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บทคัดย่อ 
งานวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการเพ่ิมรายไดค้่าบริการและ

ค่าธรรมเนียม (FBI) และ เพ่ือศึกษาหาแนวทางในการปรับปรุงกลยทุธ์เพ่ือเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม 
(FBI) ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาลืออ านาจ  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี 
ไดแ้ก่ ลกูคา้ของ ธ.ก.ส.  สาขาลืออ านาจ จ านวน 385 คน ผูว้ิจยัใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งในการท าแบบสอบถามเพ่ือเกบ็
รวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ คือ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจาก
แบบสอบถาม จ านวน 385 คน ลกูคา้ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 41 – 50 ปี จ านวน 140 คน ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
เกษตรกร ลกูคา้ตอ้งการใหเ้พ่ิมช่องทางด่วนในการรับบริการ และมีลกูคา้บางรายตอ้งการยกเลิกประกนัอคัคีภยัและ
ประกนัชีวิต ส่งผลใหร้ายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมมีแนวโนม้ลงลด แนวทางในการแกปั้ญหาคือเพ่ิมช่องทางใน
การใชบ้ริการแก่ลกูคา้ โดยการใหก้ารแนะน าในการใชง้านแอพลิเคชัน่ของทางธนาคารในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ดา้นต่าง ๆ ลดการรอรับบริการท่ีหนา้เคาน์เตอร์ และใหค้วามรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัประกนัท่ีลกูคา้ไดท้  าไวก้บัทาง
ธนาคารจูงใจใหล้กูคา้ตระหนกัถึงความส าคญัของกรมธรรมป์ระกนัภยัท่ีลกูคา้มีอยูเ่พื่อเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิมไว ้
ค าส าคัญ: รายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม (FBI), ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาลือ

อ านาจ 
 

ABSTRACT 
 The objective of this research is to study the factors affecting the increase fee base income (FBI), to study 
ways to improve strategies to increase fee base income (FBI) of the Bank for Agriculture and Agricultural 
Cooperatives (BAAC), Lue Amnat Branch. The sample group in this research was 385 bank customers, were 
selected by sampling using the questionnaire. The statistic used in the analysis is percentage, mean and standard 
deviation. The data analysis from the respondents 385 people, most of the customers aged 41-50 years, with 140 
people, most of them are farmers. The customer wants to add express service channels to receive the service. And 
some customers want to cancel fire and life insurance as a result, increase fee base income to decrease. The solution 
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to the problem is to increase the channels of service to customers. By providing advice on how to use the bank's 
applications for various financial transactions reduce waiting for service at the counter, and provide knowledge and 
understanding about the insurance that customers have made with the bank, motivating customers to realize the 
importance of insurance policies that customers have in order to maintain their existing customer base. 
Keywords:  fee base income, Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives (BAAC) Lue Amnat branch 
 
1. บทน า 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ไดจ้ัดตั้ งข้ึนตาม  พระราชบญัญติัธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มีวตัถุประสงคใ์หค้วามช่วยเหลือ  ทางดา้นการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร และ
สหกรณ์การเกษตร ส าหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพท่ีเก่ียวเน่ืองกบัเกษตรกรรม เพ่ือเพ่ิมรายไดห้รือ
พฒันาคุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 

เน่ืองจากปัจจุบนัสถานการณ์การแข่งขนัเพ่ือแยง่ชิงส่วนแบ่งการตลาดของสถาบนัการเงิน (Bank) และไม่ใช่
สถาบนัการเงิน (Non Bank) มีแนวโนม้สูงข้ึนมาก โดยเฉพาะอยา่งยิง่การน าเทคโนโลยมีาประยกุตใ์ช ้ หรือสร้าง
บริการในธุรกิจการเงิน (Fin Tech) ซ่ึงใหบ้ริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และมีค่าใชจ่้ายท่ีถกูกวา่ ดงันั้น ธนาคารจึงมีความ
จ าเป็นอยา่งยิง่ในการก าหนดกลยทุธ์ หรือแนวทางการด าเนินงานส่งเสริมและสนบัสนุนการสร้างรายได ้ FBI เพ่ือ
กระตุน้การขบัเคล่ือนกลยทุธ์การสร้างรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม ผลกระทบท่ีเกิดข้ึน ไดแ้ก่ 

1.ส่วนแบ่งทางการตลาดลดลง 
2.ผลการด าเนินงานดา้นรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของสาขา ไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีธนาคาร

ก าหนด  
3. สาขามีตน้ทุนในการด าเนินงานสูง เน่ืองจากรายไดไ้ม่เพียงพอกบัค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานของสาขา 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1.  เพ่ือศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม (FBI) ของ ธ.ก.ส. 

สาขาลืออ านาจ 
2.  เ พ่ือศึกษาหาแนวทางในการปรับปรุงกลยุทธ์และการให้บริการเพ่ือเพ่ิมรายได้ค่าบริการและ

ค่าธรรมเนียม (FBI) ธ.ก.ส. สาขาลืออ านาจ 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
ในการศึกษาเร่ือง “การเพ่ิมยอดรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม (FBI) ของ ธ.ก.ส. สาขาลืออ านาจ”               

ผูศึ้กษาไดศึ้กษาเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการและปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นต่าง ๆของลูกคา้ 
โดยการใชแ้บบสอบถามเพ่ือเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ี ธ.ก.ส. สาขาลืออ านาจ จ านวน 385 คน  
ซ่ึงในการท าแบบสอบถามจะเป็นการสุ่มตวัอย่างจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ในการตอบแบบสอบถามลูกคา้จะเป็นผู ้
กรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง แลว้ผูศึ้กษาจะน าแบบสอบถามนั้นมาตรวจสอบความครบถว้นสมบูรณ์  พร้อม
ด าเนินการรวบรวมขอ้มูลเพื่อน าไปวิเคราะห์และแปรผลขอ้มูล  โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย   
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ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชท้ฤษฎี  SWOT Analysis ร่วมกบั TOWS Matrix ในการปรับปรุง  
กลยทุธ์เพ่ือเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม (FBI) ของ ธ.ก.ส. สาขาลืออ านาจ 
กลุ่มตวัอยา่ง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ธ.ก.ส. สาขาลืออ านาจ ในระหวา่ง วนัท่ี 11 มกราคม 
– 10  กุมภาพนัธ์ 2564  เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนจึงค านวณจากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ 
W.G. Cochran โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ95  และระดบัความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 
 
สูตรการค านวณ 
 n =   P (1 -P) Z2 
                e2 
โดย n = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 P = สัดส่วนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการศึกษาจากประชากรทั้งหมดใหแ้ทน P = 0.5 
 e = ค่าความคลาดเคล่ือนอยูท่ี่ระดบั 0.05 
 Z = คะแนนมาตรฐานจากการค านวณระดบัความเช่ือมัน่ 
 ความเช่ือมัน่ 95 %  คะแนนมาตรฐาน =1.96 
เม่ือแทนค่าในสูตรไดด้งัน้ี 
 n = P (1-P) Z2 
             e2 
 n = 0.5 (1-0.5) (1.96)2 
   (0.05)2 
 n =384.16 คน 

ในการวจิยักลุ่มตวัอยา่งตอ้งไม่นอ้ยกวา่ 384.16 คน ดงันั้นผูว้จิยัใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คน 
เคร่ืองมือทีใชใ้นการศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ีการท าแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้
บริการและปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นต่าง ๆของลกูคา้ ธ.ก.ส.  สาขาลืออ านาจ ก าหนดเน้ือหาไว ้
4 ส่วน 

ส่วนท่ี  1  ขอ้มูลส่วนบุคคล  เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน เป็นการตอบค าถาม
แบบเลือกตอบ (Check List) 

ส่วนท่ี  2 พฤติกรรมการใชบ้ริการของลกูคา้ท่ีมาติดต่อท าธุรกรรมทางการเงินท่ี ธ.ก.ส. สาขาลืออ านาจ โดย
ตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัประเภทของธุรกรรมท่ีมาติดต่อขอรับบริการระยะเวลาลกูคา้ติดต่อท าธุรกรรม  ช่วง
ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ  ความถ่ีท่ีใชบ้ริการ  และช่องทางการรับขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ ธ.ก.ส. สาขา
ลืออ านาจ 

ส่วนท่ี  3  ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการท่ี  ธ.ก.ส. สาขาลืออ านาจ 
ประกอบดว้ย  ดา้นแรงจูงใจในการเลือกใชบ้ริการ  ดา้นคุณภาพในการให้บริการ ดา้นการตลาดผ่านช่องทางดิจิทลั 
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โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด และมีเกณฑ์ การให้คะแนนแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) ของลิเคอร์ (Likert) 

ส่วนท่ี  4  ขอ้เสนอแนะ/ปรับปรุงเพ่ิมเติมเก่ียวกบัการให้บริการของธ.ก.ส.สาขาลืออ านาจ เป็นค าถาม
ปลายเปิด 
วิธีการวเิคราะห์ขอ้มูล 
               ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม  มีขั้นตอนการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
ส่วนท่ี  1  ขอ้มูลส่วนบุคคล  วเิคราะห์ขอ้มูลโดยการแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละ   
ส่วนท่ี  2  พฤติกรรมการใชบ้ริการของลกูคา้ท่ีมาติดต่อท าธุรกรรมทางการเงิน  วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการแจกแจง
ความถ่ีและค่าร้อยละ 
ส่วนท่ี  3  ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นแรงจูงใจในการเลือกใชบ้ริการ  ดา้น
คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการตลาดผา่นช่องทางดิจิทลั  ใชก้ารวเิคราะห์หาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
โดยใชม้าตรวดัแบบระดบัความส าคญั 
ส่วนท่ี  4  ขอ้เสนอแนะ  ใชก้ารวิเคราะห์ในเชิงบรรยาย  พรรณนาวิเคราะห์และสรุปประเดน็   
วิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามโดยใชท้ฤษฎี  SWOT Analysis ร่วมกบั TOWS Matrix เพื่อปรับปรุงกลยทุธ์ในการ
เพ่ือเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม (FBI) 
 
4. ผลการวิจัย 

 จากการสุ่มตวัอยา่งในการท าแบบสอบถามลกูคา้ท่ีมาติดต่อขอรับบริการท่ี ธ.ก.ส. สาขาลือออ านาจ  จ านวน   
385  คน  ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  จากผลการวจิยัคร้ังน้ีพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  คิด
เป็นร้อยละ 54  ส่วนใหญ่มีอายอุยูร่ะหวา่ง  41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 36  ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส  คิดเป็นร้อยละ 51  
ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  คิดเป็นร้อยละ 45  โดยส่วนใหญ่มีการประกอบอาชีพ
เกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 72  และส่วนใหญ่มีรายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ  84  พฤติกรรมการใชบ้ริการ
ของลกูคา้ประเภทของธุรกรรมท่ีลกูคา้มาติดต่อขอรับบริการท่ี ธ.ก.ส. สาขาลืออ านาจ มากท่ีสุดคือ ฝาก – ถอนเงิน 
และช าระหน้ี/ช าระค่าสินคา้และบริการ คิดเป็นร้อยละ 32  ช่วงระยะเวลาท่ีลกูคา้มกัจะมาใชบ้ริการท่ี ธ.ก.ส. สาขาลือ
อ านาจ มากท่ีสุดคือ  ช่วงกลางเดือน  คิดเป็นร้อยละ 28  ช่วงเวลาท่ีลกูคา้มกัมาใชบ้ริการท่ี ธ.ก.ส.  สาขาลืออ านาจ มาก
ท่ีสุดคือ ช่วง 10.01–12.00น. คิดเป็นร้อยละ  33  ความถ่ีท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการต่อเดือนคือ  3 – 4  คร้ัง คิดเป็นร้อยละ  45  
ช่องทางการรับขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ ธ.ก.ส. สาขาลืออ านาจ  คือ  พนกังาน  คิดเป็น  ร้อยละ 25        
ในส่วนของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการท่ี ธ.ก.ส. สาขาลืออ านาจ ปัจจยัดา้นแรงจูงใจในการ
เลือกใชบ้ริการ พบวา่ลกูคา้ใหค้วามส าคญัในส่วนของสถานท่ี ของ ธ.ก.ส.สาขาลืออ านาจ มีส่ิงอ านวยความสะดวก
อยา่งครบครัน ค่าธรรมเนียมในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบับริการท่ีไดรั้บและมีผลิตภณัฑ์
หลากหลายประเภทในการเลือกใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท าใหปั้จจยัดา้นแรงจูงใจในการเลือกใชบ้ริการโดย
รวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ  พบวา่ลกูคา้ใหค้วามส าคญัในส่วนของการไดรั้บการ
บริการท่ีมีมาตรฐานอยา่งดีโดยสม ่าเสมอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และในส่วนอ่ืน ๆอยูใ่นระดบัมาก  ท าใหปั้จจยัดา้น
คุณภาพในการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ปัจจยัดา้นการตลาดผา่นช่องทางดิจิทลั พบวา่ลกูคา้ใหค้วามส าคญั  
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โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  จากขอ้มูลท่ีเกบ็รวบรวมไดจ้ากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด  385 คน ลกูคา้ท่ีมาติดต่อท า
ธุรกรรมมีขอ้เสนอแนะส าหรับการใหบ้ริการ 2 ประเดน็ ไดแ้ก่  การเพ่ิมช่องทางด่วนส าหรับการรับช าระ
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ และลูกคา้มีความตอ้งการยกเลิกกรมธรรมป์ระกนัชีวิต ประกนัอคัคีภยั ท่ีท าไวก้บัทางธนาคาร 
 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชท้ฤษฎี  SWOT Analysis  
          จุดแข็ง (Strengths) 
S1 สถานท่ี ของ ธ.ก.ส.สาขาลืออ านาจ มีส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่งครบครัน 
S2 ค่าธรรมเนียมในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัธนาคารอ่ืน 
S3 ผลิตภณัฑห์ลากหลายประเภทในการเลือกใชบ้ริการ 
S4 พนกังานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 
S5 มีช่องทางในการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 
        จุดอ่อน (Weaknesses) 
W1 การประชาสัมพนัธ์ไม่ทัว่ถึงลกูคา้ยงัไม่รู้วา่ธนาคารมีบริการอะไรบา้ง 
W2 พนกังานยงัใชป้ระโยชน์จากระบบสารสนเทศของธนาคารไม่เตม็ท่ี 
W3 พนกังานมีไม่เพียงพอต่อลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
        โอกาส (Opportunities) 
O1 สามารถเขา้ถึงลกูคา้ไดง่้าย เน่ืองจากพนกังานมีความสัมพนัธ์อนัดีกบัลกูคา้ เป็นอีกช่องทางหน่ึงในการส่ือสาร
ผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคารใหล้กูคา้ไดรั้บรู้ 
O2 มีตู ้CDM และ ATM เพ่ือใหบ้ริการลกูคา้ โดยลกูคา้สามารถใชบ้ริการช าระค่าสินคา้และบริการไดท่ี้ตู ้CDM และ 
ATM 
O3 ธนาคารมีการจดักิจกรรมร่วมกบัชุมชน หน่วยงานราชการ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินต่าง ๆ ท าใหส้ามารถ
ส่ือสารผลิตภณัฑแ์ละบริการแก่บุคคลภายนอกไดม้ากข้ึน 
O4 มีการพฒันาแอพลิเคชัน่ A-Mobile เพ่ือใหลู้กคา้มีความสะดวกในการท าธุรกรรมต่าง ๆ 
         อุปสรรค  (Threats) 
T1 ลกูคา้ส่วนใหญ่เป็นเกษตรกร ผูสู้งอาย ุยงัขาดความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑข์องธนาคาร 
T2ลกูคา้บางกลุ่มยงัไม่มีความเช่ียวชาญในการใชเ้ทคโนโลยที าใหไ้ม่สามารถเขา้ถึงบริการของธนาคารไดอ้ยา่ง
สมบูรณ์ 
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สรุปผลการศึกษาปัจจยัดา้นการจดัการเชิงกลยทุธ์ 
                  ปัจจัยภายใน 

 
 
 
 
  
 
 
 
ปัจจัยภายนอก 

จุดแขง็(S) 
S1 สถานท่ี ของ ธ.ก.ส.สาขาลืออ านาจ 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่งครบครัน 
S2 ค่าธรรมเนียมในการใหบ้ริการมี
ความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบั
ธนาคารอ่ืน 
S3 ผลิตภณัฑห์ลากหลายประเภทในการ
เลือกใชบ้ริการ 
S4 พนกังานมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ 
S5 มีช่องทางในการใหบ้ริการท่ี
หลากหลาย 

จุดอ่อน(W) 
W1 การประชาสัมพนัธ์ไม่ทัว่ถึงลูกคา้
ยงัไม่รู้วา่ธนาคารมีบริการอะไรบา้ง 
W2 พนกังานยงัใชป้ระโยชน์จากระบบ
สารสนเทศของธนาคารไม่เตม็ท่ี 
W3 พนกังานมีไม่เพียงพอต่อลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการ 
 
 

 
โอกาส  (O) 
O1 สามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดง่้าย เน่ืองจาก
พนกังานมีความสมัพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ เป็น
อีกช่องทางหน่ึงในการส่ือสารผลิตภณัฑแ์ละ
บริการธนาคารใหลู้กคา้ไดรั้บรู้ 
O2 มีตู ้CDM และ ATM เพื่อใหบ้ริการลูกคา้ 
โดยลูกคา้สามารถใชบ้ริการช าระค่าสินคา้
และบริการไดท่ี้ตู ้CDM และ ATM 
O3 ธนาคารมีการจดักิจกรรมร่วมกบัชุมชน 
หน่วยงานราชการ องคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินต่าง ๆ ท าใหส้ามารถส่ือสาร
ผลิตภณัฑแ์ละบริการแก่บุคคลภายนอก
ไดม้ากข้ึน 
O4 มีการพฒันาแอพลิเคชัน่ A-Mobile 
เพื่อใหลู้กคา้มีความสะดวกในการท า
ธุรกรรมต่าง ๆ 

กลยุทธ์เชิงรุก (SO) 
-ธ.ก.ส.สาขาลืออ านาจ มีส่ิงอ านวย
ความสะดวกอยา่งครบครัน มีตู ้ CDM 
และ ATM เพื่อใหบ้ริการลูกคา้ โดย
ลูกคา้สามารถใชบ้ริการช าระค่าสินคา้
และบริการไดท่ี้ตู ้CDM และ ATM  
- พนกังานแนะน าช่องทางในการใช ้  
แอพลิเคชัน่ A-Mobile เพื่อความสะดวก
ในการท าธุรกรรมของทางธนาคาร 
 

กลยุทธ์เชิงแก้ไข (WO) 
-พนกังานมีความสมัพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ 
เป็นอีกช่องทางหน่ึงในการส่ือสาร
ผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคารใหลู้กคา้
ไดรั้บรู้ 
-ลูกคา้มีทางเลือกในการท าธุรกรรมต่าง 
ๆโดยไม่ตอ้งรอรับบริการหนา้
เคาน์เตอร์ เช่น ตู ้CDM และ ATM 
หรือแอพลิเคชัน่ A-Mobile 
 
 

 
อุปสรรค (T) 
T1 ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเกษตรกร ผูสู้งอาย ุยงั
ขาดความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑข์อง
ธนาคาร 
T2 ลูกคา้บางกลุ่มยงัไม่มีความเช่ียวชาญใน
การใชเ้ทคโนโลยที  าใหไ้ม่สามารถเขา้ถึง
บริการของธนาคารไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 

กลยุทธ์เชิงป้องกนั (ST) 
-พฒันาศกัยภาพของพนกังานเพื่อใหเ้กิด
ความช านาญในการใหบ้ริการและ
สามารถน าเสนอเทคโนโลยใีหม่ๆใน
การใหบ้ริการลูกคา้อยา่งทัว่ถึง  
 
  

กลยุทธ์เชิงรับ (WT) 
-พฒันาศกัยภาพของพนกังานใหมี้
ความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑต่์าง ๆ
ของธนาคาร 
และสามารถโนม้นา้วจูงใจลูกคา้สนใจ
ในผลิตภณัฑข์องธนาคาร 
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5. การอภิปรายผล 
               ผลการศึกษาคร้ังน้ีพบว่าปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการ  ซ่ึงมีผลกระทบต่อการเพ่ิม
รายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม (FBI) ของ ธ.ก.ส. สาขาลืออ านาจ ท่ีผูท้  าการศึกษาแบ่งเป็น 3 ดา้นดงัน้ี 
               1) ดา้นแรงจูงใจในการเลือกใชบ้ริการ การท่ีธนาคารมีสถานท่ีตั้งท่ีเหมาะสม บรรยากาศดี มีท่ีจอดรถและส่ิง
อ านวยท่ีครบครัน มีผลิตภณัฑใ์หเ้ลือกใชบ้ริการท่ีหลากหลาย ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการท่ีเหมาะสม จะส่งผลให้
ลูกคา้มีแรงจูงใจในการตดัสินใจท่ีจะมาใชบ้ริการท่ี ธ.ก.ส. สาขา ลืออ านาจ นอกจากการแจกของช าร่วยแก่ลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการกเ็ป็นอีกทางเลือกหน่ึงท่ีจูงใจลกูคา้ใหม้าติดต่อขอรับบริการ  
               2) ดา้นคุณภาพในการให้บริการ การท่ีไดรั้บการบริการท่ีมีมาตรฐานอยา่งดีโดยสม ่าเสมอ เป็นปัจจยัท่ีมี
ความส าคญัต่อการตดัสินเลือกใชบ้ริการท่ี ธ.ก.ส. สาขาลืออ านาจ รองลงมาคือความพร้อมและความเตม็ใจใหบ้ริการ
ของพนกังาน   
               3) ดา้นการตลาดผ่านช่องทางดิจิทลั ลูกคา้มีความสนใจท่ีจะเลือกใชช่้องทางการรับบริการผา่นแอพลิเคชัน่
แต่ลูกคา้ยงัไม่มีความช านาญในการใชเ้ทคโนโลย ีจึงท าใหลู้กคา้ใชป้ระโยชน์จากช่องทางการบริการช่องทางน้ีไดไ้ม่
สมบูรณ์ 
               มีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
                การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของชยับดินทร์ ศรีนาม ( 2563 ) ซ่ึงศึกษาเก่ียวขอ้งกบัแนว
ทางการเพ่ิมยอดรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของ ธ.ก.ส. สาขาร้อยเอด็ ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลกระทบ
ต่อผลการด าเนินงานรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของ ธ.ก.ส. สาขาร้อยเอ็ด เน่ืองจากปัจจยัดา้นบุคลากร ดา้น
ลกูคา้ และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
 บทสรุปผลการวิจยั 
 จากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี พบวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ส่วนใหญ่มีอายอุยูร่ะหวา่ง  41-50 
ปี ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. โดยส่วนใหญ่มีการประกอบอาชีพเกษตรกร  และส่วน
ใหญ่มีรายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท  สาเหตุท่ีท าใหผ้ลการด าเนินงานรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม (FBI) ไม่เป็นไป
ตามเป้าหมายท่ีธนาคารก าหนด  เน่ืองจากพนกังานมีไม่เพียงพอต่อลูกคา้ท่ีมาติดต่อของรับบริการ  ท าให้พนกังานมี
การใหบ้ริการอยา่งเร่งรีบส่งผลใหพ้นกังานใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑไ์ม่ครบถว้นท าให้ลูกคา้ขาดความรู้ความเขา้ใจ
ในผลิตภณัฑข์องธนาคารรวมถึงไม่รู้ถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคาร ดา้นช่องทาง
การให้บริการยงัไม่มีช่องบริการด่วนส าหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเก่ียวกบัการช าระค่าสินคา้และบริการท่ีก่อให้เกิด
รายไดค้่าบริการแลค่าธรรมเนียมเน่ืองจากจ านวนพนกังานจ ากดั และลูกคา้มีความตอ้งการการบริการท่ีรวดเร็ว ท าให้
ลกูคา้เลือกใชบ้ริการผา่นผูป้ระกอบการอ่ืน  ส่งผลใหร้ายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมมีแนวโนม้ลดลง 
 ขอ้เสนอแนะส าหรับ  ธ.ก.ส. สาขาลืออ านาจ  คือควรมีการปรับรูปแบบการให้บริการลูกคา้ โดยพนกังาน
ควรมีการน าเสนอทางเลือกในการท าธุรกรรมของธนาคารผา่นการใชง้านแอพลิเคชัน่ เพราะการท่ีลูกคา้ช าระค่าสินคา้
และบริการผ่านแอพลิเคชัน่ของทางธนาคารจะส่งผลธนาคารไดรั้บรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมจากการท า
ธุรกรรมของลูกคา้  อีกทั้งยงัเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิมให้คงอยู่   ดา้นการส่งเสริมการขาย  ควรมีการจดักิจกรรม



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 1950 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

ประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑข์องธนาคารใหเ้ป็นท่ีรู้จกัแก่บุคคลทัว่ไป  เช่น  จดักิจกรรมจ่ายดีมีโชค ส าหรับลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการมอบของช าร่วยให้แก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ รวมถึงการประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ  รวมทั้ งพนักงานท่ี
ใหบ้ริการหนา้เคาน์เตอร์ประชาสัมพนัธ์  ผา่นส่ือสังคมออนไลน์ต่าง ๆ  เช่น Facebook, Line และผา่นเครือข่ายลูกคา้  
เช่น  หวัหนา้กลุ่ม  ผูน้  าชุมชน  ผา่นส่ือวทิยกุระจายเสียงในหมู่บา้น  ซ่ึงเป็นอีกช่องทางหน่ึงในการเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ทุก
กลุ่มเป้าหมาย  ส่วนลูกคา้รายเดิมท่ีจัดท าประกนัภยัและประกนัชีวิตผ่านธนาคารสาขาตอ้งท าให้ลูกคา้รับรู้สิทธิ
ประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการท าประกนัโดยท าเป็นจดหมายแจง้สิทธิประโยชน์ให้ลูกคา้รับรู้  เปรียบเทียบทุน
ประกนัและเบ้ียประกนัท่ีลูกคา้จ่าย  ใหลู้กคา้รับรู้ถึงความคุม้ค่าของกรมธรรม ์ และในปีต่ออายกุรมธรรม ์ มีการมอบ
ของช าร่วยใหแ้ก่ลกูคา้  ดา้นการบริการ  ควรใหมี้การจดัอบรมวฒันธรรมการบริการ  เพ่ือใหเ้กิดการบริการท่ีดี โดยใช้
หลกับริการดว้ยใจ  มีการจดัท าแบบประเมินการใชบ้ริการ เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ อยากมาใชบ้ริการและมี
การบอกต่อ อนัเป็นท่ีมาแห่งการเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมของธนาคาร 

ขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
เน่ืองจากงานศึกษาคร้ังน้ีมีการเกบ็ขอ้มูลจากการสอบถามลกูคา้ในจ านวน 385 คน ในช่วงเวลาท่ีจ ากดั อาจ

ท าใหเ้กิดความคลาดเคล่ือนจากสถานการณ์ท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการกบัทางธนาคารในการศึกษาคร้ังต่อไปควรมีระยะเวลา
ในการท าแบบสอบใหเ้หมาะสมกบัจ านวนแบบสอบถามเพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ 
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