทัว่ไป 

2. ธนาคารมีสาขานอ้ย ทาํใหเ้ขา้ถึงผูบ้ริโภคยาก 
โอกาศ (Opportunity) 

1.รัฐบาลมีนโยบายสนบัสนุนการลดหยอ่นภาษีสาํหรับบา้นหลงัแรก สามารถนาํมาลดหยอ่ภาษีเงินไดส่้วน
บุคคลได ้ทาํใหเ้กิดแรงจูงใจใหผู้บ้ริโภคมาใชบ้ริการกบัธนาคาร 

2.ในปัจจุบนัเศรษฐกิจเกิดการชะลอตวั ทาํให้ผูบ้ริโภคระวงัการจบัจ่ายใชส้อย ส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีการออม
เงินมากข้ึน  เป็นโอกาสท่ีจะทาํใหธ้นาคาร จะทาํตลาดดา้นเงินฝากไดเ้พ่ิมมากข้ึน 

3.เศรษฐกิจของประเทศไทยยงัสามารถขยายตัวได้อีกเป็นโอกาสท่ีธนาคารจะสามารถทาํการตลาด
สนบัสนุนเร่ืองการลงทุนต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตได ้
อุปสรรค (Threat)  

1.สถานการณ์ทางการเมืองท่ีไม่แน่นอนและมีความรุนแรงจะส่งผลต่อการดาํเนินธุรกิจของธนาคาร และ
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค COVID19 ท่ีส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจ 

2.จาํนวนคู่แข่งมีความแขง็แกร่งมากข้ึน เช่น ธนาคารทหารไทยควบรวมกบัธนชาต ทาํการตลาดท่ีต่อเน่ือง
ส่งผลใหธ้นาคารคู่แข่งเป็นท่ีรู้จกัและยอมรับมากกวา่ธนาคาร 

 
5.3 แนวทางเลอืกในการแก้ปัญหาจากการวเิคราะห์ SWOT analysis และ TOWS Matrix 

ผลจากการรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์สามารถนาํมาวิเคราะห์ SWOT และจบัคู่ จุด
แข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค เพ่ือเสนอในเป็นแนวทางในการแกปั้ญหารายไดค้่าธรรมเนียมและบริการของ
ธนาคารได ้3 แนวทาง ดงัต่อไปน้ี 
แนวทางเลอืกที ่1 แนวทางเลอืกเชิงรุก (SO Strategy) 

เป็นการนาํเอาจุดแข็งและโอกาสของธนาคาร มาใชใ้นการแข่งขนั ดว้ยการท่ีดาํเนินธุรกิจมานาน 50 ปี มี
ความมัน่คง มีความเชียวชาญธุรกิจทางดา้นการเงิน การลงทุน และสินเช่ือรถยนต์ สินเช่ือบา้น ไดรั้บรางวลัจาก
สถาบนัรับรองจากสถาบนัต่างๆ ใหก้ารรองรับคุณภาพทางดา้นการบริการทางการเงิน และไดเ้ป็นบริษทันายจา้งดีเด่น 
ปี 2562 และ มีการฝึกอบรมพนกังานเป็นประจาํ ในทุกๆดา้น และมีการประเมินสมรรถภาพพนกังานโดยตลอด โดย
ฝ่าย Training and learn Center (TLC) รวมกบัโอกาสดา้น รัฐบาลมีนโยบายสนบัสนุนการลดหยอ่นภาษีสาํหรับบา้น
หลงัแรก สามารถนาํมาลดหย่อภาษีเงินไดส่้วนบุคคลได  ้ทาํให้เกิดแรงจูงใจให้ผูบ้ริโภคมาใชบ้ริการกบัธนาคาร
เศรษฐกิจของประเทศไทยยงัสามารถขยายตวัไดอี้ก เป็นโอกาสท่ีธนาคารจะสามารถทาํการตลาดสนบัสนุนเร่ืองการ
ลงทุนต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตได ้เป็นโอกาสท่ีจะทาํให้ธนาคารขยายฐานลูกคา้ไดจ้าํนวนมาก โดยให้นํ้ าหนกัใน
แนวทางเลือกน้ีร้อยละ 30 ในการแกไ้ขปัญหารายไดค้่าธรรมเนียมและบริการ 
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แนวทางที ่2 แนวทางการคงตวั - เชิงรับ (ST Strategy) 
เป็นแนวทางในการนาํเอาจุดแขง็ดา้นดาํเนินธุรกิจมานาน 50 ปี มีความมัน่คง มีความเชียวชาญธุรกิจทางดา้น

การเงิน การลงทุน สินเช่ือรถยนต ์สินเช่ือบา้นและมีการฝึกอบรมพนกังานเป็นประจาํ ในทุกๆดา้น และมีการประเมิน
สมรรถภาพพนกังานโดยตลอด มาแกไ้ขอุปสรรคด์า้นจาํนวนคู่แข่งมีความแขง็แกร่งมากข้ึน เช่น ธนาคารทหารไทย
ควบรวมกบัธนชาต ทาํการตลาดท่ีต่อเน่ืองส่งผลให้ธนาคารคู่แข่งเป็นท่ีรู้จกัและยอมรับมากกว่าธนาคาร เพ่ือสร้าง
แนวทางเชิงรับให้กบัธนาคารโดยให้นํ้ าหนักในแนวทางเลือกน้ีร้อยละ 20 เน่ืองจากธนาคารยงัมีช่ือเสียงไม่มากนัก
หากเทียบกบัธนาคารคู่แข่ง รวมถึงธนาคารอ่ืนๆทั้งของธนาคารภาครัฐและธนาคารเอกชนรายใหญ่ 
แนวทางที ่3 แนวทางคงตวั-เชิงแก้ไข (WO Strategy)  

เป็นการนาํเอาจุดอ่อนและโอกาศของธนาคารมาใชใ้นการแกไ้ขปัญหา โดยนาํจุดอ่อนดา้นมีการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์น้อย งบการประชาสัมพนัธ์ค่อนขา้งน้อย ทาํให้ไม่เป็นท่ีรู้จกัและจดจาํของประชาชนทัว่ไป มีสาขา
นอ้ย ทาํให้เขา้ถึงผูบ้ริโภคยาก และโอกาสทางดา้นเศรษฐกิจของประเทศไทยยงัสามารถขยายตวัไดอี้ก เป็นโอกาสท่ี
ธนาคารจะสามารถทาํการตลาดสนับสนุนเร่ืองการลงทุนต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตได้ มาพฒันาต่อยอดเป็น
แนวทางเชิงแกไ้ขปัญหารายไดค้่าธรรมเนียมและบริการต่อไป โดยให้นํ้ าหนกัในแนวทางเลือกน้ีร้อยละ 50 เน่ืองจาก
ธนาคารมีจุดแข็งต่างๆอยู่มากและมีประสิทธิภาพท่ีดีในการให้บริการ ดงันั้นหากมีการเพ่ิมการประชาสัมพนัธ์ให้
ธนาคารเป็นท่ีรู้จักและยอมรับของประชาชนทั่วไปก็จะส่งผลให้ธนาคารมีความสามารถในการเพ่ิมรายได้
ค่าธรรมเนียมและบริการ 
 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

แนวทางท่ีเลือกเสนอในการแกไ้ขปัญหาคือการสร้างภาพลกัษณ์และความน่าเช่ือถือของธนาคารให้เป็นท่ี
รู้จักและยอมรับของผูใ้ช้บริการธนาคารโดยให้สัดส่วนความสําคัญท่ีร้อยละ 50 ในปัจจุบันและรวมถึงสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัประชาชนทัว่ไปไดรั้บทราบโดยการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ผา่นช่องทางส่ือต่างๆ เพ่ือให้เขา้ถึง
ประชาชนทัว่ไปและหลากหลายกลุ่มมากยิ่งข้ึนโดยนาํเสนอ ผลิตภณัฑท์างการเงินของธนาคาร ดา้นโปรโมชัน่ต่างๆ
ของธนาคาร กิจกรรมต่างๆ เพ่ือสังคม โดยใชพ้รีเซ็นเตอร์ท่ีเป็นนกัธุรกิจท่ีประสบความสาํเร็จ และมีช่ือเสียงในวงการ 
เป็นผูถ้่ายทอดแนะนาํประสบการดา้นการเงินกบัธนาคาร เพ่ือใหเ้กิดการจดจาํและเช่ือถือมากยิง่ข้ึน 

โดยนาํเสนอในส่ือหลกัและส่ือออนไลน์ใหค้รอบคลุมมากท่ีสุดเพ่ือนาํเสนอขอ้มูลในดา้นต่างๆ ของธนาคาร
ใหเ้ขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายใหไ้ดม้ากท่ีสุด ทั้งในส่ือหลกัอยา่งโทรทศัน์ วิทย ุหนงัสือพิมพ ์และส่ือออนไลน์ 
เช่น FACEBOOK TWISTER เป็นตน้และสร้างมาตรฐานท่ีสูงข้ึนสาํหรับดา้นกายภาพอ่ืนๆท่ีปัจจุบนัธนาคารไดรั้บ
คะแนนจากผูใ้ชบ้ริการในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด  
ดชันีช้ีวดัความสําเร็จ   

ตวัช้ีวดัเชิงปริมาณ  คือ วดัจากจาํนวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารทุกสาขาวา่มีจาํนวนลูกคา้มาใชบ้ริการ
มากนอ้ยเพียงใดในแต่ละวนั จาํนวน Transaction ของแต่ละสาขามีจาํนวนเพ่ิมข้ึน มี NEW ACCOUNT , NEW CIF 
เพ่ิมข้ึน และส่งผลใหก้าํไรสุทธิของธนาคารเพ่ิมข้ึน โดยมีผลมาจากรายไดแ้ละค่าธรรมเนียมของธนาคารเพ่ิมข้ึน  
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 ดชันีช้ีวดัเชิงคุณภาพ  คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการธนาคารมีความเขา้ใจในขั้นตอนการติดต่อเพ่ือขอรับบริการท่ีสาขา
ของธนาคารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และมีความพร้อมในการทาํธุรกรรมนั้นๆ ในเวลาอนัรวดเร็ว รวมถึงพนกังาน
ใหบ้ริการกบัลกูคา้ไดถ้กูตอ้ง ครบถว้นและรวดเร็ว มีมาตรฐานการปฏิบติังานท่ีเหมือนกนัทุกสาขา  
แผนปฏิบัตกิาร 
ตารางท่ี 3 แผนปฏิบติัการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
1.จากการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาโดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลเฉพาะผูใ้ช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเท่านั้น ซ่ึงการศึกษาคร้ังต่อไปควรเกบ็ขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการธนาคาร จงัหวดัอ่ืนๆดว้ย 
2.ควรศึกษาผูใ้ชบ้ริการธนาคารอ่ืน เพ่ือเป็นการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ เพ่ือเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุง พฒันาคุณภาพการบริการของธนาคารใหดี้ยิง่ข้ึน 
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