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๑

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ

ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

สํานักงานกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร

๑. ความเป็นมา

ในช่วงทศวรรษท่ีผ่านมา สภาพแวดล้อมทางธุรกิจมีการแข่งขันกันอย่างรุนแรง ทั้งในภาครัฐ

และเอกชน ด้วยเป้าหมาย คือ การขยายเครือข่ายให้กว้างขวางไปในระดับโลก การเปิดเสรีทางการค้า

การรวมกลุ่มทางเศรษฐกิจในภูมิภาคต่างๆ อันเป็นผลสืบเน่ืองจากพัฒนาการของ เทคโนโลยี

สารสนเทศและการขนส่ง ทําให้เกิดการแข่งขันอย่างไร้พรมแดน พัฒนาการดังกล่าว สร้างแรงกดดัน

อย่างมากต่อการปรับตัวทางธุรกิจ การท่ีธุรกิจจะดําเนินต่อไปอย่างมีประสิทธิภาพ จําเป็นต้องปรับ

กลยุทธ์ในการบริหารดําเนินงานให้เหนือคู่แข่ง ครองใจลูกค้าและผู้ใช้บริการ ซึ่งถือ เป็นองค์ประกอบ

สําคัญที่ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพของการแข่งขัน ความได้เปรียบทางการค้าและรักษาลูกค้าไว้กับธุรกิจ

ตลอดไป ปัจจุบันภาคธุรกิจหันมาให้ความสําคัญกับทรัพย์สินไม่มีตัวตน (Intangible Assets) และ

ความคิดสร้างสรรค์ (Creativity Base) มากข้ึน ธุรกิจบริการซึ่งสามารถ ตอบสนองการเปล่ียนแปลง

ดังกล่าวจึงทวีความสําคัญมากขึ้น ภาครัฐเล็งเห็นความสําคัญของภาค บริการต่อเศรษฐกิจของประเทศ

จึงเร่งส่งเสริมและพัฒนาธุรกิจบริการ โดยได้วางแนวทางในการ พัฒนาธุรกิจบริการให้มีศักยภาพ

สามารถแข่งขันในระดับสากลได้

สํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร เป็นองค์กรของรัฐที่ สําคัญของประเทศ

มีเป้าหมายสูงสุดของการให้บริการคือ การสร้างความพึงพอใจของลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าชอบใจและ

กลับมาใช้บริการอีกอย่างต่อเนื่อง กิจการด้านการบริการจะประสบความสําเร็จและมีความมั่นคง

ในการดําเนินงานอย่างราบรื่นได้นั้น จําเป็นต้องทําความเข้าใจเกี่ยวกับความพึงพอใจและความ

ต้องการของลูกค้าจะทําให้ตระหนักถึงคุณค่าของการสร้างและรักษาความพึงพอใจของบุคคลที่

เกี่ยวกับการบริการนั้น
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๒

อีกทั้งสํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร ได้ทําบันทึกข้อตกลงการประเมินผล

การดําเนินงาน ตามปฏิทินการปฏิบัติงานการประเมินผลการดําเนินงานทุนหมุนเวียน ปี ๒๕๖๖

กับกรมบัญชีกลาง กระทรวงการคลัง โดยได้มีการกําหนดเกณฑ์การประเมินไว้ และหน่ึงในตัวชี้วัดท่ี

สําคัญน้ัน ก็คือ การสนองประโยชน์ต่อผู้มีส่วนได้เสีย โดยวัดจากความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ผู้รับบริการ หมายถึง เกษตรกรและองค์กรเกษตรกรที่ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สินและบริการ

ด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพ

การสํารวจนั้นพิจารณาจากการดําเนินงานท่ีตอบสนองความต้องการความคาดหวังของ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สังคม และสิ่งแวดล้อม โดยจะต้องครอบคลุมประเด็นสําคัญ ได้แก่ ความพึงพอใจ

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ การพัฒนาการปฏิบัติงานที่สะท้อนความรับผิดชอบต่อสังคมและ

ส่ิงแวดล้อม การประเมินผลลัพธ์ (Outcome) ของการดําเนินงานของกองทุน การจัดการข้อร้องเรียน

การจัดการด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม เป็นต้น โดยมีผู้ประเมินอิสระจากภายนอก (Third Party) ท้ังนี้

เพื่อให้เกิดการพัฒนาคุณภาพ และสร้างมาตรฐานเป็นท่ียอมรับได้ เพื่อให้เกษตรกรมีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการ

ดังนั้น จึงจําเป็นต้องมีโครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ

ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗ ขึ้น ทั้งน้ี เพื่อสนองประโยชน์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของผู้รับบริการ และ

ดําเนินการตามตัวชี้วัดท่ีทําบันทึกข้อตกลงไว้กับกรมบัญชีกลาง

๒. วัตถุประสงค์การวิจัย

๑. เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของเกษตรกร องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการ

หนี้สิน และด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๒. เพ่ือนําระดับความสําเร็จในการนําผลการประเมินความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/

ผู้ใช้บริการ ไปจัดทําแผนการปรับปรุงคุณภาพ และสร้างมาตรฐานท่ีดีในการให้บริการในปีต่อไป

๓. เพ่ือกําหนดกรอบแนวทางการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ ภารกิจหลัก และ

ดําเนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้ในปีบัญชี ๒๕๖๗ สร้างองค์ความรู้ด้านข้อมูลเก่ียวกับ

ทัศนคติและความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อการวางแผนกลยุทธ และพัฒนาเป็นองค์การ

แห่งความเป็นเลิศต่อไป
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๓

๓. วิธีดําเนินการศึกษา

๑. รูปแบบการศึกษา

การศึกษานี้เป็นการวิจัยเชิงบูรณาการ/สหวิทยาการ เป็นการศึกษาเชิงปริมาณโดยมี

แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษา ผู้ศึกษาได้กําหนดกลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการ

สุ่มตัวอย่างแบบง่ายใน ๑๑ กลุ่มจังหวัดตามการแบ่งของสํานักงานฯ กําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

โดยใช้สูตรการคํานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ท่ีระดับความเช่ือม่ัน ๙๕% ระดับ

ความคลาดเคลื่อน +- ๕%

๒. กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

จํานวนท้ังหมดประมาณ ๑,๖๑๐ คน แบ่งออกเป็น ๔ กลุ่ม ได้แก่

๑) เกษตรกร จํานวน ๑,๐๐๐ ราย แบ่งออกเป็น ๒ กลุ่มย่อย คือ

๑.๑) กลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน ๕๐๐ ราย

๑.๒) องค์กรเกษตรกรผูไ้ด้รบับริการด้านการฟืน้ฟูและพฒันาอาชพีเกษตรกร

5๕๐๐ ราย

๒) หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง จํานวน ๕๐ ราย

๓) บริษัทผู้ร่วมค้า ได้แก่ ธนาคาร บริษัทผู้ร่วมค้าท่ัวไป จํานวน ๖๐ ราย

๔) เจ้าหน้าที่ของสํานักงานฯ จํานวน ๕๐๐ ราย

๓. เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา

ในการศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนจากการดําเนินการตามข้ันตอน

ดังต่อไปนี้

๑) ศึกษาข้อมูลท่ัวไปของสํานักงานฯ และผู้รับบริการ

๒) สร้างแบบสอบถามโดยผู้เชี่ยวชาญ และบริษัทฯ เพ่ือให้เกิดความถูกต้อง (Validity)

ท้ังทางด้านเนื้อหา และวัตถุประสงค์ของงานวิจัย

๓) นําแบบสอบถามไปทดลองใช้ จํานวน ๓๐ ชุด เพื่อทดสอบความถูกต้อง และ

เช่ือถือได้ (Reliability) โดยพิจารณาจากสัมประสิทธ์ิความเที่ยงตรง (Cronbach’s Alpha

Coefficient) ซ่ึงมีค่าเท่ากับ .๙๕

๔) จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ ซ่ึงประกอบไปด้วยแบบสอบถาม ๔ สว่น คือ
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๔

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ถูกสัมภาษณ์

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังท่ีมีต่อสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๔ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

เกณฑ์การให้คะแนนและการแปลความหมายของคะแนนกําหนดไว้ วิธีการแปลผลข้อมูลที่ได้

ส่วนนี้ ใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เป็นดัชนีในการแบ่งเป็น ๕ ระดับ แต่ละระดับมีค่าพิสัย

ดังนี้

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๔.๕๑ - ๕.๐๐ ระดับความพึงพอใจมากที่สุด

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๓.๕๑ - ๔.๕๐ ระดับความพึงพอใจมาก

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๒.๕๑ – ๓.๕๐ ระดับความพึงพอใจปานกลาง

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๑.๕๑ - ๒.๕๐ ระดับความพึงพอใจน้อย

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๑.๐๐ – ๑.๕๐ ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด

๔. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล

๑) นําแบบสอบถามไปทําการสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง จํานวน ๑,๔๓๐ คน

ท่ัวประเทศ

๒) นําแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืน ตรวจหาความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละ

ฉบับ และดําเนินการข้ันต่อไป

๓) ทําการบันทึกรหัสคําตอบในแบบสอบถาม เพื่อประมวลผลโดยใช้โปรแกรม

สําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for Social Science)

๕. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา

(Descriptive Analysis) ใช้คํานวณหาค่าสถิติพื้นฐาน ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency)

ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)
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๕

๔. ผลการศึกษา

ผลการศึกษาในกลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน จํานวน ๕๐๐ คน

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน ๒๗๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๕.๘ ส่วนใหญ่อายุ ๔๑ – ๖๐ ปี จํานวน

๒๔๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๘.๒ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับ ประถมศึกษา จํานวน ๒๘๙ คน

คิดเป็นร้อยละ ๕๗.๘ มีอาชีพทํานา จํานวน ๒๘๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๖.๖ ความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการของสํานักงานฯด้านจัดการหนี้สิน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก

(ร้อยละ ๙๖.๔  = ๔.๕๐, S.D. =.๕๓๑) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านบุคลากรที่ให้บริการ

มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด (ร้อยละ ๙๖.๖  = ๔.๖๖, S.D. =.๔๘๑) และด้านสิ่งอํานวยความ

สะดวกมีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด (ร้อยละ ๘๘.๒  = ๔.๔๑, S.D. =.๗๐๖) เกษตรกรมีความ

คาดหวังด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากท่ีสุด (=๔.๕๓, S.D.=.๖๔๖) และการมีส่วนร่วมในการ

อนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯมีความคาดหวังน้อยที่สุด ( =๔.๓๗, S.D. =.๗๗๑) ขณะที่การ

ปฏิบัติงานจริง เกษตรกรมีความพึงพอใจเช่นเดียวกับการคาดหวังคือ ด้านพนักงานของสํานักงานฯ

มากที่สุด (=๔.๕๙, S.D.= .๖๒๙) และการมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ

มีการปฏิบัติงานจริงน้อยที่สุด (=๔.๔๑, S.D.=.๗๕๓) เม่ือมองภาพรวม เกษตรกรมีความคาดหวัง

ต่อสํานักงานฯ (=๔.๔๓, S.D.=.๖๔๔) และการปฏิบัติงานจริง (=๔.๔๖, S.D.=๖๑๙) มีระดับมาก

เท่ากัน ปัญหาและข้อเสนอแนะของกลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหน้ีสิน แบ่งเป็นข้อๆ

สําคัญดังนี้งบประมาณด้านจัดการหนี้น้อยเกินไป แก้ปัญหาได้ไม่ทั่วถึง การจัดการหนี้มีความล่าช้า ไม่

ทันต่อความเดือดร้อนของเกษตรกร ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจและทั่วถึงย่ิงขึ้น และ

สถานที่สํานักงานฯ คับแคบไม่สะดวก

ผลการศึกษาในกลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกรจํานวน

๕๐๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน ๒๕๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๑.๒ อยู่ในช่วงอายุ ๔๑ - ๖๐ ปี

คือจํานวน ๒๙๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๘.๔ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับ มัธยมศึกษาตอนต้น/

ตอนปลาย/ เทียบเท่า จํานวน ๒๒๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๕.๔ ส่วนใหญ่มีอาชีพทํานา จํานวน

๒๔๔ คน ร้อยละ ๔๘.๘ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนา

อาชีพเกษตรกร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก (ร้อยละ ๙๒.๘  = ๔.๔๘,

S.D. =.๕๙๕) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านบุคลากรท่ีให้บริการมีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด

(ร้อยละ ๙๔.๔ =๔.๕๗, S.D. =.๕๙๗) และด้านการดําเนินงานด้านการดําเนินงานฟื้นฟูและ

พัฒนาเกษตรกรระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด (ร้อยละ ๙๐.๒ =๔.๔๑, S.D.=๖๙๒) เกษตรกร

มีความคาดหวังด้านพนักงานของสํานักงานฯมากท่ีสุด ( =๔.๕๔, S.D. =.๗๐๐) และการมีส่วนร่วม

ในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยที่สุด ( =๔.๓๘, S.D. =.๗๙๐) ขณะที่
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การปฏิบัติงานจริง เกษตรกรมีความพึงพอใจด้านพนักงานของสํานักงานฯมากที่สุด (= ๔.๕๕,

S.D. =.๗๐๘) และการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ มีค่าน้อยท่ีสุด ( =๔.๔๒,

S.D. =.๗๕๙) เม่ือมองภาพรวม เกษตรกรมีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ (=๔.๔๓, S.D. = .๖๖๒)

และการปฏิบัติงานจริง (=๔.๔๖, S.D. =๖๖๓) มีระดับมากเท่ากัน ปัญหาและข้อเสนอแนะของ

กลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร แบ่งเป็นข้อๆ สําคัญดังนี้ สํานักงานคับแคบ

ไม่สะดวกกับการให้บริการ มีความล่าช้าในกระบวนการฟื้นฟู ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกร

เข้าใจและทั่วถึงยิ่งขึ้น และเกษตรกรขาดความรู้และการจัดการ

ผลการศึกษาจากหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้องจํานวน ๕๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน

๒๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๔.๐ ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ ๔๑ - ๖๐ ปี จํานวน ๒๕ คน คิดเป็นร้อยละ

๕๐.๐ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ ในระดับปริญญาตรี จํ านวน ๒๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๖.๐

ความพึงพอใจของหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้องต่อการให้บริการของสํานักงานฯ โดยภาพรวมอยู่

ในระดับมีความพึงพอใจมากที่สุด (ร้อยละ ๙๒.๐  = ๔.๖๔, S.D. =.๕๔๐) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ

พบว่า โดยรวมท่านมีความพอใจในการติดต่อทําธุรกรรมกับสํานักงานฯ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด

(ร้อยละ ๙๔.๐ =๔.๗๐, S.D. =.๕๘๐) และ ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของสํานักงานฯ

มีค่าพึงพอใจน้อยท่ีสุด (ร้อยละ ๙๒.๐ =๔.๕๘, S.D.=๗๐๒) ข้าราชการมีความคาดหวังด้าน

พนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด (= ๔.๔๘, S.D. =.๗๐๖) และการพัฒนาคุณภาพชีวิตและ

ส่ิงแวดล้อมของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยที่สุด (=๔.๓๔, S.D. =.๘๒๓) ขณะท่ีการปฏิบัติงาน

จริง ข้าราชการมีความพึงพอใจด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด (= ๔.๕๔, S.D. =.๕๘๖)

และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ มีค่าน้อยที่สุด (=๔.๔๐, S.D. =.๖๗๖) เมื่อมองภาพรวม

ข้าราชการมีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ (=๔.๔๑, S.D. =.๗๓๓) และการปฏิบัติงานจริง

( =๔.๔๖, S.D. =๗๐๒) มีระดับมากท่ีสุดเท่ากัน ปัญหาและข้อเสนอแนะของหน่วยงานราชการ

ที่เก่ียวข้องแบ่งเป็นข้อๆ สําคัญดังนี้ กระบวนการทํางานช้าเกินไป ไม่ทันการ ควรมีการบูรณาการ

การทํางานร่วมกับหน่วยงานของรัฐ ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารประชาสัมพันธ์ให้เกษตรกรเข้าใจและ

ท่ัวถึงยิ่งข้ึน และสํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับการให้บริการ

ผลการศึกษาจากกลุ่มธนาคาร จํานวน ๕๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน ๒๖ คน คิดเป็น

ร้อยละ ๕๒.๐ อยู่ในช่วงอายุ ๒๑ - ๔๐ ปี จํานวน ๒๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๐.๐ การศึกษาส่วนใหญ่

อยู่ ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๒๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๖.๐ ความพึงพอใจของธนาคาร

ต่อการให้บริการของสํานักงานฯ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก (ร้อยละ ๙๘.๐

 = ๔.๗๕, S.D. =.๔๑๑) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงาน

ของสํานักงานฯ มีระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุด (ร้อยละ ๑๐๐ =๔.๘๔, S.D. =.๓๗๐) และ
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ที่ต้ังสํานักงานสาขาจังหวัดเหมาะสม สะดวกในการติดต่อและใช้บริการ มีค่าพึงพอใจน้อยที่สุด

(ร้อยละ ๙๘.๐ =๔.๖๐, S.D.= .๗๒๘) กลุ่มธนาคารมีความคาดหวังด้านพนักงานของสํานักงานฯ

มากท่ีสุด (=๔.๘๐, S.D.=.๕๓๔) การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมชุมชนของ สํานักงานฯ (=๔.๖๒,

S.D.=.๖๖๖) มีความคาดหวังน้อยท่ีสุด ขณะที่การปฏิบัติงานจริง ธนาคารมีความพึงพอใจด้าน

พนักงานของสํานักงานฯมากท่ีสุด(=๔.๘๒, S.D.=.๕๒๒) และการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมชุมชน

ของสํานักงานฯ มีค่าการปฏิบัติงานจริงน้อยที่สุด (=๔.๖๒, S.D.=.๗๒๕) เมื่อมองภาพรวม ธนาคาร

มีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ (=๔.๗๔, S.D.=.๔๕๕) และการปฏิบั ติงานจริง (=๔.๗๓,

S.D.=๔๙๗) มีระดับมากที่สุดเท่ากัน ปัญหาและข้อเสนอแนะของหน่วยงานธนาคารแบ่งเป็นข้อๆ

สําคัญดังนี้ กระบวนการซื้อหนี้ใช้เวลามากเกินไป งบประมาณไม่เพียงพอต่อความต้องการของ

เกษตรกร ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารประชาสัมพันธ์ให้เกษตรกรเข้าใจและทั่วถึงยิ่งขึ้น และสํานักงาน

คับแคบ ไม่สะดวกในการติดต่อประสานงาน

ผลการศึกษาของกลุ่มผู้ร่วมค้าจํานวน ๑๐ คน เป็นเพศชายและหญิง จํานวนเพศละ ๕ คน

คิดเป็นร้อยละ ๕๐.๐ อยู่ในช่วงอายุ ๒๑ - ๔๐ ปี จํานวน ๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๐.๐ การศึกษา

ส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๐ เป็นเจ้าของกิจการ จํานวน

๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๐ ประเภทงานส่วนใหญ่คือ ที่ปรึกษา/ บริการ จํานวน ๓ คน คิดเป็นร้อยละ

๓๐.๐ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯด้านการจัดซื้อจัดจ้าง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมี

ความพึงพอใจมากท่ีสุด (ร้อยละ ๑๐๐.๐ =๔.๙๔, S.D.=.๑๐๗) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน

ระยะเวลาในการจัดทําใบส่ังซื้อ/ ส่ังจ้าง/ สัญญาเหมาะสม ท่านได้รับความสะดวกในการวางบิลและ

รับเงิน ระยะเวลาในการชําระเงินเหมาะสม และท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานจัดหาพัสดุ

ของสํานักงานฯ มีระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุด (ร้อยละ ๑๐๐.๐ =๕.๐๐) ร่วมค้ามีความคาดหวัง

ด้านการบริหารการจัดการของสํานักงานฯ มากท่ีสุด (=๕.๐๐, S.D. =.๐๐๐) การพัฒนาเศรษฐกิจ

และสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยที่สุด ( =๔.๒๘, S.D.=.๖๑๑) ขณะที่

การปฏิบัติงานจริง ผู้ร่วมค้ามีความพึงพอใจด้านการแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ มากที่สุด

(=๔.๙๐, S.D.=.๓๑๖) การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ มีค่าพึงพอใจ

น้อยท่ีสุด ( =๔.๔๐, S.D.=.๕๑๖) เมื่อมองภาพรวม ผู้ ร่วมค้ามีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ

ในระดับมากที่สุด ( = ๔.๖๗, S.D.=.๒๖๔) และการปฏิบัติงานจริง ( =๔.๕๗, S.D.=๓๓๔) อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุดเช่นกัน ผู้ร่วมค้าไม่มีปัญหาและข้อเสนอแนะ
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ในส่วนของพนักงาน จํานวน ๕๐๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน ๓๓๓ คน คิดเป็น

ร้อยละ ๖๖.๖ อยู่ในช่วงอายุ ๒๑ – ๔๐ ปี จํานวน ๒๙๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๙.๖ การศึกษาส่วนใหญ่

อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๔๒๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๘๔.๔ ส่วนใหญ่เป็นลูกจ้างกลุ่มงานทั่วไปและ

ลูกจ้างโครงการ จํานวน ๒๐๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๘ ส่วนใหญ่สังกัดสํานักงานสาขาจังหวัด

จํานวน ๓๗๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๕.๔ ความพึงพอใจต่อสํานักงานฯด้านแรงจูงใจและความผูกพัน

ของพนักงาน โดยภาพรวมด้านแรงจูงใจอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก (ร้อยละ ๙๑.๐  = ๔.๑๘,

S.D.= .๕๖๐) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า งานในความรับผิดชอบของท่านต้องใช้ความรู้

ความสามารถและทักษะหลายอย่างมีระดับแรงจูงใจสูงที่สุด (ร้อยละ๙๑.๒ =๔.๓๙, S.D.=.๗๓๗)

ขณะที่ ข้อคิดเห็นของท่านมักจะถูกปฏิเสธจากบุคคลในสํานักงานฯ เสมอ มีค่าต่ําที่สุด (ร้อยละ ๑๑.๘

= ๒.๖๐, S.D.=๑.๐๙๘) ภาพรวมด้านความผูกพันมีความพึงพอใจมาก (ร้อยละ ๔๔.๘ =๓.๓๘,

S.D.=.๕๘๒) เมื่อพิจารณารายด้าน สํานักงานฯ สมควรได้รับความจงรักภักดีจากท่าน มีระดับความ

ผูกพันสูงทีสุ่ด (ร้อยละ ๗๓.๐ = ๔.๐๒, S.D.=.๘๖๘) ปัจจัยที่มีผลต่อแรงจูงใจของพนักงานคือปัจจัย

ท่ีมีผลต่อความผูกพันท่ีมีต่อองค์กร โดยแบ่งออกเป็น ๙ ปัจจัยคือ ทัศนคติต่อองค์กร เป็นท่ีพึงพา

ได้โอกาสความก้าวหน้า การได้รับการตอบสนอง การมีส่วนสําคัญ ความท้าทายของงาน การแสดง

ความคิดเห็น ความสัมพันธ์ระหว่างผู้บังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงาน ภาวะผู้นํา จากตารางปัจจัยท่ีมีผล

ต่อแรงจูงใจให้พนักงานทํางานที่บริษัทฯ สูงสุดคือ ความสัมพันธ์ระหว่างผู้บังคับบัญชาและเพื่อน

ร่วมงาน (ร้อยละ ๘๘.๖ =๔.๑๐, S.D.=.๖๘๑)และปัจจัยที่มีคะแนนตํ่าท่ีสุดคือ โอกาสความก้าวหน้า

(ร้อยละ ๕๑.๒ = ๓.๔๖, S.D.=.๖๗๗) พนักงานมีความคาดหวังด้านพนักงานของสํานักงานฯมาก

ที่สุด (=๔.๒๖, S.D.=.๘๓๒) และ การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ

(=๔.๐๓, S.D.=.๘๖๒) มีความคาดหวังน้อยที่สุด ขณะท่ีการปฏิบัติงานจริง พนักงานมีความพึงพอใจ

ด้านพนักงานของสํานักงานฯมากท่ีสุด (=๓.๙๗, S.D.=.๘๒๗) และการมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์

ธรรมชาติของสํานักงานฯมีค่าน้อยที่สุด (=๓.๘๐, S.D.=.๘๔๙) เมื่อมองภาพรวม พนักงานมี

ความคาดหวังต่อสํานักงานฯ (=๔.๑๔, S.D.=.๗๔๒) และการปฏิบั ติงานจริง (=๓.๘๘,

S.D.=๗๓๗) มีระดับมากเท่ากัน ความพึงพอใจของพนักงานต่อสํานักงานฯ พบว่า พนักงานมีความพึง

พอใจต่อสํานักงานในระดับมาก (ร้อยละ ๘๐.๐  = ๓.๙๖, S.D.= .๖๐๕) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน

พบว่า ด้านลักษณะของงาน พนักงานมีความพึงพอใจสูง ท่ีสุด (ร้อยละ ๘๕.๔  = ๔.๑๖,

S.D.= .๖๑๓) รองลงมาคือ ด้านเ พ่ือนร่วมงาน (ร้อยละ ๗๗.๘  = ๔.๐๕, S.D.= .๘๑๒)

ด้านผู้บังคับบัญชา (ร้อยละ ๘๓.๒  = ๔.๐๑, S.D.= .๘๔๑) ด้านสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก
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๙

(ร้อยละ ๗๗.๐  = ๓.๙๗, S.D.= .๗๖๙) และ ด้านความม่ันคงและความก้าวหน้า มีความพึงพอใจ

เป็นลําดับสุดท้าย (ร้อยละ ๕๘.๐  = ๓.๖๑, S.D.= .๘๘๒) ปัญหาและข้อเสนอแนะของพนักงาน

แบ่งเป็นข้อๆ สําคัญดังนี้ ปัญหาโครงสร้างของสํานักงานฯ มีอัตรากําลังไม่เพียงพอ ข้อมูลข่าวสาร

ไม่ท่ัวถึง เจ้าหน้าที่ขาดการพัฒนา

ตารางท่ี ๑ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของเกษตรกรต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ตารางท่ี ๑ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ ทั้งด้านจัดการหนี้และด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร โดยภาพรวมอยู่ในระดับ

มีความพึงพอใจมาก (=๔.๔๙, S.D.=.๔๐๕) และค่าร้อยละความพึงพอใจของผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย

หรือผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจระดับ ๔ (พึงพอใจ) และระดับ ๕ (พึงพอใจมาก) อยู่ที่ร้อยละ ๙๗.๐

ความคาดหวังและผลการปฏิบัติงานจริงของสํานักงานฯ เมื่อดูท่ีค่า ratio เพื่อเปรียบเทียบระหว่าง

ความคาดหวังและผลการปฏิบัติจริง พบว่าเกษตรกรด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร และ

เกษตรกรด้านการจัดการหน้ีสินมีค่า ratio เท่ากัน คือ ๑.๐๑ เม่ือมองภาพรวมพบว่าค่า ratio

มีค่าเท่ากับ ๑.๐๑ แสดงให้เห็นถึงการปฏิบัติงานจริงของสํานักงานฯ มากกว่าความคาดหวัง

ท่ีผู้เกษตรกรคาดหวังไว้กับสํานักงานฯ

ผู้รับบริการ ความพึงพอใจ ความคาดหวัง ผลการปฏิบัติจริง Ratio

ร้อ
ยล

ะ

ค่า
เฉ

ลี่ย

ร้อ
ยล

ะ

ค่า
เฉ

ลี่ย

ร้อ
ยล

ะ

ค่า
เฉ

ลี่ย

เ ก ษ ต ร ก ร ด้ า น ก า ร

จัดการหนี้สิน

๙๖.๔ ๔.๕๐ ๘๗.๔ ๔.๔๓ ๙๑.๒ ๔.๔๖ ๑.๐๑

เกษตรกรด้านการฟื้นฟู

แ ล ะ พั ฒ น า อ า ชี พ

เกษตรกร

๙๒.๘ ๔.๔๘ ๙๑.๐ ๔.๔๓ ๙๐.๘ ๔.๔๖ ๑.๐๑

รวม ๙๗.๐ ๔.๔๙ ๘๙.๒ ๔.๔๓ ๙๑.๕ ๔.๔๖ ๑.๐๑
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๑๐

ตารางท่ี ๒ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ตารางที่ ๒ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้

ส่วนเสียหรือผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจระดับ ๔ (พึงพอใจ) และระดับ ๕ (พึงพอใจมาก) หน่วยงาน

ราชการอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากที่สุด (=๔.๖๔, ร้อยละ ๙๖.๐) ธนาคารอยู่ในระดับ

มีความพึงพอใจมากท่ีสุด (=๔.๗๕, ร้อยละ ๙๘.๐) และผู้ร่วมค้าอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากท่ีสุด

(=๔.๙๔, ร้อยละ ๑๐๐) และพนักงานมีความพึงพอใจมาก(=๓.๙๖, ร้อยละ ๗๙.๖) ในภาพรวม

ผู้ที่มี ส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้รับบริการทั้งหมด มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (=๔.๕๗,

ร้อยละ ๙๕.๘)

ความคาดหวังและผลการปฏิบัติงานจริงของสํานักงานฯ เมื่อดูท่ีค่า ratio เพื่อเปรียบเทียบ

ระหว่างความคาดหวังและผลการปฏิบัติจริง พบว่า หน่วยงานราชการมีค่า ratio สูงสุด (๑.๐๒)

ขณะที่ พนักงานมีค่า ratio ต่ํากว่า ๑.๐๐ (.๙๕) และเมื่อมองภาพรวมพบว่าค่า ratio มีค่าเข้าใกล้

๑ (๐.๙๙) แสดงให้เห็นถึงการปฏิบัติงานจริงของสํานักงานฯ มีความใกล้เคียงหรือเกือบจะเท่ากันกับ

ความคาดหวังท่ีผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการคาดหวังไว้กับสํานักงานฯ

ผู้รับบริการ ความพึงพอใจ ความคาดหวัง ผลการปฏิบัติจริง Ratio

ร้อ
ยล

ะ

ค่า
เฉ

ลี่ย

ร้อ
ยล

ะ

ค่า
เฉ

ลี่ย

ร้อ
ยล

ะ

ค่า
เฉ

ลี่ย

หน่วยงานราชการที่

เกี่ยวข้อง

๙๖.๐ ๔.๖๔ ๘๘.๐ ๔.๔๑ ๑๐๐ ๔.๔๖ ๑.๐๒

ธนาคาร ๙๘.๐ ๔.๗๕ ๙๘.๐ ๔.๗๔ ๙๘.๐ ๔.๗๓ .๙๙

ผู้ร่วมค้า ๑๐๐ ๔.๙๔ ๑๐๐ ๔.๖๗ ๑๐๐ ๔.๕๗ .๙๘

พนักงาน ๗๙.๖ ๓.๙๖ ๘๑.๘ ๔.๑๔ ๗๐.๐ ๓.๘๘ .๙๕

รวม ๙๕.๘ ๔.๕๗ ๙๑.๙ ๔.๔๙ ๙๒.๐ ๔.๔๑ .๙๙
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๑๑

ตารางท่ี ๓ เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการ ๒๕๖๓ ๒๕๖๔ ๒๕๖๕ ๒๕๖๖ ๒๕๖๗

    
ด้านจัดการหนี้ ๔.๓๖ ๔.๔๕ ๔.๔๖ ๔.๔๙ ๔.๕๐

การฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร ๔.๓๘ ๔.๔๕ ๔.๔๘ ๔.๔๓ ๔.๔๘

รวม ๔.๓๗ ๔.๔๕ ๔.๔๗ ๔.๔๖ ๔.๔๙

หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง - ๔.๓๙ ๔.๕๔ ๔.๕๕ ๔.๖๔

ธนาคาร - ๔.๕๐ ๔.๔๙ ๔.๗๐ ๔.๗๕

ผู้ร่วมค้า ๔.๗๖ ๔.๙๐ ๔.๖๘ ๔.๘๔ ๔.๙๔

พนักงาน ๓.๕๘ ๓.๖๗ ๓.๖๙ ๓.๙๕ ๓.๙๖

จากตารางท่ี ๓ เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ ของ

ผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการระหว่างปีบัญชี ๒๕๖๓ ถึง ๒๕๖๗ พบว่ามีความพึงพอใจสูงข้ึน

(หน่วยงานราชการ และธนาคาร ไม่มีการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในปี ๒๕๖๓) แสดงให้เห็นถึง

การบริการท่ีตอบสนองความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการได้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง

๕. ข้อเสนอแนะ

กลุ่มลูกค้า(เกษตรกร)

จากการสํารวจพบว่า เกษตรกรที่รับบริการทั้งในส่วนจัดการหนี้สินและส่วนฟ้ืนฟูฯ จะมี

ความพึงพอใจสูงสุดเหมือนกันคือการให้บริการของบุคลากรของสํานักงานฯ อย่างไรก็ตามส่วนจัดการ

หนี้สินยังมีปัญหาเก่ียวกับระยะเวลาที่ให้บริการทั้งในเรื่องการให้บริการตามระยะเวลาที่กําหนด และ

ความรวดเร็วในการอนุมัติให้ชําระหนี้ นอกจากนี้ยังมีเรื่องของการติดต่อสื่อสารไม่ว่าจะเป็นช่องทาง

ส่ือสารและความรวดเร็วในการส่ือสาร ในส่วนฟ้ืนฟูฯ มีปัญหาเกี่ยวกับการดําเนินงานฟ้ืนฟูและพัฒนา

เกษตรกรทั้งในเรื่องความรวดเร็วในการอนุมัติแผนและโครงการ และงบประมาณเพื่อการฟื้นฟูฯ

ท่ีอาจจะไม่เพียงพอ รวมท้ังการสร้างองค์ความรู้ให้กับเกษตรกรด้วย

แนวทางในการแก้ปัญหาด้านจัดการหนี้สิน สํานักงานฯ ควรปรับปรุงในเรื่องการดําเนินงาน

ด้านการจัดการหนี้ และระยะเวลาในการให้บริการ เช่น การให้คําปรึกษา การขึ้นทะเบียน

การตรวจสอบหนี้ การชําระหนี้ ให้มีการอนุมัติอย่างรวดเร็วขึ้นและให้เป็นไปตามระยะเวลาที่กําหนด
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ควรให้พนักงานลงพื้นท่ีพบปะเกษตรกรให้มากขึ้น เพื่อรับทราบความเร่งด่วนของหนี้ และสามารถมา

จัดลําดับการจัดการหน้ีได้ อีกทั้งเป็นการสื่อสารที่รวดเร็วและท่ัวถึงรวมทั้งการใช้ช่องทางสื่อสารทั้งเว็บ

ไซด์ และส่ือสังคมออนไลน์

แนวทางในการแก้ปัญหาด้านฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร ควรจัดสรรงบประมาณเพ่ือการฟื้นฟู

และพัฒนาอาชีพเกษตรกรอย่างท่ัวถึง ควรปรับปรุงในเร่ืองการดําเนินงานด้านการจัดการหนี้ และ

ระยะเวลาในการให้บริการขณะเดียวกันการดําเนินงานด้านฟ้ืนฟูต้องมีการพัฒนาทั้งระบบตั้งแต่

การให้คําปรึกษาในการจัดทําแผนและโครงการ งบประมาณ ให้ความรู้แก่เกษตรกร มีระบบติดตาม

ตามแผน ซ่ึงต้องใช้พนักงานท่ีมีความเข้าใจและติดต่อกับเกษตรกรอย่างสม่ําเสมอ อีกท้ังต้องมีช่องทาง

การติดต่อส่ือสารท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ

นอกจากน้ี สํานักงานควรมีระบบและกลไกในการให้บริการกับผู้รับบริการ ระบบ (System)

หมายถึง ข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีมีการกําหนดอย่างชัดเจนว่าต้องทําอะไรบ้าง เพื่อให้ได้ผลออกมา

ตามที่ต้องการ ขั้นตอนการปฏิบัติงานจะต้องปรากฎให้ทราบโดยทั่วกันไม่ว่าจะอยู่ในรูปของเอกสาร

หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ หรือโดยวิธีการอ่ืนๆ องค์ประกอบของระบบ ประกอบด้วย ปัจจัยนําเข้า

กระบวนการ ผลผลิต และข้อมูลป้อนกลับซึ่งมีความสัมพันธ์เช่ือมโยงกัน ขณะที่ กลไก (Mechanism)

หมายถึง ส่ิงที่ทําให้ระบบมีการขับเคลื่อนหรือดําเนินอยู่ได้ โดยมีการจัดสรรทรัพยากร มีการ

จัดองค์การ หน่วยงาน หรือกลุ่มบุคคลเป็นผู้ดําเนินงาน กระบวนการ (Process) หมายถึง กิจกรรม

ที่ดําเนินการอย่างเป็นขั้นตอนของแต่ละหน่วย และประสานกันเป็นลําดับภายในระบบ ดังน้ันระบบ

และกลไก หมายถึง ขั้นตอนการดําเนินงานต่างๆ ที่มีความสัมพันธ์และเชื่อมโยงกันอย่างเป็นระบบ

โดยอาศัยบุคลากร ทรัพยากร กฎเกณฑ์ มาตรการ แนวปฏิบัติ และปัจจัยต่างๆ เป็นกลไกให้

การดําเนินงานบรรลุเป้าหมาย สํานักงานฯ ควรมีระบบที่เป็นข้ันตอนการทํางานอย่างชัดเจนและ

เชื่อมโยงกัน และมีกลไกในการควบคุมการใช้ทรัพยากรต่างๆ อย่างมีประสิทธิภาพ

กลุ่มหน่วยงานราชการท่ีเกี่ยวข้อง

ในส่วนของข้าราชการพบว่ามีความสัมพันธ์ที่ดีกับสํานักงานฯ จึงควรใช้ความสัมพันธ์ที่ดีนี้

ทํางานร่วมกับหน่วยงานราชการอย่างบูรณาการ ไม่ว่าจะเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อเกษตรกร

และชุมชน การให้ข้อมูลข่าวสารควรที่จะเป็นการร่วมมือกับภาครัฐ สํานักงานฯ ควรมีส่วนร่วม

ในการจัดกิจกรรมต่างๆ ของหน่วยงานของรัฐเพื่อประชาสัมพันธ์และสร้างทัศนคติท่ีดีกับเกษตรกรและ

ชุมชน ในการจัดกิจกรรมควรมีความสม่ําเสมอ ให้คนในพื้นที่สามารถจดจําได้ ไม่ใช้ทําเฉพาะช่วงที่มี

ปัญหาเกิดข้ึนเท่านั้น
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กลุ่มธนาคารและผู้ร่วมค้า

ปัญหาความพึงพอใจของคู่ค้ามีผลต่อภาพลักษณ์ของบริษัทฯ เป็นอย่างมาก โดยเฉพาะ

ในเร่ืองระยะเวลาในการจัดทําใบสั่งซื้อ/ สั่งจ้าง/ สัญญาเหมาะสม ซึ่งอาจเกิดจากกระบวนการทํางาน

ท่ีใช้เวลามากจนเกินไป ดังนั้นจึงควรทําความเข้าใจกับผู้ร่วมค้าในการจัดทําใบส่ังซื้อ/ สั่งจ้าง/ สัญญา

ในระยะเวลาที่เหมาะสม หรืออาจกําหนดเป็นกฎเกณฑ์ที่ชัดเจนในเร่ืองระยะในการทําใบส่ังซื้อ/

สั่งจ้าง/ สัญญาดังกล่าว หรือจัดทําระบบติดตามการจัดทําใบสั่งซ้ือ/ สั่งจ้าง/ สัญญา เพื่อผู้ร่วมค้าจะได้

เข้าใจกระบวนการว่าไปถึงไหนแล้ว

กลุ่มพนักงาน

การสํารวจฯ ครั้งนี้ นักวิจัยศึกษาเรื่องแรงจูงใจ และความผูกพันของพนักงานต่อบริษัทฯ

ซึ่งจากการศึกษาทั้งต่างประเทศและในประเทศ ความผูกพันของพนักงานมีผลต่อประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของหน่วยงานในระยะยาว จะเห็นได้จากหน่วยงานที่มีความผูกพันของพนักงานสูง

จะทําให้หน่วยงานประสบความสําเร็จและดํารงอยู่ในตําแหน่งน้ันได้อย่างยาวนานเม่ือเทียบกับ

หน่วยงานท่ีมีความผูกพันของพนักงานต่ํา หน่วยงานอาจจะประสพความสําเร็จในการดําเนินงานแต่

ไม่อาจรักษาไว้ได้ไม่นาน

จากผลการสํารวจ ทั้งเร่ืองแรงจูงใจและความผูกพันมีผลที่สอดคล้องกัน ปัจจัยท่ีมีผลต่อ

แรงจูงใจให้พนักงานทํางานกับสํานักงานฯ ต่อไปที่มีระดับต่ําที่สุดคือ การแสดงความคิดเห็น

ความท้าทายของงาน และการไม่ได้รับการตอบสนองจากสํานักงานฯ ในขณะท่ีองค์ประกอบ

ความผูกพันท่ีมีระดับตํ่าท่ีสุดคือความผูกพันด้านความต่อเนื่อง หมายถึงการที่พนักงานจะพิจารณา

ท่ีทํางานท่ีสํานักงานฯ ต่อหรือมีแผนจะทํางานท่ีอื่น

จากผลการศึกษาครั้งน้ี มีขอเสนอแนะเพื่อเป็นประโยชน์ในการนําไปใช้เป็นแนวทาง

ในการปรับปรุงแก้ไขให้พนักงานมีความผูกพันต่อสํานักงานมากขึ้น ดังนี้

๑. ด้านความสําเร็จในงาน ในการพิจารณาเลื่อนขั้นเงินเดือนผู้บังคับบัญชาต้องยึดหลัก

คุณธรรม ความถูกต้อง ชัดเจน โปร่งใส และสามารถอธิบายได้ รวมถึงการปรับทัศนคติของ

ผู้บังคับบัญชาให้เข้าใจถึงประโยชน์ระยะยาวของระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน มิฉะน้ัน

สํานักงานฯ อาจจะเกิดการสูญเสียพนักงานท่ีมีความสามารถไปได้

๒. ด้านการได้รับการยอมรับ กรณีที่ผู้บังคับบัญชาไม่เคยตําหนิความบกพร่องผิดพลาดในเรื่อง

งานของผู้ใต้ บังคับบัญชา ถือว่ายอมรับในความรู้ความสามารถ ซ่ึงจะสร้างความภาคภูมิใจให้กับ
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ผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างมาก แต่ถ้ามีข้อผิดพลาดต่างๆ เกิดขึ้นในแต่ละครั้งนั้น ในการตําหนิของ

ผู้บังคับบัญชาก็สมควรที่จะชี้แจ้งเหตุผลพร้อมขอคําแนะนําที่จะสามารถนําไปใช้ให้การปฏิบัติงานคร้ัง

ต่อไปให้สําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยความถูกต้อง

๓. ด้านลักษณะของงาน ปริมาณงานที่ ผู้ใต้บังคับบัญชาแต่ละตําแหน่งรับผิดชอบอยู่

ผู้บังคับบัญชาควรจัดให้มีความเหมาะสม โดยถ้ามีปริมาณมากเกินไปสมควรใช้อํานาจในการตัดสินใจ

จัดอันดับความสําคัญของลักษณะงานที่ต้องปฏิบัติ หรือขอความร่วมมือจากพนักงานคนอ่ืนเข้ามา

ช่วยงานก็จะทําให้รวดเร็วและทันเวลามากยิ่งข้ึน

๔. ด้านความรับผิดชอบในงาน ผู้บังคับบัญชาควรพิจารณามอบหมายงานต่างๆ ให้ตรงกับ

ตําแหน่งความรับผิดชอบและความสามารถของผู้ใต้บังคับบัญชาโดยให้อํานาจผู้ใต้บังคับบัญชา

ได้มีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นและตัดสินใจในเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานนั้นด้วย

๕. ด้านความก้าวหน้าในงาน ถึงแม้จะเป็นหน่วยงานของรัฐท่ีมีความมั่นคง แต่ความก้าวหน้า

ในงานก็เป็นส่ิงสําคัญ ดังนั้นสํานักงานฯ จึงควรจัดให้มีการสอบเล่ือนตําแหน่งหรือจัดให้มี

การปรับวุฒิการศึกษาตามความเป็นจริง เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่พนักงานท่ีมีความสามารถและ

รักษาพนักงานที่มีศักยภาพในการปฏิบัติงานที่ดีเหล่านั้นไว้กับสํานักงานฯ ต่อไป

๖. ด้านนโยบายและการบริหารงาน การบริหารงานของผู้บริหารและผู้บังคับบัญชาสมควร

เป็นไปในทิศทางเดียวกันโดยต้องยึดหลักความถูกต้อง โปร่งใสและยุติธรรม หากมีนโยบายใดท่ีจะมี

ผลกระทบต่อพนักงานโดยรวม ควรมีช่องทางเพื่อเปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังคับบัญชาได้มีส่วนร่วมแสดง

ความคิดเห็น เพื่อสร้างความเข้าใจท่ีตรงกันและนํามาประกอบการพิจารณาเพื่อกําหนดใช้ต่อไป

๗. ด้านเงินเดือนและผลตอบแทน การพิจารณาค่าตอบแทนพิเศษที่พนักงานแต่ละตําแหน่งท่ี

ได้รับจากการทุ่มเทให้กับงาน ไม่ว่าจะเป็นการทํางานล่วงเวลา หรือค่าตอบแทนอื่นๆ เช่น ค่าเดินทาง

ค่าท่ีพัก เป็นต้น จะเป็นการสร้างแรงจูงใจแก่พนักงานในการปฏิบัติงาน

๘. ด้านความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล เน่ืองจากการติดต่อประสานงานกับบุคคลต่างๆภายนอก

สํานักงานฯ บางครั้งอาจไม่รับความร่วมมือ ดังนั้นผู้บังคับบัญชาควรใช้อํานาจที่มีอยู่ในการจัดการหรือ

อํานวยการเพื่อสร้างความสะดวกแก่ผู้ใต้บังคับบัญชาเป็นกรณีๆ ไป ทั้งน้ี เพื่อช่วยให้งานที่ปฏิบัติอยู่

สําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี

๙. ด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน ผู้บริหารควรให้ความสําคัญกับการแบ่งพื้นที่ สถานท่ี

ทํางานให้เป็นสัดส่วนอย่างเหมาะสม เพื่อช่วยอํานวยความสะดวกให้กับผู้ใต้บังคับบัญชา ได้ปฏิบัติงาน

ด้วยความราบรื่น รวมท้ังต้องคํานึงถึงความปลอดภัยในขณะปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชาด้วย
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๑๕

๑๐. ด้านความม่ันคงในงาน ผู้บริหารและผู้บังคับบัญชาควรให้อํานาจการตัดสินใจในการ

ปฏิบัติงานกับผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างเต็มที่โดยชอบด้วยกฎหมายและได้รับความคุ้มครองจาก

สํานักงานฯ ไม่ต้องกังวลต่อการโยกย้ายสับเปลี่ยนหน้าท่ี หรือให้ลาออกจากงานโดยไม่เป็นธรรม ซ่ึงจะ

สามารถช่วยให้พนักงานปฏิบัติงานได้อย่างเต็มกําลังความสามารถ เกิดความรู้สึกม่ันคงในงาน และ

ผูกพันต่อสํานักงานฯมากยิ่งข้ึน

๑๑. ด้านเทคนิคการควบคุมดูแล ผู้บังคับบัญชาต้องเรียนรู้ทําความเข้าใจและให้ความสําคัญ

ในการนําเทคนิคใหม่ๆ ที่ทันสมัย พร้อมทั้งนํามาใช้ประกอบในการบริหารงานในสํานักงานฯ เพ่ือให้

การปฏิบัติงานน้ันเกิดความคล่องตัว สะดวกรวดเร็วทนต่อสถานการณ์ในปัจจุบัน ทําให้การบริหารงาน

มีประสิทธิภาพและประสบความสําเร็จอย่างสูงสุด

ข้อเสนอแนะในภาพรวมของสํานักงานฯ

ถึงแม้ในภาพรวมผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจต่อการดําเนินงานของ

สํานักงานฯ ในระดับดี แต่ก็มีความจําเป็นท่ีต้องปรับปรุงให้เกิดการพัฒนามากขึ้น ดังนี้

การบริการ การรักษาคุณภาพของการ บริการลูกค้าเป็นหัวใจสําคัญต่อความยั่งยืนขององค์กร

การบริการอย่างมีคุณภาพจึงมีความจําเป็นต้องใส่ใจในเรื่องการให้บริการ เช่น

ต้องมี Service Mind

ให้เกียรติ และเข้าใจลูกค้า

เชี่ยวชาญในบริการของตนเอง

เต็มใจช่วยแก้ไขปัญหาให้

สร้างความประทับใจในครั้งต่อไปท่ีมาใช้บริการ

ใช้เทคโนโลยี่ท่ีทันสมัย

พนักงาน ถึงแม้พนักงานจะได้รับความพึงพอใจมากท่ีสุดจากผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด

แต่ก็ยังคงมีความจําเป็นที่ต้องพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางานให้เพ่ิมมากขึ้นทั้งในเรื่องการฝึกอบรม

ให้เพิ่มความรู้ท้ังในเรื่องการทํางานและความรู้ทางด้านเกษตรกรรม อีกท้ังต้องให้ความสําคัญกับผู้ท่ีมี

ส่วนได้ส่วนเสียมากยิ่งข้ึน เช่น การติดต่อสื่อสารและการร่วมกิจกรรมต่างๆ ของจังหวัด ขณะเดียวกัน

สํานักงานฯ ควรจัดทําคําอธิบายงาน แผนฝึกอบรม และเส้นทางอาชีพ ของแต่ละตําแหน่งงาน เพื่อให้

พนักงานทําคนเข้าใจงานของตน และรู้ถึงอนาคตของตนเองในสํานักงานฯ นี้
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๑๖

การดําเ นินงานของสํานักงานฯ จากการสํารวจการดําเนินงานของสํานักงานฯ

มีการตอบสนองความต้องการของผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการได้ดีขึ้น โดยเฉพาะกลุ่มเกษตรกร

อย่างไรก็ตาม สํานักงานฯ ควรปรับปรุงและพัฒนาขั้นตอนการดําเนินงานอย่างมีระบบและกลไกทั้งใน

ส่วนจัดการหน้ีสินและส่วนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร เช่น การขึ้นทะเบียน การตรวจสอบหนี้

การชําระหน้ีแทน การอนุมัติโครงการ การติดตามโครงการ เป็นต้น ให้มีความรวดเร็วทําได้

ตามระยะเวลาท่ีกําหนด และดําเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน อีกท้ังระเบียบต่างๆ

ในการดําเนินงานควรมีการปรับปรุงให้ทันสมัยอยู่เสมอ

เม่ือมองภาพรวมของบริษัทฯ และพบว่า ปัญหาส่วนใหญ่ของบริษัทฯ ท่ีมีต่อผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วน

เสีย/ผู้รับบริการ คือการดําเนินงานท่ีไม่เป็นไปตามแผนที่กําหนดไว้ หรือไม่เป็นไปตามแผนยุทธศาสตร์

ของสํานักงานฯ

นอกจากนี้การบริหารงานโดยใช้หลักธรรมาภิบาลยังเป็นส่ิงจําเป็นในการกํากับดูแลองค์การ

เ พ่ือตอบสนองความต้องการและเ พ่ือรักษาประโยชน์ สูงสุดให้แก่ ผู้ที่ ถือผลประโยชน์ร่วม

โดยมีองค์ประกอบทั้งในเร่ือง หลักนิติธรรม คุณธรรม ความโปร่งใส ความรับผิดชอบ การมีส่วนร่วม

ความคุ้มค่า และรวมท้ัง การบริหารจัดการของบริษัทฯ ระบบสารสนเทศ การบริหารงานบุคคล และ

เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ หลักทั้งหมดไม่ได้ต้องเพื่อให้องค์กร ประสพความสําเร็จในธุรกิจเพียงอย่าง

เดียว แต่รวมถึงความพึงพอใจของผู้ถือผลประโยชน์ร่วมด้วย โดยเฉพาะในเร่ืองการมีส่วนร่วมของ

ผู้ถือผลประโยชน์ร่วม เพ่ือให้องค์กรและผู้ถือผลประโยชน์ร่วมมีความเข้าใจและมีจุดมุ่งหมายเดียวกัน

เพื่อมุ่งไปสู่ความสําเร็จ
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๑๗

ตารางท่ี ๔ แนวทางลดปัญหาและเพ่ิมความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียของเกษตรกร

ด้านการจัดการหนี้สิน

ปัญหา แนวทางแก้ไข

๑. การจัดการหนี้มีความ

ล่าช้า ไม่ทันต่อความ

เดือดร้อนของเกษตรกร

๑. ทบทวนและปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงานให้รวดเร็วยิ่งข้ีนและ

สามารถปฏิบัติได้

๒. ต้องมีกรอบระยะเวลาท่ีชัดเจนในการปฏิบัติงาน ให้ทราบท้ังพนักงาน

และเกษตรกร เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน

๒ . ง บ ป ร ะ ม า ณ ด้ า น

จั ดการหนี้ น้ อย เกิ น ไป

แก้ปัญหาได้ไม่ท่ัวถึง

๑. ต้องทําการศึกษาและวางแผนทางด้านงบประมาณด้านจัดการหนี้

และมีแผนงานที่ชัดเจนในการงบประมาณนี้

๓ . คว รมี ก า ร เ ผยแพร่

ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจ

และท่ัวถึงยิ่งขึ้น

๑. ฝ่ายประชาชาสัมพันธ์ต้องมีแผนท่ีชัดเจนในการประชาสัมพันธ์ท้ัง

ช่องทาง เนื้อหา และกลุ่มเป้าหมาย

๒. ช่องทางการประชาสัมพันธ์ต้องมีความหลากหลาย รวดเร็ว และท่ัวถึง

๔. การคืนหลักประกันหนี้

ล่าช้า

๑. ปรับปรุงขั้นตอนกระบวนการในการให้บริการให้รวดเร็วข้ึน

๒. พนักงานควรลงพื้นท่ีพบปะเกษตรกรอย่างต่อเนื่อง เพื่อรับทราบ

ปัญหา และช้ีแจงประชาสัมพันธ์

๕. สถานท่ีสํานักงานฯ คับ

แคบไม่สะดวก

๑. ควรวางแผนการจัดสถานที่ให้เหมาะสม รองรับเกษตรกรไปติดต่อ

จํานวนมากพร้อมๆ กัน

๒. ควรสนับสนุนงบประมาณในการจัดหาสถานที่ให้กว้างขวางขึ้น ให้มี

ความสะดวกสบาย ให้เป็นสัดส่วนเพื่อรองรับบริการของสมาชิก และเป็น

ของตนเอง มีโต๊ะ เก้าอ้ี ให้เพียงพอกับสมาชิก

๓. ใช้ระบบออนไลน์ เช่น การนัดหมายทางออนไลน์ การทํากิจกรรม

ต่างๆ ทางออนไลน์ เป็นต้น เพื่อลดความแออัดของสํานักงาน
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๑๘

ตารางท่ี ๕ แนวทางลดปัญหาและเพ่ิมความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียด้านการฟื้นฟูและ

พัฒนาเกษตรกร

ปัญหา แนวทางแก้ไข

๑. เงินช่วยเหลือมีไม่ทั่วถึง ๑. วางแผนการใช้งบประมาณให้ครอบคลุมทุกจังหวัด

๒. ประชาสัมพันธ์ต่อเกษตรกรถึงกระบวนการและขั้นตอนในการพื้นฟูฯ

เพื่อความเข้าใจ

๒ . มี ค ว า ม ล่ า ช้ า ใ น

กระบวนการฟื้นฟู

๑. พนักงานควรลงพื้นท่ีพบปะเกษตรกรอย่างต่อเนื่อง เพื่อรับทราบ

ปัญหา และช้ีแจงประชาสัมพันธ์

๒. ทบทวนและปรับปรุงกระบวนการฟ้ืนฟูฯ เพื่อให้รวดเร็วยิ่งข้ึน

๓ .ค ว ร มี ก า ร เ ผ ย แพ ร่

ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจ

และท่ัวถึงยิ่งขึ้น

๑. ฝ่ายประชาชาสัมพันธ์ต้องมีแผนท่ีชัดเจนในการประชาสัมพันธ์ท้ัง

ช่องทาง เนื้อหา และกลุ่มเป้าหมาย

๒. ช่องทางการประชาสัมพันธ์ต้องมีความหลากหลาย รวดเร็ว และท่ัวถึง

๔. เกษตรกรขาดความรู้

และการจัดการ

๑. ควรมีการอบรมหรือให้ความรู้ทั้งในด้านการเกษตรและการบริหาร

โครงการ

๒. ควรติดตามผลและให้คําแนะนํากับกลุ่มเกษตรกรอย่างสมํ่าเสมอ และ

มีการติดตามผลหลังการอนุมัติโครงการอย่างต่อเนื่อง

๓. จัดตั้งศูนย์การเรียนรู้เพื่อเผยแพร่ความรู้ให้แก่เกษตรกร

๕ . เ จ้ า ห น้ า ท่ี ข อ ง

สํานักงานฯ มีไม่เพียงพอ

๑. ควรมีการอบรบพนักงานให้มีความรู้และทักษะเพิ่มขึ้น เพื่อเพิ่ม

ศักยภาพในการทํางานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น

๒. ทบทวนโครงสร้างและกําลังคนของสํานักงานฯ ว่ามีความเหมาะสม

กับภาระงานหรือไม่
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๑๙

ตารางท่ี ๖ แนวทางลดปัญหาและเพ่ิมความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียด้านพนักงาน

ปัญหา แนวทางแก้ไข

๑. ปัญหาโครงสร้างของ

สํานักงานฯ

๑. ทบทวนและปรับปรุงโครงสร้างของสํานักงานฯ ให้ตอบสนองต่อ

ยุทธศาสตร์และภาระงานได้อย่างเหมาะสม

๒. วิเคราะห์งานของแต่ละตําแหน่งให้สอดคล้องและเชื่อมโยงกัน

๒ . มี อั ต ร า กํ า ลั ง ไ ม่

เพียงพอ

๑. ใช้เครื่องมือในการทํางานมากข้ึน เพื่อให้เกิดความรวดเร็วในการ

ทํางานมากข้ึน

๒. ทบทวนคําอธิบายลักษณะงาน(Job Description) เพื่อวิเคราะห์ภาระ

งานในแต่ละตําแหน่ง

๓. ทบทวนอัตรากําลังให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์และแผนของสํานักงาน

๓. ขาดอุปกรณ์ ในการ

ทํางาน เช่น คอมพิวเตอร์

๑. สํารวจและจัดซ้ืออุปกรณ์ในการทํางานให้เหมาะสมและสอดคล้องกับ

การทํางานและบุคลากรของสํานักงานฯ

๔. ข้อมูลข่าวสารไม่ท่ัวถึง ๑. ควรทบทวนแผนประชาสัมพันธ์ ช่องทาง และเน้ือหา เพื่อให้เกิดความ

รวดเร็ว ท่ัวถึง และความเข้าใจอันดีระหว่างสํานักงานฯและพนักงาน

๒. ควรใช้สังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟซบุ๊ค เป็นต้น ในการประชาสัมพันธ์

และการสื่อสารระหว่างกัน

๕ . เ จ้ าหน้ าที่ ข าดการ

พัฒนา

๑. จัดทําแผนอบรมประจําปี เพ่ือให้พนักงานทุกคนได้รับการอบรบ

อย่างน้อยปีละ ๑ ครั้ง

๒. ควรกําหนดความรู้และทักษะท่ีจําเป็นในแต่ละตําแหน่งงาน



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๒๐

ตารางท่ี ๗ แนวทางลดปัญหาและเพ่ิมความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียของสํานักงานฯ

ปัญหา แนวทางแก้ไข

๑. การดํา เนินงานของ

สํานักงานฯ

๑. กําหนดแผนยุทธศาสตร์และแผนโครงการท่ีตรงตามเป้าประสงค์ของ

สํานักงานฯ และตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย

๒. ใช้หลักธรรมาภิบาลเพ่ือการกํากับดูแลการดําเนินงานของสํานักงาน

๓. ทบทวนโครงสร้างและอัตรากําลังเพื่อให้สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์

ของสํานักงานฯ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน

๔. วิเคราะห์กระบวนการทํางาน(Work Flow Analysis) เพื่อตอบสนอง

ความต้องการของเกษตรกร

๕. วิเคราะห์และปรับปรุงด้านงบประมาณให้สอดคล้องกับแผน

ยุทธศาสตร์

๖. มีแผนประชาสัมพันธ์ที่ครอบคลุม ตรงประเด็น ตรงกลุ่มเป้าหมาย

และหลากหลายช่องทาง

๒. พนักงาน ๑. ปรับปรุงคําอธิบายลักษณะงาน(Job Description) เพ่ือกําหนดหน้าท่ี

ความรับผิดชอบ ขอบเขตของตําแหน่งงาน และคุณสมบัติที่จําเป็นใน

ตําแหน่งงานนั้น ให้สอดคล้องกับการดําเนินงานของสํานักงานฯ

๒. จัดทําเส้นทางก้าวหน้าในอาชีพ(Career Path) ของทุกตําแหน่งงาน

เพื่อพนักงานจะได้เห็นอนาคตของตนเองในสํานักงานฯ นี้

๓. เพื่อสร้างความผูกพันและแรงจูงใจ ควรมีการทบทวนสวัสดิการอยู่

เสมอ

๔. ควรมีการส่ือสารระหว่างผู้บริหารและพนักงานฯ อยู่สมํ่าเสมอ เพื่อ

ความเข้าใจอันดีระหว่างกัน

๕. ควรมีการจัดอบรมให้แก่พนักงานเพื่อเพ่ิมเติมความรู้และพัฒนาทักษะ

ในการทํางาน

๖. สร้างองค์ความรู้และพัฒนาองค์กรสู่การเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้
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