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บทคัดย่อ 
การศึกษาปัญหาและแนวทางการเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม กรณีศึกษา ธนาคารเพ่ือการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา มีว ัตถุประสงค์เพ่ือ (1) หาสาเหตุการลดลงของรายได้ค่าบริการและ
ค่าธรรมเนียม (2) เพ่ือแสวงหาแนวทางและกลยทุธ์การบริการเพ่ือสร้างรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมให้เพ่ิมข้ึน
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีมีจ านวน 200 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมานในการอภิปรายผล 

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการมีเพศต่างกนั ท าใหค้วามพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการแตกต่างกนั และปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมีอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และ
อาชีพท่ีต่างกนั ท าให้ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงผลการศึกษาพบว่าระดบัความพึง
พอใจขอลูกคา้ท่ีอยูใ่นระดบัต ่าท่ีสุดของแต่ละดา้นเป็นสาเหตุท่ีท าให้รายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมลดลง จึงได้
เสนอแนวทางในการแกไ้ขปัญหาดว้ยการปรับปรุงบริการ แบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ดา้นพนักงานท่ีให้บริการ (2) 
ดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีให้บริการ (3) ดา้นอาคารและสถานท่ีท่ีให้บริการ และ (4)ดา้นคุณภาพการให้บริการโดยรวม โดย
ผูว้ิจยัเลือกใชแ้นวทางการปรับปรุงบริการดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ เน่ืองจากสามารถพฒันาทกัษะการพดูโนม้นา้วจูง
ใจ เพ่ือน าไปสู่กลยทุธ์การสร้างรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมใหเ้พ่ิมข้ึน 
ค าส าคัญ:, รายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม 
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ABSTRACT 
The objectives of this study on problems and guidelines for increasing income from service charges and 

fees: case study of Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Wiang Sa Branch, are as follows: (1) to 
find causes of reduction of income from service charges and fees; (2) to seek for guidelines and service strategy to 
increase income from service charges and fees. The sample group consists of 200 samples and research tool for 
collecting data is a questionnaire. Discussion is conducted by using descriptive statistics and inferential statistics.  

The results of hypothesis testing reveal that personal factors of customers with different genders cause 
different satisfaction levels towards services. Personal factors of customers with different ages, status, educational 
levels, monthly income, and occupations cause no difference on satisfaction towards services. The results of this 
study reveal that the lowest satisfaction level of customers towards each dimension are the causes of reduction of 
income from service charges and fees. Therefore, the guidelines for solving problems are proposed through service 
improvement divided into 4 dimensions including: (1) service staffs; (2) service products; (3) service buildings and 
places; and (4) overall service quality. The researcher chooses the guidelines for improving services on service 
staffs because skills on persuasive speech can be developed to the strategy for increasing income from service 
charges and fees.  
Keywords: Income from Service Charges and Fees 
 
1. บทน า 

จากสถานการณ์ในปัจจุบนัพบว่า แนวโน้มการแข่งขนัในธุรกิจสถาบนัการเงินในรูปแบบธนาคารมีความ
รุนแรงมากข้ึนทุกขณะ ธุรกิจสถาบนัการเงินในรูปแบบธนาคารต่างตอ้งแข่งขนัเพ่ือน ากลยุทธ์และรูปแบบการ
ให้บริการทางการเงินท่ีหลากหลายแก่สมาชิก เพ่ือน าไปสู่การสร้างรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมท่ีหลากหลาย 
เพ่ือให้ทนัต่อพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนแปลงไปอยูต่ลอดเวลา โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในภาวะ
เศรษฐกิจชะลอตวั ซ่ึงการด าเนินธุรกิจยงัตอ้งอยบูนพ้ืนฐานกฎระเบียบขอ้บงัคบั ท่ีทางภาครัฐบาลและธนาคารแห่ง
ประเทศไทยเป็นผูก้  ากบัดูแล 
 

ลูกค้าหลกัของธนาคาร 
ลกูคา้ส่วนใหญ่ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวยีงสา จ าแนกไดเ้ป็น 4 กลุ่ม 

1. กลุ่มลกูคา้ภาคเกษตรกร 
2. กลุ่มลกูคา้รับเงินช่วยเหลือ เงินสวสัดิการจากภาครัฐบาล 
3. กลุ่มลกูคา้หน่วยงาน/องคก์ร/บริษทั 
4. กลุ่มลกูคา้ทัว่ไป 

จากผลการด าเนินงานด้านรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเวียงสา ณ ปีบญัชี 2562 มีรายได้ค่าบริการและค่าธรรมเนียมอยูท่ี่  5,590,852.72 บาท ซ่ึงต ่าท่ีสุดเม่ือ
เปรียบเทียบกบัรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมยอ้นหลงั 3 ปี เม่ือเปรียบเทียบกบัปีบญัชี 2559 – 2561 ดงัน้ี 
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แผนภาพท่ี 1 แสดงรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม สาขาเวยีงสา ปีบญัชี 2559 – 2562 

 
หน่วย : บาท 

ท่ีมา : ระบบงานสารสนเทศเพื่อการบริหารสาขา (BMIS) สาขาเวียงสา (ปีบญัชี 2559 – 2562) 
 

จากแผนภาพท่ี 1 อธิบายไดว้า่ ณ ปีบญัชี 2562 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาเวียง
สามีรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมอยูท่ี่  5,590,852.72 บาท ซ่ึงต ่าท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบัรายไดค้่าบริการและ
ค่าธรรมเนียมในปีบญัชี 2559 – 2561 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา จึงตอ้งหาสาเหตุท่ี
ท าให้มีรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมท่ีลดลงจากปีก่อนหนา้ และแสวงหาแนวทางเพ่ือเพ่ิมรายไดจ้ากค่าบริการ
และธรรมเนียมใหม้ากข้ึน ในขณะท่ีแนวโนม้รายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม สาขาเวียงสา ปีบญัชี 2563 (ขอ้มูล
ตั้งแต่ เดือนเมษายน ถึง เดือนตุลาคม 2563) เป็นดงัน้ี 
 
แผนภาพท่ี 2 แสดงแนวโนม้รายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม สาขาเวียงสา ปีบญัชี 2563 (ขอ้มูลตั้งแต่ เดือนเมษายน 
ถึง เดือนตุลาคม 2563) 

 
หน่วย : บาท 

ท่ีมา : ระบบงานสารสนเทศเพื่อการบริหารสาขา (BMIS) สาขาเวียงสา (ปีบญัชี 2563) 
จากแผนภาพท่ี 2 อธิบายไดว้า่ ตั้งแต่เดือนเมษายน 2563 ไปจนถึงเดือนตุลาคม 2563 สาขาเวียงสามีรายได้

ค่าบริการและค่าธรรมเนียมในลกัษณะกระจายตวั โดยมีรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมสูงท่ีสุด ในเดือน มิถุนายน 
2563 อยูท่ี่ 990,011.11 บาท  และมีรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมต ่าท่ีสุดในเดือน เมษายน 2563 อยูท่ี่ 221171.02 
บาท และมีรายไดร้วมสะสม ณ เดือนตุลาคม 2563 อยูท่ี่  3,025,849.20 บาท แสดงใหเ้ห็นวา่ธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา มีรายได้ค่าบริการและค่าธรรมเนียมท่ีไม่สอดคลอ้งและเป็นไปในทิศทาง
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เดียวกนักบัรายไดร้วมสะสม จากเหตุผลดังกล่าวขา้งตน้ จึงสนใจศึกษาเร่ืองสาเหตุของปัญหาและการแสวงหา
แนวทางเพ่ือเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม กรณีศึกษา ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
เวยีงสาใหม้ากข้ึน 
 
1. วตัถุประสงค์การวจิัย 

 (1).เพ่ือศึกษาสาเหตุการลดลงของรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม (2).เพ่ือแสวงหาแนวทางและกลยทุธ์
การบริการเพ่ือสร้างรายได้ค่าบริการและค่าธรรมเนียมให้เพ่ิมข้ึน ซ่ึงก่อให้เกิดประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับคือ 
(1).สาขามีผลการด าเนินงานดา้นรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมท่ีเพ่ิมมากข้ึน ส่งผลใหส้าขาไม่เกิดผลขาดทุนจาก
การด าเนินงาน เพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนๆ (2).พนกังานบริการของสาขา สามารถน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์ทางการเงินของธนาคารไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ เพ่ือให้
ลกูคา้กลบัมารับบริการในคร้ังต่อไป 
 
2. แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550: น. 96) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ คุณภาพการ
ให้บริการเป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยใูนระดบัท่ียอมรับ
ได ้ (tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนออกไปตามความ
คาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการในคร้ังนั้น ณ ขณะ
เวลาหน่ึง 

แนวคิดและทฤษฏีพฤติกรรมผูบ้ริโภค (สิรศักดิ์ ฐากูรจิรนนท์, 2553: น. 14) ไดก้ล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
(Consumer Behavior) หมายถึง “พฤติกรรมการแสดงออกของแต่ละบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเลือก การซ้ือ การใช ้และ
การจัดการกับสินคา้หรือบริการ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของตนเองได้ ซ่ึงการเขา้ใจถึงความตอ้งการและ
ความชอบของผูบ้ริโภคจะช่วยใหอ้งคก์รสามารถสร้างกลยทุธ์ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ และท่ีส าคญัจะช่วยใน
การพฒันาตลาดและพฒันาผลิตภณัฑข์ององคก์รใหดี้ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง” 

แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (เพ็ญนภา จรัสพันธ์, 2557: น. 9) ไดส้รุปวา่ ความพึงพอใจคือ 
ส่ิงท่ีเป็นไปตามความตอ้งการ ความพึงพอใจจึงเป็นผลของการแสดงออกของทศันคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึงซ่ึง
เป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ท่ีมนุษยเ์ราไดรั้บ อาจจะมากหรือนอ้ยกไ็ด ้และเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงเป็นไปไดท้ั้ งทางบวกและทางลบ แต่ถา้เม่ือใดส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือท าให้
บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึงท่ีพึงพอใจ แต่ในทางตรงกันขา้ม ถา้ส่ิงนั้นสร้าง
ความรู้สึกผิดหวงัไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย กจ็ะท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 

แนวคิดเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ (กนกวรรณ ชูชีพ, 2551: น. 64) ไดอ้ธิบายถึงแนวคิดดา้นประชากรศาสตร์
วา่เป็นคุณสมบติัทางชีวภาพของมนุษย ์(Biographical Characteristics) ซ่ึงถือไดว้า่เป็นตวัแปรพ้ืนฐานตวัแปรหน่ึงท่ีมี
อิทธิพลอยา่งมากต่อการจูงใจ อ านาจ และการเมืองหรือวฒันธรรมขององคก์าร ทั้งยงัเป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญัเป็น
อยา่งมากในองคก์าร เพราะถือวา่เป็นตดัแปรพ้ืนฐานท่ีนิยมน ามาใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ อาย ุเพศ สถานภาพสมรส และ
ระดบัการศึกษา 
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 งานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง (สิรศักดิ์  ฐากูรจิรนนท์, 2553) ศึกษาเร่ือง การก าหนดกลยุทธ์ในการเพ่ิมรายได้
ค่าธรรมเนียมและบริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี รังสิต โดยมีวตัถุประสงค์ใน
การศึกษา เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการกบัสาขาเพ่ือน าไปพฒันาปรับปรุงให้
สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งขนัได ้และเพ่ือก าหนดกลยทุธ์ในการเพ่ิมรายไดจ้ากค่าธรรมเนียมและบริการ (ภัทตราภรณ์ 
ยิง่ยอด, 2562) ศึกษาเร่ือง ปัญหารายไดค้่าธรรมเนียมและบริการไม่เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคารออมสิน เขตน่าน 
จงัหวดัน่าน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการท่ีท าให้ไม่เป็นไปตามเป้าหมายคือ 
ดา้นการท างานของพนกังานท่ีไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ โดยผลการวิเคราะห์ความพึง
พอใจท่ีมีต่อการบริการลูกค้าพบว่า ด้านสถานท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ผลของปัญหาและอุปสรรคของรายได้
ค่าธรรมเนียมและบริการไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้พบว่า ไม่ปฏิบติังานตามกลยทุธ์แบบแผนท่ีก าหนดไว ้
(ปุณยาพร น้อยไพโรจน์,  2562) ศึกษาเร่ือง แนวทางการเพ่ิมรายไดค้่าธรรมเนียมและค่าบริการของลูกคา้ธนาคารออม
สิน สาขาแม่อาย จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาสาเหตุและแนวทางการเพ่ิมรายไดค้่าธรรมเนียม
และบริการของธนาคารออมสิน สาขาแม่อาย จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ สาเหตุของปัญหาการจดัเกบ็รายได้
จากค่าธรรมเนียมและค่าบริการต ่ากวา่เป้าหมายเกิดจากจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีจ านวนต ่า มีจ านวนพนกังานท่ีไม่
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ และประชาชนในพ้ืนท่ีส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร และมีความตอ้งการเลือกใชธ้นาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรมากกวา่ (ธิดาวรา สมบัติทิพย์, 2562) ศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์การท าธุรกรรมและ
แนวทางการเพ่ิมรายไดค้่าธรรมเนียมธุรกรรมการรับช าระค่าสินคา้และบริการ ธ.ก.ส.พานทอง โดยมีวตัถุประสงคใ์น
การศึกษาเพ่ือวิเคราะห์การท าธุรกรรมและแนวทางการเพ่ิมรายไดค้่าธรรมเนียม ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการใชบ้ริการเกิดจากสถานท่ีและการให้บริการของธนาคารท่ีไม่เอ้ืออ านวยและไม่ดึงดูดให้มาใชบ้ริการ ไดแ้ก่ 
ปัญหาไม่มีท่ีจอดรถ ปัญหาสถานท่ีในการใหบ้ริการคบัแคบ ไม่มีกิจกรรมลุน้รางวลั และตอ้งรอคอยคิวนาน ดงันั้นจึง
มีแนวทางการแกไ้ขคือ ก าหนดใหมี้ช่องทางด่วนพิเศษ มีการจดักิจกรรมสะสมแตม้แลกของรางวบั เพ่ือดึงดูดใหลู้กคา้
มาใชบ้ริการ (ทิพกฤตา สายถา, 2562) ศึกษาเร่ือง แนวทางการเพ่ิมยอดการจดัเก็บค่าธรรมเนียมและค่าบริการของ
ธนาคารออมสินเชียงใหม่ เขตล าพูน โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาคือเพ่ือศึกษาปัญหาและแนวทางในการจดัเก็บ
ค่าธรรมเนียมและค่าบริการของธนาคารออมสินเชียงใหม่ เขตล าพูน ผลการศึกษาพบว่าปัญหาการจัดเก็บ
ค่าธรรมเนียมและค่าบริการของธนาคารออมสินเชียงใหม่ เขตล าพนู ไม่ไดต้ามเป้าหมายท่ีก าหนด เกิดจากปัญหาดา้น
พนกังานและการบริการ ปัญหาดา้นผลิตภณัฑ ์ปัญหาดา้นการก าหนดอตัราค่าธรรมเนียม ปัญหาดา้นการท าธุรกรรม
ทางการเงินทางอินเตอร์เน็ท และปัญหาดา้นการก าหนดเป้าหมายค่าธรรมเนียม 
 
3. การด าเนินการวจิัย 

การเกบ็ขอ้มูลแบบปฐมภูมิ (Primary Data) และการเกบ็ขอ้มูลแบบทุติยภูมิ (Secondary Data) ดว้ยการศึกษา
และรวบรวมขอ้มูลทั้งจากภายในและภายนอกธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา จาก
ระบบงานฐานขอ้มูลการบริหารสาขา BMIS (Branch Management Information System) ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาในคร้ังน้ีและน ามาวิเคราะห์เพ่ือสร้างแบบสอบถามเพ่ือน าไปใชใ้นการหาแนวทางการเพ่ิม
รายได้ค่าบริการและค่าธรรมเนียมของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
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ผูว้ิจัยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบสะดวกด้วยการแจกแบบสอบถามให้กับลูกคา้ผูม้าใช้บริการ ณ 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา โดยใชว้ิธีการค านวณหาจ านวนกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตร
ค านวณของ Taro Yamane (1973) ดว้ยจ านวนประชากร 400 คน ในระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ี
ยอมรับได ้5% ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% แลว้จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการจ านวน 200 คน  โดยใชร้ะยะเวลา
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลทั้งหมด 20 วนั เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 4 มกราคม  2564 – 29 มกราคม 2564 โดยใชเ้วลาในช่วง 
11.30 – 15.30 น. ในการแจกแบบสอบถาม 

ในการจดัท าแบบสอบถามเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ประกอบไปดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี  
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมารับบริการท่ีธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพ มีจ านวน 6 
ขอ้ เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายปิด มีตวัเลือกค าตอบใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดเ้ลือกตอบเพียงแค่ 1 ค าตอบ 

ส่วนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาเวยีงสา ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ในดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
ดา้นความพึงพอใจในดา้นอาคารและสถานท่ีท่ีให้บริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ในดา้นอุปกรณ์ใหบ้ริการอตัโนมติั 
ความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการโดยรวมของของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา 

ส่วนท่ี 3 เป็นขอ้ค าถามปลายเปิดท่ีถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการ โดย
ใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเพ่ิมเติม จ านวน 1 ขอ้ 

ผูศึ้กษาท าการรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามแลว้น าขอ้มูลท่ีไดม้าประมวลผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
1. การวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
เป็นการอธิบายลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ในการวิเคราะห์ตวัแปรท่ีมีระดบัการวดั

เชิงกลุ่ม ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน โดย
ใชค้่าร้อยละ (Percentage) และความถ่ี (Frequency) 

เป็นการใชค้่าเฉล่ีย (Mean)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) กบัตวัแปรท่ีมีระดบัการวดั 
เชิงปริมาณ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
เวียงสา 

2. การวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) 
เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชเ้คร่ืองมือทางสถิติโดย 
2.1 เพ่ือศึกษาลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อเพ่ือรับบริการท่ีธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียง

สา จ าแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติ t-test 
2.2 เพ่ือศึกษาลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อเพ่ือรับบริการท่ีธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียง

สา จ าแนกตาม อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได้ต่อเดือน และอาชีพ โดยใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร จะน าไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่
โดยใชว้ิธี LSD 
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สมมติฐานในการศึกษา (Research hypothesis) ลูกคา้ธนาคารท่ีมาติดต่อเพ่ือรับบริการท่ีธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัการใช้
บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวยีงสาท่ีแตกต่างกนั  
 
4. ผลการวิจัย 

ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลและน าเสนอขอ้มูล ไดแ้บ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 4 ส่วนดงัต่อไปน้ี 
ส่วนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ส่วนท่ี 2  การทดสอบสมมุติฐาน 
ส่วนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาสาเหตุของปัญหา 
ส่วนท่ี 4  แนวทางการแกไ้ขปัญหาเพ่ือเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม 

 
ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

วิเคราะห์สาเหตุและแนวทางการเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม กรณีศึกษา ธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา พบว่าพบว่า ประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี 
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท และประกอบอาชีพรับ
ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชากรผูม้าใชบ้ริการ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา จากผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 200 คน พบวา่ประชากร
ผูม้าใช้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา ให้ระดับความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.60, S.D. = 0.70) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุดคือ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม (  = 4.66, S.D. = 0.74) ในขณะท่ีดา้นผลิตภณัฑท่ี์ใหบ้ริการ(  = 4.54, 
S.D. = 0.71) แสดงตารางภาพดงัน้ี 

ความพงึพอใจของลูกค้าในการใช้บริการของธนาคารเพือ่การเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาเวยีงสา 

 S.D. 
ระดบัความ 
พงึพอใจ 

1. ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ 4.57 0.74 มากท่ีสุด 

2. ดา้นผลิตภณัฑท่ี์ใหบ้ริการ 4.54 0.71 มากท่ีสุด 

3. ดา้นอาคารและสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 4.63 0.62 มากท่ีสุด 

4. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม 4.66 0.74 มากท่ีสุด 

รวม 4.60 0.70 มากท่ีสุด 

 
ส่วนที ่2  การทดสอบสมมุตฐิาน 

ผลการวเิคราะห์พบวา่ประชากรผูม้าใชบ้ริการท่ีธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา 
ท่ีมีเพศต่างกนั ท าให้ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาเวียงสา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 เป็นไปตามสมมุติฐาน  และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า
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ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 
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ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา แตกต่างกนั
ทุกดา้น ส าหรับปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีมี อาย ุสถานภาพ การศึกษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพ ท่ีต่างกนั ท าใหค้วาม
พึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา โดยรวมไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐาน 
 
ส่วนที ่3  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพือ่หาสาเหตุของปัญหา 

จากการศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการท่ีเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
เวียงสา ท่ีมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจโดยรวมต ่าท่ีสุด เป็นสาเหตุของการลดลงของรายได้ค่าบริการและ
ค่าธรรมเนียม โดยสามารถพิจารณาหาสาเหตุของปัญหาเป็นรายขอ้ จากระดบัความพึงพอใจท่ีต ่าท่ีสุดในแต่ละดา้น
ดงัน้ี 

1. ดา้นพนกังานท่ีให้บริการ  พบวา่ธนาคารมีจ านวนพนกังานท่ีเพียงพอในการให้บริการ ท่ีระดบัความพึง
พอใจต ่าท่ีสุดในดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ ( = 4.30) 

2. ดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีให้บริการ  พบว่าธนาคารมีอตัราค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมท่ีเหมาะสม ท่ีระดบั
ความพึงพอใจต ่าท่ีสุดในดา้นผลิตภณัฑท่ี์ใหบ้ริการ (  = 4.49) 

3. ดา้นอาคารและสถานท่ีท่ีให้บริการ  พบว่าธนาคารมีช่องทางด่วนพิเศษส าหรับบริการลูกคา้ ท่ีระดบั
ความพึงพอใจต ่าท่ีสุดในดา้นอาคารและสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ (  = 4.53) 

4. ดา้นคุณภาพการให้บริการโดยรวม  พบว่าการจดักิจกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่า ส่งเสริมภาพลกัษณ์ในการ
ใหบ้ริการ ท่ีระดบัความพึงพอใจต ่าท่ีสุด (  =4.59) 
 
ส่วนที ่4  แนวทางการแก้ไขปัญหาเพือ่เพิม่รายได้ค่าบริการและค่าธรรมเนียม 

1. การปรับปรุงดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
ผูศึ้กษาไดเ้สนอแนวทางการแกไ้ขปัญหาเพ่ือเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมโดยการปรับปรุงดา้น

พนกังานท่ีให้บริการ ดว้ยการเพ่ิมจ านวนพนกังานท่ีให้บริการ แก่ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการท่ีธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาเวยีงสา ดงัน้ี 

1.1  การมอบหมายหน้าท่ีให้ต  าแหน่งผูช่้วยพนักงานการเงิน/ผูช่้วยพนักงานธุรการ/พนักงานบริหารงาน
ทัว่ไป สามารถเขา้มาช่วยใหบ้ริการลูกคา้ในช่วงเวลาเร่งด่วน ในขณะท่ีมีลูกคา้รอรับบริการเป็นจ านวนมาก ช่วยเพ่ิม
คุณภาพในการใหบ้ริการของพนกังานในแต่ละช่องบริการใหมี้ความถูกตอ้ง รวดเร็ว ลดขอ้ผิดพลาดจากการรีบเร่งใน
การใหบ้ริการลูกคา้ รวมทงัเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างรายได้ค่าบริการและค่าธรรมเนียมท่ีเพ่ิมข้ึนจากลูกคา้ท่ีเขา้
รับบริการ 

1.2  การมอบหมายหนา้ท่ีใหพ้นกังานบริการยานพาหนะ/พนกังานรักษาความปลอดภยั/รปภ. สามารถเขา้มา
ช่วยบริหารจดัการคิวรับบริการของลูกคา้ โดยสามารถกดบตัรคิวไวล่้วงหนา้ และแจกจ่ายใหก้บัลูกคา้ท่ีก าลงัจะเขา้มา
ใชบ้ริการ เพ่ือให้ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความประทบัใจและพึงพอใจวา่ก าลงัจะไดรั้บบริการในไม่ชา้ และรับรู้ไดว้า่
พนกังานก าลงัใหบ้ริการดว้ยความยนิดี และเตม็ใจในการใหบ้ริการ ท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและสร้างความมัน่ใจ
วา่จะไดรั้บบริการท่ีดี 
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ข้อดสี าหรับการเลอืกแนวทางนี ้
 การปรับปรุงและพฒันาทกัษะการพูดโน้มน้าวจูงใจ สามารถพฒันาไดโ้ดยทีมงานนักพฒันาทรัพยากร

บุคคล และมีค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรมท่ีไม่สูงมากนกั ซ่ึงน าไปสู่การสร้างรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมให้เพ่ิม
มากข้ึน 

 เป็นการเสริมสร้างความสามคัคีใหเ้กิดข้ึนในหมู่คณะ ท าใหพ้นกังานมีความตระหนกัและรู้จกัรับผิดชอบ
ต่องานและเป้าหมายท่ีไดรั้บมอบหมายร่วมกนั ซ่ึงจะน าไปสู่การสร้างรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมให้เพ่ิมมาก
ข้ึน 

ข้อเสียส าหรับการเลอืกแนวทางนี ้
 การพฒันาทกัษะบุคลากรในระดบัปฏิบติังานใหมี้ทกัษะการบริการท่ีรวดเร็ว และสร้างความพึงพอใจให้

เกิดข้ึนอยา่งสูงสุด อาจตอ้งใชร้ะยะเวลานาน และพนกังานบางรายอาจไม่ใหค้วามร่วมมือ 
 การมอบหมายงานและการให้พนักงานท างานเกินกว่าขีดความสามารถและต าแหน่งหน้าท่ีของตนเอง 

อาจก่อใหเ้กิดความขดัแขง้ในระดบัปฏิบติังานและอาจเกิดความผดิพลาดในบางสถานการณ์ได ้
 
2. การปรับปรุงดา้นผลิตภณัฑท่ี์ใหบ้ริการ 
ผูศึ้กษาไดเ้สนอแนวทางการแกไ้ขปัญหาเพ่ือเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมโดยการปรับปรุงดา้น

ผลิตภณัฑท่ี์ใหบ้ริการ ดว้ยการทบทวน/แกไ้ขอตัราค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมท่ีเหมาะสม แก่ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการ
ท่ีธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวยีงสา ดงัน้ี 

2.1  ธนาคารควรปรับอตัราค่าบริการและค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการทางการเงินและจดักิจกรรมส่งเสริม
ทางการตลาดให้เหมาะสม เพ่ือสนบัสนุนให้ลูกคา้เลือกใชผ้ลิตภณัฑ์ทางการเงินของธนาคารและเกิดการกลบัมาใช้
บริการซ ้ า เช่น การปรับอตัราค่าธรรมเนียมการขอ Statement การปรับอตัราค่าธรรมเนียมการขอสินเช่ือรายยอ่ยเงิน
ด่วน (A-Cash) เป็นตน้ 

2.2  ธนาคารควรปรับอตัราค่าบริการและค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ให้เหมาะสม เพ่ือ
สนบัสนุนให้ลูกคา้เลือกใชผ้ลิตภณัฑท์างการเงินของธนาคารและสร้างขอ้ไดเ้ปรียบจากการเปรียบเทียบดา้นราคากบั
ธนาคารคู่แข่งขัน เช่น การปรับอัตราค่าธรรมเนียมการฝาก/โอนเงินผ่านเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ การปรับอัตรา
ค่าธรรมเนียมรายปีประเภทบตัร ATM ธรรมดา และประเภทบตัร VISA ใหมี้ความเหมาะสม เป็นตน้ 

 
ข้อดสี าหรับการเลอืกแนวทางนี ้
 ช่วยเพ่ิมขอ้ไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนัดา้นผลิตภณัฑแ์ละราคาท่ีมีต่อธนาคารคู่แข่งขนั ท าให้เกิดการแข่ง

ดนัดา้นผลิตภณัฑแ์ละราคา ส่งผลใหล้กูคา้ไดรั้บประโยชน์เพ่ิมมากข้ึน 
 จากการปรับปรุงค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการใหถู้กลง ช่วยสร้างขอ้ไดเ้ปรียบและช่วยดึงดูดลูกคา้ใหเ้ขา้มา

ใช้บริการเพ่ิมมากข้ึน ส่งผลต่อฐานลูกคา้ท่ีเพ่ิมมากข้ึนและเป็นโอกาสในการแสวงหาแนวทางการสร้างรายได้
ค่าบริการและค่าธรรมเนียมในหมวดอ่ืนๆ ในอนาคต 
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ข้อเสียส าหรับการเลอืกแนวทางนี ้
 ธนาคารอาจมีรายไดจ้ากค่าบริการและค่าธรรมเนียมท่ีลดลงมากกวา่เดิม เน่ืองจากการแข่งขนักบัธนาคาร

คู่เทียบและการปรับลดอตัราค่าธรรมเนียมใหถ้กูลง 
 
3. การปรับปรุงดา้นอาคารและสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 
ผูศึ้กษาไดเ้สนอแนวทางการแกไ้ขปัญหาเพ่ือเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมโดยการปรับปรุงดา้น

อาคารและสถานท่ีท่ีให้บริการ ดว้ยการจัดให้มีช่องทางด่วนพิเศษส าหรับบริการลูกคา้ แก่ลูกคา้ผูม้าใช้บริการท่ี
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวยีงสา ดงัน้ี 

3.1  จดัให้มีช่องทางด่วนพิเศษส าหรับลูกคา้รายใหญ่/หน่วยงานราชการ เน่ืองจากลูกคา้ 2 กลุ่มน้ีตอ้งการ
ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วและการใหบ้ริการท่ีเป็นกนัเอง เพ่ือสร้างคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดี เพ่ือใหเ้กิดความพึงพอใจ
และความประทบัใจอยา่งสูงสุด 

3.2  จดัให้มีช่องทางด่วนพิเศษส าหรับลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการท่ีท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารเฉพาะการ
ช าระค่าสินคา้และบริการแบบท่ีตอ้งเสียค่าธรรมเนียม (Fast Lens Teller Bill Payment)  เพื่อสร้างความรวดเร็ว และ
ตรงกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลกูคา้กลุ่มน้ีโดยเฉพาะ 

 
ข้อดสี าหรับการเลอืกแนวทางนี ้
 ธนาคารสามารถดดัแปลง/จดัหาอุปกรณ์ เพ่ือใชร้องรับลูกคา้เฉพาะกลุ่มท่ีจะเขา้รับบริการไดอ้ยา่งทนัที 

ช่วยเพ่ิมความสะดวก รวดเร็ว และท าใหลู้กคา้ไม่ตอ้งคอยนาน ซ่ึงน าไปสู่การสร้างรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม
ใหเ้กิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว 

ข้อเสียส าหรับการเลอืกแนวทางนี ้
 ธนาคารอาจมีค่าใชจ่้ายในการปรับปรุง/เปล่ียนแปลง ดา้นอุปกรณ์และสถานท่ีท่ีให้บริการท่ีค่อนขา้งสูง 

และจ าเป็นตอ้งขอจดัสรรงบประมาณในการด าเนินการ ซ่ึงจะตอ้งใชร้ะยะเวลาในการด าเนินการค่อนขา้งนาน 
 
4. การปรับปรุงดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม 
ผูศึ้กษาไดเ้สนอแนวทางการแกไ้ขปัญหาเพ่ือเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมโดยการปรับปรุงดา้น

คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม ดว้ยการจดักิจกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่า ส่งเสริมภาพลกัษณ์ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ผูม้าใช้
บริการท่ีธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา ดงัน้ี 

4.1  เพ่ิมกิจกรรม การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์รูปแบบใหม่ๆ ผา่นการส่ือสารออนไลน์ทางโซเชียลมีเดีย เช่น 
เฟสบุ๊ค อินสตราแกรม รวมทั้งคล่ืนวทิยชุุมชน F.M. Radio เป็นตน้ เพื่อเป็นการน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละประชาสัมพนัธ์
ใหก้บัลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการไดท้ราบถึงรายละเอียดกิจกรรมและมูลค่าของรางวลัจูงใจท่ีจะไดรั้บในแต่ละกิจกรรม 

4.2  เพ่ิมกิจกรรม การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ และรางวลัจูงใจ ไปยงัตวัแทน/กลุ่มเครือข่ายสถาบนัการเงิน
ชุมชนของธนาคาร 
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4.3  เพ่ิมกิจกรรม การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ และของรางวลัไปยงัเครือข่ายโรงเรียนธนาคาร เพ่ือให้ช่วย
เป็นตวักลางในการน าเสนอข่าวสารและประชาสัมพนัธ์ กิจกรรมทางการเพ่ิมคุณค่าบริการและส่งเสริมภาพลกัษณ์
ต่างๆ 

 
ข้อดสี าหรับการเลอืกแนวทางนี ้
 การเลือกปรับปรุงและพฒันาดา้นคุณภาพการให้บริการโดยรวม จะช่วยให้เกิดภาพลกัษณ์และกิจกรรม

ส่งเสริมสนับสนุนท่ีช่วยเพ่ิมคุณค่าทางการบริการให้ดียิ่งข้ึน ส่งผลให้ความพึงพอใจต่อการใช้บริการของลูกคา้
โดยรวมเพ่ิมมากข้ึน 

ข้อเสียส าหรับการเลอืกแนวทางนี ้
 พนักงานอาจให้บริการลูกคา้ได้ช้าลง เน่ืองจากสาขามีลูกคา้ท่ีรอคิวรับบริการค่อยขา้งมากและตอ้ง

ให้บริการลูกคา้แต่ละรายโดยใชเ้วลาค่อนขา้งนาน และอาจน าไปสู่การร้องเรียนบริการ / ขอ้เสนอแนะดา้นความ
รวดเร็วในการบริการ 

 การใชง้บประมาณเพื่อกิจกรรมเพ่ิมคุณค่าคุณภาพการให้บริการอาจถูกจ ากดั เน่ืองจากงบประมาณอาจมี
ไม่เพียงพอส าหรับการจดัซ้ือสินคา้สมนาคุณ การจา้งส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นช่องทางอ่ืนๆ เป็นตน้ 

 
ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังนี ้
1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี มีสถานภาพสมรส จบการศึกษาใน

ระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท และประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ซ่ึงอาจไม่
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา อยา่งแทจ้ริง 
ซ่ึงจ าเป็นตอ้งศึกษาความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการในแต่ละดา้น เพ่ือให้สามารถน าไปพฒันาแนวทาง/กลยทุธ์ในการ
เพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมใหค้รอบคลุมทุกกลุ่มลกูคา้ 

2. ดา้นผูบ้ริหารและผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งควรน าปัญหาท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ีไปศึกษาเพ่ิมเติม  เพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจใหเ้พ่ิมมากข้ึนจากลกูคา้ผูม้าใชบ้ริการ และสามารถก าหนดกลยทุธ์/แนวทางในการเพ่ิมรายไดค้่าบริการ
และค่าธรรมเนียมใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายของการบริหารงานสาขาท่ีก าหนดไว ้

3. ธนาคารควรพฒันาดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีให้บริการ ให้มีความทนัสมยั และเป็นท่ีตอ้งการของลูกคา้ผูม้าใช้
บริการให้มากกว่าน้ี รวมทั้ งควรแก้ไขปัญหาด้านความพร้อมของการให้บริการของเคร่ืองให้บริการอัตโนมัติ 
(ATM/CDM/PAM) เน่ืองจากผลการศึกษาในคร้ังน้ีพบวา่ดา้นผลิตภณัฑท่ี์ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวม
ต ่าท่ีสุด เพ่ือให้สาขาสามารถสร้างกลยุทธ์/แนวทางในการเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมให้เป็นไปตาม
เป้าหมายของการบริหารงานสาขาท่ีก าหนดไว ้

 
ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นอ่ืนๆ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการท่ีธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวยีงสา เพื่อขยายผลการศึกษาและเป็นขอ้เสนอแนะใหธ้นาคารเพื่อการเกษตร
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และสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสาปรับปรุงและพฒันาการบริการ เพ่ือให้สามารถสร้างรายได้ค่าบริการและ
ค่าธรรมเนียมและใหเ้พ่ิมมากข้ึนต่อไป 

2. ควรศึกษากลุ่มตวัอยา่งในพ้ืนท่ีอ่ืนๆ เพ่ิมเติมร่วมดว้ย เช่น การศึกษาจากกลุ่มลูกคา้ท่ีทางธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา ไดอ้อกพ้ืนท่ีไปใหบ้ริการนอกสถานท่ีตามจุดบริการต่าง ๆ วา่เหมือน
หรือแตกต่างกนัอยา่งไร ในลกัษณะใดบา้ง 

3. ควรเพ่ิมเคร่ืองมือในการศึกษานอกเหนือจากแบบสอบถาม เช่น การสัมภาษณ์ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการท่ี
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา เพ่ือให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นเชิงคุณภาพเพ่ิมมากข้ึน หรืออาจ
เลือกใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง เพ่ือใหไ้ดผ้ลการศึกษาท่ีมีความเฉพาะเจาะจงมากยิง่ข้ึน 
 
6. บทสรุป 

การศึกษาปัญหาและแนวทางการเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม กรณีศึกษา ธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาเวียงสา ประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท และประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงาน
รัฐวสิาหกิจ ความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

สาเหตุการลดลงของรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาเวียงสา เกิดจากระดบัความพึงพอใจท่ีต ่าท่ีสุดในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

1.1  ดา้นพนกังานท่ีให้บริการ พบวา่ระดบัความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุดเป็นรายขอ้คือ ธนาคารมีจ านวน
พนกังานท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ (  = 4.30) 

1.2  ดา้นผลิตภณัฑท่ี์ให้บริการ พบวา่ระดบัความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุดเป็นรายขอ้คือ ธนาคารมีอตัรา
ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมท่ีเหมาะสม (  = 4.49) 

1.3  ดา้นอาคารและสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ พบวา่ระดบัความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุดเป็นรายขอ้คือ ธนาคารมี
ช่องทางด่วนพิเศษส าหรับบริการลกูคา้ (  = 4.53) 

1.4  ดา้นคุณภาพการให้บริการ พบว่าระดบัความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุดเป็นรายขอ้คือ การจดักิจกรรม
เพ่ือเพ่ิมคุณค่า ส่งเสริมภาพลกัษณ์ในการใหบ้ริการ (  = 4.59) 

ส าหรับแนวทางการก าหนดกลยทุธ์และสร้างรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมใหเ้พ่ิมมากข้ึน โดยผูว้ิจยัได้
เลือกแนวทางการปรับปรุงบริการดา้นพนกังานท่ีให้บริการ เน่ืองจากสามารถพฒันาทกัษะการพดูโนม้น้าวจูงใจ เพื่อ
น าไปสู่กลยุทธ์การสร้างรายได้ค่าบริการและค่าธรรมเนียมให้เพ่ิมข้ึน เน่ืองจากสามารถพฒันาได้โดยทีมงาน
นักพฒันาทรัพยากรบุคคล และมีค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรมท่ีไม่สูงมากนัก และเป็นการเสริมสร้างความสามคัคีให้
เกิดข้ึนในหมู่คณะ ท าใหพ้นกังานมีความตระหนกัและรู้จกัรับผิดชอบต่องานและเป้าหมายท่ีไดรั้บมอบหมายร่วมกนั 
ซ่ึงจะน าไปสู่การสร้างรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมใหเ้พ่ิมมากข้ึน 
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