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บทคัดย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาหาปัญหาและสาเหตุท่ีส่งผลกระทบท าให้ผลการด าเนินงานดา้น

รายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของ ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย เพ่ือหาแนวทางการแกไ้ข
ปัญหา กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน ลูกคา้ท่ีสัมภาษณ์ จ านวน 20 คน และพนกังาน ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน จ านวน 14 
คน ใชแ้บบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ เป็นเคร่ืองมือ การวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา รวมถึงใชผ้งั
กา้งปลา เพ่ือช่วยในการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ผลการด าเนินงานดา้นรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของ ธ.ก.ส. 
สาขาแม่ขะจาน ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย กลุ่มลูกคา้ท่ีเคยเขา้มาใชบ้ริการยงัไม่ไดรั้บความพึงพอใจในการให้บริการ 
ดา้นพนกังานให้บริการมีไม่เพียงพอ ดา้นเคร่ืองอตัโนมติัมีจ านวนท่ีนอ้ย และขดัขอ้งบ่อย ท าใหผู้ศึ้กษาไดเ้สนอแนว
ทางเลือกในการแก้ไขปัญหาโดยได้เลือกใช้ 2 แนวทางด้วยกัน คือแนวทางการพฒันาตลาดโดยสาขาจะจัดทีม
พนกังานเดินตลาดลงพ้ืนท่ี เพ่ือท าใหส้าขาเป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน รวมถึงมีการจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาดในรูปแบบต่าง 
ๆ เพ่ือช่วยให้สาขาขยายฐานลูกคา้ให้ไดม้ากข้ึน ซ่ึงจะส่งผลให้สาขามีรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการมากข้ึน และ
แนวทางการปรับปรุงพฒันาการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพดีข้ึน มาใชค้วบคู่กบัแนวทางพฒันาตลาดเพ่ือแกไ้ขปัญหาดา้น
คุณภาพการให้บริการ โดยปรับปรุงคุณภาพบริการ ดา้นพนักงานและเคร่ืองอตัโนมติัท่ีลูกคา้ยงัไม่ไดรั้บความพึง
พอใจ ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ก็พฒันาให้ดียิ่งข้ึนมีการรับประกนัคุณภาพการให้บริการ เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและ
กลบัมาใชบ้ริการอีก  
ค าส าคัญ: รายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม, กิจกรรมส่งเสริมการตลาด, ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
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This study aimed to explore problems and causes having an effect on operation of the Bank for 
Agriculture and Agricultural Cooperatives, Maekhachan branch for finding problems solving guidelines. It is on the 
basis of incomes earned from service charge and fees which did not meet the goal as set. A set of questionnaires 
and an interview schedule were used for data collection administered with a sample group of 400 clienteles of the 
bank and 20 interviewed clients and Questionnaire and interview were Used for data collection conducted with 14 
administrators. Obtained data were analyzed by using descriptive statistics. Besides, fishbone diagram was also 
used for data analysis. Findings showed that causes of the problems were as follows: 1) the clienteles were not 
satisfied with services of the bank; 2) the bank had few personnel which were not enough; 3) there were few 
automatic teller machines and it was often out of order; and 4) incomes earned from service charge and fees did not 
meet the goal. The following use were guidelines for problem solving: 1) Market development by target area visit 
of market personnel of the banks. This included various forms of market promotion activities to attract more 
clienteles which would result in increased service charge and fees. 2) Improvement of quality services focusing on 
personnel and automatic teller machines of the bank to impress clienteles.  
Keywords: Service charge and fees, Market promotion activities, Bank for Agriculture and Agricultural 
Cooperatives 
 
1. บทน า 

ในสถานการณ์ปัจจุบนั การแข่งขนัของธุรกิจธนาคาร มีแนวโนม้เพ่ิมมากข้ึน ท่ีส าคญัคือ การเขา้มาแทนท่ี
ของ การน าเทคโนโลยีมาประยุกตใ์ชใ้นธุรกิจการเงิน เช่น การโอนเงิน ดว้ย แอพพลิเคชัน่ ของแต่ละธนาคาร ดว้ย
วิธีการออนไลน์  เป็นการเปล่ียนแปลงวิธีการด าเนินชีวิต เน่ืองด้วยเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไป โดยเฉพาะการ
เปล่ียนแปลงเทคโนโลยีทางการเงิน และการเปล่ียนแปลงดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ท่ีมีการยอมรับเทคโนโลย ี
เพ่ิมข้ึน ทั้ งน้ี เป็นเพราะ ความสะดวก รวดเร็ว อีกทั้ ง นโยบายของรัฐบาล ท่ีส่งเสริมให้มีการโอนเงิน แบบฟรี
ค่าธรรมเนียม ดว้ยบริการ พร้อมเพย ์ และแต่ละธนาคารก็มีการแข่งขนัในดา้นการลดค่าธรรมเนียม บางรายการลง 
เพ่ือจูงใจให้ลูกคา้ใหม่มาใชบ้ริการ  และยงัตอ้งรักษาลูกคา้เดิมของธนาคารไว ้ อีกทั้ง ปัจจุบนั ประเทศไทยก าลงักา้ว
เขา้สู่ ยคุ 4.0  ซ่ึงจะท าใหก้ารบริการดา้นการเงิน  เขา้สู่ยคุสังคมไร้เงินสดอยา่งเตม็รูปแบบในอนาคตขา้งหนา้ 

การเปล่ียนแปลงทางด้านเทคโนโลยีทางการเงิน ท่ีสนับสนุนการรับช าระด้วยระบบออนไลน์ และ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเลือกใชบ้ริการทางการเงิน แบบออนไลน์ เพ่ิมมากข้ึนในปัจจุบนันั้น เป็นปัจจยัส าคญัท่ี
ส่งผลกระทบ ต่อผลการด าเนินงานด้านรายได้ค่าบริการและค่าธรรมเนียมของ ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ต ่ากว่า
เป้าหมายท่ีไดรั้บ เน่ืองจากผูบ้ริโภคไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว  ประหยดัค่าใชจ่้าย  ดงันั้น จึงตอ้งการศึกษาหาสาเหตุ
ท่ีแทจ้ริงของปัญหาดงักล่าว  และหาแนวทางในการในการแกไ้ขปัญหา  เพ่ือเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม 
ใหเ้ป็นไปตามเป้าหมาย  ซ่ึงจะท าใหผ้ลการด าเนินงานของสาขา มีผลการด าเนินงานท่ีดีข้ึน ซ่ึงในปีบญัชี 2562 ณ วนัท่ี 
31 มีนาคม 2563  ผลการด าเนินงานดา้นรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของ ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ซ่ึงไดรั้บ
เป้าหมาย 2.08  ลา้นบาท  แต่สามารถท าไดเ้พียง 1.84 ลา้นบาท  ซ่ึงนอ้ยกวา่เป้าหมาย 0.24 ลา้นบาท  ท าใหส้าขาพลาด
โอกาสท่ีจะไดรั้บคะแนนเต็มจากการประเมิน ของส านักงาน ธ.ก.ส. จงัหวดัเชียงราย  มีผลต่อการจดัอนัดบัภายใน
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จงัหวดั ท าใหก้ารบริหารสาขาแม่ขะจาน ในภาพรวม ยงัท าไดไ้ม่เพียงพอ  ซ่ึงการศึกษาสาเหตุ และแนวทางการแกไ้ข
ของปัญหาน้ี จะช่วยเพ่ิมผลการด าเนินงานดา้นรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม ใหไ้ดรั้บคะแนนเพ่ิมข้ึนได ้

 
ตารางท่ี 1 แสดงรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการในแต่ละปี  
 

รายได้ค่าธรรมเนียมและบริการใน
แต่ละปี 

รายได้ / ปี (ล้านบาท) 

รายได้ เป้าหมาย 
ปี พ.ศ. 2559 2.31 2.04 
ปี พ.ศ. 2560 1.55 2.11 
ปี พ.ศ. 2561 1.44 2.11 
ปี พ.ศ. 2562 1.84 2.08 
ปี พ.ศ. 2563 1.33 1.86 

ท่ีมา : ส านกับริหารจดัการหน้ี (สบจ.) กลุ่มงานวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพื่อศึกษาหาปัญหาและสาเหตุ ท่ีส่งผลกระทบท าให้ผลการด าเนินงานด้านรายได้ค่าบริการและ
ค่าธรรมเนียมของ ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย 

2. เพ่ือหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหา และแนวทางในการเพ่ิมรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของ ธ.ก.ส. 
สาขาแม่ขะจาน ใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายท่ีไดรั้บระบุวตัถุประสงคห์ลกัของการท างานวจิยัเร่ืองน้ี 
 
3. แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
การวเิคราะห์ปัจจัยทางธุรกจิ (SWOT Analysis) และความเส่ียง   
 SWOT Analysis เป็นเคร่ืองมือส าหรับการวางแผนกลยทุธ์เบ้ืองตน้ เพ่ือใชว้ิเคราะห์สถานการณ์ขององคก์ร
และกระบวนการท างานของธุรกิจในปัจจุบนั รวมทั้งสร้างโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ ในอนาคต ผา่นการวิเคราะห์ปัจจยั 
4 ประการ ไดแ้ก่ Strength (จุดแขง็), Weakness (จุดอ่อน), Opportunities (โอกาส) และ Threats (ความเส่ียง) ส าหรับ
พฒันาความสามารถในการแข่งขนัเพ่ือหาขอ้ไดเ้ปรียบในตลาด ไม่วา่จะเป็นการปิดจุดอ่อน การลงทุนเพ่ือส่งเสริมจุด
แขง็ ไปจนถึงการหยดุลงทุน (พิชยัยทุธ์ วงศสุ์กฤติ, 2562) 
 
Tows Matrix Analysis  
 TOWS Matrix เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ เปรียบเทียบ เพื่อเลือกกลยทุธ์ท่ีเหมาะสมให้บรรลุเป้าหมาย
และวตัถุประสงค์โดยรวมของบริษทั เช่น ยอดขายท่ีสูงข้ึน ผลก าไรท่ีเพ่ิมข้ึน และมูลค่าแบรนด์ท่ีเพ่ิมข้ึน TOWS 
Matrix มาจากพ้ืนฐานของ SWOT Analysis ท่ีใชส้ าหรับการตรวจสอบ วิเคราะห์ ธุรกิจของคุณ ซ่ึงเป็นขั้นตอนแรก
ของการท าธุรกิจต่าง ๆ ส่วน TOWS Matrix ก็เป็นกระบวนการวางแผนธุรกิจในล าดบัต่อไป (พิชยัยทุธ์ วงศสุ์กฤติ, 
2562) 
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ทฤษฎก้ีางปลา 
 หรือเรียกเป็นทางการวา่  แผนผงัสาเหตุและผล  (Cause and Effect Diagram)แผนผงัสาเหตุและผลเป็น
แผนผงัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างปัญหา (Problem) กบัสาเหตุทั้งหมดท่ีเป็นไปไดท่ี้อาจก่อให้เกิดปัญหานั้น 
(Possible Cause) เราอาจคุน้เคยกบัแผนผงัสาเหตุและผล ในช่ือของ "ผงักา้งปลา (Fish Bone Diagram)" เน่ืองจาก
หน้าตาแผนภูมิมีลกัษณะคลา้ยปลาท่ีเหลือแต่กา้ง หรือหลายๆ คนอาจรู้ จักในช่ือของแผนผงัอิชิกาว่า (Ishikawa 
Diagram) ซ่ึงไดรั้บการพฒันาคร้ังแรกเม่ือปี ค.ศ. 1943 โดย ศาสตราจารยค์าโอรุ อิชิกาวา่ แห่งมหาวิทยาลยัโตเกียว 
(วนัรัตน์ จนัทกิจ, 2556) 
 
งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 สนัน่  ธรรมขนัธา (2562) ไดศึ้กษากลยุทธ์การแกไ้ขปัญหารับข้ึนทะเบียนลูกคา้ใหม่เกษตรกรมีแนวโน้ม
ลดลง : กรณีศึกษา ธ.ก.ส. สาขาพาน ในสังกดัส านกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัเชียงราย มีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาปัญหาการ
รับข้ึนทะเบียนลกูคา้ใหม่เกษตรกรลดลง ในเขตพ้ืนท่ีบริการของ ธ.ก.ส. สาขาพาน ในสังกดั ส านกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดั
เชียงราย และเพ่ือหาแนวทางการรับข้ึนทะเบียนลูกคา้เกษตรกรรายใหม่เพ่ิมข้ึน ในเขตพ้ืนท่ีบริการของ ธ.ก.ส. สาขา
พาน ในสังกดั ส านกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า ปัญหาการรับข้ึนทะเบียนลูกคา้ใหม่เกษตรกร
ลดลง เป็นทิศทางเดียวกนักบัการเติบโตดา้นสินเช่ือมีการเติบโตลดลง จากการระดมสมอง พนกังาน ธ.ก.ส. เพ่ือหา
สาเหตุปัญหาการรับข้ึนทะเบียนลูกคา้ใหม่เกษตรกรของสาขาลดลง พบว่าสาเหตุของปัญหาท่ีท าให้การรับข้ึน
ทะเบียนลกูคา้ใหม่ลดลง เกิดจาก 3 สาเหตุ ไดแ้ก่ 1. ดา้นบุคลากร 2. กระบวนการท างาน 3. ดา้นผลิตภณัฑ/์วตัถุดิบ 
 ภทัตราภรณ์ ยิ่งยอด (2561) ไดศึ้กษาปัญหารายไดค้่าธรรมเนียมและบริการไม่เป็นไปตามเป้าหมายของ
ธนาคารออมสินเขตน่าน จงัหวดัน่าน มีวตัถุประสงค ์1. เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการไม่
เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคารออมสินเขตน่านจังหวดัน่าน 2. เพ่ือศึกษาท่ีมาของปัญหาท่ีส่งผลต่อรายได้
ค่าธรรมเนียมและบริการไม่เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคารออมสินเขตน่านจงัหวดัน่าน และ 3. เพ่ือศึกษาแนว
ทางการแกไ้ขปัญหาอุปสรรคและการปรับปรุงการท างานให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดไวผ้ลการศึกษาพบว่า
ปัญหารายไดค้่าธรรมเนียมและบริการของธนาคารลดลงโดยเกิดจากสาเหตุของพนกังานมีการปฏิบติังานไม่เป็นไป
ตามขั้นตอนท่ีธนาคารก าหนดไวซ่ึ้งผูว้ิจัยไดศึ้กษาแนวทางแกไ้ขปัญหาจากแนวทางเลือกท่ี 1 ให้พนักงานมีการ
ปฏิบติังานตามขั้นตอนท่ีธนาคารก าหนดในการบริการลกูคา้เพ่ือใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจและสามารถมาใชบ้ริการ
ใหม่ในอนาคตแผนปฏิบัติงานของธนาคารโดยมีการประเมินการปฏิบัติงานของพนักงานทุกเดือนและมีการ
ประเมินผลการใหค้วามรู้รายละเอียดการบริการของลูกคา้ทุกสัปดาห์  
 วรารินทร์ มุ่งนคร (2561) ได้ศึกษาแนวทางแก้ไขปัญหาผลการด าเนินงานด้านรายได้ค่าบริการและ
ค่าธรรมเนียมของธนาคารไม่เป็นไปตามเป้าหมาย มีวตัถุประสงคเ์พ่ือ ศึกษาสาเหตุของปัญหาและอุปสรรคท่ีส่งผล
กระทบท าใหผ้ลการด าเนินงานดา้นรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของธนาคารไม่เป็นไปตามเป้าหมายและเพ่ือหา
แนวทางในการแกไ้ขปัญหาและเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมกบัการด าเนินธุรกิจของธนาคาร จากผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ี
ส่งผลกระทบท าใหร้ายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของธนาคารมีแนวโนม้ลดลงประกอบดว้ยการก าหนดเป้าหมาย
ของธนาคารท่ีขาดการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงลึกและขาดเคร่ืองมือสนบัสนุนในการปฏิบติังานพฤติกรรมการใชบ้ริการ
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ทางการเงินของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปโดยนิยมใชบ้ริการผา่นช่องทางออนไลน์และการพฒันาดา้นเทคโนโลยทีาง
การเงินของธนาคารท่ีล่าชา้กวา่คู่แข่งขนัรายอ่ืนภายในอุตสาหกรรมการเงิน 
 ธีระวฒัน์ ขวญัพงษดี์ (2561) ไดศึ้กษาแนวทางการแกปั้ญหารายไดจ้ากค่าธรรมเนียมจากการขายกองทุนของ
ธนาคารออมสินไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีธนาคารก าหนด มีวตัถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาปัญหาและแนวทางการแกไ้ข
ปัญหารายไดค้่าธรรมเนียมของกองทุนไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ผลการวิจยัพบวา่ สาเหตุของปัญหาคือ 1. ปัญหาดา้น
การก าหนดเป้าหมายของรายไดค้่าธรรมเนียม 2. ปัญหาดา้นรายไดค้่าธรรมเนียม 3. ปัญหาดา้นยอดขายกองทุนท่ี
ธนาคารออมสิน 4. ปัญหาดา้นการบริหารจดัการ และ 5. ปัญหาดา้นกลยทุธ์การขายกองทุน และก าหนดแนวทางการ
แกปั้ญหาท่ีเหมาะสม คือ การแกไ้ขปัญหาดา้นกลยทุธ์การขายกองทุนสามารถท าใหมี้กลยทุธ์ระดบัองคก์ร กลยทุธ์การ
เติบโต กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ กลยทุธ์ดา้นตน้ทุนและกลยุทธ์ระดบัหนา้ท่ี มุ่งเนน้กลยทุธ์ผสมผสานกนัระหว่างกลยทุธ์
การบริหารลกูคา้สัมพนัธ์กบักลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีเหมาะสม 
 
3. การด าเนินการวจิัย 

3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
3.1.1  ประชากรที่ใช้ในการวจิัยคร้ังนี ้แบ่งกลุ่มประชากรออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่  
 3.1.1.1  พนกังาน ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ไดแ้ก่ พนกังานการเงิน 4-7 พนกังานพฒันาธุรกิจ 4-7 

พนกังานธุรการ 4-7 ผูช่้วยพนกังานธุรการ รวม 14 คน โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ือวิเคราะห์ปัญหาและสาเหตุ โดยใช้
แผนผงักา้งปลา 

 3.1.1.2  ลกูคา้เงินฝาก ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน จ านวน 3,389 ราย 
  3.1.2  กลุ่มตวัอย่าง  
 การเลือกกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการเก็บแบบสอบถามคร้ังน้ี ได้แก่ ลูกค้าเ งินฝาก  ธ.ก.ส.                

สาขาแม่ขะจาน  เกณฑใ์นการสุ่มตวัอยา่ง ใชว้ิธีค  านวณโดยใชสู้ตร W.G Cochran (1953)  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
ท่ีความคลาดเคล่ือน 5% ดงัน้ี 

 
สูตร  n =  P(1-P)Z2 
       D2 
n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
p แทน สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการ (0.5)  
z แทน ความมัน่ใจท่ีผูว้จิยัก าหนดไวท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
z ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 มีค่าเท่ากบั 1.96 (มัน่ใจ 95%) 
d แทน สัดส่วนของความ คลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้(0.05) 
 
แทนค่าในสูตร 
n =    0.5 (1-0.5)(1.96)2 
 (0.05) 2 
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n =      0.25(3.8416) 
 0.0025 
n =     0.9604 
          0.0025 
n =   384.16  
n =   385 
 
ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งเก็บขอ้มูลคือ 385 คน แต่ผูศึ้กษาจะท าการเก็บขอ้มูลจ านวน 400 คน เพื่อความ

สะดวกในการวิเคราะห์ผล แลว้จึงท าการสุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) และท าการแจก
แบบสอบถามใหก้บัลกูคา้เงินฝาก ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน 

การเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการสัมภาษณ์คร้ังน้ี ไดแ้ก่ การเลือกแบบเจาะจง โดยก าหนดเป็นเกณฑ์/
คุณสมบติัว่าเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์ มีความรู้ความเขา้ใจและสามารถให้ขอ้มูลไดลึ้กซ้ึงดีท่ีสุด จ านวนลูกคา้ท่ีจะ
สัมภาษณ์ มีจ านวน 20 คน 

 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา   
การวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยใชแ้บบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ เป็น

เคร่ืองมือใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลของการวจิยัในคร้ังน้ี ซ่ึงมีดงัน้ี 
1. แบบสอบถาม ประกอบดว้ย 
ตอนท่ี 1 ค  าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ และรายไดต่้อเดือน โดย

ลกัษณะค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist)  
ตอนท่ี 2 ค  าถามเก่ียวกบัขอ้มูลการเขา้รับบริการธนาคาร ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน จงัหวดัเชียงราย จ านวน 4 

ขอ้ โดยลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นแบบเลือกตอบ 
ตอนท่ี 3 ค  าถามเก่ียวกับขอ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกค้าท่ีมาใช้บริการกับ ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน   

จงัหวดัเชียงราย จ านวน 6 ขอ้ โดยลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นแบบเลือกตอบ 
ตอนท่ี 4 ค  าถามเก่ียวกบัขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของ ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน 

จ านวน 18 ขอ้ โดยลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
2. แบบสัมภาษณ์เชิงลึก หวัหนา้และเจา้หนา้ท่ี โดยแบ่งแบบสัมภาษณ์ ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน 5 ขอ้ 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการของ ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน 
ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ  

3. แบบสัมภาษณ์เชิงลึก ลกูคา้ โดยแบ่งแบบสัมภาษณ์ ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน 4 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการของ ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ  
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3.3 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นสถิติพ้ืนฐานท่ีใชบ้รรยายขอ้มูลทัว่ไป ดงันั้นผูว้ิจยั

ใช้สถิติการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) และบรรยายเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ การวิเคราะห์ปัจจัยท่ีส่งผลต่อรายได้ค่าธรรมเนียมและบริการไม่เป็นไปตาม
เป้าหมายของ ธ.ก.ส. ความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการลูกคา้และปัญหาและอุปสรรคของรายไดค้่าธรรมเนียมและ
บริการไม่เป็นไปตามเป้าหมายก าหนดของ ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ตามความคิดเห็นของผูบ้ริการและกลุ่มลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการ ธ.ก.ส. ผูว้ิจยัใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics) ท่ีใชว้ิเคราะห์ความแตกต่างของการทดสอบสมมติฐาน ผูว้ิจยัใชส้ถิติการวิเคราะห์ถดถอย
พหุคูณ (Regression Analysis) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงส่งผลต่อปัจจยัต่าง ๆ ของรายไดค้่าธรรมเนียมและ
บริการของ ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน รวมถึงใชผ้งักา้งปลา เพ่ือช่วยในการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
4. ผลการวิจัย 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
 จากผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 56.00  มีอายุ
ระหว่าง 31-40 ปีคิดเป็นร้อยละ 32.00 มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 54.50 ส่วน
ใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 38.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 10,001-20,000 บาทมากท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ 36.00 
 
ส่วนที ่2 ข้อมูลการเข้ารับบริการของธนาคารธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ในสังกดั ส านักงาน ธ.ก.ส.จังหวดัเชียงราย 
 จากผลการศึกษา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการของธนาคารธ.ก.ส. สาขา      แม่ขะจาน ในสังกดั 
ส านกังาน ธ.ก.ส.จงัหวดัเชียงรายคิดเป็นร้อยละ 90.50 ซ่ึงใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 41.47 
โดยปัจจยัท่ีใชใ้นการตดัสินใจในการเขา้ใชบ้ริการธนาคารส่วนใหญ่ คือท าเลท่ีตั้งใกลส้ถานท่ีพกัอาศยั คิดเป็นร้อยละ 
32.63  
 
ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัพฤตกิรรมลูกค้าทีเ่ข้ามาใช้บริการกบัธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ในสังกดั ส านักงาน ธ.ก.ส.จังหวัด
เชียงราย 
 จากผลการศึกษาพบว่าพฤติกรรมของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการกบัธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ใน
สังกดั ส านกังาน ธ.ก.ส.จงัหวดัเชียงราย ใชบ้ริการดา้นเงินฝากมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 43.13 ซ่ึงส่วนใหญ่จะเขา้มาใช้
บริการน้อยกว่า 3 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 59.04 และไม่สามารถระบุช่วงเวลารวมถึงวนัท่ีเขา้มาใชบ้ริการกบั
ธนาคารไดคิ้ดเป็นร้อยละ 43.65 ส าหรับช่วงเวลาท่ีกลุ่มตวัอยา่งเขา้มาใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ ไม่แน่นอน คิดเป็นร้อยละ 
39.50 และเหตุผลท่ีกลุ่มตวัอยา่งเขา้มาใชบ้ริการกบัธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ในสังกดั ส านกังาน ธ.ก.ส.จงัหวดัเชียงราย 
คือ ท าเลท่ีตั้งใกลส้ถานท่ีพกัอาศยั คิดเป็นร้อยละ 37.02 
 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 1895 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกบัความพึงพอใจของลูกค้าในการเข้ามาใช้บริการกับธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ในสังกัด ส านักงาน 
ธ.ก.ส.จังหวดัเชียงราย 
 จากผลการศึกษาพบวา่ความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่งในการใชบ้ริการกบัธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ในสังกดั 
ส านกังาน ธ.ก.ส.จงัหวดัเชียงราย สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจดา้นพนกังาน พบวา่โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากโดยหวัขอ้พนกังานแต่งกาย
สะอาดสุภาพและเรียบร้อยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.17 ส่วนหัวขอ้พนกังานมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการมี
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 3.40  
 ความพึงพอใจดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ พบว่าโดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากโดยหัว
ขอ้ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ีใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.14 ส่วนหวัขอ้สถานท่ีจอดรถส าหรับ
ลกูคา้ท่ีเพียงพอมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 3.67  
 ความพึงพอใจดา้นเคร่ืองอตัโนมติั พบว่าโดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากโดยหัวขอ้ความ
รวดเร็วและถูกตอ้งในการท ารายการของเคร่ืองอตัโนมติัมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 3.67 ส่วนหวัขอ้จ านวนเคร่ืองฝาก-
ถอนเงินอตัโนมติัและเคร่ืองปรับสมุดมีเพียงพอมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 3.39  
 ความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการโดยรวม พบวา่โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากโดยหวัขอ้การ
ให้บริการท่ีถูกตอ้งและครบถว้นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากับ 3.98 ส่วนหัวขอ้การให้บริการท่ีรวดเร็วทันต่อความ
ตอ้งการของลกูคา้มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 3.52 
 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารภายในส่วนงาน พบวา่ ผูบ้ริหารให้ความเห็นท่ีตรงกนัวา่ พนกังานมีภาระ
งานท่ีมากเกินไปท าให้ขาดความกระตือรือร้นในการแนะน าผลิตภณัฑ์ของธนาคาร ท่ีก่อให้เกิดรายไดค้่าธรรมเนียม
และบริการ ดว้ยปริมาณลูกคา้ท่ีพนักงานตอ้งเร่งบริการให้รวดเร็ว ถูกตอ้ง จึงท าให้ไม่สามารถใชเ้วลาท่ีจะแนะน า 
ผลิตภณัฑข์องธนาคารได ้และดว้ยกระบวนการท างานท่ีซบัซอ้นมากเกินไปในการใหสิ้นเช่ือของธนาคาร จึงท าใหไ้ม่
สามารถสร้างรายไดจ้ากค่าธรรมเนียมสินเช่ือได ้

การวเิคราะห์แผนผงัก้างปลา (Cause and Effect Diagram)  
จากแบบสอบถามและผลการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารเชิงลึก พบว่าสาเหตุท่ีท าให้ธนาคารมีแนวโน้มรายได้

ค่าธรรมเนียมและบริการลดลง โดยการวเิคราะห์แผนผงักา้งปลา พบสาเหตุดงัน้ี 
สาเหตุหลกั  
1. ผูใ้ชบ้ริการธนาคารส่วนใหญ่ใชบ้ริการสาขาของธนาคารโดยเฉล่ียนอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือน 
2. ดา้นความเช่ือมัน่ความน่าเช่ือถือของธนาคารมีความเช่ือถือนอ้ยและไดค้ะแนนจากแบบสอบถามนอ้ย

ท่ีสุดเม่ือเทียบกบัดา้นอ่ืน ๆ  
3. ส่ิงอ  านวยความสะดวกต่างๆระหวา่งการรอรับบริการมีนอ้ยไม่เพียงพอและความสะดวกในการติดต่อท า

ธุรกรรมท่ีสาขาของธนาคาร  
4. สาขาธนาคารมีจ านวนไม่เพียงพอ 
สาเหตุย่อย  
1. ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการธุรกรรมการเงินออนไลน์  
2. ไม่สะดวกเร่ืองการเดินทางมาติดต่อสาขาโดยเฉพาะสาขาต่างจงัหวดัมีสาขานอ้ยมาก 
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        ค่าธรรมเนียมและบริการลดลง 

จ านวนคร้ังการใช้บริการสาขาน้อย         สาขาของธนาคารมีน้อย 
 
           ใชบ้ริการออนไลน์มากข้ึน                    ไม่สะดวกเร่ืองการเดินทาง 
 
                         
 

ความเช่ือมั่นน้อย     ส่ิงอ านวยความสะดวกไม่เพยีงพอ 
 

รูปที่ 1 แผนผงักา้งปลาแสดงปัญหาของธนาคาร 
 

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามนั้น การท่ี ธ.ก.ส. สาขา  แม่ขะจาน ใน
สังกดั ส านกังาน ธ.ก.ส.จงัหวดัเชียงราย ยงัมีรายไดจ้ากค่าธรรมเนียมนอ้ยนั้น เน่ืองมาจากลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีเคยเขา้มา
ใชบ้ริการกบัสาขาก็ไม่ค่อยพึงพอใจกบัการให้บริการในบางดา้น เช่น ดา้นพนกังานท่ีมีพนกังานให้บริการนอ้ย หรือ
ดา้นเคร่ืองอตัโนมติัท่ีมีจ านวนเคร่ืองท่ีใหบ้ริการน้อยและขดัขอ้งบ่อย ซ่ึงสาเหตุเหล่าน้ีท าใหเ้กิดผลเสียต่อภาพลกัษณ์
ของธนาคารและสาขาไดท้ าให้สาขามีรายไดค้่าธรรมเนียมต ่า ดงันั้นสาขาจึงควรตอ้งมีการปรับปรุงและพฒันา เพ่ือ
ดึงดูดลกูคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการกบัสาขาใหม้ากข้ึน โดยผูศึ้กษาไดเ้สนอแนวทางการแกไ้ขปัญหาดงัน้ี 

แนวทางเลอืกที่ 1 แนวทางการพฒันาตลาด 
จากผลการศึกษาทีไ่ด้จากการส ารวจกลุ่มตวัอย่างพบว่า ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ในสังกดั ส านกังาน ธ.ก.ส.

จงัหวดัเชียงราย ตอ้งมีการจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาดในรูปแบบต่าง ๆ เช่นเปิดบญัชีพร้อมท าบตัร ATM หรือ บตัร 
Debit สมคัรใชบ้ริการแจง้เตือน SMS Alert สมคัร Application ธ.ก.ส. A-mobile เชิญชวนลูกคา้ลงทะเบียนพร้อมเพย ์
รวมถึงการซ้ือผลิตภณัฑส์งเคราะห์ชีวิต ของ ธ.ก.ส. ซ่ึงไดแ้ก่ ธ.ก.ส.มอบรัก 1/1 ธ.ก.ส.เพ่ิมรัก 12/10 ธ.ก.ส.ทวีรัก 99 
และธ.ก.ส. รักคุณ เป็นตน้ นอกจากน้ี ธ.ก.ส.สาขาแม่ขะจาน สามารถเชิญชวนผูป้ระกอบการรายย่อย เปิดบญัชี          
E-wallet พร้อมสมคัร Application นอ้งหอมจงั เพ่ือใชรั้บช าระค่าสินคา้และบริการผา่น QR Code และท่ีส าคญัตอ้งจดั
พนกังานเดินตลาดลงพ้ืนท่ีให้มากข้ึน เพ่ือให้สาขาเป็นท่ีรู้จกั อีกทั้งท าให้ลูกคา้ไดท้ราบถึงผลิตภณัฑ์และบริการทาง
การเงินของธนาคารดว้ย ควรมีการก าหนดความรับผิดชอบเป้าหมายรายไดจ้ากผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารท่ี
ขายให้กบักลุ่มลูกคา้แก่พนกังาน เพ่ือเป็นการกระตุน้ให้พนกังานขายผลิตภณัฑ์และบริการไดม้ากข้ึน ก็จะส่งผลให้
สาขามีรายไดเ้พ่ิมมากข้ึนดว้ย 

แนวทางเลอืกที ่2 แนวทางการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ  
จากผลการศึกษาท่ีไดจ้ากการส ารวจกลุ่มตวัอยา่งลกูคา้ท าใหท้ราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ในการเขา้มา

ใชบ้ริการท่ี ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ในสังกดั ส านักงาน ธ.ก.ส.จงัหวดัเชียงราย ว่าลูกคา้มีความพึงพอใจหรือไม่พึง
พอใจในดา้นใดบา้ง ซ่ึงจากผลการศึกษาท่ีไดพ้บว่าลูกคา้รู้สึกไม่ค่อยพึงพอใจในดา้นพนกังานท่ีมีจ านวนพนกังานท่ี
ใหบ้ริการนอ้ยเกินไป และดา้นเคร่ืองอตัโนมติัท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้มีนอ้ยเกินไป อีกทั้งยงัขดัขอ้งบ่อยแนวทางเลือกน้ี
จะเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการให้ดียิ่งข้ึนเพ่ือให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดในการเขา้มาใช้
บริการท่ีสาขา 
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แนวทางเลือกที่ 3 แนวทางการปรับปรุงด้านรายได้ ควรให้ความส าคญักบัรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการ
ของธนาคารและก าหนดดชันีวดัผลส าเร็จ (KPI) อยา่งชดัเจนซ่ึงท าใหท้ราบถึงขอ้ดี คือเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานเป็นระบบ
สามารถประเมินการท างานจากรายไดท่ี้ไดรั้บในแต่ละปีเพ่ือเปรียบเทียบเป้าหมายไดข้อ้เสียคือรายไดท่ี้ไดจ้ะมีเฉพาะ
รายไดแ้ละค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ในสังกดั ส านกังาน ธ.ก.ส.
จงัหวดัเชียงราย เท่านั้น ซ่ึงรายไดน้ั้นจะมีการใชบ้ริการในส่วนเฉพาะท่ีจึงท าใหร้ายไดอ้าจจะไม่ตรงตามเป้าหมายได ้

ดงันั้น ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะจาน ในสังกดั ส านกังาน ธ.ก.ส.จงัหวดัเชียงราย เลือกแนวทางหลกัขององคก์ร
คือ แนวทางเลือกท่ี 1 แนวทางการพฒันาตลาดในการจดัทีมพนกังานเดินตลาดลงพ้ืนท่ี เพ่ือเป็นการประชาสัมพนัธ์ท า
ใหส้าขาเป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน รวมถึงการจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาดในรูปแบบ  ต่าง ๆ เพ่ือเป็นการกระตุน้ใหลู้กคา้เขา้
มาใชบ้ริการมากข้ึน อีกทั้งยงัท าให้สาขามีรายไดจ้ากการขยายฐานลูกคา้ให้กวา้งขวางมากข้ึนดว้ย และแนวเลือกท่ี 2 
แนวทางการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการควบคู่ไปกับแนวทางเลือกท่ี 1 เน่ืองจากธนาคารได้ให้
ความส าคญัในการให้บริการท่ีมีคุณภาพเป็นมาตรฐานเดียวกัน เพ่ือสร้างความประทับใจให้กบัลูกคา้และสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัธนาคาร โดยสาขาจะตอ้งมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ในดา้นท่ีลูกคา้ยงัไม่ค่อยไดรั้บ
ความพึงพอใจ เช่น ดา้นพนกังานจะตอ้งมีการจดัให้มีพนกังานมากข้ึน ในช่วงท่ีมีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการมากหรือดา้น
เคร่ืองอตัโนมติัท่ีจะตอ้งมีการปรับปรุงระบบการท างานให้ดียิ่งข้ึน ลดการขดัขอ้งของเคร่ือง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีสาขา
จะตอ้งให้ความส าคญัเป็นอยา่งมาก การให้บริการท่ีมีคุณภาพจะท าให้ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการกบัสาขาอยา่งย ัง่ยืน และ
เม่ือลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจในการเขา้รับบริการ ก็จะท าให้สาขาสามารถน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงิน
อ่ืน ๆ ไดง่้ายข้ึน ส่งผลใหส้าขากจ็ะไดรั้บรายไดจ้ากค่าธรรมเนียมและค่าบริการมากข้ึนดว้ย 
 
5. การอภิปรายผล 

จากการศึกษาแนวทางการแกปั้ญหาผลการด าเนินงานดา้นรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของ ธ.ก.ส. 
สาขาแม่ขะจาน ในสังกดั ส านกังาน ธ.ก.ส.จงัหวดัเชียงราย พบวา่ปัญหา คือลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีเคยเขา้มาใชบ้ริการกบั
สาขาก็ไม่ค่อยพึงพอใจกบัการให้บริการในบางดา้น เช่น ดา้นพนักงานท่ีมีพนักงานให้บริการน้อย หรือดา้นเคร่ือง
อตัโนมติัท่ีมีจ านวนเคร่ืองท่ีให้บริการน้อยและขดัขอ้งบ่อย ซ่ึงมีความแตกต่างกบังานวิจยัของสนั่น  ธรรมขนัธา 
(2562) เร่ืองกลยุทธ์การแกไ้ขปัญหารับข้ึนทะเบียนลูกคา้ใหม่เกษตรกรมีแนวโน้มลดลง : กรณีศึกษา ธ.ก.ส. สาขา
พาน ในสังกัดส านักงาน ธ.ก.ส. จังหวดัเชียงราย ซ่ึงพบว่าปัญหา เกิดจาก 3 สาเหตุ ได้แก่ 1. ด้านบุคลากร 2. 
กระบวนการท างาน 3. ดา้นผลิตภณัฑ์/วตัถุดิบ และงานวิจยัของ ภทัตราภรณ์ ยิ่งยอด (2561) เร่ือง ปัญหารายได้
ค่าธรรมเนียมและบริการไม่เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคารออมสินเขตน่าน จงัหวดัน่าน พบว่า พนกังานมีการ
ปฏิบติังานไม่เป็นไปตามขั้นตอนท่ีธนาคารก าหนดไว ้และงานวิจยัของวรารินทร์ มุ่งนคร (2561) เร่ืองแนวทางแกไ้ข
ปัญหาผลการด าเนินงานดา้นรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของธนาคารไม่เป็นไปตามเป้าหมาย พบว่า การ
ก าหนดเป้าหมายของธนาคารท่ีขาดการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงลึกและขาดเคร่ืองมือสนบัสนุนในการปฏิบติังานพฤติกรรม
การใชบ้ริการทางการเงินของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปโดยนิยมใชบ้ริการผา่นช่องทางออนไลน์และการพฒันาดา้น
เทคโนโลยทีางการเงินของธนาคารท่ีล่าชา้กวา่คู่แข่งขนัรายอ่ืนภายในอุตสาหกรรมการเงิน และงานวิจยัของธีระวฒัน์ 
ขวญัพงษ์ดี (2561) เร่ืองแนวทางการแกปั้ญหารายไดจ้ากค่าธรรมเนียมจากการขายกองทุนของธนาคารออมสินไม่
เป็นไปตามเป้าหมายท่ีธนาคารก าหนด พบว่า สาเหตุของปัญหาคือ 1. ปัญหาดา้นการก าหนดเป้าหมายของรายได้



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 1898 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

ค่าธรรมเนียม 2. ปัญหาดา้นรายไดค้่าธรรมเนียม 3. ปัญหาดา้นยอดขายกองทุนท่ีธนาคารออมสิน 4. ปัญหาดา้นการ
บริหารจดัการ และ 5. ปัญหาดา้นกลยทุธ์การขายกองทุน 

แนวทางการแกไ้ขปัญหาผลการด าเนินงานดา้นรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของ ธ.ก.ส. สาขาแม่ขะ
จาน ในสังกดั ส านกังาน ธ.ก.ส.จงัหวดัเชียงราย ไดแ้ก่ แนวทางการพฒันาตลาดในการจดัทีมพนกังานเดินตลาดลง
พ้ืนท่ี เพ่ือเป็นการประชาสัมพนัธ์ท าให้สาขาเป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน รวมถึงการจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาดในรูปแบบ  
ต่าง ๆ เพ่ือเป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการมากข้ึน อีกทั้งยงัท าให้สาขามีรายไดจ้ากการขยายฐานลูกคา้ให้
กวา้งขวางมากข้ึนดว้ย และ แนวทางการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการควบคู่ไปกบัแนวทางการพฒันา
ตลาด ซ่ึงมีความ แตกต่างจากงานวิจยัของภทัตราภรณ์ ยิง่ยอด (2561) เร่ืองปัญหารายไดค้่าธรรมเนียมและบริการไม่
เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคารออมสินเขตน่าน จงัหวดัน่าน พบวา่ แนวทางแกไ้ขปัญหาจากแนวทางเลือกท่ี 1 ให้
พนักงานมีการปฏิบติังานตามขั้นตอนท่ีธนาคารก าหนดในการบริการลูกคา้เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและ
สามารถมาใชบ้ริการใหม่ในอนาคตแผนปฏิบติังานของธนาคารโดยมีการประเมินการปฏิบติังานของพนักงานทุก
เดือนและมีการประเมินผลการใหค้วามรู้รายละเอียดการบริการของลูกคา้ทุกสัปดาห์  และงานวิจยัของธีระวฒัน์ ขวญั
พงษดี์ (2561) เร่ืองแนวทางการแกปั้ญหารายไดจ้ากค่าธรรมเนียมจากการขายกองทุนของธนาคารออมสินไม่เป็นไป
ตามเป้าหมายท่ีธนาคารก าหนด พบว่า แนวทางการแกปั้ญหาท่ีเหมาะสม คือ การแกไ้ขปัญหาดา้นกลยุทธ์การขาย
กองทุนสามารถท าให้มีกลยุทธ์ระดบัองคก์ร กลยุทธ์การเติบโต กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ กลยุทธ์ดา้นตน้ทุนและกลยุทธ์
ระดับหน้าท่ี มุ่งเน้นกลยุทธ์ผสมผสานกันระหว่างกลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กับกลยุทธ์ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีเหมาะสม 

ปัจจัยแห่งความส าเร็จ 
การแกไ้ขปัญหาโดยการพฒันาทีมงานและเคร่ืองมือเพ่ือแกปั้ญหาผลการด าเนินงานดา้นรายไดค้่าบริการ

และค่าธรรมเนียมไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ประกอบดว้ยปัจจยัความส าเร็จดงัน้ี  
1. พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจและสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมแบบเชิงลึก

และดา้นสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจธนาคาร  
2. มีการพฒันาเคร่ืองมือช่วยงานในการวางแผนการปฏิบติังานและการปฏิบติังานท่ีเหมาะสมอยา่งเป็น

ขั้นตอน  
3. มีการวางแผนการประเมินและติดตามผลการการปฏิบติังาน  
4. หากพบปัญหาหรืออุปสรรคควรมีการหารือเพื่อหาแนวทางในการแก้ไขปัญหาร่วมกันระหว่าง

ผูป้ฏิบติังานและผูบ้ริหาร  
5. พนกังานใหค้วามร่วมมือปฏิบติัตามวธีิปฏิบติัของธนาคารอยา่งเคร่งครัดมีประสิทธิภาพ 
 
แผนการปฏิบัตงิาน 
จากการศึกษาแกไ้ขปัจจยัท่ีส่งผลต่อรายไดค้่าธรรมเนียมและบริการไม่เป็นไปตามเป้าหมายของ ธ.ก.ส. 

สาขาแม่ขะจาน ในสังกดั ส านกังาน ธ.ก.ส.จงัหวดัเชียงราย มีการประเมินการปฏิบติังานของพนกังานเพ่ือเพ่ิมรายได้
ใหก้บัธนาคารซ่ึงมีการปฏิบติังานาดงัต่อไปน้ี 
 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 1899 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

ตารางท่ี 2 แสดงแผนการประเมินการปฏิบติังานของพนกังานในการบริการลกูคา้ 
การปฏิบติังาน ระยะเวลา ผูพ้ิจารณา 
1. ก าหนดตารางการปฏิบติัการให้กบัพนกังานพนกังาน

ธนาคารทุกต าแหน่ง  
1 วนั พนกังานธนาคาร 

2. จดัขอ้ก าหนดในการปฏิบติังานเพ่ือให ้1 วนัพนกังานท่ี
ธนาคารพนกังานมีการปฏิบติังานตามท่ีก าหนด  

1 วนั พนกังานธนาคาร 

3. มีการประเมินการปฏิบติังานของพนักงานพนักงาน
ธนาคาร  

ทุก 1 เดือน พนกังานธนาคาร 

4. มีประเมินผลการให้ความรู้รายละเอียดการเพนักงาน
ธนาคารบริการของลูกคา้ 

ทุก 1 สัปดาห์ พนกังานธนาคาร 

 
จากส ารวจขั้นตอนในการปฏิบติังานของพนกังานธนาคาร โดยมีการประเมินการปฏิบติังานของพนกังาน

ทุกเดือน และมีการประเมินผลการใหค้วามรู้รายละเอียดการบริการของลูกคา้ทุกสัปดาห์ เพื่อใหพ้นกังานไดต้ระหนกั
ถึงการใหบ้ริการและสามารถเพ่ิมรายไดใ้หก้บัธนาคารไดอี้กดว้ย 
 

แผนฉุกเฉิน 
ในกรณีท่ีประเมินผลการปฏิบติังานแลว้พบวา่ ผลการด าเนินงานไม่เป็นไปตามดชันีช้ีวดัความส าเร็จจึงตอ้ง

มีการจดัท าแผนส ารองซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี  
1. การสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจเพ่ือเป็นการขยายช่องทางการให้บริการทางการเงิน เพ่ือให้ลูกคา้สามารถ

เขา้ถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารไดง่้ายข้ึน  
2. การจดัโปรโมชัน่และประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการผ่านช่องทางต่าง ๆ อาทิ Facebook, Line, 

YouTube และ Google เป็นตน้ เพ่ือดึงดูดลกูคา้ใชบ้ริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน  
3. การจา้งท่ีปรึกษาท่ีมีความรู้ความสามารถมาช่วยวิเคราะห์สถานการณ์อุตสาหกรรมการเงิน และช่วย

วเิคราะห์แผนการปฏิบติังาน เพ่ือท่ีจะน ามาแกไ้ขใหส้ามารถปฏิบติัและส าเร็จตามเป้าหมาย 
 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

จากปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อผลการด าเนินงานดา้นรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของธนาคาร การ
แกไ้ขปัญหาจ าเป็นตอ้งมีการศึกษาสภาพแวดลอ้ม ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงานของธนาคารและอุตสาหกรรมทางการ
เงิน ซ่ึงส่งผลกระทบต่อรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียมของธนาคาร อาทิ การแข่งขนัของอุตสาหกรรมทางการเงิน
ท่ีคู่แข่งขนัไม่ไดมี้เพียงแค่ธุรกิจธนาคารเท่านั้น แต่ยงัมีคู่แข่งรายอ่ืน ๆ ท่ีเขา้มาเพ่ือแยง่ส่วนแบ่งทางการตลาดหรือการ
เปล่ียนแปลงทางดา้นเทคโนโลยีทางการเงิน ท่ีธนาคารท่ียงัตอ้งพฒันาเพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีพฤติกรรมเปล่ียนแปลงไป ดว้ยเหตุน้ีการก าหนดแนวทางในการแกไ้ขปัญหาและเคร่ืองมือช่วยงานท่ี
เหมาะสม จึงเป็นส่วนส าคญั ทั้งน้ีในการด าเนินงานตามแผนปฏิบติังานการแกไ้ขปัญหานอกจากจะทราบสาเหตุหรือ
ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบ ผลการด าเนินงานดา้นรายไดแ้ละค่าธรรมเนียมของธนาคารแลว้ ยงัสามารถน าขอ้มูลจากการ



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 1900 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

วิเคราะห์น าไปพฒันาเคร่ืองมือช่วยงานและก าหนดกระบวนการในการปฏิบติังาน พร้อมทั้งน าไปประยุกต์ใชเ้พ่ือ
ประกอบการก าหนดเป้าหมาย ผลการด าเนินงานรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม เพ่ือให้เป้าหมายมีความเหมาะสม
และสอดคลอ้งกบัการด าเนินงานปัจจุบนัของธนาคาร 

 
กติติกรรมประกาศ   

การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองน้ี ส าเร็จไดด้ว้ยความช่วยเหลืออยา่งดียิง่ ดว้ยความกรุณาจาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์
ดร.วรรณรพี บานช่ืนวิจิตร อาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ ซ่ึงไดใ้ห้ความกรุณาสละเวลาใหค้  าแนะน า ตรวจ
ตรา และแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ตลอดจนให้ก าลงัใจในการท าการศึกษาคน้ควา้อิสระ จึงขอขอบพระคุณมา ณ 
โอกาสน้ี 
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