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๑

บทท่ี ๑

บทนํา

๑.๑ ความเป็นมาและความสําคัญ

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 จําเป็นต้องทําความเข้าใจเกี่ยวกับความพึงพอใจและ

ความต้องการของลูกค้า จะทําให้ตระหนักถึงคุณค่าของการสร้างและรักษาความพึงพอใจของบุคคล

ท่ีเกี่ยวกับการบริการนั้น

อีกทั้งสํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร ได้ทําบันทึกข้อตกลงการประเมินผล

การดําเนินงาน ตามปฏิทินการปฏิบัติงานการประเมินผลการดําเนินงานทุนหมุนเวียน ปี ๒๕๖๗

กับกรมบัญชีกลาง กระทรวงการคลัง โดยได้มีการกําหนดเกณฑ์การประเมินไว้ และหนึ่งในตัวชี้วัด
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๒

ที่สําคัญนั้น ก็คือ การสนองประโยชน์ต่อผู้มีส่วนได้เสีย โดยวัดจากความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ผู้รับบริการ หมายถึง เกษตรกรและองค์กรเกษตรกรที่ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สินและบริการ

ด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพ

การสํารวจน้ันพิจารณาจากการดําเนินงานท่ีตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สังคม และสิ่งแวดล้อม โดยจะต้องครอบคลุมประเด็นสําคัญ ได้แก่ ความพึงพอใจ

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ การพัฒนาการปฏิบัติงานที่สะท้อนความรับผิดชอบต่อสังคมและ

ส่ิงแวดล้อม การประเมินผลลัพธ์ (Outcome) ของการดําเนินงานของกองทุน การจัดการข้อร้องเรียน

การจัดการด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม เป็นต้น โดยมีผู้ประเมินอิสระจากภายนอก (Third Party) ท้ังนี้

เพื่อให้เกิดการพัฒนาคุณภาพ และสร้างมาตรฐานเป็นที่ยอมรับได้ เพื่อให้เกษตรกรมีความพึงพอใจ

ต่อคุณภาพการให้บริการ

ดังนั้น จึงจําเป็นต้องมีโครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ

ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗ ขึ้น ทั้งน้ี เพื่อสนองประโยชน์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของผู้รับบริการ และ

ดําเนินการตามตัวชี้วัดท่ีทําบันทึกข้อตกลงไว้กับกรมบัญชีกลาง

๑.๒ วัตถุประสงค์การวิจัย

๑. เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของเกษตรกร องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการ

หนี้สิน และด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๒. เพ่ือนําระดับความสําเร็จในการนําผลการประเมินความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/

ผู้ใช้บริการ ไปจัดทําแผนการปรับปรุงคุณภาพ และสร้างมาตรฐานท่ีดีในการให้บริการในปีต่อไป

๓. เพ่ือกําหนดกรอบแนวทางการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ ภารกิจหลัก และ

ดําเนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้ในปีบัญชี ๒๕๖๗ สร้างองค์ความรู้ด้านข้อมูลเก่ียวกับ

ทัศนคติและความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อการวางแผนกลยุทธ และพัฒนาเป็นองค์การ

แห่งความเป็นเลิศต่อไป

๑.๓ ขอบเขตของการศึกษา

การศึกษาน้ีเป็นการศึกษาความคิดเห็นด้านบทบาท และการบริหารและการจัดการของ

สํานักงานฯ รวมท้ังความพึงพอใจ ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะที่มีต่อสํานักงานฯ โดยศึกษาจาก

เกษตรกร ส่วนราชการ ธนาคาร ผู้ร่วมค้า และพนักงานของสํานักงานฯ
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๓

๑.๔ วิธีดําเนินการศึกษา

๑. รูปแบบการศึกษา

การศึกษาน้ีเป็นการวิจัยเชิงบูรณาการ/สหวิทยาการ เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ

โดยมีแบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษา

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) องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร

๕๐๐ 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 และผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย

๒) สร้างแบบสอบถามโดยผู้เชี่ยวชาญ และบริษัทฯ เพ่ือให้เกิดความถูกต้อง (Validity)

ท้ังทางด้านเนื้อหา และวัตถุประสงค์ของงานวิจัย

๓) นําแบบสอบถามไปทดลองใช้ จํานวน ๓๐ ชุด เพื่อทดสอบความถูกต้อง และ

เชื่ อ ถือได้ (Reliability) โดยพิจารณาจากสัมประสิทธิ์ ความเ ท่ียงตรง (Cronbach’s Alpha

Coefficient)

๔) จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ ซึ่งประกอบไปด้วยแบบสอบถาม ๔ ส่วนด้วยกัน

คือ

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ถูกสัมภาษณ์

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อสํานักงานฯ
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๔

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังท่ีมีต่อสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๔ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

๕) แบบสอบถามที่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขแล้ว นําไปให้เกษตรกรท่ีมาใช้บริการ

สํานักงานกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร หน่วยงานราชการ บริษัทผู้ร่วมค้า และเจ้าหน้าที่ของ

สํานักงานฯ เป็นผู้ตอบแบบสอบถาม

๔. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้

หลังจากท่ีได้รวบรวมและแจกแจงแบบความถ่ีได้แล้ว จะใช้คะแนน เฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง

แบ่งระดับความพึงพอใจในการให้บริการออกเป็น ๕ ระดับ คือ ระดับ น้อยที่สุด, ระดับน้อย, ระดับ

ปานกลาง, ระดับมาก และระดับมากที่สุด โดยใช้ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบน

มาตรฐาน สําหรับเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยเป็นดังนี้

ระดับความพึงพอใจมากที่สุด มีช่วงของคะแนนเท่ากับ ๔.๒๑ - ๕.๐๐

ระดับความพึงพอใจมาก มีช่วงของคะแนนเท่ากับ ๓.๔๑ - ๔.๒๐

ระดับความพึงพอใจปานกลาง มีช่วงของคะแนนเท่ากับ ๒.๖๑ - ๓.๔๐

ระดับความพึงพอใจน้อย มีช่วงของคะแนนเท่ากับ ๑.๘๑ - ๒.๖๐

ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด มีช่วงของคะแนนเท่ากับ ๑.๐๐ - ๑.๘๐

ในการศึกษาคร้ังนี้ผู้ศึกษาใช้โปรแกรมสําเร็จรูป ในการประมวลและวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้

จากแบบสอบถาม

๑.๕ ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

๑. ได้สํารวจความพึงพอใจของผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียประจําปีบัญชี ๒๕๖๗ ได้แก่ เกษตรกร

องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหน้ีสิน และด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร

เจ้าหน้าที่ของสํานักงาน หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง ผู้ร่วมค้าและสถาบันการเงิน

๒. ได้นําระดับความสําเร็จในการนําผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย

นําเสนอผู้บริหารเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างมาตรฐานท่ีดีของการให้บริการต่อไป
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๕

บทท่ี ๒

การทบทวนวรรณกรรม

การศึกษา “โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี

๒๕๖๗” ของสํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร ได้มีการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และ

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ดังต่อไปนี้

๒.๑ แนวคิดและหลักการบริการสมัยใหม่

๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

๒.๓ การบริการและทฤษฎีการบริการ

๒.๔ ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการของภาครัฐ

๒.๕ แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีข้ึน

๒.๖ สํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

๒.๗ งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง

๒.๑ แนวคิดและหลักการบริการสมัยใหม่

ความหมายการบริการ

การบริการ ความหมายตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๒๕ คือ การปฏิบัติ

รับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ

มสธ. ให้ความ หมายของการบริการว่าหมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใดๆ ที่กลุ่มหน่ึง

สามารถย่ืนให้กับอีก กลุ่มหนึ่งซ่ึงไม่สามารถจับต้องได้ และไม่ได้เป็นผลของการเป็นเจ้าของส่ิงใดๆ

ผลผลิตอาจเกี่ยวข้องหรือไม่เกี่ยวข้องกับสินค้าที่มีตัวตนก็ได้โดยทั่วไปแล้วการบริการไม่จําเป็นต้อง

เก่ียวข้องกับอุปกรณ์ช้ินนั้นเท่านั้น แต่อาจมีบริการที่เก่ียวข้องกับความต้องการใช้การแลกเปลี่ยนและ

การจัดหาบุคคลที่ใช้อุปกรณ์มาให้

สมชาติ กิจยรรยง อธิบายว่า การบริการเป็นกระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผู้อ่ืน ดังน้ัน

ผู้ที่จะให้การบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถจะอํานวยความสะดวกและทําตนเพ่ือผู้อื่นอย่าง

มีความรับผิดชอบและมีความสุข

World Book Encyclopedia Dictionary ให้คําจํากัดความบริการว่า การกระทําท่ีเต็มเปี่ยม

ไปด้วยความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การดําเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น
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คอตเลอร์ (kotler) กล่าวว่า การบริการ เป็นกิจกรรมหรือการใดๆ ที่ กลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถ

นําเสนอให้อีกกลุ่มหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจับต้องได้ และไม่ได้ส่งผลของ ความเป็นเจ้าของสิ่งใด ทั้งนี้

การกระทําดังกล่าวอาจจะไม่รวมกับสินค้าที่มีตัวตนก็ได้

เลทแนน (Lehtinan) ได้อธิบายว่า การบริการคือ กิจกรรมหรือชุด ของกิจกรรมหลายอย่างที่

เกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธ์กับบุคคลหรือวัสดุอุปกรณ์อย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งทําให้ลูกค้าเกิดความ

พึงพอใจ

จากแนวความคิดข้างต้น พอสรุปได้ว่าการบริการ หมายถึงกระบวนการการปฏิบัติเพื่อผู้อื่น

ให้ได้รับความช่วยเหลือและความสะดวก ความพึงพอใจ นอกเหนือจากผลตอบแทนแล้วผู้ให้บริการ

ก็ยังมีความสุขในการให้บริการน้ันด้วย เพราะงานบริการเป็นงานที่ละเอียดอ่อนที่ผู้ให้บริการจะต้อง

ปลูกฝังทัศนคติที่ดีในการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปัจจุบัน ท่ีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง งานบริการ

ยิ่งต้องปรับรูปแบบ เพ่ือให้บริการเข้าถึงลูกค้าและลูกค้าเกิดความพึงพอใจจนกลายเป็นความภักดี

(Loyalty) ในที่สุด

หลักการบริการสมัยใหม่

งานในภาคบริการของประเทศกําลังขยายตัวอย่างรวดเร็ว ตัวเลขสัดส่วนผลผลิตภาคบริการ

ที่เป็นเกือบคร่ึงหนึ่งของผลิตภัณฑ์มวลรวมในประเทศ มีอัตราการเติบโตต่อเน่ืองขึ้นทุกปี จึงเป็น

ที่มุ่งหวังว่าบริการจะกลายเป็นความสําเร็จท่ีสําคัญของประเทศชาติต่อไป หากผู้บริหารมีวิสัยทัศน์

รู้จักวางแผนระบบดําเนินการและสร้างวัฒนธรรมการบริการท่ีเหมาะสม และเป็นรูปธรรมจะทําให้

การบริการมีคุณภาพได้ในระยะยาว

V-SERVE หัวใจของการบริการสมัยใหม่

การที่กิจการรักษาลูกค้าไว้ได้นั้น ทําให้กิจการลดต้นทุนได้ในระยะยาว เนื่องจากไม่ต้องวิ่งหา

ลูกค้าใหม่มาทดแทนลูกค้าเก่าตลอดเวลา ต้นทุนการหาลูกค้าใหม่น้ันสูงกว่าต้นทุนในการรักษาลูกค้า

เก่าหลายเท่าตัว แต่เม่ือเจาะลึกลงในรายละเอียดจะพบว่า มีส่วนประกอบและกิจกรรมต่างๆ มากมาย

ท่ีจําเป็นต่อการสร้างและรักษาคุณภาพบริการไว้ได้ อย่างยั่งยืน V-SERVE เกิดจากการเรยีกของคําว่า

WE SERVE เป็นต้นแบบใหม่ (model) ของการบริการมีเง่ือนไขหรือกิจกรรมที่จะนําไปสู่ความเป็นเลิศ

ในการบริการ อาจถือได้ว่าเป็นหัวใจของการบริการสมัยใหม่ มีองค์ประกอบ ๖ ประการดังนี้
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๑. V คือ Vision หรือวิสัยทัศน์แห่งบริการ (Service vision) เป็นการมอง การบริการจาก

สายตาหรือมุมมองของลูกค้า อันเป็นบทบาทที่สําคัญย่ิงอันดับแรกของ ผู้บริหารงานบริการ ในภาวะ

แห่งการแข่งขันและเปลี่ยนแปลงในปัจจุบัน การยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลางแห่งงานบริการ การฟังลูกค้า

อย่างสมํ่าเสมอ การให้บริการท่ีสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้ลูกค้า และการวางแผนบนพ้ืนฐานของข้อมูล

ท่ีได้รับฟังจากลูกค้า จะทําให้งานบริการประสบความสําเร็จในที่สุด

๒. S คือ Skills หรือทักษะในงานบริการ ซึ่งพนักงานบริการต้องได้รับการฝึกฝน เพื่อให้ลูกค้า

ประทับใจในบริการ ที่สําคัญคือทักษะในการสื่อสาร โดยเฉพาะอย่างย่ิงการสื่อสารทางโทรศัพท์ ทักษะ

ในการจัดการข้อร้องทุกข์ของลูกค้า รวมไปถึงการใช้ คอลเซ็นเตอร์ (Call Center) ในฐานะเครื่องมือ

สมัยใหม่เพ่ือการบริการลูกค้า

๓. E คือ Empathy หรือความเข้าใจลูกค้า ไม่ใช่เข้าใจเพียงธรรมดา แต่ต้องเข้าใจชนิด

สามารถนั่งอยู่ในใจของลูกค้าได้ สามารถให้บริการลูกค้าอย่างแตกต่างกัน เป็นรายบุคคลได้ ซ่ึงเป็น

แนวโน้มท่ีสําคัญสําหรับบริการในยุคใหม่ ที่ต้องการสร้างบริการที่เกินความคาดหวังของลูกค้าอยู่

ตลอดเวลา บริการแบบนั่งอยู่ในใจลูกค้าจะเกิดได้ก็ด้วยการสะสมข้อมูลเพื่อการเรียนรู้ตัวตนท่ีแท้จริง

ของลูกค้า และการพยายามสร้างบริการแบบเจาะจง ตรงใจ เหมือนกับการตัดเส้ือพอดีตัว (Service

Customization)

๔. R คือ Responsiveness คือ การตอบสนองอย่างเต็มใจและรวดเร็ว ทําให้ลูกค้ารู้สึกว่า

ผู้ให้บริการคือเพื่อนท่ีดี พร้อมจะสร้างจุดแห่งการสัมผัสในงานบริการ (Touch Points) ทุกๆ จุดให้

เป็นประสบการณ์ที่ดีเสมอ การตอบสนองที่ดีจะเกิดได้ด้วยการกําหนดกระบวนการหรือขั้นตอนของ

การให้บริการที่เหมาะสม และการใช้วิธีการท่ีถูกต้องในการกอบกู้บริการ เม่ือเกิดความผิดพลาดใดๆ

ในการบริการ

๕. V คือ Vigor หรือการสร้างความเข้มแข็งในงานบริการ บริการท่ีดีเกิดจากพนักงานที่มี

ความเข้มแข็งท้ังกายและใจ ความเข้มแข็งดังกล่าวเริ่มต้นต้ังแต่จุดแรกคือ การคัดเลือกพนักงานบริการ

การพัฒนาฝึกอบรม การจ่ายค่าตอบแทน การให้อํานาจพนักงาน รวมถึงการมีผู้นําท่ีเข้มแข็งในงาน

บริการ และการสร้างวัฒนธรรมที่เข้มแข็งเพื่อการขับเคล่ือนบริการท่ีเป็นเลิศ การสร้างความเข้มแข็งนี้

เกี่ยวข้องกับบริการภายใน (Internal Service) เป็นส่วนใหญ่

๖. E คือ Evaluation หรือการประเมินผลการบริการ เป็นการตรวจสอบว่าบริการที่ส่งมอบ

ให้ลูกค้าน้ัน สร้างความสุขและความประทับใจแก่ลูกค้าได้มากน้อยเพียงใด นอกจากนั้นคือการผูกใจ

ลูกค้าและการเปรียบเทียบงานบริการของตนและคู่แข่ง หรือกับกิจการที่มีความเป็นเลิศในบริการ

เพื่อนําไปสู่การปรับปรุงแก้ไขให้มีความเป็นเลิศยิ่งกว่า และการรักษาลูกค้าไว้ได้อย่างยาวนาน
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คุณสมบัติของบุคคลผู้ให้บริการ

คําว่า บริการ ในภาษาอังกฤษ คือคําว่า Service การกําหนดความหมายของแต่ละตัวอักษร

ในคําบ่งบอกถึงคุณสมบัติของผู้ให้บริการได้เป็นอย่างดี คือ

S – Smiling คือมีความยิ้มแย้ม

E - Early-Response มีความตอบสนองที่รวดเร็ว

R – Respectful แสดงความนับถือให้เกียรติ

V - Voluntariness manner เต็มใจหรือสมัครใจในงานบริการ

I - Image Enhancing รักษาภาพลักษณ์ในองค์กร

C – Courtesy อ่อนโยน สุภาพ มารยาทดี

E – Enthusiasm กระตือรือร้น กระฉับกระเฉง

และมีปัจจัยสําคัญ ๓ ประการที่จะทําให้หน่วยงานหรือธุรกิจท่ีผลิตสินค้าและให้บริการ

ประสบความสําเร็จและคงมาตรฐานสูงไว้ได้ คือ ต้นทุนการผลิตต่ํา กําไรเพิ่มสูงขึ้น ขยายส่วนแบ่ง

ตลาดได้มากข้ึน

ความสําคัญของการบริการ

สมชาติ กิจยรรยงได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับความสําคัญ ของการบริการ ไว้ ๓ ประการดังนี้

๑. การให้บริการที่ ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล อาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะและ

ความแนบเนียนท่ีทําให้ชนะใจลูกค้าที่มาติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลท่ัวไปท่ีมาใช้บริการ

๒. การให้บริการสามารถกระทําได้ทั้งก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อหรือภายหลัง

การติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กรรวมท้ังผู้บริหารด้วย

๓. การบริการ ท่ีดี จะช่วยให้ผู้ ท่ีมาติดต่อ กับองค์กรเกิดความเชื่อ ม่ันศรัทธา และ

สร้างภาพพจน์ท่ีดี ซ่ึงจะมีผลในการส่ังซ้ือหรือใช้บริการด้านอ่ืนๆ ในโอกาสต่อไป

ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ

แมกซ์ เวเบอร์ (Max Weber) นักวิชาการคนสําคัญชาวเยอรมัน ชี้ให้เห็นว่าการให้บริการที่มี

ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุดคือ การให้โดยไม่คํานึงถึงตัวบุคคลหรือท่ีเรียกว่า

Fine Lra Et Studio กล่าวคือ การให้บริการที่ไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบใครเป็นพิเศษ ทุกคน

ต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์ท่ีมีอยู่ในสภาพท่ีเหมือนกัน
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๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ความพึงพอใจเป็นความชอบของแต่ละบุคคล ซ่ึงระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคล

ย่อมแตกต่างกัน เนื่องจากพื้นฐานทางการศึกษา ทางด้านเศรษฐกิจ อาชีพ เป็นต้น ซ่ึงนักวิชาการได้ให้

ความหมายไว้หลายทัศนะ ดังนี้

ความหมายของความพึงพอใจ

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ

ชอบใจความรู้สึก รัก ชอบ ยินดี เต็มใจ หรือ มีเจตคติที่ดีของบุคคลต่อสิ่งใดส่ิงหนึ่ง ความพึงพอใจ

จะเกิดขึ้นเมื่อได้รับผลตอบสนองความต้องการ ทั้งด้านวัตถุและด้านจิตใจ ความพึงพอใจเป็นเรื่อง

เกี่ยวกับอารมณ์ ความรู้สึก และทัศนคติของบุคคลอันเน่ืองมาจากส่ิงเร้าและส่ิงจูงใจ ซึ่งจะปรากฏ

ออกมาทางพฤติกรรม โดยเป็นองค์ประกอบท่ีสําคัญในการทํากิจกรรมต่างๆ ของบุคคล

ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมทางด้านจิตวิทยา คือ ความรู้สึกของผู้ท่ีมา

รับบริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ท่ีได้รับ จากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการ

นั้น

ความพึงพอใจ ตามความหมายของพจนานุกรมทางด้านพฤติกรรม เป็นสภาพความรู้สึกของ

บุคคลท่ีมีความสุข ความอ่ิมเอมใจ เม่ือความต้องการหรือแรงจูงใจของตนได้รับการตอบสนอง

Davis มีความเห็นว่าพฤติกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจของมนุษย์คือ ความพยายามที่จะขจัด

ความตึงเครียด หรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่ได้ดุลยภาคใน ร่างกาย เม่ือมนุษย์สามารถขจัด

สิ่งต่างๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนต้องการ และ Vroom กล่าวว่า

ทัศนคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใช้แทนกันได้ เพราะทั้งสองคําน้ีจะหมายถึง ผลท่ีได้

จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งน้ัน ทัศนคติด้านบวกจะแสดง ให้เห็นสภาพความพึงพอใจ

ในสิ่งน้ัน และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ สอดคล้องกับ พิทักษ์ ตรุษทิม

ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อเร่ืองใดเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินค่า ซึ่งจะ

เห็นว่าเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก และ ดิเรก ฤกษ์หร่าย กล่าวว่า ความพึงพอใจ

หมายถึงทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนไปเป็นความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติต่อส่ิงนั้น

อุทัยพรรณ สุดใจ บอกไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อ

ส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่า คล้ายกับ Walman ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจ
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หมายถึง ความรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับผลสําเร็จตามความมุ่งหมาย ความต้องการ หรือแรงจูงใจ และ

ชริณี เดชจินดา ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่ง

ใดส่ิงหนึ่ง หรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับ

การตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน

หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง

จากที่กล่าวมาข้างต้นพอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของ บุคคล

ที่มีต่อสิ่งใดส่ิงหนึ่ง อันเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ ค่านิยม และประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับและ

จะเกิดขึ้นก็ต่อเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ ซ่ึงระดับความพึงพอใจ

ของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป

ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ ได้สรุปแนวคิดเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไว้

โดยให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกที่เป็นการยอมรับ ความรู้สึกชอบ ความรู้สึก

ยินดีกับการปฏิบัติงาน ท้ังการให้บริการและการรับบริการในทุกสถานการณ์ และทุกสถานท่ี มีลักษณะ

เป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกทางบวกของบุคคล หรือสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจะรับรู้

ความพึงพอใจท่ีรู้สึกได้ในขั้นสุดท้ายท่ีได้รับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค์ ส่วนความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของหน่วยงาน คือ ตัวชี้วัดที่บอกถึงความรู้สึกที่ดีจนกลายเป็นความสุข

ใจท่ีมีต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ ซึ่งความพึงพอใจในการบริการจะเกิดข้ึนในกระบวนการบริการ

ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการ

ในสิ่งท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับ และสิ่งท่ีผู้รับบริการได้รับจริงจากการให้บริการในแต่ละ

สถานการณ์การบริการหน่ึง ซ่ึงระดับความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีและผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่าง

กันได้ โดยมีปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ

๑) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก

ของทางผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีสําคัญ ได้แก่

- สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิด

ความพึงพอใจต่อการบริการ ทําเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออํานวยความ

สะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเร่ืองสําคัญ

- การส่งเสริมการแนะนําการบริการความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเกิดขึ้นได้จากการ

ได้ยินข้อมูล ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกันกับ

ความเชื่อถือก็จะมีความรู้สึกที่ดีกับการบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้ความต้องการ

การบริการตามมา
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- ผู้บริการและผู้ปฏิบัติการ ล้วนเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงานบริการ

ให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผู้บริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของ

ลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย

เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงาน หรือพนักงานท่ีตระหนักถึงลูกค้าสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและ

สนองท่ีลูกค้าต้องการความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสํานึกของบริการ

- สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมของบรรยากาศของการบริการท่ีมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้าช่ืนมื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับ

การออกแบบสถานท่ี ความสวยงามการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจัดแบ่ง

พื้นท่ีสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้บริการ เช่น ถุงกระดาษหิ้วใส่ของ ซองจดหมาย

ฉลากสินค้า

- ขบวนการบริการ มี วิธีการนําเสนอการบริการเป็นส่วนสําคัญในการสร้าง

ความพึงพอใจของลูกค้า ประสิทธิภาพการจัดระบบการบริการส่งผลให้กับการปฏิบัติการแก่ลูกค้า

มีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ เช่น การนําเทคโนโลยี

คอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลสํารองห้องพักโรงแรม หรือสายการบิน การใช้เครื่องฝาก-ถอน

อัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ-โอนสายในการติดต่อองค์กรต่างๆ เป็นต้น หรือการ

ให้ข้อมูลอย่างสมํ่าเสมอและเพียงพอ

๒) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการได้รับบริการ หมายถึง ความรู้สึก

ยินดีของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการด้านต่างๆ ได้แก่

- ด้านความสะดวกที่ได้รับ หมายถึง สถานที่ให้บริการ ความสะอาด รวมถึงสถานท่ี

จอดรถให้บริการ อุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น แบบฟอร์มไม่ขาดแคลน และมีการประชาสัมพันธ์

งานต่อเนื่อง

- ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้บริการที่ได้รับ หมายถึง การท่ีเจ้าหน้าที่ให้บริการแต่งกายเหมาะสม

ยิ้มแย้ม แจ่มใส ใช้วาจาสุภาพ มีความกระตือรือร้น มีการบริการที่เป็นระบบ มีขั้นตอนในการบริการ

- ด้านคุณภาพบริการที่ ได้รับ หมายถึง การได้รับการที่ ถูกต้องตรงไปตรงมา

มีอุปกรณ์ไว้บริการเพียงพอ มีคนคอยแนะนําและมีการแจ้งผลการบริการ

- ด้านระยะเวลาในการดําเนินการ หมายถึง ระยะเวลาในการให้บริการที่กําหนด

ชัดเจน และดําเนินการให้เป็นไปตามเวลาที่กําหนด หากมีข้อบกพร่องสามารถแก้ไขได้ทันทีหรือ

ไม่ล่าช้า

- ด้านข้อมูลทั่วไป หมายถึง การค้นหาข้อมูลได้รับความสะดวก ข้อมูลทันสมัย

สามารถสอบถามเพิ่มเติมได้ มีช่องทางการบริการข้อมูลท่ีทันสมัยสะดวกรวดเร็ว
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๓) ปัจจัยท่ีสําคัญของความพึงพอใจ ได้แก่

- การให้บริการอย่างเสมอภาค คือ ความยุติธรรมในการบริหารงานโดยมีฐานคติที่ว่า

ทุกคนเท่าเทียมกัน ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในมุมมองของนักกฎหมาย

ไม่มีการแบ่งแยก กีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้

มาตรการให้บริการเดียวกัน ความต้องการในการจัดการบริหารให้อย่างเพียงพอ

- การให้บริการอย่างตรงเวลา คือ ผู้ให้บริการจะต้องมีความตรงต่อเวลากับ

ผู้ รับบริการในทุกกรณีท่ีมาติดต่อขอรับบริการ โดยอาศัยการใช้ทักษะเคร่ืองมือ หรือเทคนิค

ในการบริหารจัดการงาน หรือบริการให้บรรลุตามเป้าหมายที่วางไว้ในเวลาที่กําหนด รวมถึง

การวางแผนและจัดลําดับความสําคัญในการทํางาน ซึ่งต้องอาศัยกระบวนการเครื่องมือ และเทคนิค

ต่างๆ เข้าไว้ด้วยกัน เพื่อกําหนดควบคุมการปฏิบัติงานให้บรรลุผลตามเวลาและวัตถุประสงค์ที่กําหนด

เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพในงานท่ีรับผิดชอบ

- การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ การให้บริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการของ

ผู้รับบริการในทุกๆ ด้านอย่างเพียงพอ เช่น ด้านจํานวนบุคลากร ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก วัสดุ

อุปกรณ์ และสถานท่ีให้บริการ เป็นต้น

- การให้บริการอย่างต่อเนื่ อง คือ การให้บริการ ท่ี เ ป็นไปอย่างสม่ํ า เสมอ

โดยมีประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก มีความรับผิดชอบต่องานท่ีทํา ไม่ใช่ยึดความพึงพอใจของ

หน่วยงานท่ีให้บริการว่าต้องให้บริการ หรือหยุดบริการเม่ือใด

- การให้บริการแบบก้าวหน้า คือ การบริการท่ีมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพและ

ผลการปฏิบัติงานในทุกด้าน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะทําหน้าท่ีได้มากข้ึน โดยใช้

ทรัพยากรเท่าเดิม รวมถึงความสามารถในการพัฒนาการให้บริการด้านปริมาณและคุณภาพด้วย

- การให้บริการด้านเทคโนโลยี คือ ระบบสารสนเทศท่ีให้บริการแก่นักศึกษา

ผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต เพื่ออํานวยความสะดวก และรวดเร็วแก่นักศึกษาในการใช้บริการ

ในด้านต่างๆ พร้อมทั้งเพิ่มคุณภาพและลดข้อผิดพลาดของผู้ให้บริการด้วย

๔) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการ หมายถึง ส่ิงจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือ

กระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจและทําให้ เกิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้น ความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการเป็นท่ีผู้รับบริการแสดงออกในทางบวก หรือลบต่อสิ่งท่ีได้รับจากการบริการและ

การนําเสนอการบริการ โดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่ได้คาดหวังไว้ ซึ่งสามารถเปล่ียนแปลงไปได้ตามปัจจัย

แวดล้อมและสถานท่ีเกิดข้ึน
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ปัจจัย หมายถึง เง่ือนไขท่ีทําให้เกิดการตอบสนองของแต่ละบุคคลที่มีวัตถุและ

สถานการณ์ที่เก่ียวข้องสัมพันธ์กัน โดยเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจากการบริการกับส่ิงที่ได้คาดหวังไว้

ซ่ึงสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามปัจจัยแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน

- ลักษณะบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ คือ ลักษณะจําเพาะแต่ละ

บุคคล ซึ่งแสดงออก ท่าทาง ความรู้สึกนึกคิด ความเฉลียวฉลาด ตลอดจนกิริยามารยาท พูดจาสุภาพ

ไพเราะ ยิ้มแย้มแจ่มใส ตลอดจนลักษณะนิสัย อุปนิสัย และการแต่งกายที่เหมาะสม

- ระบบบริการ คือ กิจกรรม หรือกระบวนการในการดําเนินการอย่างใด

อย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์การ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลอื่นให้ได้รับความสุขและ

ความสะดวกสบาย ความเอื้ออาทร มีนํ้าใจไมตรี เป่ียมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความ

สะดวกรวดเร็ว ไม่ยุ่งยากสลับซับซ้อน ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาคจนเกิดความพึงพอใจ

จากผลของการกระทํา

- สภาพแวดล้อม คือ ทุกสิ่งทุกอย่างท่ีอยู่ภายนอกองค์กรและมีอิทธิพล หรือ

ผลกระทบต่อองค์กร รวมถึงสิ่งต่าง ๆ ทางกายภาพที่อยู่รอบตัวท่ีเอื้อต่อการปฏิบัติงาน หรือสภาพทาง

กายภาพและส่ิงแวดล้อมที่เกี่ยวข้องกับการทํางาน ได้แก่ อาคารสถานที่ บรรยากาศในการทํางาน

อุปกรณ์สํานักงาน แสงสว่าง เป็นต้น

- คุณภาพการให้บริการ คือ ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการ

ดําเนินงานตามมาตรฐานที่ มีความต่อเน่ือง สม่ําเสมอในการตอบสนองความต้องการ และ

ความคาดหวังของผู้รับบริการมีการปรับปรุงพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพด้วยกระบวนการทํางานท่ีมี

ประสิทธิภาพลดขั้นตอนการทํางาน ปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็วและลดค่าใช้จ่าย สร้างความพึงพอใจ

แก่รับบริการ

- ระยะเวลาการบริการ คือ ระยะเวลาในการดําเนินกิจกรรมของบุคคล หรือ

องค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้เกิดความพึงพอใจต่อกิจกรรมนั้นๆ โดยมุ่งเน้น

ท่ีคุณภาพ คือ มีความตรงต่อเวลา ระยะเวลาในการรับบริการไม่นาน เวลาที่ให้บริการเป็นเวลา

ท่ีสะดวกมีความรวดเร็ว เข้าถึงการบริการได้ง่าย และระเบียบขั้นตอนไม่มาก

- ความสะดวกในการให้บริการ คือ การให้ความช่วยเหลือการดําเนินการ

เพื่อประโยชน์ของผู้อื่น การบริการไม่ซับซ้อน มีช่องทางให้บริการท่ีหลากหลาย การมีสภาพแวดล้อม

ท่ีดีสําหรับผู้มารับบริการ มีวัสดุอุปกรณ์ท่ีเพียงพอ มีลําดับขั้นตอนที่ชัดเจน เพื่อความสะดวกสบาย

ในการให้บริการ
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Elihu Kate and Vernda Danet ให้ทัศนะเกี่ยวกับการให้บทบาทของประชาชนให้บริการ

แบบไม่คํานึงถึงตัวบุคคลต้องศึกษาจากหลักพ้ืนฐานการให้บริการของรัฐ ๓ ประการด้วยกัน คือ

(วชิระ โทปุณญานนท์, ๒๕๓๙, ๑๗-๑๘)

- การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาทของ

ประชาชนและเจ้าหน้าท่ีอยู่วงจํากัด เพื่อให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบ กฎเกณฑ์ และทําได้ง่ายข้ึน

ทั้งนี้ โดยดูจากพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการประชาชนเฉพาะเร่ืองที่ติดต่อหรือไม่ หากมีการ

ให้บริการที่ไม่เฉพาะเร่ืองและสอบถามเรื่องที่ไม่เกี่ยวข้อง นอกจากจะทําให้ล่าช้าแล้ว ยังทําให้

การควบคุมพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีเป็นไปได้ยาก

- การปฏิบัติโดยเสมอภาคเท่าเทียม (Universalism) การที่เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่

ประชาชนปฏิบัติตามกฎระเบียบ กฎเกณฑ์ ไม่ถือเขาถือเรา โดยดูจากพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ี

ว่ามีการเลือกปฏิบัติหรือไม่ให้บริการตามลําดับก่อนหลังหรือไม่

- การวางตัวเป็นกลาง (Alternative Neutrality) หมายถึง การให้บริการโดยไม่มี

อารมณ์ความรู้สึกเข้ามาเก่ียวข้อง ให้บริการโดยไม่คํานึงถึงว่าความเป็นญาติ เพื่อน หรือคนรู้จัก ท้ังนี้

พิจารณาจากพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ว่ามีนํ้าเสียงเม่ือสนทนากับประชาชนอย่างไร เจ้าหน้าท่ีมีนํ้าเสียง

ที่แสดงลักษณะยินดี หรือขู่ กริยาท่าทางสุภาพหรือไม่ หน้าตาย้ิมแย้มหรือบ้ึงตึง หรือทําหน้าพอใจหรือ

รําคาญ

การวัดความพึงพอใจ

ความพึงพอใจเป็นทัศนคติอย่างหนึ่งในการวัดความพึงพอใจ บุญเรือง ขจรศิลป์ ได้ให้

ความคิดเห็นเกี่ยวกับเรื่องนี้ว่า ความพึงพอใจหรือทัศนคติ เจตคติเป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน

จึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติได้โดยตรง แต่เราสามารถที่จะวัดทัศนคติได้โดยการวัดความคิดเห็นของ

บุคคลเหล่าน้ันแทน ฉะนั้น การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตจํากัด อาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึน

ถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกับ ความรู้สึกที่แท้จริง ซ่ึงความคลาดเคลื่อนนี้ย่อมเกิดขึ้น

ได้ เป็นลักษณะการจัดการทั่ว ๆ ไป โดย เสนอว่าเทคนิคของ ลิเคิร์ท (Likert) เป็นแบบหน่ึงที่สามารถ

ใช้กับสถานการณ์ต่าง ๆ ได้อย่างกว้างขวาง และสามารถวัดทัศนคติได้เกือบทุกเรื่องและ

ให้ค่าเท่ียงตรงสูงในขณะนั้น
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ภนิดา ชัยปัญญา กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจสามารถทําได้หลายวิธี ดังต่อไปนี้

๑. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถามต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถทําให้

ในลักษณะกําหนดคําตอบให้เลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกล่าวอาจสอบถามความพอใจ

ในด้านต่างๆ กัน

๒. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจึงจะ

ได้ข้อมูลท่ีเป็นจริง

๓. การสัง เกต เป็นวิ ธีวัดความพึงพอใจที่สามารถทราบความพึงพอใจโดยสัง เกต

จากพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูด กริยาท่าทางซึ่งวิธีนี้ต้องอาศัย

การสังเกตอย่างจริงจังและมีระเบียบแบบแผน

ตามทฤษฎีของ Victor H. Vroom แรงจูงใจคือ ผลรวมของความพอใจกับความคาดหมาย

ท่ีคิดไว้แสดงออกในรูปสมการได้ดังนี้

แรงจูงใจ = ผลของความพอใจ + ความคาดหมาย

ซ่ึงหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ต่อการกระทําส่ิงใดสิ่งหนึ่ง เช่น ต่อการ

ประเมินผลงานขององค์กรที่เกี่ยวข้องกับชีวิตความเป็นอยู่ของตน หรือแรงจูงใจท่ีบุคคลจะเข้าไป

มีส่วนร่วมในกิจกรรมขององค์กรใด จะเป็นผลท่ีเกิดจากทัศนคติองค์กรหรือการทํางานขององค์กรนั้น

รวมกัน ความคาดหวังท่ีเขาคาดหมายไว้ถ้ามีทัศนคติท่ีดีต่อองค์กร ต่อผลงานขององค์กร จะได้รับ

การตอบสนองทั้งรูปธรรมและนามธรรม เป็นไปตามที่คาดหมายไว้ แรงจูงใจที่จะมีความรู้สึกพึงพอใจก็

จะสูง แต่ในทางกลับกันถ้าทัศนคติในเชิงลบต่องานหรือการตอบสนองไม่เป็นไปตามที่คาดหมาย

แรงจูงใจท่ีจะมีความรู้สึกพึงพอใจก็จะต่ําไปด้วย

ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) มีนักวิชาการ

และนักวิจัยหลายท่านได้อธิบายแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจไว้ดังนี้

Millet กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อส่ิงต่าง ๆ หลาย ๆ ด้าน เป็น

สภาพภายในท่ีมีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความสําเร็จในงานท้ังด้านปริมาณและ

คุณภาพ เกิดจากมนุษย์มีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคลที่พยายามจะบรรลุเป้าหมายบางอย่าง

เพื่อสนองตอบความต้องการหรือความคาดหวังท่ีมีอยู่และเม่ือบรรลุเป้าหมายนั้นแล้วก็จะเก็บความ

พอใจเป็นผลสะท้อนกลับไปยังจุดเริ่มต้นเป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก
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Millet ได้เสนอแนวคิดในการสร้างความพึงพอใจในบริการ ได้แก่

๑. การให้บริการท่ีเสมอภาคเท่าเทียมกัน ใช้กฎระเบียบและมาตรฐานการให้บริการ

แบบเดียวกันกับผู้รับบริการทุกคน

๒. การให้บริการอย่างเพียงพอทั้งในด้านวัสดุ อุปกรณ์ สถานที่ เวลาให้บริการอย่างเพียงพอ

เหมาะสมทั้งด้านปริมาณและคุณภาพ

๓. การให้บริการที่ตรงต่อเวลา

๔. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง เป็นการให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของ

สาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะหยุดบริการเม่ือใดก็ได้

๕. การให้บริการอย่างก้าวหน้า มีการพัฒนาคุณภาพและความสามารถมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย

สนองความต้องการของประชาชนอยู่เสมอ

ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการทํางาน

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ได้มีผู้ให้ความหมายไว้หลายทัศนะดังนี้

Good ให้ความหมายของความพึงพอใจในงาน หมายถึง “คุณภาพหรือระดับความพอใจ

ซ่ึงเป็นผลมาจากความสนใจและทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่องาน” คุณภาพหรือระดับความพอใจซ่ึงเป็น

ผลมาจากความสนใจและทัศนคติของบุคคลที่มี ต่องาน ส่วน Wolman ให้ความหมายของ

ความพึงพอใจว่า “ความพอใจ คือ ความรู้สึก (Feeling) มีความสุข เม่ือได้ รับผลสําเร็จตาม

ความมุ่งหมาย ความต้องการ หรือแรงจูงใจ” Vroom กล่าวว่า “ความพึงพอใจในการทํางานกับ

ทัศนคติในการทํางานความหมายอาจใช้แทนกันได้ เพราะว่าความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ

ในการทํางานมีความหมายคล้ายคลึงกันมากกับทัศนคติท่ีดีและทัศนคติที่ไม่ดีในการทํางาน” ส่วนคําว่า

ขวัญในการทํางานน้ัน Vroom กล่าวว่า “มีความหมายที่แคบกว่าความพึงพอใจในการทํางานและ

ทัศนคติในการทํางาน” ในความคิดเห็นของ Blum and Naylor ซึ่งทํางานวิจัยในสาขาจิตวิทยาใน

สาขาอุตสาหกรรมให้ความเห็นเกี่ยวกับท่าที หรือทัศนคติที่ดีต่องานความพึงพอใจในการทํางานและ

ขวัญในวงการอุตสาหกรรมกล่าวคือ ถึงแม้ว่าความพึงพอใจในการทํางานจะก่อให้เกิดขวัญและกําลังใจ

ในการทํางานก็ตาม ความหมายท่ีแตกต่างกัน คือความพึงพอใจหมายถึง ทัศนคติท่ีดีทั่วไปต่องาน

ซึ่งเป็นผลรวมต่อทัศนคติหลายๆ อย่าง ส่วนขวัญในวงการอุตสาหกรรม หมายถึง ความรู้สึกในความ

เป็นส่วนหนึ่งของหน่วยงานในการมีส่วนร่วมในวัตถุประสงค์น้ัน ความพร้อมที่จะทําเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง

โดยเฉพาะในเรื่องที่มีส่วนเก่ียวข้องกับองค์ประกอบของงาน
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อเดย์ และแอนเดร์เซน ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการรักษาในสหรัฐอเมริกา

เม่ือ ค.ศ. ๑๙๗๐ โดยสัมภาษณ์ความ คิดเห็นของประชาชนต่อศูนย์บริการสุขภาพ จํานวน ๔,๙๖๖

คน พบว่า เร่ืองที่ประชาชนไม่พอใจมากที่สุดคือ ความสะดวกในการรับบริการและค่าใช้จ่าย

ในการรับบริการ ต่อมาในปี ค.ศ. ๑๙๗๑ ยังได้ช้ีให้เห็นถึงพื้นฐาน ๖ ด้าน ที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจ

และความรู้สึกที่ผู้ป่วยได้รับจากบริการเป็นสิ่งสําคัญท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการทางการแพทย์ คือ

๑. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีได้รับจากบริการ (Convenience) ซ่ึงจําแนกเป็น

๑.๑ การใช้เวลารอคอยในสถานบริการ (Office waiting time)

๑.๒ การได้รับการรักษาดูแลเมื่อมีความต้องการ (Availability of care when

need)

๑.๓ ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ (Base of getting to care)

๒. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Base of getting to care)

๒.๑ การได้รับบริการทุกประเภทในสถานที่หน่ึง (Getting all needs at one

place) คือผู้ป่วยสามารถขอรับบริการได้ทุกประเภทตามความต้องการ

๒.๒ แพทย์ให้ความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผู้ป่วยอันได้แก่ ด้านร่างกายและจิตใจ

(Concern of doctor for over all health)

๓. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดงอัธยาศัย

ท่าทางท่ีดี เป็นกันเองของผู้ให้บริการและแสดงความสนใจห่วงใยต่อผู้ป่วย

๔. ความพึงพอใจต่อข้อมูลท่ีได้รับจากบริการ (Medical information)

๔.๑ การให้ข้อมูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บป่วย (Information about what was

wrong)

๔.๒ ข้อมูลเก่ียวกับการให้การรักษาแก่ผู้ป่วย (Information about treatment)

เช่น การปฏิบัติตนของผู้ป่วย การใช้ยา เป็นต้น

๕. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการ (Quality of cares) ได้แก่ คุณภาพของการดูแล

ท้ังหมดท่ีผู้ป่วยได้รับทัศนะของผู้ป่วยท่ีมีต่อการบริการของโรงพยาบาล

๖. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ (Out of pocket cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่างๆ

ท่ีผู้ป่วยจ่ายไปกับการรักษาความเจ็บป่วย

Beer ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในการทํางานว่าเป็นทัศนคติของงานที่ มีต่อ

หน่วยงาน งานที่เขาทําอยู่เพื่อนร่วมงานและความหวังทางจิตวิทยา ในสภาพการทํางาน Beer ได้
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กล่าวถึงขวัญในการทํางานว่าเป็นความรู้สึกของกลุ่มคนที่มีต่อวัตถุประสงค์ ในการทํางานอย่างเดียวกัน

ในทํานองเดียวกัน Apple White แยกความหมายของคําว่า ขวัญ และกําลังใจว่าเป็นเรื่องกลุ่มคนงาน

ต่อหน่วยงานนั้น แต่ความพึงพอใจเป็นเรื่องของบุคคลเป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลในการทํางานมี

ความหมายกว้างรวมถึงความพอใจสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการทํางานด้วย เช่น การมีความสุขท่ี

ได้ทํางานกับเพื่อนร่วมงานที่เข้ากันได้มีทัศนคติท่ีดีต่องาน และมีความพึงพอใจเก่ียวกับรายได้ ซ่ึง

Morse ให้ความหมายของความพึงพอใจในเชิงจิตวิทยาว่าความพึงพอใจในงานหมายถึงทุกสิ่งทุกอย่าง

ที่สามารถลดความเครียดของผู้ทํางานให้น้อยลง ถ้ามีความเครียดมากจะทําให้เกิดความไม่พึงพอใจใน

การทํางานและความเครียดนี้มีผลมาจากความต้องการของมนุษย์ เม่ือเกิดความต้องการมากจะ

เกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง เมื่อได้รับการตอบสนองความเครียดน้ันจะลดลง หรือหมดไปทําให้เกิดความพึง

พอใจในการทํางานได้

Strauss and Sayles กล่าวถึงความพึงพอใจในการทํางานว่าหมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจ

ในงานที่ทําและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานน้ันให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ คนจะรู้สึกพอใจในงานที่ทํา

เมื่องานน้ันให้ผลประโยชน์ตอบแทนท้ังทางด้านวัตถุและทางด้านจิตใจ ซึ่งสามารถสนองความต้องการ

ขั้นพ้ืนฐานของเขาได้ คํานิยามนี้เน้นถึงความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับผลประโยชน์ตอบแทน

ในการทํางานซึ่งสอดคล้องกับ Gilmer ที่ได้ให้เหตุผลว่า ทัศนคติก่อให้เกิดความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานเช่นเดียวกับความพึงพอใจ

ปัจจัยหลักในการสร้างความพึงพอใจ

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ อธิบายว่าความพึงพอใจ สําหรับบริการนั้นสร้างได้ยากกว่าสินค้า

เน่ืองจากคุณภาพสินค้าเป็นส่ิงที่พัฒนามาแล้วอยู่น่ิงไม่เปล่ียนแปลง แต่คุณภาพการบริการขึ้นอยู่กับ

พนักงานซ่ึงแปรเปลี่ยนไปตามสถานการณ์ต่างๆ หรือลูกค้าท่ีมาใช้บริการบางรายอาจมีความต้องการ

เฉพาะท่ีมากเกินความต้องการที่พนักงานจะให้บริการได้อย่างเต็มท่ี จึงทําให้เกิดความไม่พอใจ ปัจจัย

หลักในการสร้างความพึงพอใจมี ๓ ประการ คือ

๑. ผู้รับบริการ จะเห็นได้ว่าผู้รับบริการแต่ละคนจะมีความต้องการและความคาดหวัง

ในการบริการแตกต่างกันไป และยังเปลี่ยนไปสําหรับการบริการในแต่ละครั้ง

๒. ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้ามีผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมด้านกาย

และอารมณ์ในขณะให้บริการ รวมถึงความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน การคัดเลือกพนักงาน

หรือผู้ให้บริการจําเป็นต้องมีการวัดทัศนคติ ศึกษาสภาพ ครอบครัว และฝึกให้ทํางานเป็นทีม สามัคคี
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ช่วยเหลือ และอบรมสร้างความมุ่งม่ันในการ ให้บริการให้เกิดในหัวใจ หรืออาจจะลองให้พนักงาน

ไปทดลองใช้บริการของธุรกิจของคู่แข่ง

๓. สิ่งแวดล้อมอื่นๆ ตัวอย่างเช่น อากาศ แสงแดด เก้าอี้ โต๊ะ ลอบบ้ี สิ่งเหล่าน้ีมีผลต่อ

ความพอใจของลูกค้าอย่างมาก ลูกค้าท่ีมารับประทานอาหารกลางวันอย่างเอร็ดอร่อย หากเข้าห้องนํ้า

แล้วพบว่าสกปรกมาก ย่อมเกิดความไม่ประทับใจได้ทันที นักการตลาดต้องคํานึงถึงและต้องบริหาร

เรื่องนี้ให้ดี

สาเหตุของความไม่พึงพอใจ

ความไม่พอใจของลูกค้าในยุคนี้ได้แก่

๑. ลูกค้าได้รับความช่วยเหลือน้อยมาก โดยเฉพาะเมื่อลูกค้าเกิดปัญหา

๒. ไม่ได้รับบริการทันที ล่าช้า รอคิวนาน

๓. พนักงานไม่มีความรู้ความสามารถ ให้บริการอย่างไม่เต็มใจ ไม่เอาใจใส่แก้ปัญหาให้ลูกค้า

๔. หลอกลวงผู้รับบริการ เอาเปรียบในเรื่องราคา

๕. การใช้เครื่องอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน ให้ลูกค้าไม่พอใจเม่ือเกิดปัญหา ต้องการคนช่วยเหลือ

ซ่ึงเครื่องอิเล็กทรอนิกส์ช่วยเหลือไม่ได้ในเรื่องนี้

ทฤษฎีความไม่สอดคล้อง (Discrepancy Theory)

ล็อค (Locke) อธิบายว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการ หรือ ความไม่พอใจต่อการให้บริการ

ด้านใดด้านหนึ่งนั้น ข้ึนอยู่กับความแตกต่างระหว่างสิ่งท่ีลูกค้าปรารถนา ซึ่งสิ่งท่ีลูกค้าได้รับนั้นคือ

ระดับต่ําสุดท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของเขา ลูกค้าจะเกิดความพอใจเมื่อไม่มีความแตกต่าง

ระหว่างความปรารถนากับสภาพความเป็นจริง ลูกค้าจะเกิดความไม่พอใจต่อการให้บริการ ต่อเมื่อ

ผลลัพธ์ท่ีได้จากการให้บริการหรือผลตอบแทนน้อยกว่าที่ต้องการ และถ้าปริมาณความแตกต่างนี้

มีมากขึ้น ความไม่พอใจก็จะมากข้ึนตามลําดับ

ทฤษฎีความคาดหมาย (Expectancy Theory)

ทฤษฎีความคาดหมาย ใช้อธิบายเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าได้ว่า เมื่อผู้ใช้บริการ

ประเมินแล้วว่า การบริการนั้นๆ นําผลตอบแทนมาให้ ซ่ึงผู้ใช้บริการได้คาดการณ์ไว้แล้วว่าคุณค่า

ของการบริการจากสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับ เช่น การย้ิมแย้มแจ่มใส การกระตือรือร้นในการบริการ

การให้คําปรึกษาท่ีดี ความสะดวกรวดเร็ว เคร่ืองมือบริการทันสมัย ความมีชื่อเสียงของสถาบัน
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๒๐

ท่ีให้บริการเป็นอย่างไร ลูกค้าจึงเลือกเอาการบริการท่ีนําเอาผลลัพธ์เหล่านี้มาให้ และในข้ันสุดท้าย

เมื่อมีการประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธ์ต่างๆ ลูกค้าจะมีความพึงพอใจเกิดขึ้น แนวคิดทฤษฎีน้ีมา

จากหลายบุคคล เช่น วรูม (Vroom) แคมเบล, แบนเนท (Cambell, Bannette)

๒.๓ การบริการและทฤษฎีการบริการ

“การบริการ” ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๕๕ ให้ความหมายไว้ว่าคือ

“การรับใช้อํานวยความสะดวกให้ความช่วยเหลือเกื้อกูล” เมื่อนําเอาคําว่าบริการมาผนวกกับ

ประชาชนเป็น “การบริการประชาชน” หมายความว่า “การรับใช้ประชาชนอํานวยความสะดวกให้แก่

ประชาชน และช่วยเหลือเกื้อกูลประชาชน”

การบริการที่ดี หมายถึง การให้สิ่งท่ีดีต่อผู้รับบริการนั่นเอง เมื่อประชาชนมารับบริการจากเรา

ส่ิงที่เขาต้องการก็คือ ความถูกต้อง รวดเร็ว ความสะดวกสบาย ความสําคัญ ความอบอุ่น ไมตรีจิต

มิตรภาพ คุณภาพบริการ ไม่ว่าจะเป็นที่สถาบันธุรกิจการเงิน การท่องเที่ยว โรงแรม ธุรกิจบันเทิง หรือ

แม้แต่บริการสาธารณสุข ต่างเอาแพ้ชนะกันท่ีการให้ความสําคัญความสะดวกสบายใจแก่ลูกค้าหรือ

ผู้รับบริการนั่นเอง ปกติแล้วคุณภาพบริการขึ้นอยู่กับปัจจัยหลัก ๓ ประการ คือ

๑. ความรู้สึก คือ ความรู้จริง ถูกต้องแม่นยํา

๒. ความรู้สึก คือ ความรู้สึกท่ีดีขณะให้บริการ

๓. ประสบการณ์ คือ ความเจนจัดชํานาญ

แต่ด้วยเหตุท่ีคุณภาพบริการวัดกันที่ความรู้สึกส่วนตัวของผู้รับบริการ คุณภาพบริการจึงต้อง

เริ่มจากความรู้สึกที่ดีของผู้ให้บริการนําหน้ามาก่อนเสมอ ขณะให้บริการประชาชนต่อให้มีความรู้

มากมายแค่ไหน ประสบการณ์โชกโชนอย่างไร หากปราศจากความรู้สึกที่ดี หงุดหงิด รําคาญ เบื่อง่าย

เซ็ง เกลียดข้ีหน้า อารมณ์บริการอันไม่พึงประสงค์เหล่านี้ นอกจากจะส่งกระแสไปรบกวนจิตใจ

ผู้รับบริการโดยตรงแล้ว ยังเป็นตัวกําหนดรูปแบบของพฤติกรรมบริการท่ีไม่มีคุณภาพ อันเป็น

การทําลายภาพพจน์ของตัวเอง สถาบัน และวิชาชีพได้เป็นอย่างมากด้วย ตรงกันข้ามถ้าบริการเริ่มจาก

ความย้ิมแย้ม แจ่มใส เต็มใจไมตรีมิตรภาพ สร้างความพอใจ ถูกใจ ประทับใจแก่ผู้มารับบริการก่อน

แล้ว ทุกสิ่งทุกอย่างก็สะดวกสบายและง่ายไปหมด

ปัจจัยของความพึงพอใจตามองค์ประกอบของการให้บริการ ซึ่งมีความครอบคลุมงาน บริการ

และสอดคล้องกับปัจจัยพ้ืนฐานของ อเดย์ และ แอนเดอร์เซน ดังนี้
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๒๑

๑. ด้านระบบการให้บริการ ประกอบด้วย

๑.๑ ความสะดวกในเงื่อนไขการขอรับการบริการ หมายถึง ความยากง่ายและ

ความมากน้อยของเงื่อนไขท่ีจะทําให้เกิดสิทธิในการขอรับบริการ

๑.๒ ความทั่วถึงเพียงพอของการบริการ หมายถึง ปริมาณของการบริการที่ให้น้ัน

ครอบคลุมพ้ืนท่ีและกลุ่มบุคคลต่างๆ ได้อย่างท่ัวถึง

๑.๓ การมีคุณค่าทางประโยชน์ใช้สอยของผลบริการที่ได้รับ หมายถึง ผลลัพธ์ของ

การบริการท่ีถูกผลิตออกมาในข้ันตอนสุดท้ายของการดําเนินการนั้นๆ ว่ามีคุณค่าหรือ

ประโยชน์ต่อ ผู้รับบริการ หรือผู้ใช้บริการมากน้อยเพียงใด

๑.๔ ความก้าวหน้าและพัฒนาของระบบการบริการ หมายถึง ความดี ข้ึน

ในด้านปริมาณหรือคุณภาพของระบบการให้บริการ เปรียบเทียบกับอดีตท่ีผ่านมา

๒. ด้านกระบวนการให้บริการ ประกอบด้วย

๒.๑ ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ หมายถึง ความยากง่ายในการมา

ขอรับบริการ

๒.๒ ความรวดเร็วในข้ันตอนของการให้บริการ หมายถึง ความมากน้อยของจํานวน

ขั้นตอนและความรวดเร็วของการดําเนินงานในขั้นตอนต่าง ๆ ที่ประหยัดเวลา เช่น ขั้นตอน

การติดต่อ ข้ันตอนการรอรับบริการ

๒ .๓ ความสม่ํ า เ สมอต่ อ เ น่ื อ งของบริ กา ร หมาย ถึ ง ความคง เส้ นค งวา

ของการให้บริการ

๒.๔ ความมีคุณภาพบริการ หมายถึง อันตรายท่ีเกิดข้ึนจากกระบวนการให้บริการ

หรือผลลัพธ์ของบริการ

๓. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประกอบด้วย

๓.๑ ความเอาใจใส่ในงานหน้าที่บริการของเจ้าหน้าที่ หมายถึง ความสนใจและตั้งใจ

ในงานหน้าท่ีบริการ เช่น การกุลีกุจอในการให้บริการนั้น ๆ

๓.๒ ความเสมอภาคและเป็นธรรมในการให้บริการ หมายถึง การให้บริการ

ต่อประชาชนผู้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ลําเอียง เช่น การให้บริการต่อผู้ มีสิทธิ

ในบัตรประกันสุขภาพทุกคนเหมือนกัน

๓.๓ การมีบุคลิก ท่าทีและมารยาทในการบริการ หมายถึง การแสดงออกต่อ

ผู้รับบริการในลักษณะยิ้มแย้มแจ่มใส
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๒๒

๓.๔ ความซ่ือสัตย์สุจริตของผู้ให้บริการ หมายถึง ความไว้เนื้อเชื่อใจได้ และความตรงไปตรงมา

ต่อหน้าท่ีของการให้บริการ โดยไม่มีการเรียกร้องประโยชน์อันมิจึงได้จากผู้รับบริการ

Kotler กล่าวไว้ว่า คุณภาพของการบริการมีลักษณะ ๑๐ ประการดังนี้

๑. การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง บริการท่ีให้กับลูกค้าต้องอํานวยความสะดวก

ในด้านเวลา สถานท่ีแก่ลูกค้า คือ ไม่ต้องให้ลูกค้าคอยนาน ทําเลท่ีตั้งต้องเหมาะสมเพ่ือแสดงถึง

ความสามารถของการเข้าถึงลูกค้า

๒. การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาท่ีลูกค้า

เข้าใจง่าย

๓.ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความชํานาญและมีความรู้

ความสามารถ

๔. ความมีน้ํ า ใจ (Courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์ มีความเป็นกันเอง และ

มีวิจารณญาณ

๕. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น และ

ความไว้วางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีที่สุดให้แก่ลูกค้า

๖. ความไว้วางใจ (Reliability) การบริการท่ีให้แก่ลูกค้าต้องมีความสมํ่าเสมอ และถูกต้อง

๗. ความตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหา ให้แก่

ลูกค้าอย่างรวดเร็วเท่าท่ีลูกค้าต้องการ

๘. ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีให้ต้องปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปัญหาต่างๆ

๙. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับจะต้องทําให้เขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกล่าวได้

๑๐. การเ ข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing Customer) พนักงานต้อง

พยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว

บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์ ได้ให้ความเห็นเพิ่มเติม คือสามารถวัดทัศนคติได้เกือบทุกเรื่องและ

ให้ค่าเท่ียงตรงสูง สําหรับมาตรฐานการวัดความพอใจจริงๆ นั้น กระทําได้โดยการหาวิธีดังต่อไปนี้

๑. การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีที่ นิยมแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยขอร้องผู้ที่ เราต้องการ

ให้แสดงความคิดเห็นในแบบฟอร์มที่กําหนดคําตอบให้เลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามที่จะถาม

อาจจะถามเกี่ยวกับเร่ือง การบริหาร การบริการ ความสัมพันธ์ สวัสดิการขององค์การของผู้ตอบ

แบบสอบถาม
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๒. วัดโดยการสัมภาษณ์ ซ่ึงวิธี น้ีจะต้องใช้เทคนิคและการวางอุบายอย่างมาก มิฉะน้ัน

จะได้คําตอบซ่ึงมีความไม่เท่ียงตรงหรือไม่มีผล

๓. การสังเกต วิธีนี้ไม่ค่อยแพร่หลาย และไม่สามารถทําได้ในองค์กรที่มีผู้ปฏิบัติงานมากๆ

คงทําได้ในองค์กรที่มีผู้ปฏิบัติงานไม่มากนัก ซึ่งวิธีนี้ผู้สังเกตต้องใช้ความพยายามสูง และต้องใช้เวลา

และความถี่ในการสังเกตอย่างท่ัวถึง

วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการว่า เป็นพฤติกรรม กิจกรรม

การกระทําของบุคคลหนึ่งทําให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลโดยมีเป้าหมายและ มีความตั้งใจในการส่งมอบ

การบริการและได้กล่าวถึงคุณลักษณะ ๗ ประการ แห่งการบริการที่ดีคือ

S = Smiling & Sympathy

ยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความยากลําบากยุ่งยากของลูกค้า

E = Early Response

ตอบสนองจากความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ โดยมิทันได้เอ่ยปากเรียกหา

R = Respectful

แสดงออกความนับถือ ให้เกียรติลูกค้า

V = Voluntary Manner

ลักษณะการให้บริการเป็นแบบสมัครใจและเต็มใจทํา มิใช่ทําแบบเสียมิได้

I = Image Enhancing

แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและเสริมภาพพจน์ขององค์กร

C = Courtesy

กริยาอาการอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนน้อมถ่อมตน

E = Enthusiastic

มีความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการ จะให้บริการมากกว่าที่คาดหวังเสมอ

Parasuraman et al. ไ ด้ให้ นิยามของคุณภาพของการบริการว่า เ ป็นการให้บริการ

ที่เป็นไปตามหรือมากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภคและได้สร้างตัวแบบที่ใช้อธิบายคุณภาพ

ของการบริการ (Service Quality Model) ซึ่งแสดงให้เห็นถึงองค์ประกอบหลักในการให้การบริการ

ท่ีมีคุณภาพพร้อมกับอธิบายแหล่งที่มาของความคาดหวังของผู้บริโภคว่าได้รับอิทธิพล มาจาก ๔ แหล่ง

สําคัญด้วยกัน คือ

๑. ความต้องการส่วนบุคคลของผู้บริโภคเอง
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๒. การบอกเล่าแบบปากต่อปากเกี่ยวกับการบริการ

๓. ประสบการณ์เดิมของผู้บริโภค

๔. การโฆษณาประชาสัมพันธ์ที่มีต่อผู้บริโภค

Rust et al. ได้ให้นิยามของส่วนผสมทางการตลาด สําหรับบริการว่าประกอบด้วย

๑. ผลิตภัณฑ์ หมายถึง ส่ิงใดก็ตามที่ธุรกิจเสนอเพื่อตอบสนองความจําเป็นและความต้องการ

ของบุคคลให้พึงพอใจ

๒. ราคา หมายถึง มูลค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน

๓. สถานท่ี หมายถึง สถานท่ีที่ให้การบริการขององค์กร บรรยากาศภายในบริษัทและ

การตกแต่งสถานท่ี

๔. การประชาสัมพันธ์ หมายถึง การดําเนินกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีจูงใจให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการ

เช่น สื่อสิ่งพิมพ์ การลดราคา การโฆษณา เป็นต้น

๕. บุคลากร หมายถึง บุคคลในองค์กรที่พร้อมให้การบริการและอํานวยความสะดวกต่างๆ

ให้แก่ลูกค้า

๖. ข้ันตอนการให้บริการ หมายถึง ข้ันตอนต่าง ๆ ของการให้การบริการตั้งแต่ต้นจนจบ

๗. ภาพลักษณ์ต่างๆ ขององค์กร หมายถึง ส่วนประกอบขององค์กรที่ลูกค้าสามารถสัมผัสได้

และเป็นส่วนที่เพ่ิมความม่ันใจให้แก่ลูกค้าให้เข้ามาใช้บริการ

Solomon et al. ได้กล่าวถึงการปฏิสัมพันธ์ในการบริการว่าลักษณะพิเศษ ดังนี้

๑. การมีปฏิสัมพันธ์ในการบริการเป็นการติดต่อสัมพันธ์แบบสองฝ่าย ประกอบด้วย ผู้บริโภค

และผู้ให้บริการ

๒. การมีปฏิสัมพันธ์ในการบริการเป็นการแสดงบทบาทเพื่อให้กิจกรรมบริการต่างๆ

สามารถดําเนินไปด้วยดีและบรรลุถึงเป้าหมายที่ต้องการ แต่ละฝ่ายจะต้องแสดงบทบาทของตนเอง

Zeithaml et al. ได้ให้ความหมายคุณภาพของการบริการว่า หมายถึง การประเมินของ

ผู้บริโภคเก่ียวกับความดีเลิศหรือความเหนือกว่าของการบริการ

กล่าวโดยสรุปได้ ว่า การบริการเป็น ส่ิงที่ ไม่สามารถจับต้องได้ที่ บุคคลหน่ึงส่งมอบ

ให้อีกบุคคลหนึ่ง ดังน้ันผู้บริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการ โดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวัง

ถ้าบริการที่ได้รับเกินความคาดหวังของผู้บริโภค ผลก็คือคุณภาพของการบริการน่าพอใจหรือดีเยี่ยม

ตรงกันข้ามถ้าบริการท่ีได้รับน้อยกว่าความคาดหวัง ผลก็คือคุณภาพของการบริการนั้นไม่น่าพอใจ
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๒.๔ ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการของภาครัฐ

ปรัชญา เวสารัชช์ ได้กล่าวถึง การให้บริการของรัฐไว้ว่าเป็นการให้บริการเป็นที่พึงพอใจแก่

สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งท่ีวัดได้ยากหรือให้คําจํากัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้างๆ

ถึงองค์ประกอบท่ีทําให้เกิดความพึงพอใจ คือ

๑. การให้บริการแก่สมาชิกสังคม

๒. การให้บริการในเวลาที่เหมาะสม

๓. ให้คํานึงถึงปริมาณมากน้อย คือ ไม่มากหรือน้อยจนเกินไป

๔. ให้บริการโดยคํานึงถึงการเปลี่ยนแปลงเสมอ

การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพ้ืนฐานสําหรับการบริหาร

ราชการในสังคมประชาธิปไตย ซ่ึงจะต้องทําหน้าที่ภายใต้การช้ีนําทางการเมืองจากตัวแทนของ

ประชาชนและต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ต้องมีความยืดหยุ่น

ท่ีจะปรับเปล่ียนลักษณะงาน หรือการให้บริการท่ีสามารถสนองต่อความต้องการที่เปลี่ยนแปลง

ได้มากท่ีสุด

คุณภาพของการให้บริการ เป็นมาตรการท่ีใช้วัดระดับความการบริการว่าดี ตรงกับความหวัง

ของผู้รับบริการเพียงใด กล่าวคือ ถ้าการบริการท่ีคาดหวังว่าจะได้รับมากกว่าการบริการที่เราได้รับจริง

ผลก็คือ การให้บริการนั้นใช้ไม่ได้ แต่ถ้าการบริการที่คาดหวังจะได้รับเท่ากับการบริการที่เราได้รับจริง

ผลก็คือ การบริการนั้นน่าพอใจและถ้าการบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับน้อยกว่าการบริการที่ได้รับจริง

ผลคือ คุณภาพของการบริการนั้นดีเยี่ยม

ปัจจัยที่ เป็นตัวกําหนดคุณภาพของการบริการ ซึ่งปัจจัยที่ เป็นตัวกําหนดคุณภาพของ

การบริการท่ีสามารถใช้ได้กับบริการท่ัวๆ ไป มี ๑๐ ประการ ดังต่อไปนี้

๑. ไว้ใจได้ หมายถึง การบริการนั้นต้องคงเส้นคงวาและไว้วางใจ

๒. ความพร้อม หมายถึง การบริการที่พร้อมทุกเวลาผู้ให้บริการมีความเต็มใจและ

ได้เตรียมตัวท่ีจะให้บริการอยู่เสมอ

๓. ความสามารถ หมายถึง ผู้ให้บริการต้องมีทักษะและความรู้ในการบริการ
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๒๖

๔. ความสามารถในการเข้าถึง หมายถึง จะต้องง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพิธีการซับซ้อน

ไม่เสียเวลารอคอยนาน

๕. ความมีอัธยาศัย หมายถึง ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นมิตรและเข้าใจความรู้สึกของ

ผู้รับบริการ

๖. การสร้างสัมพันธ์ หมายถึง การติดต่อให้ข่าวสารลูกค้าด้วยภาษาที่ลูกค้าเข้าใจ

รวมท้ังรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า

๗. เชื่อถือได้ หมายถึง การบริการนั้นมีความซ่ือตรง เชื่อถือ และไว้วางใจได้

๘. มั่นคงปลอดภัย หมายถึง การบริการจะต้องไม่เป็นที่สงสัย ปราศจากความเส่ียง

และอันตราย

๙. รู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง พยายามทําความเข้าใจถึงความต้องการและความ

คาดหวังของลูกค้า ให้บริการท่ีลูกค้าคิดว่าเป็นความใส่ใจเฉพาะตัว

๑๐. พยายามให้สิ่งที่ลูกค้าสัมผัสได้ หมายถึง เน้นเป็นพิเศษถึงสิ่งอํานวยความสะดวก

ท่ีเป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนส่ิงแวดล้อมต่าง ๆ ท่ีสามารถสัมผัสได้

บทบาทหน้าที่เบื้องต้นของรัฐหรือรัฐบาล คือ การจัดการบริการสาธารณะหรือบริการส่วนรวม

ท่ีหลากหลาย เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่สังคมและบุคคลท่ัวไป

การให้บริการของภาครัฐท่ีมีคุณภาพ จึงเป็นสิ่งที่สะท้อนสมรรถนะของการปฏิบัติงาน

การให้บริการตอบสนองความต้องการประชาชนท่ีเป็นลูกค้าผู้ รับบริการของหน่วยงานภาครัฐ

ภายใต้รากฐานของการบริหารราชการ หรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจัดการภาครัฐ

แนวใหม่ (New Public Management - NPM) ที่ระบบราชการของหลายประเทศ รวมทั้งประเทศ

ไทยรับมาเป็นกระบวนการทัศน์ในการขับเคล่ือน การจัดการระบบงานภาครัฐในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา

ตามแนวคิดน้ี นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถนะและการยกระดับกําลังการผลิตของหน่วยงาน

ภาครัฐ ซ่ึงมีมติอยู่ที่การพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human Resource Development) และมีการใช้

ประโยชน์จากภาคเอกชนให้มากขึ้น ซึ่ง ฮู้ด (Christopher Hood) ได้เสนอความคิดเห็นไว้ว่า

การจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นมีมติสําคัญประการหนึ่งท่ีให้ความสําคัญต่อการให้บริการประชาชน

(Public Service Orientation) ที่มุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการประชาชนที่เป็นลูกค้าผู้มารับบริการ

จากหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงเป็นปัจเจกเอกชนและผู้ประกอบการท่ีต้องติดต่อสัมพันธ์กับหน่วยงานภาครัฐ

โดยเฉพาะนับจากช่วงกลางทศวรรษ พ.ศ. ๒๕๔๐ - ๒๕๕๐ ที่รัฐบาลหลายสมัยของประเทศไทย

ต่างได้ให้ความสําคัญกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ บริบทของการพัฒนาคุณภาพ
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การให้บริการในฐานะที่เป็นเร่ืองอันคาบเกี่ยวกับบทบาทภารกิจให้บริการสาธารณะของหน่วยงาน

ภาครัฐดังที่ได้กล่าวไปบ้างแล้ว

ประเทศไทย หรือหน่วยงานภาครัฐของไทย ได้นับเอาเครื่องมือทางการจัดการ (Management

Tools) อันนับว่าเป็นเครื่องมือสากล เช่น การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) การจัดการ

คุณภาพโดยรวม (Total Quality Management-TQM) มาใช้ต่อเน่ืองและขยายตัวในเชิงปริมาณ

เป็นลําดับ กระทั่งต่อมาประเทศไทยได้มีการพัฒนาเคร่ืองมือการจัดการมาใช้ในการบริหารงานภาครัฐ

ของไทยอย่างหลากหลาย อาทิ ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยด้านการจัดการและสัมฤทธิ์ผล

ของงานภาครัฐ (P.S.O.) รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย (TQA) และการพัฒนาคุณภาพ

การบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ก็ได้รับการพัฒนาและผลักดันเพ่ือนํามาใช้ปรับปรุงระบบ

การบริหารและการบริการของหน่วยงานภาครัฐทั้งราชการส่วนกลาง และราชการส่วนภูมิภาค รวมถึง

ราชการส่วนท้องถ่ินอย่างแพร่หลาย

คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ จัดได้ว่าเป็นเรื่อง หรือแนวคิดใหม่ที่หน่วยงาน

ภาครัฐจะต้องดําเนินการตามกรอบและบริบทของการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐของไทย โดยเฉพาะ

นับแต่ได้มีการรื้อปรับระบบราชการครั้งใหญ่เม่ือปี พ.ศ. ๒๕๔๕ อันเป็นผลมาจากท้ังนโยบายของ

รัฐบาลในสมัยน้ัน และข้อกําหนดจากบทบัญญัติของกฎหมายหลายฉบับ อาทิ กฎหมายว่าด้วย

ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน กฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงส่วนราชการ และพระราชกฤษฎีกาว่า

ด้วยหลักเกณฑ์ และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เป็นต้น ประกอบกับการนําแนวคิดของ

การบริหารงานราชการแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result- based Management) ได้ทําให้หน่วยงาน

ราชการต่ า งๆ มุ่ ง กํ าหนด เป้ าประสง ค์หลั ก เ ชิ งยุ ทธศาสตร์ (Strategic Core Objective)

ในการจัดบริการประชาชนทุกระดับเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน

ภาครัฐ อันเป็นไปตามเจตนารมณ์ในการพัฒนาระบบราชการในเชิงการจัดระบบบริหารราชการ

แผ่นดินที่เน้นความมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง

โดยเฉพาะอย่างยิ่งตามบทบัญญัติที่ระบุไว้ในพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิธีการบริหาร

กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖

นอกเหนือจากที่ได้กล่าวมา รูปธรรมหน่ึงของการมุ่งพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ

หน่วยงานภาครัฐ (Public Sector Management Quality) ที่ปรากฏในระบบบริหารราชการไทย

ยุคใหม่ ได้แก่ การที่สํานักงานพัฒนาระบบราชการได้ดําเนินโครงการพัฒนาคุณภาพการจัดการภาครัฐ

ตามหลักเกณฑ์แนวคิดรางวัลคุณภาพแห่งชาติของสหรัฐอเมริกา (Malcolm Baldridge National



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๒๘

Quality Award-MBNQA) และรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย (Thailand Quality Award-

TQA) ภายใต้วัตถุประสงค์เพ่ือยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ อันสอดคล้องกับ

แผนบริหารราชการแผ่นดิน ยุทธศาสตร์ที่ ๖ ค.ทิศทางการพัฒนาระบบราชการไทยภายใต้

แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. ๒๕๔๖-๒๕๕๐) และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย

หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖

ความสําคัญของเรื่องคุณภาพในการให้บริการ ยังสะท้อนออกมาจากแผนยุทธศาสตร์

การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ. ๒๕๔๖-๒๕๖๑ ในยุทธศาสตร์ท่ี ๑, ๒ และ ๖ มีรายละเอียดดังนี้

ประเด็นยุทธ์ศาสตร์ที่ ๑ : การสร้างความเป็นเลิศในการบริการประชาชน

มี เ ป้าหมายเ พ่ือ พัฒนางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐ

สู่ความเป็นเลิศ เพ่ือให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยออกแบบการบริการ

ที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมมาใช้เพื่อให้ประชาชนสามารถ

ใช้บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิงรุกที่มีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐ

และประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง พัฒนาระบบการจัดการ ข้อร้องเรียน

ให้มีประสิทธิภาพ รวมท้ังเสริงสร้างวัฒนธรรมการบริการท่ีเป็นเลิศ เช่น

๑. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐพัฒนาระบบการเชื่อมโยงงานบริการ

ซ่ึงกันและกัน และวางรูปแบบการให้บริการประชาชนท่ีสามารถขอรับบริการจากภาครัฐได้ทุกเรื่อง

โดยไม่คํานึงว่าผู้รับบริการจะมาขอรับบริการ ณ ท่ีใด (No Wrong Door)

๒. ยกระดับการดําเนินงานของศูนย์บริการร่วม (One Stop Service)

ด้วยการเชื่อมโยงและบูรณาการกระบวนงานบริการท่ีหลากหลายจากส่วนราชการต่างๆ มาไว้ ณ

สถานที่ เดียวกัน เ พ่ือให้ประชาชนสามารถรับบริการได้สะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เ ช่น

ศูนย์รับคําขออนุญาต ศูนย์ช่วยเหลือเด็กและสตรีในภาวะวิกฤติ (One Stop Crisis Center: OSCC)

เป็นต้น

๓. ส่งเสริมให้ส่วนราชการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามาใช้

ในการให้บริการประชาชน (e-Service) เพ่ือให้สามารถเข้าถึงบริการของรัฐได้ง่ายข้ึน รวมทั้งพัฒนา

รูปแบบการบริการท่ีเปิดโอกาสให้ประชาชนเป็นผู้ เลือกรูปแบบการรับบริการท่ีเหมาะสมกับ

ความต้องการของตนเอง (Government You Design) โดยนําเทคโนโลยีสมัยใหม่ เข้ามาใช้

เช่น m - Government ซ่ึงให้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนท่ีที่ส่งข้อมูลข่าวสารและบริการถึงประชาชน
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แจ้งข่าวภัยธรรมชาติ ข้อมูลการเกษตร ราคาพืชผล หรือการติดต่อและแจ้งข้อมูล ข่าวสารผ่านสังคม

เครือข่ายออนไลน์ (Social Network) เป็นต้น

๔. ส่งเสริมให้มีเว็บกลางของรัฐ (Web Portal) เพ่ือเป็นช่องทางของบริการ

ภาครัฐทุกประเภทโดยให้เชื่อโยงกับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงานของภาครัฐ รวมถึง

ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้ ซ่ึงประชาชนสามารถเข้าถึงได้

๕. ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนที่มีความเช่ือมโยงกัน

ระหว่างหลายส่วนราชการ นําไปสู่การเพิ่มขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและ

การเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน โดยทบทวนข้ันตอนปรับปรุงกระบวนการ หรือแก้ไข กฎหมาย

กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ เพ่ือให้

การปฏิบัติงานเกิดความคล่องตัวและเอ้ือต่อการแข่งขันของประเทศ

๖. ส่งเสริมให้มีการนําระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการให้บริการ

(Service Level Agreement) มาใช้ในภาครัฐ ซ่ึงเป็นการกําหนดเง่ือนไขในการให้บริการของ

หน่วยงานภาครัฐท่ีมีต่อประชาชน โดยการกําหนดระดับการให้บริการ โดยครอบคลุมการกําหนด

ลักษณะ ความสําคัญ ระยะเวลา รวมถึงการชดเชยกรณีที่การให้บริการไม่เป็นไปตามที่กําหนด

๗. ส่ ง เสริมให้มีการพัฒนาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐ

โดยใช้ประโยชน์จากบัตรประจํา ตัวประชาชน ในการเชื่อมโยงและบูรณาการข้อมูลของ

หน่วยงานต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับการให้บริการประชาชนตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใช้ประโยชน์

จากบัตรสมาร์ทการ์ด (Smart Card) หรือเลขประจําตัวประชาชน ๑๓ หลัก

๘. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการปรับเปล่ียนกระบวนทัศน์ ค่านิยม และ

หล่อหลอมการสร้างวัฒนธรรมองค์การให้ ข้าราชการ และเจ้าหน้าที่ของรัฐ มีจิตใจที่ เ อ้ือ

ต่อการให้บริการท่ีดี รวมถึงเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ

โดยตรงมากข้ึน

๙. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชน

โดยจําแนกกลุ่มผู้รับบริการการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีใช้บริการเพื่อให้สามารถนํามา

ปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการบริการได้อย่างจริงจัง เน้นการสํารวจความพึงพอใจของประชาชน

ณ จุดบริการหลังจากได้รับการบริการและนําผลความพึงพอใจมาวิเคราะห์ ศึกษาเปรียบเทียบ

เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางาน และเผยแพร่ผลการสํารวจให้ประชาชนทราบ โดยอาจจัดต้ัง

สถาบันส่งเสริมการให้บริการประชาชนที่ เป็นเลิศ (Institute for Citizen–Centered Service

Excellence) เพ่ือทําหน้าที่ในการสํารวจความคิดเห็นวิเคราะห์ ติดตาม เสนอแนะการปรับปรุงและ

พัฒนาคุณภาพการบริการประชาชนแก่ส่วนราชการต่างๆ
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๑๐. ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีการพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนและ

แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนอย่างจริงจัง โดยเน้นการจัดการเชิงรุก มีการรวบรวม

หลักเกณฑ์และกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ เป็นมาตรฐาน ตอบสนองทันท่วงที

สามารถติดตามเร่ืองร้องเรียนได้ต้ังแต่จุดเร่ิมต้นและสิ้นสุดของการให้บริการ รวมไปถึงการมีฐานข้อมูล

และระบบสารสนเทศในการเช่ือมโยงข้อมูลกันระหว่างหน่วยงานต่างๆ

๑๑. วางหลักเกณฑ์ แนวทาง และกลไกการช่วยเหลือเยียวยาเม่ือประชาชน

ได้รับความไม่เป็นธรรม หรือได้รับความเสียหายที่เกิดจากความผิดพลาดของการดําเนินการของภาครัฐ

และปัญหาท่ีเกิดจากภัยพิบัติทางธรรมชาติ หรือปัญหาอ่ืนๆ ท่ีรัฐมีส่วนเก่ียวข้อง

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ ๒ : การพัฒนาองค์การให้มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย

บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ

มีเป้าหมายเพ่ือพัฒนาส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่องค์การแห่งความเป็นเลิศ

โดยเน้นการจัดโครงสร้างองค์การที่มีความทันสมัย กะทัดรัด มีรูปแบบเรียบง่าย (Simplicity) มีระบบ

การทํางานที่คล่องตัว รวดเร็ว ปรับเปล่ียนกระบวนทัศน์ในการทํางาน เน้นการคิดริเร่ิมสร้างสรรค์

(Creativity) พัฒนาขีดสมรรถนะของบุคลากรในองค์การ เน้นการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ สร้างคุณค่า

ในการปฏิบัติภารกิจของรัฐ ประหยัดค่าใช้จ่ายในการดําเนินงานต่าง ๆ และสร้างความรับผิดชอบ

ต่อสังคม อนุรักษ์สิ่งแวดล้อมอย่างยั่งยืน เช่น

๑. ปรับปรุงหน่วยงานราชการให้มีความเหมาะสมกับภารกิจท่ีรับผิดชอบ

ลดความซํ้าซ้อน มีความยืดหยุ่น คล่องตัวสูง สามารถปรับตัวได้อย่างต่อเน่ือง ตอบสนองต่อบทบาท

ภารกิจหรือบริบท ในสภาวะการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงไป

๒. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์และจัดการ

ความรู้อย่างเป็นระบบเพื่อก้าวไปสู้องค์การแห่งการเรียนรู้

๓ . ยกระดับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ สู่ความเป็นเลิศ

ตามมาตรฐานสากล โดยมุ่งเน้นให้การนําองค์การเป็นไปอย่างมีวิสัยทัศน์ มีความรับผิดชอบต่อสังคม

การวางแผนยุทธศาสตร์และการผลักดันสู่การปฏิบัติ การให้ความสําคัญกับประชาชนผู้รับบริการและ

ผู้มีส่วนได้เสีย การปรับปรุงระบบการบริหารจัดการให้มีความยืดหยุ่นคล่องตัว การส่งเสริมให้บุคลากร

พัฒนาตนเอง มีความคิดริเริ่มและเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ตัดสินใจโดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศ

อย่างแท้จริง และทํางานโดยมุ่งเน้นผลลัพธ์เป็นสําคัญ

๔. ส่งเสริมและพัฒนาหน่วยงานของรัฐไปสู่การเป็นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์

(e-Government)
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๕. นําเทคโนโลยีมาใช้ภายในองค์การเพ่ือปรับปรุงระบบการบริหารจัดการ

ภาครัฐ มีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิ่งขึ้น ยกระดับคุณภาพ การให้บริการประชาชน สร้างความโปร่งใส

ในการดําเนินงานและให้บริการ รวมทั้งส่งเสริมให้มีการปฏิบัติงานแบบเวอร์ช่วล (Virtual Office)

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการและประหยัดค่าใช้จ่าย

๖. ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ของหน่วยงานให้เป็นไปตามมาตรฐาน

เว็บไซต์ภาครัฐ (Government Website Standard) และสามารถบูรณาการเชื่อมโยงหน่วยงาน

ของรัฐ (Connected Government) ท่ีสมบูรณ์แบบเพื่อก้าวไปสู่ระดับมาตรฐานสากล

๗. พัฒนาโครงสร้างพื้นฐานหลักโดยการจัดระบบงานอิเล็กทรอนิกส์

ระบบการให้บริการภาครัฐและพัฒนาระบบสารสนเทศบนโครงสร้างพื้นฐานหลักที่ทางภาครัฐ

พัฒนาข้ึน ได้แก่ ระบบเครือข่ายสารสนเทศภาครัฐ (Government Information Network : GIN) และ

เค รื่ อ ง แ ม่ ข่ า ย (Government Cloud Service: G-Cloud) เ พื่ อ ล ด ค่ า ใ ช้ จ่ า ย ท รั พ ย า ก ร

และเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ

๘. นํากรอบแนวทางมาตรฐานการแลกเปลี่ยนข้อมูลแห่งชาติ (Thailand

e-Government Interoperability Framework : TH e-GIF) มาใช้ในการพัฒนาระบบสารสนเทศ

ภาครัฐเพื่อให้สามารถแลกเปลี่ยนและเชื่อมโยงข้อมูลสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ

๙. พัฒนาระบบบริหารจัดการองค์การภาครัฐ ให้สามารถเช่ือมโยงข้อมูล

ระหว่างส่วนราชการด้วยกัน ในลักษณะโครงข่ายข้อมูลท่ีเชื่อมต่อถึงกัน เพื่อให้กระบวนการทํางาน

มีประสิทธิภาพมากขึ้น และส่งเสริมการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการในระดับต่าง ๆ เพื่อสามารถเชื่อมโยง

ข้อมูลท่ีสําคัญต่อการบริหารราชการแผ่นดินและการตัดสินใจไปยังศูนย์ปฏิบัติการนายกรัฐมนตรี

(PMOC) เพื่อให้เกิดการตัดสินใจบนพื้นฐานของข้อมูลท่ีมีความเป็นปัจจุบันและถูกต้อง

๑๐. ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีแผนบริหารความต่อเนื่องในการดําเนินงาน

(Business Continuity Plan) เพื่อให้สามารถเตรียมความพร้อมรับมือต่อสถานการณ์ฉุกเฉิน

ได้ทันท่วงทีโดยกําหนดแนวทาง ขั้นตอนการช่วยเหลือ การซักซ้อม และการประชาสัมพันธ์

รวมท้ังกําหนดหน่วยงานรับผิดชอบหลักและสนับสนุนให้มีการจัดต้ังศูนย์ปฏิบั ติการฉุกเฉิน

(Crisis Management Center) ในการบริหารจัดการสภาวะวิกฤติแต่ละประเภท ทั้งในส่วนกลางและ

ส่วนภูมิภาค

๑๑. วางแผนกํา ลังคนเชิ ง ยุทธศาสตร์ (Strategic Workforce Plan)

ให้มีความเหมาะสม ไม่เป็นภาระต่องบประมาณของประเทศ พัฒนาและบริหารกําลังคนเพื่อเพิ่ม

ขีดสมรรถนะของบุคลากรและประสิทธิภาพของระบบราชการ สร้างความก้าวหน้าในสายอาชีพ

(Career Path) สามารถรองรับต่อการเปลี่ยนแปลงและสอดคล้องกับทิศทางการพัฒนาระบบราชการ

รวมท้ังการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ประเทศไปสู่การปฏิบัติ
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๑๒. ส่งเสริมให้มีการวางระบบเตรียมความพร้อมเพ่ือทดแทนบุคลากร เช่น

แผนการสืบทอดตําแหน่ง (Succession Plan) เป็นต้น ทั้งในระยะส้ันและระยะยาวและเปิดโอกาส

ให้บุคลากรภายนอกสามารถเข้าสู่ระบบราชการได้โดยง่ายมากข้ึนในทุกระดับ รวมทั้งสนับสนุน

ให้มีการแลกเปลี่ยนบุคลากรระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน (Talent mobility) ซ่ึงสามารถเช่ือมโยง

ได้ ท้ังสองทางจากภาครัฐไปสู่ภาคเอกชนและภาคเอกชนไปสู่ภาครัฐ

๑๓. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐให้ความสําคัญต่อการเพิ่มผลิตภาพ

(Productivity) ในการปฏิบัติราชการ โดยเฉพาะการวัดผลการปฏิบัติงานในเชิงเปรียบเทียบอ้างอิงกับ

เกณฑ์มาตรฐานและ/หรือแนวทางการปฏิบัติที่เป็นเลิศ รวมถึงปรับปรุงการทํางานโดยนําเทคนิคต่างๆ

เกี่ยวกับการเพิ่มผลิตภาพมาใช้มุ่งขจัดความสูญเปล่าของการดําเนินงานในทุกกระบวนการตัดกิจกรรม

ที่ไม่มีประโยชน์ หรือไม่มี การเพิ่มคุณค่าในกระบวนการออกไป เพิ่มความยืดหยุ่นขององค์การ

ด้วยการออกแบบกระบวนการใหม่ และปรับปรุงกระบวนการเพื่อสร้างคุณค่าในการปฏิบัติงาน เช่น

Lean Management เป็นต้น

๑๔. ส่งเสริมให้มีการนํารูปแบบการใช้บริการร่วมกัน (Shared Services)

เพื่อประหยัดทรัพยากร ลดค่าใช้จ่าย ยกระดับคุณภาพมาตรฐานและเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของ

หน่วยงานของรัฐ โดยรวมกิจกรรม หรือกระบวนงานลักษณะ/ประเภทเดียวกัน (Common Process)

ซึ่งเดิมต่างหน่วยงานต่างดําเนินงานเองเข้ามาไว้ในศูนย์บริการร่วม โดยเฉพาะงานสนับสนุน

(Back Office) ได้แก่ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบการเงินการคลัง และระบบบุคลากร เป็นต้น

๑๕. ส่งเสริมให้การปฏิบัติงานของหน่วยงานของรัฐ จะต้องคํานึงถึง

ความรับผิดชอบต่อสังคม (Social Responsibility) เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน

ความสงบ และปลอดภัยของสังคมส่วนรวม รวมทั้งสนับสนุน เสริมสร้าง พัฒนาและสร้างความเข้มแข็ง

ให้แก่สังคมและชุมชน เพื่ออยู่ร่วมกันอย่างสงบสุข

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ ๖ : การยกระดับความโปร่งใสและสร้างความเชื่อมั่นศรัทธา

ในการบริหารราชการแผ่นดิน

มี เป้าหมายเพ่ือส่งเสริมและวางกลไกให้ส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐ

เปิดเผยข้อมูลข่าวสารและสร้างความโปร่งใสในการปฏิบัติราชการ รวมท้ังส่งเสริมให้ภาคประชาชน

เข้ามามีส่วนร่วมในการตรวจสอบการทํางานของทางราชการ ตลอดจนการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์และ

มาตรการในการต่อต้านการทุจริตคอร์รัปช่ันให้บรรลุผลสัมฤทธ์ิอย่างเป็นรูปธรรม เช่น

๑. เปิดให้ประชาชนมีส่วนร่วม โดยการพัฒนาระบบการตรวจสอบสาธารณะ

(Public Scrutiny) และผู้ ต ร ว จสอบอิ ส ระจากภายนอก (Independent Assessor) ที่ ผ่ า น
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การฝึกอบรมและได้รับการรับรองเข้ามาดําเนินการสอดส่องดูแลและสอบทานกระบวนการ

จัดซื้อจัดจ้างของทางราชการ รวมทั้งวางกลไกสนับสนุนให้ดําเนินการจัดทําราคากลางและข้อมูล

รายละเอียดค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับการจัดซ้ือจัดจ้างไว้ในระบบข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้ประชาชน

สามารถตรวจสอบได้

๒. พัฒนาระบบข้อมูลสารสนเทศเพ่ือการเฝ้าระวังและติดตามตรวจสอบ

ในเร่ือง การทุจริตคอร์รัปชั่นในเชิงรุก รวมทั้งพัฒนาเครื่องมือวัดระดับความเชื่อมั่นศรัทธา

ในการบริหารราชการแผ่นดิน เพ่ือใช้ประโยชน์ในการขับเคลื่อนนโยบายการบริหารราชการแผ่นดิน

ให้เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี

สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ยังได้กําหนดเรื่องคุณภาพการให้บริการ

เป็นมิติหนึ่งใน ๔ มติ ของกรอบการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ

ซึ่งส่วนราชการจะต้องรายงานผลการปฏิบัติงานในรูปแบบการประเมินตนเอง (Self Assessment

Report-SAR) และการรายงานผลการปฏิบัติงานตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปี

(Annual Performance Agreement Report) โดยกรอบการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการปฏิบัติงาน

ของหน่วยงานของรัฐ ซ่ึงส่วนราชการจะต้องรายงานผลการปฏิบัติงานในรูปของการประเมินตนเอง

และการรายงานผลการปฏิบัติงานตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปี เป็นหลักเกณฑ์ ท่ี

คณะรั ฐมนตรี ได้มีมติ เห็นชอบและส่ วนราชการไ ด้ดํ า เ นินการอย่ า ง ต่อ เนื่ องจนปัจจุ บัน

โดยที่คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการได้กําหนดกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการใน ๔ มติ

ดังต่อไปนี้

มิติ ท่ี ๑ ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ ส่วนราชการจะต้องแสดงให้เห็นว่า

ผลงานที่ปฏิบั ติ บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายท่ีไ ด้รับงบประมาณดําเนินการอย่างไร

เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนท่ีมารับบริการ

มิติที่ ๒ ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ ส่วนราชการจะต้องแสดง

ความสามารถในการปฏิบัติราชการ เช่น ลดค่าใช้จ่าย การลดอัตรากําลัง การลดระยะเวลา

การให้บริการ และความคุ้มค่าในการใช้เงิน เป็นต้น

มิติ ท่ี ๓ ด้านคุณภาพการให้บริการ ส่วนราชการจะต้องแสดงให้ เห็นการ

ให้ความสําคัญต่อผู้มารับบริการ การให้บริการที่มีคุณภาพ สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่

ผู้รับบริการได้

มิติที่ ๔ ด้านการพัฒนาองค์การ ส่วนราชการจะต้องแสดงความสามารถ

ในการเตรียมความพร้อมกับการเปลี่ยนแปลงองค์การ เช่น การมอบอํานาจการตัดสินใจ
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การอนุมัติอนุญาตไปยังระดับปฏิบัติการ การนําระบบอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในภาคปฏิบัติงาน

การพัฒนาเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ เป็นต้น

๒.๕ แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีข้ึน

แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น นับได้ว่าเป็นเร่ืองหน่ึงที่สํานักงาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ได้เร่งรัดผลักดันการดําเนินการในช่วงหลายปีที่ผ่านมา

นอกเหนือจากการมุ่งพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามกรอบแนวคิดท่ีได้เสนอไปข้างต้นแล้ว

สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ เสนอไว้ว่า การให้บริการประชาชนเป็นนโยบาย

ท่ีทุกรัฐบาลให้ความสําคัญ และพยายามผลักดันให้มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชน

ให้ดีขึ้นมาโดยตลอด ทั้งน้ี เน่ืองจากในสังคมประชาธิปไตยนั้น การตอบความต้องการของประชาชน

เป็นพันธกิจสําคัญอันดับแรกที่รัฐพึงกระทํา ย่ิงในช่วงปัจจุบันเป็นกระแสการเรียกร้องให้ปรับเปล่ียน

สภาพสังคม ให้เข้าสู่ความเป็นประชาธิปไตยที่สมบูรณ์ที่เกิดขึ้น ในทุกภูมิภาคของโลกล้วนพุ่งเป้าไปสู่

จุดหมายเดียวกัน คือ การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen Centered) ประกอบกับในปัจจุบัน

ความสัมพันธ์ระหว่างภาครัฐและประชาชนได้เพิ่มมากข้ึน รวมทั้งประชาชนมีการเรียกร้องการบริการ

ที่ดีขึ้น เน่ืองจากเทคโนโลยีสมัยใหม่เปิดโอกาสให้ประชาชนทั่วไป หรือองค์กรประชาชนเปิดเผย

ความต้องการของตนเองให้สังคมได้รับรู้ง่ายขึ้น ประชาชนมีระดับการศึกษาและค่านิยมประชาธิปไตย

ที่สูงขึ้นทําให้ต้องการภาครัฐที่โปร่งใสและรับผิดชอบในการดําเนินงานมากขึ้น รวมถึงการทํางาน

ที่มีประสิทธิภาพและคุ้มค่ากับเงินภาษีของประชาชน และการที่ภาครัฐเองก็ตระหนักดีว่าหากไม่ได้รับ

ความร่วมมือที่ดีจากประชาชนแล้ว นโยบายของรัฐก็จะไม่เกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพของ

รัฐบาลในระยะยาวอีกด้วย และด้วยแรงกดดันดังกล่าว จําเป็นท่ีภาครัฐจะต้องตอบสนองความต้องการ

และความคาดหวังของประชาชน ซึ่งความต้องการและความคาดหวังดังกล่าวเปลี่ยนแปลง

ไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจําเป็นต้องปรับปรุงคุณภาพให้สนองความต้องการดังกล่าว

แต่อย่างไรก็ตาม การดําเนินการเป็นสิ่งที่ทําได้ไม่ง่ายนัก เนื่องจากความต้องการของประชาชน

มีหลากหลายและซับซ้อน ยิ่งไปกว่านั้น การดําเนินการดังกล่าวของภาครัฐต้องได้รับความร่วมมือ

จากส่วนราชการต่างๆ ในการปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ

๒.๖ สํานักงานกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร

กองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร เป็นหน่วยงานของรัฐที่อยู่ภายใต้การกํากับดูแล

ของนายกรัฐมนตรี และรับงบประมาณจากกระทรวงการคลัง จัดตั้งขึ้นตาม พ.ร.บ. กองทุนฟ้ืนฟูฯ
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พ.ศ. ๒๕๔๒ มีสถานะเป็นหน่วยงานอื่นของรัฐ และไม่เป็นส่วนราชการ หรือ รัฐวิสาหกิจ ตามกฎหมาย

ว่าด้วยวิธีงบประมาณ

วัตถุประสงค์

๑. ส่งเสริมสนับสนุนการรวมกลุ่มของเกษตรกร

๒. ส่งเสริมและสนับสนุนการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร

๓. พัฒนาความรู้ในด้านเกษตรกรรม

๔. พัฒนาศักยภาพในการพ่ึงพาตนเอง และเก้ือกูลซ่ึงกันและกันระหว่างเกษตรกร

ภารกิจหลักขององค์กร คือ การชําระหนี้แทนเกษตรกรสมาชิก และการอนุมัติงบประมาณ

ให้องค์กรสมาชิก เพื่อการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพ

ปัจจุบันกองทุนฟื้นฟูฯ มีสมาชิกจํานวน ๕.๗๒ ล้านราย คิดเป็นองค์กรเกษตรกรทั้งสิ้น

๕๖,๐๖๙ องค์กร ขึ้นทะเบียนเกษตรกร (ทะเบียนหน้ี) จํานวน ๕๕๙,๙๔๗ ราย (ขอ้มลู ณ วันที่ ๓๐ ก.ย.

๒๕๖๖) แบ่งการบริหารงาน ออกเป็น ๑๐ สํานัก ประกอบด้วย

- สํานักฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

- สํานักจัดการหนี้ของเกษตรกร

- สํานักอํานวยการ

- สํานักบริหาร

- สํานักกฎหมาย

- สํานักตรวจสอบ

- สํานักกิจการสาขาภูมิภาคที่ ๑

- สํานักกิจการสาขาภูมิภาคที่ ๒

- สํานักกิจการสาขาภูมิภาคที่ ๓

- สํานักกิจการสาขาภูมิภาคที่ ๔



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๓๖

โครงสร้างขององค์กร

การดําเนินงานของกองทุนฟ้ืนฟูฯ บริหารเป็นองค์คณะในรูปแบบคณะกรรมการ คือ

คณะกรรมการกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร จํานวน ๔๑ คน ประกอบด้วย นายกรัฐมนตรี หรือ

รองนายกรัฐมนตรี ซ่ึงนายกรัฐมนตรีมอบหมายเป็นประธานกรรมการ รัฐมนตรีว่าการกระทรวงเกษตร

และสหกรณ์เป็นรองประธานกรรมการ ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ปลัดกระทรวงการคลัง

ปลัดกระทรวงมหาดไทย ปลัดกระทรวงพาณิชย์ ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม เลขาธิการคณะกรรมการ

พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ผู้อํานวยการสํานักงบประมาณ ผู้ทรงคุณวุฒิซ่ึงคณะรัฐมนตรี

แต่งตั้งจํานวน ๑๑ คน ผู้แทนเกษตรกรจํานวน ๒๐ คน เป็นกรรมการ ให้เลขาธิการเป็นกรรมการและ

เลขานุการ ผู้แทนเกษตรกรมาจากการเลือกตั้ง อยู่ในตําแหน่งคราวละ ๔ ปี และกําหนดให้รัฐมนตรี

แต่งตั้งจากเกษตรกร ซึ่งได้รับเลือกตั้งจากสมาชิกองค์กรเกษตรกรใน ๔ ภูมิภาค อย่างน้อยภูมิภาคละ

๒ คน ส่วนท่ีเหลือให้เป็นไปตามสัดส่วนของสมาชิกเกษตรกรในแต่ละภูมิภาค (การแบ่งภูมิภาคและ

การเลือกตั้ง ให้เป็นไปตามท่ีกําหนดในกฎกระทรวง)
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คณะกรรมการกองทุนฯ มีอํานาจหน้าที่

๑. เสนอความเห็นต่อคณะรัฐมนตรีเกี่ยวกับนโยบายการแก้ไขปัญหาหนี้สินเกษตรกร

และการฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

๒. พิจารณาเสนอแนะต่อรัฐมนตรีในการออกกฎกระทรวง ระเบียบ และประกาศ

เพื่อดําเนินการตามพระราชบัญญัตินี้

๓. กําหนดนโยบายและออกระเบียบ ข้อบังคับ และประกาศ ในการบริหารกิจการ

ของกองทุน

๔. ออกระเบียบเก่ียวกับการรับเงิน การจ่ายเงิน การเก็บรักษาเงิน และการจัดหา

ผลประโยชน์ของกองทุน

๕. ออกระเบียบเก่ียวกับการรับข้ึนทะเบียนและการเพิกถอนทะเบียนองค์กร

เกษตรกร

๖. ออกระเบียบเกี่ยวกับการพิจารณาแผนและโครงการฟ้ืนฟูและพัฒนาขององค์กร

เกษตรกร การติดตามและประเมินผลการดําเนินการตามแผนและโครงการ

๗. ออกระเบียบเกี่ยวกับการจ่ายเงินของกองทุนตามแผนและโครงการฟ้ืนฟูและ

พัฒนาเกษตรกร และการใช้คืนเงินให้แก่กองทุน

๘. พิจารณางบดุลและรายงานการรับจ่ายเงินของกองทุน และรายงานผลการ

ปฏิบัติงานประจําปีของสํานักงานในส่วนท่ีเกี่ยวกับการฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

๙. กํากับ ให้คําปรึกษา และแนะนํา แก่คณะกรรมการบริหารและสํานักงานในการ

ดําเนินการตามพระราชบัญญัตินี้

๑๐. ให้ความเห็นชอบในการกําหนดภาระผูกพันของกองทุน

๑๑. กําหนดมาตรการ ส่งเสริม สนับสนุน องค์กรเกษตรกร

๑๒. แต่งตั้ง ถอดถอน คณะกรรมการบริหารและคณะอนุกรรมการ

๑๓. ปฏิบัติการอื่นใดตามท่ีพระราชบัญญัตินี้ หรือกฎหมายอ่ืนบัญญัติให้เป็นอํานาจ

หน้าท่ีของคณะกรรมการหรือตามที่คณะรัฐมนตรีมอบหมาย

คณะกรรมการบริหารกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร จํานวน ๗ คน

ประกอบด้วย ประธานกรรมการและกรรมการซ่ึงคณะกรรมการแต่งต้ังมีจํานวนรวมกัน ๗ คน

โดยให้แต่งตั้งจากบุคคลในคณะกรรมการจํานวน ๓ คน ซึ่งในจํานวนนี้จะต้องเป็นผู้แทนเกษตรกร

จํานวน ๒ คน และผู้ทรงคุณวุฒิ ซึ่งมีความรู้ความเชี่ยวชาญ มีผลงาน และประสบการณ์ที่เก่ียวข้อง

ทางสาขาเศรษฐศาสตร์ สาขาการบริหารการเงินหรือการธนาคาร และสาขาเกษตรศาสตร์
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๓๘

สาขาละหนึ่งคนเป็นกรรมการ และให้เลขาธิการเป็นกรรมการและเลขานุการ ให้คณะกรรมการบริหาร

เลือกกรรมการด้วยกันเป็นประธานกรรมการและรองประธานกรรมการ

คณะกรรมการบริหาร มีอํานาจหน้าที่ดังต่อไปนี้

๑. ควบคุมการใช้จ่ายเงินหรือทรัพย์สินของกองทุน ให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์

นโยบาย ระเบียบ ข้อบังคับ ประกาศ และคําสั่งของคณะกรรมการ

๒. เสนอและรายงานต่อคณะกรรมการเก่ียวกับการดําเนินงานของกองทุน

๓. อนุมัติแผนฟื้นฟูและพัฒนาขององค์กรเกษตรกรท่ีขอรับการสนับสนุนจากกองทุน

๔. อนุมัติโครงการท่ีมีวงเงินเกินกว่าห้าแสนบาท

๕. ออกข้อบังคับว่าด้วยการปฏิบัติงานของเลขาธิการและการมอบอํานาจให้ผู้อื่น

ปฏิบัติงานแทนเลขาธิการ

๖. ออกระเบียบหรือข้อบังคับเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล ตลอดจนการกําหนด

เงินเดือนหรือเงินอ่ืน รวมถึงการสงเคราะห์และสวัสดิการของพนักงานและลูกจ้าง

๗. ให้คําปรึกษาและคําแนะนําแก่เลขาธิการในการดําเนินการตามพระราชบัญญัตินี้

๘. แต่งตั้งคณะทํางานเพื่อดําเนินการตามพระราชบัญญัตินี้

๙. ปฏิบัติการอื่นใดตามท่ีพระราชบัญญัตินี้ หรือกฎหมายอื่นบัญญัติให้เป็นอํานาจ

หน้าท่ีของคณะกรรมการบริหาร หรือตามท่ีคณะกรรมการมอบหมาย

คณะกรรมการจัดการหนี้ของเกษตรกร จํานวน ๒๑ คน

ประกอบด้วย ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี ผู้อํานวยการ

สํานักงบประมาณ อธิบดีกรมส่ง เสริมสหกรณ์ ผู้แทนกระทรวงการคลัง ผู้ จัดการธนาคาร

เพ่ือการเกษตร และสหกรณ์การเกษตร ผู้แทนสมาคมธนาคารไทย กรรมการซึ่งคณะกรรมการแต่งตั้ง

จากกรรมการ ซ่ึงเป็นผู้แทนเกษตรกรในคณะกรรมการ ๙ คน และผู้ทรงคุณวุฒิซ่ึงคณะกรรมการ

แต่งตั้งจากบุคคล ซึ่งมีความรู้ความเชี่ยวชาญ มีผลงาน และประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องทางสาขา

เศรษฐศาสตร์ สาขาการบริหาร การเงินหรือการธนาคาร และสาขาเกษตรศาสตร์ สาขาละ ๑ คน

เป็นกรรมการเลขาธิการเป็นกรรมการและเลขานุการ และผู้อํานวยการสํานักจัดการหนี้ของเกษตรกร

เป็นกรรมการและผู้ ช่วยเลขานุการ โดยมีสํานักงานกองทุนฯ รับผิดชอบงานเลขานุการของ

คณะกรรมการฯ ทั้ง ๓ คณะ รวมถึงมีหน้าที่ในการบริหารกิจการสํานักงานให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์

กองทุนฟ้ืนฟูฯ ตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ และนโยบายท่ีคณะกรรมการและคณะกรรมการ

บริหารกําหนดให้ โดยมีเลขาธิการฯ เป็นผู้บังคับบัญชาสูงสุด
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๓๙

วิสัยทัศน์ของกองทุนฯ

เป็นองค์การเพื่อให้ เกษตรกร พัฒนาองค์กรเกษตรกรให้เข้มแข็ง จัดการหนี้อย่างมี

ประสิทธิภาพ การบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและตามหลักธรรมาภิบาล

พันธกิจ

๑. ส่งเสริมและสนับสนุนการรวมกลุ่มของเกษตรกรในการพัฒนาคุณภาพชีวิตและการแก้ไข

ปัญหาของเกษตรกร

๒. ส่งเสริมสนับสนุนการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกรรมของเกษตรกร

๓. พัฒนาความรู้ในด้านการเกษตรกรรม หรือกิจกรรมที่เก่ียวเนื่องกับเกษตรกรรม เพื่อสร้าง

ความเข้มแข็งให้แก่องค์กรเกษตรกร

๔. พัฒนาศักยภาพในการพ่ึงตนเองและเกื้อกูลซ่ึงกันและกันระหว่างเกษตรกร

ยุทธศาสตร์ของกองทุนฯ

ยุทธศาสตร์ท่ี ๑ การส่งเสริม สนับสนุน กระบวนการพัฒนาองค์กรเกษตรกรให้เข้มแข็ง และ

รวมกันเป็นเครือข่าย

ยุทธศาสตร์ที่ ๒ การส่งเสริม สนับสนุนการจัดการหนี้ของเกษตรกร

ยุทธศาสตร์ที่ ๓ การพัฒนาระบบการบริหารจัดการสํานักงานท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ

ยุทธศาสตร์ที่ ๔ ดําเนินงานตามหลักธรรมาภิบาล

กลยุทธ์

กลยุทธ์ทางด้านยุทธศาสตร์ที่ ๑ การส่งเสริม สนับสนุน กระบวนการพัฒนาองค์กรเกษตรกร

ให้เข้มแข็งและรวมกันเป็นเครือข่าย มี ๔ กลยุทธ์ ได้แก่

๑. ส่งเสริมและสนับสนุนการรวมกลุ่มของเกษตรกร

๒. ส่งเสริมและสนับสนุนการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร

๓. พัฒนาความรู้ในด้านเกษตรกรรมให้แก่เกษตรกรและพนักงาน

๔. พัฒนาศักยภาพในการพ่ึงพาตนเองและเก้ือกูลซึ่งกันและกันระหว่างเกษตรกร



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๔๐

กลยทุธท์างด้านยุทธศาสตร์ท่ี ๒ การส่งเสริม สนับสนุนการจดัการหนี้ของเกษตรกร มี ๓ กลยุทธ์

ได้แก่

๑. แก้ไขปัญาหนี้ของเกษตรกร

๒. สนับสนุนการจัดการหนี้ของเกษตรกร

๓. ปรับปรุงแก้ไขระเบียบ ประกาศ หลักเกณฑ์ ที่เป็นปัญหาและอุปสรรคต่อการ

จัดการหนี้

กลยุทธ์ทางด้านยุทธศาสตร์ที่ ๓ พัฒนาระบบการบริหารจัดการสํานักงานให้ทันสมัยและ

มีประสิทธิภาพ มี ๗ กลยุทธ์ ได้แก่

๑. เพิ่มสมรรถนะการบริหารงานให้ทันสมัย

๒. ประชาสัมพันธ์หน่วยงานอย่างต่อเนื่อง

๓. ปรับปรุงระเบียบให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน

๔. เพิ่มประสิทธิภาพด้านการบริหารจัดการงบประมาณ

๕. การเช่ือมโยงระบบฐานข้อมูลขององค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ

๖. ระบบสารสนเทศ

๗. เสริมสร้างและพัฒนาบุคลากร

กลยุทธ์ทางด้านยุทธศาสตร์ที่ ๔ ดําเนินงานงานตามหลักธรรมาภิบาล มี ๑ กลยุทธ์ ได้แก่

๑) พัฒนาแผนงานการกํากับดูแลกิจการท่ีดี

พระราชบัญญัติกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร พ.ศ. ๒๕๔๒ แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ ๒)

พ.ศ. ๒๕๔๔ และแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ ๓) พ.ศ. ๒๕๖๓ ซ่ึงมีสาระสําคัญท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้

มาตรา ๓ ในพระราชบัญญัตินี้

“เกษตรกรรม” หมายความว่า การเพาะปลูก การเล้ียงสัตว์ การจับสัตว์น้ํา

การใช้และบํารุงรักษาทรัพยากรจากท่ีดิน น้ํา และป่าไม้อย่างยั่งยืน และให้หมายความรวมถึง

การสร้างมูลค่าเพิ่ม การแปรรูป การจําหน่าย ซึ่งเป็นกิจกรรมที่ เกี่ยวเนื่องกับการเพาะปลูก

การเลี้ยงสัตว์ การจับสัตว์นํ้า การใช้และบํารุงรักษาทรัพยากรจากท่ีดิน นํ้า และป่าไม้อย่างย่ังยืน

และการอื่นตามที่รัฐมนตรีประกาศกําหนดในราชกิจจานุเบกษา
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๔๑

“เกษตรกร” หมายความว่า บุคคลธรรมดาซึ่งประกอบอาชีพเกษตรกรรมเป็นหลัก

ตามระเบียบที่คณะกรรมการกําหนด

“องค์กรเกษตรกร” หมายความว่า กลุ่ม หรือคณะของเกษตรกรที่มารวมกัน เพื่อ

วัตถุประสงค์ในการประกอบเกษตรกรรมร่วมกัน โดยจะเป็นหรือไม่เป็นนิติบุคคลก็ได้และได้ข้ึน

ทะเบียนต่อสํานักงานหรือสํานักงานสาขา

มาตรา ๕ ให้จัดต้ังกองทุนข้ึนกองทุนหนึ่ง เรียกว่า “กองทุนฟื้นฟูและพัฒนา

เกษตรกร” ให้กองทุนเป็นนิติบุคคล มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้

(๑) ส่งเสริมและสนับสนุนการรวมกลุ่มของเกษตรกรในการพัฒนาคุณภาพ

ชีวิตและการแก้ไขปัญหาของเกษตรกร

(๒) ส่งเสริมและสนับสนุนการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกรรมของ

เกษตรกร

(๓) พัฒนาความรู้ในด้านเกษตรกรรม หรือกิจกรรมท่ีเกี่ยวเนื่องกับ

เกษตรกรรม เพื่อสร้างความเข้มแข็งให้แก่องค์กรเกษตรกร

(๔) พัฒนาศักยภาพในการพึ่งพาตนเองและเกื้อกูลซ่ึงกันและกันระหว่าง

เกษตรกร

มาตรา ๖ กองทุนประกอบด้วยเงินและทรัพย์สิน ดังต่อไปนี้

(๑) เงินทุนประเดิมท่ีรัฐบาลจัดสรรให้

(๒) เงินอุดหนุนจากรัฐบาล หรือที่ได้รับจากงบประมาณรายจ่ายประจําปี

(๓) เงิน หรือทรัพย์สินท่ีได้จากการบริจาค

(๔) เงินที่ได้จากการจําหน่ายทรัพย์สินของกองทุน

(๕) เงินหรือทรัพย์สินที่ตกเป็นของกองทุน

(๖) ดอกผล หรือรายได้จากเงินหรือทรัพย์สินของกองทุน

ในกรณีกองทุนมีจํานวนเงินไม่พอสําหรับค่าใช้จ่ายในการดําเนินงานของสํานักงาน

และค่าภาระต่าง ๆ ท่ีเหมาะสม รัฐพึงจัดสรรงบประมาณแผ่นดินเข้าสมทบกองทุนเท่าจํานวนท่ีจําเป็น



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๔๒

อํานาจหน้าท่ีของสํานักงานกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร

สํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร เป็นองค์กรท่ีตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติกองทุน

ฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร พ.ศ. ๒๕๔๒ แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๔ และแก้ไขเพิ่มเติม

(ฉบับที่ ๓) พ.ศ. ๒๕๖๓ มีอํานาจหน้าที่ ตามมาตรา ๒๔ ดังนี้

มาตรา ๒๔ สํานักงานมีอํานาจหน้าท่ี ดังต่อไปนี้

(๑) รับผิดชอบงานธุรการของคณะกรรมการ คณะกรรมการบริหาร และ

คณะกรรมการจัดการหน้ีของเกษตรกร และเสนอความเห็น ศึกษาและรวบรวมข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวกับ

การดําเนินงานของคณะกรรมการดังกล่าว

(๒) ประชาสัมพันธ์ให้เกษตรกรได้ทราบถึงนโยบาย ระเบียบและหลักเกณฑ์

ในการปฏิบัติการตามพระราชบัญญัตินี้

(๓) ให้การสนับสนุน ปรึกษาหารือ และแนะนําแก่เกษตรกร หรือองค์กร

เกษตรกรเก่ียวกับการดําเนินการตามแผน หรือโครงการฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรตามความจําเป็น

หรือตามท่ีเกษตรกร หรือองค์กรเกษตรกรร้องขอ

(๔) ติดตามและประเมินผลการดําเนินการตามแผน หรือโครงการฟื้นฟูและ

พัฒนาเกษตรกรท่ีได้รับการสนับสนุนจากกองทุน และรายงานผลต่อคณะกรรมการบริหารแล้วแต่กรณี

(๕) ดําเนินการเก่ียวกับการแก้ไขปัญหาหนี้ของเกษตรกรตามพระราชบัญญัตินี้

(๖) จัดทํางบดุลและรายงานการรับจ่ายเงินกองทุน และรายงานผล

การปฏิบัติงานประจําปีของสํานักงานเสนอคณะกรรมการ

(๗) ดําเนินการอื่นใดตามท่ีคณะกรรมการ คณะกรรมการบริหาร และ

คณะกรรมการจัดการหนี้ของเกษตรกรมอบหมาย

กระบวนการทํางาน/ขั้นตอนการให้บริการของสํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

ด้านการจัดการหนี้สิน

มีกระบวนการทํางาน/ขั้นตอนการให้บริการตามประกาศคณะกรรมการจัดการหน้ีของ

เกษตรกรเร่ืองการย่ืนคําขอข้ึนทะเบียนเกษตรกร พ.ศ. ๒๕๖๑ และพระราชบัญญัติกองทุนฟื้นฟูและ

พัฒนาเกษตรกร พ.ศ. ๒๕๔๒ แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี ๒) พ.ศ. ๒๕๔๔ และแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี ๓)

พ.ศ. ๒๕๖๓ มาตราท่ี ๓๗/๑, ๓๗/๖, ๓๗/๗ ๓๗/๘ และมาตรา ๓๗/๙ สรุปได้ดังนี้

ประกาศคณะกรรมการจัดการหนี้ของเกษตรกร เรื่อง การขึ้นทะเบียนหนี้และการเพิกถอน

ทะเบียนหนี้ พ.ศ. ๒๕๖๖
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๔๓

โดยที่เป็นการสมควรปรับปรุงแก้ไขประกาศหลักเกษณ์การช้ึนทะเบียนหนี้และการเพิกถอน

ทะเบียนหน้ีให้มีความเหมาะสมเท่าทันสถานการณ์ในปัจจุบัน และเจตนารมณ์ของกฎหมาย เพื่อ

ประโยชน์ในการแก้ปัญหาหน้ีสินและส่งเสริมสนับสนุนและรักษาอาชีพเกษตรกรรมของเกษตรกร และ

ให้สิทธิเกษตรกรได้เข้าถึงการแก้ปัญหาหน้ีสินตามนโยบายรัฐ โดยคํานึงถึงประสิทธิภาพการแก้ไข

ปัญหาหนี้สินเป็นสําคัญ

อาศัยอํานาจตามความในมาตรา ๓๗/๖ แห่งพระราชบัญญัติกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนา

เกษตรกร พ.ศ. ๒๕๔๒ แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๔ และแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ ๓) พ.ศ.

๒๕๖๓ ประกอบกับมติคณะกรรมการจัดการหนี้ของเกษตรกร ในคราวประชุมครั้งที่ ๑๓/๒๕๖๖ เมื่อ

วันท่ี ๑๕ มิถุนายน พ.ศ. ๒๕๖๖ คณะกรรมการจัดการหนี้ของเกษตรกรจึงออกประกาศไว้ ดังต่อไปนี้

ข้อ ๑ ประกาศน้ีเรียกว่า “ประกาศคณะกรรมการจัดการหน้ีของเกษตรกร เรื่อง การข้ึน

ทะเบียนหนี้และการเพิกถอนทะเบียนหนี้ พ.ศ. ๒๕๖๖”

ข้อ ๒ ประกาศนี้ให้ใช้บังคับตั้งแต่วันถัดจากวันประกาศเป็นต้นไป

ข้อ ๓ ให้ยกเลิก

(๑) ประกาศคณะกรรมการจัดการหน้ีของเกษตรกร เรื่อง การขึ้นทะเบียนหนี้และการเพิก

ถอนทะเบียนหนี้ พ.ศ. ๒๕๖๔ ลงวันท่ี ๒๗ ตุลาคม ๒๕๖๔

(๒) ประกาศคณะกรรมการการจัดการหนี้ของเกษตรกร เรื่อง การข้ึนทะเบียนหนี้และการเพิก

ถอนทะเบียนหนี้ (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๖๔ ลงวันท่ี ๘ กันยายน ๒๕๖๕

บรรดาประกาศหรือคําสั่งอ่ืนใดท่ีจัดหรือแย้งกับประกาศนี้ให้ใช้ประกาศนี้แทน

ข้อ ๔ ในประกาศนี้

“กองทุน” หมายความว่า กองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร

“เกษตรกร” หมายความว่า บุคคลธรรมดาซึ่งประกอบอาชีพเกษตรกรรมเป็นหลักและเป็น

สมาชิกองค์กรเกษตรกรตามระเบียบท่ีคณะกรรมการกําหนด

“นายทะเบียน” หมายความว่า เลขาธิการสํานักงานกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกรหรือ

พนักงานที่ได้รับการแต่งตั้งจากเลขาธิการเพื่อปฏิบัติหน้าทีนายทะเบียนตามประกาศนี้

“คณะกรรมการ” หมายความว่า คณะกรรมการกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

“คณะกรรมการจัดการหนี้” หมายความว่า คณะกรรมการจัดการหนี้ของเกษตรกร

“คณะอนุกรรมการ” หมายความว่า คณะอนุกรรมการกองทุนฟ้ืฟูและพัฒนาเกษตรกรจังหวัด

“สํานักงาน” หมายความว่า สํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

“สํานักงานจัดการหนี้” หมายความว่า สํานักงานจัดการหนี้ของเกษตรกร

“สํานักงานสาขาจังหวัด” หมายความว่า สํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรสาขา

จังหวัด
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๔๔

“สถาบันเจ้าหนี้” หมายความว่า สถาบันการเงิน สถาบันการเกษตร และนิติบุคคลตามที่

คณะกรรมการกําหนด

“หนี้เร่งด่วน” หมายความว่า หนี้ท่ีถูกสถาบันเจ้าหน้ีทวงถามเป็นเอกสารอันจะนําไปสู่การ

ดําเนินการตามกฎหมาย ฟ้องร้องดําเนินคดี รวมไปถึงการถูกบังคับคดีหรือขายทอดตลาดหรืออยู่

ระหว่างการดําเนินคดีก่อนศาลมีคําสั่งล้มละลาย

“ทะเบียนหนี้” หมายความว่า ทะเบียนเกษตรกรซ่ึงเป็นหนี้ในระบบได้ยื่นและได้รับการอนุมัติ

จากนายทะเบียนรวมถึงหน้ีที่ผ่านการอุทธรณ์การ ข้ึนทะเบียนหน้ีตามมาตรา ๓๗/๖ แห่ง

พระราชบัญญัติกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร พ.ศ. ๒๕๔๒ ซึ่งแก้ไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติ

กองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๔ และแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ ๓) พ.ศ. ๒๕๖๓

หมวด ๑ การข้ึนทะเบียนหนี้

ข้อ ๕ เกษตรกรที่มีสิทธิยื่นคําขอขึ้นทะเบียนหนี้ตามประกาศนี้ ต้องมีคุณสมบัติดังนี้

(๑) เป็นเกษตรกร

(๒) เป็นหนี้อันเนื่องมาจากการประกอบเกษตรกรรมของเกษตรกรตามมาตรา ๓ แห่ง

พระราชบัญญัติกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตกร พ.ศ. ๒๕๔๒ ซึ่งแก้ไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติ

กองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๔ และแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ ๓) พ.ศ. ๒๕๖๓

(๓) เป็นหนี้ในระบบตามมาตรา ๓๗/๑ แห่งพระราชบัญญัติกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

พ.ศ.๒๕๔๒ ซ่ึงแก้ไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร (ฉบับที่ ๒)

พ.ศ. ๒๕๔๔ และ แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ ๓) พ.ศ. ๒๕๖๓

(๔) กรณีหากไม่มีหลักฐานการเป็นหน้ีตาม (๓) ให้นําหลักฐานการเป็นหนี้อย่างใดอย่างหน่ึง

มาขอยื่นขึ้นทะเบียนหนี้ ดังนี้

(๔.๑) ศาลมีคําสั่งหรือคําพิพากษาให้ร่วมรับผิดเช่นเดียวกับลูกหนี้ในฐานะเป็นลูกหนี้

ร่วม หรือในฐานะเจ้าของหลักประกันการกู้ยืมเงินหรือไว้กับสถาบันเจ้าหนี้

(๔.๒) หนี้ที่เกษตรกรมีหลักฐานการรับชําระหนี้แทนผู้กู้ยืมเงินตามสัญญากู้ยืมเงิน

เดิมท่ีทํา

ข้อ ๖ ให้เกษตรกรที่มีหนี้ในระบบและประสงค์ข้ึนทะเบียนหนี้ ให้ยื่นคําขอต่อนายทะเบียน

ท่ีสํานักงานสาขาจังหวัดที่องค์กรเกษตรกรนั้นตั้งอยู่ ในวันและเวลาทําการ

ข้อ ๗ การขอข้ึนทะเบียนหนี้ ตามข้อ ๖ ให้เกษตรกรยื่นผ่านองค์กรเกษตรกรท่ีเกษตรกรเป็น

สมาชิก โดยใช้เอกสารประกอบคําขอ ดังต่อไปนี้

(๑) คําขอข้ึนทะเบียนหนี้ตามแบบท่ีสํานักงานกําหนด
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๔๕

(๒) สําเนาบัตรประจําตัวประชาชนของเกษตรกร

(๓) หลักฐานแห่งหนี้ เช่น สัญญากู้ยืม สัญญาจํานองหรือสมุดบัญชีเงินกู้หรือคําสั่งคําพิพากษา

ศาลให้เป็นลูกหนี้ร่วม หรือหลักฐานการรับชําระหนี้แทนผู้กู้ที่ทําไว้กับสถาบันเจ้าหนี้เดิม

กรณีบริษัทและหรือโรงงานน้ําตาล ให้นําหลักฐานแห่งหนี้อย่างใดอย่างหน่ึง ในการยื่น

คําขอข้ึนทะเบียนหนี้ ดังนี้

(๑) สัญญากู้ยืมเงินหรือสัญญากู้ยืมเงินที่มีสัญญาจํานองหลักทรัพย์เป็นประกัน

(๒) สัญญาจํานองหลักทรัพย์เป็นประกันการกู้ยืมเงิน

(๓) กรณีไม่มีเอกสารตาม (๑) และ (๒) ให้พิจารณาหนี้ที่เกิดจากการส่งเสริมการเพาะปลูก

โดยมีหลักฐานแห่งหนี้อย่างใดอย่างหนึ่ง ได้แก่

(ก) หนังสือรับสภาพหนี้

(ข) เอกสารท่ีเจ้าหนี้รับรองว่าเป็นหนี้ท่ีเกิดจากการกู้ยืมเงิน

(ค) สัญญาประนีประนอมยอมความ

(ง) คําพิพากษาศาลที่คดีถึงท่ีสุดท่ีระบุว่าให้มีการชําระหนี้ให้แก่เจ้าหนี้

ในกรณีสัญญากู้ยืมไม่ระบุวัตถุประสงค์การกู้เพื่อเกษตรกรรม หรือที่ระบุไม่ชัดเจน ให้ใช้

คําขอกู้หรือเอกสารอื่นที่ระบุวัตถุประสงค์ในการกู้ยืมเงินเพื่อเกษตรกรรม หรือหนังสือรับรอง

วัตถุประสงค์การกู้ยืมเงิน เพื่อเกษตรกรรมจากสถาบันเจ้าหนี้มาเป็นเอกสารอ้างอิงได้

สําหรับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สหกรณ์การเกษตร สหกรณ์นิคม และ

สหกรณ์ประมงไม่ต้องใช้เอกสารอ้างอิงวัตถุประสงค์การกู้ยืมเงินหลักประกัน

(๔) กรณีเป็นหนี้ท่ีมีทรัพย์สินเป็นหลักประกัน ให้แนบสําเนาเอกสารสิทธ์ิในทรัพย์สินที่ใช้เป็น

(๕) หนังสือแสดงความยินยอมให้โอนกรรมสิทธิ์ในทรัพย์สินท่ีใช้เป็นหลักประกันให้แก่กองทุน

กรณีหนี้บุคคลค้ําประกัน ให้ระบุจํานวนผู้ค้ําประกัน พร้อมทั้งช่ือ ช่ือสกุล และที่อยู่ (ถ้ามี) มาด้วย

กรณีหน้ีส่วนที่เหลือจากการบังคับคดีเสร็จส้ินหรือหลังจากการโอนทรัพย์เพื่อชําระหนี้แก่สถาบัน

เจ้าหนี้แล้ว ให้นํามาข้ึนทะเบียนหนี้ได้

ข้อ ๘ กรณีท่ีเกษตรกรได้ยื่นคําขอข้ึนทะเบียนหนี้ตามข้อ ๒ หากเป็นหนี้ผิดนัดชําระท่ีเจ้าหนี้

ทวงถามเป็นเอกสารอันจะนําไปสู่การดําเนินการตามกฎหมายให้เกษตรกรแจ้งสํานักงานสาขาจังหวัด

ประสานสถาบันเจ้าหนี้เพื่อขอชะลอการดําเนินการตามกฎหมายก่อนวันครบกําหนด

กรณีเกษตรกรเป็นหนี้เร่งด่วนเกษตรกรต้องแจ้งสํานักงานสาขาจังหวัดประสานสถาบันเจ้าหนี้

เพ่ือขอชะลอการดําเนินคดีก่อนวันครบกําหนด โดยแนบเอกสารอย่างใดอย่างหน่ึง ดังนี้ คําฟ้อง

คําพิพากษา หมายบังคับคดี หมายยึดทรัพย์ หนังสือประกาศขายทอดตลาดทรัพย์สิน หมายขับไล่ออก

จากท่ีดิน ตามแต่กรณี
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กรณีตามวรรคสองให้สํานักงานสาขาจังหวัดเร่งดําเนินการประสานสถาบันเจ้าหนี้ขอชะลอ

การดําเนินการโดยทันทีและแจ้งให้เกษตรกรทราบก่อนวันครบกําหนดดังกล่าว

กรณีหน้ีเร่งด่วนตามวรรคสอง ให้สํานักงานสาขาจังหวัดแจ้งให้เกษตรกรย่ืนคําขอจัดการหนี้

เร่งด่วนในคราวเดียวกันโดยแนบเอกสารอย่างใดอย่างหน่ึง ดังน้ี คําฟ้อง คําพิพากษา คําบังคับ

หมายยึดทรัพย์ หรือหนังสือประกาศขายทอดตลาดทรัพย์สินตามแต่กรณี

กรณีท่ีเกษตรกรยื่นขอให้จัดการหนี้เร่งด่วน ให้จัดทําหนังสือมอบอํานาจในการโอนกรรมสิทธิ์

ในทรัพย์สินให้กับกองทุนในคราวเดียวกัน

ข้อ ๙ ให้นายทะเบียนจัดทําบันทึกการตรวจสอบข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความเป็นเกษตรกร

วัตถุประสงค์ในการกู้ยืมเงิน และสิทธิในการเป็นเจ้าของกรรมสิทธิ์ในทรัพย์สินท่ีเป็นหลักประกัน

รวมถึงภาระ ผูกพันของทรัพย์สินตามแบบท่ีสํานักงานกําหนด

ข้อ ๑๐ ให้นายทะเบียนบันทึกข้อมูลทั่วไปของเกษตรกรเพื่อประโยชน์ในการแก้ไขปัญหา

หนี้สิน และฟ้ืนฟูอาชีพ ตามแบบท่ีสํานักงานกําหนด

ข้อ ๑๑ ให้เกษตรกรทําหนังสือยินยอมให้เจ้าหนี้เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลไว้กับสํานักงานด้วย

ข้อ ๑๒ ให้นายทะเบียนตรวจสอบเอกสารตามข้อ ๗ และดําเนินการตามข้อ ๔ ให้ครบถ้วน

ถูกต้อง ภายใน ๓๐ วันนับแต่วันย่ืนคําขอ หากพิจารณาเห็นว่าเอกสารครบถ้วนถูกต้องแล้ว

ให้นายทะเบียนโดยความเห็นชอบของคณะอนุกรรมการอนุมัติการข้ึนทะเบียนหนี้

การตรวจสอบเอกสารตามข้อ ๗ หากเอกสารไม่ครบถ้วน ให้นายทะเบียนบันทึกแจ้งความไม่

ครบถ้วนต่อองค์กรเกษตรกรและเกษตรกร เพิ่มเติมครบถ้วนเป็นวันยื่นคําขอพร้อมทั้งกําหนดระยะ

เวลาการส่งเอกสารเพิ่มเติมโดยให้ถือว่าวันท่ียื่นเอกสาร

หมวด ๒ การอุทธรณ์การข้ึนทะเบียนหนี้

ข้อ ๑๓ ในกรณีท่ีนายทะเบียนไม่อนุมัติให้ข้ึนทะเบียนหนี้ตามข้อ ๑๒ เกษตรกรมีสิทธิ

ยื่นอุทธรณ์ต่อนายทะเบียนภายใน ๓๐ วันนับแต่วันรับทราบผลการไม่อนุมัติเป็นหนังสือเพ่ือเสนอ

คณะกรรมการจัดการหนี้ พิจารณาตามประกาศหลักเกณฑ์ท่ีคณะกรรมการจัดการหนี้กําหนด และ

แบบอุทธรณ์ให้เป็นไปตามแบบที่สํานักงานกําหนด

ข้อ ๑๔ เ ม่ือ เกษตรกรยื่น อุทธรณ์ตามข้อ ๑๓ ให้สํ านักงานสาขาจั งหวัดร่ วม กับ

คณะอนุกรรมการ ที่ได้รับมอบหมายรวบรวมพยานหลักฐานและจัดทําสํานวนอุทธรณ์พร้อมให้

ความเห็นตามแบบที่สํานักงาน กําหนดให้แล้วเสร็จภายใน ๓๐ วันนับแต่วันที่เกษตรกรยื่นอุทธรณ์

ก่อนนําเสนอคณะกรรมการจัดการหนี้พิจารณา

ข้อ ๑๕ กระบวนการรวบรวมหลักฐานและวิธีพิจารณาอุทธรณ์ให้เป็นไปตามที่สํานักงาน

กําหนด โดยความเห็นชอบของคณะกรรมการจัดการหนี้วันท่ีได้รับอุทธรณ์
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ข้อ ๑๖ ให้คณะกรรมการจัดการหนี้พิจารณาวินิจฉัยคําอุทธรณ์โดยเร็วแต่ไม่เกิน 50 วันนับแต่

หมวด ๓ การเพิกถอนทะเบียนหน้ี

ข้อ ๑๗ กรณีที่เกษตรกรมีความประสงค์ยกเลิกการขึ้นทะเบียนหนี้ ให้องค์กรเกษตรกรและ

เกษตรกร ยื่นคําขอเพิกถอนทะเบียนหนี้ต่อสํานักงานสาขาจังหวัด ให้นายทะเบียนพิจารณาอนุมัติ

การเพิกถอนทะเบียนหน้ี และมีคําส่ังเพิกถอนทะเบียนหน้ีให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันนับแต่วัน

ยื่นคําขอ และรายงานให้คณะอนุกรรมการ ทราบในการประชุมคราวถัดไปพร้อมทั้งแจ้งผล

การเพิกถอนทะเบียนหนี้ให้เกษตรกรรายนั้นทราบ

ข้อ ๑๘ เมื่อเกษตรกรพ้นสภาพการเป็นสมาชิกองค์กรเกษตรกรตามระเบียบคณะกรรมการ

กองทุน ว่าด้วยการขึ้นทะเบียนและเพิกถอนทะเบียนองค์กรเกษตรกรซึ่งได้ข้ึนทะเบียนหน้ีไว้กับ

กองทุนให้ถือว่าพ้นสภาพการขึ้นทะเบียนหนี้ด้วย และให้นายทะเบียนแจ้งคณะอนุกรรมการทราบ

พร้อมกับการแจ้งการพ้นการ เป็นสมาชิกองค์กรเกษตรกรในคราวเดียวกัน

ข้อ ๑๙ กรณีที่นายทะเบียนตรวจสอบข้อมูลภายหลังพบว่าเกษตรกรขาดคุณสมบัติการเป็น

เกษตรกรหรือข้อมูลทะเบียนหนี้ไม่เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยกองทุนให้นายทะเบียนเสนอ

คณะอนุกรรมการเพื่อพิจารณาเห็นชอบให้เพิกถอนการข้ึนทะเบียนหนี้ดังกล่าว

เมื่อได้มีการเพิกถอนทะเบียนหนี้ตามวรรคหนึ่งแล้ว ให้นายทะเบียนแจ้งผลดังกล่าวเป็น

หนังสือให้เกษตรกรทราบภายใน ๑๕ วันนับจากวันที่คณะอนุกรรมการเห็นชอบ โดยเกษตรกรสามารถ

ใช้สิทธิในการ โต้แย้งผลการพิจารณาดังกล่าวได้โดยทําเป็นหนังสือยื่นต่อนายทะเบียนภายใน ๑๕ วัน

นับแต่วันรับทราบผลการเพิกถอนทะเบียนหนี้

ให้นายทะเบียนสรุปผลการโต้แย้งของเกษตรกรเสนอต่อคณะอนุกรรมการพิจารณาพร้อมท้ัง

แจ้งเกษตรกรทราบให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน นับแต่วันได้รับหนังสือโต้แย้ง หากเกษตรกรไม่เห็นด้วย

กับผลการพิจารณาของคณะอนุกรรมการ เกษตรกรมีสิทธิดําเนินการทางศาลได้

ข้อ ๒๐ การข้ึนทะเบียนหนี้เป็นการได้รับสิทธิเบื้องต้นตามกฎหมายแต่การจะได้รับการจัดการ

หน้ีต้องเป็นไปตามเงื่อนไขหลักเกณฑ์การจัดการหน้ีที่คณะกรรมการจัดการหนี้กําหนด ทั้งน้ี ให้รวมถึง

หนี้ท่ีคณะรัฐมนตรีให้ความเห็นชอบให้กองทุนชําระหนี้แทนเกษตรกร

ข้อ ๒๑ ให้เลขาธิการสํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรรักษาการตามประกาศนี้มี

อํานาจออกประกาศสํานักงาน คู่มือแนวทางปฏิบัติท่ีไม่ขัดหรือแย้งต่อประกาศนี้

กรณีที่มีปัญหาการปฏิบัติตามประกาศน้ีให้คณะกรรมการจัดการหน้ีมีอํานาจวินิจฉัย

คําวินิจฉัยของคณะกรรมการจัดการหนี้ถือเป็นท่ีสุด
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บทเฉพาะกาล

ข้อ ๒๒ ให้ประกาศนี้มีผลใช้บังคับกับเกษตรกรที่ได้รับอนุมัติการขึ้นทะเบียนหน้ีเกษตรกร

ไว้กับกองทุนก่อนประกาศนี้มีผลใช้บังคับด้วย

ประกาศ ณ วันท่ี ๒๙ เดือน มิถุนายน พ.ศ. ๒๕๖๖

พระราชบัญญัติกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร พ.ศ. ๒๕๔๒ แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ ๒)

พ.ศ. ๒๕๔๔ และแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ ๓) พ.ศ. ๒๕๖๓ มาตราที่ ๓๗/๑, ๓๗/๖, ๓๗/๗, ๓๗/๘ และ

๓๗/๙ สรุปได้ดังนี้

(๑) เกษตรกรท่ีเป็นหนี้ในระบบ ได้แก่ หนี้ที่เกิดขึ้นจากโครงการส่งเสริมของรัฐ

(โครงการของกระทรวง ทบวง กรม ราชการส่วนภูมิภาค หรือรัฐวิสาหกิจ) หน้ีที่เกิดขึ้นจากการกู้ยืม

จากสถาบันการเงิน (ธนาคารพาณิชย์ ตามกฎหมายว่าด้วยธนาคารพาณิชย์ และธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ตามกฎหมายว่าด้วยธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร และนิติบุคคลตามที่คณะกรรมการจัดการหนี้ของเกษตรกรกําหนด) และสถาบันเกษตรกร

(นิติบุคคลตามกฎหมายว่าด้วยสหกรณ์) ซึ่งมีสาเหตุการเป็นหน้ีอันเน่ืองมาจาก การประกอบอาชีพ

เกษตรกรรมของเกษตรกรซึ่งเป็นสมาชิกขององค์กรเกษตรกร เกษตรกรประสงค์ขอรับการสนับสนุน

จากกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร ให้ยื่นคําขอข้ึนทะเบียนหนี้ ต่อสํานักจัดการหนี้ของเกษตรกร

ตามหลักเกณฑ์ที่คณะกรรมการจัดการหนี้ของเกษตรกรประกาศกําหนด

(๒) เกษตรกรขึ้นทะเบียนแล้ว สํานักจัดการหนี้ของเกษตรกรทําการตรวจสอบ

ความมีอยู่จริงของหน้ี และหลักประกันที่ถูกต้องตามกฎหมาย รวมท้ังจําแนกประเภทหน้ีของเกษตรกร

ตามหลักเกณฑ์ที่คณะกรรมการจัดการหนี้ของเกษตรกรกําหนด

(๓) เกษตรกรซึ่งเป็นหนี้ ในระบบตามโครงการส่งเสริมของรัฐ โครงการใดท่ี

คณะกรรมการจัดการหนี้ของเกษตรกรเห็นว่าไม่ประสบความสําเร็จ โดยมิใช่ความผิดของเกษตรกร

ให้พิจารณาช่วยเหลือ โดยให้กองทุนรับภาระชําระหนี้น้ันให้แก่เจ้าหน้ีของเกษตรกรทั้งหมดหรือ

บางส่วนก็ได้ โดยจะต้องได้รับความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรีก่อน โดยจ่ายเป็นเงินสด พันธบัตร

รัฐบาล หรือตั๋วเงิน ตามหลักเกณฑ์ที่คณะกรรมการกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกรกําหนด

เกษตรกรที่ได้รับการยกเลิกหนี้ท้ังหมด หรือบางส่วนจากคณะกรรมการกองทุนฟื้นฟูและพัฒนา

เกษตรกร ต้องเข้ากระบวนการฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรตามระเบียบที่คณะกรรมการกองทุนฟื้นฟู

และพัฒนาเกษตรกรกําหนด

(๔) เกษตรกรซึ่งเป็นหนี้ในระบบที่ไม่ใช่โครงการส่งเสริมของรัฐ เมื่อคณะกรรมการ

จัดการหนี้ของเกษตรกรอนุมัติโดยความเห็นชอบของคณะกรรมการกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

ให้มีอํานาจจัดการหน้ีรายใดแล้ว ให้คณะกรรมการจัดการหน้ีของเกษตรกรมีอํานาจชําระหนี้ให้แก่



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๔๙

เกษตรกรท้ังหมด หรือบางส่วนได้ โดยจ่ายเป็นเงินสด พันธบัตรรัฐบาลหรือตั๋วเงิน ตามหลักเกณฑ์ ท่ี

คณะกรรมการกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรกําหนด

กระบวนการทํางาน/ขั้นตอนการให้บริการของสํานักกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร

ด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร

มีกระบวนการทํางาน/ขั้นตอนการให้บริการตามพระราชบัญญัติกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนา

เกษตรกร พ.ศ. ๒๕๔๒ แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๔ มาตราที่ ๑๕ (๖) และ (๗) และ

มาตราท่ี ๓๑ – มาตราท่ี ๓๖ โดยให้อํานาจคณะกรรมการกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรออก

ระเบียบเก่ียวกับการพิจารณาแผนและโครงการฟ้ืนฟูและพัฒนาองค์กรเกษตรกร การติดตามและ

ประเมินผลการดําเนินการตามแผนและโครงการ องค์กรเกษตรกรมีสิทธิขอรับการฟื้นฟูและพัฒนา

เกษตรกร ให้ทําแผน หรือโครงการฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร ยื่นต่อสํานักงานหรือสํานักงานสาขา

ที่เป็นที่ตั้งขององค์กรเกษตรกร ในกรณีที่ท้องที่ที่ตั้งองค์กรเกษตรกรไม่มีสํานักงาน หรือสํานักงาน

สาขาตั้งอยู่ให้ยื่นต่อสํานักงานหรือสํานักงานสาขาท่ีใกล้เคียง

สํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรได้กําหนดขั้นตอนให้องค์กรเกษตรกร

ขอรับการฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร สรุปได้ดังนี้

(๑) การยื่นแผนหรือโครงการขององค์กรเกษตรกร

องค์กรเกษตรกรจัดทําแผน หรือโครงการฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกรตามแบบเสนอ

แผนและเสนอโครงการ จัดประชุมให้มีความเห็นร่วมกัน มีมติรับรอง และลงชื่อร่วมเสนอแผน

ยื่นต่อสํานักงานกองทุนฟื้นฟูสาขาจังหวัดท่ีเป็นท่ีตั้งขององค์กรเกษตรกร

(๒) การรับ การตรวจสอบ และการจัดทําแผนหรือโครงการของสํานักงานสาขา

จังหวัด

สํานักงานสาขาจังหวัดตรวจรับแผน หรือโครงการและเอกสารประกอบท่ีองค์กร

เกษตรกรเสนอมา บันทึกข้อมูลลงนามในเอกสารการรับไว้เป็นหลักฐาน ตรวจสอบความถูกต้อง

ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของแผน หรือโครงการให้มีเนื้อหาสาระและรายละเอียดโครงการ

เป็นไปตามระเบียบ หลักเกณฑ์และแบบเสนอแผน หรือโครงการท่ีคณะกรรมการบริหารได้กําหนดไว้

จําแนกประเภทของแผน หรือโครงการให้เป็นไปตามลักษณะงบประมาณ คือ งบอุดหนุน และงบกู้ยืม

รวมทั้งแผน หรือโครงการที่มีงบประมาณไม่เกินห้าแสนบาทและเกินห้าแสนบาท เพ่ือให้สอดคล้องกับ

อํานาจการพิจารณาอนุมัติ วิเคราะห์ และกล่ันกรองเน้ือหาสาระและรายละเอียดที่ระบุในแผน หรือ
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๕๐

โครงการ เพื่อประเมินความเป็นไปได้และความเป็นจริงท่ีมีอยู่ของโครงการ พร้อมทั้งให้การสนับสนุน

และการปรับปรุงแก้ไขแผน หรือโครงการให้มีความเหมาะสม ตรวจสอบข้อมูลรายละเอียดแผน

หรือโครงการในพ้ืนที่ หรือสถานที่ดําเนินการตามโครงการ เพ่ือประเมินความเป็นไปได้เชิงประจักษ์

รวมทั้งตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนเพิ่มเติม จัดทําบทสรุปและรายงานการวิเคราะห์แผน

หรือโครงการ รวมทั้งเอกสารประกอบแผน หรือโครงการ เสนอที่ประชุมคณะอนุกรรมการฟื้นฟูและ

พัฒนาเกษตรกรจังหวัด เพื่อกลั่นกรองแผนหรือโครงการ

(๓) การพิจารณากลั่นกรองแผนหรือโครงการของคณะอนุกรรมการจังหวัด

คณะอนุกรรมการฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกรจังหวัด กลั่นกรองแผน หรือโครงการ

ฟ้ืนฟูในสาขาจังหวัด เ พ่ือเสนอต่อคณะกรรมการบริหารกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร

โดยสํานักงานสาขาจังหวัด นําเสนอข้อมูล เชิญผู้เช่ียวชาญแต่ละเรื่องเสนอความเห็น เชิญตัวแทน

องค์กรเกษตรกรท่ีเสนอแผน หรือโครงการ เข้าร่วมเพ่ือชี้แจง คณะอนุกรรมการอาจมอบหมาย

ให้ตัวแทนลงพ้ืนที่เพ่ือตรวจสอบข้อมูลและความเป็นไปได้ของแผน หรือโครงการเชิงประจักษ์

จัดทําสรุปผลการกลั่นกรอง และผลการประเมินความเป็นไปได้ของแผน หรือโครงการ

ในด้านความเข้มแข็งขององค์กรเกษตรกร ด้านยุทธศาสตร์ของกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

ด้านประโยชน์ของแผน หรือโครงการ และด้านอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง และเห็นว่าเป็นประโยชน์สําคัญ

นําเสนอมายังสํานักงานใหญ่

(๔) การพิจารณาและอนุมัติแผน หรือโครงการ

สํานักฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร ตรวจสอบความถูกต้องของแผน หรือโครงการ

รวมทั้งเอกสารประกอบ วิเคราะห์ กล่ันกรอง และสรุปความเป็นไปได้ของแผน หรือโครงการ

โดยเสนอให้ความเห็นเพ่ืออนุมัติต่อเลขาธิการในโครงการที่มีวงเงินไม่เกินห้าแสนบาท และเสนอต่อ

คณะกรรมการบริหารในโครงการที่มีวงเงินเกินห้าแสนบาท เมื่ออนุมัติแผนหรือโครงการเสร็จเรียบร้อย

แล้ว แจ้งผลไปยังสํานักงานสาขาจังหวัดและองค์กรเกษตรกรท่ีเสนอแผน หรือโครงการ เพ่ือรับทราบ

และดําเนินการตามท่ีได้รับอนุมัติและปฏิบัติตามเงื่อนไขอย่างใดอย่างหนึ่งท่ีกําหนดไว้

(๕) การโอนงบประมาณแผน หรือโครงการ

สํานักฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร เสนอขออนุมัติงบประมาณของแผน หรือโครงการ

ที่ ไ ด้รับอนุมั ติ โดยแยกตามลักษณะงบประมาณประเภทงบอุดหนุนและงบกู้ ยืม แจ้งผล

การโอนงบประมาณแผน หรือโครงการไปยังสํานักงานสาขาจังหวัด
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๕๑

(๖) การดําเนินงานตามแผนหรือโครงการ

สํานักฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร จัดส่งเอกสารที่เกี่ยวข้องกับแผนหรือโครงการ

ท้ังหมดกลับคืนไปยังสํานักงานสาขาจังหวัด เพื่อให้สํานักงานสาขาจังหวัดเป็นผู้รับผิดชอบ

ในการดําเนินงานตามแผนหรือโครงการ โดยสํานักงานสาขาจังหวัดศึกษาข้อมูล และรายละเอียดของ

แผนหรือโครงการท่ีได้รับอนุมัติเพื่อทําความเข้าใจเก่ียวกับเงื่อนไขที่ถูกกําหนดให้ดําเนินการและ

จัดทําเพิ่มเติม รวมทั้งข้อปฏิบัติที่ ต้องจัดทําเพื่อให้การดําเนินงานสําเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย

ประสานไปยังองค์กรเกษตรกรของแผนหรือโครงการท่ีได้รับอนุมัติให้ รับทราบเง่ือนไขต่างๆ

ท่ีถูกกําหนดข้ึนให้ทํางานร่วมกันตามแผนหรือโครงการ แจ้งให้องค์กรเกษตรกรทําการเปิดบัญชีเงิน

ฝากประเภทออมทรัพย์กับธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ประชุมสมาชิก

เพื่อช้ีแจงรายละเอียด การดําเนินงานตามแผนหรือโครงการ มีมติรับรองและมอบอํานาจให้แก่สมาชิก

องค์กรเกษตรกรเป็นตัวแทนดําเนินการให้กับองค์กรเกษตรกร เพ่ือจัดทํานิติกรรมสัญญากับสํานักงาน

หรือสํานักงานสาขาจังหวัด เมื่อองค์กรเกษตรกรจัดทําเอกสารและเง่ือนไขข้อตกลงในการอนุมัติแล้ว

ใหอ้งค์กรเกษตรกรยื่นขอเบิกจา่ยเงินตามงวดงาน งวดเงิน ใหเ้ปน็ไปตามแผนการจ่ายเงินท่ีกําหนดไว้

(๗) การติดตามและประเมินผลแผนหรือโครงการ

สํานักงานสาขาจังหวัดติดตามประเมินผลการดําเนินงานตามแผนหรือโครงการ

ตลอดระยะเวลาการดําเนินงานของแผนหรือโครงการ เพ่ือช่วยเหลือและสนับสนุนการดําเนินงาน

ให้กับองค์กรเกษตรกรอย่างใกล้ชิด และรับทราบการดําเนินงานเป็นระยะจนสิ้นสุดการดําเนินงาน

ของแผนหรือโครงการ องค์กรเกษตรกรรายงานความก้าวหน้าตามแผนหรือโครงการ ตลอดจน

ให้ความร่วมมือและอํานวยความสะดวกในการติดตามและประเมินผลของสํานักงาน หรือสํานักงาน

สาขาจังหวัด จัดทําเอกสารการเบิกจ่ายเงินของแผนหรือโครงการท่ีขอเบิกจ่ายเงินตามแผน

การใช้จ่ายเงิน และต้องจัดส่งเอกสารการเบิกจ่ายทั้งหมดตามงวดเงินให้กับสํานักงานสาขาจังหวัดเพ่ือ

ตรวจสอบ ความถูกต้องในการเบิกจ่ายเงินทั้งหมดตามกรอบงบประมาณท่ีกําหนดไว้ และมีเอกสาร

ครบถ้วนตามจํานวนงบประมาณท่ีเบิกจ่ายไปแล้วท้ังหมด

(๘) การปิดแผนหรือโครงการ

องค์กรเกษตรกรจัดทําสรุปรายงานผลการดําเนินงานตลอดระยะเวลาของแผนหรือ

โครงการ โดยรายงานผลและย่ืนขอปิดโครงการ ณ สํานักงานสาขาจังหวัด ทั้งนี้ก่อนปิดโครงการ

องค์กรเกษตรกรต้องส่งเอกสารการเบิกจ่ายเงิน และส่งใช้คืนเงินกู้ให้กับสํานักงานเรียบร้อยแล้ว

ท้ังหมด สํานักงานสาขาจังหวัดตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วน และสรุปบทเรียนการดําเนินงานของ

แผนหรือโครงการที่องค์กรเกษตรกรจัดทําและดําเนินงานแล้วจนสิ้นสุดโครงการ โดยให้รับรองและ
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๕๒

ยืนยันการขอปิดแผนหรือโครงการมายังสํานักงานเพื่อรายงานต่อเลขาธิการและคณะกรรมการบริหาร

เพื่อขออนุมัติปิดแผนหรือโครงการขององค์กรเกษตรกร

๒.๗ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

เบรน (๑๙๗๙ : ๑๒๓) ได้ทําการวิจัยในลอสแอนเจลลิส เพ่ือทดสอบว่าบริการที่จัดโดยหน่วย

การปกครองท้องถ่ินมีส่วนกระทบต่อการประเมินการให้บริการหรือไม่ โดยใช้ข้อมูลด้านปัจเจกบุคคล

สํามะโนประชากรการบริการอ่ืนๆ เพื่อนํามาใช้กับตัวแบบในการประเมินลักษณะทางด้านลักษณะของ

บริการลักษณะของผู้ให้บริการของแต่ละบริเวณ และลักษณะของปัจเจกบุคคล เกณฑ์การประเมินด้าน

อัตวิสัยสร้างขึ้นจากการสํารวจสอบถามความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการบริการทางด้าน

การตํารวจ สวนสาธารณะ การกําจัดขยะ และบริการอื่น ๆ เกณฑ์การประเมินด้านวัตถุวิสัยพิจารณา

จากจํานวนตัวเลข เช่น อัตราการปราบปรามของตํารวจ อัตราครองทรัพย์สินท่ีได้จากท่ีดิน ค่าใช้จ่าย

ต่อวัน และอัตราการเกิดอาชญากรรม แต่ตัวเลขดังกล่าวไม่ค่อยมีความสําคัญพอที่จะบ่งบอกได้ว่า

ลักษณะการบริการมีกระทบต่อการประเมินการใช้บริการและในขณะเดียวกันการประเมิน

ทางด้านอัตวิสัยก็มีข้อจํากัด เนื่องจากประชาชนมีความรู้ความเข้าใจในเรื่องบริการมีน้อย เพราะจาก

การวิจัย พบว่า ประชาชนมีความรู้ น้อยในเรื่อง เกี่ยวกับรัฐบาลและกิจกรรมของรัฐบาล

ก า ร เ บ รี ย ล อั ลมอน ด์ และ ซิดนี ย์ เ ว อ ร์ บ า ร์ (๑๙๘๐ : ๑๒๑ ) ไ ด้ ศึ กษ า เ ร่ื อ ง

“The Civil Culture” โดยศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีตํารวจ

พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการของตํารวจท่ีปฏิบัติอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน

ไวทซ์ (๑๙๘๖ : ๘๒) ได้ศึกษาเ ร่ืองความแรงจูงใจและพฤติกรรมการปรับตัวที่ มีผล

ต่อประสิทธิภาพในการพัฒนาการขายในพนักงานขาย พบว่าปัจจัยในเรื่องความรู้เป็นคุณลักษณะ

สําคัญของบุคคลที่มีผลต่อความสามารถในการพัฒนาประสิทธิภาพในการขายมากที่สุด

กนกนาค หงสกุล (๒๕๕๕ : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพบริการงาน

ชันสูตรพลิกศพ ในโรงพยาบาลศูนย์กระทรวงสาธารณสุข ผลการวิจัย พบว่า ๑) คุณภาพการบริการ

งานชันสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย์ ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ๒) ความคิดเห็นของ

ประชาชนผู้รับบริการกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕

โดยพบว่าประชาชนผู้รับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการในภาพรวมและรายด้านทุกด้าน

อยู่ในระดับมาก ส่วนเจ้าหน้า ท่ีผู้บ ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการในภาพรวมและ
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๕๓

ในด้านความเสมอภาค ความตรงเวลา ความพอเพียง ความต่อเนื่องอยู่ในระดับมาก สําหรับ

ด้านความก้าวหน้าอยู่ในระดับน้อย ๓) ปัจจัยภายในและภายนอกองค์การทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์

ทางบวกกับคุณภาพการบริการงานชันสูตรพลิกศพ ในโรงพยาบาลศูนย์ ๔) ปัจจัยภายนอกสําคัญ

ท่ีมีผลต่อคุณภาพงานชันสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย์ ได้แก่ กฎหมายที่เกี่ยวข้อง สังคมไทย

ส่วนปัจจัยภายในท่ีสําคัญ ได้แก่ วัสดุอุปกรณ์ อาคารสถานที่ บุคลากร และ ๕) ปัญหาอุปสรรค

ที่สําคัญ ได้แก่ กฎหมายที่เกี่ยวข้องไม่สอดคล้องกับการดําเนินงานชันสูตรพลิกศพในปัจจุบัน

ความขาดแคลนด้านวัสดุ อุปกรณ์ อาคารสถานที่ไม่เหมาะสมและไม่เพียงพอ ข้อเสนอแนะ

ควรมีการปรับปรุงกฎด้านกฎหมายที่เกี่ยวข้อง งบประมาณ วัสดุอุปกรณ์ รวมทั้งปรับปรุงอาคาร

สถานที่และเทคโนโลยีให้มี ความเหมาะสมเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและคุณภาพ

ในการให้บริการ

พรพิษณุ พรหมศิวะพัลลภ (๒๕๔๘ : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจ

ของนักท่องเที่ยวต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวของจังหวัดภูเก็ต พังงา และกระบี่ มีวัตถุประสงค์ คือ

เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต พังงา

และกระบี่ และเพื่อทราบปัญหาและอุปสรรคของแต่ละผลิตภัณฑ์การท่องเท่ียวในการสร้าง

ความพึงพอใจแก่นักท่องเ ท่ียว ผลการศึกษาพบว่า ค่า เฉลี่ยของผลิตภัณฑ์การท่อง เ ท่ียว

เ กื อ บ ทุ ก ผ ลิ ต ภั ณฑ์ ใ น ทั้ ง ส า ม จั ง ห วั ด อ ยู่ ใ น ก ลุ่ ม ร ะ ดั บ พ อ ใ จ (Satisfied) โ ด ย ที่ ที่ พั ก

(Accommodation) เป็นผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวที่ เป็นท่ีพึงพอใจมากที่ สุดของท้ัง ๓ จังหวัด

โดยเฉพาะอย่างยิ่งจังหวัดภูเก็ต และกระบ่ี เมื่อเปรียบเทียบระหว่างจังหวัดโดยภาพรวม นักท่องเที่ยว

มีระดับความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวในจังหวัดภูเก็ตมากกว่ากระบ่ี และกระบี่มากกว่า

พังงา ตามลําดับ และเจ้าบ้านก็มีความเห็นสอดคล้องกับความเห็นของนักท่องเท่ียว

ชนะดา วีระพันธ์ (๒๕๕๕ : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเก่า อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัย

พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเก่า อําเภอพาน

ทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า

ด้านที่มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการ

อย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชน

มีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค

ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส และในด้านการให้บริการ

อย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการมีความรับผิดชอบมุ่งมั่น
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๕๔

ในการปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านเก่า อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส การศึกษา และอาชีพ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล

บ้านเก่า อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน

สํานักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวลําภู (๒๕๕๕ : บทคัดย่อ) ได้ดําเนินงานสํารวจ

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวลําภู ปีงบประมาณ ๒๕๕๕

ครั้งนี้ ผลการศึกษาพบว่า การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรอยู่ในระดับดี ส่วนกระบวนการ

ขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับพอใช้ ในด้านสิ่งอํานวยความสะดวกอยู่ในระดับพอใช้ ในด้าน

การให้คํ าแนะนําอยู่ ในระดับปรับปรุ งการให้บริการ ส่วนการให้ คําแนะนํา ด้าน ข้ันตอน

บริการขอใบอนุญาตประกอบกิจการร้านเกมส์คาราโอเกะท่ีรวดเร็ว การให้ข้อมูลข่าวสารการบริการแก่

ประชาชนควรมีช่องทางติดต่อที่หลากหลาย การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานด้านคําแนะนํา

เกี่ยวกับระเบียบที่เก่ียวข้อง และด้านสถานท่ีให้บริการประชาชนอย่างทั่วถึง จะเห็นได้ว่า จากภาพรวม

ในการให้บริการของสํานักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวลําภู ประชาชนผู้ขอรับบริการมีความพึงพอใจ

โดยภาพรวมอยู่ในระดับดี

ศิลา นาคคํา (๒๕๕๘ : บทคัดย่อ ) ศึกษาการสํารวจความพึงพอใจของประชาชน

ในการให้บริการของส่วนโยธา องค์การบริหารส่วนตําบลโนนธาตุ อําเภอหนองสองห้อง จังหวัด

ขอนแก่น มีวัตถุประสงค์เพื่อสํารวจความพึงพอใจและสํารวจถึงข้อเสนอแนะของประชาชนในเขตพื้นท่ี

องค์การบริหารส่วนตําบลโนนธาตุ อําเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม

มี ความพึ งพอ ใจ ต่อการปฏิ บั ติ ง านของส่ วน โยธา องค์ ก ารบ ริหารส่ วน ตํ าบล โนนธาตุ

อําเภอหนองสองห้อง โดยภาพรวมทุกด้านมีความพึงพอใจระดับมาก ด้านเจ้าหน้าที่ พบว่า

ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านเจ้าหน้าที่ อันดับแรกคือเจ้าหน้าที่

พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี วางตัวเรียบร้อย อยู่ในระดับมาก อันดับสุดท้ายคือเจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ไข

ท่ีปัญหาท่ีเ กิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม ส่วนในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ พบว่า

ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก อันดับแรกคือ การให้บริการอย่างยุติธรรมและ

เท่าเทียมกัน อันดับสุดท้าย ป้ายสัญลักษณ์บอกทางติดต่อการให้บริการ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก อันดับแรก คือ ห้องนํ้าสะอาด และ

เพียงพอต่อจํานวนผู้มารับบริการ อันดับสุดท้าย คือ สถานที่ให้บริการที่มีที่นั่งเพียงพอ ด้านข้อมูล

ข่าวสาร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก อันดับแรกคือ ให้บริการ

ด้านข้อมูลข่าวสารหลากหลาย อันดับสุดท้ายคือ การแจ้งเรื่องราว ร้องทุกข



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๕๕

บทท่ี ๓

ระเบียบวิธีวิจัย

การศึกษาวิจัยเร่ือง “โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ

ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗” เป็นงานวิจัยในเชิงปริมาณโดยเป็นการศึกษาในลักษณะการศึกษาเชิงสํารวจ

(Survey Research) โดยใ ช้การ เ ก็บรวบรวมข้อมูล ในรูปแบบสอบถาม (Questionnaire)

เพื่อความเหมาะสมกับกลุ่มประชากรท่ีมีจํานวนมาก

๓.๑ กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

กําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ สูตรการคํานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ

Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อม่ัน ๙๕% ระดับความคลาดเคลื่อน +- ๕% ซ่ึงได้ขนาดของกลุ่ม

ตัวอย่างจํานวน ๔๐๐ คน แต่เพื่อความถูกต้องและแม่นยําจึงเพ่ิมจํานวนกลุ่มตัวอย่าง เป็น ๑,๖๑๐

คน แบ่งออกเป็น ๔ กลุ่ม ได้แก่

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

๑.๑ กลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน ๕๐๐ ราย

๑.๒ องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร

๕๐๐ ราย

กลุ่มตัวอย่าง สุ่มตัวอย่างครอบคลุมทุกภาค ในแต่ละภาคแบ่งจังหวัดออกเป็นกลุ่ม

ตามการบริหารสาขาจังหวัดของสํานักงานฯ ซ่ึงแบ่งออกเป็น ๑๑ กลุ่มจังหวัด และให้มีงานบริการ

ท้ัง ๒ กลุ่ม โดยสุ่มกลุ่มเกษตรกร ผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน และผู้ได้รับบริการด้านการฟื้นฟู

และพัฒนาเกษตรกร ซ่ึงกลุ่มตัวอย่างท้ัง ๒ กลุ่ม มีจํานวน ๑,๐๐๐ ตัวอย่าง ดังนี้
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๕๖

ตารางท่ี ๓.๑ แสดงข้อมูลจํานวนกลุ่มตัวอย่างของเกษตรกร

จังหวัด

จํานวน

รวมท้ังหมดด้านการจัดการหน้ี ด้านการฟื้นฟูและ

พัฒนาเกษตรกร

ภาคเหนือ

๑. กลุ่มภาคเหนือ ๑ ๘๗ ๑๐๗ ๑๙๔

๒. กลุ่มภาคเหนือ ๒ ๓๐ ๓๑ ๖๑

รวม ๑๑๗ ๑๓๘ ๒๕๕

ภาคกลาง

๑. กลุ่มภาคกลาง ๑ ๒๖ ๒๘ ๕๔

๒. กลุ่มภาคกลาง ๒ ๑๐๒ ๘๔ ๑๘๖

๓. กลุ่มภาคกลาง ๓ ๒๖ ๒๗ ๕๓

๔. กลุ่มภาคกลาง ๔ ๒๓ ๒๔ ๔๗

รวม ๑๗๗ ๑๖๓ ๓๔๐

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

๑. กลุ่มภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ๑ ๒๖ ๒๖ ๕๒

๒. กลุ่มภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ๒ ๒๔ ๒๑ ๔๕

๓. กลุ่มภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ๓ ๖๘ ๗๐ ๑๓๘

รวม ๑๑๘ ๑๑๗ ๒๓๕

ภาคใต้

๑. กลุ่มภาคใต้ ๑ ๓๑ ๔๐ ๗๑

๒. กลุ่มภาคใต้ ๒ ๕๗ ๔๒ ๙๙

รวม ๘๘ ๘๒ ๑๗๐

รวมท้ังหมด ๕๐๐ ๕๐๐ ๑๐๐๐

๒. หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง จํานวน ๕๐ ราย

๓. บริษัทผู้ร่วมค้า ได้แก่ ธนาคาร บริษัทผู้ร่วมค้าท่ัวไป จํานวน ๖๐ ราย

๔. เจ้าหน้าที่ของสํานักงานฯ จํานวน ๕๐๐ ราย
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๕๗

๓.๒ เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา

ในการศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนจากการดําเนินการตามข้ันตอน ดังต่อไปนี้

๑. ศึกษาข้อมูลท่ัวไปของสํานักงานฯ และผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย

๒. สร้างแบบสอบถามโดยผู้เช่ียวชาญ และบริษัทฯเพ่ือให้เกิดความถูกต้อง (Validity)

ท้ังทางด้านเนื้อหา และวัตถุประสงค์ของงานวิจัย

๓. นําแบบสอบถามไปทดลองใช้ จํานวน ๓๐ ชุด เพื่อทดสอบความถูกต้อง

และเช่ือถือได้ (Reliability) โดยพิจารณาจากสัมประสิทธ์ิความเที่ยงตรง (Cronbach’s alpha

coefficient)

๔. จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ ซ่ึงประกอบไปด้วยแบบสอบถาม ๖ ส่วน คือ

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ถูกสัมภาษณ์

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังท่ีมีต่อสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๔ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

แบบสอบถามจะทําการวัดในรูปแบบของ Likert Scales ในลักษณะระดับความชอบมากที่สุด

ถึงน้อยที่สุด หรือคะแนนตั้งแต่ มีความหมาย ดังนี้

๕ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก

๔ หมายถึง ระดับความพึงพอใจ

๓ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง

๒ หมายถึง ระดับความพึงพอใจควรปรับปรุง

๑ หมายถึง ระดับความพึงพอใจควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน

เกณฑ์การให้คะแนนและการแปลความหมายของคะแนนกําหนดไว้ วิธีการแปลผลข้อมูล

ที่ได้ส่วนน้ี ใช้ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เป็นดัชนีในการแบ่งเป็น ๕ ระดับ แต่ละระดับ

มีค่าพิสัย ดังนี้

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๔.๕๑ - ๕.๐๐ ระดับความพึงพอใจมากที่สุด

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๓.๕๑ - ๔.๕๐ ระดับความพึงพอใจมาก

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๒.๕๑ – ๓.๕๐ ระดับความพึงพอใจปานกลาง

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๑.๕๑ - ๒.๕๐ ระดับความพึงพอใจควรปรับปรุง

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๑.๐๐ – ๑.๕๐ ระดับความพึงพอใจควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๕๘

๓.๓ วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล

๑. นําแบบสอบถามไปทําการสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง จํานวน ๑,๖๑๐ คน ท่ัวประเทศ

๒. นําแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืน ตรวจหาความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบับ และ

ดําเนินการข้ันต่อไป

๓. ทําการบันทึกรหัสคําตอบในแบบสอบถาม เพื่อประมวลผลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป

๓.๔ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา

(Descriptive Analysis) ใช้คํานวณหาค่าสถิติพื้นฐาน ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency)

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



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๕๙

บทท่ี ๔

ผลการวิจัย

การศึกษา “โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี

๒๕๖๗” จะนําเสนอผลการศึกษาของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามลําดับดังนี้

๑. กลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน จํานวน ๕๐๐ ราย

๒. องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกรจํานวน ๕๐๐ ราย

๓. หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง จํานวน ๕๐ ราย

๔. บริษัทผู้ร่วมค้า ได้แก่ ธนาคาร บริษัทผู้ร่วมค้าท่ัวไป จํานวน ๖๐ ราย

๕. เจ้าหน้าที่ของสํานักงานฯ จํานวน ๕๐๐ ราย

โดยมีหัวข้อการศึกษาดังนี้

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังท่ีมีต่อสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๔ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

ผู้วิจัยได้กําหนดสัญลักษณ์ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้

 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง (Mean)

S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

n แทน จํานวนกลุ่มตัวอย่าง
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๖๐

เกณฑ์การแปลผลค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจต่อการบริการของสํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร ได้วัดระดับ

ความพึงพอใจ ๕ ระดับ แบ่งเป็น พึงพอใจมาก พึงพอใจ ปานกลาง ควรปรับปรุง และควรปรับปรุง

อย่างเร่งด่วน นํามาวิเคราะห์สถิติโดยใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยนําค่าเฉลี่ยวัดระดับ

ความพึงพอใจท่ีแบ่งระดับเป็น ๕ ระดับ ดังนี้

๑.๐๐ – ๑.๕๐ = ควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยท่ีสุด

๑.๕๑ – ๒.๕๐ = ควรปรับปรุง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย

๒.๕๑ – ๓.๕๐ = ปานกลาง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง

๓.๕๑ – ๔.๕๐ = พึงพอใจ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก

๔.๕๑ – ๕.๐๐ = พึงพอใจมาก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากท่ีสุด

๔.๑ กลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ตารางท่ี ๔.๑ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๑. เพศ

ชาย ๒๗๙ ๕๕.๘

หญิง ๒๒๑ ๔๔.๒

รวม ๕๐๐ ๑๐๐

๒. อายุ

ต่ํากว่า ๒๐ ปี ๕ ๑.๐

๒๑ – ๔๐ ปี ๓๙ ๗.๘

๔๑ – ๖๐ ปี ๒๔๑ ๔๘.๒

๖๐ ปีข้ึนไป ๒๑๕ ๔๓.๐

รวม ๕๐๐ ๑๐๐
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๖๑

ตารางท่ี ๔.๑ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม(ต่อ)

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๓. การศึกษา

ประถมศึกษา ๒๘๙ ๕๗.๘

มัธยมศึกษาตอนต้น/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า ๑๖๒ ๓๒.๔

ปริญญาตรี ๔๕ ๙.๐

สูงกว่าปริญญาตรี ๔ ๐.๘

รวม ๕๐๐ ๑๐๐

๔. อาชีพ

ทํานา ๒๘๓ ๕๖.๖

ทําไร่ ๖๒ ๑๒.๔

ทําสวนผัก ๖ ๑.๒

พืชน้ํามัน ๘ ๑.๖

พืชยาง ๕๒ ๑๐.๔

เลี้ยงสัตว์ ๑๒ ๒.๔

ประมงเพาะเล้ียง ๓ ๐.๖

อื่นๆ ๗๔ ๑๔.๘

รวม ๕๐๐ ๑๐๐

จากตารางที่ ๔.๑ พบว่า เกษตรกรผู้ตอบแบบสอบถาม 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 มีอาชีพ

ทํานา จํานวน ๒๘๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๖.๖



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๖๒

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ตารางท่ี ๔.๒ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ด้านจัดการหนี้สิน

ประเด็น/ด้าน  S.D. ระดับ

๑. ด้านระยะเวลา

๑.๑ การกําหนดระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม ๔.๔๒ .๗๐๕ มาก

๑.๒ การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่กําหนด ๔.๓๙ .๗๕๘ มาก

๑.๓ การบริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวกและรวดเร็ว ๔.๔๗ .๗๐๓ มาก

รวม ๘๘.๖ ๔.๔๓ .๖๕๘ มาก

๒. ข้ันตอนการให้บริการ

๒.๑ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน และมีความ

คล่องตัว

๔.๔๙ .๖๗๔ มาก

๒.๒ การอธิบาย ชี้แจง และการแนะนําขั้นตอนการให้บริการ

มีความชัดเจน

๔.๕๗ .๖๐๕ มากท่ีสุด

๒.๓ การกรอกเอกสารขอข้ึนทะเบียนองค์กรเกษตรกร และการแจ้ง

เอกสารสําหรับการข้ึนทะเบียนมีความชัดเจน เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก

๔.๔๘ .๖๗๗ มาก

๒.๔ การตรวจสอบคุณสมบัติกลุ่มเกษตรกรมีความรวดเร็ว ๔.๔๘ .๖๘๖ มาก

๒.๕ มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง /ความสะดวกในการ

ติดต่อประสานงาน

๔.๕๐ .๖๔๔ มาก

รวม ๙๔.๘ ๔.๕๐ .๕๔๘ มาก

๓. การดําเนินงานด้านการจัดการหนี้

๓.๑ ความสะดวกในการขอรับคําปรึกษาด้านการจัดการหนี้ ๔.๕๗ .๖๐๘ มากท่ีสุด

๓.๒ มีระบบการติดตาม สนับสนุนจนเกษตรกรได้รับการจัดการ

หนี้ตรงตามกําหนดเวลา

๔.๔๔ .๗๐๑ มาก

๓.๓ ความรวดเร็วในการอนุมัติให้ชําระหนี้แทน ๔.๓๑ .๙๒๗ มาก

๓.๔ มีการสื่อสารขั้นตอนเพื่อให้เกษตรกรเข้าใจและปฏิบัติตาม

ข้ันตอนการชําระหนี้ได้อย่างถูกต้อง

๔.๔๕ .๗๑๓ มาก

รวม ๙๒.๖ ๔.๔๔ .๖๒๖ มาก



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๖๓

ตารางท่ี ๔.๒ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ด้านจัดการหนี้สิน(ต่อ)

ประเด็น/ด้าน  S.D ระดับ

๔. ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ

๔.๑ ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้ให้บริการ ๔.๖๕ .๕๕๙ มากท่ีสุด

๔.๒ ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ ๔.๖๘ .๕๔๘ มากท่ีสุด

๔.๓ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบ

คําถาม ชี้แจงข้อสงสัยให้คําแนะนําได้ เป็นต้น

๔.๖๔ .๕๘๓ มากท่ีสุด

๔.๔ ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอส่ิงตอบ

แทน, ไม่รับสินบน, ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ

๔.๗๑ .๕๓๒ มากท่ีสุด

๔.๕ การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ ๔.๖๘ .๕๔๐ มากท่ีสุด

๔.๖ เกษตรกรสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าท่ีได้อย่างต่อเนื่อง ๔.๖๔ .๕๗๘ มากท่ีสุด

๔.๗ ตอบข้อซักถาม และให้คําแนะนําได้ถูกต้องชัดเจน ๔.๖๕ .๕๙๖ มากท่ีสุด

๔.๘ รับฟังปัญหาหรือข้อซักถามของผู้รับบริการอย่างเต็มใจ ๔.๖๗ .๕๖๔ มากท่ีสุด

รวม ๙๖.๖ ๔.๖๖ .๔๘๑ มากท่ีสุด

๕. ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก

๕.๑ ท่ีตั้งสํานักงานสาขาจังหวัดเหมาะสม สะดวกในการติดต่อ

และใช้บริการ

๔.๔๓ .๗๗๖ มาก

๕.๒ สํานักงานมีช่องทางในการติดตอ่ส่ือสาร รวมทัง้รับข้อมูลข่าวสาร

ต่าง ๆ ได้อย่างสะดวก

๔.๔๗ .๖๙๔ มาก

๕.๓ สํานักงานมีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอต่อการให้บริการ

เกษตรกรความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ท่ีนั่งรอรับ

บริการ, น้ําดื่ม

๔.๓๔ .๙๕๓ มาก

๕.๔ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ ๔.๔๑ .๗๔๘ มาก

รวม ๘๘.๒ ๔.๔๑ .๗๐๖ มาก

๖. ด้านอ่ืน ๆ

๖.๑ ความหลากหลายของช่องทางการส่ือสารประชาสัมพันธ์ ๔.๕๒ .๖๔๔ มากท่ีสุด

๖.๒ ความชัดเจนและถูกต้องของข้อมูลข่าวสาร ๔.๕๖ .๕๙๙ มากท่ีสุด

๖.๓ ความสะดวกและรวดเร็วในการรับรู้ข่าวสาร ๔.๕๑ .๖๓๕ มากท่ีสุด

รวม ๙๔.๘ ๔.๕๓ .๕๗๓ มากท่ีสุด

รวมท้ังส้ิน ๙๖.๔ ๔.๕๐ .๕๓๑ มาก



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๖๔

จากตารางที่ ๔.๒ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของสํานักงานฯ ด้านจัดการหนี้สิน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก (ร้อยละ ๙๖.๔

 = ๔.๕๐, S.D. =.๕๓๑) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านบุคลากรที่ให้บริการมีระดับความ

พึงพอใจสูงที่สุด (ร้อยละ ๙๖.๖  = ๔.๖๖, S.D. =.๔๘๑) และด้านส่ิงอํานวยความสะดวกมีระดับ

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

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

ตารางท่ี ๔.๓ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

ประเด็น ความคาดหวัง การปฏิบัติงานจริง

 S.D.  S.D.

๑. การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ ๔.๔๖ .๖๗๙ ๔.๔๓ .๗๑๒

๒. การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ ๔.๔๑ .๗๕๓ ๔.๔๑ .๗๓๔

๓. การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๓๙ .๗๖๖ ๔.๔๕ .๗๑๖

๔. การพัฒนาคุณภาพชีวิตและส่ิงแวดล้อมของสํานักงานฯ ๔.๔๐ .๗๔๔ ๔.๔๔ .๗๐๑

๕. การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ ๔.๓๗ .๗๗๑ ๔.๔๓ .๗๔๙

๖. การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๔๔ .๗๓๗ ๔.๔๕ .๗๔๙

๗. การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ ๔.๔๖ .๗๑๔ ๔.๕๐ .๖๘๓

๘. พนักงานของสํานักงานฯ ๔.๕๓ .๖๔๖ ๔.๕๙ .๖๒๙

รวม ๔.๔๓ .๖๔๔ ๔.๔๖ .๖๑๙

ตารางที่ ๔.๓ เกษตรกรมีความคาดหวังด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากท่ีสุด (=๔.๕๓,

S.D.=.๖๔๖) และการมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯมีความคาดหวังน้อยท่ีสุด

( =๔.๓๗, S.D. =.๗๗๑) ขณะท่ีการปฏิบัติงานจริงเกษตรกรมีความพึงพอใจเช่นเดียวกับ

การคาดหวังคือ ด้านพนักงานของสํานักงานฯมากท่ีสุด (=๔.๕๙, S.D.= .๖๒๙) และการมีส่วนร่วม

ในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ มีการปฏิบัติงานจริงน้อยที่สุด (=๔.๔๑, S.D.=.๗๕๓)

เมื่อมองภาพรวม เกษตรกรมีความคาดหวัง ต่อสํานักงานฯ (=๔.๔๓, S.D.=.๖๔๔) และ

การปฏิบัติงานจริง (=๔.๔๖, S.D.=๖๑๙) มีระดับมากเท่ากัน



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๖๕

ส่วนที่ ๔ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

จากการศึกษาพบปัญหาและข้อเสนอแนะของกลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการ

หนี้สิน แบ่งเป็นข้อๆ สําคัญดังนี้

๑. งบประมาณด้านจัดการหนี้น้อยเกินไป แก้ปัญหาได้ไม่ท่ัวถึง

๒. การจัดการหนี้มีความล่าช้า ไม่ทันต่อความเดือดร้อนของเกษตรกร

๓. ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจและท่ัวถึงยิ่งขึ้น

๔. สถานที่สํานักงานฯ คับแคบไม่สะดวก

๔.๒ องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ตารางท่ี ๔.๔ จํานวนและร้อยละข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่ได้รับบริการด้านการฟื้นฟู

และพัฒนาอาชีพเกษตรกร

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๑. เพศ

ชาย ๒๕๖ ๕๑.๒

หญิง ๒๔๔ ๔๘.๘

รวม ๕๐๐ ๑๐๐

๒. อายุ

ต่ํากว่า ๒๐ ปี ๓ ๐.๖

๒๑ – ๔๐ ปี ๕๓ ๑๐.๖

๔๑ – ๖๐ ปี ๒๙๒ ๕๘.๔

๖๐ ปีข้ึนไป ๑๕๒ ๓๐.๔

รวม ๕๐๐ ๑๐๐

๓. การศึกษา

ประถมศึกษา ๑๘๑ ๓๖.๒

มัธยมศึกษาตอนต้น/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า ๒๒๗ ๔๕.๔

ปริญญาตรี ๘๗ ๑๗.๔

สูงกว่าปริญญาตรี ๕ ๑.๐

รวม ๕๐๐ ๑๐๐



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๖๖

ตารางท่ี ๔.๔ จํานวนและร้อยละข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่ได้รับบริการด้านการฟื้นฟู

และพัฒนาอาชีพเกษตรกร(ต่อ)

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๔. อาชีพ

ทํานา ๒๔๔ ๔๘.๘

ทําไร่ ๔๖ ๙.๒

ทําสวนผัก ๓๙ ๗.๘

พืชน้ํามัน ๑๙ ๓.๘

พืชยาง ๓๕ ๗.๐

เลี้ยงสัตว์ ๔๘ ๙.๖

ประมงเพาะเล้ียง ๒ ๐.๔

ประมงทะเล ๖ ๑.๒

อื่นๆ ๖๑ ๑๒.๒

รวม ๕๐๐ ๑๐๐

จากตารางที่ ๔.๔ พบว่า เกษตรกรผู้ตอบแบบสอบถาม ๕๐๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย

จํานวน ๒๕๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๑.๒ อยู่ในช่วงอายุ ๔๑ - ๖๐ ปี คือจํานวน ๒๙๒ คน คิดเป็นร้อย

ละ ๕๘.๔ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับ มัธยมศึกษาตอนต้น/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า จํานวน

๒๒๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๕.๔ ส่วนใหญ่มีอาชีพทํานา จํานวน ๒๔๔ คน ร้อยละ ๔๘.๘



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๖๗

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ตารางท่ี ๔.๕ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร

ประเด็น/ด้าน  S.D. ระดับ

๑. ด้านระยะเวลา

๑.๑ การกําหนดระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม ๔.๔๒ .๗๒๒ มาก

๑.๒ การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่กําหนด ๔.๔๕ .๗๓๕ มาก

๑.๓ การบริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวกและรวดเร็ว ๔.๕๐ .๖๙๕ มาก

รวม ๙๐.๘ ๔.๔๖ .๖๔๘ มาก

๒. ขั้นตอนการให้บริการ

๒.๑ ข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน และมีความคล่องตัว ๔.๔๙ .๖๙๘ มาก

๒.๒ การอธิบาย ช้ีแจง และการแนะนําขั้นตอนการให้บริการ มีความ

ชัดเจน

๔.๕๔ .๖๖๑ มากท่ีสุด

๒.๓ การกรอกเอกสารขอขึ้นทะเบียนองค์กรเกษตรกร และการแจ้งเอกสาร

สําหรับการข้ึนทะเบียนมีความชัดเจน เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก

๔.๕๑ .๖๘๙ มากท่ีสุด

๒.๔ การตรวจสอบคุณสมบัติกลุ่มเกษตรกรมีความรวดเร็ว ๔.๔๙ .๗๐๑ มาก

๒.๕ มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง /ความสะดวกในการติดต่อ

ประสานงาน

๔.๕๑ .๗๒๓ มากท่ีสุด

รวม ๙๒.๔ ๔.๕๑ .๖๑๓ มากท่ีสุด

๓. การดําเนินงานด้านฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

๓.๑ ความสะดวกในการขอรับคําปรึกษาด้านฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร ๔.๕๔ .๖๘๘ มากท่ีสุด

๓.๒ องค์กรเกษตรกรสามารถจัดทําแผนหรือโครงการเสนอกองทุนฯ

ได้เอง

๔.๔๓ .๗๖๕ มาก

๓.๓ ความรวดเร็วในการอนุมัติแผนหรือโครงการ ๔.๓๕ .๘๐๘ มาก

๓.๔ มีระบบติดตาม สนับสนุนจนเกิดผลสําเร็จตามแผนการฟื้นฟูและ

พัฒนาเกษตรกร

๔.๔๔ .๗๖๗ มาก

๓.๕ มีงบประมาณเพื่อการฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกรอย่างเพียงพอ ๔.๒๗ .๘๘๓ มาก

๓.๖ มีการสนับสนุน “ความรู้” ด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพ

เกษตรกรให้กับองค์กรเกษตรกรอย่างเหมาะสม

๔.๔๑ .๗๙๗ มาก

รวม ๙๐.๒ ๔.๔๑ .๖๙๒ มาก



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๖๘

๖. ด้านอ่ืน ๆ

๖.๑ ความหลากหลายของช่องทางการส่ือสารประชาสัมพันธ์ ๔.๔๗ .๗๗๖ มาก

๖.๒ ความชัดเจนและถูกต้องของข้อมูลข่าวสาร ๔.๔๙ .๗๓๔ มาก

๖.๓ ความสะดวกและรวดเร็วในการรับรู้ข่าวสาร ๔.๔๕ .๗๕๔ มาก

รวม ๙๑.๖ ๔.๔๗ .๖๙๕ มาก

รวมท้ังหมด ๙๒.๘ ๔.๔๘ .๕๙๕ มาก

ตารางท่ี ๔.๕ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร(ต่อ)

ประเด็น/ด้าน  S.D. ระดับ

๔. ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ

๔.๑ ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้ให้บริการ ๔.๕๗ .๖๗๑ มากท่ีสุด

๔.๒ ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ ๔.๕๙ .๖๘๗ มากท่ีสุด

๔.๓ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคําถาม

ช้ีแจงข้อสงสัยให้คําแนะนําได้ เป็นต้น

๔.๕๕ .๖๙๖ มากท่ีสุด

๔.๔ ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน, ไม่

รับสินบน,ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ

๔.๖๒ .๖๔๒ มากท่ีสุด

๔.๕ การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ ๔.๕๘ .๖๗๖ มากท่ีสุด

๔.๖ เกษตรกรสมาชิกสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าที่ได้อย่างต่อเนื่อง ๔.๕๖ .๖๘๑ มากท่ีสุด

๔.๗ ตอบข้อซักถาม และให้คําแนะนําได้ถูกต้องชัดเจน ๔.๕๔ .๖๗๙ มากท่ีสุด

๔.๘ รับฟังปัญหาหรือข้อซักถามของผู้รับบริการอย่างเต็มใจ ๔.๕๘ .๖๔๕ มากท่ีสุด

รวม ๙๔.๔ ๔.๕๗ .๕๙๗ มากที่สุด

๕. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก

๕.๑ ที่ต้ังสํานักงานสาขาจังหวัดเหมาะสม สะดวกในการติดต่อและใช้

บริการ

๔.๔๘ .๗๕๓ มาก

๕.๒ สํานักงานมีช่องทางในการติดต่อส่ือสาร รวมท้ังรับข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ

ได้อย่างสะดวก

๔.๔๙ .๗๐๓ มาก

๕.๓ สํานักงานมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอต่อการให้บริการ

เกษตรกรความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น ท่ีนั่งรอรับบริการ,

นํ้าดื่ม

๔.๔๖ .๗๘๓ มาก

๕.๔ ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ ๔.๕๑ .๗๐๙ มากท่ีสุด

รวม ๙๓.๐ ๔.๔๘ .๖๖๔ มาก



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๖๙

จากตารางที่ ๔.๕ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของสํานักงานฯด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก

(ร้อยละ ๙๒.๘  = ๔.๔๘, S.D. =.๕๙๕) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านบุคลากรที่ให้บริการ

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

การดําเนินงานฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด (ร้อยละ ๙๐.๒ =๔.๔๑,

S.D.=๖๙๒)

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

ตารางท่ี ๔.๖ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริงของผู้ท่ี

ได้รับบริการด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร

ประเด็น ความคาดหวัง การปฏิบัติงานจริง

 S.D.  S.D.

๑. การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ ๔.๔๑ .๗๑๘ ๔.๔๖ .๗๑๗

๒. การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงาน ๔.๔๓ .๗๔๗ ๔.๔๗ .๗๔๔

๓. การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๓๙ .๗๕๖ ๔.๔๒ .๗๕๙

๔. การพัฒนาคุณภาพชีวิตและส่ิงแวดล้อมของสํานักงานฯ ๔.๔๐ .๗๕๔ ๔.๔๔ .๗๕๐

๕. การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ ๔.๓๘ .๗๙๐ ๔.๔๓ .๗๖๒

๖. การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๔๖ .๗๑๖ ๔.๔๖ .๗๓๖

๗. การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ ๔.๔๗ .๗๕๒ ๔.๔๗ .๗๔๗

๘. พนักงานของสํานักงานฯ ๔.๕๔ .๗๐๐ ๔.๕๕ .๗๐๘

รวม ๔.๔๓ .๖๖๒ ๔.๔๖ .๖๖๓

ตารางที่ ๔.๖ เกษตรกรมีความคาดหวังด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากท่ีสุด ( =๔.๕๔,

S.D. =.๗๐๐) และการมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยท่ีสุด

( =๔.๓๘, S.D. =.๗๙๐) ขณะท่ีการปฏิบัติงานจริงเกษตรกรมีความพึงพอใจด้านพนักงานของ

สํานักงานฯมากที่สุด (= ๔.๕๕, S.D. =.๗๐๘) และการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของ

สํานักงานฯ มีค่าน้อยที่สุด ( =๔.๔๒, S.D. =.๗๕๙) เมื่อมองภาพรวม เกษตรกรมีความคาดหวัง

ต่อสํานักงานฯ (=๔.๔๓, S.D. = .๖๖๒) และการปฏิบัติงานจริง (=๔.๔๖, S.D. =๖๖๓) มีระดับ

มากเท่ากัน



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๗๐

ส่วนที่ ๔ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

จากการศึกษาพบปัญหาและข้อเสนอแนะของกลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านฟื้นฟูและ

พัฒนาเกษตรกร แบ่งเป็นข้อๆ สําคัญดังนี้

๑. สํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับการให้บริการ

๒. มีความล่าช้าในกระบวนการฟื้นฟู

๓. ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจและท่ัวถึงยิ่งขึ้น

๔. เกษตรกรขาดความรู้และการจัดการ

๔.๓ หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ตารางท่ี ๔.๗ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามหน่วยงานราชการ

ท่ีเกี่ยวข้อง

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๑. เพศ

ชาย ๒๕ ๕๐.๐

หญิง ๒๕ ๕๐.๐

รวม ๕๐ ๑๐๐

๒. อายุ

๒๑ – ๔๐ ปี ๑๐ ๒๐.๐

๔๑ – ๖๐ ปี ๔๐ ๘๐.๐

รวม ๕๐ ๑๐๐

๓. การศึกษา

ปริญญาตรี ๒๕ ๕๐.๐

สูงกว่าปริญญาตรี ๒๕ ๕๐.๐

รวม ๕๐ ๑๐๐

จากตารางท่ี ๔.๗ พบว่า ข้าราชการผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน ๕๐ คน ส่วนใหญ่

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

๒๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๐.๐ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๒๓ คน คิดเป็น

ร้อยละ ๔๖.๐



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๗๑

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ตารางท่ี ๔.๘ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้อง

ต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ประเด็น/ด้าน  S.D. ระดับ

๑. การติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาที่กําหนด ๔.๖๔ .๕๙๗ มากท่ีสุด

๒. เอกสารต่างๆ มีความถูกต้อง ๔.๖๘ .๕๑๒ มากท่ีสุด

๓. ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของสํานักงานฯ ๔.๕๘ .๗๐๒ มากท่ีสุด

๔. มีการติดต่อสื่อสารจากสํานักงานฯ อย่างสมํ่าเสมอ ๔.๖๘ .๖๒๐ มากท่ีสุด

๕. สํานักงานฯ มีระบบบริหารจัดการท่ีดี ๔.๖๖ .๕๙๒ มากท่ีสุด

๖. สํานักงานฯ เป็นผู้ท่ีมีบทบาทสําคัญในการช่วยเหลือเกษตรกร ๔.๖๙ .๕๘๐ มากท่ีสุด

๗. ที่ตั้งสํานักงานสาขาจังหวัดเหมาะสม สะดวกในการติดต่อและใช้

บริการ

๔.๕๒ .๖๔๖ มากท่ีสุด

๘. ท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานของสํานักงานฯ ๔.๖๖ .๖๘๘ มากท่ีสุด

๙. สํานักงานมีช่องทางในการติดต่อส่ือสาร รวมทั้งรับข้อมูลข่าวสาร

ต่างๆ ได้อย่างสะดวก

๔.๕๘ .๕๗๔ มากท่ีสุด

๑๐. โดยรวมท่านมีความพอใจในการติดต่อทําธุรกรรมกับสํานักงานฯ ๔.๗๐ .๕๘๐ มากท่ีสุด

รวม ๙๒.๐ ๔.๖๔ .๕๔๐ มากท่ีสุด

จากตารางที่ ๔.๘ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของหน่วยงานราชการ

ที่เกี่ยวข้องต่อการให้บริการของสํานักงานฯ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากท่ีสุด (ร้อยละ

๙๒.๐  = ๔.๖๔, S.D. =.๕๔๐) เ ม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า โดยรวมท่านมีความพอใจ

ในการติดต่อทําธุรกรรมกับสํานักงานฯ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด(ร้อยละ ๙๔.๐ =๔.๗๐,

S.D. =.๕๘๐) และความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของสํานักงานฯ มีค่าพึงพอใจน้อยที่สุด (ร้อยละ

๙๒.๐ =๔.๕๘, S.D.=๗๐๒)



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๗๒

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

ตารางท่ี ๔.๙ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริงของ

หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง

ตารางที่ ๔.๙ ข้าราชการมีความคาดหวังด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด (= ๔.๔๘,

S.D. =.๗๐๖) และการพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยที่สุด

(=๔.๓๔, S.D. =.๘๒๓) ขณะที่การปฏิบัติงานจริง ข้าราชการมีความพึงพอใจด้านพนักงานของ

สํานักงานฯ มากที่สุด (= ๔.๕๔, S.D. =.๕๘๖) และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ มีค่าน้อย

ที่สุด (=๔.๔๐, S.D. =.๖๗๖) เมื่อมองภาพรวม ข้าราชการมีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ

(=๔.๔๑, S.D. =.๗๓๓) และการปฏิบัติงานจริง ( =๔.๔๖, S.D. =๗๐๒) มีระดับมากท่ีสุดเท่ากัน

ส่วนที่ ๔ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

จากการศึกษาพบปัญหาและข้อเสนอแนะของหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้องแบ่งเป็นข้อๆ

สําคัญดังนี้

๑. กระบวนการทํางานช้าเกินไป ไม่ทันการ

๒. ควรมีการบูรณาการการทํางานร่วมกับหน่วยงานของรัฐ

๓. ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารประชาสัมพันธ์ให้เกษตรกรเข้าใจและทั่วถึงยิ่งขึ้น

๔. สํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับการให้บริการ

ประเด็น ความคาดหวัง การปฏิบัติงานจริง

 S.D.  S.D.

๑. การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ ๔.๔๔ .๗๖๐ ๔.๔๔ .๗๓๒

๒. การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ ๔.๔๐ .๗๘๒ ๔.๕๐ .๗๓๕

๓. การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๔๐ .๗๘๒ ๔.๔๔ .๗๖๐

๔. การพัฒนาคุณภาพชีวิตและส่ิงแวดล้อมของสํานักงานฯ ๔.๓๔ .๘๒๓ ๔.๔๘ .๗๖๒

๕. การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ ๔.๔๐ .๘๐๘ ๔.๔๖ .๗๓๔

๖. การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๔๐ .๗๘๒ ๔.๔๘ .๗๖๒

๗. การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ ๔.๔๒ .๗๘๔ ๔.๔๐ .๖๗๖

๘. พนักงานของสํานักงานฯ ๔.๔๘ .๗๐๖ ๔.๕๔ .๕๘๖

รวม ๔.๔๑ .๗๓๓ ๔.๔๖ .๗๐๒



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๗๓

๔.๔ บริษัทผู้ร่วมค้า ได้แก่ ธนาคาร บริษัทผู้ร่วมค้าท่ัวไป

๔.๔.๑ ธนาคาร

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ตารางท่ี ๔.๑๐ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจากธนาคาร

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๑. เพศ

ชาย ๒๖ ๕๒.๐

หญิง ๒๔ ๔๘.๐

รวม ๕๐ ๑๐๐

๒. อายุ

๒๑ – ๔๐ ปี ๒๕ ๕๐.๐

๔๑ – ๖๐ ปี ๒๑ ๔๒.๐

๖๐ ปีข้ึนไป ๔ ๘.๐

รวม ๕๐ ๑๐๐

๓. การศึกษา

มัธยมศึกษาตอนต้น/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า ๑๐ ๒๐.๐

ปริญญาตรี ๒๘ ๕๖.๐

สูงกว่าปริญญาตรี ๑๒ ๒๔.๐

รวม ๕๐ ๑๐๐

จากตารางท่ี ๔.๑๐ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามธนาคารจํานวน ๕๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย

จํานวน ๒๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๒.๐ อยู่ในช่วงอายุ ๒๑ - ๔๐ ปี จํานวน ๒๕ คน คิดเป็นร้อยละ

๕๐.๐ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๒๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๖.๐



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๗๔

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ตารางท่ี ๔.๑๑ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของธนาคารต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ

ประเด็น/ด้าน  S.D. ระดับ

๑. การติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาที่กําหนด ๔.๗๔ .๕๙๙ มากท่ีสุด

๒. เอกสารต่างๆ มีความถูกต้อง ๔.๘๓ .๓๗๐ มากท่ีสุด

๓. ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของสํานักงานฯ ๔.๖๔ .๔๙ มากท่ีสุด

๔. มีการติดต่อสื่อสารจากสํานักงานฯ อย่างสมํ่าเสมอ ๔.๘๒ .๔๓๗ มากท่ีสุด

๕. สํานักงานฯ มีระบบบริหารจัดการท่ีดี ๔.๗๘ .๔๑๘ มากท่ีสุด

๖. สํานักงานฯ เป็นผู้ท่ีมีบทบาทสําคัญในการช่วยเหลือเกษตรกร ๔.๗๔ .๕๙๙ มากท่ีสุด

๗. ที่ตั้งสํานักงานสาขาจังหวัดเหมาะสม สะดวกในการติดต่อและใช้

บริการ

๔.๖๐ .๗๒๘ มากท่ีสุด

๘. ท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานของสํานักงานฯ ๔.๘๔ .๓๗๐ มากท่ีสุด

๙. สํานักงานมีช่องทางในการติดต่อส่ือสาร รวมทั้งรับข้อมูลข่าวสาร

ต่างๆ ได้อย่างสะดวก

๔.๗๐ .๕๘๐ มากท่ีสุด

๑๐. โดยรวมท่านมีความพอใจในการติดต่อทําธุรกรรมกับสํานักงานฯ ๔.๗๘ .๔๑๘ มากท่ีสุด

รวม ๙๘.๐ ๔.๗๕ .๔๑๑ มากท่ีสุด

จากตารางที่ ๔.๑๑ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของธนาคาร

ต่อการให้บริการของสํานักงานฯ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก (ร้อยละ ๙๘.๐

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

ของสํานักงานฯ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด (ร้อยละ ๑๐๐ =๔.๘๔, S.D. =.๓๗๐) และท่ีตั้ง

สํานักงานสาขาจังหวัดเหมาะสม สะดวกในการติดต่อและใช้บริการ มีค่าพึงพอใจน้อยท่ีสุด (ร้อยละ

๙๘.๐ =๔.๖๐, S.D.= .๗๒๘)



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๗๕

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

ตารางท่ี ๔.๑๒ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริงของ

ธนาคาร

ตารางที่ ๔.๑๒ ธนาคารมีความคาดหวังด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด (=๔.๘๐,

S.D.=.๕๓๔) การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมชุมชนของสํานักงานฯ (=๔.๖๒, S.D.=.๖๖๖)

มีความคาดหวังน้อยที่สุด ขณะที่การปฏิบัติงานจริง ธนาคารมีความพึงพอใจด้านพนักงานของ

สํานักงานฯ มากท่ีสุด (=๔.๘๒, S.D.=.๕๒๒) และการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมชุมชนของ

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

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

S.D.=๔๙๗) มีระดับมากท่ีสุดเท่ากัน

ส่วนที่ ๔ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

จากการศึกษาพบปัญหาและข้อเสนอแนะของหน่วยงานธนาคารแบ่งเป็นข้อๆ สําคัญดังนี้

๑. กระบวนการซ้ือหนี้ใช้เวลามากเกินไป

๒. งบประมาณไม่เพียงพอต่อความต้องการของเกษตรกร

๓. ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารประชาสัมพันธ์ให้เกษตรกรเข้าใจและทั่วถึงยิ่งขึ้น

๔. สํานักงานคับแคบ ไม่สะดวกในการติดต่อประสานงาน

ประเด็น ความคาดหวัง การปฏิบัติงานจริง

 S.D.  S.D.

๑. การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ ๔.๘๐ .๔๕๑ ๔.๗๖ .๕๙๑

๒. การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของ

สํานักงานฯ

๔.๗๖ .๔๓๑ ๔.๗๘ .๔๖๔

๓. การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๖๒ .๖๖๖ ๔.๖๒ .๗๒๕

๔.การพัฒนาคุณภาพชีวิตและส่ิงแวดล้อมของสํานักงานฯ ๔.๗๔ .๔๔๓ ๔.๖๔ .๖๓๑

๕.การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ ๔.๖๘ .๖๕๒ ๔.๗๐ .๖๔๖

๖. การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๗๔ .๕๖๔ ๔.๗๘ .๕๔๕

๗. การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ ๔.๗๖ .๔๗๖ ๔.๗๔ .๔๔๓

๘. พนักงานของสํานักงานฯ ๔.๘๐ .๕๓๔ ๔.๘๒ .๕๒๒

รวม ๔.๗๔ .๔๕๕ ๔.๗๓ .๔๙๗



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๗๖

๔.๔.๒ ผู้ร่วมค้า

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ตารางท่ี ๔.๑๓ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามผู้ร่วมค้า

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๑. เพศ

ชาย ๕ ๕๐.๐

หญิง ๕ ๕๐.๐

รวม ๑๐ ๑๐๐

๒. อายุ

๒๑ – ๔๐ ปี ๖ ๖๐.๐

๔๑ – ๖๐ ปี ๓ ๓๐.๐

๖๐ ปีขึ้นไป ๒ ๒๐.๐

รวม ๑๐ ๑๐๐

๓. การศึกษา

ปริญญาตรี ๙ ๙๐.๐

สูงกว่าปริญญาตรี ๑ ๑๐.๐

รวม ๑๐ ๑๐๐

๔. ระดับตําแหน่งงานในปัจจุบัน

เจ้าของกิจการ ๔ ๔๐.๐

ผู้จัดการ ๓ ๓๐.๐

เจ้าหน้าท่ีแผนกขาย ๒ ๒๐.๐

อื่นๆ ๑ ๑๐.๐

รวม ๑๐ ๑๐๐

๕. ประเภทงาน

อะไหล่ ๒ ๒๐.๐

คอมพิวเตอร์ ๒ ๒๐.๐

ซอฟแวร์ ๑ ๑๐.๐

อุปกรณ์สํานักงาน ๑ ๑๐.๐

ที่ปรึกษา/ บริการ ๓ ๓๐.๐

อื่นๆ ๑ ๑๐.๐

รวม ๑๐ ๑๐๐



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๗๗

จากตารางที่ ๔.๑๓ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามผู้ร่วมค้าจํานวน ๑๐ คน เป็นเพศชายและหญิง

จํานวนเพศละ ๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๐.๐ อยู่ในช่วงอายุ ๒๑ - ๔๐ ปี จํานวน ๖ คน คิดเป็นร้อยละ

๖๐.๐ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๐ เป็นเจ้าของ

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

คน คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๐

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ตารางท่ี ๔.๑๔ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ด้านการจัดซ้ือจัดจ้าง

บทบาทและหน้าที่  S.D. ระดับ

๑. ระยะเวลาในการจัดทําใบสั่งซื้อ/ สั่งจ้าง/ สัญญาเหมาะสม ๕.๐๐ .๐๐๐ มากท่ีสุด

๒. ใบสั่งซื้อ/ สั่งจ้าง/ สัญญา มีความถูกต้อง ๔.๙๐ .๓๑๖ มากท่ีสุด

๓. ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของแผนกจัดหาพัสดุ ๔.๙๐ .๓๑๖ มากท่ีสุด

๔. กระบวนการตรวจรับสินค้าเป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้อง ๔.๙๐ .๓๑๖ มากท่ีสุด

๕. ท่านได้รับความสะดวกในการส่งของอย่างดี ๔.๙๐ .๓๑๖ มากท่ีสุด

๖. ท่านได้รับความสะดวกในการวางบิลและรับเงิน ๕.๐๐ .๐๐๐ มากท่ีสุด

๗. ระยะเวลาในการชําระเงินเหมาะสม ๕.๐๐ .๐๐๐ มากท่ีสุด

๘.ท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานจัดหาพัสดุของ

สํานักงานฯ

๕.๐๐ .๐๐๐ มากท่ีสุด

๙. โดยรวมท่านมีความพอใจในการจัดซ้ือ/ จัดหาของสํานักงานฯ ๔.๙๐ .๓๑๖ มากท่ีสุด

รวม ๑๐๐.๐ ๔.๙๔ .๑๐๗ มากท่ีสุด

จากตารางที่ ๔.๑๔ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของสํานักงานฯ ด้านการจัดซื้อจัดจ้าง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากท่ีสุด (ร้อยละ

๑๐๐.๐ =๔.๙๔, S.D.=.๑๐๗) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ระยะเวลาในการจัดทําใบสั่งซื้อ/ สั่งจ้าง/

สัญญาเหมาะสม ท่านได้รับความสะดวกในการวางบิลและรับเงิน ระยะเวลาในการชําระเงินเหมาะสม

และท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานจัดหาพัสดุของสํานักงานฯ มีระดับความพึงพอใจสูง

ท่ีสุด (ร้อยละ ๑๐๐.๐ =๕.๐๐)



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๗๘

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

ตารางท่ี ๔.๑๕ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริงของ

ผู้ร่วมค้า

ตารางที่ ๔.๑๕ ผู้ร่วมค้ามีความคาดหวังด้านการบริหารการจัดการของสํานักงานฯ มากท่ีสุด

(=๕.๐๐, S.D. =.๐๐๐) การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ มีความคาดหวัง

น้อยท่ีสุด ( =๔.๒๘, S.D.=.๖๑๑) ขณะท่ีการปฏิบัติงานจริง ผู้ร่วมค้ามีความพึงพอใจด้านการแจ้ง

ข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ มากท่ีสุด (=๔.๙๐, S.D.=.๓๑๖) การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์

ธรรมชาติของสํานักงานฯ มีค่าพึงพอใจน้อยท่ีสุด ( =๔.๔๐, S.D.=.๕๑๖) เมื่อมองภาพรวม ผู้ร่วมค้า

มีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ ในระดับมากที่สุด ( =๔.๖๗, S.D.=.๒๖๔) และการปฏิบัติงานจริง

( =๔.๕๗, S.D.=๓๓๔) อยู่ในระดับมากท่ีสุดเช่นกัน

ส่วนที่ ๔ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

จากการศึกษาไม่พบปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ร่วมค้า

ประเด็น ความคาดหวัง การปฏิบัติงานจริง

 S.D.  S.D.

๑. การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ ๕.๐๐ .๐๐๐ ๔.๕๐ .๕๒๗

๒. การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ ๔.๗๐ .๔๘๓ ๔.๔๐ .๕๑๖

๓. การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๔๐ .๕๑๖ ๔.๔๐ .๕๑๖

๔. การพัฒนาคุณภาพชีวิตและส่ิงแวดล้อมของสํานักงานฯ ๔.๔๐ .๕๑๖ ๔.๕๐ .๕๒๗

๕. การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ ๔.๔๐ .๕๑๖ ๔.๔๐ .๕๑๖

๖. การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๘๐ .๔๒๑ ๔.๘๐ .๔๒๑

๗. การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ ๔.๘๐ .๔๒๑ ๔.๙๐ .๓๑๖

๘. พนักงานของสํานักงานฯ ๔.๙๐ .๓๑๖ ๔.๗๐ .๔๘๓

รวม ๔.๖๗ .๒๖๔ ๔.๕๗ .๓๓๔



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๗๙

๔.๕ พนักงาน

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ตารางท่ี ๔.๑๖ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของพนักงาน

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๑. เพศ

ชาย ๑๖๗ ๓๓.๔

หญิง ๓๓๓ ๖๖.๖

รวม ๕๐๐ ๑๐๐

๒. อายุ

๒๑ – ๔๐ ปี ๒๙๘ ๕๙.๖

๔๑ – ๖๐ ปี ๑๙๑ ๓๘.๒

๖๐ ปีข้ึนไป ๑๑ ๒.๒

รวม ๕๐๐ ๑๐๐

๓. การศึกษา

ประถมศึกษา ๓ ๐.๖

มัธยมศึกษาตอนต้น/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า ๒๕ ๕.๐

ปริญญาตรี ๔๒๒ ๘๔.๔

สูงกว่าปริญญาตรี ๕๐ ๑๐.๐

รวม ๕๐๐ ๑๐๐

๔. ตําแหน่ง

ผู้อํานวยการ ๔ ๐.๘

รองผู้อํานวยการ ๑ ๐.๒

หัวหน้าส่วน ๕ ๑.๐

หัวหน้าสํานักงานสาขา ๔๙ ๙.๘

พนักงานอาวุโส ๘๔ ๑๖.๘

พนักงานทั่วไป ๕๑ ๑๐.๒

ลูกจ้างกลุ่มงานทั่วไปและลูกจ้างโครงการ ๒๐๔ ๔๐.๘

ลูกจ้างกลุ่มงานบริการ (ขับรถยนต์/แม่บ้าน) ๑๐๒ ๒๐.๔

รวม ๕๐๐ ๑๐๐



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๘๐

ตารางท่ี ๔.๑๖ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของพนักงาน(ต่อ)

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๕. สังกัด

สํานักกฎหมาย ๑ ๐.๒

สํานักตรวจสอบ ๗ ๑.๔

สํานักบริหาร ๒ ๐.๔

สํานักอํานวยการ ๓๖ ๗.๒

สํานักฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร ๓๘ ๗.๖

สํานักจัดการหนี้ของเกษตรกร ๑๔ ๒.๘

สํานักกิจการสาขาภูมิภาคท่ี ๑-๔ ๒๕ ๕.๐

สํานักงานสาขาจังหวัด ๓๗๗ ๗๕.๔

รวม ๕๐๐ ๑๐๐.๐

จากตารางที่ ๔.๑๖ พบว่า พนักงานผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน ๕๐๐ คน ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง จํานวน ๓๓๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๖.๖ อยู่ในช่วงอายุ ๒๑ – ๔๐ ปี จํานวน ๒๙๘ คน

คิดเป็นร้อยละ ๕๙.๖ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๔๒๒ คน คิดเป็นร้อยละ

๘๔.๔ ส่วนใหญ่เป็นลูกจ้างกลุ่มงานทั่วไปและลูกจ้างโครงการ จํานวน ๒๐๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๘

ส่วนใหญ่สังกัดสํานักงานสาขาจังหวัด จํานวน ๓๗๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๕.๔



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๘๑

ส่วนที่ ๒ แรงจูงใจและการผูกพันกับองค์กร

ตารางท่ี ๔.๑๗ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อสํานักงานฯด้านแรงจูงใจและ

ความผูกพันของพนักงาน

ประเด็น/ด้าน  S.D. ระดับ

ด้านแรงจูงใจ

๑. ท่านคิดว่าสํานักงานฯ ให้ความยุติธรรมแก่พนักงานทุกคน ๓.๖๙ ๑.๐๑๔ มาก

๒.. ปัจจุบันท่านได้รับมอบหมายให้ทํางานท่ีตรงกับความรู้

ความสามารถที่ต้องการแล้ว

๓.๙๙ .๘๗๔ มาก

๓. ท่านมีเครื่องใช้สํานักงาน อุปกรณ์ ระบบเทคโนโลยีที่เหมาะสม

และเพียงพอต่อการทํางาน

๓.๖๐ ๑.๐๕๐ มาก

๔. ท่านไม่รู้สึกแตกต่างในความเป็นพนักงานของสํานักงานฯ แม้

ปฏิบัติงานต่างสถานท่ีกัน

๓.๗๖ .๙๙๑ มาก

๕. งานในความรับผิดชอบของท่านต้องใช้ความรู้ ความสามารถและ

ทักษะหลายอย่าง

๔.๓๙ .๗๓๗ มาก

๖. สิ่งท่ีสํานักงานฯ ปฏิบัติต่อท่าน ทําให้ท่านรู้สึกว่าตนเองเป็น

ทรัพยากรที่มีคุณค่า

๓.๙๗ .๙๑๙ มาก

๗. ท่านคิดว่างานท่านในขณะนี้เป็นงานท่ีซํ้าซากจําเจ น่าเบื่อ ๒.๘๖ ๑.๑๖๙ ปานกลาง

๘. ผู้บังคับบัญชากับท่านทํางานไปด้วยกันได้ดี ๔.๒๕ .๘๖๙ มาก

๙. ท่านรู้สึกไม่ชอบเม่ือมีงานท่ีนอกเหนือจากงานประจําเข้ามา ๒.๗๒ ๑.๑๓๐ ปานกลาง

๑๐. เป็นการเสียเวลาที่จะต้องมาเรียนรู้ระบบการทํางานที่แปลกใหม่ ๒.๔๖ ๑.๑๔๕ ปานกลาง

๑๑. ท่านมีโอกาสได้แสดงความคิดเห็นและเสนอแนะแนวทางในการ

ปฏิบัติงานได้ตลอดเวลา

๓.๘๑ .๘๙๖ มาก

๑๒. ท่านจะแนะนําสํานักงานฯ ให้กับผู้ท่ีต้องการความก้าวหน้า ๓.๙๑ .๙๕๑ มาก

๑๓. ในสถานการณ์ปัจจุบันท่านรู้สึกห่วงใยอนาคตของสํานักงานฯ ๔.๐๔ .๙๘๑ มาก

๑๔. เม่ือปีท่ีผ่านมานี้ ท่านได้มีโอกาสท่ีเรียนรู้และเติบโตในที่ทํางาน ๓.๗๗ ๑.๐๓๔ มาก

๑๕. ท่านมีเพ่ือนท่ีดีท่ีสุดในสํานักงานฯ นี้ ๔.๑๙ .๘๖๑ มาก

๑๖. ท่านมีความสุขท่ีมีผู้บังคับบัญชาเช่นนี้ ๔.๐๖ .๙๕๘ มาก

๑๗. ข้อคิดเห็นของท่านมักจะถูกปฏิเสธจากบุคคลในสํานักงานฯ เสมอ ๒.๖๐ ๑.๐๙๘ ปานกลาง



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๘๒

ตารางท่ี ๔.๑๗ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อสํานักงานฯด้านแรงจูงใจและ

ความผูกพันของพนักงาน(ต่อ)

ประเด็น/ด้าน  S.D. ระดับ

๑๘. งานที่ท่านได้รับมอบหมายแม้บางครั้งจะยากแต่ก็ไม่เกิน

ความสามารถของท่าน

๔.๒๘ .๗๙๓ มาก

๑๙. ท่านมีเพ่ือนร่วมงานที่ปรึกษาได้ทุกเรื่อง ๔.๐๗ .๘๙๙ มาก

๒๐. โดยรวมท่านได้รับการยอมรับจากเพ่ือนร่วมงานและ

ผู้บังคับบัญชาว่าท่านมีความสามารถในการทํางาน

๔.๐๖ .๗๖๗ มาก

๒๑. การทํางานในสํานักงานฯ ทําให้ท่านมีโอกาสพัฒนาความรู้

ความสามารถของท่าน

๔.๑๕ .๘๗๒ มาก

๒๒. ถ้าตั้งใจทํางาน สํานักงานฯ จะให้การยอมรับและตอบสนอง

ตามท่ีท่านคาดหวัง

๓.๘๗ .๘๘๐ มาก

๒๓. แม้ท่านจะมาทํางานหรือไม่ งานในส่วนท่ีท่านรับผิดชอบก็ยัง

ดําเนินต่อไปได้

๓.๘๒ ๑.๐๑๒ มาก

๒๔. ไม่ว่าท่านจะปฏิบัติงานได้ดีเพียงใดก็ไม่เคยได้รับความสนใจ

จากสํานักงานฯ

๒.๗๘ ๑.๑๐๖ ปานกลาง

๒๕. ท่านเช่ือว่าท่านสามารถประสบความสําเร็จตามเป้าหมายของ

สายอาชีพในสํานักงานฯ ได้

๓.๘๙ .๙๙๑ มาก

๒๖. สํานักงานฯ เปิดโอกาสให้ท่านเข้าร่วมประชุมเพ่ือเสนอ

ข้อคิดเห็นเป็นประจํา

๓.๘๖ .๙๗๔ มาก

๒๗. ความคิดเห็นของท่านได้รับการยอมรับเพื่อให้มีการปฏิบัติงานที่

มีประสิทธิภาพมากข้ึน

๓.๗๙ .๙๒๖ มาก

๒๘. ผู้บังคับบัญชามี Feedback ให้ท่าน ๓.๗๕ ๑.๐๓๖ มาก

๒๙. เพื่อนร่วมงานของท่านทํางานอย่างเต็มที่เพ่ือให้งานมีคุณภาพ ๔.๑๑ .๘๕๐ มาก

๓๐. ผู้บังคับบัญชามีการสื่อสารถึงความคาดหวังในการทํางาน ๔.๑๕ .๗๙๑ มาก

๓๑. ผู้บังคับบัญชามีการให้คําแนะนําและชี้แนวทางให้ท่าน ๔.๑๔ .๘๖๕ มาก

๓๒. จะเกิดปัญหามากในหน่วยงานในวันท่ีท่านลางาน ๒.๖๙ ๑.๑๒๓ ปานกลาง

๓๓. ผู้บังคับบัญชาให้ความสําคัญกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ๓.๙๒ .๙๗๙ มาก

๓๔. ผู้บังคับบัญชามีวิสัยทัศน์กว้างและได้ถ่ายทอดให้ท่าน ๔.๐๐ .๙๙๘๕ มาก

รวม ๙๑.๐ ๔.๑๘ .๕๖๐ มาก



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๘๓

ตารางท่ี ๔.๑๗ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อสํานักงานฯด้านแรงจูงใจและ

ความผูกพันของพนักงาน(ต่อ)

ประเด็น/ด้าน  S.D. ระดับ

ด้านความผูกพัน

๑. ถ้าท่านไม่ได้ทุ่มเทตัวเองให้กับสํานักงานฯ เป็นอย่างมาก

แล้ว ท่านอาจพิจารณาที่จะไปทํางานท่ีอ่ืน

๒.๘๙ ๑.๑๗๗ ปานกลาง

๒. ท่านจะมีความสุขมาก ถ้าได้ใช้เวลาท่ีเหลืออยู่ในอาชีพทํางาน

ในสํานักงานฯ

๔.๐๐ .๙๔๕ มาก

๓. ท่านไม่รู้สึกผูกพันกับสํานักงานฯ ๒.๒๗ ๑.๒๒๘ ปานกลาง

๔. ผลเสียอย่างหนึ่งของการลาออกจากสํานักงานฯ คือโอกาสท่ี

จะได้งานใหม่มีอยู่น้อยมาก

๓.๓๑ ๑.๒๑๒ มาก

๕. ท่านรู้สึกผิดถ้าออกจากสํานักงานฯ ในขณะนี้ ๓.๕๐ ๑.๑๖๘ มาก

๖. ท่านรู้สึกจริง ๆ ว่าปัญหาของสํานักงานฯ ก็คือปัญหาของ

ท่านด้วย

๓.๘๓ ๑.๐๒๓ มาก

๗. เป็นการยากสําหรับท่านท่ีจะลาออกจากสํานักงานฯ ใน

ขณะนี้ แม้ว่าท่านอยากจะออกก็ตาม

๓.๔๕ ๑.๑๖๐ มาก

๘. ท่านไม่รู้สึกเหมือน “เป็นส่วนหนึ่งของครอบครัว” ใน

สํานักงานฯ

๒.๓๘ ๑.๑๘๔ ปานกลาง

๙. ชีวิตของท่านจะยุ่งยากมาก ถ้าท่านตัดสินใจออกจาก

สํานักงานฯ ในขณะนี้

๓.๕๒ ๑.๒๒๕ มาก

๑๐. สํานักงานฯ มีบุญคุณกับท่านมาก ๓.๗๕ ๑.๐๙๖ มาก

๑๑. สํานักงานฯ สมควรได้รับความจงรักภักดีจากท่าน ๔.๐๒ .๘๖๘ มาก

๑๒. แม้ว่าจะเป็นประโยชน์แก่ท่าน ท่านก็รู้สึกว่าเป็นสิ่งไม่

ถูกต้องท่ีจะออกจากสํานักงานฯ ในขณะนี้

๓.๖๖ ๑.๐๙๒ มาก

รวม ๔๔.๘ ๓.๓๘ .๕๘๒ มาก

จากตารางที่ ๔.๑๗ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อสํานักงานฯ

ด้านแรงจูงใจและความผูกพันของพนักงาน โดยภาพรวมด้านแรงจูงใจอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก

( = ๔.๑๘, S.D.= .๕๖๐) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า งานในความรับผิดชอบของท่านต้องใช้

ความรู้ความสามารถและทักษะหลายอย่างมีระดับแรงจูงใจสูงที่สุด (=๔.๓๙, S.D.=.๗๓๗) ขณะที่

ข้อคิดเห็นของท่านมักจะถูกปฏิ เสธจากบุคคลในสํานักงานฯ เสมอมีค่าตํ่าที่สุด (= ๒.๖๐,



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๘๔

S.D.=๑.๐๙๘) ภาพรวมด้านความผูกพันมีความพึงพอใจมาก (=๓.๓๘, S.D.=.๕๘๒) เม่ือพิจารณา

รายด้านสํานักงานฯ สมควรได้รับความจงรักภักดีจากท่าน มีระดับความผูกพันสูงที่สุด (= ๔.๐๒,

S.D.=.๘๖๘)

ตารางท่ี ๔.๑๘ ปัจจัยท่ีมีผลต่อแรงจูงใจของพนักงาน

ประเภทแรงจูงใจ  S.D. ระดับ

ทัศนคติต่อองค์กร ๓.๗๖ .๗๕๗ มาก

เป็นท่ีพึงพาได้ ๓.๕๙ .๖๓๖ มาก

โอกาสความก้าวหน้า ๓.๔๖ .๖๗๗ มาก

การได้รับการตอบสนอง ๓.๔๗ .๖๑๑ ปานกลาง

การมีส่วนสําคัญ ๓.๘๗ .๗๐๗ มาก

ความท้าทายของงาน ๓.๕๖ .๕๗๓ มาก

การแสดงความคิดเห็น ๓.๖๐ .๖๒๑ มาก

ความสัมพันธ์ระหว่างผู้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงาน ๔.๑๐ .๖๘๑ มาก

ภาวะผู้นํา ๔.๐๔ .๗๕๔ มาก

ตารางท่ี ๔.๑๘ ปัจจัยที่มีผลต่อแรงจูงใจของพนักงานคือปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันท่ีมี

ต่อองค์กร โดยแบ่งออกเป็น ๙ ปัจจัยคือ ทัศนคติต่อองค์กร เป็นท่ีพึงพาได้ โอกาสความก้าวหน้า

การได้รับการตอบสนอง การมีส่วนสําคัญ ความท้าทายของงาน การแสดงความคิดเห็น ความสัมพันธ์

ระหว่างผู้บังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงาน ภาวะผู้นํา จากตารางปัจจัยที่มีผลต่อแรงจูงใจให้พนักงาน

ทํางานที่บริษัทฯ สูงสุดคือ ความสัมพันธ์ระหว่างผู้บังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงาน (=๔.๑๐,

S.D.=.๖๘๑) และปัจจัยท่ีมีคะแนนต่ําท่ีสุดคือ โอกาสความก้าวหน้า (= ๓.๔๖, S.D.=.๖๗๗)

ตารางท่ี ๔.๑๙ แสดงระดับความผูกพันของพนักงานต่อสํานักงานฯ

ประเภทความผูกพัน  S.D. ระดับ

ด้านความต่อเนื่อง ๓.๑๒ .๖๕๘ ปานกลาง

ด้านความรู้สึก ๓.๒๙ .๗๐๙ ปานกลาง

บรรทัดฐานขององค์กร ๓.๗๔ .๘๖๑ มาก



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๘๕

ความผูกพันต่อสํานักงานฯ คือ ความรู้สึกท่ีบุคคลรู้สึกว่าตนเป็นส่วนหนึ่งของสํานักงานฯ

เต็มใจท่ีจะทํางานให้อย่างเต็มความสามารถเพื่อประโยชน์ของสํานักงานฯ และมีความจงรักภักดี

ไม่คิดที่จะละท้ิงไปจากสํานักงานฯ โดยแบ่งออกเป็น ๓ องค์ประกอบคือ

(๑) ความผูกพันด้านความต่อเน่ือง คือการคิดคํานวณการลงทุนที่บุคคลให้กับสํานักงานฯ

และผลตอบแทนที่จะได้รับ โดยแสดงออกในการตัดสินใจว่าจะทํางานที่นี้ต่อไป หรือย้ายงาน หรือ

เรียกว่าความปรารถนาท่ีจะอยู่กับสํานักงานฯ (๒) ความผูกพันด้านความรู้สึก คือความรู้สึกที่เกิดขึ้น

ในบุคคลเป็นความรู้สึกเป็นอันหน่ึงอันเดียวกับสํานักงานฯ ตนเป็นส่วนหน่ึงของสํานักงานฯ เต็มใจที่จะ

ทุ่มเทและอุทิศตนให้สํานักงานฯ (๓) ความผูกพันด้านบรรทัดฐาน คือความรู้สึกที่เกิดจากค่านิยมหรือ

บรรทัดฐาน เกิดขึ้นเพ่ือตอบแทนส่ิงที่บุคคลได้ รับจากสํานักงานฯ แสดงออกในรูปแบบของ

การจงรักภักดีต่อสํานักงานฯ

จากตารางที่ ๔.๑๙ ความผูกพันด้านบรรทัดฐาน มีค่าสูงสุด (= ๓.๗๔, S.D. =.๘๖๑)

ในขณะท่ีความผูกพันด้านความต่อเนื่องมีค่าต่ําสุด ( =๓.๑๒, S.D. =.๖๕๘)

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

ตารางท่ี ๔.๒๐ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริงของ

พนักงาน

ประเด็น ความคาดหวัง การปฏิบัติงานจริง

 S.D.  S.D.

๑. การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ ๔.๑๔ .๘๗๓ ๓.๘๗ .๗๓๗

๒. การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงาน ๔.๑๓ .๘๐๗ ๓.๙๒ .๗๙๑

๓. การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๑๐ .๘๕๗ ๓.๘๕ .๘๑๔

๔. การพัฒนาคุณภาพชีวิตและส่ิงแวดล้อมของสํานักงานฯ ๔.๑๔ .๘๔๖ ๓.๘๖ .๘๒๕

๕. การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ ๔.๐๓ .๘๖๒ ๓.๘๐ .๘๔๙

๖. การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๑๒ .๘๓๒ ๓.๘๘ .๘๐๙

๗. การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ ๔.๒๑ .๘๑๒ ๓.๙๕ .๘๐๙

๘. พนักงานของสํานักงานฯ ๔.๒๖ .๘๓๒ ๓.๙๗ .๘๒๗

รวม ๔.๑๔ .๗๔๒ ๓.๘๘ .๗๓๗



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๘๖

ตารางที่ ๔.๒๐ พนักงานมีความคาดหวังด้านพนักงานของสํานักงานฯมากที่สุด (=๔.๒๖,

S.D.=.๘๓๒) และการมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ (=๔.๐๓, S.D.=.๘๖๒)

มีความคาดหวังน้อยท่ีสุด ขณะที่การปฏิบัติงานจริงพนักงานมีความพึงพอใจด้านพนักงานของ

สํานักงานฯมากท่ีสุด (=๓.๙๗, S.D.=.๘๒๗) และการมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของ

สํานักงานฯมีค่าน้อยท่ีสุด (=๓.๘๐, S.D.=.๘๔๙) เมื่อมองภาพรวม พนักงานมีความคาดหวังต่อ

สํานักงานฯ (=๔.๑๔, S.D.=.๗๔๒) และการปฏิบัติงานจริง (=๓.๘๘, S.D.=๗๓๗) มีระดับมาก

เท่ากัน

ส่วนที่ ๓ ความพึงพอใจต่อสํานักงานฯ

ตารางท่ี ๔.๒๑ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อสํานักงานฯ

ความพึงพอใจ  SD ระดับ

๑. ด้านลักษณะของงาน

๑ ปริมาณงานที่ได้รับมอบหมาย ๓.๙๑ .๘๑๙ มาก

๒ ท่านสามารถทํางานท่ีได้รับมอบหมายสําเร็จลุล่วงด้วยดีเสมอ ๔.๒๗ .๖๔๕ มาก

๓ งานของท่านมีความท้าทาย ๔.๒๑ ๗๓๐ มาก

๔ ท่านภูมิใจในงานที่ปฏิบัติอยู่ ๔.๒๘ .๗๕๘ มาก

๕ งานของคุณทําแล้วมีความสุข ๔.๑๒ .๘๘๔ มาก

รวม ๘๕.๔ ๔.๑๖ .๖๑๓ มาก

๒. ด้านความมั่นคงและความก้าวหน้า

๑ ท่านคิดว่าการทํางานที่นี้ ทําให้ท่านได้รับความก้าวหน้า

มากกว่าที่อ่ืน

๓.๖๗ .๙๖๗ มาก

๒ ท่านมีโอกาสที่จะได้รับการเล่ือนข้ันเลื่อนตําแหน่ง ๓.๔๓ ๑.๑๐๕ ปานกลาง

๓ ท่านมีโอกาสในการได้รับการพัฒนาความรู้ความสามารถ ๓.๙๘ .๘๕๓ มาก

๔ งานที่ท่านกําลังปฏิบัติอยู่มีความม่ันคงกว่าสายงานอ่ืน ๓.๕๑ ๑.๐๕๒ ปานกลาง

๕ การจัดระบบการปฏิบัติงานในหน่วยงานของท่านเหมาะสม

กับบุคลากรที่มีอยู่

๓.๔๖ ๑.๐๒๙ ปานกลาง

รวม ๕๘.๐ ๓.๖๑ .๘๘๒ มาก



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๘๗

ตารางท่ี ๔.๒๑ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อสํานักงานฯ (ต่อ)

๓. ด้านเพื่อนร่วมงาน  SD ระดับ

๑ เพื่อนร่วมงานของท่านส่วนใหญ่ทํางานแบบช่วยเหลือและเอื้อ

อาทรกัน

๔.๐๙ .๘๑๔ มาก

๒ ท่านมีเพื่อนร่วมงานที่ไว้วางใจสามารถปรึกษาเร่ืองงานและ

เรื่องส่วนตัวได้

๓.๙๕ .๙๓๗ มาก

๓ ท่านรู้สึกมีความสุขเม่ือได้อยู่ในหมู่เพ่ือนร่วมงาน ๔.๐๔ .๘๗๒ มาก

๔ เม่ือพนักงานบางคนประสบปัญหา เพื่อนในที่ทํางานมักจะ

ช่วยเหลือกันเสมอ

๔.๐๙ .๘๔๕ มาก

๕ เพื่อนร่วมงานมีส่วนช่วยให้กําลังใจในการปฏิบัติงานของท่าน ๔.๐๗ .๙๐๔ มาก

รวม ๗๗.๘ ๔.๐๕ .๘๑๒ มาก

๔. ด้านผู้บังคับบัญชา

๑ ผู้บังคับบัญชารับฟังความคิดเห็นและไว้ใจท่านเสมอ ๔.๐๕ .๙๒๑ มาก

๒ ผู้บังคับบัญชาให้การสนับสนุนท่านในเรื่องต่างๆ อยู่เสมอ ๔.๐๕ .๙๑๓ มาก

๓ ผู้บังคับบัญชามีการส่งเสริมให้พนักงานมีโอกาสพัฒนาตนเอง ๔.๑๑ .๘๘๑ มาก

๔ ท่านได้รับการยกย่องจากผู้บังคับบัญชาอยู่เสมอ ๓.๘๔ .๙๖๓ มาก

๕ ท่านได้รับความไว้วางใจให้ทํางานท่ีสําคัญจากผู้บังคับบัญชา ๓.๙๗ .๘๗๔ มาก

รวม ๘๓.๒ ๔.๐๑ .๘๔๑ มาก

๕. ด้านสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก

๑ สถานที่ทํางานของท่านมีความสะอาดและมีอากาศถ่ายเท

สะดวก

๔.๐๐ .๘๙๕ มาก

๒ ความสะดวกในการเดินทางไปยังท่ีทํางาน ๔.๑๑ .๙๑๔ มาก

๓ การออกแบบสถานที่ทํางานทําให้รู้สึกเกิดความปลอดภัยใน

การปฏิบัติงาน

๔.๐๐ .๘๙๕ มาก

๔ มีการจัดอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้สํานักงานเพ่ือใช้ในการ

ปฏิบัติงานอย่างดี

๓.๗๙ .๙๗๕ มาก

๕ สํานักงานฯ จัดที่ทํางานและเคร่ืองใช้สํานักงานอย่างเป็นระเบียบ

ง่ายต่อการหยิบใช้

๓.๙๕ .๘๖๘ มาก

รวม ๗๗.๐ ๓.๙๗ .๗๖๙ มาก

รวมท้ังหมด ๗๙.๖ ๓.๙๖ .๖๐๕ มาก



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๘๘

จากตารางท่ี ๔.๒๑ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนักงานต่อ

สํานักงานฯ พบว่า พนักงานมีความพึงพอใจต่อสํานักงานในระดับมาก (ร้อยละ ๗๙.๖  = ๓.๙๖,

S.D.= .๖๐๕) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านลักษณะของงาน พนักงานมีความพึงพอใจสูงที่สุด

(ร้อยละ ๘๕.๔  = ๔.๑๖, S.D.= .๖๑๓) รองลงมาคือ ด้านเพ่ือนร่วมงาน (ร้อยละ ๗๗.๘

 = ๔.๐๕, S.D.= .๘๑๒) ด้านผู้บังคับบัญชา (ร้อยละ ๘๓.๒  = ๔.๐๑, S.D.= .๘๔๑) ด้านสถานที่

และสิ่งอํานวยความสะดวก (ร้อยละ ๗๗.๐  = ๓.๙๗, S.D.= .๗๖๙) และด้านความมั่นคงและ

ความก้าวหน้า มีความพึงพอใจเป็นลําดับสุดท้าย (ร้อยละ ๕๘.๐  = ๓.๖๑, S.D.= .๘๘๒)

ส่วนที่ ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

จากการศึกษาพบปัญหาและข้อเสนอแนะของพนักงาน แบ่งเป็นข้อๆ สําคัญดังนี้

๑. ปัญหาโครงสร้างของสํานักงานฯ

๒. มีอัตรากําลังไม่เพียงพอ

๓. ลูกจ้างของสํานักงานไม่ได้รับการดูแลโดยเฉพาะด้านสวัสดิการ

๔. ข้อมูลข่าวสารไม่ท่ัวถึง

๕. เจ้าหน้าที่ขาดการพัฒนา

ภาพรวมความพึงพอใจของผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการปีบัญชี ๒๕๖๗

ตารางท่ี ๔.๒๒ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน และร้อยละของความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของสํานักงานด้านจัดการหนี้และด้านฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร

ด้าน  S.D. ร้อยละความพึงพอใจ

ด้านจัดการหนี(้n = ๕๐๐) ๔.๕๐ .๕๓๑ ๙๖.๔

การฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร(n = ๕๐๐) ๔.๔๘ .๖๖๔ ๙๒.๘

รวม (n = ๑๐๐๐) ๔.๔๙ .๔๐๕ ๙๗.๐

ตารางท่ี ๔.๒๒ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ ทั้งด้านจัดการหนี้และด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร โดยภาพรวมอยู่ในระดับ

มีความพึงพอใจมาก ( = ๔.๔๙ S.D. =.๔๐๕) และค่าร้อยละความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๘๙

หรือผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจระดับ ๔ (พึงพอใจมาก) และระดับ ๕ (พึงพอใจมากที่สุด)

อยู่ท่ีร้อยละ ๙๗.๐

ตารางท่ี ๔.๒๓ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน และร้อยละของความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของสํานักงาน

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  S.D. ร้อยละความพึงพอใจ

หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง (n=๕๐) ๔.๖๔ .๕๔๐ ๙๖.๐

ธนาคาร(n=๕๐) ๔.๗๕ .๔๑๑ ๙๘.๐

ผู้ร่วมค้า(n=๑๐) ๔.๙๔ .๑๐๗ ๑๐๐

ตารางที่ ๔.๒๓ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้

ส่วนเสียหรือผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจระดับ ๔ (พึงพอใจมาก) และระดับ ๕ (พึงพอใจมากที่สุด)

หน่วยงานราชการอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ( = ๔.๖๔, S.D. =.๕๔๐ ร้อยละ ๙๖.๐)

ธนาคารอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากที่สุด ( = ๔.๗๕, S.D. =.๔๑๑ ร้อยละ ๙๘.๐) และผู้ร่วมค้า

อยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ( = ๔.๙๔, S.D. =.๑๐๗ ร้อยละ ๑๐๐)

ตารางท่ี ๔.๒๔ ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย ความคาดหวัง ผลการ

ปฏิบัติจริง

Ratio

เกษตรกรด้านการจัดการหนี้สิน ๔.๔๓ ๔.๔๖ ๑.๐๑

เกษตรกรด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร ๔.๔๓ ๔.๔๖ ๑.๐๑

หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง ๔.๔๑ ๔.๔๖ ๑.๐๒

ธนาคาร ๔.๗๔ ๔.๗๓ .๙๙

ผู้ร่วมค้า ๔.๖๗ ๔.๕๗ .๙๘

พนักงาน ๔.๑๔ ๓.๘๘ .๙๕

รวม ๔.๔๗ ๔.๔๓ .๙๙



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๙๐

ตารางที่ ๔.๒๔ ความคาดหวังและผลการปฏิบัติงานจริงของสํานักงานฯ เมื่อดูท่ีค่า ratio

เพ่ือเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและผลการปฏิบัติจริง พบว่าเกษตรกรด้านการจัดการหนี้สิน

เกษตรกรด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร และหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้องมีค่า ratio สูงสุด

ขณะท่ีพนักงานมีค่า ratio ต่ําสุด (.๙๕) และเมื่อมองภาพรวมพบว่าค่า ratio มีค่าเท่ากับ ๐.๙๙

แสดงให้เห็นถึงการปฏิบัติงานจริงของสํานักงานฯ มีความใกล้เคียงหรือเกือบจะเท่ากันกับ

ความคาดหวังท่ีผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการคาดหวังไว้กับสํานักงานฯ

การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการในปีบัญชี

๒๕๖๓ ถึง ๒๕๖๗

ตารางท่ี ๔.๒๕ 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

จากตารางที่ ๔.๒๕ เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการระหว่างปีบัญชี ๒๕๖๓ ถึง ๒๕๖๖ พบว่ามีความพึงพอใจสูงขึ้น

ในทุกด้าน (หน่วยงานราชการ และธนาคาร ไม่มีการศึกษาเรื่องความพึงพอใจในปี ๒๕๖๓)
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๙๑

บทท่ี ๕

สรุปผลและข้อเสนอแนะ

๕.๑ สรุปผลการศึกษา

การศึกษา “โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี

๒๕๖๗” นี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ

๑. เพื่อสํารวจข้อมูลท่ัวไปของผู้ถือผลประโยชน์ร่วม (Stakeholder) อันได้แก่ เกษตรกร

ส่วนราชการ ธนาคาร ผู้ร่วมค้า และพนักงาน

๒. เพื่อศึกษาทัศนคติ และความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อสํานักงานฯ

๓. เพื่อศึกษาแนวทางลดปัญหา และเพ่ิมความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย

๔. สร้างองค์ความรู้ด้านข้อมูลเก่ียวกับทัศนคติและความพึงพอใจของผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย

เพื่อการวางแผนกลยุทธ และพัฒนาเป็นองค์การแห่งความเป็นเลิศต่อไป

การศึกษานี้เป็นการวิจัยเชิงบูรณาการ/สหวิทยาการ เป็นการศึกษาเชิงปริมาณโดยมี

แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษา ผู้ศึกษาได้กําหนดกลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการ

สุ่มตัวอย่างแบบง่ายใน ๑๑ กลุ่มจังหวัดตามการแบ่งของสํานักงานฯ กําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

โดยใช้สูตรการคํานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ท่ีระดับความเช่ือม่ัน ๙๕% ระดับ

ความคลาดเคลื่อน +- ๕% ได้กลุ่มตัวอย่างจํานวนท้ังหมด ๑,๖๑๐ คน แบ่งออกเป็น ๔ กลุ่ม ได้แก่

๑) เกษตรกร จํานวน ๑๐๐๐ ราย แบ่งออกเป็น ๒ กลุ่มย่อย คือ

๑.๑) กลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน

๑.๒) องค์กรเกษตรกรผูไ้ด้รบับริการด้านการฟืน้ฟูและพฒันาอาชพีเกษตรกร

๒) หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง จํานวน ๕๐ ราย

๓) บริษัทผู้ร่วมค้า ได้แก่ ธนาคาร บริษัทผู้ร่วมค้าท่ัวไป จํานวน ๖๐ ราย

๔) เจ้าหน้าที่ของสํานักงานฯ จํานวน ๕๐๐ ราย
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๙๒

เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบไปดว้ย ๔ ส่วนด้วยกัน คือ

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ถูกสัมภาษณ์

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังท่ีมีต่อสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๔ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive

Analysis) ใช้ คํานวณหาค่าสถิติพื้นฐาน ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ

(Percentage) ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)

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 ความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการของสํานักงานฯด้านจัดการหนี้สิน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก (ร้อยละ

๙๖.๔  = ๔.๕๐, S.D. =.๕๓๑) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านบุคลากรที่ให้บริการมีระดับ

ความพึงพอใจสูงที่สุด (ร้อยละ ๙๖.๖  = ๔.๖๖, S.D. =.๔๘๑) และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก

มีระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด (ร้อยละ ๘๘.๒  = ๔.๔๑, S.D. =.๗๐๖) เกษตรกรมีความคาดหวัง

ด้านพนักงานของสํานักงานฯมากท่ีสุด (ร้อยละ ๙๒.๔ =๔.๕๓, S.D.=.๖๔๖) และการมีส่วนร่วมใน

การอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยที่สุด (ร้อยละ ๘๓.๖  =๔.๓๗,

S.D. =.๗๗๑) ขณะท่ีการปฏิบัติงานจริง เกษตรกรมีความพึงพอใจเช่นเดียวกับการคาดหวังคือ

ด้านพนักงานของสํานักงานฯมากที่สุด (ร้อยละ ๙๓.๒ =๔.๕๙, S.D.= .๖๒๙) และการมีส่วนร่วมใน

การรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ มีการปฏิบัติงานจริงน้อยที่สุด (ร้อยละ ๘๕.๒ =๔.๔๑,

S.D.=.๗๕๓) เมื่อมองภาพรวม เกษตรกรมีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ (ร้อยละ ๘๗.๔ =๔.๔๓,

S.D.=.๖๔๔) และการปฏิบัติงานจริง (ร้อยละ ๙๑.๒ =๔.๔๖, S.D.=๖๑๙) มีระดับมากเท่ากัน

ปัญหาและข้อเสนอแนะของกลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหน้ีสิน แบ่งเป็นข้อๆ สําคัญ

ดังน้ีงบประมาณด้านจัดการหนี้น้อยเกินไป แก้ปัญหาได้ไม่ทั่วถึง การจัดการหนี้มีความล่าช้า ไม่ทันต่อ

ความเดือดร้อนของเกษตรกร ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจและทั่วถึงยิ่งขึ้น และ

สถานที่สํานักงานฯ คับแคบไม่สะดวก
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๙๓

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 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพ

เกษตรกร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก (ร้อยละ ๙๒.๘  = ๔.๔๘, S.D. =.๕๙๕) เม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านบุคลากรที่ให้บริการมีระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุด (ร้อยละ ๙๔.๔ =

๔.๕๗, S.D. =.๕๙๗) และด้านการดําเนินงานด้านการดําเนินงานฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรระดับความ

พึงพอใจน้อยที่สุด (ร้อยละ ๙๐.๒ =๔.๔๑, S.D.=๖๙๒) เกษตรกรมีความคาดหวังด้านพนักงานของ

สํานักงานฯมากท่ีสุด (ร้อยละ ๙๑.๔  =๔.๕๔, S.D. =.๗๐๐) และการมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์

ธรรมชาติของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยที่สุด (ร้อยละ ๘๖.๐  =๔.๓๘, S.D. =.๗๙๐) ขณะท่ี

การปฏิบัติงานจริง เกษตรกรมีความพึงพอใจด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด (ร้อยละ ๙๑.๔

= ๔.๕๕, S.D. =.๗๐๘) และการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ มีค่าน้อยท่ีสุด

(ร้อยละ ๘๖.๖  =๔.๔๒, S.D. =.๗๕๙) เมื่อมองภาพรวม เกษตรกรมีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ

(ร้อยละ ๙๑.๐ =๔.๔๓, S.D. = .๖๖๒) และการปฏิบัติงานจริง (ร้อยละ ๙๐.๘ =๔.๔๖,

S.D. =๖๖๓) มีระดับมากเท่ากัน ปัญหาและข้อเสนอแนะของกลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านฟื้นฟู

และพัฒนาเกษตรกร แบ่งเป็นข้อๆ สําคัญดังนี้ สํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับการให้บริการ

มีความล่าช้าในกระบวนการฟื้นฟู ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจและทั่วถึงยิ่งขึ้น และ

เกษตรกรขาดความรู้และการจัดการ

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 โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมีความพึงพอใจมากที่สุด (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 มากท่ีสุด (ร้อยละ ๙๔.๐ = ๔.๔๘, S.D. =.๗๐๖) และการพัฒนาคุณภาพ

ชีวิตและสิ่ งแวดล้อมของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยท่ีสุด (ร้อยละ ๘๘.๐ =๔.๓๔,

S.D. =.๘๒๓) ขณะที่การปฏิบัติงานจริง ข้าราชการมีความพึงพอใจด้านพนักงานของสํานักงานฯ
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มากท่ีสุด (ร้อยละ ๙๖.๐ = ๔.๕๔, S.D. =.๕๘๖) และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ

มีค่าน้อยที่สุด (ร้อยละ ๙๒.๐ =๔.๔๐, S.D. =.๖๗๖) เมื่อมองภาพรวม ข้าราชการมีความคาดหวัง

ต่อสํานักงานฯ (ร้อยละ ๘๘.๐ =๔.๔๑, S.D. =.๗๓๓) และการปฏิบัติงานจริง (ร้อยละ ๙๔.๐

 =๔.๔๖, S.D. =๗๐๒) มีระดับมากที่สุดเท่ากัน ปัญหาและข้อเสนอแนะของหน่วยงานราชการ

ท่ีเก่ียวข้องแบ่งเป็นข้อๆ สําคัญดังนี้ กระบวนการทํางานช้าเกินไปไม่ทันการ ควรมีการบูรณาการการ

ทํางานร่วมกับหน่วยงานของรัฐ ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารประชาสัมพันธ์ให้เกษตรกรเข้าใจและทั่วถึง

ยิ่งขึ้น และสํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับการให้บริการ

ผลการศึกษาจากกลุ่มธนาคาร จํานวน ๕๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน ๒๖ คน คิดเป็น

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

อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๒๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๖.๐ ความพึงพอใจของธนาคารต่อ

การให้บริการของสํานักงานฯ โดยภาพรวมอยู่ ในระดับมีความพึงพอใจมาก (ร้อยละ ๙๘.๐

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

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

ที่ต้ังสํานักงานสาขาจังหวัดเหมาะสม สะดวกในการติดต่อและใช้บริการ มีค่าพึงพอใจน้อยที่สุด

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

มากที่ สุด (ร้อยละ ๙๘.๐ =๔.๘๐, S.D.=.๕๓๔) การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมชุมชนของ

สํานักงานฯ (ร้อยละ ๙๔.๐ =๔.๖๒, S.D.=.๖๖๖) มีความคาดหวังน้อยที่สุด ขณะที่การปฏิบัติงาน

จริง ธนาคารมีความพึงพอใจด้านพนักงานของสํานักงานฯมากท่ีสุด (ร้อยละ ๙๘.๐ =๔.๘๒,

S.D.=.๕๒๒) และการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมชุมชนของสํานักงานฯ มีค่าการปฏิบัติงานจริงน้อย

ท่ีสุด (ร้อยละ ๙๔.๐ =๔.๖๒, S.D.=.๗๒๕) เมื่อมองภาพรวม ธนาคารมีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ

(ร้อยละ ๙๘.๐ =๔.๗๔, S.D.=.๔๕๕) และการปฏิบัติงานจริง (ร้อยละ ๙๘.๐ =๔.๗๓,

S.D.=๔๙๗) มีระดับมากที่สุดเท่ากัน ปัญหาและข้อเสนอแนะของหน่วยงานธนาคารแบ่งเป็นข้อๆ

สําคัญดังนี้ กระบวนการซื้อหนี้ใช้เวลามากเกินไป งบประมาณไม่เพียงพอต่อความต้องการของ

เกษตรกรควรมีการเผยแพร่ข่าวสารประชาสัมพันธ์ให้เกษตรกรเข้าใจและทั่วถึงย่ิงขึ้น และสํานักงาน

คับแคบไม่สะดวกในการติดต่อประสานงาน

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
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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 มากที่สุด (ร้อยละ ๑๐๐.๐ =๕.๐๐, S.D. =.๐๐๐)

การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยที่สุด (ร้อยละ ๑๐๐.๐

 =๔.๒๘, S.D.=.๖๑๑) ขณะท่ีการปฏิบัติงานจริง ผู้ร่วมค้ามีความพึงพอใจด้านการแจ้งข้อมูลข่าวสาร

ของสํานักงานฯ มากที่สุด (ร้อยละ ๑๐๐.๐ =๔.๙๐, S.D.=.๓๑๖) การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์

ธรรมชาติของสํานักงานฯ มีค่าพึงพอใจน้อยที่สุด (ร้อยละ ๑๐๐.๐  =๔.๔๐, S.D.=.๕๑๖)

เมื่อมองภาพรวม ผู้ร่วมค้ามีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ ในระดับมากที่สุด (ร้อยละ ๑๐๐.๐

 =๔.๖๗, S.D.=.๒๖๔) และการปฏิบัติงานจริง (ร้อยละ ๑๐๐  =๔.๕๗, S.D.=๓๓๔) อยู่ในระดับ

มากท่ีสุดเช่นกัน ผู้ร่วมค้าไม่มีปัญหาและข้อเสนอแนะ

ในส่วนของพนักงาน จํานวน ๕๐๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน ๓๓๓ คน คิดเป็นร้อย

ละ 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 ความพึงพอใจต่อสํานักงานฯ ด้านแรงจูงใจและความผูกพันของ

พนักงาน โดยภาพรวมด้านแรงจูงใจอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก (ร้อยละ ๙๑.๐  = ๔.๑๘,

S.D.= .๕๖๐) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า งานในความรับผิดชอบของท่านต้องใช้ความรู้

ความสามารถและทักษะหลายอย่างมีระดับแรงจูงใจสูงที่สุด (ร้อยละ ๙๑.๒ =๔.๓๙, S.D.=.๗๓๗)

ขณะที่ข้อคิดเห็นของท่านมักจะถูกปฏิเสธจากบุคคลในสํานักงานฯ เสมอ มีค่าตํ่าที่สุด (ร้อยละ ๑๑.๘

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

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

ความผกูพันสงูที่สดุ (ร้อยละ ๗๓.๐ = ๔.๐๒, S.D.=.๘๖๘) ปัจจัยที่มีผลต่อแรงจูงใจของพนักงานคือ

ปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันที่มีต่อองค์กร โดยแบ่งออกเป็น ๙ ปัจจัยคือ ทัศนคติต่อองค์กร เป็นที่พ่ึงพา

ได้โอกาสความก้าวหน้า การได้รับการตอบสนอง การมีส่วนสําคัญ ความท้าทายของงาน การแสดง

ความคิดเห็น ความสัมพันธ์ระหว่างผู้บังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงาน ภาวะผู้นํา จากตารางปัจจัยท่ีมีผล

ต่อแรงจูงใจให้พนักงานทํางานที่บริษัทฯ สูงสุดคือ ความสัมพันธ์ระหว่างผู้บังคับบัญชาและเพื่อน

ร่วมงาน (ร้อยละ ๘๘.๖ =๔.๑๐, S.D.=.๖๘๑) และปัจจัย ท่ีมีคะแนนตํ่า ท่ีสุดคือ โอกาส

ความก้าวหน้า (ร้อยละ ๕๑.๒ = ๓.๔๖, S.D.=.๖๗๗) พนักงานมีความคาดหวังด้านพนักงานของ
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สํานักงานฯ มากที่สุด (ร้อยละ ๘๕.๐ =๔.๒๖, S.D.=.๘๓๒) และการมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์

ธรรมชาติของสํานักงานฯ (ร้อยละ ๗๕.๖ =๔.๐๓, S.D.=.๘๖๒) มีความคาดหวังน้อยที่สุด ขณะที่

การปฏิบัติงานจริง พนักงานมีความพึงพอใจด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากท่ีสุด (ร้อยละ ๗๖.๐

=๓.๙๗, S.D.=.๘๒๗) และการมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ มีค่าน้อยท่ีสุด

(ร้อยละ ๖๖.๐ =๓.๘๐, S.D.=.๘๔๙) เมื่อมองภาพรวม พนักงานมีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ

(ร้อยละ ๘๑.๘ =๔.๑๔, S.D.=.๗๔๒) และการปฏิบัติงานจริง (ร้อยละ ๗๐.๐ =๓.๘๘,

S.D.=๗๓๗) มีระดับมากเท่ากัน ความพึงพอใจของพนักงานต่อสํานักงานฯ พบว่า พนักงานมี

ความพึงพอใจต่อสํานักงานในระดับมาก (ร้อยละ  =๗๙.๖ ๓.๙๖, S.D.= .๖๐๕) เมื่อพิจารณาเป็น

รายด้านพบว่า ด้านลักษณะของงาน พนักงานมีความพึงพอใจสูงที่สุด (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

(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

๕.๒ ข้อเสนอแนะ

กลุ่มลูกค้า (เกษตรกร)

จากการสํารวจพบว่า เกษตรกรท่ีรับบริการทั้งในส่วนจัดการหนี้สินและส่วนฟื้นฟูฯ มีความ

พึงพอใจต่อสํานักงานฯ เพ่ิมขึ้นตลอดช่วง ๔ ปีที่ผ่านมา และมีความพึงพอใจสูงสุดเหมือนกันคือ

การให้บริการของบุคลากรของสํานักงานฯ อย่างไรก็ตามส่วนจัดการหน้ีสินยังมีปัญหาเก่ียวกับ

ระยะเวลาท่ีให้บริการทั้งในเร่ืองการให้บริการตามระยะเวลาที่กําหนด และความรวดเร็วในการอนุมัติ

ให้ชําระหน้ี นอกจากนี้ยังมีเร่ืองของการติดต่อสื่อสารไม่ว่าจะเป็นช่องทางสื่อสารและความรวดเร็ว

ในการสื่อสาร ในส่วนฟื้นฟูฯ มีปัญหาเกี่ยวกับการดําเนินงานฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกรท้ังในเรื่อง

ความรวดเร็วในการอนุมัติแผนและโครงการ และงบประมาณเพื่อการฟ้ืนฟูฯ ท่ีอาจจะไม่เพียงพอ

รวมท้ังการสร้างองค์ความรู้ให้กับเกษตรกรด้วย

แนวทางในการแก้ปัญหาด้านจัดการหนี้สิน สํานักงานฯ ควรปรับปรุงในเรื่องการดําเนินงาน

ด้านการจัดการหนี้ และระยะเวลาในการให้บริการ เช่น การให้คําปรึกษา การขึ้นทะเบียน

การตรวจสอบหนี้ การชําระหนี้ ให้มีการอนุมัติอย่างรวดเร็วขึ้นและให้เป็นไปตามระยะเวลาที่กําหนด
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ควรให้พนักงานลงพื้นท่ีพบปะเกษตรกรให้มากขึ้น เพื่อรับทราบความเร่งด่วนของหนี้ และสามารถมา

จัดลําดับการจัดการหนี้ได้ อีกทั้งเป็นการส่ือสารท่ีรวดเร็วและท่ัวถึงรวมท้ังการใช้ช่องทางสื่อสารท้ัง

เว็บไซต์ และส่ือสังคมออนไลน์

แนวทางในการแก้ปัญหาด้านฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร ควรจัดสรรงบประมาณเพ่ือการฟื้นฟู

และพัฒนาอาชีพเกษตรกรอย่างท่ัวถึง ควรปรับปรุงในเร่ืองการดําเนินงานด้านการจัดการหนี้ และ

ระยะเวลาในการให้บริการขณะเดียวกันการดําเนินงานด้านฟ้ืนฟูต้องมีการพัฒนาทั้งระบบต้ังแต่

การให้คําปรึกษาในการจัดทําแผนและโครงการ งบประมาณ ให้ความรู้แก่เกษตรกร มีระบบติดตาม

ตามแผน ซ่ึงต้องใช้พนักงานท่ีมีความเข้าใจและติดต่อกับเกษตรกรอย่างสม่ําเสมอ อีกท้ังต้องมีช่องทาง

การติดต่อส่ือสารท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ

นอกจากน้ี สํานักงานควรมีระบบและกลไกในการให้บริการกับผู้รับบริการ ระบบ (System)

หมายถึง ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่มีการกําหนดอย่างชัดเจนว่าต้องทําอะไรบ้าง เพ่ือให้ได้ผลออกมา

ตามที่ต้องการ ขั้นตอนการปฏิบัติงานจะต้องปรากฏให้ทราบโดยทั่วกันไม่ว่าจะอยู่ในรูปของเอกสาร

หรือส่ืออิเล็กทรอนิกส์ หรือโดยวิธีการอ่ืน ๆ องค์ประกอบของระบบ ประกอบด้วย ปัจจัยนําเข้า

กระบวนการ ผลผลิต และข้อมูลป้อนกลับซึ่งมีความสัมพันธ์เช่ือมโยงกัน ขณะที่ กลไก (Mechanism)

หมายถึง สิ่งท่ีทําให้ระบบมีการขับเคลื่อนหรือดําเนินอยู่ได้ โดยมีการจัดสรรทรัพยากร มีการจัด

องค์การ 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 โดยเฉพาะใน

เรื่องระยะเวลาในการจัดทําใบสั่งซื้อ/ สั่งจ้าง/ สัญญาเหมาะสม ซ่ึงอาจเกิดจากกระบวนการทํางานที่ใช้

เวลามากจนเกินไป ดังนั้นจึงควรทําความเข้าใจกับผู้ร่วมค้าในการจัดทําใบสั่งซ้ือ/ สั่งจ้าง/ สัญญา

ในระยะเวลาที่เหมาะสม หรืออาจกําหนดเป็นกฎเกณฑ์ท่ีชัดเจนในเร่ืองระยะในการทําใบส่ังซื้อ/

สั่งจ้าง/ สัญญาดังกล่าว หรือจัดทําระบบติดตามการจัดทําใบสั่งซ้ือ/ สั่งจ้าง/ สัญญา เพื่อผู้ร่วมค้าจะได้

เข้าใจกระบวนการว่าไปถึงไหนแล้ว

กลุ่มพนักงาน

การสํารวจฯ ครั้งนี้ นักวิจัยศึกษาเรื่องแรงจูงใจ และความผูกพันของพนักงานต่อบริษัทฯ

ซึ่งจากการศึกษาทั้งต่างประเทศและในประเทศ ความผูกพันของพนักงานมีผลต่อประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของหน่วยงานในระยะยาว จะเห็นได้จากหน่วยงานที่มีความผูกพันของพนักงานสูง

จะทําให้หน่วยงานประสบความสําเร็จและดํารงอยู่ในตําแหน่งน้ันได้อย่างยาวนานเม่ือเทียบกับ

หน่วยงานที่มีความผูกพันของพนักงานตํ่า หน่วยงานอาจจะประสบความสําเร็จในการดําเนินงานแต่ไม่

อาจรักษาไว้ได้ไม่นาน

จากผลการสํารวจ ทั้งเร่ืองแรงจูงใจและความผูกพันมีผลที่สอดคล้องกัน ปัจจัยท่ีมีผลต่อ

แรงจูงใจให้พนักงานทํางานกับสํานักงานฯ ต่อไปที่มีระดับต่ําที่สุดคือ การแสดงความคิดเห็น

ความท้าทายของงาน และการไม่ได้รับการตอบสนองจากสํานักงานฯ ในขณะที่องค์ประกอบความ

ผูกพันที่มีระดับต่ําที่สุดคือความผูกพันด้านความต่อเนื่อง หมายถึงการที่พนักงานจะพิจารณาที่ทํางาน

ท่ีสํานักงานฯ ต่อหรือมีแผนจะทํางานท่ีอื่น

จากผลการศึกษาครั้งน้ี มีข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นประโยชน์ในการนําไปใช้เป็นแนวทาง

ในการปรับปรุงแก้ไขให้พนักงานมีความผูกพันต่อสํานักงานมากขึ้น ดังนี้

๑. ด้านความสําเร็จในงาน ในการพิจารณาเลื่อนตําแหน่ง เลื่อนข้ันเงินเดือนผู้บังคับบัญชา

ต้องยึดหลักคุณธรรม ความถูกต้อง ชัดเจน โปร่งใส และสามารถอธิบายได้ รวมถึงการปรับทัศนคติ

ของผู้บังคับบัญชาให้เข้าใจถึงประโยชน์ระยะยาวของระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน มิฉะน้ัน

สํานักงานฯ อาจจะเกิดการสูญเสียพนักงานท่ีมีความสามารถไปได้

๒. ด้านการได้รับการยอมรับ กรณีที่ ผู้บังคับบัญชาไม่เคยตําหนิความบกพร่องผิดพลาด

ในเรื่องงานของผู้ใต้บังคับบัญชา ถือว่ายอมรับในความรู้ความสามารถ ซ่ึงจะสร้างความภาคภูมิใจให้กับ
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ผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างมาก แต่ถ้ามีข้อผิดพลาดต่างๆ เกิดขึ้นในแต่ละครั้งนั้น ในการตําหนิของ

ผู้บังคับบัญชาก็สมควรที่จะชี้แจงเหตุผลพร้อมขอคําแนะนําที่จะสามารถนําไปใช้ให้การปฏิบัติงานคร้ัง

ต่อไปให้สําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยความถูกต้อง

๓. ด้านลักษณะของงาน ปริมาณงานที่ ผู้ใต้บังคับบัญชาแต่ละตําแหน่งรับผิดชอบอยู่

ผู้บังคับบัญชาควรจัดให้มีความเหมาะสม โดยถ้ามีปริมาณมากเกินไปสมควรใช้อํานาจในการตัดสินใจ

จัดอันดับความสําคัญของลักษณะงานที่ต้องปฏิบัติ หรือขอความร่วมมือจากพนักงานคนอ่ืนเข้ามา

ช่วยงานก็จะทําให้รวดเร็วและทันเวลามากยิ่งข้ึน

๔. ด้านความรับผิดชอบในงาน ผู้บังคับบัญชาควรพิจารณามอบหมายงานต่างๆ ให้ตรงกับ

ตําแหน่งความรับผิดชอบและความสามารถของผู้ใต้บังคับบัญชาโดยให้อํานาจผู้ใต้บังคับบัญชา

ได้มีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นและตัดสินใจในเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานนั้นด้วย

๕. ด้านความก้าวหน้าในงาน ถึงแม้จะเป็นหน่วยงานของรัฐท่ีมีความมั่นคง แต่ความก้าวหน้า

ในงานก็เป็นส่ิงสําคัญ ดังนั้นสํานักงานฯ จึงควรจัดให้มีการสอบเล่ือนตําแหน่งหรือจัดให้มีการปรับวุฒิ

การศึกษาตามความเป็นจริง เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่พนักงานที่มีความสามารถและรักษา

พนักงานที่มีศักยภาพในการปฏิบัติงานที่ดีเหล่านั้นไว้กับสํานักงานฯ ต่อไป

๖. ด้านนโยบายและการบริหารงาน การบริหารงานของผู้บริหารและผู้บังคับบัญชา สมควร

เป็นไปในทิศทางเดียวกันโดยต้องยึดหลักความถูกต้อง โปร่งใสและยุติธรรม หากมีนโยบายใด

ที่จะมีผลกระทบต่อพนักงานโดยรวม ควรมีช่องทางเพื่อเปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังคับบัญชาได้มีส่วนร่วม

แสดงความคิดเห็น เพื่อสร้างความเข้าใจท่ีตรงกันและนํามาประกอบการพิจารณาเพื่อกําหนดใช้ต่อไป

๗. ด้านเงินเดือนและผลตอบแทน การพิจารณาค่าตอบแทนพิเศษที่พนักงานแต่ละตําแหน่ง

ท่ีได้รับจากการทุ่มเทให้กับงาน ไม่ว่าจะเป็นการทํางานล่วงเวลา หรือค่าตอบแทนอ่ืนๆ เช่น ค่าเดินทาง

ค่าท่ีพัก เป็นต้น จะเป็นการสร้างแรงจูงใจแก่พนักงานในการปฏิบัติงาน

๘. ด้านความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล เน่ืองจากการติดต่อประสานงานกับบุคคลต่างๆ ภายนอก

สํานักงานฯ บางครั้งอาจไม่รับความร่วมมือ ดังนั้นผู้บังคับบัญชาควรใช้อํานาจที่มีอยู่ในการจัดการหรือ

อํานวยการเพื่อสร้างความสะดวกแก่ผู้ใต้บังคับบัญชาเป็นกรณีๆ ไป ทั้งน้ี เพื่อช่วยให้งานที่ปฏิบัติอยู่

สําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี

๙. ด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน ผู้บริหารควรให้ความสําคัญกับการแบ่งพื้นที่ สถานท่ี

ทํางานให้เป็นสัดส่วนอย่างเหมาะสม เพื่อช่วยอํานวยความสะดวกให้กับผู้ใต้บังคับบัญชา ได้ปฏิบัติงาน

ด้วยความราบรื่น รวมท้ังต้องคํานึงถึงความปลอดภัยในขณะปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชาด้วย
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๑๐. ด้านความม่ันคงในงาน ผู้บริหารและผู้ บังคับบัญชาควรให้อํานาจการตัดสินใจ

ในการปฏิบัติงานกับผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างเต็มท่ีโดยชอบด้วยกฎหมายและได้รับความคุ้มครองจาก

สํานักงานฯ ไม่ต้องกังวลต่อการโยกย้ายสับเปล่ียนหน้าที่ หรือให้ลาออกจากงานโดยไม่เป็นธรรม

ซึ่งจะสามารถช่วยให้พนักงานปฏิบัติงานได้อย่างเต็มกําลังความสามารถ เกิดความรู้สึกม่ันคงในงาน

และผูกพันต่อสํานักงานฯ มากยิ่งขึ้น

๑๑. ด้านเทคนิคการควบคุมดูแล ผู้บังคับบัญชาต้องเรียนรู้ทําความเข้าใจและให้ความสําคัญ

ในการนําเทคนิคใหม่ๆ ที่ทันสมัย พร้อมทั้งนํามาใช้ประกอบในการบริหารงานในสํานักงานฯ เพ่ือให้

การปฏิบัติงานน้ันเกิดความคล่องตัว สะดวกรวดเร็วทนต่อสถานการณ์ในปัจจุบัน ทําให้การบริหารงาน

มีประสิทธิภาพและประสบความสําเร็จอย่างสูงสุด

ด้านความผูกพันต่อองค์การแบ่งได้เป็น ๓ องค์ประกอบ ได้แก่

๑. บรรทัดฐานขององค์กร แสดงให้เห็นถึงความเชื่อมั่นอย่างแรงกล้าและการยอมรับ

เป้าหมายและค่านิยมขององค์การ พบว่าเป็นด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงท่ีสุด เพราะว่าพนักงานรับทราบและ

เข้าใจถึงเป้าหมายการดําเนินงานและปลูกฝังค่านิยมและบรรทัดฐานของสํานักงานฯ เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ี

เกิดการยอมรับและให้ความร่วมมือยึดถือปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและหลักเกณฑ์ต่างๆ อันจะ

ส่งผลให้เป้าหมาย การดําเนินงาน ค่านิยมบรรทัดฐานของสํานักงานฯ และพนักงานเป็นไปในทิศทาง

เดียวกันต่อไป

๒. ด้านความรู้สึก ความเต็มใจที่จะทุ่มเทความพยายามเพื่อองค์การ พนักงานจะทุ่มเท

ปฏิบั ติงานในหน้าที่ความรับผิดชอบอย่างเต็มที่ทุกครั้ งที่ ไ ด้รับมอบหมายโดยไม่ได้ คํานึงถึง

ค่าตอบแทนที่ได้รับแม้ไม่ไช่งานในหน้าท่ีประจํา และไม่ไดรับการพิจารณาเลื่อนข้ึนเงินเดือน ก็ยินดี

ท่ีจะปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงประโยชน์และความก้าวหน้าของสํานักงานฯ ผู้บริหารจึงควรส่งเสริมแนว

ทางการพิจารณา ให้รางวัลหรือผลตอบแทนอย่างใดอย่างหนึ่งแก่พนักงานเหล่าน้ีที่มีความทุ่มเทในการ

ปฏิบัติงานอย่างเต็มกําลังความสามารถเพ่ือสํานักงานฯ

๓. ด้านความต่อเนื่อง ความปรารถนาที่จะรักษาไว้ซ่ึงความเป็นสมาชิกภาพขององค์การพบว่า

มีค่าเฉล่ียตํ่าที่สุด ดังนั้นผู้บริหารและผู้บังคับบัญชาต้องตระหนักและบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล

หรือการบริหารจัดการที่ดีเพื่อให้เกิดความยุติธรรมและยึดถือความถูกต้อง ความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส

สามารถตรวจสอบได้ เพื่อสร้างมุมมองให้บุคคลภายนอกและผู้ใต้บังคับบัญชามองภาพรวมของ

สํานักงานฯ มีภาพลักษณ์ที่ดีและเป็นหน่วยงานท่ีดีกว่าหน่วยงานอื่น ถือว่าเป็นการสร้างความ

ภาคภูมิใจให้กับพนักงานและตั้งใจจะปฏิบัติงานในสํานักงานฯ จนกว่าจะเกษียณอายุ
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ด้านความพึงพอใจต่อสํานักงานฯ พนักงานมีความตั้งใจในการทํางาน ทํางานให้สําเร็จลุล่วง

ด้วยดีเสมอ มีความภูมิใจในการทํางาน และมีความสุขในการทํางาน ดูได้จากความพึงพอใจใน

ด้านลักษณะของงานท่ีอยู่ระดับสูงสุด แต่อย่างไรก็ตาม ความพึงพอใจด้านความมั่นคงและ

ความก้าวหน้า อยู่ในระดับตํ่าท่ีสุด ทั้งในเรื่องความก้าวหน้าในตําแหน่งหน้าท่ี ระบบโครงสร้างของ

องค์การที่เหมาะสม ความม่ันคงของงาน และการพัฒนาความรู้ จึงมีความจําเป็นที่ต้องพัฒนาองค์กร

เพื่อยกระดับความพึงพอใจด้านดังกล่าวให้เพิ่มข้ึน

ข้อเสนอแนะในภาพรวมของสํานักงานฯ

ถึงแม้ในภาพรวมผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจต่อการดําเนินงานของ

สํานักงานฯ ในระดับดี แต่ก็มีความจําเป็นท่ีต้องปรับปรุงให้เกิดการพัฒนามากขึ้น ดังนี้

 การบริการ การรักษาคุณภาพของการบริการลูกค้าเป็นหัวใจสําคัญต่อความยั่งยืนของบริษัท

การบริการอย่างมีคุณภาพจึงมีความจําเป็นต้องใส่ใจในเรื่องการให้บริการเช่น

o ต้องมี Service Mind

o ให้เกียรติ และเข้าใจลูกค้า

o เชี่ยวชาญในบริการของตนเอง

o เต็มใจช่วยแก้ไขปัญหาให้

o สร้างความประทับใจในครั้งต่อไปท่ีมาใช้บริการ

o ใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัย

 พนักงาน ถึงแม้พนักงานจะได้รับความพึงพอใจมากท่ีสุดจากผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด

แต่ก็ยังคงมีความจําเป็นที่ต้องพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางานให้เพ่ิมมากขึ้น ทั้งในเรื่อง

การฝึกอบรม ให้เพิ่มความรู้ท้ังในเรื่องการทํางานและความรู้ทางด้านเกษตรกรรม อีกทั้ง

ต้องให้ความสํา คัญกับผู้ ท่ี มีส่วนได้ส่วนเสียมากยิ่ ง ข้ึน เช่น การติดต่อสื่อสารและ

การร่วมกิจกรรมต่างๆ ของจังหวัด ขณะเดียวกันสํานักงานฯ ควรจัดทําคําอธิบายงาน

แผนฝึกอบรม และเส้นทางอาชีพ ของแต่ละตําแหน่งงาน เพื่อให้พนักงานทําคนเข้าใจงาน

ของตน และรู้ถึงอนาคตของตนเองในสํานักงานฯ น้ี และควรใช้หลักธรรมาภิบาลเพื่อให้เกิด

ความพึงพอใจมากข้ึน
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 การดําเ นินงานของสํานักงานฯ จากการสํารวจการดําเนินงานของสํานักงานฯ

มีการตอบสนองความต้องการของผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการได้ดีขึ้น โดยเฉพาะกลุ่ม

เกษตรกรอย่างไรก็ตาม สํานักงานฯ ควรปรับปรุงและพัฒนาข้ันตอนการดําเนินงานอย่างมี

ระบบและกลไกทั้ ง ใน ส่วนจัดการหนี้ สินและส่วน ฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร เ ช่น

การขึ้นทะเบียน การตรวจสอบหนี้ การชําระหนี้แทน การอนุมัติโครงการ การติดตาม

โครงการ เป็นต้น ให้มีความรวดเร็วทําได้ตามระยะเวลาที่ กําหนด และดําเนินการได้

อย่างมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน อีกท้ังระเบียบต่างๆ ในการดําเนินงานควรมีการปรับปรุงให้

ทันสมัยอยู่เสมอ

เม่ือมองภาพรวมของบริษัทฯ และพบว่า ปัญหาส่วนใหญ่ของบริษัทฯ ที่มีต่อผู้ท่ีมีส่วนได้

ส่วนเสีย/ผู้ รับบริการ คือการดําเนินงานที่ไม่เป็นไปตามแผนที่ กําหนดไว้ หรือไม่เป็นไปตาม

แผนยุทธศาสตร์ของสํานักงานฯ

แผนยุทธศาสตร์ หมายถึง ทิศทางหรือแนวทางปฏิบัติตามพันธกิจและภารกิจ (Mission)

ให้ สั ม ฤทธิ ผ ลตามวิ สั ยทั ศน์ (Vision) และ เป้ าป ระส งค์ ขอ งอ งค์ ก า ร (Corporate Goal)

แผนยุทธศาสตร์ท่ีดีนั้น จะต้องถูกกําหนดข้ึนตามวิสัยทัศน์ขององค์การ อันเป็นผลผลิตทางความคิด

ร่วมกันของสมาชิกในองค์การที่ได้ทํางานร่วมกันหรือจะทํางานร่วมกัน โดยวิสัยทัศน์นี้เป็นความเห็น

พ้องต้องกันว่าเป็นจุดหมายปลายทางที่องค์การประสงค์จะไปให้ถึง และวิสัยทัศน์นี้มีการแปลงออกมา

เป็นวัตถุประสงค์ (Objective) ที่ เ ป็นรูปธรรม และสามารถวัดได้ ทั้ ง น้ีองค์การสามารถใช้

แผนยุทธศาสตร์เป็นกรอบในการประเมินผลงานประจําปีงบประมาณ ย่ิงไปกว่าน้ันองค์การยังสามารถ

ใช้แผนยุทธศาสตร์เป็นกรอบในการจัดทําแผนปฏิบัติการ (Action Plan) เพื่อการจัดทํางบประมาณ

รายจ่ายประจําปีได้อีกด้วย

การดําเนินงานที่ไม่เป็นไปตามแผนยุทธศาสตร์ อาจเกิดจากความไม่เข้าใจในแผนยุทธศาสตร์

การกําหนดเป้าหมายที่สูงเกินไป ไม่มีการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม การสื่อสารในองค์กร เป็นต้น ดังน้ัน

จึงมีความจําเป็นที่จะต้องมีการปรับปรุงการทํางานอย่างเป็นระบบ ดังข้อเสนอต่อไปนี้

 การมีการอบรมท้ังในระดับผู้บริหารและระดับปฏิบัติการเข้าใจถึง วิสัยทัศน์ เป้าหมาย

ยุทธศาสตร์ งบประมาณ แผนปฏิบัติการ และความเช่ือมโยงขององค์ประกอบเหล่านี้

เพื่อให้เกิดความเข้าใจและเห็นความสําคัญของแผนยุทธศาสตร์

 การวิเคราะห์และประเมินปัญหาในกระบวนการทํางาน ได้แก่ การหาเครื่องมือและ

วิธีการในการวิเคราะห์หาสาเหตุ ที่มาที่ไปของปัญหาอุปสรรค เช่นวิธี ๕W-๑H, ๔P,

Ishikawa, Pareto เป็นต้น วิเคราะห์โครงสร้างพ้ืนฐานของปัญหาในแต่ละกระบวนการ



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๑๐๓

และกิจกรรมต่างๆ รวมทั้งการประเมินสมรรถนะและความสามารถในการปฏิบัติงานใน

องค์กร

 ข้ันตอนการปรับปรุงกระบวนการทํางาน แบ่งออกเป็น

o การปรับปรุงกระบวนการการทํางานเชิงปริมาณ

 PDCA

 ๕s

 Vision Control

 KaiZen

o การปรับปรุงกระบวนการการทํางานเชิงคุณภาพ

 การปรับปรุงคุณภาพตามแนวคิด Lean

 การวิเคราะห์ในด้านความสูญเสีย เสียหาย ผิดพลาด ด้วย ๗+๑ Waste

 แนวคิด Value, Process Mapping และ JIT เพ่ือการบริการสู่ลูกค้า

อย่างมีคุณภาพ

 การประเมินเพ่ือรักษาระดับการดําเนินงานให้เป็นมาตรฐานและยั่งยืน

o การใช้ KPI

o การจัดทํารายงานสรุปผลการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพ

นอกจากนี้การบริหารงานโดยใช้หลักธรรมาภิบาลยังเป็นส่ิงจําเป็นในการกํากับดูแลองค์การ

เ พ่ือตอบสนองความต้องการและเ พ่ือรักษาประโยชน์ สูงสุดให้แก่ ผู้ที่ ถือผลประโยชน์ร่วม

โดยมีองค์ประกอบทั้งในเร่ือง หลักนิติธรรม คุณธรรม ความโปร่งใส ความรับผิดชอบ การมีส่วนร่วม

ความคุ้มค่า และรวมท้ัง การบริหารจัดการของบริษัทฯ ระบบสารสนเทศ การบริหารงานบุคคล และ

เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ หลักทั้งหมดไม่ได้ต้องเพื่อให้องค์กร ประสบความสําเร็จในธุรกิจ

เพียงอย่างเดียว แต่รวมถึงความพึงพอใจของผู้ถือผลประโยชน์ร่วมด้วย โดยเฉพาะในเรื่องการมี

ส่วนร่วมของผู้ถือผลประโยชน์ร่วม เพื่อให้องค์กรและผู้ถือผลประโยชน์ร่วมมีความเข้าใจและ

มีจุดมุ่งหมายเดียวกัน เพื่อมุ่งไปสู่ความสําเร็จร่วมกัน ดังนั้น สํานักงานฯ สามารถทําการประยุกต์ใช้ใน

ด้านต่างๆ ได้ดังต่อไปนี้

๑. ความรับผิดชอบตรวจสอบได้ ความรับผิดชอบ คือ บุคคล องค์การ และผู้ทําหน้าท่ี

ในการตัดสินใจ ที่ทําหน้าที่เกี่ยวกับการบริหารงานต้องมีภาระความรับผิดชอบต่อสาธารณะเกี่ยวกับ

การกระทํา กิจกรรม หรือการตัดสินใจใดๆ ซ่ึงส่งผลกระทบต่อสาธารณะ ซ่ึงได้แก่ การเปิดเผย



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๑๐๔

ข้อมูล การมีความยุติธรรม ปฏิบัติต่อทุกคนด้วยความเสมอภาค และตรวจสอบได้ โปร่งใส และ

ดําเนินการภายใต้กรอบของกฎหมาย

๒. ความโปร่งใส ความโปร่งใส เป็นการตัดสินใจและการดําเนินการต่างๆ อยู่บนกฎระเบียบ

ชัดเจน การดําเนินงานของรัฐบาลในด้านนโยบายต่างๆ นั้น สาธารณะชนสามารถรับทราบ และ

มีความมั่นใจได้ว่าการดําเนินงานของรัฐน้ันมาจากความตั้งใจในการดําเนินงานเพื่อให้บรรลุผลตาม

เป้าหมายของนโยบาย

๓. การปราบปรามทุจริตและการประพฤติมิชอบ การปรับปรุงประสิทธิภาพในการทํางาน

และการทําให้เกิดความโปร่งใส รวมไปถึงการปฏิรูประบบราชการจะเป็นเครื่องมือในการปราบปราม

การฉ้อฉลและเสริมสร้างธรรมาภิบาล

๔. การสร้างความร่วมมือ เปิดโอกาสให้ประชาชนหรือผู้ ท่ีเ ก่ียวข้องเข้ามามีส่วนร่วม

ในการตัดสินใจดําเนินนโยบายมีส่วนร่วมในการควบคุมการปฏิบัติงานของสถาบัน การมีส่วนร่วม

ในกระบวนการตรวจสอบ เป็นต้น

๕. การมีกฎหมายที่เข้มแข็ง ธรรมาภิบาลมีพื้นฐานการดําเนินการอยู่บนกรอบของกฎหมาย

โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีการให้ความเสมอภาคเท่าเทียมกันและเป็นธรรมกับทุกฝ่าย มีกฎหมาย

ที่เข้มแข็ง มีการระบุการลงโทษที่ชัดเจนและมีผลบังคับใช้ได้จะเป็นสิ่งที่ช่วยพัฒนาระบบการปกครอง

เพ่ือป้องกันการลงโทษที่ชัดเจนและมีผลบังคับใช้ได้ จะเป็นส่ิงที่ช่วยพัฒนาระบบการปกครอง

เพื่อป้องกันการละเมิด หรือฝืน การมีระบบกฎหมายท่ีดีจะส่งเสริมการปกครองตามหลักนิติธรรม

๖. การตอบสนองที่ทันการ เป็นการให้การตอบสนองที่ทันต่อผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกฝ่ายในเวลา

ท่ีทันการ

๗. ความเห็นชอบร่วมกัน สังคมที่ประกอบด้วยบุคคลที่ มีความคิดเห็นแตกต่างกันไป

ธรรมาภิบาลจะทําหน้าที่เป็นตัวกลางในการประสานความต้องการที่แตกต่างให้บนพื้นฐานของ

ประโยชน์ส่วนรวมและขององค์การเป็นหลัก

๘. ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในหลักธรรมาภิบาล ต้องมี

การใช้ทรัพยากรต่างๆ ให้เกิดประโยชน์สูงสุด และเกิดความคุ้มค่ามากท่ีสุด

๙. ความเสมอภาคและความเกี่ยวข้อง หลักธรรมาภิบาลจะเน้นให้บุคลากรทุกคนในองค์การ

รู้สึกมีส่วนร่วมหรือรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งกับองค์การ บุคคลสามารถมีส่วนเกี่ยวข้องในกิจกรรมหลักที่จะ

ช่วยสร้างความเติบโตให้กับหน่วยงาน



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๑๐๕

ตารางท่ี ๕.๑ แนวทางลดปัญหาและเพ่ิมความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียของเกษตรกร

ด้านการจัดการหนี้สิน

ปัญหา แนวทางแก้ไข

๑. การจัดการหน้ีมีความล่าช้า

ไม่ทันต่อความเดือดร้อนของ

เกษตรกร

๑. ทบทวนและปรับปรุงข้ันตอนการปฏิบัติงานให้รวดเร็วยิ่งขี้นและ

สามารถปฏิบัติได้

๒. ต้องมีกรอบระยะเวลาที่ชัดเจนในการปฏิบัติงาน ให้ทราบ

ท้ังพนักงานฯ และเกษตรกร เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน

๒. งบประมาณด้านจัดการหนี้

น้อยเกินไป แก้ปัญหาได้ไม่ท่ัวถึง

๑ . ต้ อ งทํ าก า รศึ กษาและวา งแผนทางด้ านงบประมาณ

ด้านจัดการหนี้ และมีแผนงานที่ชัดเจนในการงบปรมาณนี้

๓. ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารให้

เกษตรกรเข้าใจและท่ัวถึงยิ่งข้ึน

๑. ฝ่ายประชาสัมพันธ์ต้องมีแผนท่ีชัดเจนในการประชาสัมพันธ์ทั้ง

ช่องทาง เนื้อหา และกลุ่มเป้าหมาย

๒. ช่องทางการประชาสัมพันธ์ต้องมีความหลากหลาย รวดเร็ว

และท่ัวถึง

๔. การคืนหลักประกันหนี้ล่าช้า ๑. ปรับปรุงขั้นตอนกระบวนการในการให้บริการให้รวดเร็วข้ึน

๒ . พนั ก ง านควรลง พ้ืนที่ พบปะ เกษตรกรอย่ า ง ต่อ เนื่ อ ง

เพื่อรับทราบปัญหา และช้ีแจงประชาสัมพันธ์

๕. สถานที่สํานักงานฯ คับแคบ

ไม่สะดวก

๑. ควรวางแผนการจัดสถานที่ให้เหมาะสม รองรับเกษตรกร

ไปติดต่อจํานวนมากพร้อมๆ กัน

๒. ควรสนับสนุนงบประมาณในการจัดหาสถานท่ีให้กว้างขวางขึ้น

ให้มีความสะดวกสบาย ให้เป็นสัดส่วนเพื่อรองรับบริการของ

สมาชิก และเป็นของตนเอง มีโต๊ะ เก้าอ้ี ให้เพียงพอกับสมาชิก

๓. ใช้ระบบออนไลน์ เช่น การนัดหมายทางออนไลน์ การทํา

กิจกรรมต่างๆ ทางออนไลน์ เป็นต้น เพื่อลดความแออัดของ

สํานักงาน



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๑๐๖

ตารางท่ี ๕.๒ แนวทางลดปัญหาและเพ่ิมความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียด้านการ

ฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

ปัญหา แนวทางแก้ไข

๑. เงินช่วยเหลือมีไม่ทั่วถึง ๑. วางแผนการใช้งบประมาณให้ครอบคลุมทุกจังหวัด

๒. ประชาสัมพันธ์ต่อเกษตรกรถึงกระบวนการและข้ันตอนในการ

พื้นฟูฯ เพื่อความเข้าใจ

๒. มีความล่าช้าในกระบวนการ

ฟื้นฟู

๑. พนักงานควรลงพื้นท่ีพบปะเกษตรกรอย่างต่อเนื่อง

เพื่อรับทราบปัญหา และช้ีแจงประชาสัมพันธ์

๒. ทบทวนและปรับปรุงกระบวนการฟ้ืนฟูฯ เพื่อให้รวดเร็วยิ่งข้ึน

๓. ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารให้

เกษตรกรเข้าใจและท่ัวถึงยิ่งข้ึน

๑. ฝ่ายประชาสัมพันธ์ต้องมีแผนท่ีชัดเจนในการประชาสัมพันธ์ทั้ง

ช่องทาง เนื้อหา และกลุ่มเป้าหมาย

๒. ช่องทางการประชาสัมพันธ์ต้องมีความหลากหลาย รวดเร็ว

และท่ัวถึง

๔.เกษตรกรขาดความรู้ และ

การจัดการ

๑. ควรมีการอบรมหรือให้ความรู้ทั้งในด้านการเกษตรและ

การบริหารโครงการ

๒. ควรติดตามผลและให้คําแนะนํากับกลุ่มเกษตรกรอย่าง

สม่ําเสมอ และมีการติดตามผลหลังการอนุมัติโครงการอย่าง

ต่อเนื่อง

๓. จัดตั้งศูนย์การเรียนรู้เพื่อเผยแพร่ความรู้ให้แก่เกษตรกร

๕. เจ้าหน้าท่ีของสํานักงานฯ มี

ไม่เพียงพอ

๑. ควรมีการอบรบพนักงานให้มีความรู้และทักษะเพิ่มข้ึน เพื่อเพ่ิม

ศักยภาพในการทํางานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น

๒ . ทบทวนโครงสร้ างและกําลั งคนของสํ านักงานฯ ว่ า มี

ความเหมาะสมกับภาระงานหรือไม่



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๗

๑๐๗

ตารางท่ี ๕.๓ แนวทางลดปัญหาและเพ่ิมความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียด้านพนักงาน

ปัญหา แนวทางแก้ไข

๑ .ปั ญ ห า โ ค ร ง ส ร้ า ง ข อ ง

สํานักงานฯ

๑. ทบทวนและปรับปรุงโครงสร้างของสํานักงานฯ ให้ตอบสนองต่อ

ยุทธศาสตร์และภาระงานได้อย่างเหมาะสม

๒. วิเคราะห์งานของแต่ละตําแหน่งให้สอดคล้องและเชื่อมโยงกัน

๒. มีอัตรากําลังไม่เพียงพอ ๑. ใช้เครื่องมือในการทํางานมากขึ้น เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว

ในการทํางานมากข้ึน

๒. ทบทวนคําอธิบายลักษณะงาน(Job Description)

เพื่อวิเคราะห์ภาระงานในแต่ละตําแหน่ง

๓. ทบทวนอัตรากําลังให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์และแผนของ

สํานักงานฯ

๓. ขาดอุปกรณ์ในการทํางาน

เช่น คอมพิวเตอร์

๑. สํารวจและจัดซื้ออุปกรณ์ในการทํางานให้เหมาะสมและ

สอดคล้องกับการทํางานและบุคลากรของสํานักงานฯ

๔. ข้อมูลข่าวสารไม่ท่ัวถึง ๑. ควรทบทวนแผนประชาสัมพันธ์ ช่องทาง และเนื้อหา เพ่ือให้

เกิดความรวดเร็ว ท่ัวถึง และความเข้าใจอันดีระหว่างสํานักงานฯ

และพนักงาน

๒. ควรใช้สังคมออนไลน์ เช่น ไลน์ เฟซบุ๊ค เป็นต้น ในการ

ประชาสัมพันธ์และการสื่อสารระหว่างกัน

๕. เจ้าหน้าที่ขาดการพัฒนา ๑. จัดทําแผนอบรมประจําปี เพื่อให้พนักงานทุกคนได้รับการอบรบ

อย่างน้อยปีละ ๑ ครั้ง

๒. ควรกําหนดความรู้และทักษะท่ีจําเป็นในแต่ละตําแหน่งงาน
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ตารางท่ี ๕.๔ แนวทางลดปัญหาและเพ่ิมความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียของสํานักงานฯ

ปัญหา แนวทางแก้ไข

๑ . ก า ร ดํ า เ นิ น ง า น ข อ ง

สํานักงานฯ

๑. กําหนดแผนยุทธศาสตร์และแผนโครงการที่ตรงตามเป้าประสงค์

ของสํานักงานฯ และตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้ที่มีส่วนได้

ส่วนเสีย

๒. ใช้หลักธรรมาภิบาลเพื่อการกํากับดูแลการดําเนินงานของ

สํานักงาน

๓. ทบทวนโครงส ร้างและ อัตรากํ าลั ง เ พ่ือ ให้สอดคล้อง กับ

แผนยุทธศาสตร์ของสํานักงานฯ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน

๔ . วิ เ ค ร า ะ ห์ ก ร ะ บ ว น ก า ร ทํ า ง า น (Work Flow Analysis)

เพื่อตอบสนองความต้องการของเกษตรกร

๕. วิเคราะห์และปรับปรุงด้านงบประมาณให้สอดคล้องกับ

แผนยุทธศาสตร์

๖. มีแผนประชาสัมพันธ์ที่ครอบคลุม ตรงประเด็น ตรงกลุ่มเป้าหมาย

และหลากหลายช่องทาง

๒. พนักงาน ๑. ปรับปรุงคําอธิบายลักษณะงาน(Job Description) เพื่อกําหนด

หน้าที่ ความรับผิดชอบ ขอบเขตของตําแหน่งงาน และคุณสมบัติท่ี

จําเป็นในตําแหน่งงานน้ัน ให้สอดคล้องกับการดําเนินงานของ

สํานักงานฯ

๒. จัดทําเส้นทางก้าวหน้าในอาชีพ(Career Path) ของทุกตําแหน่ง

งาน เพื่อพนักงานจะได้เห็นอนาคตของตนเองในสํานักงานฯ นี้

๓. เพื่อสร้างความผูกพันและแรงจูงใจ ควรมีการทบทวนสวัสดิการ

อยู่เสมอ

๔. ควรมีการสื่อสารระหว่างผู้บริหารและพนักงานฯ อยู่สม่ําเสมอ

เพื่อความเข้าใจอันดีระหว่างกัน

๕. ควรมีการจัดอบรมให้แก่พนักงานเพื่อเพ่ิมเติมความรู้และพัฒนา

ทักษะในการทํางาน

๖. สร้างองค์ความรู้และพัฒนาองค์กรสู่การเป็นองค์การแห่ง

การเรียนรู้
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