


โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

[ก]

สารบัญ

หน้า

บทท่ี ๑ บทนํา ๑
๑.๑ ความเป็นมาและความสําคัญ ๑
๑.๒ วัตถุประสงค์ของการวิจัย ๒
๑.๓ ขอบเขตของการศึกษา ๒
๑.๔ วิธีดําเนินการศึกษา ๒
๑.๕ ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ ๔

บทท่ี ๒ การทบทวนวรรณกรรม ๕
๒.๑ แนวคิดและหลักการบริการสมัยใหม่ ๕
๒.๒ ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการของภาครัฐ ๑๕
๒.๓ การบริการและทฤษฎีการบริการ ๒๓
๒.๔ สํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร ๒๖

บทท่ี ๓ ระเบียบวิธีวิจัย ๔๓
๓.๑ กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ๔๓
๓.๒ เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา ๔๔
๓.๓ วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ๔๕
๓.๔ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ๔๖

บทท่ี ๔ ผลการวิจัย ๔๗
๔.๑ กลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน ๔๘
๔.๒ องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพ

เกษตรกร
๕๔

๔.๓ หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง ๖๐
๔.๔ บริษัทผู้ร่วมค้า ได้แก่ ธนาคาร บริษัทผู้ร่วมค้าท่ัวไป ๖๓

๔.๔.๑ ธนาคาร ๖๓
๔.๔.๒ ผู้ร่วมค้า ๖๖



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

[ข]

สารบัญ (ต่อ)

หน้า
บทท่ี ๕ สรุปผลและข้อเสนอแนะ ๗๒

๕.๑ สรุปผลการศึกษา ๗๒
๕.๒ ข้อเสนอแนะ ๗๖

ภาคผนวก ๘๔



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

[ค]

สารบัญตาราง

ตารางท่ี หน้า
๓.๑ แสดงข้อมูลจํานวนกลุ่มตัวอย่างของเกษตรกร ๔๔
๔.๑ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ๔๘
๔.๒ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ ด้านจัดการหนี้สิน
๔๙

๔.๓ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง ๕๒
๔.๔ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพลักษณ์ของสํานักงาน ๕๓
๔.๕ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีได้รับการฟื้นฟู

และพัฒนาอาชีพเกษตรกร
๕๔

๔.๖ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของสํานักงานฯ ด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร

๕๕

๔.๗ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง
ของผู้ได้รับการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร

๕๘

๔.๘ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ ๕๙
๔.๙ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามหน่วยงานราชการท่ี

เกี่ยวข้อง
๖๐

๔.๑๐ ค่าฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของหน่วยงานราชการท่ี
เกี่ยวข้องต่อการให้บริการสํานักงาน

๖๐

๔.๑๑ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง
ของหน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง

๖๑

๔.๑๒ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพลักษณ์ของสํานักงาน ๖๒

๔.๑๓ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจากธนาคาร ๖๓

๔.๑๔ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของธนาคารต่อการ
ให้บริการของสํานักงานฯ

๖๔

๔.๑๕ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง
ของธนาคาร

๖๕

๔.๑๖ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพลักษณ์สํานักงานฯ ๖๕

๔.๑๗ จํานวนและร้อยละทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามผู้ร่วมค้า ๖๖

๔.๑๘ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
สํานักงานด้านการจัดซ้ือจัดจ้าง

๖๗

๔.๑๙ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง
ของผู้ร่วมค้า

๖๘
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[ง]

สารบัญตาราง (ต่อ)

ตารางท่ี หน้า
๔.๒๐ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพลักษณ์สํานักงาน ๖๙

๔.๒๑ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และร้อยละของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของสํานักงานด้านจัดการหนี้และด้านฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

๖๙

๔.๒๒ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และร้อยละของความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของสํานักงาน

๗๐

๔.๒๓ ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ ๗๐

๔.๒๔ เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ ๗๑

ภาคผนวก ๘๔
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๑

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ

ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

สํานักงานกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร

๑. ความเป็นมา

การดําเนินกิจกรรมใดๆ ในโลกปัจจุบันที่เป็นยุคแห่งระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่หลากหลาย
ทําให้การทํางานในทุกองค์กรต้องปรับเปลี่ยนตนเองเพื่อรองรับต่อการเปล่ียนแปลงทุกส่วน องค์กรต่าง
มุ่งเน้นในเร่ืองของคุณภาพการให้บริการที่ได้มาตรฐานสามารถตอบสนองตามความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งสําคัญที่ทําให้การดําเนินงาน
ขององค์กรไปสู่ความสําเร็จในระยะยาว การมุ่งมั่นไปที่ผู้ใช้บริการจึงเป็นปัจจัยสําคัญที่จะนําองค์กร
ไปสู่ความเป็นเลิศได้ เพราะผู้ใช้บริการจะเป็นผู้ตัดสินว่าบริการเหล่าน้ันมีคุณภาพหรือไม่ ดังน้ันองค์กร
จึงต้องกําหนดนโยบายในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้อยู่ในระดับมาตรฐานเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการสร้างความพึงพอใจรวมท้ังสามารถแข่งขันกับองค์กรอื่นได้

สํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร เป็นองค์กรของรัฐที่ สําคัญของประเทศ
มีเป้าหมายสูงสุดของการให้บริการคือ การสร้างความพึงพอใจของลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าชอบใจและ
กลับมาใช้บริการอีกอย่างต่อเนื่อง กิจการด้านการบริการจะประสบความสําเร็จและมีความมั่นคง
ในการดําเนินงานอย่างราบรื่นได้นั้น จําเป็นต้องทําความเข้าใจเกี่ยวกับความพึงพอใจและ
ความต้องการของลูกค้า จะทําให้ตระหนักถึงคุณค่าของการสร้างและรักษาความพึงพอใจของบุคคล
ท่ีเกี่ยวกับการบริการนั้น

อีกทั้งสํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร ได้ทําบันทึกข้อตกลงการประเมินผล
การดําเนินงาน ตามปฏิทินการปฏิบัติงานการประเมินผลการดําเนินงานทุนหมุนเวียน ปี ๒๕๖๘
กับกรมบัญชีกลาง กระทรวงการคลัง โดยได้มีการกําหนดเกณฑ์การประเมินไว้ และหนึ่งในตัวชี้วัด
ท่ีสําคัญนั้น ก็คือ การสนองประโยชน์ต่อผู้มีส่วนได้เสีย โดยวัดจากความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ผู้รับบริการ หมายถึง เกษตรกรและองค์กรเกษตรกรที่ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สินและ
บริการด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพ

การสํารวจน้ันพิจารณาจากการดําเนินงานท่ีตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สังคม และสิ่งแวดล้อม โดยจะต้องครอบคลุมประเด็นสําคัญ ได้แก่ ความพึงพอใจ
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ การพัฒนาการปฏิบัติงานที่สะท้อนความรับผิดชอบต่อสังคมและ
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๒

ส่ิงแวดล้อม การประเมินผลลัพธ์ (Outcome) ของการดําเนินงานของกองทุน การจัดการข้อร้องเรียน
การจัดการด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม เป็นต้น โดยมีผู้ประเมินอิสระจากภายนอก (Third Party) ท้ังนี้
เพื่อให้เกิดการพัฒนาคุณภาพ และสร้างมาตรฐานเป็นที่ยอมรับได้ เพื่อให้เกษตรกรมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการ

ดังนั้น จึงจําเป็นต้องมีโครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ
ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘ ขึ้น ทั้งน้ี เพื่อสนองประโยชน์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของผู้รับบริการ และ
ดําเนินการตามตัวชี้วัดท่ีทําบันทึกข้อตกลงไว้กับกรมบัญชีกลาง

๒. วัตถุประสงค์การวิจัย

๑. เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของเกษตรกร องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการ

หนี้สิน และด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๒. เพ่ือนําระดับความสําเร็จในการนําผลการประเมินความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/

ผู้ใช้บริการ ไปจัดทําแผนการปรับปรุงคุณภาพ และสร้างมาตรฐานท่ีดีในการให้บริการในปีต่อไป

๓. เพ่ือกําหนดกรอบแนวทางการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ ภารกิจหลัก และ

ดําเนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้ในปีบัญชี ๒๕๖๘ สร้างองค์ความรู้ด้านข้อมูลเก่ียวกับ

ทัศนคติและความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อการวางแผนกลยุทธ และพัฒนาเป็นองค์การ

แห่งความเป็นเลิศต่อไป

๓. วิธีดําเนินการศึกษา

๑. รูปแบบการศึกษา

การศึกษานี้เป็นการวิจัยเชิงบูรณาการ/สหวิทยาการ เป็นการศึกษาเชิงปริมาณโดยมี

แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษา ผู้ศึกษาได้กําหนดกลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการ

สุ่มตัวอย่างแบบง่ายใน ๑๑ กลุ่มจังหวัดตามการแบ่งของสํานักงานฯ กําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

โดยใช้สูตรการคํานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ท่ีระดับความเช่ือม่ัน ๙๕% ระดับ

ความคลาดเคลื่อน +- ๕%
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๓

๒. กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

จํานวนท้ังหมดประมาณ ๑,๓๑๐ คน แบ่งออกเป็น ๓ กลุ่ม ได้แก่
๑) เกษตรกร จํานวน ๑,๒๐๐ ราย แบ่งออกเป็น ๒ กลุ่มย่อย คือ

๑.๑) กลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน ๖๐๐ ราย
๑.๒) องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร
๖๐๐ ราย

๒) หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง จํานวน ๕๐ ราย
๓) บริษัทผู้ร่วมค้า ได้แก่ ธนาคาร บริษัทผู้ร่วมค้าท่ัวไป จํานวน ๖๐ ราย

๓. เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา

ในการศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนจากการดําเนินการตามข้ันตอน

ดังต่อไปนี้

๑) ศึกษาข้อมูลท่ัวไปของสํานักงานฯ และผู้รับบริการ

๒) สร้างแบบสอบถามโดยผู้เชี่ยวชาญ และบริษัทฯ เพ่ือให้เกิดความถูกต้อง (Validity)

ท้ังทางด้านเนื้อหา และวัตถุประสงค์ของงานวิจัย

๓) นําแบบสอบถามไปทดลองใช้ จํานวน ๓๐ ชุด เพื่อทดสอบความถูกต้อง และ

เช่ือถือได้ (Reliability) โดยพิจารณาจากสัมประสิทธ์ิความเที่ยงตรง (Cronbach’s Alpha

Coefficient) ซ่ึงมีค่าเท่ากับ .๙๔

๔) จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ ซึ่งประกอบไปด้วยแบบสอบถาม ๕ ส่วนด้วยกัน

คือ

สว่นท่ี ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ถูกสัมภาษณ์

สว่นท่ี ๒ ความพงึพอใจต่อสํานักงานฯ

สว่นท่ี ๓ ความคาดหวังท่ีมีต่อสํานักงานฯ

สว่นท่ี ๔ ภาพลกัษณ์ของสํานักงานฯ

สว่นท่ี ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

เกณฑ์การให้คะแนนและการแปลความหมายของคะแนนกําหนดไว้ วิธีการแปลผลข้อมูลที่ได้

ส่วนนี้ ใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เป็นดัชนีในการแบ่งเป็น ๕ ระดับ แต่ละระดับมีค่าพิสัย

ดังนี้

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๔.๕๑ - ๕.๐๐ ระดับความพึงพอใจมากที่สุด
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๔

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๓.๕๑ - ๔.๕๐ ระดับความพึงพอใจมาก

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๒.๕๑ – ๓.๕๐ ระดับความพึงพอใจปานกลาง

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๑.๕๑ - ๒.๕๐ ระดับความพึงพอใจน้อย

ค่าคะแนนเฉลี่ย ๑.๐๐ – ๑.๕๐ ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด

๔. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล

๑) นําแบบสอบถามไปทําการสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง จํานวน ๑,๓๑๐ คน

ท่ัวประเทศ

๒) นําแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืน ตรวจหาความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละ

ฉบับ และดําเนินการข้ันต่อไป

๓) ทําการบันทึกรหัสคําตอบในแบบสอบถาม เพื่อประมวลผลโดยใช้โปรแกรม

สําเร็จรูป

๕. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา

(Descriptive Analysis) ใช้คํานวณหาค่าสถิติพื้นฐาน ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency)

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

๔. ผลการศึกษา

ผลการศึกษาในกลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน จํานวน ๖๐๐ คน
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน ๓๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๒.๓ อายุ ๖๐ ปีข้ึนไป จํานวน ๒๘๕ คน
คิดเป็นร้อยละ ๔๗.๕ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับ ประถมศึกษา จํานวน ๓๕๗ คน คิดเป็นร้อยละ
๕๙.๕ มีอาชีพทํานา จํานวน ๒๓๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๘.๗ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
สํานักงานฯ ด้านจัดการหนี้สิน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากที่สุด (ร้อยละ ๙๘.๕
 = ๔.๖๑, S.D. =.๕๒๘) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านบุคลากรที่ให้บริการมีระดับความ
พึงพอใจสูงท่ีสุด (ร้อยละ ๙๘.๔  = ๔.๗๓, S.D. =.๔๓๓) และด้านระยะเวลามีระดับความพึงพอใจ
น้อยท่ีสุด (ร้อยละ ๙๔.๒  = ๔.๕๓, S.D. =.๕๗๖) เกษตรกรมีความคาดหวังด้านพนักงานของ
สํานักงานฯ มากท่ีสุด ( =๔.๖๗, S.D.=.๕๒๕) และการบริหารการจัดการของสํานักงานฯ มีความ
คาดหวังน้อยท่ีสุด ( =๔.๕๖, S.D. =.๖๐๘) ขณะที่การปฏิบัติงานจริงเกษตรกรมีความพึงพอใจ
เช่นเดียวกับการคาดหวังคือ ด้านพนักงานของสํานักงานฯมากที่สุด ( =๔.๖๖, S.D.= .๕๖๒) และ
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๕

การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ มีการปฏิบัติงานจริงน้อยท่ีสุด ( =๔.๕๘,
S.D.=.๖๓๖) เมื่อมองภาพรวม เกษตรกรมีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ ( =๔.๕๙, S.D.=.๕๒๙)
และการปฏิบัติงานจริง ( =๔.๖๐, S.D.=๕๒๘) มีระดับมากที่สุดเท่ากัน ความคิดเห็นในเรื่อง
ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( =๔.๗๔, S.D.=.๔๓๒) เมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่า ด้านสํานักงานฯ มีความโปร่งใส มีภาพลักษณ์มากที่สุด (=๔.๗๗, S.D.=.๔๖๙) และด้าน
สํานักงานฯ มีความทันสมัย มีภาพลักษณ์น้อยที่สุด ( =๔.๖๙, S.D.=.๕๖๔) ปัญหาและข้อเสนอแนะ
ของกลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สินแบ่งเป็นข้อๆ สําคัญดังนี้ งบประมาณมี
ไม่เพียงพอ การจัดการหนี้มีความล่าช้า สถานที่สํานักงานฯ คับแคบไม่สะดวก

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร พบว่า
เกษตรกรผู้ตอบแบบสอบถาม ๖๐๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน ๓๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ
๕๗.๓ อยู่ในช่วงอายุ ๔๑ - ๖๐ ปี คือจํานวน ๓๐๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๑.๔ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดับประถมศึกษา จํานวน ๒๗๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๖.๐ ส่วนใหญ่มีอาชีพทํานา จํานวน ๒๖๔ คน
ร้อยละ ๔๑.๕ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากที่ สุด (ร้อยละ ๙๓.๘  = ๔.๕๓, S.D. =.๕๕๖)
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด (ร้อยละ ๙๕.๐
=๔.๖๐, S.D. =.๕๘๖) และด้านการดําเนินงานด้านการดําเนินงานฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรระดับ
ความพึงพอใจน้อยที่สุด (ร้อยละ ๙๒.๑ =๔.๔๕, S.D.=๖๕๕) เกษตรกรมีความคาดหวังด้าน
พนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด (  =๔.๕๙, S.D. =.๖๔๕) และการพัฒนาคุณภาพชีวิตและ
ส่ิงแวดล้อมของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยที่ สุด ( =๔.๔๗, S.D. =.๖๙๗) ขณะที่การ
ปฏิบัติงานจริงเกษตรกรมีความพึงพอใจด้านพนักงานของสํานักงานฯมากท่ีสุด ( = ๔.๕๙,
S.D. =.๖๕๐) และการมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ มีค่าน้อยท่ีสุด (  =๔.๔๗,
S.D. =.๗๑๔) เมื่อมองภาพรวม เกษตรกรมีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ ( =๔.๕๑, S.D. = .๖๐๓)
และการปฏิบัติงานจริง ( =๔.๕๒, S.D. =๖๐๓) มีระดับมากที่สุดเท่ากัน เกษตรกรมีความคิดเห็นใน
เรื่องภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( =๔.๗๓, S.D.=.๔๓๗) เมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่า สํานักงานฯ มีความน่าเช่ือถือ มีภาพลักษณ์มากที่สุด (=๔.๗๗, S.D.=.๔๘๕) และสํานักงานฯ
มีการบริการที่ดี มีภาพลักษณ์น้อยที่สุด (=๔.๗๐, S.D.=.๕๔๘) ปัญหาและข้อเสนอแนะของกลุ่ม
เกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร ได้แก่ สํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับการ
ให้บริการ มีความล่าช้าในกระบวนการฟ้ืนฟู ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจและทั่วถึง
ยิ่งขึ้น

ผลการศึกษาจากหน่วยงานราชการที่เก่ียวข้องจํานวน ๕๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชายและหญิง
เท่ากัน จํานวนเพศละ ๒๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๐.๐ ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ ๔๑ - ๖๐ ปี จํานวน ๔๐
คน คิดเป็นร้อยละ ๘๐.๐ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๒๖ คน คิดเป็นร้อยละ
๕๒.๐ ความพึงพอใจของหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้องต่อการให้บริการของสํานักงานฯ โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากที่สุด ( = ๔.๕๘, S.D. =.๔๗๔) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๖

โดยรวมท่านมีความพอใจ ในการติดต่อทําธุรกรรมกับสํานักงานฯ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด
( =๔.๖๘, S.D. =.๕๑๒) และการติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด มีค่าพึงพอใจ
น้อยท่ีสุด ( =๔.๓๖, S.D.=๑.๑๙๑) ข้าราชการมีความคาดหวังการแจ้งข้อมูลข่าวสารของ
สํานักงานฯ มากท่ีสุด ( = ๔.๖๒, S.D. =.๖๐๒) และการรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ มีความ
คาดหวังน้อยท่ีสุด (=๔.๔๖, S.D. =.๗๓๔) ขณะท่ีการปฏิบัติงานจริง ข้าราชการมีความพึงพอใจด้าน
พนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด (= ๔.๖๖, S.D. =.๕๑๙) และการพัฒนาคุณภาพชีวิตและ
สิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ มีค่าน้อยที่สุด (=๔.๔๘, S.D. =.๗๐๖) เมื่อมองภาพรวม ข้าราชการ
มีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ (=๔.๕๔, S.D. =.๕๕๕) และการปฏิบัติงานจริง ( =๔.๕๖,
S.D. =๕๓๘) มีระดับมากที่สุดเท่ากัน ข้าราชการมีความคิดเห็นในเรื่องภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ
อยู่ในระดับมากที่สุด (=๔.๕๘, S.D.=.๔๐๐) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า สํานักงานฯ มีความ
รับผิดชอบต่อสังคม มีภาพลักษณ์มากท่ีสุด ( =๔.๗๔, S.D.=.๕๒๗) และสํานักงานฯ มีการบริหาร
จัดการที่ดี มีภาพลักษณ์น้อยที่สุด (=๔.๕๐, S.D.=.๕๐๕) ปัญหาและข้อเสนอแนะของหน่วยงาน
ราชการที่เกี่ยวข้องได้แก่ สํานักงานฯ ทํางานล่าช้า ควรมีการบูรณาการการทํางานร่วมกับหน่วยงาน
ของรัฐ สํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับการให้บริการ

ผลการศึกษาจากกลุ่มธนาคาร จํานวน ๕๐ คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหณิง จํานวน ๒๙ คน
คิดเป็นร้อยละ ๕๘.๐ อยู่ในช่วงอายุ ๒๑ - ๔๐ ปี จํานวน ๒๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๐.๐ การศึกษา
ส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๓๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๐.๐ ความพึงพอใจของธนาคารต่อ
การให้บริการของสํานักงานฯ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก (= ๔.๔๐, S.D. =.๔๔๓)
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานของสํานักงานฯ มีระดับ
ความพึงพอใจสูงที่สุด ( =๔.๗๑, S.D. =.๕๐๕) และการติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาที่
กําหนด มีค่าพึงพอใจน้อยที่สุด ( =๔.๑๐, S.D.= .๔๕๐) ธนาคารมีความคาดหวังด้านการแจ้งข้อมูล
ข่าวสารของสํานักงานฯ มากที่สุด (=๔.๖๑, S.D.=.๕๗๑) และการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมชุมชน
ของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยท่ีสุด ( =๔.๔๘, S.D.=.๗๐๖) ขณะที่การปฏิบัติงานจริง
ธนาคารมีความพึงพอใจด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด ( =๔.๕๗, S.D.=.๖๗๔) และการ
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมชุมชนของสํานักงานฯ มีค่าการปฏิบัติงานจริงน้อยที่สุด ( =๔.๔๐,
S.D.=.๗๕๕) เมื่อมองภาพรวม ธนาคารมีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ ( =๔.๖๕, S.D.=.๕๐๑) และ
การปฏิบัติงานจริง ( =๔.๖๓, S.D.=.๕๕๘) มีระดับมากท่ีสุดเท่ากัน ธนาคารมีความคิดเห็นในเรื่อง
ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ อยู่ในระดับมาก (=๔.๔๒, S.D.=.๔๔๓) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า
สํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ มีภาพลักษณ์มากท่ีสุด (=๔.๖๒, S.D.=.๔๙๐) และ
สํานักงานฯ มีการบริการที่ดี มีภาพลักษณ์น้อยที่สุด (=๔.๒๘, S.D.=.๖๐๗) ปัญหาและข้อเสนอแนะ
ของหน่วยงานธนาคาร คือกระบวนการซื้อหนี้ใช้เวลานาน งบประมาณไม่เพียงพอต่อความต้องการของ
เกษตรกร

ผลการศึกษาของกลุ่มผู้ร่วมค้าจํานวน ๑๐ คน เป็นเพศหญิง จํานวน ๗ คน คิดเป็นร้อยละ
๗๐.๐ อยู่ในช่วงอายุ ๔๑ - ๖๐ ปี จํานวน ๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๐.๐ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับ
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๗

ปริญญาตรี จํานวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๐ เป็นผู้จัดการ จํานวน ๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๐.๐
ประเภทงานส่วนใหญ่คือ ท่ีปรึกษา/ บริการ จํานวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๐ ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของสํานักงานฯ ด้านการจัดซื้อจัดจ้าง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากที่สุด
( =๔.๙๔, S.D.=.๐๙๔) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของแผนกจัดหา
พัสดุ กระบวนการตรวจรับสินค้าเป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้อง ท่านได้รับความสะดวกในการวางบิล
และรับเงิน และท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานจัดหาพัสดุของสํานักงานฯ มีระดับความ
พึงพอใจสูงที่สุด ( =๕.๐๐) ร่วมค้ามีความคาดหวังด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด
(=๔.๘๐, S.D. =.๔๒๑) การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ การพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตและส่ิงแวดล้อมของสํานักงานฯ การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ
การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยท่ีสุด ( =๔.๕๐, S.D.=.๗๐๗)
ขณะท่ีการปฏิบัติงานจริง ผู้ร่วมค้ามีความพึงพอใจด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด ( =๔.๗๐,
S.D.=.๔๘๓) การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ การพัฒนาคุณภาพชีวิตและ
สิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ การรับผิดชอบต่อ
ชุมชนของสํานักงานฯ และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ มีค่าพึงพอใจน้อยที่สุด ( =๔.๕๐,
S.D.=.๗๐๗) เมื่อมองภาพรวม ผู้ร่วมค้ามีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ ในระดับมากที่สุด ( =๔.๕๘,
S.D.=.๕๑๗) และ การปฏิบัติงานจริง (  =๔.๕๕, S.D.=.๕๙๘) อยู่ในระดับมากท่ีสุดเช่นกัน ผู้ร่วม
ค้ามีความคิดเห็นในเรื่องภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ อยู่ในระดับมาก (=๔.๖๒, S.D.=.๕๐๐)
เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า สํานักงานฯ มีการบริหารจัดการที่ดี มีการบริการที่ดี และภาพลักษณ์รวม
ของสํานักงานฯ มีภาพลักษณ์มากที่สุด (=๔.๗๐, S.D.=.๔๘๓) และสํานักงานฯ มีนวัตกรรมและ
ความคิดสร้างสรรค์ มีภาพลักษณ์น้อยท่ีสุด (=๔.๕๐, S.D.=.๗๐๗) ผู้ ร่วมค้าไม่มีปัญหาและ
ข้อเสนอแนะ

ตารางท่ี ๑ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของเกษตรกรต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ผู้รับบริการ ความพึงพอใจ ความคาดหวัง ผลการปฏิบัติจริง Ratio

ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเฉลี่ย ค่าเฉลี่ย

เกษตรกรด้านการจัดการ

หนี้สิน

๙๘.๕ ๔.๖๑ ๔.๕๙ ๔.๖๐ ๑.๐๐

เกษตรกรด้านการฟ้ืนฟูและ

พัฒนาอาชีพเกษตรกร

๙๓.๘ ๔.๕๓ ๔.๕๑ ๔.๕๒ ๑.๐๐

รวม ๙๖.๓ ๔.๕๗ ๔.๕๕ ๔.๕๖ ๑.๐๐
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๘

ตารางท่ี ๑ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ ทั้งด้านจัดการหนี้และด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร โดยภาพรวมอยู่ในระดับ

มีความพึงพอใจมากท่ีสุด (=๔.๕๗) และค่าร้อยละความพึงพอใจของผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียหรือ

ผู้รับบริการท่ีมีความพึงพอใจระดับ ๔ (พึงพอใจ) และระดับ ๕ (พึงพอใจมาก) อยู่ท่ีร้อยละ ๙๖.๓

ความคาดหวังและผลการปฏิบัติงานจริงของสํานักงานฯ เมื่อดูท่ีค่า ratio เพื่อเปรียบเทียบระหว่าง

ความคาดหวังและผลการปฏิบัติจริง พบว่าเกษตรกรด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร และ

เกษตรกรด้านการจัดการหน้ีสินมีค่า ratio เท่ากัน คือ ๑.๐๐ เมื่อมองภาพรวมพบว่าค่า ratio มีค่า

เท่ากับ ๑.๐๐ แสดงให้เห็นถึงการปฏิบัติงานจริงของสํานักงานฯ เท่ากับความคาดหวังท่ีผู้เกษตรกร

คาดหวังไว้กับสํานักงานฯ

ตารางท่ี ๒ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ตารางที่ ๒ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียหรือ

ผู้รับบริการ หน่วยงานราชการอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากที่สุด (=๔.๕๘) ธนาคารอยู่ในระดับ

มีความพึงพอใจมาก (=๔.๔๒) และผู้ร่วมค้าอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากที่สุด (=๔.๙๔)

ในภาพรวม ผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้รับบริการท้ังหมด มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (=๔.๖๕)

ความคาดหวังและผลการปฏิบัติงานจริงของสํานักงานฯ เมื่อดูท่ีค่า ratio เพื่อเปรียบเทียบ

ระหว่างความคาดหวังและผลการปฏิบัติจริง พบว่า หน่วยงานราชการมีค่า ratio สูงสุด (๑.๐๐)

ขณะท่ี ธนาคารและผู้ร่วมค้ามีค่า ratio ตํ่ากว่า ๑.๐๐ (.๙๙) และเมื่อมองภาพรวมพบว่าค่า ratio มีค่า

เข้าใกล้ ๑ (๐.๙๙) แสดงให้เห็นถึงการปฏิบัติงานจริงของสํานักงานฯ มีความใกล้เคียงหรือเกือบจะ

เท่ากันกับความคาดหวังท่ีผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการคาดหวังไว้กับสํานักงานฯ

ผู้รับบริการ ความพึงพอใจ ความคาดหวัง ผลการปฏิบัติจริง Ratio

ค่าเฉลี่ย ค่าเฉลี่ย ค่าเฉลี่ย

หน่วยงานราชการท่ีเก่ียวข้อง ๔.๕๘ ๔.๕๔ ๔.๕๖ ๑.๐๐

ธนาคาร ๔.๔๒ ๔.๖๕ ๔.๖๓ .๙๙

ผู้ร่วมค้า ๔.๙๔ ๔.๕๘ ๔.๕๕ .๙๙

รวม ๔.๖๕ ๔.๕๙ ๔.๕๘ .๙๙
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๙

ตารางท่ี ๓ เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการ ๒๕๖๓ ๒๕๖๔ ๒๕๖๕ ๒๕๖๖ ๒๕๖๗ ๒๕๖๘

     
ด้านจัดการหน้ี ๔.๓๖ ๔.๔๕ ๔.๔๖ ๔.๔๙ ๔.๕๐ ๔.๖๑

การฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร ๔.๓๘ ๔.๔๕ ๔.๔๘ ๔.๔๓ ๔.๔๘ ๔.๕๓

รวม ๔.๓๗ ๔.๔๕ ๔.๔๗ ๔.๔๖ ๔.๔๙ ๔.๕๗

หน่วยงานราชการท่ีเก่ียวข้อง - ๔.๓๙ ๔.๕๔ ๔.๕๕ ๔.๖๔ ๔.๕๘

ธนาคาร - ๔.๕๐ ๔.๔๙ ๔.๗๐ ๔.๗๕ ๔.๔๒

ผู้ร่วมค้า ๔.๗๖ ๔.๙๐ ๔.๖๘ ๔.๘๔ ๔.๙๔ ๔.๙๔

จากตารางที่ ๓ เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการระหว่างปีบัญชี ๒๕๖๓ ถึง ๒๕๖๘ พบว่ามีความพึงพอใจสูงขึ้น

ในกลุ่มด้านจัดการหนี้ การฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร และผู้ร่วมค้า ในขณะที่ หน่วยงานราชการท่ี

เกี่ยวข้องและธนาคาร ในปี ๒๕๖๘ มีความพึงพอใจลดลง แสดงให้เห็นถึงการบริการที่ตอบสนองความ

ต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการได้ดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง แต่ควรให้ความสําคัญในการให้ความเข้าใจ

และติดต่อประสานงานหน่วยงานราชการท่ีเก่ียวข้อง และธนาคาร มากข้ึน

๕. ข้อเสนอแนะ

ข้อเสนอแนะต่อการจัดการหนี้

จากผลการสํารวจความพึงพอใจของเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหน้ีสิน พบว่า
ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" (ค่าเฉลี่ย ๔.๖๑, S.D. = ๐.๕๒๘) โดยเฉพาะด้าน
บุคลากรที่ให้บริการได้รับคะแนนความพึงพอใจสูงท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย ๔.๗๓, S.D. = ๐.๔๓๓) อย่างไรก็
ตาม ด้านระยะเวลาเป็นส่วนที่ได้รับความพึงพอใจน้อยที่สุด (ค่าเฉลี่ย ๔.๕๓, S.D. = ๐.๕๗๖)
นอกจากน้ี จากการศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะ พบว่าประเด็นสําคัญที่ควรพิจารณาคือ "
งบประมาณมีไม่เพียงพอ" และ "การจัดการหน้ีมีความล่าช้า" ข้อเสนอแนะสําหรับด้านการจัดการหนี้
จึงมุ่งเน้นไปที่การปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลในประเด็นท่ียังเป็นข้อจํากัด เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของเกษตรกรได้อย่างครอบคลุมและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน
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๑. การเพิ่มประสิทธิภาพด้านระยะเวลาในการให้บริการ : แม้ว่าความพึงพอใจด้านระยะเวลา
จะอยู่ในระดับ "มากท่ีสุด" แต่ก็เป็นด้านที่ได้รับคะแนนต่ําที่สุดเมื่อเทียบกับด้านอื่นๆ การปรับปรุงใน
ส่วนนี้จะช่วยยกระดับความพึงพอใจโดยรวมให้สูงขึ้นไปอีก

ทบทวนและปรับปรุงข้ันตอนการดําเนินงาน : ควรมีการศึกษาและวิเคราะห์ขั้นตอน
การจัดการหนี้ท้ังหมด ต้ังแต่การย่ืนคําขอไปจนถึงการอนุมัติและดําเนินการชําระหน้ี เพื่อหาส่วนท่ี
สามารถลดระยะเวลาดําเนินการได้ อาจนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการจัดการเอกสารและการส่ือสาร
เพ่ือลดความล่าช้าที่เกิดจากการทํางานแบบแมนนวล ตัวอย่างเช่น การพัฒนาระบบย่ืนคําขอออนไลน์
การติดตามสถานะแบบเรียลไทม์ผ่านแพลตฟอร์มดิจิทัล หรือการใช้ AI ในการประเมินเบ้ืองต้นเพื่อลด
ระยะเวลาการพิจารณา

กําหนดระยะเวลาที่ชัดเจนและสื่อสารกับเกษตรกร : การกําหนด Service Level
Agreement (SLA) หรือมาตรฐานระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนที่ชัดเจน และส่ือสารให้
เกษตรกรทราบต้ังแต่ต้น จะช่วยสร้างความคาดหวังท่ีถูกต้องและลดความกังวลจากการรอคอย
ควรมีช่องทางให้เกษตรกรสามารถตรวจสอบสถานะการดําเนินการได้ด้วยตนเอง

เพิ่มจํานวนบุคลากรหรือเพิ่มศักยภาพบุคลากร : หากสาเหตุของความล่าช้าเกิดจากภาระงาน
ท่ีมากเกินไปของบุคลากร ควรพิจารณาเพ่ิมจํานวนบุคลากร หรือจัดอบรมเพื่อเพ่ิมทักษะและ
ประสิทธิภาพในการทํางาน เช่น การจัดการเวลา การใช้เครื่องมือใหม่ๆ หรือการจัดการเคสท่ีมีความ
ซับซ้อน

๒. การแก้ไขปัญหางบประมาณไม่เพียงพอ : ประเด็นงบประมาณไม่เพียงพอเป็นอุปสรรค
สําคัญท่ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อความสามารถในการช่วยเหลือเกษตรกร

เสนอขอจัดสรรงบประมาณเพิ่ม : สํานักงานฯ ควรจัดทําข้อมูลและสถิติที่ชัดเจนเพื่อแสดงให้
เห็นถึงความต้องการงบประมาณที่แท้จริงและผลกระทบของการขาดงบประมาณต่อเกษตรกร
นําเสนอข้อมูลนี้ต่อหน่วยงานที่เก่ียวข้องเพื่อพิจารณาจัดสรรงบประมาณเพิ่มข้ึน

แสวงหาแหล่งเงินทุนทางเลือก : นอกจากงบประมาณจากภาครัฐแล้ว ควรพิจารณาแหล่ง
เงินทุนอื่นๆ เช่น การขอความร่วมมือจากภาคเอกชน การจัดตั้งกองทุนหมุนเวียน หรือการพัฒนา
โครงการท่ีสามารถสร้างรายได้เสริมเพ่ือนํามาใช้ในการจัดการหนี้

บริหารจัดการงบประมาณที่มีอยู่ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด : ทบทวนการใช้งบประมาณใน
ปัจจุบัน เพื่อให้ม่ันใจว่าทุกบาททุกสตางค์ถูกใช้ไปอย่างคุ้มค่าและตรงตามวัตถุประสงค์ อาจจัดลําดับ
ความสําคัญของเกษตรกรท่ีมีความเร่งด่วนหรือได้รับผลกระทบหนักที่สุดก่อน.
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ส่งเสริมการพึ่งพาตนเองของเกษตรกร : นอกจากการจัดการหนี้แล้ว ควรมีโครงการที่ส่งเสริม
ให้เกษตรกรมีความรู้ทางการเงินและสามารถจัดการหนี้สินของตนเองได้อย่างยั่งยืน เพื่อลดภาระ
งบประมาณในระยะยาว

๓. การปรับปรุงสภาพแวดล้อมของสํานักงาน : ปัญหา "สถานท่ีสํานักงานคับแคบไม่สะดวก"
เป็นเรื่องที่ส่งผลต่อประสบการณ์ของเกษตรกรโดยตรงขยายหรือปรับปรุงพื้นที่สํานักงาน : หาก
งบประมาณเอ้ืออํานวย ควรพิจารณาขยายพื้นท่ีสํานักงาน หรือปรับปรุงพ้ืนที่ท่ีมีอยู่ให้เหมาะสมกับ
การให้บริการมากขึ้น เช่น เพ่ิมพ้ืนที่นั่งรอ จัดให้มีมุมพักผ่อน หรือเพิ่มพ้ืนที่สําหรับให้คําปรึกษาที่เป็น
ส่วนตัว

จัดหาพ้ืนท่ีให้บริการชั่วคราวหรือเพ่ิมจุดให้บริการ : หากการขยายถาวรเป็นไปได้ยาก
อาจพิจารณาการจัดต้ังจุดบริการชั่วคราวในพื้นที่ท่ีเข้าถึงง่าย หรือใช้รถบริการเคลื่อนที่เพื่ออํานวย
ความสะดวกให้เกษตรกรในพื้นท่ีห่างไกล

ปรับปรุงการจัดวางพื้นที่ใช้สอย : แม้พื้นท่ีจํากัด ก็สามารถปรับปรุงการจัดวางเฟอร์นิเจอร์
และอุปกรณ์ต่างๆ ให้เป็นระเบียบและใช้งานง่ายขึ้น เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายให้กับผู้มาใช้บริการ

๔. การส่ือสารและสร้างความเข้าใจ : แม้ด้านบุคลากรจะได้รับความพึงพอใจสูง แต่การ
สื่อสารที่ดียิ่งข้ึนยังคงเป็นสิ่งสําคัญ

จัดทํา คู่มือหรือเอกสารประชาสัมพันธ์ที่ เ ข้าใจง่าย : อธิบายขั้นตอนการจัดการหนี้
สิทธิประโยชน์ และข้อควรปฏิบัติสําหรับเกษตรกรในรูปแบบที่เข้าใจง่าย ทั้งภาษาเขียน รูปภาพ หรือ
สื่อดิจิทัล

จัดอบรมเชิงปฏิบัติการ : จัดอบรมให้ความรู้แก่เกษตรกรเกี่ยวกับกระบวนการจัดการหนี้ และ
เปิดโอกาสให้ซักถามข้อสงสัย

ใช้ช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลาย : นอกจากช่องทางปกติแล้ว ควรพิจารณาใช้ช่องทาง
โซเชียลมีเดีย กลุ่มไลน์ หรือแอปพลิเคชัน เพื่อให้ข้อมูลข่าวสารและตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็วการ
ดําเนินการตามข้อเสนอแนะเหล่านี้จะช่วยให้สํานักงานฯ สามารถให้บริการด้านการจัดการหน้ีสินแก่
เกษตรกรได้อย่างมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน สร้างความพึงพอใจและความเชื่อม่ันให้กับผู้รับบริการ และ
ส่งเสริมคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนของเกษตรกรในระยะยาว การติดตามและประเมินผลอย่างสม่ําเสมอเป็น
ส่ิงสําคัญเพื่อให้มั่นใจว่าการปรับปรุงที่เกิดขึ้นเป็นไปในทิศทางที่ถูกต้องและตอบสนองความต้องการ
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างแท้จริง
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ข้อเสนอแนะต่อการฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร

ผลการสํารวจความพึงพอใจขององค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพ
เกษตรกร พบว่าภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" (ค่าเฉล่ีย ๔.๕๓, S.D. = ๐.๕๕๖)
ด้านบุคลากรที่ให้บริการได้รับคะแนนความพึงพอใจสูงท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย ๔.๖๐, S.D. = ๐.๕๘๖) แต่ด้าน
การดําเนินงานฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกรเป็นส่วนที่ได้รับความพึงพอใจน้อยที่สุด (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๕,
S.D. = ๐.๖๕๕) นอกจากน้ี ปัญหาและข้อเสนอแนะที่พบคือ สํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับ
การให้บริการ มีความล่าช้าในกระบวนการฟื้นฟู และควรมีการเผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจและ
ทั่วถึง ย่ิงขึ้น ข้อเสนอแนะสําหรับด้านการฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรจึงควรเน้นการยกระดับ
ประสิทธิภาพในกระบวนการดําเนินงาน การขยายขีดความสามารถในการให้บริการ และการสื่อสาร
ข้อมูลอย่างท่ัวถึง เพื่อให้การสนับสนุนเกษตรกรเป็นไปอย่างมีประสิทธิผลสูงสุด

๑. การปรับปรุงประสิทธิภาพและลดความล่าช้าในกระบวนการฟื้นฟู : ความล่าช้าใน
กระบวนการฟื้นฟูเป็นข้อกังวลหลักท่ีเกษตรกรสะท้อนออกมา

ทบทวนและลดความซับซ้อนของขั้นตอน : วิเคราะห์กระบวนการอนุมัติแผนงาน/โครงการ
ฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกรอย่างละเอียด เพ่ือระบุจุดคอขวดและลดขั้นตอนที่ไม่จําเป็นอาจมีการ
ปรับปรุงเอกสารให้ง่ายข้ึน หรือใช้ระบบดิจิทัลในการยื่นและติดตามเอกสาร

กําหนดกรอบเวลาท่ีชัดเจน : กําหนดมาตรฐานระยะเวลาสําหรับการอนุมัติแต่ละข้ันตอน
และสื่อสารให้องค์กรเกษตรกรทราบ ควรมีกลไกการติดตามความคืบหน้าของโครงการและแจ้งเตือน
เม่ือเกิดความล่าช้า

เพิ่มความรวดเร็วในการอนุมัติงบประมาณ : ควรมีการเร่งรัดกระบวนการพิจารณาและอนุมัติ
งบประมาณให้รวดเร็วยิ่งข้ึน เพื่อให้เกษตรกรสามารถเริ่มดําเนินการตามแผนได้ทันท่วงที.

เพ่ิมศักยภาพบุคลากรผู้รับผิดชอบ : จัดอบรมให้บุคลากรมีความรู้ความเข้าใจในกระบวนการ
ฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรอย่างลึกซึ้ง เพื่อให้สามารถให้คําแนะนําและดําเนินการได้อย่างรวดเร็วและ
ถูกต้อง

๒. การจัดการงบประมาณเพ่ือการฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร : แม้ว่าความพึงพอใจด้าน
งบประมาณจะอยู่ในระดับมากท่ีสุด แต่การบริหารจัดการงบประมาณให้เพียงพอและเกิดประสิทธิภาพ
สูงสุดเป็นสิ่งสําคัญ

ประเมินความต้องการงบประมาณอย่างต่อเน่ือง : วิเคราะห์และประเมินความต้องการ
งบประมาณสําหรับการฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรอย่างสม่ําเสมอ เพื่อให้สามารถจัดสรรงบประมาณได้
อย่างเหมาะสมและครอบคลุม
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แสวงหาแหล่งงบประมาณเพ่ิมเติม : หากงบประมาณจากภาครัฐไม่เพียงพอ ควรแสวงหา
แหล่งเงินทุนจากภาคส่วนอ่ืนๆ เช่น องค์กรพัฒนาเอกชน ภาคเอกชน หรือการร่วมมือกับสถาบัน
การเงิน เพื่อเพิ่มโอกาสในการช่วยเหลือเกษตรกร

ส่งเสริมโครงการท่ียั่งยืนและพึ่งพาตนเองได้ : สนับสนุนโครงการฟื้นฟูท่ีเน้นการสร้างรายได้
และความยั่งยืนให้กับเกษตรกรในระยะยาว เพื่อลดการพ่ึงพางบประมาณสนับสนุนจากภาครัฐ

๓. การปรับปรุงสถานที่สํานักงานและสิ่งอํานวยความสะดวก : ปัญหา สํานักงานคับแคบ
ไม่สะดวกกับการให้บริการ เป็นอุปสรรคท่ีส่งผลกระทบต่อประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ

ขยายหรือปรับปรุงพื้นที่ให้บริการ : หากเป็นไปได้ควรพิจารณาขยายพ้ืนที่สํานักงาน หรือ
ปรับปรุงการจัดวางพื้นท่ีให้มีความโปร่งโล่งและสะดวกสบายมากข้ึน จัดให้มีพ้ืนที่รอคอยที่เพียงพอ
จุดบริการท่ีเข้าถึงง่าย และส่ิงอํานวยความสะดวกพื้นฐาน เช่น น้ําดื่ม ห้องน้ําท่ีสะอาด

พิจารณาการจัดตั้งจุดบริการย่อยหรือหน่วยบริการเคล่ือนที่ : เพ่ือเพิ่มการเข้าถึงบริการ
สําหรับเกษตรกรในพ้ืนท่ีห่างไกล หรือลดความแออัดในสํานักงานใหญ่

๔. การเผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจและทั่วถึงย่ิงขึ้น : ข้อเสนอแนะเรื่องควรมีการ
เผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจและท่ัวถึงย่ิงขึ้น เป็นสิ่งสําคัญในการสร้างการรับรู้และการเข้าถึง
บริการพัฒนาช่องทางการสื่อสารท่ีหลากหลายและเข้าถึงง่าย ได้แก่

ส่ือส่ิงพิมพ์ : จัดทําเอกสารคู่มือ แผ่นพับ หรือโปสเตอร์ที่ใช้ภาษาเข้าใจง่าย มีภาพประกอบท่ี
ชัดเจน และแจกจ่ายตามศูนย์บริการเกษตรท่ีทําการผู้ใหญ่บ้าน หรือแหล่งรวมตัวของเกษตรกร.

สื่อดิ จิทัล : ใช้ประโยชน์จากเว็บไซต์ สื่อสั งคมออนไลน์ (Facebook, Line Official
Account) หรือแอปพลิเคชันมือถือ เพื่อเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร กิจกรรม, และประกาศต่างๆ ควรมี
ช่องทางให้เกษตรกรสามารถสอบถามข้อมูลได้โดยตรง

วิทยุชุมชนและหอกระจายข่าว : ใช้ช่องทางสื่อสารในท้องถ่ินที่เกษตรกรคุ้นเคย เพ่ือเผยแพร่
ข้อมูลท่ีสําคัญและเป็นประโยชน์

จัดกิจกรรมให้ความรู้และประชาสัมพันธ์เชิงรุก : จัดสัมมนา อบรม หรือเวิร์คช็อปในพ้ืนท่ี
ชุมชน เพื่อให้ความรู้เกี่ยวกับโครงการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร คุณสมบัติผู้เข้าร่วม และ
ข้ันตอนการขอรับบริการ ควรมีเจ้าหน้าท่ีท่ีสามารถตอบข้อซักถามและให้คําปรึกษาได้อย่างชัดเจน
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สร้างเครือข่ายความร่วมมือ : ประสานงานกับหน่วยงานท้องถิ่น ผู้นําชุมชนและกลุ่มเกษตรกร
เพื่อช่วยในการประชาสัมพันธ์และกระจายข่าวสารไปยังกลุ่มเป้าหมายได้อย่างท่ัวถึง

จัดทําเนื้อหาที่ตรงประเด็นและเป็นประโยชน์ : เน้นการนําเสนอข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการ
ฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร เช่น เทคนิคการเพาะปลูกใหม่ๆ การตลาด การเข้าถึงแหล่งเงินทุน
หรือการจัดการความเสี่ยงการดําเนินงานตามข้อเสนอแนะเหล่าน้ีจะช่วยให้สํานักงานฯ สามารถ
สนับสนุนองค์กรเกษตรกรในการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น สร้างความ
เข้มแข็งและความย่ังยืนให้กับภาคเกษตรกรรม และยกระดับคุณภาพชีวิตของเกษตรกรในท่ีสุด
การติดตามและประเมินผลอย่างต่อเนื่องเป็นส่ิงสําคัญเพื่อให้มั่นใจว่าการปรับปรุงที่เกิดขึ้นเป็นไปใน
ทิศทางที่ถูกต้องและตอบสนองความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างแท้จริง

ข้อเสนอแนะต่อหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้อง

ผลการสํารวจความพึงพอใจของหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้อง พบว่าภาพรวมความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของสํานักงานฯ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย ๔.๕๘, S.D. = ๐.๔๗๔) โดยประเด็นที่
ได้รับความพึงพอใจสูงที่สุดคือ โดยรวมท่านมีความพอใจในการติดต่อทําธุรกรรมกับสํานักงานฯ
(ค่าเฉลี่ย ๔.๖๘, S.D. = ๐.๕๑๒). อย่างไรก็ตาม การติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาที่กําหนด
เป็นประเด็นที่มีค่าพึงพอใจน้อยที่สุด (ค่าเฉลี่ย ๔.๓๖, S.D. = ๑.๑๙๑) นอกจากน้ี ปัญหาและ
ข้อเสนอแนะที่พบคือ สํานักงานฯ ทํางานล่าช้า ควรมีการบูรณาการการทํางานร่วมกับหน่วยงานของ
รัฐและสํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับการให้บริการ ข้อเสนอแนะสําหรับหน่วยงานราชการจึงมุ่งเน้น
ไปที่การลดความล่าช้า การส่งเสริมความร่วมมือ และการปรับปรุงสภาพแวดล้อมการทํางาน เพื่อให้
เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการประสานงานและการให้บริการประชาชน

๑. การลดความล่าช้าในการดําเนินงาน : ประเด็นเรื่องความล่าช้าในการทํางานและการติดต่อ
ทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด เป็นสิ่งท่ีหน่วยงานราชการยังคงให้ความเห็น

ปรับปรุงกระบวนการและขั้นตอนการทํางาน : ร่วมกันทบทวนและวิเคราะห์ขั้นตอนการ
ทํางานท่ีเก่ียวข้องกับหน่วยงานราชการ เพื่อระบุจุดท่ีเกิดความล่าช้าและหาแนวทางแก้ไข อาจมีการ
ปรับปรุงแบบฟอร์มเอกสาร ลดขั้นตอนที่ไม่จําเป็น หรือนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการจัดการ
และส่งผ่านข้อมูลระหว่างหน่วยงาน

กําหนด Service Level Agreement (SLA) ร่วมกัน : สร้างข้อตกลงร่วมกันเกี่ยวกับ
ระยะเวลาในการดําเนินการสําหรับแต่ละประเภทของธุรกรรมหรือการประสานงาน เพื่อให้ท้ังสองฝ่าย
มีความเข้าใจตรงกันและสามารถติดตามผลได้
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เพ่ิมช่องทางการส่ือสารและประสานงาน: นอกจากการติดต่อแบบเดิม ควรมีช่องทางการ
สื่อสารท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เช่น กลุ่มไลน์สําหรับเจ้าหน้าที่ประสานงาน ระบบส่งข้อความ
ภายใน หรือการประชุมออนไลน์เป็นประจํา เพื่อให้การแก้ไขปัญหาสามารถทําได้ทันท่วงที
จัดฝึกอบรมบุคลากร: เพิ่มพูนความรู้ความเข้าใจในภารกิจและขั้นตอนการทํางานของแต่ละหน่วยงาน
เพื่อให้การประสานงานเป็นไปอย่างราบรื่นและลดข้อผิดพลาดท่ีอาจนําไปสู่ความล่าช้า

๒. การส่งเสริมการบูรณาการการทํางานร่วมกับหน่วยงานของรัฐ : เป็นส่ิงสําคัญในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงาน

จัดทําบันทึกข้อตกลงความร่วมมือ (MOU) : กําหนดขอบเขตความร่วมมือ บทบาทหน้าท่ี
และแนวทางการทํางานร่วมกันระหว่างสํานักงานฯ กับหน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความ
ชัดเจนและลดความซํ้าซ้อน

ตั้งคณะทํางานร่วมกัน : จัดตั้งคณะทํางานเฉพาะกิจหรือคณะกรรมการประสานงานร่วมกัน
เพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูล วางแผนโครงการและแก้ไขปัญหาร่วมกันอย่างสมํ่าเสมอ

จัดประชุมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (Knowledge Sharing) : จัดกิจกรรมหรือเวทีให้หน่วยงานต่างๆ
ได้มาแลกเปลี่ยนประสบการณ์ ปัญหา และแนวปฏิบัติท่ีดี เพื่อนําไปปรับปรุงการทํางานของตนเอง

พัฒนาระบบข้อมูลกลาง : พิจารณาการพัฒนาระบบฐานข้อมูลกลางที่สามารถเชื่อมโยงข้อมูล
ระหว่างหน่วยงานได้ เพ่ือให้การเข้าถึงข้อมูลเป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้อง ลดความจําเป็นในการ
ร้องขอเอกสารซํ้าซ้อน

ส่งเสริมโครงการนําร่องบูรณาการ : เลือกโครงการสําคัญที่มีความซับซ้อนและเกี่ยวข้องกับ
หลายหน่วยงาน มาเป็นโครงการนําร่องในการบูรณาการการทํางานอย่างเต็มรูปแบบ เพื่อเป็นต้นแบบ
และถอดบทเรียน

๓. การปรับปรุงสภาพแวดล้อมของสํานักงาน : การประเมินและปรับปรุงพื้นท่ีใช้สอย
ดําเนินการประเมินพื้นที่สํานักงานที่มีอยู่ เพื่อหาแนวทางในการจัดสรรพื้นที่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด
อาจปรับเปลี่ยนการจัดวางโต๊ะทํางาน จัดเก็บเอกสารให้เป็นระเบียบ หรือใช้พื้นที่ส่วนกลางให้เกิด
ประโยชน์มากข้ึน

พิจารณาการใช้พื้นท่ีภายนอก : หากมีพื้นท่ีว่างภายนอกอาคารท่ีสามารถปรับปรุงได้
อาจพิจารณาการจัดทําเป็นพื้นท่ีสําหรับรอคอย หรือพื้นท่ีสําหรับการติดต่อช่ัวคราว
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เพิ่มประสิทธิภาพของเทคโนโลยี : การนําเทคโนโลยีมาใช้มากขึ้น เช่น ระบบการนัดหมาย
ออนไลน์ หรือการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลจะช่วยลดความจําเป็นที่ต้องเดินทางมาที่สํานักงาน
และลดความแออัดภายในอาคาร

การดําเนินการตามข้อเสนอแนะเหล่านี้จะช่วยให้สํานักงานฯ สามารถทํางานร่วมกับ
หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้องได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ส่งผลดีต่อการให้บริการประชาชน และ
บรรลุเป้าหมายของโครงการร่วมกัน การสร้างความเข้าใจร่วมกันและความร่วมมืออย่างต่อเนื่องจะเป็น
กุญแจสําคัญสู่ความสําเร็จ

ข้อเสนอแนะต่อธนาคาร

๑. การปรับปรุงกระบวนการซ้ือหนี้เพื่อลดระยะเวลา : ประเด็นกระบวนการซ้ือหนี้ใช้
เวลานานและการติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาที่กําหนดท่ีได้รับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด
เป็นเรื่องเร่งด่วนท่ีต้องแก้ไข

ทบทวนและลดความซับซ้อนของขั้นตอน : ร่วมกันระหว่างสํานักงานฯ และธนาคารในการ
วิเคราะห์ข้ันตอนท้ังหมดของกระบวนการซ้ือหนี้ ต้ังแต่การยื่นเอกสารเบ้ืองต้น การประเมิน การอนุมัติ
ไปจนถึงการชําระเงินระบุจุดคอขวดและหาแนวทางในการลดขั้นตอนที่ไม่จําเป็น หรือรวมขั้นตอนท่ี
สามารถทําพร้อมกันได้

พัฒนาระบบการแลกเปลี่ยนข้อมูลแบบดิจิทัล : การใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการส่งผ่าน
ข้อมูลและเอกสารระหว่างสํานักงานฯ และธนาคารจะช่วยลดระยะเวลาในการขนส่งเอกสาร
และลดโอกาสการเกิดข้อผิดพลาด อาจพัฒนาระบบ API เพื่อเชื่อมโยงข้อมูลโดยตรงหรือใช้
แพลตฟอร์มกลางในการจัดการเอกสาร

กําหนดผู้ประสานงานหลัก (Key Account Manager) : กําหนดบุคลากรหลักที่รับผิดชอบ
การประสานงานระหว่างสํานักงานฯ และธนาคาร เพ่ือให้การส่ือสารเป็นไปอย่างรวดเร็ว
มีประสิทธิภาพและสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ทันที

จัดทําคู่มือและอบรมบุคลากร : จัดทําคู่มือขั้นตอนการซื้อหน้ีที่ชัดเจนและเข้าใจง่ายสําหรับ
บุคลากรท้ังสองฝ่าย และจัดอบรมเพ่ือให้ม่ันใจว่าทุกคนมีความรู้ความเข้าใจในกระบวนการเดียวกัน

๒. การบริหารจัดการงบประมาณให้เพียงพอและมีประสิทธิภาพ : ประมาณการความต้องการ
งบประมาณร่วมกันสํานักงานฯ และธนาคารควรร่วมกันประมาณการความต้องการงบประมาณสําหรับ
การจัดการหนี้ของเกษตรกรอย่างแม่นยํา โดยพิจารณาจากจํานวนเกษตรกรที่ต้องการความช่วยเหลือ
ประเภทหนี้สิน และแนวโน้มในอนาคต
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๑๗

เสนอขอจัดสรรงบประมาณเพ่ิม : นําเสนอข้อมูลประมาณการงบประมาณท่ีจําเป็นต่อ
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือให้พิจารณาจัดสรรงบประมาณเพิ่มข้ึนให้เพียงพอต่อความต้องการท่ีแท้จริง

แสวงหาแหล่งเงินทุนทางเลือก : พิจารณาช่องทางการระดมทุนอ่ืนๆ นอกเหนือจาก
งบประมาณภาครัฐ เช่น การสร้างความร่วมมือกับสถาบันการเงินอื่นๆ การจัดตั้งกองทุนร่วมหรือการ
ระดมทุนจากภาคเอกชนท่ีมีความรับผิดชอบต่อสังคม

บริหารจัดการงบประมาณที่มีอยู่ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด : จัดลําดับความสําคัญของ
เกษตรกรที่ต้องการความช่วยเหลือเร่งด่วน หรือกลุ่มท่ีได้รับผลกระทบหนักท่ีสุดก่อน นอกจากนี้ ควรมี
การติดตามและประเมินผลการใช้งบประมาณอย่างใกล้ชิด เพื่อให้มั่นใจว่าเกิดประโยชน์สูงสุด

๓. การรักษาและส่งเสริมความสัมพันธ์ที่ดีกับพนักงาน : แม้ความพึงพอใจต่อพนักงานจะสูง
แต่การรักษาและยกระดับความสัมพันธ์ยังคงสําคัญ

จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ : จัดกิจกรรมเชื่อมสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรของสํานักงานฯ
และธนาคาร เช่น การประชุมร่วมกันนอกสถานท่ีกิจกรรมสันทนาการ หรือการอบรมร่วมกัน เพื่อสร้าง
ความคุ้นเคยและความเข้าใจซึ่งกันและกัน

ส่งเสริมการแลกเปล่ียนเรียนรู้ : จัดเวทีให้บุคลากรท้ังสองฝ่ายได้แลกเปลี่ยนประสบการณ์
ปัญหาและแนวปฏิบัติท่ีดีเพื่อเรียนรู้จากกันและกันและนําไปปรับปรุงการทํางาน

สร้างช่องทางการให้ข้อเสนอแนะ : จัดให้มีช่องทางที่ธนาคารสามารถให้ข้อเสนอแนะหรือ
ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับการทํางานของสํานักงานฯ ได้อย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ เพ่ือให้สามารถ
นําไปปรับปรุงได้อย่างต่อเนื่องการดําเนินการตามข้อเสนอแนะเหล่านี้จะช่วยให้การทํางานร่วมกัน
ระหว่างสํานักงานฯ และธนาคารมีความราบร่ืนและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้เกษตรกรได้รับ
การช่วยเหลือด้านการจัดการหน้ีสินอย่างทันท่วงทีและเพียงพอ ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนา
คุณภาพชีวิตของเกษตรกรอย่างยั่งยืน

ข้อเสนอแนะต่อผู้ร่วมค้า

๑. การรักษามาตรฐานและคุณภาพการให้บริการที่ยอดเยี่ยม : เน่ืองจากผู้ร่วมค้ามีความ
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด และไม่พบปัญหาและข้อเสนอแนะ

คงไว้ซึ่งประสิทธิภาพและประสิทธิผล : สํานักงานฯ ควรธํารงรักษามาตรฐานการทํางานท่ี
รวดเร็ว ถูกต้อง และมีความสะดวกในการติดต่อประสานงานกับผู้ร่วมค้าไว้ สิ่งนี้รวมถึงความรวดเร็วใน
การแก้ปัญหา การตรวจรับสินค้า การวางบิล และการชําระเงิน
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๑๘

รักษาความสัมพันธ์ท่ีดีกับพนักงานจัดหาพัสดุ : ความพึงพอใจสูงสุดต่อพนักงานจัดหาพัสดุ
เป็นจุดแข็งที่สําคัญ ควรส่งเสริมและรักษาคุณภาพของบุคลากรกลุ่มน้ีอย่างต่อเน่ือง เช่น การให้รางวัล
การพัฒนาทักษะ หรือการสร้างขวัญและกําลังใจ

จัดทําคู่มือแนวปฏิบัติที่ดี (Best Practice) : บันทึกและจัดทํากระบวนการทํางานท่ีประสบ
ความสําเร็จกับผู้ร่วมค้า เพ่ือให้เป็นมาตรฐานและแนวทางปฏิบัติสําหรับบุคลากรคนอ่ืนๆ หรือสําหรับ
ใช้ในการฝึกอบรมบุคลากรใหม่

๒. การสื่อสารและการรับฟังอย่างต่อเนื่อง : จัดให้มีการสํารวจความพึงพอใจเป็นประจําแม้จะ
ไม่มีข้อเสนอแนะในคร้ังนี้ ควรมีการสํารวจความพึงพอใจของผู้ร่วมค้าเป็นประจําทุกปี เพื่อติดตาม
แนวโน้มและรับฟีดแบ็กอย่างต่อเนื่อง

เปิดช่องทางรับข้อเสนอแนะแบบไม่เป็นทางการ : นอกจากแบบสํารวจอย่างเป็นทางการแล้ว
ควรมีช่องทางท่ีผู้ร่วมค้าสามารถให้ข้อเสนอแนะได้ง่ายๆ เช่น กล่องข้อเสนอแนะ อีเมลเฉพาะกิจ
หรือการพูดคุยกับผู้ประสานงานโดยตรง

จัดการประชุมพบปะผู้ร่วมค้าเป็นระยะ : จัดประชุมหรือกิจกรรมพบปะผู้ร่วมค้าเป็นประจํา
เพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลแจ้งข่าวสารสําคัญ และรับฟังความคิดเห็นโดยตรง สิ่งนี้จะช่วยสร้าง
ความสัมพันธ์ท่ีแน่นแฟ้นยิ่งข้ึน

๓. การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรม : ใช้ระบบการแจ้งเตือนอัตโนมัติพัฒนาระบบ
แจ้งเตือนอัตโนมัติสําหรับสถานะต่างๆ เช่น การอนุมัติใบส่ังซื้อ การตรวจรับสินค้า หรือสถานะการ
ชําระเงิน เพื่อให้ผู้ร่วมค้าได้รับข้อมูลท่ีทันท่วงที

๔. การสร้างความร่วมมือเชิงกลยุทธ์ : พิจารณาความร่วมมือระยะยาวสําหรับผู้ร่วมค้าท่ีมี
ผลงานโดดเด่นและมีความสําคัญต่อการดําเนินงานของสํานักงานฯ อาจพิจารณาการสร้างความ
ร่วมมือระยะยาว หรือการจัดทําข้อตกลงเชิงกลยุทธ์ เพื่อให้เกิดความม่ันคงและความต่อเนื่องในการ
ทํางานแลกเปลี่ยนความรู้และประสบการณ์สนับสนุนให้ผู้ร่วมค้าท่ีมีความเชี่ยวชาญได้แบ่งปันความรู้
และประสบการณ์ที่เป็นประโยชน์ต่อการดําเนินงานของสํานักงานฯ ซ่ึงอาจนําไปสู่การพัฒนา
นวัตกรรมใหม่ๆ ร่วมกัน
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๑

บทท่ี ๑

บทนํา

๑.๑ ความเป็นมาและความสําคัญ

การดําเนินกิจกรรมใดๆ ในโลกปัจจุบันที่เป็นยุคแห่งระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่หลากหลาย
ทําให้การทํางานในทุกองค์กรต้องปรับเปลี่ยนตนเองเพื่อรองรับต่อการเปล่ียนแปลงทุกส่วน องค์กรต่าง
มุ่งเน้นในเร่ืองของคุณภาพการให้บริการที่ได้มาตรฐานสามารถตอบสนองตามความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งสําคัญที่ทําให้การดําเนินงาน
ขององค์กรไปสู่ความสําเร็จในระยะยาว การมุ่งมั่นไปที่ผู้ใช้บริการจึงเป็นปัจจัยสําคัญที่จะนําองค์กร
ไปสู่ความเป็นเลิศได้ เพราะผู้ใช้บริการจะเป็นผู้ตัดสินว่าบริการเหล่าน้ันมีคุณภาพหรือไม่ ดังน้ันองค์กร
จึงต้องกําหนดนโยบายในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้อยู่ในระดับมาตรฐานเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการสร้างความพึงพอใจรวมท้ังสามารถแข่งขันกับองค์กรอื่นได้

สํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร เป็นองค์กรของรัฐที่ สําคัญของประเทศ
มีเป้าหมายสูงสุดของการให้บริการคือ การสร้างความพึงพอใจของลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าชอบใจและ
กลับมาใช้บริการอีกอย่างต่อเน่ือง กิจการด้านการบริการจะประสบความสําเร็จและมีความม่ันคง ใน
การดําเนินงานอย่างราบรื่นได้นั้น จําเป็นต้องทําความเข้าใจเก่ียวกับความพึงพอใจและความต้องการ
ของลูกค้า จะทําให้ตระหนักถึงคุณค่าของการสร้างและรักษาความพึงพอใจของบุคคล ที่เกี่ยวกับการ
บริการนั้น

อีกทั้งสํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร ได้ทําบันทึกข้อตกลงการประเมินผล
การดําเนินงาน ตามปฏิทินการปฏิบัติงานการประเมินผลการดําเนินงานทุนหมุนเวียน ปี ๒๕๖๘
กับกรมบัญชีกลาง กระทรวงการคลัง โดยได้มีการกําหนดเกณฑ์การประเมินไว้ และหนึ่งในตัวชี้วัด
ที่สําคัญนั้น ก็คือ การสนองประโยชน์ต่อผู้มีส่วนได้เสีย โดยวัดจากความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ผู้รับบริการ หมายถึง เกษตรกรและองค์กรเกษตรกรที่ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สินและบริการ
ด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพ

การสํารวจน้ันพิจารณาจากการดําเนินงานท่ีตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สังคม และสิ่งแวดล้อม โดยจะต้องครอบคลุมประเด็นสําคัญ ได้แก่ ความพึงพอใจ
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ การพัฒนาการปฏิบัติงานที่สะท้อนความรับผิดชอบต่อสังคมและ
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๒

ส่ิงแวดล้อม การประเมินผลลัพธ์ (Outcome) ของการดําเนินงานของกองทุน การจัดการข้อร้องเรียน
การจัดการด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม เป็นต้น โดยมีผู้ประเมินอิสระจากภายนอก (Third Party) ท้ังนี้
เพื่อให้เกิดการพัฒนาคุณภาพ และสร้างมาตรฐานเป็นที่ยอมรับได้ เพื่อให้เกษตรกรมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการ

ดังนั้น จึงจําเป็นต้องมีโครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ
ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘ ขึ้น ทั้งน้ี เพื่อสนองประโยชน์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของผู้รับบริการ และ
ดําเนินการตามตัวชี้วัดท่ีทําบันทึกข้อตกลงไว้กับกรมบัญชีกลาง

๑.๒ วัตถุประสงค์ของการวิจัย

๑.๒.๑ สํารวจความพึงพอใจของเกษตรกร องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการ
หนี้สิน และด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร ประจําปี ๒๕๖๘

๑,๒ เพ่ือนําระดับความสําเร็จในการนําผลการประเมินความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/
ผู้ใช้บริการ ไปจัดทําแผนการปรบัปรุงคุณภาพ และสร้างมาตรฐานท่ีดีในการให้บริการในปีต่อไป

๑.๒.๓ เพื่อกําหนดกรอบแนวทางการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ ภารกิจหลัก และ
การดําเนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้ในปีบัญชี ๒๕๖๘ สร้างองค์ความรู้ด้านข้อมูลเก่ียวกับ
ทัศนคติและความพึงพอใจของผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อการวางแผนยุทธ์และพัฒนาเป็นองค์การแห่ง
ความเป็นเลิศต่อไป

๑.๓ ขอบเขตการศึกษา

การศึกษานี้เป็นการศึกษาความคิดเห็นด้านบทบาท ภาพลักษณ์ การบริหารและการจัดการ
ของสํานักงานฯ รวมท้ังความพึงพอใจ ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะท่ีมีต่อสํานักงานฯ โดยศึกษา
จากเกษตรกร ส่วนราชการ ธนาคาร และผู้ร่วมค้าของสํานักงานฯ

๑.๔ วิธีดําเนินการศึกษา

๑. รูปแบบการศึกษา

การศึกษาน้ีเป็นการวิจัยเชิงบูรณาการ/สหวิทยาการ เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยมี
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษา

๒. กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

จํานวนท้ังหมดประมาณ ๑,๓๑๐ คน แบ่งออกเป็น ๓ กลุ่ม ได้แก่
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๓

๑) เกษตรกร จํานวน ๑,๒๐๐ ราย แบ่งออกเป็น ๒ กลุ่มย่อย คือ
๑.๑) กลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน ๖๐๐ ราย
๑.๒) องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร
๖๐๐ ราย

๒) หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง จํานวน ๕๐ ราย
๓) บริษัทผู้ร่วมค้า ได้แก่ ธนาคาร บริษัทผู้ร่วมค้าท่ัวไป จํานวน ๖๐ 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 ๕ ส่วนด้วยกัน
คือ

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ถูกสัมภาษณ์
ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อสํานักงานฯ
ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังท่ีมีต่อสํานักงานฯ
ส่วนที่ ๔ ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ
ส่วนที่ ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

๕) แบบสอบถามที่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขแล้ว นําไปให้เกษตรกรท่ีมาใช้บริการ
สํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร หน่วยงานราชการ และบริษัทผู้ร่วมค้าของสํานักงานฯ
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
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๔

ระดับความพึงพอใจปานกลาง มีช่วงของคะแนนเท่ากับ ๒.๖๑ - ๓.๔๐
ระดับความพึงพอใจน้อย มีช่วงของคะแนนเท่ากับ ๑.๘๑ - ๒.๖๐
ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด มีช่วงของคะแนนเท่ากับ ๑.๐๐ - ๑.๘๐

ในการศึกษาคร้ังน้ีผู้ศึกษาใช้โปรแกรมสําเร็จรูป ในการประมวลและวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จาก
แบบสอบถาม

๑.๕ ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

๑. ได้สํารวจความพึงพอใจของผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียประจําปีบัญชี ๒๕๖๘ ได้แก่ เกษตรกร
องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหน้ีสิน และด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร
หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง ผู้ร่วมค้าและสถาบันการเงิน

๒. ได้นําระดับความสําเร็จในการนําผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย
นําเสนอผู้บริหารเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างมาตรฐานท่ีดีของการให้บริการต่อไป
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๕

บทท่ี ๒

การทบทวนวรรณกรรม

การศึกษา “โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี
๒๕๖๘” ของสํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร ได้มีการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ดังต่อไปนี้

๒.๑ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
๒.๒ ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการของภาครัฐ
๒.๓ แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีข้ึน
๒.๔ สํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

๒.๑ 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
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๖

Davis มีความเห็นว่าพฤติกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจของมนุษย์คือ ความพยายามที่จะขจัด
ความตึงเครียด หรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่ได้ดุลยภาคในร่างกาย เมื่อมนุษย์สามารถขจัด
สิ่งต่างๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนต้องการ และ

Vroom กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้ เพราะทั้งสองคํา
น้ีจะหมายถึง ผลที่ได้จากการท่ีบุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดง ให้เห็นสภาพ
ความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ สอดคล้องกับ

พิทักษ์ ตรุษทิม ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อเร่ืองใดเรื่องหนึ่งใน
เชิงการประเมินค่า ซ่ึงจะเห็นว่าเก่ียวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก และ

ดิเรก ฤกษ์หร่าย กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อส่ิงใด
สิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะเปลี่ยนไปเป็นความพึงพอใจในการปฏิบัติต่อสิ่งนั้น

อุทัยพรรณ สุดใจ บอกไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่า คล้ายกับ Walman ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจ
หมายถึง ความรู้สึกมีความสุขเม่ือได้รับผลสําเร็จตามความมุ่งหมาย ความต้องการ หรือแรงจูงใจ และ

ชริณี เดชจินดา ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อ
สิ่งใดสิ่งหน่ึง หรือปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือความต้องการของบุคคลได้รับ
การตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน
หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง

จากที่กล่าวมาข้างต้นพอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของ บุคคล
ที่มีต่อสิ่งใดส่ิงหนึ่ง อันเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ ค่านิยม และประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับและ
จะเกิดขึ้นก็ต่อเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ ซ่ึงระดับความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป

ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะได้สรุปแนวคิดเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไว้
โดยให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกที่เป็นการยอมรับความรู้สึกชอบ ความรู้สึก
ยินดีกับการปฏิบัติงาน ท้ังการให้บริการและการรับบริการในทุกสถานการณ์ และทุกสถานท่ี มีลักษณะ
เป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกทางบวกของบุคคล หรือสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจะรับรู้
ความพึงพอใจท่ีรู้สึกได้ในขั้นสุดท้ายท่ีได้รับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค์ ส่วนความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของหน่วยงาน คือ ตัวชี้วัดที่บอกถึงความรู้สึกที่ดีจนกลายเป็นความสุข
ใจที่มีต่อการให้บริการด้านต่างๆ ซึ่งความพึงพอใจในการบริการจะเกิดขึ้นในกระบวนการบริการ
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการ
ในสิ่งท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับ และสิ่งท่ีผู้รับบริการได้รับจริงจากการให้บริการในแต่ละ
สถานการณ์การบริการหน่ึง ซ่ึงระดับความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีและผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่าง
กันได้ โดยมีปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ
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๑) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก
ของทางผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีสําคัญ ได้แก่

- สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ทําเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออํานวยความ
สะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเร่ืองสําคัญ

- การส่งเสริมการแนะนําการบริการความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเกิดขึ้นได้จากการ
ได้ยินข้อมูล ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกันกับ
ความเชื่อถือก็จะมีความรู้สึกที่ดีกับการบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้ความต้องการ
การบริการตามมา

- ผู้บริการและผู้ปฏิบัติการ ล้วนเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงานบริการ
ให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผู้บริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของ
ลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย
เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงาน หรือพนักงานท่ีตระหนักถึงลูกค้าสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและ
สนองท่ีลูกค้าต้องการความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสํานึกของบริการ

- สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมของบรรยากาศของการบริการท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้าช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับ
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
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- ด้านคุณภาพบริการที่ได้รับ หมายถึง การได้รับการบริการท่ีถูกต้องตรงไปตรงมา
มีอุปกรณ์ไว้บริการเพียงพอ มีคนคอยแนะนําและมีการแจ้งผลการบริการ

- ด้านระยะเวลาในการดําเนินการ หมายถึง ระยะเวลาในการให้บริการที่กําหนด
ชัดเจน และดําเนินการให้เป็นไปตามเวลาที่กําหนด หากมีข้อบกพร่องสามารถแก้ไขได้ทันทีหรือ
ไม่ล่าช้า

- ด้านข้อมูลทั่วไป หมายถึง การค้นหาข้อมูลได้รับความสะดวก ข้อมูลทันสมัย
สามารถสอบถามเพิ่มเติมได้ มีช่องทางการบริการข้อมูลท่ีทันสมัยสะดวกรวดเร็ว

๓) ปัจจัยท่ีสําคัญของความพึงพอใจ ได้แก่

- การให้บริการอย่างเสมอภาค คือ ความยุติธรรมในการบริหารงานโดยมีฐานคติที่ว่า
ทุกคนเท่าเทียมกัน ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในมุมมองของนักกฎหมาย
ไม่มีการแบ่งแยก กีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้
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
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๙

๔) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการ หมายถึง ส่ิงจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือ
กระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจและทําให้ เกิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้น ความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการเป็นท่ีผู้รับบริการแสดงออกในทางบวก หรือลบต่อสิ่งท่ีได้รับจากการบริการและ
การนําเสนอการบริการ โดยเปรียบเทียบกับส่ิงที่ได้คาดหวังไว้ ซึ่งสามารถเปล่ียนแปลงไปได้ตามปัจจัย
แวดล้อมและสถานท่ีเกิดข้ึน

ปัจจัย หมายถึง เง่ือนไขท่ีทําให้เกิดการตอบสนองของแต่ละบุคคลที่มีวัตถุและ
สถานการณ์ที่เก่ียวข้องสัมพันธ์กัน โดยเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจากการบริการกับส่ิงที่ได้คาดหวังไว้
ซ่ึงสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามปัจจัยแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน

- ลักษณะบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ คือ ลักษณะจําเพาะแต่ละบุคคล
ซึ่งแสดงออก ท่าทาง ความรู้สึกนึกคิด ความเฉลียวฉลาด ตลอดจนกิริยามารยาท พูดจาสุภาพ ไพเราะ
ยิ้มแย้มแจ่มใส ตลอดจนลักษณะนิสัย อุปนิสัย และการแต่งกายที่เหมาะสม

- ระบบบริการ คือ กิจกรรม หรือกระบวนการในการดําเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง
ของบุคคลหรือองค์การ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลอื่นให้ได้รับความสุขและความ
สะดวกสบาย ความเอื้ออาทร มีนํ้าใจไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความ
สะดวกรวดเร็ว ไม่ยุ่งยากสลับซับซ้อน ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาคจนเกิดความพึงพอใจ
จากผลของการกระทํา

- สภาพแวดล้อม คือ ทุกสิ่งทุกอย่างท่ีอยู่ภายนอกองค์กรและมีอิทธิพล หรือ
ผลกระทบต่อองค์กร รวมถึงส่ิงต่างๆ ทางกายภาพที่อยู่รอบตัวที่เอ้ือต่อการปฏิบัติงาน หรือสภาพทาง
กายภาพและส่ิงแวดล้อมที่เกี่ยวข้องกับการทํางาน ได้แก่ อาคารสถานที่ บรรยากาศในการทํางาน
อุปกรณ์สํานักงาน แสงสว่าง เป็นต้น

- คุณภาพการให้บริการ คือ ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดําเนินงานตาม
มาตรฐานที่มีความต่อเนื่อง สม่ําเสมอในการตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของ
ผู้รับบริการมีการปรับปรุงพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพด้วยกระบวนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพลด
ข้ันตอนการทํางาน ปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็วและลดค่าใช้จ่าย สร้างความพึงพอใจแก่การรับบริการ

- ระยะเวลาการบริการ คือ ระยะเวลาในการดําเนินกิจกรรมของบุคคล หรือองค์กร
เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้เกิดความพึงพอใจต่อกิจกรรมนั้นๆ โดยมุ่งเน้นที่คุณภาพ
คือ มีความตรงต่อเวลา ระยะเวลาในการรับบริการไม่นาน เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกมีความ
รวดเร็ว เข้าถึงการบริการได้ง่าย และระเบียบขั้นตอนไม่มาก

- ความสะดวกในการให้บริการ คือ การให้ความช่วยเหลือการดําเนินการเพื่อ
ประโยชน์ของผู้อื่น การบริการไม่ซับซ้อน มีช่องทางให้บริการที่หลากหลาย การมีสภาพแวดล้อมที่ดี
สําหรับผู้มารับบริการ มีวัสดุอุปกรณ์ที่เพียงพอ มีลําดับข้ันตอนท่ีชัดเจน เพื่อความสะดวกสบายในการ
ให้บริการ
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๑๐

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 กิริยาท่าทางสุภาพหรือไม่ หน้าตาย้ิมแย้มหรือบ้ึงตึง หรือทําหน้าพอใจหรือ
รําคาญ

การวัดความพึงพอใจ

ความพึงพอใจเป็นทัศนคติอย่างหนึ่งในการวัดความพึงพอใจ

บุญเรือง ขจรศิลป์ ได้ให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับเรื่องนี้ว่า ความพึงพอใจหรือทัศนคติ เจตคติเป็น
การแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติได้โดยตรง แต่เราสามารถที่จะวัด
ทัศนคติได้โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้น การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขต
จํากัดอาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้น ถ้าบุคคลเหล่าน้ันแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึก
ท่ีแท้จริง ซ่ึงความคลาดเคลื่อนนี้ย่อมเกิดข้ึนได้ เป็นลักษณะการจัดการท่ัวๆ ไป

โดย เสนอว่าเทคนิคของ ลิเคิร์ท (Likert) เป็นแบบหนึ่งที่สามารถใช้กับสถานการณ์ต่างๆ
ได้อย่างกว้างขวางและสามารถวัดทัศนคติได้เกือบทุกเรื่องและให้ค่าเท่ียงตรงสูงในขณะนั้น

ภนิดา ชัยปัญญา กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจสามารถทําได้หลายวิธี ดังต่อไปนี้

๑. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถามต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถทําให้
ในลักษณะกําหนดคําตอบให้เลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกล่าวอาจสอบถามความพอใจ
ในด้านต่างๆ กัน
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๑๑

๒. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี
จึงจะได้ข้อมูลที่เป็นจริง

๓. การสั ง เกตเป็นวิ ธี วัดความพึงพอใจที่ สามารถทราบความพึงพอใจโดยสัง เกต
จากพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทางซึ่งวิธีนี้ต้องอาศัย
การสังเกตอย่างจริงจังและมีระเบียบแบบแผน

ตามทฤษฎีของ Victor H. Vroom แรงจูงใจคือ ผลรวมของความพอใจกับความคาดหมาย
ท่ีคิดไว้แสดงออกในรูปสมการได้ดังนี้

แรงจูงใจ = ผลของความพอใจ + ความคาดหมาย

ซ่ึงหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ต่อการกระทําส่ิงใดสิ่งหนึ่ง เช่น ต่อการ
ประเมินผลงานขององค์กรที่เกี่ยวข้องกับชีวิตความเป็นอยู่ของตน หรือแรงจูงใจท่ีบุคคลจะเข้าไป
มีส่วนร่วมในกิจกรรมขององค์กรใด จะเป็นผลท่ีเกิดจากทัศนคติองค์กรหรือการทํางานขององค์กรนั้น
รวมกัน ความคาดหวังท่ีเขาคาดหมายไว้ถ้ามีทัศนคติท่ีดีต่อองค์กร ต่อผลงานขององค์กร จะได้รับ
การตอบสนองท้ังรูปธรรมและนามธรรม เป็นไปตามท่ีคาดหมายไว้ แรงจูงใจท่ีจะมีความรู้สึกพึงพอใจ
ก็จะสูง แต่ในทางกลับกันถ้าทัศนคติในเชิงลบต่องานหรือการตอบสนองไม่เป็นไปตามที่คาดหมาย
แรงจูงใจท่ีจะมีความรู้สึกพึงพอใจก็จะต่ําไปด้วย

ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) มีนักวิชาการ
และนักวิจัยหลายท่านได้อธิบายแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจไว้ดังนี้

Millet กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อส่ิงต่างๆ หลายๆ ด้าน เป็นสภาพ
ภายในที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความสําเร็จในงานทั้งด้านปริมาณและ
คุณภาพ เกิดจากมนุษย์มีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคลที่พยายามจะบรรลุเป้าหมายบางอย่าง
เพื่อสนองตอบความต้องการหรือความคาดหวังท่ีมีอยู่และเม่ือบรรลุเป้าหมายนั้นแล้วก็จะเก็บความ
พอใจเป็นผลสะท้อนกลับไปยังจุดเริ่มต้นเป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก

Millet ได้เสนอแนวคิดในการสร้างความพึงพอใจในบริการ ได้แก่

๑. การให้บริการท่ีเสมอภาคเท่าเทียมกัน ใช้กฎระเบียบและมาตรฐานการให้บริการ
แบบเดียวกันกับผู้รับบริการทุกคน

๒. การให้บริการอย่างเพียงพอทั้งในด้านวัสดุ อุปกรณ์ สถานที่ เวลาให้บริการอย่างเพียงพอ
เหมาะสมทั้งด้านปริมาณและคุณภาพ

๓. การให้บริการที่ตรงต่อเวลา
๔. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง เป็นการให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของ

สาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะหยุดบริการเม่ือใดก็ได้
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๑๒

๕. การให้บริการอย่างก้าวหน้า มีการพัฒนาคุณภาพและความสามารถมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย
สนองความต้องการของประชาชนอยู่เสมอ

ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการทํางาน

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ได้มีผู้ให้ความหมายไว้หลายทัศนะดังนี้

Good ให้ความหมายของความพึงพอใจในงาน หมายถึง “คุณภาพหรือระดับความพอใจ
ซ่ึงเป็นผลมาจากความสนใจและทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่องาน” คุณภาพหรือระดับความพอใจซ่ึงเป็น
ผลมาจากความสนใจและทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่องาน

ส่วน Wolman ให้ความหมายของ ความพึงพอใจว่า “ความพอใจ คือ ความรู้สึก (Feeling)
มีความสุข เม่ือได้รับผลสําเร็จตามความมุ่งหมาย ความต้องการ หรือแรงจูงใจ”

Vroom กล่าวว่า “ความพึงพอใจในการทํางานกับทัศนคติในการทํางานความหมายอาจใช้
แทนกันได้ เพราะว่าความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ ในการทํางานมีความหมายคล้ายคลึงกันมาก
กับทัศนคติท่ีดีและทัศนคติที่ไม่ดีในการทํางาน”

ส่วนคําว่าขวัญในการทํางานนั้น Vroom กล่าวว่า “มีความหมายท่ีแคบกว่าความพึงพอใจใน
การทํางานและทัศนคติในการทํางาน” ในความคิดเห็นของ Blum and Naylor ซึ่งทํางานวิจัยใน
สาขาจิตวิทยาในสาขาอุตสาหกรรมให้ความเห็นเก่ียวกับท่าที หรือทัศนคติที่ดีต่องานความพึงพอใจใน
การทํางานและขวัญในวงการอุตสาหกรรมกล่าวคือ ถึงแม้ว่าความพึงพอใจในการทํางานจะก่อให้เกิด
ขวัญและกําลังใจในการทํางานก็ตาม ความหมายที่แตกต่างกัน คือความพึงพอใจหมายถึง ทัศนคติที่ดี
ทั่วไปต่องาน ซึ่งเป็นผลรวมต่อทัศนคติหลายๆ อย่าง ส่วนขวัญในวงการอุตสาหกรรม หมายถึง
ความรู้สึกในความเป็นส่วนหนึ่งของหน่วยงานในการมีส่วนร่วมในวัตถุประสงค์น้ัน ความพร้อมที่จะทํา
เรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยเฉพาะในเรื่องที่มีส่วนเก่ียวข้องกับองค์ประกอบของงาน

อเดย์ และแอนเดร์เซน ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการรักษาในสหรัฐอเมริกา
เมื่อ ค.ศ. ๑๙๗๐ โดยสัมภาษณ์ความคิดเห็นของประชาชนต่อศูนย์บริการสุขภาพ จํานวน ๔,๙๖๖ คน
พบว่า เร่ืองที่ประชาชนไม่พอใจมากที่สุดคือ ความสะดวกในการรับบริการและค่าใช้จ่ายในการรับ
บริการ ต่อมาในปี ค.ศ. ๑๙๗๑ ยังได้ชี้ให้เห็นถึงพื้นฐาน ๖ ด้าน ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ และ
ความรู้สึกท่ีผู้ป่วยได้รับจากบริการเป็นสิ่งสําคัญท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการทางการแพทย์ คือ

๑. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีได้รับจากบริการ (Convenience) ซ่ึงจําแนกเป็น

๑.๑ การใช้เวลารอคอยในสถานบริการ (Office waiting time)
๑ .๒ การ ไ ด้ รั บการ รักษาดู แล เมื่ อมี ค ว ามต้ อ งกา ร (Availability of care

when need)
๑.๓ ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ (Base of getting to care)
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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
หน่วยงานงานที่เขาทําอยู่เพื่อนร่วมงานและความหวังทางจิตวิทยา ในสภาพการทํางาน Beer
ได้กล่าวถึงขวัญในการทํางานว่าเป็นความรู้สึกของกลุ่มคนท่ีมีต่อวัตถุประสงค์ ในการทํางานอย่าง
เดียวกัน

ในทํานองเดียวกัน Apple White แยกความหมายของคําว่า ขวัญ และกําลังใจว่าเป็นเรื่อง
กลุ่มคนงานต่อหน่วยงานน้ัน แต่ความพึงพอใจเป็นเร่ืองของบุคคลเป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลใน
การทํางานมีความหมายกว้างรวมถึงความพอใจสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการทํางานด้วย เช่น
การมีความสุขท่ีได้ทํางานกับเพื่อนร่วมงานที่เข้ากันได้มีทัศนคติที่ดีต่องาน และมีความพึงพอใจเกี่ยวกับ
รายได้

ซึ่ง Morse ให้ความหมายของความพึงพอใจในเชิงจิตวิทยาว่าความพึงพอใจในงานหมายถึง
ทุกสิ่งทุกอย่างท่ีสามารถลดความเครียดของผู้ทํางานให้น้อยลง ถ้ามีความเครียดมากจะทําให้เกิดความ
ไม่พึงพอใจในการทํางานและความเครียดน้ีมีผลมาจากความต้องการของมนุษย์ เม่ือเกิดความต้องการ
มากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง เมื่อได้รับการตอบสนองความเครียดนั้นจะลดลง หรือหมดไปทําให้เกิด
ความพึงพอใจในการทํางานได้
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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
ช่วยเหลือ และอบรมสร้างความมุ่งม่ันในการ ให้บริการให้เกิดในหัวใจ หรืออาจจะลองให้พนักงาน
ไปทดลองใช้บริการของธุรกิจของคู่แข่ง

๓. สิ่งแวดล้อมอื่นๆ ตัวอย่างเช่น อากาศ แสงแดด เก้าอี้ โต๊ะ ล็อบบี้ 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
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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
ท่ีให้บริการเป็นอย่างไร ลูกค้าจึงเลือกเอาการบริการท่ีนําเอาผลลัพธ์เหล่านี้มาให้ และในข้ันสุดท้าย
เมื่อมีการประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธ์ต่างๆ ลูกค้าจะมีความพึงพอใจเกิดขึ้น แนวคิดทฤษฎีน้ีมา
จากหลายบุคคล เช่น วรูม (Vroom) แคมเบล, แบนเนท (Cambell, Bannette)

๒.๒ 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
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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
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
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๑๗

ภาครัฐ ซ่ึงมีมติอยู่ที่การพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human Resource Development) และมีการใช้
ประโยชน์จากภาคเอกชนให้มากข้ึน

ซึ่ง ฮู้ด (Christopher Hood) ได้เสนอความคิดเห็นไว้ว่า การจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นมีมติ
สําคัญประการหน่ึงที่ให้ความสําคัญต่อการให้บริการประชาชน (Public Service Orientation)
ท่ีมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีเป็นลูกค้าผู้มารับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงเป็นปัจเจก
เอกชนและผู้ประกอบการท่ีต้องติดต่อสัมพันธ์กับหน่วยงานภาครัฐ โดยเฉพาะนับจากช่วงกลาง
ทศวรรษ พ.ศ. ๒๕๔๐ - ๒๕๕๐ ท่ีรัฐบาลหลายสมัยของประเทศไทยต่างได้ให้ความสําคัญกับการ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ บริบทของการพัฒนาคุณภาพการให้บริการในฐานะท่ีเป็น
เรื่องอันคาบเกี่ยวกับบทบาทภารกิจให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐดังท่ีได้กล่าวไปบ้างแล้ว

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 และพระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์ 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
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๑๘

ยุคใหม่ ได้แก่ การที่สํานักงานพัฒนาระบบราชการได้ดําเนินโครงการพัฒนาคุณภาพการจัดการภาครัฐ
ตามหลักเกณฑ์แนวคิดรางวัลคุณภาพแห่งชาติของสหรัฐอเมริกา (Malcolm Baldridge National
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

มีเป้าหมายเพ่ือพัฒนางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพื่อให้
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยออกแบบการบริการที่ยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลางมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมมาใช้เพื่อให้ประชาชนสามารถใช้บริการได้ง่ายและ
หลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิงรุกท่ีมีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐและประชาชน
การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง พัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ รวมท้ัง
เสริงสร้างวัฒนธรรมการบริการท่ีเป็นเลิศ เช่น

๑. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐพัฒนาระบบการเช่ือมโยงงานบริการซึ่งกันและกัน
และวางรูปแบบการให้บริการประชาชนท่ีสามารถขอรับบริการจากภาครัฐได้ทุกเร่ือง โดยไม่คํานึงว่า
ผู้รับบริการจะมาขอรับบริการ ณ ท่ีใด (No Wrong Door)

๒. ยกระดับการดําเนินงานของศูนย์บริการร่วม (One Stop Service) ด้วยการ
เชื่อมโยงและบูรณาการกระบวนงานบริการท่ีหลากหลายจากส่วนราชการต่างๆ มาไว้ ณ สถานท่ี
เดียวกัน เพื่อให้ประชาชนสามารถรับบริการได้สะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เช่น ศูนย์รับคําขออนุญาต
ศูนย์ช่วยเหลือเด็กและสตรีในภาวะวิกฤต (One Stop Crisis Center: OSCC) เป็นต้น

๓. ส่งเสริมให้ส่วนราชการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามาใช้ในการ
ให้บริการประชาชน (e-Service) เพื่อให้สามารถเข้าถึงบริการของรัฐได้ง่ายขึ้น รวมทั้งพัฒนารูปแบบ
การบริการที่เปิดโอกาสให้ประชาชนเป็นผู้เลือกรูปแบบการรับบริการที่เหมาะสมกับความต้องการของ
ตนเอง (Government You Design) โดยนําเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ เช่น m - Government
ซึ่งให้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนท่ีที่ส่งข้อมูลข่าวสารและบริการถึงประชาชน แจ้งข่าวภัยธรรมชาติ
ข้อมูลการเกษตร ราคาพืชผลหรือการติดต่อและแจ้งข้อมูล ข่าวสารผ่านสังคมเครือข่ายออนไลน์
(Social Network) เป็นต้น

๔. ส่งเสริมให้มีเว็บกลางของรัฐ (Web Portal) เพ่ือเป็นช่องทางของบริการภาครัฐ
ทุกประเภทโดยให้เช่ือโยงกับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงานของภาครัฐ รวมถึงข้อมูล
ข่าวสาร องค์ความรู้ ซ่ึงประชาชนสามารถเข้าถึงได้
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๑๙

๕. ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนที่มีความเช่ือมโยงกันระหว่าง
หลายส่วนราชการ นําไปสู่การเพ่ิมขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและการเพ่ิมขีด
ความสามารถในการแข่งขัน โดยทบทวนข้ันตอนปรับปรุงกระบวนการ หรือแก้ไขกฎหมาย
กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ เพ่ือให้
การปฏิบัติงานเกิดความคล่องตัวและเอ้ือต่อการแข่งขันของประเทศ

๖. ส่งเสริมให้มีการนําระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการให้บริการ (Service
Level Agreement) มาใช้ในภาครัฐ ซึ่งเป็นการกําหนดเงื่อนไขในการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ
ท่ีมีต่อประชาชน โดยการกําหนดระดับการให้บริการ โดยครอบคลุมการกําหนดลักษณะ ความสําคัญ
ระยะเวลา รวมถึงการชดเชยกรณีที่การให้บริการไม่เป็นไปตามที่กําหนด

๗. ส่งเสริมให้มีการพัฒนาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐ โดยใช้ประโยชน์
จากบัตรประจําตัวประชาชน ในการเชื่อมโยงและบูรณาการข้อมูลของหน่วยงานต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับ
การให้บริการประชาชนตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใช้ประโยชน์จากบัตรสมาร์ทการ์ด (Smart Card)
หรือเลขประจําตัวประชาชน ๑๓ หลัก

๘. ส่ง เสริม ใ ห้หน่ วยงานของ รัฐมีการป รับ เปลี่ ยนกระบวนทัศน์ ค่ า นิยม
และหล่อหลอมการสร้างวัฒนธรรมองค์การให้ข้าราชการ และเจ้าหน้าที่ของรัฐมีจิตใจที่ เอื้อ
ต่อการให้บริการท่ีดี รวมถึงเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ
โดยตรงมากข้ึน

๙. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชน โดยจําแนกกลุ่ม
ผู้รับบริการการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการเพื่อให้สามารถนํามาปรับปรุง และ
พัฒนาคุณภาพการบริการได้อย่างจริงจัง เน้นการสํารวจความพึงพอใจของประชาชน ณ จุดบริการ
หลังจากได้รับการบริการและนําผลความพึงพอใจมาวิเคราะห์ ศึกษาเปรียบเทียบเพื่อปรับปรุง
ประสิทธิภาพการทํางาน และเผยแพร่ผลการสํารวจให้ประชาชนทราบ โดยอาจจัดตั้งสถาบันส่งเสริม
การให้บริการประชาชนที่เป็นเลิศ (Institute for Citizen–Centered Service Excellence) เพื่อทํา
หน้าที่ในการสํารวจความคิดเห็นวิเคราะห์ ติดตาม เสนอแนะการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ
การบริการประชาชนแก่ส่วนราชการต่างๆ

๑๐. ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีการพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนและแก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนอย่างจริงจัง โดยเน้นการจัดการเชิงรุกมีการรวบรวมหลักเกณฑ์
และกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพเป็นมาตรฐานตอบสนองทันท่วงที สามารถ
ติดตามเรื่องร้องเรียนได้ต้ังแต่จุดเริ่มต้นและส้ินสุดของการให้บริการ รวมไปถึงการมีฐานข้อมูลและ
ระบบสารสนเทศในการเชื่อมโยงข้อมูลกันระหว่างหน่วยงานต่างๆ

๑๑. วางหลักเกณฑ์ แนวทาง และกลไกการช่วยเหลือเยียวยาเม่ือประชาชนได้รับ
ความไม่เป็นธรรม หรือได้รับความเสียหายที่เกิดจากความผิดพลาดของการดําเนินการของภาครัฐและ
ปัญหาที่เกิดจากภัยพิบัติทางธรรมชาติ หรือปัญหาอ่ืนๆ ท่ีรัฐมีส่วนเก่ียวข้อง

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ ๒ : การพัฒนาองค์การให้มีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย
บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ
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๒๐

มีเป้าหมายเพ่ือพัฒนาส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่องค์การแห่งความเป็นเลิศ
โดยเน้นการจัดโครงสร้างองค์การที่มีความทันสมัย กะทัดรัด มีรูปแบบเรียบง่าย (Simplicity) มีระบบ
การทํางานที่คล่องตัว รวดเร็ว ปรับเปล่ียนกระบวนทัศน์ในการทํางาน เน้นการคิดริเร่ิมสร้างสรรค์
(Creativity) พัฒนาขีดสมรรถนะของบุคลากรในองค์การ เน้นการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ สร้างคุณค่า
ในการปฏิบัติภารกิจของรัฐ ประหยัดค่าใช้จ่ายในการดําเนินงานต่างๆ และสร้างความรับผิดชอบ
ต่อสังคม อนุรักษ์สิ่งแวดล้อมอย่างยั่งยืน เช่น

๑. ปรับปรุงหน่วยงานราชการให้มีความเหมาะสมกับภารกิจที่รับผิดชอบ ลดความ
ซับซ้อน มีความยืดหยุ่น คล่องตัวสูง สามารถปรับตัวได้อย่างต่อเนื่อง ตอบสนองต่อบทบาทภารกิจหรือ
บริบท ในสภาวะการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป

๒. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์และจัดการความรู้
อย่างเป็นระบบเพ่ือก้าวไปสู้องค์การแห่งการเรียนรู้

๓. ยกระดับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการสู่ความเป็นเลิศตามมาตรฐานสากล
โดยมุ่งเน้นให้การนําองค์การเป็นไปอย่างมีวิสัยทัศน์ มีความรับผิดชอบต่อสังคม การวางแผน
ยุทธศาสตร์และการผลักดันสู่การปฏิบัติ การให้ความสําคัญกับประชาชนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย
การปรับปรุงระบบการบริหารจัดการให้มีความยืดหยุ่นคล่องตัว การส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนาตนเอง
มีความคิดริเริ่มและเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ตัดสินใจโดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศอย่างแท้จริง และทํางาน
โดยมุ่งเน้นผลลัพธ์เป็นสําคัญ

๔. ส่งเสริมและพัฒนาหน่วยงานของรัฐไปสู่การเป็นรัฐบาลอิ เล็กทรอนิกส์
(e-Government)

๕. นําเทคโนโลยีมาใช้ภายในองค์การเพื่อปรับปรุงระบบการบริหารจัดการภาครัฐ
มีประสิทธิภาพและรวดเร็วย่ิงขึ้น ยกระดับคุณภาพ การให้บริการประชาชน สร้างความโปร่งใสในการ
ดําเนินงานและให้บริการ รวมทั้งส่งเสริมให้มีการปฏิบัติงานแบบเวอร์ช่วล (Virtual Office) เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการและประหยัดค่าใช้จ่าย

๖. ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ของหน่วยงานให้เป็นไปตามมาตรฐานเว็บไซต์ภาครัฐ
(Government Website Standard) และสามารถบูรณาการเชื่อมโยงหน่วยงานของรัฐ (Connected
Government) ท่ีสมบูรณ์แบบเพื่อก้าวไปสู่ระดับมาตรฐานสากล

๗. พัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานหลักโดยการจัดระบบงานอิเล็กทรอนิกส์ ระบบการ
ให้บริการภาครัฐและพัฒนาระบบสารสนเทศบนโครงสร้างพื้นฐานหลักที่ทางภาครัฐพัฒนาขึ้น ได้แก่
ระบบเครือข่ายสารสนเทศภาครัฐ (Government Information Network : GIN) และเครื่องแม่ข่าย
(Government Cloud Service: G-Cloud) เพื่อลดค่าใช้จ่าย ทรัพยากรและเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ

๘. นํากรอบแนวทางมาตรฐานการแลกเปลี่ ยนข้อมูลแห่ งชาติ (Thailand
e-Government Interoperability Framework : TH e-GIF) มาใช้ในการพัฒนาระบบสารสนเทศ
ภาครัฐเพื่อให้สามารถแลกเปลี่ยนและเชื่อมโยงข้อมูลสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ

๙. พัฒนาระบบบริหารจัดการองค์การภาครัฐ ให้สามารถเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างส่วน
ราชการด้วยกัน ในลักษณะโครงข่ายข้อมูลท่ีเชื่อมต่อถึงกันเพื่อให้กระบวนการทํางานมีประสิทธิภาพ
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๒๑

มากข้ึน และส่งเสริมการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการในระดับต่างๆ เพื่อสามารถเช่ือมโยงข้อมูลที่สําคัญต่อ
การบริหารราชการแผ่นดินและการตัดสินใจไปยังศูนย์ปฏิบัติการนายกรัฐมนตรี (PMOC) เพื่อให้เกิด
การตัดสินใจบนพ้ืนฐานของข้อมูลท่ีมีความเป็นปัจจุบันและถูกต้อง

๑๐. ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีแผนบริหารความต่อเนื่องในการดําเนินงาน (Business
Continuity Plan) เพ่ือให้สามารถเตรียมความพร้อมรับมือต่อสถานการณ์ฉุกเฉินได้ทันท่วงทีโดย
กําหนดแนวทาง ขั้นตอนการช่วยเหลือ การซักซ้อมและการประชาสัมพันธ์รวมทั้งกําหนดหน่วยงาน
รับผิดชอบหลักและสนับสนุนให้มีการจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการฉุกเฉิน (Crisis Management Center) ใน
การบริหารจัดการสภาวะวิกฤตแต่ละประเภท ท้ังในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค

๑๑. วางแผนกําลังคนเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Workforce Plan) ให้มีความ
เหมาะสมไม่เป็นภาระต่องบประมาณของประเทศพัฒนาและบริหารกําลังคนเพื่อเพิ่มขีดสมรรถนะของ
บุคลากรและประสิทธิภาพของระบบราชการ สร้างความก้าวหน้าในสายอาชีพ (Career Path)
สามารถรองรับต่อการเปลี่ยนแปลงและสอดคล้องกับทิศทางการพัฒนาระบบราชการ รวมท้ังการ
ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ประเทศไปสู่การปฏิบัติ

๑๒. ส่งเสริมให้มีการวางระบบเตรียมความพร้อมเพื่อทดแทนบุคลากร เช่น แผนการ
สืบทอดตําแหน่ง (Succession Plan) เป็นต้น ทั้งในระยะส้ันและระยะยาวและเปิดโอกาสให้บุคลากร
ภายนอกสามารถเข้าสู่ระบบราชการได้โดยง่ายมากข้ึนในทุกระดับ รวมท้ังสนับสนุนให้มีการ
แลกเปลี่ยนบุคลากรระหว่างภาครัฐและภาคเอกชน (Talent mobility) ซึ่งสามารถเชื่อมโยงได้
ท้ังสองทางจากภาครัฐไปสู่ภาคเอกชนและภาคเอกชนไปสู่ภาครัฐ

๑๓. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐให้ความสําคัญต่อการเพ่ิมผลิตภาพ (Productivity)
ในการปฏิบัติราชการ โดยเฉพาะการวัดผลการปฏิบัติงานในเชิงเปรียบเทียบอ้างอิงกับเกณฑ์มาตรฐาน
และ/หรือแนวทางการปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ รวมถึงปรับปรุงการทํางานโดยนําเทคนิคต่างๆ เก่ียวกับการ
เพ่ิมผลิตภาพมาใช้มุ่งขจัดความสูญเปล่าของการดําเนินงานในทุกกระบวนการตัดกิจกรรมที่ไม่มี
ประโยชน์ หรือไม่มี การเพ่ิมคุณค่าในกระบวนการออกไปเพิ่มความยืดหยุ่นขององค์การ ด้วยการ
ออกแบบกระบวนการใหม่ และปรับปรุงกระบวนการเพ่ือสร้างคุณค่าในการปฏิบัติงาน เช่น Lean
Management เป็นต้น

๑๔. ส่ ง เสริมให้ มีการนํ ารูปแบบการใช้บริการร่ วมกัน (Shared Services)
เพื่อประหยัดทรัพยากร ลดค่าใช้จ่าย ยกระดับคุณภาพมาตรฐานและเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของ
หน่วยงานของรัฐ โดยรวมกิจกรรม หรือกระบวนงานลักษณะ/ประเภทเดียวกัน (Common Process)
ซึ่งเดิมต่างหน่วยงานต่างดําเนินงานเองเข้ามาไว้ในศูนย์บริการร่วม โดยเฉพาะงานสนับสนุน
(Back Office) ได้แก่ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบการเงินการคลัง และระบบบุคลากร เป็นต้น

๑๕. ส่งเสริมให้การปฏิบัติงานของหน่วยงานของรัฐ จะต้องคํานึงถึงความรับผิดชอบ
ต่อสังคม (Social Responsibility) เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน ความสงบ และ
ปลอดภัยของสังคมส่วนรวม รวมท้ังสนับสนุน เสริมสร้าง พัฒนาและสร้างความเข้มแข็งให้แก่สังคม
และชุมชน เพื่ออยู่ร่วมกันอย่างสงบสุข
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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
การฝึกอบรมและได้รับการรับรองเข้ามาดําเนินการสอดส่องดูแลและสอบทานกระบวนการ
จัดซื้อจัดจ้างของทางราชการ รวมทั้งวางกลไกสนับสนุนให้ดําเนินการจัดทําราคากลางและข้อมูล
รายละเอียดค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับการจัดซ้ือจัดจ้างไว้ในระบบข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้ประชาชน
สามารถตรวจสอบได้

๒. พัฒนาระบบข้อมูลสารสนเทศเพื่อการเฝ้าระวังและติดตามตรวจสอบในเร่ือง การ
ทุจริตคอร์รัปช่ันในเชิงรุก รวมทั้งพัฒนาเคร่ืองมือวัดระดับความเชื่อมั่นศรัทธา ในการบริหารราชการ
แผ่นดิน เพื่อใช้ประโยชน์ในการขับเคล่ือนนโยบายการบริหารราชการแผ่นดินให้เป็นไปตามหลักธรร
มาภิบาลของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี

สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ยังได้กําหนดเรื่องคุณภาพการ
ให้บริการเป็นมิติหน่ึงใน ๔ มติ ของกรอบการประเมินผลสัมฤทธ์ิของการปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ภาครัฐ ซึ่ งส่ วนราชการจะต้องรายงานผลการปฏิบัติ งานในรูปแบบการประเ มินตนเอง
(Self Assessment Report-SAR) และการรายงานผลการปฏิบัติงานตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ
ประจําปี (Annual Performance Agreement Report) โดยกรอบการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานของรัฐ ซ่ึงส่วนราชการจะต้องรายงานผลการปฏิบัติงานในรูปของการประเมิน
ตนเอง และการรายงานผลการปฏิบัติงานตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปี เป็นหลักเกณฑ์
ที่ คณะรัฐมนตรี ไ ด้มีม ติ เ ห็นชอบและส่วนราชการได้ดํ า เ นินการอย่าง ต่อเ น่ืองจนปัจจุบัน
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
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๒๓

มิติ ท่ี ๓ ด้านคุณภาพการให้บริการ ส่วนราชการจะต้องแสดงให้ เห็นการ
ให้ความสําคัญต่อผู้มารับบริการ การให้บริการที่มีคุณภาพ สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผู้รับบริการได้

มิติที่ ๔ ด้านการพัฒนาองค์การ ส่วนราชการจะต้องแสดงความสามารถ
ในการเตรียมความพร้อมกับการเปลี่ยนแปลงองค์การ เช่น การมอบอํานาจการตัดสินใจ
การอนุมัติอนุญาตไปยังระดับปฏิบัติการ การนําระบบอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในภาคปฏิบัติงาน
การพัฒนาเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ เป็นต้น

๒.๓ แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร

ภาพลักษณ์ ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.๒๕๕๔ ให้ความหมายว่า ภาพที่เกิด
จากความทรงจําหรือหรือความนึกคิด เดิมใช้คําว่า จินตภาพ ซ่ึงตรงกับคําภาษาอังกฤษว่า Image

นอกจากน้ียังมีการให้คําจํากัดความของคําว่า ภาพลักษณ์ ไว้ในหลายทัศนะเพื่อให้เกิดความ
ชัดเจนมากยิ่งข้ึน

Kotler (๒๐๐๐) อธิบายภาพลักษณ์ในบริบทของการตลาดเป็นการรับรู้ของผู้บริโภค เกี่ยวกับ
องค์กรหรือผลิตภัณฑ์ ซึ่งเกิดขึ้นได้จากหลายปัจจัยภายใต้การควบคุมขององค์กร ในมุมมองของการ
ส่งเสริมการตลาดสามารถจําแนกภาพลักษณ์ได้ ๓ ประเภทคือ

๑.ภาพลักษณ์สินค้าหรือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพที่เกิดจากความ
ทรงจําของผู้บริโภคที่มีต่อสินค้าหรือบริการ ซึ่งไม่เกี่ยวข้องกบองค์กร โดยองค์กรที่มีหลากหลายสินค้า
จะหมายถึงภาพรวมทุกสินค้าและบริการที่อยู่ภายใต้ความรับผิดชอบขององค์กร

๒.ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) คือ ภาพที่เกิดจากความทรงจําของผู้บริโภคที่มีต่อ
ตราสินค้า (Brand) หรือเครื่องหมายการค้า (Trademark) ส่วนมากมักใช้การส่งเสริมการขายและ
การโฆษณาในการบอกคุณลักษณะเฉพาะของสินค้าหรือบริการ ในองค์กรเดียวกันแม้จะมีตราสินค้า
หลากหลายตราสินค้า แต่ก็ไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีภาพลักษณ์ท่ีเหมือนกัน ขึ้นอยู่กับการวาง
ตําแหน่งผลิตภัณฑ์ (Positioning) ของตราสินค้านั้น ๆ

๓.ภาพลักษณ์องค์กร (Corporate Image) คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของผู้บริโภคที่มีต่อองค์กร
เพียงอย่างเดียว ไม่เกี่ยวข้องกับตราสินค้าหรือตัวสินค้า โดยสะท้อนถึงการดําเนินงานขององค์กร ท้ังใน
แง่การบริหารจัดการ บุคลากร (ผู้บริหารและพนักงาน) ความรับผิดชอบต่อสังคม และการทํา
ประโยชน์แก่สาธารณะ

สรุปได้ว่า ภาพลักษณ์ คือ ภาพที่เกิดขึ้นตามความรู้สึกนึกคิดส่วนบุคคลท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึง
โดยเกิดจากความเชื่อ หรือความประทับใจ ซึ่งแต่ละบุคคลจะมีการตีความต่อภาพลักษณ์ที่ แตกต่าง
กันออกไปจากประสบการณ์ที่ ได้ รับทั้งจากประสบการณ์ทางตรงและประสบการณ์ทางอ้อม
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ตามภาพลักษณ์ประเภทต่างๆ คือ ภาพลักษณ์สินค้าหรือบริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า และภาพลักษณ์
องค์กร

ความหมายของภาพลักษณ์องค์กร

Giovanis, Zondiros, and Tomaras (๒๐๑๔) กล่าวถึงภาพลักษณ์องค์กรว่าเป็นปัจจัย
สําคัญในการประกอบการตัดสินใจของผู้บริโภค ซึ่งเป็นภาพที่เกิดขึ้นมาจากความรู้สึกนึกคิดเมื่อ
กล่าวถึงชื่อบริษัท เป็นความประทับใจเชิงจิตวิทยาที่สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตาม
สถานการณ์หรือประสบการณ์ได้รับ ซ่ึงมีความคล้ายคลึงกับช่ือเสียงของบริษัท

Macinnis and Price (๑๙๘๗) ช้ีให้เห็นว่าภาพลักษณ์องค์กรนั้นเป็นผลจากกระบวนการ
ประเมินผลซ่ึงเกิดจากความคิด ความรู้สึก และประสบการณ์ในอดีตของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกับองค์กร
ธุรกิจ โดยเปลี่ยนความทรงจําของผู้บริโภคให้เป็นความประทับใจทางจิตวิญญาณ

Robertson and Gatignon (as cited in Methaq Ahmed Sallam, ๒๐๑๖ , p. ๒๘ )
กล่าวว่า ภาพลักษณ์ขององค์กรช่วยอํานวยความสะดวกให้ผู้บริโภคมีความรู้เกี่ยวกับสินค้าหรือบริการ
ที่นําเสนอโดยบางบริษัท และลดความไม่แน่นอนในขณะทําการตัดสินใจซื้อ ผู้บริโภคถูกช้ีนําให้ซื้อ
สินค้าจากบริษัทท่ีมีภาพลักษณ์ท่ีดีเพื่อลดความเสี่ยง

ประเภทของภาพลักษณ์องค์กร

เสรี วงษ์มณฑา (๒๕๔๖) กล่าวว่า การบริหารจัดการเพื่อสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กร
ต้องอาศัยองค์ประกอบหลายเรื่องด้วยกัน เนื่องจากภาพลักษณ์องค์กรเป็นการผสมผสานหลายส่ิงที่
เกี่ยวข้องกับองค์กรเข้าด้วยกัน องค์ประกอบของภาพลักษณ์องค์กรประกอบด้วยด้านต่างๆ ดังนี้

๑.ภาพลักษณ์ด้านผู้บริหาร (Executive) ผู้บริหารต้องเป็นที่ยอมรับของประชาชนและ
พนักงานมีความสามารถและจริยธรรมในการทํางาน บริหารงานอยู่บนรากฐานของความถูกต้อง
สร้างสรรค์สิ่งใหม่ และมีวิสัยทัศน์กว้างไกลนําองค์กรไปสู่ความก้าวหน้า

๒.ภาพลักษณ์ด้านพนักงาน (Employees) ต้องมีความสามารถและความรับผิดชอบในการ
ทํางานที่ได้รับมอบหมายให้บรรลุวัตถุประสงค์ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี รับฟังความคิดเห็นและเคารพสิทธิ
ของผู้อื่น ซ่ึงต้องเป็นที่ประจักษ์ต่อบุคคลท่ีเก่ียวข้องหรือต้องปฏิบัติงานด้วย

๓.ภาพลักษณ์ด้านบริการ (Service) จําหน่ายสินค้าหรือบริการท่ีมีคุณภาพตามท่ีมีการกล่าว
อ้าง และเป็นสินค้าท่ีไม่สร้างความเสื่อมเสียให้กับสังคมหรือมอมเมาผู้บริโภค

๔.ภาพลักษณ์ด้านวิธีดําเนินธุรกิจ (Business Practice) ดําเนินธุรกิจอย่างตรงไปตรงมาตาม
หลักคุณธรรม จริยธรรม สร้างประโยชน์ให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซ่ือสัตย์สุจริต และเคารพกฎหมาย

๕.ภาพลักษณ์ด้านกิจกรรมเพื่อสังคม (Social Activities) เป็นกิจกรรมท่ีสะท้อนให้เห็นถึง
ความรับผิดชอบต่อสังคมส่วนรวมนอกเหนือจากการดําเนินธุรกิจ เพื่อช่วยพัฒนาสังคมให้ดีขึ้น
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๖.ภาพลักษณ์ด้านเครื่องมือเครื่องใช้ หรืออุปกรณ์ในสํานักงาน (Artifacts) แม้ในบางธุรกิจ
จะเป็นภาพที่บุคคลทั่วไปไม่อาจสามารถรับรู้ได้โดยตรง แต่การจัดหาเครื่องมือเคร่ืองใช้หรืออุปกรณ์
สํานักงานก็เป็นส่ิงสําคัญหากองค์กรนั้นต้องติดต่อกับบุคคลทั่วไปโดยตรง ซ่ึงสิ่งเหล่านี้ล้วนเป็นสิ่งที่
ประเมินภาพลักษณ์องค์กรได้เช่นกัน ผู้ที่รับผิดชอบจะต้องจัดหาและสร้างความสมดุลให้ดี เพื่อไม่ให้
ส่งผลเสียต่อองค์กร

๗.ภาพลักษณ์ด้านวัฒนธรรมองค์กร (Culture) หมายถึง วิธีการทํางาน ค่านิยมของผู้บริหาร
และพนักงาน รวมถึงรูปแบบการดําเนินงานขององค์กร

๘.ภาพลักษณ์ด้านบรรยากาศ (Atmosphere) หมายถึง การตกแต่งสถานท่ีให้มีความ
สวยงาม และเหมาะสม

Leblance and Nguyen จําแนกภาพลักษณ์องค์กร ในธุรกิจให้บริการออกเป็น ๕ ปัจจัย
หลักดังนี้

๑. เอกลักษณ์ขององค์กร (Corporative Identity) หมายถึง รูปลักษณะท่ีอธิบายความ
เกี่ยวข้องของบริษัท เช่น ช่ือเสียง โลโก้ ราคา คุณภาพ หรือปัจจัยอ่ืน ๆ ที่ควบคุมได้โดยบริษัท โดย
นํามาเปรียบเทียบกันในแต่ละบริษัท

๒. ชื่อเสียง (Reputation) คือ การจําหน่ายสินค้าหรือให้บริการที่มีคุณภาพตลอดเวลาจนเกิด
ชื่อเสียงตามมากระทั่งได้รับความน่าเชื่อถือ

๓. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) หมายถึง เคร่ืองมือที่ใช้ในการ
ติดต่อระหว่างลูกค้ากบับริษัท รวมถึงสภาพอากาศหรือบรรยากาศในสํานักงาน

๔. การให้บริการ (Service Offering) เป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้าผ่านการ
ให้บริการ ซ่ึงการบริการที่รวดเร็วและใส่ใจลูกค้าจะทําให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและมีทัศนคติที่ดีต่อ
องค์กร

๕. การติดต่อระหว่างบุคคล (Contact Personnel) เป็นการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล ซึ่ง
ในการให้บริการจะต้องเข้าใจและตอบสนองให้ตรงความต้องการของลูกค้าผ่านพฤติกรรมและทัศนคติ
ท่ีดี ซ่ึงจะกระตุ้นให้ลูกค้ามีทัศนคติท่ีดีต่อองค์กร

กลยุทธ์การสร้างภาพลักษณ์องค์กร

รัชนี วงศ์สุมิตร (๒๕๕๗) กล่าวว่า องค์กรจะบรรลุวัตถุประสงค์ส่วนหนึ่งมาจากการกําหนด
ภาพลักษณ์ที่ดี น่าเช่ือถือ และสอดคล้องกับการดําเนินงานขององค์กร ซ่ึงช่วยสร้างความร่วมมือและ
การสนับสนุนจากผู้บริโภค การสร้างกลยุทธ์องค์กร สามารถทําได้จากคําว่า ภาพลักษณ์ (Image)
กล่าวคือ

I: Institution คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยตัวสถาบัน ได้แก่ อาคาร สภาพแวดล้อมท้ังภายใน

และภายนอก
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M: Management คือ การจัดการโดยผู้บริหารในการกําหนดภาพลักษณ์ให้เป็นที่พอใจของ
ประชาชน

A: Action คือ ผลประกอบการ ได้แก่ กระบวนการผลิตเพื่อให้สินค้าที่ออกวางจําหน่ายมี
ประสิทธิภาพของงานหรือการให้บริการต่าง ๆ

G: Goodness คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยการกระทําความดี เช่น การกระทําท่ีรับผิดชอบ
ต่อสังคม

E: Employee คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยบุคลากร เพราะบุคลากรทุกคนในหน่วยงาน
เปรียบเสมือนตัวแทนของหน่วยงานที่จะสร้างความประทับใจหรือความเกลียดชังให้แก่ผู้ติดต่อกับ
องค์กร

สรุปได้ว่าภาพลักษณ์องค์กร เป็นภาพที่เกิดขึ้นในใจของผู้บริโภคเมื่อพูดถึงองค์กรจากความ
ประทับใจท่ีได้รับจากสินค้าหรือบริการ ซึ่งหากองค์กรมีภาพลักษณ์ท่ีดีก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความ
เชื่อมั่นท่ีจะตัดสินใจซ้ือสินค้าหรือบริการขององค์กร

๒.๔ สํานักงานกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร

กองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร เป็นหน่วยงานของรัฐที่อยู่ภายใต้การกํากับดูแล
ของนายกรัฐมนตรี และรับงบประมาณจากกระทรวงการคลัง จัดตั้งขึ้นตาม พ.ร.บ. กองทุนฟ้ืนฟูฯ
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
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- สํานักจัดการหนี้ของเกษตรกร
- สํานักอํานวยการ
- สํานักบริหาร
- สํานักกฎหมาย
- สํานักตรวจสอบ
- สํานักกิจการสาขาภูมิภาคท่ี ๑
- สํานักกิจการสาขาภูมิภาคท่ี ๒
- สํานักกิจการสาขาภูมิภาคท่ี ๓
- สํานักกิจการสาขาภูมิภาคท่ี ๔

โครงสร้างขององค์กร

การดําเนินงานของกองทุนฟ้ืนฟูฯ บริหารเป็นองค์คณะในรูปแบบคณะกรรมการ คือ
คณะกรรมการกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร จํานวน ๔๑ คน ประกอบด้วย นายกรัฐมนตรี หรือ
รองนายกรัฐมนตรี ซ่ึงนายกรัฐมนตรีมอบหมายเป็นประธานกรรมการ รัฐมนตรีว่าการกระทรวงเกษตร
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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)

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
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๒๙

ประกอบด้วย ประธานกรรมการและกรรมการซ่ึงคณะกรรมการแต่งต้ังมีจํานวนรวมกัน ๗ คน
โดยให้แต่งตั้งจากบุคคลในคณะกรรมการจํานวน ๓ คน ซึ่งในจํานวนนี้จะต้องเป็นผู้แทนเกษตรกร
จํานวน ๒ คน และผู้ทรงคุณวุฒิ ซึ่งมีความรู้ความเชี่ยวชาญ มีผลงาน และประสบการณ์ที่เก่ียวข้อง
ทางสาขาเศรษฐศาสตร์ สาขาการบริหารการเงินหรือการธนาคาร และสาขาเกษตรศาสตร์
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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๓๐

แผนปฏิบัติการระยะยาว ๕ ปี สํานักงานกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร พ.ศ. ๒๕๖๘ - ๒๕๗๒

วิสัยทัศน์

“เป็นองค์การเพื่อเกษตรกร พัฒนาองค์กรเกษตรกรให้ เ ข้มแข็ง จัดการหนี้อย่างมี
ประสิทธิภาพ การบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและตามหลักธรรมาภิบาล” (๔ smart)

พันธกิจ

๑. ส่งเสริมและสนับสนุนการรวมกลุ่มของเกษตรกรในการพัฒนาคุณภาพชีวิตและการแก้ไข
ปัญหาของเกษตรกร

๒. ส่งเสริมสนับสนุนการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกรรมของเกษตรกร
๓. พัฒนาความรู้ในด้านการเกษตรกรรม หรือกิจกรรมที่เก่ียวเนื่องกับเกษตรกรรม เพื่อสร้าง

ความเข้มแข็งให้แก่องค์กรเกษตรกร
๔. พัฒนาศักยภาพในการพ่ึงตนเองและเกื้อกูลซ่ึงกันและกันระหว่างเกษตรกร
๕. จัดการหนี้ให้เกษตรกรอย่างมีประสิทธิภาพและมีธรรมาภิบาล

อํานาจหน้าท่ี

แก้ไขปัญหาหนี้สินให้เกษตรกรสมาชิก และการอนุมัติงบประมาณให้องค์กรสมาชิก เพื่อการ
ฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพ

ผลลัพท์ (Outcome)

เกษตรกรมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน

ผลผลิต(Output)

๑. การผลิตสินค้าเกษตรมีประสิทธิภาพ และมีมูลค่าสูงข้ึน
๒. เกษตรกร องค์กรเกษตรกรมีความเข้มแข็ง
๓. การใช้ระบบสารสนเทศในการดําเนินงาน
๔. องค์กรมีความทันสมัยและมีประสิทธิภาพ

ตัวช้ีวัดและค่าเป้าหมาย

๑. เกษตรกรมีคุณภาพชีวิตดีข้ึน ท้ังด้านความสุขและรายได้ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๑๐
๒. ระบบทะเบียนมีความทันสมัย และการขึ้นทะเบียนเกษตรกรองค์กรเกษตรกรเพิ่มข้ึน

ร้อยละ ๑๐
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๓๑

๓. มีระบบ Big Data เพื่อใช้ในทุกสํานัก ร้อยละ ๑๐๐
๔. มีการประเมินผลการปฏิบัติงานประจําปีท้ังในระดับองค์กร และระดับบุคคลดีขึ้นร้อยละ ๕

ยุทธศาสตร์

ยุทธศาสตร์ที่ ๑ การสร้างความม่ันคงในอาชีพแก่เกษตรกร (Smart Farmer)
ยุทธศาสตร์ที่ ๒ การเสริมสร้างความเข็มแข็งของเกษตรกรและองค์กรเกษตรกร

(Smart Agriculture)
ยุทธศาสต ร์ที่ ๓ พัฒนาระบบบ ริหาร จัดการด้ าน เทคโนโล ยีดิ จิตอลใ ห้ ทันส มัย

(Smart Digitalization)
ยุทธศาสต ร์ที่ ๔ พัฒนาระบบการบริหารจัดการสํ านักงานฯ ใ ห้มีประสิทธิภาพ

(Smart Office)
ยุทธศาสตร์ที่ ๑ การสร้างความม่ันคงในอาชีพแก่เกษตรกร (Smart Farmer)

เป้าหมายท่ี ๑ ยกระดับคุณภาพชีวิตของเกษตรกร
เป้าหมายท่ี ๒ บริหารจัดการหนี้อย่างเป็นระบบ

กลยุทธ์

๑. บริหารจัดการหนี้อย่างเป็นระบบ
๒. พัฒนากระบวนการแก้ไขปัญหาหนี้สิน

ยุทธศาสตร์ที่ ๒ การเสริมสร้างความเข็มแข็งของเกษตรกรและองค์กรเกษตรกร
(Smart Agriculture)

เป้าหมายท่ี ๑ องค์กรเกษตรกรมีความเข้มแข็ง
เป้าหมายท่ี ๒ เกษตรกรผลิตสินค้าราคาสูงข้ึน

กลยุทธ์
๑. พัฒนาเครือข่ายองค์กรเกษตรกร
๒. พัฒนาอาชีพเกษตรกรให้มีความม่ันคงอย่างยั่งยืน
๓. พัฒนาองค์ความรู้ให้กับเกษตรกร

ยุ ท ธ ศ า ส ต ร์ ท่ี ๓ พัฒน า ร ะ บบบริ ห า ร จั ด ก า ร ด้ า น เ ทค โ น โ ล ยี ดิ จิ ต อล ใ ห้ ทั น สมั ย
(Smart Digitalization)

เป้าหมายที่ ๑ พัฒนาระบบบริหารจัดการฐานข้อมูล และโครงสร้างพื้นฐานระบบ
ความม่ันคงปลอดภัยด้านเทคโนโลยีดิจิทัลให้ทันสมัย
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๓๒

เป้าหมายท่ี ๒ สร้างและนํานวัตกรรมเพื่อยกระดับการให้บริการ

กลยุทธ์

๑. การปรับปรุงและพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานระบบสารสนเทศและการสื่อสาร
๒. การบูรณาการข้อมูลและความมั่นคงของข้อมูลเพื่อประสิทธิภาพในการทํางานของ

สํานักงานฯ
๓. การพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อบริการประชาชน

ยุทธศาสตร์ที่ ๔ พัฒนาระบบการบริหารจัดการสํานักงานฯ ให้มีประสิทธิภาพ (Smart Office)

เป้าหมายท่ี ๑ องค์กรมีความทันสมัยและมีประสิทธิภาพ
เป้าหมายท่ี ๒ บุคลากรมีความรู้ ทักษะ มีความคิดวิเคราะห์ท่ีทันต่อการเปลี่ยนแปลง

กลยุทธ์

๑. พัฒนาองค์กรสู่ระบบราชการ ๔.๐ และปรับโครงสร้างองค์กรให้เหมาะสม
๒. พัฒนาศักยภาพระบบการบริหารทรัพยากรบุคคลให้มีประสิทธิภาพและ ทันสมัย
๓. การบริหารจัดการข้อมูลเพื่อการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์
๔. ปรับปรุงระเบียบให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน
๕. เพิ่มประสิทธิภาพด้านการบริหารจัดการงบประมาณ

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

“เกษตรกร” หมายความว่า บุคคลธรรมดาซึ่งประกอบอาชีพเกษตรกรรมเป็นหลัก
ตามระเบียบที่คณะกรรมการกําหนด

“องค์กรเกษตรกร” หมายความว่า กลุ่ม หรือคณะของเกษตรกรที่มารวมกัน เพื่อ
วัตถุประสงค์ในการประกอบเกษตรกรรมร่วมกัน โดยจะเป็นหรือไม่เป็นนิติบุคคลก็ได้และได้ขึ้น
ทะเบียนต่อสํานักงานหรือสํานักงานสาขา
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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

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
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(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

ประกาศคณะกรรมการจัดการหน้ีของเกษตรกร เรื่อง การขึ้นทะเบียนหนี้และการเพิกถอน
ทะเบียนหนี้ พ.ศ. ๒๕๖๖

โดยที่เป็นการสมควรปรับปรุงแก้ไขประกาศหลักเกณท์การขึ้นทะเบียนหน้ีและการเพิกถอน
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) ประกาศคณะกรรมการจัดการหนี้ของเกษตรกร เร่ือง การขึ้นทะเบียนหนี้และการ

เพิกถอนทะเบียนหนี้ พ.ศ. ๒๕๖๔ ลงวันท่ี ๒๗ ตุลาคม ๒๕๖๔
(๒) ประกาศคณะกรรมการการจัดการหน้ีของเกษตรกร เรื่อง การขึ้นทะเบียนหน้ีและการ

เพิกถอนทะเบียนหนี้ (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๖๔ ลงวันท่ี ๘ กันยายน ๒๕๖๕
บรรดาประกาศหรือคําสั่งอ่ืนใดท่ีจัดหรือแย้งกับประกาศนี้ให้ใช้ประกาศนี้แทน
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ข้อ ๔ ในประกาศนี้
“กองทุน” หมายความว่า กองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร
“เกษตรกร” หมายความว่า บุคคลธรรมดาซึ่งประกอบอาชีพเกษตรกรรมเป็นหลักและเป็น

สมาชิกองค์กรเกษตรกรตามระเบียบท่ีคณะกรรมการกําหนด
“นายทะเบียน” หมายความว่า เลขาธิการสํานักงานกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกรหรือ

พนักงานที่ได้รับการแต่งตั้งจากเลขาธิการเพื่อปฏิบัติหน้าทีน่ายทะเบียนตามประกาศนี้
“คณะกรรมการ” หมายความว่า คณะกรรมการกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร
“คณะกรรมการจัดการหนี้” หมายความว่า คณะกรรมการจัดการหนี้ของเกษตรกร
“คณะอนุกรรมการ” หมายความว่า คณะอนุกรรมการกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

จังหวัด
“สํานักงาน” หมายความว่า สํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร
“สํานักงานจัดการหนี้” หมายความว่า สํานักงานจัดการหนี้ของเกษตรกร
“สํานักงานสาขาจังหวัด” หมายความว่า สํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรสาขา

จังหวัด
“สถาบันเจ้าหนี้” หมายความว่า สถาบันการเงิน สถาบันเกษตรกร และนิติบุคคลตามท่ี

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
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(๔.๑) ศาลมีคําส่ังหรือคําพิพากษาให้ร่วมรับผิดเช่นเดียวกับลูกหนี้ในฐานะเป็น
ลูกหนี้ร่วม หรือในฐานะเจ้าของหลักประกันการกู้ยืมเงินหรือไว้กับสถาบันเจ้าหนี้

(๔.๒) หนี้ที่เกษตรกรมีหลักฐานการรับชําระหนี้แทนผู้กู้ยืมเงินตามสัญญากู้ยืมเงิน
เดิมท่ีทํา
ข้อ ๖ ให้เกษตรกรที่มีหนี้ในระบบและประสงค์ข้ึนทะเบียนหนี้ ให้ยื่นคําขอต่อนายทะเบียน

ท่ีสํานักงานสาขาจังหวัดที่องค์กรเกษตรกรนั้นตั้งอยู่ ในวันและเวลาทําการ
ข้อ ๗ การขอข้ึนทะเบียนหนี้ ตามข้อ ๖ ให้เกษตรกรยื่นผ่านองค์กรเกษตรกรท่ีเกษตรกรเป็น

สมาชิก โดยใช้เอกสารประกอบคําขอ ดังต่อไปนี้
(๑) คําขอข้ึนทะเบียนหนี้ตามแบบท่ีสํานักงานกําหนด
(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) กรณีเป็นหนี้ที่มีทรัพย์สินเป็นหลักประกัน ให้แนบสําเนาเอกสารสิทธ์ิ ในทรัพย์สินที่ใช้

เป็นหลักประกัน

(๕) หนังสือแสดงความยินยอมให้โอนกรรมสิทธิ์ในทรัพย์สินท่ีใช้เป็นหลักประกันให้แก่กองทุน
กรณีหนี้บุคคลค้ําประกัน ให้ระบุจํานวนผู้ค้ําประกัน พร้อมทั้งช่ือ ช่ือสกุล และที่อยู่ (ถ้ามี) มาด้วย
กรณีหน้ีส่วนที่เหลือจากการบังคับคดีเสร็จส้ินหรือหลังจากการโอนทรัพย์เพื่อชําระหนี้แก่สถาบัน
เจ้าหนี้แล้ว ให้นํามาข้ึนทะเบียนหนี้ได้
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ข้อ ๘ กรณีท่ีเกษตรกรได้ยื่นคําขอข้ึนทะเบียนหนี้ตามข้อ ๒ หากเป็นหนี้ผิดนัดชําระท่ีเจ้าหนี้
ทวงถามเป็นเอกสารอันจะนําไปสู่การดําเนินการตามกฎหมายให้เกษตรกรแจ้งสํานักงานสาขาจังหวัด
ประสานสถาบันเจ้าหนี้เพื่อขอชะลอการดําเนินการตามกฎหมายก่อนวันครบกําหนด

กรณีเกษตรกรเป็นหนี้เร่งด่วนเกษตรกรต้องแจ้งสํานักงานสาขาจังหวัดประสานสถาบันเจ้าหนี้
เพ่ือขอชะลอการดําเนินคดีก่อนวันครบกําหนด โดยแนบเอกสารอย่างใดอย่างหน่ึง ดังนี้ คําฟ้อง
คําพิพากษา หมายบังคับคดี หมายยึดทรัพย์ หนังสือประกาศขายทอดตลาดทรัพย์สิน หมายขับไล่ออก
จากท่ีดิน ตามแต่กรณี

กรณีตามวรรคสองให้สํานักงานสาขาจังหวัดเร่งดําเนินการประสานสถาบันเจ้าหนี้ขอชะลอ
การดําเนินการโดยทันทีและแจ้งให้เกษตรกรทราบก่อนวันครบกําหนดดังกล่าว

กรณีหน้ีเร่งด่วนตามวรรคสอง ให้สํานักงานสาขาจังหวัดแจ้งให้เกษตรกรย่ืนคําขอจัดการหนี้
เร่งด่วนในคราวเดียวกันโดยแนบเอกสารอย่างใดอย่างหน่ึง ดังน้ี คําฟ้อง คําพิพากษา คําบังคับ
หมายยึดทรัพย์ หรือหนังสือประกาศขายทอดตลาดทรัพย์สินตามแต่กรณี

กรณีท่ีเกษตรกรยื่นขอให้จัดการหนี้เร่งด่วน ให้จัดทําหนังสือมอบอํานาจในการโอนกรรมสิทธิ์
ในทรัพย์สินให้กับกองทุนในคราวเดียวกัน

ข้อ ๙ ให้นายทะเบียนจัดทําบันทึกการตรวจสอบข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความเป็นเกษตรกร
วัตถุประสงค์ในการกู้ยืมเงิน และสิทธิในการเป็นเจ้าของกรรมสิทธิ์ในทรัพย์สินท่ีเป็นหลักประกัน
รวมถึงภาระผูกพันของทรัพย์สินตามแบบท่ีสํานักงานกําหนด

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 ให้นายทะเบียนบันทึกแจ้งความ
ไม่ครบถ้วนต่อองค์กรเกษตรกรและเกษตรกร เพ่ิมเติมครบถ้วนเป็นวันยื่นคําขอพร้อมทั้งกําหนดระยะ
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
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ความเห็นตามแบบที่สํานักงาน กําหนดให้แล้วเสร็จภายใน ๓๐ วันนับแต่วันที่เกษตรกรยื่นอุทธรณ์
ก่อนนําเสนอคณะกรรมการจัดการหนี้พิจารณา

ข้อ ๑๕ กระบวนการรวบรวมหลักฐานและวิธีพิจารณาอุทธรณ์ให้เป็นไปตามที่สํานักงาน
กําหนด โดยความเห็นชอบของคณะกรรมการจัดการหนี้วันท่ีได้รับอุทธรณ์

ข้อ ๑๖ ให้คณะกรรมการจัดการหนี้พิจารณาวินิจฉัยคําอุทธรณ์โดยเร็วแต่ไม่เกิน ๕๐ วัน

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

บทเฉพาะกาล
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๓๙

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
เกษตรกรทั้งหมด 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
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๔๐

มาตราท่ี ๓๑ – มาตราท่ี ๓๖ โดยให้อํานาจคณะกรรมการกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรออก
ระเบียบเก่ียวกับการพิจารณาแผนและโครงการฟ้ืนฟูและพัฒนาองค์กรเกษตรกร การติดตามและ
ประเมินผลการดําเนินการตามแผนและโครงการ องค์กรเกษตรกรมีสิทธิขอรับการฟื้นฟูและพัฒนา
เกษตรกรให้ทําแผน หรือโครงการฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร ยื่นต่อสํานักงานหรือสํานักงานสาขาท่ีเป็น
ที่ตั้งขององค์กรเกษตรกร ในกรณีที่ท้องที่ที่ตั้งองค์กรเกษตรกรไม่มีสํานักงาน หรือสํานักงานสาขา
ตั้งอยู่ให้ยื่นต่อสํานักงานหรือสํานักงานสาขาที่ใกล้เคียง

สํา นักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรได้กําหนดขั้นตอนให้องค์กรเกษตรกร
ขอรับการฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร สรุปได้ดังนี้

(๑) การยื่นแผนหรือโครงการขององค์กรเกษตรกร
องค์กรเกษตรกรจัดทําแผน หรือโครงการฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรตามแบบเสนอแผนและ

เสนอโครงการ จัดประชุมให้มีความเห็นร่วมกัน มีมติรับรอง และลงช่ือร่วมเสนอแผนยื่นต่อสํานักงาน
กองทุนฟ้ืนฟูสาขาจังหวัดท่ีเป็นท่ีตั้งขององค์กรเกษตรกร

(๒) การรับ การตรวจสอบ และการจัดทําแผนหรือโครงการของสํานักงานสาขาจังหวัด
สํานักงานสาขาจังหวัดตรวจรับแผน หรือโครงการและเอกสารประกอบที่องค์กรเกษตรกร

เสนอมา บันทึกข้อมูลลงนามในเอกสารการรับไว้เป็นหลักฐาน ตรวจสอบความถูกต้องความครบถ้วน
และความสมบูรณ์ของแผน หรือโครงการให้มีเนื้อหาสาระและรายละเอียดโครงการเป็นไปตามระเบียบ
หลักเกณฑ์และแบบเสนอแผน หรือโครงการที่คณะกรรมการบริหารได้กําหนดไว้ จําแนกประเภทของ
แผน หรือโครงการให้เป็นไปตามลักษณะงบประมาณ คือ งบอุดหนุน และงบกู้ยืม รวมทั้งแผน หรือ
โครงการที่มีงบประมาณไม่เกินห้าแสนบาทและเกินห้าแสนบาท เพ่ือให้สอดคล้องกับอํานาจการ
พิจารณาอนุมัติ วิเคราะห์ และกลั่นกรองเน้ือหาสาระและรายละเอียดท่ีระบุในแผน หรือโครงการ เพื่อ
ประเมินความเป็นไปได้และความเป็นจริงที่มีอยู่ของโครงการ พร้อมทั้งให้การสนับสนุนและการ
ปรับปรุงแก้ไขแผน หรือโครงการให้มีความเหมาะสม ตรวจสอบข้อมูลรายละเอียดแผน หรือโครงการ
ในพ้ืนที่ หรือสถานที่ดําเนินการตามโครงการ เพ่ือประเมินความเป็นไปได้เชิงประจักษ์ รวมทั้ง
ตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนเพิ่มเติม จัดทําบทสรุปและรายงานการวิเคราะห์แผน หรือโครงการ
รวมทั้งเอกสารประกอบแผน หรือโครงการ เสนอที่ประชุมคณะอนุกรรมการฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร
จังหวัด เพื่อกลั่นกรองแผนหรือโครงการ

(๓) การพิจารณากลั่นกรองแผนหรือโครงการของคณะอนุกรรมการจังหวัด
คณะอนุกรรมการฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกรจังหวัด กลั่นกรองแผน หรือโครงการฟ้ืนฟู

ในสาขาจังหวัด เพื่อเสนอต่อคณะกรรมการบริหารกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร โดยสํานักงาน
สาขาจังหวัด นําเสนอข้อมูล เชิญผู้เชี่ยวชาญแต่ละเร่ืองเสนอความเห็น เชิญตัวแทนองค์กรเกษตรกร
ท่ีเสนอแผน หรือโครงการ เข้าร่วมเพ่ือช้ีแจง คณะอนุกรรมการอาจมอบหมาย ให้ตัวแทนลงพ้ืนท่ีเพื่อ
ตรวจสอบข้อมูลและความเป็นไปได้ของแผน หรือโครงการเชิงประจักษ์จัดทําสรุปผลการกลั่นกรอง
และผลการประเมินความเป็นไปได้ของแผน หรือโครงการในด้านความเข้มแข็งขององค์กรเกษตรกร
ด้านยุทธศาสตร์ของกองทุนฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกรด้านประโยชน์ของแผน หรือโครงการและ
ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้อง และเห็นว่าเป็นประโยชน์สําคัญ นําเสนอมายังสํานักงานใหญ่

(๔) การพิจารณาและอนุมัติแผน หรือโครงการ
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๔๑

สํานักฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร ตรวจสอบความถูกต้องของแผน หรือโครงการ รวมท้ัง
เอกสารประกอบ วิเคราะห์ กล่ันกรอง และสรุปความเป็นไปได้ของแผน หรือโครงการโดยเสนอให้
ความเห็นเพื่ออนุมัติต่อเลขาธิการในโครงการที่มีวงเงินไม่เกินห้าแสนบาท และเสนอต่อคณะกรรมการ
บริหารในโครงการท่ีมีวงเงินเกินห้าแสนบาท เมื่ออนุมัติแผนหรือโครงการเสร็จเรียบร้อยแล้ว แจ้งผล
ไปยังสํานักงานสาขาจังหวัดและองค์กรเกษตรกรท่ีเสนอแผน หรือโครงการ เพื่อรับทราบและ
ดําเนินการตามที่ได้รับอนุมัติและปฏิบัติตามเง่ือนไขอย่างใดอย่างหนึ่งท่ีกําหนดไว้

(๕) การโอนงบประมาณแผน หรือโครงการ
สํานักฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร เสนอขออนุมัติงบประมาณของแผน หรือโครงการ ที่ได้รับ

อนุมัติ โดยแยกตามลักษณะงบประมาณประเภทงบอุดหนุนและงบกู้ยืม แจ้งผลการโอนงบประมาณ
แผน หรือโครงการไปยังสํานักงานสาขาจังหวัด

(๖) การดําเนินงานตามแผนหรือโครงการ
สํานักฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร จัดส่งเอกสารที่เก่ียวข้องกับแผนหรือโครงการทั้งหมดกลับคืน

ไปยังสํานักงานสาขาจังหวัด เพื่อให้สํานักงานสาขาจังหวัดเป็นผู้รับผิดชอบในการดําเนินงานตามแผน
หรือโครงการ โดยสํานักงานสาขาจังหวัดศึกษาข้อมูล และรายละเอียดของแผนหรือโครงการที่ได้รับ
อนุมัติเพื่อทําความเข้าใจเก่ียวกับเง่ือนไขที่ถูกกําหนดให้ดําเนินการและ จัดทําเพ่ิมเติม รวมท้ังข้อ
ปฏิบัติท่ีต้องจัดทําเพื่อให้การดําเนินงานสําเร็จลุล่วงตามเป้าหมายประสานไปยังองค์กรเกษตรกรของ
แผนหรือโครงการท่ีได้รับอนุมัติให้รับทราบเง่ือนไขต่างๆ ท่ีถูกกําหนดขึ้นให้ทํางานร่วมกันตามแผนหรือ
โครงการ แจ้งให้องค์กรเกษตรกรทําการเปิดบัญชีเงินฝากประเภทออมทรัพย์กับธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ประชุมสมาชิกเพ่ือชี้แจงรายละเอียด การดําเนินงานตาม
แผนหรือโครงการ มีมติรับรองและมอบอํานาจให้แก่สมาชิกองค์กรเกษตรกรเป็นตัวแทนดําเนินการ
ให้กับองค์กรเกษตรกร เพื่อจัดทํานิติกรรมสัญญากับสํานักงาน หรือสํานักงานสาขาจังหวัด เม่ือองค์กร
เกษตรกรจัดทําเอกสารและเง่ือนไขข้อตกลงในการอนุมัติแล้ว ให้องค์กรเกษตรกรยื่นขอเบิกจ่ายเงินตาม
งวดงาน งวดเงิน ให้เปน็ไปตามแผนการจ่ายเงินท่ีกําหนดไว้

(๗) การติดตามและประเมินผลแผนหรือโครงการ
สํานักงานสาขาจังหวัดติดตามประเมินผลการดําเนินงานตามแผนหรือโครงการ ตลอด

ระยะเวลาการดําเนินงานของแผนหรือโครงการ เพ่ือช่วยเหลือและสนับสนุนการดําเนินงานให้กับ
องค์กรเกษตรกรอย่างใกล้ชิด และรับทราบการดําเนินงานเป็นระยะจนสิ้นสุดการดําเนินงานของแผน
หรือโครงการ องค์กรเกษตรกรรายงานความก้าวหน้าตามแผนหรือโครงการ ตลอดจนให้ความร่วมมือ
และอํานวยความสะดวกในการติดตามและประเมินผลของสํานักงาน หรือสํานักงานสาขาจังหวัด
จัดทําเอกสารการเบิกจ่ายเงินของแผนหรือโครงการท่ีขอเบิกจ่ายเงินตามแผนการใช้จ่ายเงิน และต้อง
จัดส่งเอกสารการเบิกจ่ายทั้งหมดตามงวดเงินให้กับสํานักงานสาขาจังหวัดเพื่อตรวจสอบ ความถูกต้อง
ในการเบิกจ่ายเงินทั้งหมดตามกรอบงบประมาณที่กําหนดไว้ และมีเอกสารครบถ้วนตามจํานวน
งบประมาณท่ีเบิกจ่ายไปแล้วท้ังหมด

(๘) การปิดแผนหรือโครงการ
องค์กรเกษตรกรจัดทําสรุปรายงานผลการดําเนินงานตลอดระยะเวลาของแผนหรือโครงการ

โดยรายงานผลและย่ืนขอปิดโครงการ ณ สํานักงานสาขาจังหวัด ทั้งนี้ก่อนปิดโครงการ องค์กร
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๔๒

เกษตรกรต้องส่งเอกสารการเบิกจ่ายเงิน และส่งใช้คืนเงินกู้ให้กับสํานักงานเรียบร้อยแล้วท้ังหมด
สํานักงานสาขาจังหวัดตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วน และสรุปบทเรียนการดําเนินงานของแผนหรือ
โครงการที่องค์กรเกษตรกรจัดทําและดําเนินงานแล้วจนสิ้นสุดโครงการ โดยให้รับรองและยืนยันการ
ขอปิดแผนหรือโครงการมายังสํานักงานเพื่อรายงานต่อเลขาธิการและคณะกรรมการบริหารเพื่อขอ
อนุมัติปิดแผนหรือโครงการขององค์กรเกษตรกร



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๔๓

บทท่ี ๓

ระเบียบวิธีวิจัย

การศึกษาวิจัยเร่ือง “โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ
ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘” เป็นงานวิจัยในเชิงปริมาณโดยเป็นการศึกษาในลักษณะการศึกษาเชิงสํารวจ
(Survey Research) โดยใช้การเก็บรวบรวมข้อมูลในรูปแบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อความ
เหมาะสมกับกลุ่มประชากรท่ีมีจํานวนมาก

๓.๑ กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

กําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ สูตรการคํานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ
Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อม่ัน ๙๕% ระดับความคลาดเคลื่อน +- ๕% ซ่ึงได้ขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างจํานวน ๔๐๐ คน แต่เพื่อความถูกต้องและแม่นยําจึงเพ่ิมจํานวนกลุ่มตัวอย่าง เป็น ๑,๓๑๐
คน แบ่งออกเป็น ๔ กลุ่ม ได้แก่

๑. เกษตรกร จํานวน ๑,๒๐๐ ราย แบ่งออกเป็น ๒ กลุ่มย่อย คือ
๑.๑ กลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน ๖๐๐ ราย
๑.๒ องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร
๖๐๐ ราย

กลุ่มตัวอย่าง สุ่มตัวอย่างครอบคลุมทุกภาค ในแต่ละภาคแบ่งจังหวัดออกเป็นกลุ่มตามการ
บริหารสาขาจังหวัดของสํานักงานฯ ซึ่งแบ่งออกเป็น ๑๑ กลุ่มจังหวัด และให้มีงานบริการ ทั้ง ๒ กลุ่ม
โดยสุ่มกลุ่มเกษตรกร ผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหน้ีสิน และผู้ได้รับบริการด้านการฟื้นฟูและพัฒนา
เกษตรกร ซ่ึงกลุ่มตัวอย่างท้ัง ๒ กลุ่ม มีจํานวน ๑,๒๐๐ ตัวอย่าง ดังนี้
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๔๔

ตารางท่ี ๓.๑ แสดงข้อมูลจํานวนกลุ่มตัวอย่างของเกษตรกร

จังหวัด
จํานวน

รวมท้ังหมดด้านการจัดการ
หนี้

ด้านการฟื้นฟูและ
พัฒนาเกษตรกร

ภาคเหนือ
๑. กลุ่มภาคเหนือ ๑ ๑๐๒ ๑๒๔ ๒๒๖
๒. กลุ่มภาคเหนือ ๒ ๓๙ ๔๐ ๗๙

รวม ๑๔๑ ๑๖๔ ๓๐๕
ภาคกลาง
๑. กลุ่มภาคกลาง ๑ ๓๑ ๓๔ ๖๕
๒. กลุ่มภาคกลาง ๒ ๑๑๖ ๙๗ ๒๑๓
๓. กลุ่มภาคกลาง ๓ ๓๒ ๓๒ ๖๔
๔. กลุ่มภาคกลาง ๔ ๒๙ ๒๙ ๕๘

รวม ๒๐๘ ๑๙๒ ๔๐๐
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
๑. กลุ่มภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ๑ ๓๒ ๓๓ ๖๕
๒. กลุ่มภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ๒ ๓๐ ๒๗ ๕๗
๓. กลุ่มภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ๓ ๘๐ ๘๒ ๑๖๒

รวม ๑๔๒ ๑๔๒ ๒๘๔
ภาคใต้
๑. กลุ่มภาคใต้ ๑ ๔๐ ๕๐ ๙๐
๒. กลุ่มภาคใต้ ๒ ๖๙ ๕๒ ๑๒๑

รวม ๑๐๙ ๑๐๒ ๒๑๑
รวมท้ังหมด ๖๐๐ ๖๐๐ ๑๒๐๐

๒. หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง จํานวน ๕๐ ราย
๓. บริษัทผู้ร่วมค้า ได้แก่ ธนาคาร บริษัทผู้ร่วมค้าท่ัวไป จํานวน ๖๐ ราย

๓.๒ เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา

ในการศึกษาเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนจากการดําเนินการตามข้ันตอน ดังต่อไปนี้
๑. ศึกษาข้อมูลท่ัวไปของสํานักงานฯ และผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย
๒. สร้างแบบสอบถามโดยผู้ เชี่ยวชาญ และบริษัทฯเพื่อให้เกิดความถูกต้อง (Validity)

ท้ังทางด้านเนื้อหา และวัตถุประสงค์ของงานวิจัย
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๔๕

๓. นําแบบสอบถามไปทดลองใช้ จํานวน ๓๐ ชุด เพื่อทดสอบความถูกต้องและเช่ือถือได้
(Reliability) โดยพิจารณาจากสมัประสิทธิ์ความเท่ียงตรง (Cronbach’s alpha coefficient)

๔. จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ ซ่ึงประกอบไปด้วยแบบสอบถาม ๕ ส่วน คือ
ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ถูกสัมภาษณ์
ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อสํานักงานฯ
ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังท่ีมีต่อสํานักงานฯ
ส่วนที่ ๔ ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ
ส่วนที่ ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

แบบสอบถามจะทําการวัดในรูปแบบของ Likert Scales ในลักษณะระดับความชอบมากที่สุด
ถึงน้อยที่สุด หรือคะแนนตั้งแต่ มีความหมาย ดังนี้

๕ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด
๔ หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก
๓ หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง
๒ หมายถึง ระดับความพึงพอใจควรปรับปรุง
๑ หมายถึง ระดับความพึงพอใจควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน

เกณฑ์การให้คะแนนและการแปลความหมายของคะแนนกําหนดไว้ วิธีการแปลผลข้อมูลที่ได้
ส่วนนี้ ใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เป็นดัชนีในการแบ่งเป็น ๕ ระดับ แต่ละระดับ มีค่า
พิสัย 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

๓.๓ วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล

๑. นําแบบสอบถามไปทําการสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง จํานวน ๑,๓๑๐ คน ท่ัวประเทศ
๒. นําแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืน ตรวจหาความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบับ และ

ดําเนินการข้ันต่อไป
๓. ทําการบันทึกรหัสคําตอบในแบบสอบถาม เพื่อประมวลผลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป

๓.๔ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
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๔๖

สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา
(Descriptive Analysis) ใช้คํานวณหาค่าสถิติพื้นฐาน ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency)
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)
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๔๗

บทท่ี ๔
ผลการวิจัย

การศึกษา “โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี

๒๕๖๘” จะนําเสนอผลการศึกษาของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามลําดับดังนี้

๑. กลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน จํานวน ๖๐๐ ราย

๒. องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกรจํานวน ๖๐๐ ราย

๓. หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง จํานวน ๕๐ ราย

๔. บริษัทผู้ร่วมค้า ได้แก่ ธนาคาร บริษัทผู้ร่วมค้าท่ัวไป จํานวน ๖๐ ราย

โดยมีหัวข้อการศึกษาดังนี้
ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังท่ีมีต่อสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๔ ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

ผู้วิจัยได้กําหนดสัญลักษณ์ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้

 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง (Mean)

S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

n แทน จํานวนกลุ่มตัวอย่าง

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



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๔๘

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 กลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหน้ีสิน

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ตารางท่ี ๔.๑ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๑. เพศ

ชาย ๓๑๔ ๕๒.๓

หญิง ๒๘๖ ๔๗.๗

รวม ๖๐๐ ๑๐๐

๒. อายุ

ต่ํากว่า ๒๐ ปี ๓ ๐.๓

๒๑ – ๔๐ ปี ๕๙ ๙.๘

๔๑ – ๖๐ ปี ๒๕๔ ๔๒.๒

๖๐ ปีขึ้นไป ๒๘๕ ๔๗.๕

รวม ๖๐๐ ๑๐๐

๓. การศึกษา

ประถมศึกษา ๓๕๗ ๕๙.๕

มัธยมศึกษาตอนต้น/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า ๑๗๖ ๒๙.๓

ปริญญาตรี ๖๐ ๑๐.๐

สูงกว่าปริญญาตรี ๗ ๑.๒

รวม ๖๐๐ ๑๐๐

๔. อาชีพ

ทํานา ๒๓๒ ๓๘.๗

ทําไร่ ๙๖ ๑๖.๐

ทําสวนผัก ๔๖ ๗.๗

พืชน้ํามัน ๙ ๑.๕

พืชยาง ๖๔ ๑๐.๗

เลี้ยงสัตว์ ๒๘ ๔.๗

ตารางท่ี ๔.๑ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม(ต่อ)



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๔๙

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๔. อาชีพ

ประมง ๒๔ ๓.๙

อ่ืนๆ ๑๐๑ ๑๖.๘

รวม ๖๐๐ ๑๐๐

จากตารางที่ ๔.๑ พบว่า เกษตรกรผู้ตอบแบบสอบถาม ๖๐๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย

จํานวน ๓๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๒.๓ อายุ ๖๐ ปีขึ้นไป จํานวน ๒๘๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๗.๕

การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับ ประถมศึกษา จํานวน ๓๕๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๙.๕ มีอาชีพทํานา

จํานวน ๒๓๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๘.๗

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ตารางท่ี ๔.๒ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ ด้านจัดการหนี้สิน

ประเด็น/ด้าน มาก

ที่สุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด
 S.D. ระดับ

๑. ด้านระยะเวลา

๑.๑ การกําหนดระยะเวลาใน

การให้บริการมีความเหมาะสม

๕๙.๐ ๓๓.๗ ๗.๒ ๐.๒ ๐ ๔.๕๑ .๖๓๕ มากท่ีสุด

๑.๒ การให้บริการเป็นไปตาม

ระยะเวลาท่ีกําหนด

๖๑.๐ ๓๑.๓ ๗.๓ ๐.๓ ๐ ๔.๕๓ .๖๔๕ มากท่ีสุด

๑.๓ การบริการแต่ละขั้นตอน

มีความสะดวกและรวดเร็ว

๖๑.๒ ๓๓.๒ ๕.๓ ๐.๒ ๐.๒ ๔.๕๕ .๖๒๐ มากท่ีสุด

รวม ๕๗.๕ ๓๖.๗ ๕.๕ ๐.๓ ๐ ๔.๕๓ .๕๗๖ มากที่สุด

๒. ขั้นตอนการให้บริการ

๒.๑ ขั้นตอนการให้บริการไม่

ยุ่ งยาก ซับซ้ อน และมีความ

คล่องตัว

๖๔.๕ ๒๙.๗ ๕.๕ ๐.๓ ๐ ๔.๕๘ .๖๑๑ มากท่ีสุด

๒.๒ การอธิบาย ชี้แจง และ

การแนะนําข้ันตอนการให้บริการ

มีความชัดเจน

๗๐.๓ ๒๖.๒ ๓.๓ ๐.๒ ๐ ๔.๖๗ .๕๔๗ มากท่ีสุด

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๕๐

ตารางท่ี ๔.๒ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ ด้านจัดการหนี้สิน(ต่อ)

ประเด็น/ด้าน มาก

ที่สุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด
 S.D. ระดับ

๒.๓ การกรอกเอกสารขอข้ึน

ทะเบียนองค์กรเกษตรกร และการ

แจง้เอกสารสําหรับการข้ึนทะเบียนมี

ความชัดเจน เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก

๖๕.๘ ๓๐.๕ ๓.๐ ๐.๕ ๐.๒ ๔.๖๑ .๕๙๐ มากท่ีสุด

๒.๔ การตรวจสอบคุณสมบัติ

กลุ่มเกษตรกรมีความรวดเร็ว

๖๗.๐ ๒๖.๘ ๕.๘ ๐.๒ ๐.๒ ๔.๖๐ .๖๒๒ มากท่ีสุด

๒.๕ มีช่องทางการติดต่อหลาย

ช่องทาง /ความสะดวกในการ

ติดต่อประสานงาน

๖๗.๐ ๒๙.๗ ๒.๘ ๐.๓ ๐.๒ ๔.๖๓ .๕๗๕ มากท่ีสุด

รวม ๖๕.๒ ๓๑.๘ ๒.๗ ๐.๓ ๐ ๔.๖๒ .๕๐๔ มากที่สุด

๓. การดําเนินงานด้านการจัดการหน้ี

๓.๑ ความสะดวกในการขอรับ

คําปรึกษาด้านการจัดการหน้ี

๖๙.๕ ๒๗.๒ ๓.๐ ๐ ๐.๓ ๔.๖๖ .๕๗๑ มากท่ีสุด

๓.๒ มีระบบการติดตาม

สนับสนุนจนเกษตรกรได้รับการ

จัดการหนี้ตรงตามกําหนดเวลา

๖๓.๓ ๓๑.๓ ๕.๒ ๐ ๐.๒ ๔.๕๘ .๖๐๗ มากท่ีสุด

๓.๓ ความรวดเร็วในการอนุมัติ

ให้ชําระหน้ีแทน

๖๓.๕ ๒๖.๓ ๗.๘ ๒.๒ ๐.๒ ๔.๕๑ .๗๔๗ มากท่ีสุด

๓.๔ มีการสื่อสารขั้นตอน

เพื่อให้เกษตรกรเข้าใจและปฏิบัติ

ตามขั้นตอนการชําระหนี้ได้อย่าง

ถูกต้อง

๖๕.๓ ๒๙.๕ ๔.๕ ๐.๗ ๐ ๔.๖๐ .๖๑๐ มากท่ีสุด

รวม ๖๗.๗ ๒๘.๕ ๓.๗ ๐.๒ ๐ ๔.๕๘ .๕๔๑ มากที่สุด

๔. ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ

๔.๑ ความเหมาะสมในการแต่ง

กายของผู้ให้บริการ

๗๔.๘ ๒๒.๘ ๒.๐ ๐.๒ ๐.๒ ๔.๗๒ .๕๒๒ มากท่ีสุด

๔.๒ ความเต็มใจและความ

พร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ

๗๗.๐ ๒๐.๗ ๒.๐ ๐.๒ ๐.๒ ๔.๗๔ .๕๑๒ มากท่ีสุด



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๕๑

ตารางท่ี ๔.๒ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ ด้านจัดการหนี้สิน(ต่อ)

ประเด็น/ด้าน มาก

ที่สุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด
 S.D. ระดับ

๔.๓ ความรู้ความสามารถในการ

ให้บริการ เช่น สามารถตอบคําถาม

ช้ีแจงข้อสงสัยให้คําแนะนําได้ เป็น

ต้น

๗๔.๐ ๒๓.๗ ๑.๘ ๐.๓ ๐.๒ ๔.๗๑ .๕๓๒ มากท่ีสุด

๔.๔ ความซื่อสัตย์สุจริตในการ

ปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่งตอบ

แทน, ไม่รับสินบน, ไม่หาผล

ประโยชน์ในทางมิชอบ

๗๗.๐ ๒๐.๘ ๒.๐ ๐.๒ ๐ ๔.๗๕ .๔๘๙ มากท่ีสุด

๔.๕ การให้บริการเหมือนกัน

ทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ

๗๖.๓ ๒๒.๐ ๑.๓ ๐.๓ ๐ ๔.๗๔ .๔๘๘ มากท่ีสุด

๔.๖ เกษตรกรสามารถติดต่อ

กับเจ้าหน้าที่ได้อย่างต่อเนื่อง

๗๕.๒ ๒๓.๒ ๑.๒ ๐.๕ ๐ ๔.๗๓ .๕๐๑ มากท่ีสุด

๔.๗ ตอบข้อซักถาม และให้

คําแนะนําได้ถูกต้องชัดเจน

๗๕.๘ ๒๒.๒ ๑.๓ ๐.๗ ๐ ๔.๗๓ .๕๑๓ มากท่ีสุด

๔.๘ รับฟังปัญหาหรือข้อซัก

ถามของผู้รับบริการอย่างเต็มใจ

๗๕.๕ ๒๒.๕ ๑.๕ ๐.๕ ๐ ๔.๗๓ .๕๐๗ มากท่ีสุด

รวม ๗๗.๒ ๒๑.๒ ๑.๓ ๐.๓ ๐ ๔.๗๓ .๔๓๓ มากที่สุด

๕. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก

๕.๑ ที่ตั้งสํานักงานสาขาจังหวัด

เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ

และใช้บริการ

๖๘.๕ ๒๕.๕ ๔.๕ ๑.๕ ๐ ๔.๖๑ .๖๔๗ มากท่ีสุด

๕.๒ สํานักงานมีช่องทางใน

การติดต่อสื่อสาร รวมทั้งรับข้อมูล

ข่าวสารต่าง ๆ ได้อย่างสะดวก

๖๙.๐ ๒๗.๒ ๓.๓ ๐.๕ ๐ ๔.๖๕ .๕๗๑ มากท่ีสุด

๕.๓ สํานักงานมีส่ิงอํานวยความ

สะดวกเพียงพอต่อการให้บริการ

เกษตรกรความเพียงพอของส่ิง

อํานวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอ

รับบริการ, น้ําด่ืม

๖๙.๒ ๒๔.๘ ๓.๕ ๑.๓ ๑.๒ ๔.๖๐ .๗๒๙ มากท่ีสุด

๕.๔ ความสะอาดของสถานที่

ให้บริการ
๗๑.๒ ๒๓.๗ ๔.๕ ๐.๕ ๐.๒ ๔.๖๕ .๖๐๖ มากท่ีสุด

รวม ๗๓.๐ ๒๒.๘ ๓.๕ ๐.๗ ๐ ๔.๖๒ .๕๖๐ มากที่สุด



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๕๒

ตารางท่ี ๔.๒ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ ด้านจัดการหนี้สิน(ต่อ)

ประเด็น/ด้าน มาก

ที่สุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด
 S.D. ระดับ

๖. ด้านอ่ืน ๆ

๖.๑ ความหลากหลายของ

ช่องทางการส่ือสารประชาสัมพันธ์

๖๕.๕ ๒๙.๗ ๔.๓ ๐.๕ ๐ ๔.๖๐ .๕๙๗ มากท่ีสุด

๖.๒ ความชัดเจนและถูกต้อง

ของข้อมูลข่าวสาร

๖๗.๒ ๓๑.๐ ๑.๗ ๐.๒ ๐.๒ ๔.๖๔ .๕๔๑ มากท่ีสุด

๖.๓ ความสะดวกและรวดเร็ว

ในการรับรู้ข่าวสาร

๖๖.๓ ๓๐.๓ ๓.๓ ๐.๓ ๐ ๔.๖๒ .๕๖๗ มากท่ีสุด

รวม ๖๕.๒ ๓๑.๘ ๒.๗ ๐.๓ ๐ ๔.๖๒ .๕๑๘ มากที่สุด

รวมท้ังสิ้น ๖๔.๘ ๓๓.๗ ๑.๓ ๐.๒ ๐ ๔.๖๑ .๕๒๘ มากที่สุด

จากตารางที่ ๔.๒ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของสํานักงานฯ ด้านจัดการหนี้สิน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากท่ีสุด (ร้อยละ ๙๘.๕

 = ๔.๖๑, S.D. =.๕๒๘) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านบุคลากรที่ให้บริการมีระดับความพึง

พอใจสูงท่ีสุด (ร้อยละ ๙๘.๔  = ๔.๗๓, S.D. =.๔๓๓) และด้านระยะเวลามีระดับความพึงพอใจ

น้อยท่ีสุด (ร้อยละ ๙๔.๒  = ๔.๕๓, S.D. =.๕๗๖)

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

ตารางท่ี ๔.๓ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

ประเด็น ความคาดหวัง การปฏิบัติงานจริง

 S.D.  S.D.

๑. การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ ๔.๕๖ .๖๐๘ ๔.๕๙ .๕๙๖

๒. การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ ๔.๕๘ .๖๒๒ ๔.๖๐ .๖๑๕

๓. การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๕๘ .๖๓๓ ๔.๕๙ .๖๑๔

๔. การพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ ๔.๕๗ .๖๒๑ ๔.๕๙ .๖๑๘

๕. การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ ๔.๕๗ .๖๔๕ ๔.๕๘ .๖๓๖

๖. การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๕๙ .๖๑๖ ๔.๕๙ .๖๓๕

๗. การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ ๔.๖๒ .๕๙๒ ๔.๖๒ .๕๗๕

๘. พนักงานของสํานักงานฯ ๔.๖๗ .๕๒๕ ๔.๖๖ .๕๖๒

รวม ๔.๕๙ .๕๒๙ ๔.๖๐ .๕๒๘



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๕๓

ตารางท่ี ๔.๓ เกษตรกรมีความคาดหวังด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากท่ีสุด (=๔.๖๗,

S.D.=.๕๒๕) และการบริหารจัดการของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยที่ สุด ( =๔.๕๖,

S.D. =.๖๐๘) ขณะที่การปฏิบัติงานจริงเกษตรกรมีความพึงพอใจเช่นเดียวกับการคาดหวังคือ ด้าน

พนักงานของสํานักงานฯมากที่สุด (=๔.๖๖, S.D.= .๕๖๒) และการมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์

ธรรมชาติของสํานักงานฯ มีการปฏิบัติงานจริงน้อยท่ีสุด (=๔.๕๘, S.D.=.๖๓๖) เม่ือมองภาพรวม

เกษตรกรมีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ (=๔.๕๙, S.D.=.๕๒๙) และการปฏิบัติงานจริง (=๔.๖๐,

S.D.=๕๒๘) มีระดับมากท่ีสุดเท่ากัน

ส่วนที่ ๔ ภาพลักษณ์ของสํานักงาน

ตารางท่ี ๔.๔ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพลักษณ์ของสํานักงาน

ประเด็น  S.D. ระดับ

๑ สํานักงานฯ มีความน่าเช่ือถือ ๔.๗๕ .๔๗๙ มากท่ีสุด

๒ สํานักงานฯ มีความโปร่งใส ๔.๗๗ .๔๖๙ มากท่ีสุด

๓ สํานักงานฯ มีความรับผิดชอบต่อสังคม ๔.๗๔ .๕๐๗ มากท่ีสุด

๔ สํานักงานฯ มีการบริหารจัดการท่ีดี ๔.๗๕ .๔๘๓ มากท่ีสุด

๕ สํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ ๔.๗๒ .๕๑๕ มากท่ีสุด

๖ สํานักงานฯ มีการบริการท่ีดี ๔.๗๔ .๔๘๓ มากท่ีสุด

๗ สํานักงานฯ มีความทันสมัย ๔.๖๙ .๕๖๔ มากท่ีสุด

๘ ภาพลักษณ์รวมของสํานักงานฯ ๔.๗๖ .๔๖๖ มากท่ีสุด

รวม ๔.๗๔ .๔๓๒ มากที่สุด

ตารางที่ ๔.๔ เกษตรกรมีความคิดเห็นในเร่ืองภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ อยู่ในระดับมาก

ที่สุด (=๔.๗๔, S.D.=.๔๓๒) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านสํานักงานฯ มีความโปร่งใส

มีภาพลักษณ์มากที่สุด(=๔.๗๗, S.D.=.๔๖๙) และด้านสํานักงานฯ มีความทันสมัย มีภาพลักษณ์

น้อยท่ีสุด (=๔.๖๙, S.D.=.๕๖๔)

ส่วนที่ ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

จากการศึกษาพบปัญหาและข้อเสนอแนะของกลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการ
หนี้สิน แบ่งเป็นข้อๆ สําคัญดังนี้

๑. งบประมาณมีไม่เพียงพอ

๒. การจัดการหนี้มีความล่าช้า

๓. สถานที่สํานักงานฯ คับแคบไม่สะดวก



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๕๔

๔.๒ องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ตารางท่ี ๔.๕ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีได้รับบริการด้านการ

ฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๑. เพศ

ชาย ๒๕๖ ๔๒.๗

หญิง ๓๔๔ ๕๗.๓

รวม ๖๐๐ ๑๐๐

๒. อายุ

ต่ํากว่า ๒๐ ปี ๕ ๐.๘

๒๑ – ๔๐ ปี ๗๑ ๑๑.๘

๔๑ – ๖๐ ปี ๓๐๘ ๕๑.๔

๖๐ ปีขึ้นไป ๒๑๖ ๓๖.๐

รวม ๖๐๐ ๑๐๐

๓. การศึกษา

ประถมศึกษา ๒๗๖ ๔๖.๐

มัธยมศึกษาตอนต้น/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า ๒๑๐ ๓๕.๐

ปริญญาตรี ๑๐๙ ๑๘.๒

สูงกว่าปริญญาตรี ๕ ๐.๘

รวม ๖๐๐ ๑๐๐

๔. อาชีพ

ทํานา ๒๔๖ ๔๑.๕

ทําไร่ ๘๗ ๑๔.๕

ทําสวนผัก ๔๒ ๗.๐

พืชน้ํามัน ๘ ๑.๓

พืชยาง ๔๓ ๗.๒

เลี้ยงสัตว์ ๕๕ ๙.๒

ประมง ๑๒ ๒.๐

อ่ืนๆ ๑๐๔ ๑๗.๓

รวม ๖๐๐ ๑๐๐



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๕๕

จากตารางท่ี ๔.๕ พบว่า เกษตรกรผู้ตอบแบบสอบถาม ๖๐๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง

จํานวน ๓๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๗.๓ อยู่ในช่วงอายุ ๔๑ - ๖๐ ปี คือจํานวน ๓๐๘ คน คิดเป็น

ร้อยละ ๕๑.๔ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับ ประถมศึกษา จํานวน ๒๗๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๖.๐

ส่วนใหญ่มีอาชีพทํานา จํานวน ๒๖๔ คน ร้อยละ ๔๑.๕

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ตารางท่ี ๔.๖ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ ด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร

ประเด็น/ด้าน มาก

ท่ีสุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ท่ีสุด
 S.D. ระดับ

๑. ด้านระยะเวลา

๑.๑ การกําหนดระยะเวลาใน

การให้บริการมีความเหมาะสม

๕๘.๓ ๓๓.๘ ๖.๗ ๑.๐ ๐.๒ ๔.๔๙ .๖๘๑ มาก

๑.๒ การให้บริการเป็นไปตาม

ระยะเวลาที่กําหนด

๕๙.๒ ๓๑.๒ ๘.๓ ๑.๐ ๐.๓ ๔.๔๘ .๗๑๙ มาก

๑.๓ การบริการแต่ละขั้นตอนมี

ความสะดวกและรวดเร็ว

๖๓.๕ ๒๗.๕ ๗.๗ ๑.๓ ๐ ๔.๕๓ .๖๙๕ มากที่สุด

รวม ๕๙.๘ ๓๒.๒ ๗.๑ ๐.๗ ๐.๒ ๔.๕๐ .๖๓๖ มากที่สุด

๒. ข้ันตอนการให้บริการ

๒.๑ ขั้นตอนการให้บริการไม่

ยุ่ ง ยาก ซับซ้ อน และ มีความ

คล่องตัว

๖๐.๘ ๓๐.๕ ๗.๕ ๑.๒ ๐ ๔.๕๑ .๖๘๖ มากที่สุด

๒.๒ การอธิบาย ชี้แจง และ

การแนะนําขั้นตอนการให้บริการ

มีความชัดเจน

๖๐.๓ ๓๓.๒ ๕.๕ ๑.๐ ๐ ๔.๕๓ .๖๔๘ มากที่สุด

๒.๓ การกรอกเอกสารขอขึ้น

ทะเบียนองค์กรเกษตรกร และการ

แจ้งเอกสารสําหรับการขึ้นทะเบียนมี

ความชัดเจน เข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก

๖๐.๘ ๓๐.๘ ๗.๐ ๑.๐ ๐.๓ ๔.๕๑ .๗๐๑ มากที่สุด

๒.๔ การตรวจสอบคุณสมบัติ

กลุ่มเกษตรกรมีความรวดเร็ว

๖๑.๐ ๓๐.๘ ๖.๘ ๑.๒ ๐.๒ ๔.๕๕ .๖๙๑ มากที่สุด

๒.๕ มีช่องทางการติดต่อหลาย

ช่องทาง /ความสะดวกในการ

ติดต่อประสานงาน

๖๔.๒ ๒๗.๘ ๗.๐ ๐.๗ ๐.๓ ๔.๕๓ .๖๘๔ มากที่สุด

รวม ๖๑.๕ ๓๑.๗ ๕.๘ ๐.๘ ๐.๒ ๔.๕๒ .๕๙๕ มากที่สุด



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๕๖

ตารางท่ี ๔.๖ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ ด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร(ต่อ)

ประเด็น/ด้าน มาก

ท่ีสุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ท่ีสุด
 S.D. ระดับ

๓. การดําเนินงานด้านฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร

๓.๑ ความสะดวกในการขอรับ

คําปรึกษาด้านฟ้ืนฟูและพัฒนา

เกษตรกร

๖๐.๘ ๓๒.๖ ๕.๗ ๐.๗ ๐.๓ ๔.๕๓ .๖๖๖ มากที่สุด

๓.๒ องค์กรเกษตรกรสามารถ

จัดทําแผนหรือโครงการเสนอ

กองทุนฯ ได้เอง

๕๘.๓ ๓๔.๐ ๖.๐ ๑.๒ ๐.๕ ๔.๔๙ .๗๐๘ มาก

๓.๓ ความรวดเร็วในการอนุมัติ

แผนหรือโครงการ

๕๕.๔ ๒๙.๕ ๑๓.๓ ๑.๓ ๐.๕ ๔.๓๘ .๘๐๒ มาก

๓.๔ มีระบบติดตาม สนับสนุน

จนเกิดผลสําเร็จตามแผนการฟื้นฟู

และพัฒนาเกษตรกร

๕๘.๘ ๓๐.๘ ๘.๕ ๑.๒ ๐.๗ ๔.๔๖ .๗๕๕ มาก

๓.๕ มีงบประมาณเพ่ือการ

ฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรอย่าง

เพียงพอ

๕๖.๔ ๒๙.๓ ๑๑.๘ ๑.๕ ๑.๐ ๔.๓๙ .๘๒๗ มากที่สุด

๓.๖ มีการสนับสนุน “ความรู้”

ด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพ

เกษตรกรให้กับองค์กรเกษตรกร

อย่างเหมาะสม

๕๘.๐ ๓๒.๗ ๖.๘ ๒.๐ ๐.๕ ๔.๔๖ .๗๕๒ มากที่สุด

รวม ๕๙.๘ ๓๒.๓ ๖.๗ ๐.๗ ๐.๕ ๔.๔๕ .๖๕๕ มากที่สุด

๔. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ

๔.๑ ความเหมาะสมในการแต่ง

กายของผู้ให้บริการ

๖๗.๘ ๒๕.๓ ๕.๗ ๐.๗ ๐.๕ ๔.๕๙ .๖๗๕ มากที่สุด

๔ .๒ ความเต็มใจและความ

พร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ

๖๘.๘ ๒๕.๒ ๔.๘ ๐.๕ ๐.๗ ๔.๖๑ .๖๖๗ มากที่สุด

๔.๓ ความรู้ความสามารถใน

การให้บริการ เช่น สามารถตอบ

คํ า ถ า ม ช้ี แ จ ง ข้ อ ส ง สั ย ใ ห้

คําแนะนําได้ เป็นต้น

๖๖.๒ ๒๗.๗ ๔.๘ ๐.๘ ๐.๕ ๔.๕๘ .๖๗๑ มากที่สุด



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๕๗

ตารางท่ี ๔.๖ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ ด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร(ต่อ)

ประเด็น/ด้าน มาก

ท่ีสุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ท่ีสุด
 S.D. ระดับ

๔.๔ ความซ่ือสัตย์สุจริตในการ

ปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบ

แ ท น , ไ ม่ รั บ สิ น บ น ,ไ ม่ ห า

ผลประโยชน์ในทางมิชอบ

๗๐.๐ ๒๔.๓ ๔.๗ ๐.๘ ๐.๒ ๔.๖๓ .๖๓๐ มากที่สุด

๔.๕ การให้บริการเหมือนกันทุก

รายโดยไม่เลือกปฏิบัติ

๖๖.๗ ๒๗.๒ ๕.๒ ๐.๓ ๐.๗ ๔.๕๙ .๖๖๘ มากที่สุด

๔.๖ เกษตรกรสมาชิกสามารถ

ติ ด ต่ อ กั บ เ จ้ า หน้ า ท่ี ไ ด้ อ ย่ า ง

ต่อเน่ือง

๖๕.๗ ๒๘.๐ ๕.๒ ๐.๘ ๐.๓ ๔.๕๘ .๖๖๔ มากที่สุด

๔.๗ ตอบข้อซักถาม และให้

คําแนะนําได้ถูกต้องชัดเจน

๖๖.๐ ๒๗.๕ ๕.๓ ๐.๗ ๐.๕ ๔.๕๘ .๖๗๒ มากที่สุด

๔.๘ รับฟังปัญหาหรือข้อซักถาม

ของผู้รับบริการอย่างเต็มใจ

๖๖.๘ ๒๗.๗ ๔.๕ ๐.๗ ๐.๓ ๔.๖๐ .๖๔๑ มากที่สุด

รวม ๗๑.๐ ๒๔.๐ ๔.๐ ๐.๘ ๐.๒ ๔.๖๐ .๕๘๖ มากที่สุด

๕. ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก

๕.๑ ที่ต้ังสํานักงานสาขาจังหวัด

เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ

และใช้บริการ

๖๔.๒ ๒๙.๐ ๕.๕ ๐.๘ ๐.๕ ๔.๕๖ .๖๘๔ มากที่สุด

๕.๒ สํานักงานมีช่องทางในการ

ติดต่อสื่อสาร รวมทั้ ง รับข้อมูล

ข่าวสารต่าง ๆ ได้อย่างสะดวก

๖๓.๘ ๓๐.๔ ๕.๐ ๐.๕ ๐.๓ ๔.๕๗ .๖๔๕ มากที่สุด

๕.๓ สํานักงานมีส่ิงอํานวยความ

สะดวกเพียงพอต่อการให้บริการ

เกษตรกรความเพียงพอของสิ่ง

อํานวยความสะดวก เช่น ท่ีนั่งรอ

รับบริการ, น้ําด่ืม

๖๔.๓ ๒๘.๓ ๖.๐ ๐.๗ ๐.๗ ๔.๕๕ .๖๙๙ มากที่สุด

๕.๔ ความสะอาดของสถานที่

ให้บริการ

๖๔.๗ ๒๙.๓ ๕.๐ ๐.๓ ๐.๗ ๔.๕๗ .๖๖๘ มากที่สุด

รวม ๖๙.๐ ๒๖.๐ ๔.๐ ๐.๕ ๐.๕ ๔.๕๖ .๖๐๔ มากที่สุด



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๕๘

ตารางท่ี ๔.๖ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ ด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร(ต่อ)

ประเด็น/ด้าน มาก

ท่ีสุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ท่ีสุด
 S.D. ระดับ

๖. ด้านอ่ืน ๆ

๖.๑ ความหลากหลายของ

ช่องทางการส่ือสารประชาสัมพันธ์

๖๓.๒ ๒๙.๗ ๕.๖ ๐.๘ ๐.๗ ๔.๕๔ .๗๐๒ มากที่สุด

๖.๒ ความชัดเจนและถูกต้อง

ของข้อมูลข่าวสาร

๖๖.๒ ๒๙.๓ ๓.๐ ๑.๐ ๐.๕ ๔.๖๐ .๖๔๙ มากที่สุด

๖.๓ ความสะดวกและรวดเร็ว

ในการรับรู้ข่าวสาร

๖๓.๗ ๒๙.๘ ๕.๐ ๑.๐ ๐.๕ ๔.๕๕ .๖๘๔ มากที่สุด

รวม ๖๕.๗ ๒๙.๗ ๓.๒ ๐.๗ ๐.๗ ๔.๕๖ .๖๑๔ มากที่สุด

รวมทั้งส้ิน ๖๔.๖ ๒๙.๒ ๔.๘ ๐.๘ ๐.๒ ๔.๕๓ .๕๕๖ มากที่สุด

จากตารางที่ ๔.๖ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของสํานักงานฯด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด (ร้อยละ ๙๓.๘  = ๔.๕๓, S.D. =.๕๕๖) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านบุคลากรท่ี

ให้บริการมีระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุด (ร้อยละ ๙๕.๐ =๔.๖๐, S.D. =.๕๘๖) และด้านการ

ดําเนินงานด้านการดําเนินงานฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกรระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด (ร้อยละ ๙๒.๑

=๔.๔๕, S.D.=๖๕๕)

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

ตารางท่ี ๔.๗ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริงของผู้ท่ี

ได้รับบริการด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร

ประเด็น ความคาดหวัง การปฏิบัติงานจริง

 S.D.  S.D.

๑. การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ ๔.๔๙ .๖๘๙ ๔.๕๒ .๖๖๖

๒. การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงาน ๔.๕๐ .๖๙๓ ๔.๕๔ .๖๖๕

๓. การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๔๙ .๖๙๘ ๔.๔๙ .๗๐๘

๔. การพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ ๔.๔๗ .๖๙๗ ๔.๕๓ .๖๘๓

๕. การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ ๔.๔๘ .๗๒๖ ๔.๔๗ .๗๑๔

๖. การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๕๑ .๖๘๑ ๔.๕๓ .๖๗๖

๗. การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ ๔.๕๓ .๗๐๗ ๔.๕๒ .๗๐๗

๘. พนักงานของสํานักงานฯ ๔.๕๙ .๖๔๕ ๔.๕๙ .๖๕๐

รวม ๔.๕๑ .๖๐๓ ๔.๕๒ .๖๐๓



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๕๙

ตารางที่ ๔.๗ เกษตรกรมีความคาดหวังด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด ( =๔.๕๙,

S.D. =.๖๔๕) และการพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยที่สุด

( =๔.๔๗, S.D. =.๖๙๗) ขณะที่การปฏิบัติงานจริงเกษตรกรมีความพึงพอใจด้านพนักงานของ

สํานักงานฯมากที่สุด (= ๔.๕๙, S.D. =.๖๕๐) และการมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของ

สํานักงานฯ มีค่าน้อยท่ีสุด ( =๔.๔๗, S.D. =.๗๑๔) เมื่อมองภาพรวม เกษตรกรมีความคาดหวังต่อ

สํานักงานฯ (=๔.๕๑, S.D. = .๖๐๓) และการปฏิบัติงานจริง (=๔.๕๒, S.D. =๖๐๓) มีระดับมาก

ท่ีสุดเท่ากัน

ส่วนที่ ๔ ภาพลักษณ์ของสํานักงาน

ตารางท่ี ๔.๘ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพลักษณ์ของสํานักงาน

ประเด็น  S.D. ระดับ

๑ สํานักงานฯ มีความน่าเช่ือถือ ๔.๗๗ .๔๘๕ มากท่ีสุด

๒ สํานักงานฯ มีความโปร่งใส ๔.๗๕ .๔๙๖ มากท่ีสุด

๓ สํานักงานฯ มีความรับผิดชอบต่อสังคม ๔.๗๓ .๔๙๘ มากท่ีสุด

๔ สํานักงานฯ มีการบริหารจัดการท่ีดี ๔.๗๔ .๔๘๓ มากท่ีสุด

๕ สํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ ๔.๗๑ .๕๔๕ มากท่ีสุด

๖ สํานักงานฯ มีการบริการท่ีดี ๔.๗๐ .๕๔๘ มากท่ีสุด

๗ สํานักงานฯ มีความทันสมัย ๔.๗๑ .๕๓๙ มากท่ีสุด

๘ ภาพลักษณ์รวมของสํานักงานฯ ๔.๗๔ .๕๔๘ มากท่ีสุด

รวม ๔.๗๓ .๔๓๗ มากท่ีสุด

ตารางที่ ๔.๘ เกษตรกรมีความคิดเห็นในเร่ืองภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ อยู่ในระดับมาก

ท่ีสุด (=๔.๗๓, S.D.=.๔๓๗) เ ม่ือพิจารณารายด้านพบว่า สํานักงานฯ มีความน่าเชื่อ ถือ

มีภาพลักษณ์มากที่สุด(=๔.๗๗, S.D.=.๔๘๕) และสํานักงานฯ มีการบริการที่ดี มีภาพลักษณ์น้อย

ท่ีสุด (=๔.๗๐, S.D.=.๕๔๘)

ส่วนที่ ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

จากการศึกษาพบปัญหาและข้อเสนอแนะของกลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านฟื้นฟูและ
พัฒนาเกษตรกร แบ่งเป็นข้อๆ สําคัญดังนี้

๑. สํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับการให้บริการ

๒. มีความล่าช้าในกระบวนการฟื้นฟู

๓. ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจและท่ัวถึงยิ่งขึ้น



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๖๐

๔.๓ หน่วยงานราชการท่ีเกี่ยวข้อง

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ตารางท่ี ๔.๙ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามหน่วยงานราชการ

ท่ีเกี่ยวข้อง

จากตารางท่ี ๔.๙ พบว่า ข้าราชการผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน ๕๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ

ชายและหญิงเท่ากัน จํานวนเพศละ ๒๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๐.๐ ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ ๔๑ - ๖๐ ปี

จํานวน ๔๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๘๐.๐ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๒๖ คน

คิดเป็น ร้อยละ ๕๒.๐

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ตารางท่ี ๔.๑๐ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของหน่วยงานราชการท่ี

เกี่ยวข้องต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ประเด็น/ด้าน  S.D. ระดับ

๑. การติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด ๔.๓๖ ๑.๑๙๑ มากท่ีสุด

๒. เอกสารต่างๆ มีความถูกต้อง ๔.๖๐ .๕๓๔ มากท่ีสุด

๓. ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของสํานักงานฯ ๔.๖๐ .๖๓๘ มากท่ีสุด

๔. มีการติดต่อสื่อสารจากสํานักงานฯ อย่างสม่ําเสมอ ๔.๖๖ .๕๕๗ มากท่ีสุด

๕. สํานักงานฯ มีระบบบริหารจัดการที่ดี ๔.๖๒ .๖๐๒ มากท่ีสุด

๖. สํานักงานฯ เป็นผู้ที่มีบทบาทสําคัญในการช่วยเหลือเกษตรกร ๔.๕๘ .๖๐๙ มากท่ีสุด

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 ๒๖ ๕๒.๐

สูงกว่าปริญญาตรี ๒๔ ๔๘.๐

รวม ๕๐ ๑๐๐



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๖๑

ตารางท่ี ๔.๑๐ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของหน่วยงานราชการท่ี

เกี่ยวข้องต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

๗. ที่ตั้งสํานักงานสาขาจังหวัดเหมาะสม สะดวกในการติดต่อและใช้

บริการ

๔.๕๒ .๖๔๓ มากท่ีสุด

๘. ท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานของสํานักงานฯ ๔.๖๖ .๕๘๐ มากท่ีสุด

๙. สํานักงานมีช่องทางในการติดต่อสื่อสาร รวมทั้งรับข้อมูลข่าวสาร

ต่างๆ ได้อย่างสะดวก

๔.๕๐ .๕๑๒ มากท่ีสุด

๑๐. โดยรวมท่านมีความพอใจในการติดต่อทําธุรกรรมกับสํานักงาน ๔.๖๘ .๕๑๒ มากท่ีสุด

รวม ๔.๕๘ .๔๗๔ มากที่สุด

จากตารางที่ ๔.๑๐ ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของหน่วยงานราชการ

ท่ีเกี่ยวข้องต่อการให้บริการของสํานักงานฯ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากที่สุด

( = ๔.๕๘, S.D. =.๔๗๔) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า โดยรวมท่านมีความพอใจ ในการติดต่อ

ทําธุรกรรมกับสํานักงานฯ มีระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุด ( =๔.๖๘, S.D. =.๕๑๒) และการติดต่อ

ทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด มีค่าพึงพอใจน้อยท่ีสุด (=๔.๓๖, S.D.=๑.๑๙๑)

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

ตารางท่ี ๔.๑๑ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริงของ

หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง

ตารางท่ี ๔.๑๑ ข้าราชการมีความคาดหวังการแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ มากที่สุด

(= ๔.๖๒, S.D. =.๖๐๒) และการรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยที่สุด

ประเด็น ความคาดหวัง การปฏิบัติงานจริง

 S.D.  S.D.

๑. การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ ๔.๕๖ .๖๑๑ ๔.๕๔ .๕๔๒

๒. การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ ๔.๕๒ .๖๑๔ ๔.๕๘ .๖๐๙

๓. การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๕๔ .๖๑๓ ๔.๕๘ .๖๔๑

๔. การพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ ๔.๕๔ .๖๔๕ ๔.๔๘ .๗๐๖

๕. การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ ๔.๕๒ .๖๔๖ ๔.๕๖ .๖๑๑

๖. การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๔๖ .๗๓๔ ๔.๖๐ .๖๓๘

๗. การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ ๔.๖๒ .๖๐๒ ๔.๕๒ .๖๑๔๗

๘. พนักงานของสํานักงานฯ ๔.๕๘ .๖๐๙ ๔.๖๖ .๕๑๙

รวม ๔.๕๔ .๕๕๕ ๔.๕๖ .๕๓๘



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๖๒

(=๔.๔๖, S.D. =.๗๓๔) ขณะที่การปฏิบัติงานจริง ข้าราชการมีความพึงพอใจด้านพนักงานของ

สํานักงานฯ มากท่ีสุด (= ๔.๖๖, S.D. =.๕๑๙) และการพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของ

สํานักงานฯ มีค่าน้อยที่สุด (=๔.๔๘, S.D. =.๗๐๖) เม่ือมองภาพรวม ข้าราชการมีความคาดหวังต่อ

สํานักงานฯ (=๔.๕๔, S.D. =.๕๕๕) และการปฏิบัติงานจริง ( =๔.๕๖, S.D. =๕๓๘) มีระดับมาก

ท่ีสุดเท่ากัน

ส่วนที่ ๔ ภาพลักษณ์ของสํานักงาน

ตารางที่ ๔.๑๒ หน่วยงานราชการมีความคิดเห็นในเร่ืองภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ อยู่ใน

ระดับมากที่สุด (=๔.๕๘, S.D.=.๔๐๐) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า สํานักงานฯ มีความรับผิดชอบ

ต่อสังคม มีภาพลักษณ์มากที่สุด(=๔.๗๔, S.D.=.๕๒๗) และสํานักงานฯ มีการบริหารจัดการที่ดี มี

ภาพลักษณ์น้อยท่ีสุด (=๔.๕๐, S.D.=.๕๐๕)

ส่วนที่ ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

จากการศึกษาพบปัญหาและข้อเสนอแนะของหน่วยงานราชการท่ีเกี่ยวข้องแบ่งเป็นข้อๆ
สําคัญดังนี้

๑. สํานักงานฯ ทํางานล่าช้า

๒. ควรมีการบูรณาการการทํางานร่วมกับหน่วยงานของรัฐ

๓. สํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับการให้บริการ

ตารางท่ี ๔.๑๒ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพลักษณ์ของสํานักงาน
ประเด็น  S.D. ระดับ

๑ สํานักงานฯ มีความน่าเช่ือถือ ๔.๕๘ .๔๙๘ มากท่ีสุด

๒ สํานักงานฯ มีความโปร่งใส ๔.๖๐ .๔๙๔ มากท่ีสุด

๓ สํานักงานฯ มีความรับผิดชอบต่อสังคม ๔.๗๔ .๕๒๗ มากท่ีสุด

๔ สํานักงานฯ มีการบริหารจัดการท่ีดี ๔.๕๐ .๕๐๕ มากท่ีสุด

๕ สํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ ๔.๖๒ .๕๖๗ มากท่ีสุด

๖ สํานักงานฯ มีการบริการท่ีดี ๔.๕๒ ๕๐๔ มากท่ีสุด

๗ สํานักงานฯ มีความทันสมัย ๔.๕๔ .๕๐๓ มากท่ีสุด

๘ ภาพลักษณ์รวมของสํานักงานฯ ๔.๕๖ .๕๐๑ มากท่ีสุด

รวม ๔.๕๘ .๔๐๐ มากที่สุด



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๖๓

๔.๔ บริษัทผู้ร่วมค้า ได้แก่ ธนาคาร บริษัทผู้ร่วมค้าท่ัวไป

๔.๔.๑ ธนาคาร

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ตารางท่ี ๔.๑๓ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจากธนาคาร

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๑. เพศ

ชาย ๒๑ ๔๒

หญิง ๒๙ ๕๘

รวม ๕๐ ๑๐๐

๒. อายุ

๒๑ – ๔๐ ปี ๒๕ ๕๐

๔๑ – ๖๐ ปี ๒๒ ๔๔

๖๐ ปีขึ้นไป ๓ ๖

รวม ๕๐ ๑๐๐

๓. การศึกษา

มัธยมศึกษาตอนต้น/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า ๕ ๑๐

ปริญญาตรี ๓๕ ๗๐

สูงกว่าปริญญาตรี ๑๐ ๒๐

รวม ๕๐ ๑๐๐

จากตารางท่ี ๔.๑๓ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามธนาคารจํานวน ๕๐ คน ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง จํานวน ๒๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๘.๐ อยู่ในช่วงอายุ ๒๑ - ๔๐ ปี จํานวน ๒๕ คน คิดเป็น

ร้อยละ ๕๐.๐ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๓๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๐.๐



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๖๔

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ตารางท่ี ๔.๑๔ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของธนาคารต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ

ประเด็น/ด้าน  S.D. ระดับ

๑. การติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด ๔.๑๐ .๔๕๐ มาก

๒. เอกสารต่างๆ มีความถูกต้อง ๔.๗๐ .๔๖๒ มากท่ีสุด

๓. ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของสํานักงานฯ ๔.๕๒ .๘๑๔ มากท่ีสุด

๔. มีการติดต่อสื่อสารจากสํานักงานฯ อย่างสม่ําเสมอ ๔.๖๘ .๕๕๑ มากท่ีสุด

๕. สํานักงานฯ มีระบบบริหารจัดการที่ดี ๔.๖๖ .๕๑๙ มากท่ีสุด

๖. สํานักงานฯ เป็นผู้ที่มีบทบาทสําคัญในการช่วยเหลือเกษตรกร ๔.๕๖ .๖๔๓ มากท่ีสุด

๗. ที่ตั้งสํานักงานสาขาจังหวัดเหมาะสม สะดวกในการติดต่อและใช้บริการ ๔.๕๔ .๗๐๕ มากท่ีสุด

๘. ท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานของสํานักงานฯ ๔.๗๑ .๕๐๕ มากท่ีสุด

๙. สํานักงานมีช่องทางในการติดต่อสื่อสาร รวมทั้งรับข้อมูลข่าวสารต่างๆ

ได้อย่างสะดวก

๔.๖๔ .๕๙๗ มากท่ีสุด

๑๐. โดยรวมท่านมีความพอใจในการติดต่อทําธุรกรรมกับสํานักงานฯ ๔.๖๘ .๕๑๒ มากท่ีสุด

รวม ๔.๔๒ .๔๔๓ มาก

จากตารางที่ ๔.๑๔ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของธนาคารต่อการ

ให้บริการของสํานักงานฯ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก ( = ๔.๔๐, S.D. =.๔๔๓)

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานของสํานักงานฯ มีระดับ

ความพึงพอใจสูงที่สุด (=๔.๗๑, S.D. =.๕๐๕) และการติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาที่

กําหนด มีค่าพึงพอใจน้อยท่ีสุด (=๔.๑๐, S.D.= .๔๕๐)



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๖๕

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

ตารางท่ี ๔.๑๕ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริงของ

ธนาคาร

ตารางท่ี ๔.๑๕ ธนาคารมีความคาดหวังด้านการแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ มากท่ีสุด

(=๔.๖๑, S.D.=.๕๗๑) และการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมชุมชนของสํานักงานฯ มีความคาดหวัง

น้อยที่สุด (=๔.๔๘, S.D.=.๗๐๖) ขณะที่การปฏิบัติงานจริง ธนาคารมีความพึงพอใจด้านพนักงาน

ของสํานักงานฯ มากที่สุด (=๔.๕๗, S.D.=.๖๗๔) และการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมชุมชนของ

สํานักงานฯ มีค่าการปฏิบัติงานจริงน้อยท่ีสุด (=๔.๔๐, S.D.=.๗๕๕) เมื่อมองภาพรวม ธนาคารมี

ความคาดหวัง ต่อสํานักงานฯ (=๔.๖๕, S.D.=.๕๐๑) และการปฏิ บัติงานจริง (=๔.๖๓,

S.D.=.๕๕๘) มีระดับมากท่ีสุดเท่ากัน

ส่วนที่ ๔ ภาพลักษณ์ของสํานักงาน
ตารางท่ี ๔.๑๖ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพลักษณ์ของสํานักงาน

ประเด็น  S.D. ระดับ

๑ สํานักงานฯ มีความน่าเช่ือถือ ๔.๓๖ .๖๓๑ มาก

๒ สํานักงานฯ มีความโปร่งใส ๔.๓๔ .๔๗๘ มาก

๓ สํานักงานฯ มีความรับผิดชอบต่อสังคม ๔.๕๐ .๕๐๕ มากท่ีสุด

๔ สํานักงานฯ มีการบริหารจัดการท่ีดี ๔.๓๔ .๖๒๖ มาก

๕ สํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ ๔.๖๒ .๔๙๐ มากท่ีสุด

๖ สํานักงานฯ มีการบริการท่ีดี ๔.๒๘ .๖๐๗ มาก

๗ สํานักงานฯ มีความทันสมัย ๔.๕๖ .๕๐๑ มากท่ีสุด

๘ ภาพลักษณ์รวมของสํานักงานฯ ๔.๓๖ .๖๓๑ มาก

รวม ๔.๔๒ ๔๔๓ มาก

ประเด็น ความคาดหวัง การปฏิบัติงานจริง

 S.D.  S.D.

๑. การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ ๔.๖๒ .๕๓๐ ๔.๖๐ .๖๗๐

๒. การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ ๔.๖๐ .๕๓๔ ๔.๕๖ .๖๑๑

๓. การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๔๘ .๗๐๖ ๔.๔๐ .๗๕๕

๔.การพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ ๔.๕๖ .๕๗๗ ๔.๔๖ .๖๗๖

๕.การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ ๔.๕๒ .๖๗๗ ๔.๕๒ .๖๗๗

๖. การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๕๘ .๖๐๙ ๔.๕๖ .๖๔๓

๗. การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ ๔.๖๑ .๕๗๑ ๔.๕๒ .๕๗๙

๘. พนักงานของสํานักงานฯ ๔.๕๘ .๖๔๑ ๔.๕๗ .๖๗๔

รวม ๔.๖๕ .๕๐๑ ๔.๖๓ .๕๕๘



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๖๖

ตารางที่ ๔.๑๖ ธนาคารมีความคิดเห็นในเร่ืองภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ อยู่ในระดับมาก

(=๔.๔๒, S.D.=.๔๔๓) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า สํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์

มีภาพลักษณ์มากที่สุด(=๔.๖๒, S.D.=.๔๙๐) และสํานักงานฯ มีการบริการที่ดี มีภาพลักษณ์น้อย

ท่ีสุด (=๔.๒๘, S.D.=.๖๐๗)

ส่วนที่ ๔ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

จากการศึกษาพบปัญหาและข้อเสนอแนะของหน่วยงานธนาคารแบ่งเป็นข้อๆ สําคัญดังนี้
๑. กระบวนการซ้ือหนี้ใช้เวลานาน

๒. งบประมาณไม่เพียงพอต่อความต้องการของเกษตรกร

๔.๔.๒ ผู้ร่วมค้า

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ตารางท่ี ๔.๑๗ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามผู้ร่วมค้า

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๑. เพศ

ชาย ๓ ๓๐.๐

หญิง ๗ ๗๐.๐

รวม ๑๐ ๑๐๐

๒. อายุ

๒๑ – ๔๐ ปี ๓ ๓๐

๔๑ – ๖๐ ปี ๖ ๖๐

๖๐ ปีขึ้นไป ๑ ๑๐

รวม ๑๐ ๑๐๐

๓. การศึกษา

ปริญญาตรี ๙ ๙๐

สูงกว่าปริญญาตรี ๑ ๑๐

รวม ๑๐ ๑๐๐

๔. ระดับตําแหน่งงานในปัจจุบัน

เจ้าของกิจการ ๓ ๓๐

ผู้จัดการ ๕ ๕๐

เจ้าหน้าที่แผนกขาย ๑ ๑๐

อ่ืนๆ ๑ ๑๐

รวม ๑๐ ๑๐๐



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๖๗

ตารางท่ี ๔.๑๗ จํานวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามผู้ร่วมค้า

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

๕. ประเภทงาน

อะไหล่ ๑ ๑๐

ซอฟแวร์ ๑ ๑๐

อุปกรณ์สํานักงาน ๓ ๓๐

ที่ปรึกษา/ บริการ ๔ ๔๐

อ่ืนๆ ๑ ๑๐

รวม ๑๐ ๑๐๐

จากตารางท่ี ๔.๑๗ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามผู้ร่วมค้าจํานวน ๑๐ คน ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง จํานวน ๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๐.๐ อยู่ในช่วงอายุ ๔๑ - ๖๐ ปี จํานวน ๖ คน คิดเป็น

ร้อยละ ๖๐.๐ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๐

เป็นผู้จัดการ จํานวน ๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๐.๐ ประเภทงานส่วนใหญ่คือ ที่ปรึกษา/ บริการ จํานวน

๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๐

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ตารางท่ี ๔.๑๘ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ด้านการจัดซ้ือจัดจ้าง

บทบาทและหน้าที่  S.D. ระดับ

๑. ระยะเวลาในการจัดทําใบสั่งซ้ือ/ สั่งจ้าง/ สัญญาเหมาะสม ๔.๘๐ .๔๒๒ มากท่ีสุด

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

๓. ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของแผนกจัดหาพัสดุ ๕.๐๐ .๐๐๐ มากท่ีสุด

๔. กระบวนการตรวจรับสินค้าเป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้อง ๕.๐๐ .๐๐๐ มากท่ีสุด

๕. ท่านได้รับความสะดวกในการส่งของอย่างดี ๕.๐๐ .๐๐๐ มากท่ีสุด

๖. ท่านได้รับความสะดวกในการวางบิลและรับเงิน ๔.๙๐ .๓๑๖ มากท่ีสุด

๗. ระยะเวลาในการชําระเงินเหมาะสม ๔.๙๐ .๓๑๖ มากท่ีสุด

๘.ท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานจัดหาพัสดุของ

สํานักงานฯ

๕.๐๐ .๐๐๐ มากท่ีสุด

๙. โดยรวมท่านมีความพอใจในการจัดซ้ือ/ จัดหาของสํานักงานฯ ๕.๐๐ .๐๐๐ มากท่ีสุด

รวม ๔.๙๔ .๐๙๔ มากที่สุด



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๖๘

จากตารางที่ ๔.๑๘ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการของสํานักงานฯ ด้านการจัดซื้อจัดจ้าง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากที่สุด

(=๔.๙๔, S.D.=.๐๙๔) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของแผนกจัดหาพัสดุ

กระบวนการตรวจรับสินค้าเป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้อง ท่านได้รับความสะดวกในการวางบิลและ

รับเงิน และท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานจัดหาพัสดุของสํานักงานฯ มีระดับความพึง

พอใจสูงที่สุด (=๕.๐๐)

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

ตารางท่ี ๔.๑๙ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริงของ

ผู้ร่วมค้า

ตารางที่ ๔.๑๙ ผู้ร่วมค้ามีความคาดหวังด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากท่ีสุด (=๔.๘๐,

S.D. =.๔๒๑) การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ การพัฒนาคุณภาพชีวิตและ

สิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ การรับผิดชอบต่อ

ชุมชนของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยท่ีสุด ( =๔.๕๐, S.D.=.๗๐๗) ขณะที่การปฏิบัติงานจริง

ผู้ร่วมค้ามีความพึงพอใจด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากท่ีสุด (=๔.๗๐, S.D.=.๔๘๓) การพัฒนา

เศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ การพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ

การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ และ

การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ มีค่าพึงพอใจน้อยที่สุด ( =๔.๕๐, S.D.=.๗๐๗) เม่ือมอง

ภาพรวม ผู้ร่วมค้ามีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ ในระดับมากที่สุด ( =๔.๕๘, S.D.=.๕๑๗) และการ

ปฏิบัติงานจริง ( =๔.๕๕, S.D.=.๕๙๘) อยู่ในระดับมากท่ีสุดเช่นกัน

ประเด็น ความคาดหวัง การปฏิบัติงานจริง

 S.D.  S.D.

๑. การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ ๔.๖๐ .๕๑๖ ๔.๖๐ .๕๑๖

๒. การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ ๔.๗๐ .๔๘๓ ๔.๖๐ .๕๑๖

๓. การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๕๐ .๗๐๗ ๔.๕๐ .๗๐๗

๔. การพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ ๔.๕๐ .๗๐๗ ๔.๕๐ .๗๐๗

๕. การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ ๔.๕๐ .๗๐๗ ๔.๕๐ .๗๐๗

๖. การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ ๔.๕๐ .๗๐๗ ๔.๕๐ .๗๐๗

๗. การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ ๔.๖๐ .๕๑๖ ๔.๕๐ .๗๐๗

๘. พนักงานของสํานักงานฯ ๔.๘๐ .๔๒๑ ๔.๗๐ .๔๘๓

รวม ๔.๕๘ .๕๑๗ ๔.๕๕ .๕๙๘



โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี ๒๕๖๘

๖๙

ส่วนที่ ๔ ภาพลักษณ์ของสํานักงาน

ตารางท่ี ๔.๒๐ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพลักษณ์ของสํานักงาน

ประเด็น  S.D. ระดับ

๑ สํานักงานฯ มีความน่าเช่ือถือ ๔.๖๐ .๖๙๙ มากท่ีสุด

๒ สํานักงานฯ มีความโปร่งใส ๔.๖๐ .๕๑๖ มากท่ีสุด

๓ สํานักงานฯ มีความรับผิดชอบต่อสังคม ๔.๖๐ .๖๙๙ มากท่ีสุด

๔ สํานักงานฯ มีการบริหารจัดการท่ีดี ๔.๗๐ .๔๘๓ มากท่ีสุด

๕ สํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ ๔.๕๐ .๗๐๗ มากท่ีสุด

๖ สํานักงานฯ มีการบริการท่ีดี ๔.๗๐ .๔๘๓ มากท่ีสุด

๗ สํานักงานฯ มีความทันสมัย ๔.๖๐ .๕๑๖ มากท่ีสุด

๘ ภาพลักษณ์รวมของสํานักงานฯ ๔.๗๐ .๔๘๓ มากท่ีสุด

รวม ๔.๖๒ .๕๐๐ มากที่สุด

ตารางท่ี ๔.๒๐ ผู้ร่วมค้ามีความคิดเห็นในเรื่องภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ อยู่ในระดับมาก

(=๔.๖๒, S.D.=.๕๐๐) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า สํานักงานฯ มีการบริหารจัดการที่ดีมีการบริการ

ที่ ดี และภาพลักษณ์รวมของสํานักงานฯ มีภาพลักษณ์มากท่ีสุด(=๔.๗๐, S.D.=.๔๘๓) และ

สํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ มีภาพลักษณ์น้อยที่สุด (=๔.๕๐, S.D.=.๗๐๗)

ส่วนที่ ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

จากการศึกษาไม่พบปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ร่วมค้า ภาพรวมความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้
ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการปีบัญชี ๒๕๖๘

ตารางท่ี ๔.๒๑ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และร้อยละของความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สํานักงานด้านจัดการหนี้และด้านฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร

ด้าน  S.D. ร้อยละความพึงพอใจ

ด้านจัดการหน้ี(n = ๖๐๐) ๔.๖๑ .๕๒๘ ๙๘.๕

การฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร(n = ๖๐๐) ๔.๕๓ .๕๕๖ ๙๓.๘

รวม (n = ๑๐๐๐) ๔.๕๗ .๕๓๖ ๙๖.๓

ตารางท่ี ๔.๒๑ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

สํานักงานฯ ทั้งด้านจัดการหน้ีและด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมี

ความพึงพอใจมากท่ีสุด ( = ๔.๕๗ S.D. =.๕๓๖) และค่าร้อยละความพึงพอใจของผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วน
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๗๐

เสียหรือผู้รับบริการท่ีมีความพึงพอใจระดับ ๔ (พึงพอใจมาก) และระดับ ๕ (พึงพอใจมากที่สุด)

อยู่ท่ีร้อยละ ๙๖.๓

ตารางท่ี ๔.๒๒ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐานของความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงาน

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  S.D. ระดับ

หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง (n=๕๐) ๔.๕๘ .๔๗๔ มากท่ีสุด

ธนาคาร(n=๕๐) ๔.๔๒ .๔๔๓ มาก

ผู้ร่วมค้า(n=๑๐) ๔.๙๔ .๐๙๔ มากท่ีสุด

ตารางที่ ๔.๒๒ แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผู้ที่มีส่วนได้

ส่วนเสียหรือผู้รับบริการ พบว่า หน่วยงานราชการอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ( = ๔.๕๘,

S.D. =.๔๗๔) ธนาคารอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก ( = ๔.๔๒, S.D. =.๔๔๓) และผู้ร่วมค้าอยู่ใน

ระดับมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ( = ๔.๙๔, S.D. =.๙๔)

ตารางท่ี ๔.๒๓ ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ตารางที่ ๔.๒๓ ความคาดหวังและผลการปฏิบัติงานจริงของสํานักงานฯ เมื่อดูท่ีค่า ratio เพื่อ

เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและผลการปฏิบัติจริง พบว่าเกษตรกรด้านการจัดการหนี้สิน

เกษตรกรด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร และหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้องมีค่า ratio สูงสุด

ขณะที่ธนาคาร และผู้ร่วมค้ามีค่า ratio ต่ําสุด (.๙๙) และเมื่อมองภาพรวมพบว่าค่า ratio มีค่าเท่ากับ

๑.๐๐ แสดงให้เห็นถึงการปฏิบัติงานจริงของสํานักงานฯ มีค่าเท่ากันความคาดหวังที่ผู้ที่มีส่วนได้

ส่วนเสีย/ผู้รับบริการคาดหวังไว้กับสํานักงานฯ

ผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย ความคาดหวัง ผลการ

ปฏิบัติจริง

Ratio

เกษตรกรด้านการจัดการหน้ีสิน ๔.๕๙ ๔.๖๐ ๑.๐๐

เกษตรกรด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร ๔.๕๑ ๔.๕๒ ๑.๐๐

หน่วยงานราชการท่ีเก่ียวข้อง ๔.๕๔ ๔.๕๖ ๑.๐๐

ธนาคาร ๔.๖๕ ๔.๖๓ .๙๙

ผู้ร่วมค้า ๔.๕๘ ๔.๕๕ .๙๙

รวม ๔.๕๗ ๔๕๗ ๑.๐๐
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การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการในปีบัญชี ๒๕๖๓ ถึง ๒๕๖๘

ตารางท่ี ๔.๒๔ เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการ ๒๕๖๓ ๒๕๖๔ ๒๕๖๕ ๒๕๖๖ ๒๕๖๗ ๒๕๖๘

     
ด้านจัดการหน้ี ๔.๓๖ ๔.๔๕ ๔.๔๖ ๔.๔๙ ๔.๕๐ ๔.๖๑

การฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร ๔.๓๘ ๔.๔๕ ๔.๔๘ ๔.๔๓ ๔.๔๘ ๔.๕๓

รวม ๔.๓๗ ๔.๔๕ ๔.๔๗ ๔.๔๖ ๔.๔๙ ๔.๕๗

หน่วยงานราชการท่ีเก่ียวข้อง - ๔.๓๙ ๔.๕๔ ๔.๕๕ ๔.๖๔ ๔.๕๘

ธนาคาร - ๔.๕๐ ๔.๔๙ ๔.๗๐ ๔.๗๕ ๔.๔๒

ผู้ร่วมค้า ๔.๗๖ ๔.๙๐ ๔.๖๘ ๔.๘๔ ๔.๙๔ ๔.๙๔

จากตารางที่ ๔.๒๔ เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯ

ของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้รับบริการระหว่างปีบัญชี ๒๕๖๓ ถึง ๒๕๖๘ พบว่ามีความพึงพอใจสูงขึ้น

ในกลุ่มด้านจัดการหน้ี การฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร และผู้ร่วมค้า ในขณะที่ หน่วยงานราชการ

ท่ีเกี่ยวข้อง และธนาคาร ในปี ๒๕๖๘ มีความพึงพอใจลดลง
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๗๒

บทท่ี ๕

สรุปผลและข้อเสนอแนะ

๕.๑ สรุปผลการศึกษา

การศึกษา “โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ ประจําปีบัญชี
๒๕๖๘” 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 ๑,๓๑๐ คน แบ่งออกเป็น ๔ กลุ่ม ได้แก่

๑) เกษตรกร จํานวน ๑2๐๐ ราย แบ่งออกเป็น ๒ กลุ่มย่อย คือ
๑.๑) กลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน
๑.๒) องค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพ

เกษตรกร
๒) หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้อง จํานวน ๕๐ ราย
๓) บริษัทผู้ร่วมค้า ได้แก่ ธนาคาร บริษัทผู้ร่วมค้าท่ัวไป จํานวน ๖๐ ราย
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือแบบสอบถาม ซึ่งประกอบไปด้วย ๔ ส่วนด้วยกัน

คือ
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๗๓

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ถูกสัมภาษณ์
ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อสํานักงานฯ
ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังท่ีมีต่อสํานักงานฯ
ส่วนที่ ๔ ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ
ส่วนที่ ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อสํานักงานฯ

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive
Analysis) ใช้ คํานวณหาค่าสถิติพื้นฐาน ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ
(Percentage) ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)

ผลการศึกษาในกลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน จํานวน ๖๐๐ คน
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน ๓๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๒.๓ อายุ ๖๐ ปีข้ึนไป จํานวน ๒๘๕ คน
คิดเป็นร้อยละ ๔๗.๕ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับ ประถมศึกษา จํานวน ๓๕๗ คน คิดเป็นร้อยละ
๕๙.๕ มีอาชีพทํานา จํานวน ๒๓๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๘.๗ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
สํานักงานฯ ด้านจัดการหนี้สิน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากที่สุด (ร้อยละ ๙๘.๕
 = ๔.๖๑, S.D. =.๕๒๘) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านบุคลากรที่ให้บริการมีระดับความ
พึงพอใจสูงท่ีสุด (ร้อยละ ๙๘.๔  = ๔.๗๓, S.D. =.๔๓๓) และด้านระยะเวลามีระดับความพึงพอใจ
น้อยท่ีสุด (ร้อยละ ๙๔.๒  = ๔.๕๓, S.D. =.๕๗๖) เกษตรกรมีความคาดหวังด้านพนักงานของ
สํานักงานฯ มากท่ีสุด ( =๔.๖๗, S.D.=.๕๒๕) และการบริหารการจัดการของสํานักงานฯ มีความ
คาดหวังน้อยท่ีสุด ( =๔.๕๖, S.D. =.๖๐๘) ขณะที่การปฏิบัติงานจริงเกษตรกรมีความพึงพอใจ
เช่นเดียวกับการคาดหวังคือ ด้านพนักงานของสํานักงานฯมากที่สุด ( =๔.๖๖, S.D.= .๕๖๒) และ
การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ มีการปฏิบัติงานจริงน้อยท่ีสุด ( =๔.๕๘,
S.D.=.๖๓๖) เมื่อมองภาพรวม เกษตรกรมีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ ( =๔.๕๙, S.D.=.๕๒๙)
และการปฏิบัติงานจริง ( =๔.๖๐, S.D.=๕๒๘) มีระดับมากที่สุดเท่ากัน ความคิดเห็นในเรื่อง
ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( =๔.๗๔, S.D.=.๔๓๒) เมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่า ด้านสํานักงานฯ มีความโปร่งใส มีภาพลักษณ์มากท่ีสุด( =๔.๗๗, S.D.=.๔๖๙) และด้าน
สํานักงานฯ มีความทันสมัย มีภาพลักษณ์น้อยที่สุด ( =๔.๖๙, S.D.=.๕๖๔) ปัญหาและข้อเสนอแนะ
ของกลุ่มเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหนี้สิน แบ่งเป็นข้อๆ สําคัญดังนี้ งบประมาณมีไม่
เพียงพอ การจัดการหนี้มีความล่าช้า สถานที่สํานักงานฯ คับแคบไม่สะดวก

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร พบว่า
เกษตรกรผู้ตอบแบบสอบถาม ๖๐๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน ๓๔๔ คน คิดเป็นร้อยละ
๕๗.๓ อยู่ในช่วงอายุ ๔๑ - ๖๐ ปี คือจํานวน ๓๐๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๑.๔ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดับ ประถมศึกษา จํานวน ๒๗๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๖.๐ ส่วนใหญ่มีอาชีพทํานา จํานวน ๒๖๔ คน
ร้อยละ ๔๑.๕ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานฯด้านการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากที่ สุด (ร้อยละ ๙๓.๘  = ๔.๕๓, S.D. =.๕๕๖)
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เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด (ร้อยละ ๙๕.๐
=๔.๖๐, S.D. =.๕๘๖) และด้านการดําเนินงานด้านการดําเนินงานฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรระดับ
ความพึงพอใจน้อยที่สุด (ร้อยละ ๙๒.๑ =๔.๔๕, S.D.=๖๕๕) เกษตรกรมีความคาดหวังด้าน
พนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด (  =๔.๕๙, S.D. =.๖๔๕) และการพัฒนาคุณภาพชีวิตและ
ส่ิงแวดล้อมของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยที่ สุด ( =๔.๔๗, S.D. =.๖๙๗) ขณะที่การ
ปฏิบัติงานจริงเกษตรกรมีความพึงพอใจด้านพนักงานของสํานักงานฯมากท่ีสุด ( = ๔.๕๙,
S.D. =.๖๕๐) และการมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ มีค่าน้อยท่ีสุด (  =๔.๔๗,
S.D. =.๗๑๔) เมื่อมองภาพรวม เกษตรกรมีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ ( =๔.๕๑, S.D. = .๖๐๓)
และการปฏิบัติงานจริง ( =๔.๕๒, S.D. =๖๐๓) มีระดับมากที่สุดเท่ากัน เกษตรกรมีความคิดเห็นใน
เรื่องภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( =๔.๗๓, S.D.=.๔๓๗) เมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่า สํานักงานฯ มีความน่าเช่ือถือ มีภาพลักษณ์มากที่สุด (=๔.๗๗, S.D.=.๔๘๕) และสํานักงานฯ
มีการบริการที่ดี มีภาพลักษณ์น้อยที่สุด (=๔.๗๐, S.D.=.๕๔๘) ปัญหาและข้อเสนอแนะของกลุ่ม
เกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร ได้แก่ สํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับการ
ให้บริการ มีความล่าช้าในกระบวนการฟ้ืนฟู ควรมีการเผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจและทั่วถึง
ยิ่งขึ้น

ผลการศึกษาจากหน่วยงานราชการที่เก่ียวข้องจํานวน ๕๐ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชายและหญิง
เท่ากัน จํานวนเพศละ ๒๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๐.๐ ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ ๔๑ - ๖๐ ปี จํานวน ๔๐
คน คิดเป็นร้อยละ ๘๐.๐ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๒๖ คน คิดเป็นร้อยละ
๕๒.๐ ความพึงพอใจของหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้องต่อการให้บริการของสํานักงานฯ โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากที่สุด ( = ๔.๕๘, S.D. =.๔๗๔) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า
โดยรวมท่านมีความพอใจ ในการติดต่อทําธุรกรรมกับสํานักงานฯ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด
( =๔.๖๘, S.D. =.๕๑๒) และการติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด มีค่าพึงพอใจ
น้อยท่ีสุด ( =๔.๓๖, S.D.=๑.๑๙๑) ข้าราชการมีความคาดหวังการแจ้งข้อมูลข่าวสารของ
สํานักงานฯ มากท่ีสุด ( = ๔.๖๒, S.D. =.๖๐๒) และการรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ มีความ
คาดหวังน้อยท่ีสุด (=๔.๔๖, S.D. =.๗๓๔) ขณะท่ีการปฏิบัติงานจริง ข้าราชการมีความพึงพอใจด้าน
พนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด (= ๔.๖๖, S.D. =.๕๑๙) และการพัฒนาคุณภาพชีวิตและ
สิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ มีค่าน้อยท่ีสุด (=๔.๔๘, S.D. =.๗๐๖) เมื่อมองภาพรวม ข้าราชการมี
ความคาดหวังต่อสํานักงานฯ (=๔.๕๔, S.D. =.๕๕๕) และการปฏิบัติงานจริง ( =๔.๕๖,
S.D. =๕๓๘) มีระดับมากที่สุดเท่ากัน ข้าราชการมีความคิดเห็นในเรื่องภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ อยู่
ในระดับมากที่สุด (=๔.๕๘, S.D.=.๔๐๐) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า สํานักงานฯ มีความรับผิดชอบ
ต่อสังคม มีภาพลักษณ์มากที่สุด ( =๔.๗๔, S.D.=.๕๒๗) และสํานักงานฯ มีการบริหารจัดการที่ดี มี
ภาพลักษณ์น้อยท่ีสุด (=๔.๕๐, S.D.=.๕๐๕) ปัญหาและข้อเสนอแนะของหน่วยงานราชการที่
เกี่ยวข้องได้แก่ สํานักงานฯ ทํางานล่าช้า ควรมีการบูรณาการการทํางานร่วมกับหน่วยงานของรัฐ
สํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับการให้บริการ
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ผลการศึกษาจากกลุ่มธนาคาร จํานวน ๕๐ คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหณิง จํานวน ๒๙ คน คิดเป็น
ร้อยละ ๕๘.๐ อยู่ในช่วงอายุ ๒๑ - ๔๐ ปี จํานวน ๒๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๐.๐ การศึกษาส่วนใหญ่
อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน ๓๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๗๐.๐ ความพึงพอใจของธนาคารต่อการ
ให้บริการของสํานักงานฯ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมาก (= ๔.๔๐, S.D. =.๔๔๓)
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานของสํานักงานฯ มีระดับ
ความพึงพอใจสูงที่สุด ( =๔.๗๑, S.D. =.๕๐๕) และการติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาที่
กําหนด มีค่าพึงพอใจน้อยที่สุด ( =๔.๑๐, S.D.= .๔๕๐) ธนาคารมีความคาดหวังด้านการแจ้งข้อมูล
ข่าวสารของสํานักงานฯ มากที่สุด (=๔.๖๑, S.D.=.๕๗๑) และการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมชุมชน
ของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยท่ีสุด ( =๔.๔๘, S.D.=.๗๐๖) ขณะที่การปฏิบัติงานจริง
ธนาคารมีความพึงพอใจด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด ( =๔.๕๗, S.D.=.๖๗๔) และการ
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมชุมชนของสํานักงานฯ มีค่าการปฏิบัติงานจริงน้อยที่สุด ( =๔.๔๐,
S.D.=.๗๕๕) เมื่อมองภาพรวม ธนาคารมีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ ( =๔.๖๕, S.D.=.๕๐๑) และ
การปฏิบัติงานจริง ( =๔.๖๓, S.D.=.๕๕๘) มีระดับมากท่ีสุดเท่ากัน ธนาคารมีความคิดเห็นในเรื่อง
ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ อยู่ในระดับมาก (=๔.๔๒, S.D.=.๔๔๓) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า
สํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ มีภาพลักษณ์มากท่ีสุด (=๔.๖๒, S.D.=.๔๙๐) และ
สํานักงานฯ มีการบริการที่ดี มีภาพลักษณ์น้อยที่สุด (=๔.๒๘, S.D.=.๖๐๗) ปัญหาและข้อเสนอแนะ
ของหน่วยงานธนาคาร คือกระบวนการซื้อหนี้ใช้เวลานาน งบประมาณไม่เพียงพอต่อความต้องการของ
เกษตรกร

ผลการศึกษาของกลุ่มผู้ร่วมค้าจํานวน ๑๐ คน เป็นเพศหญิง จํานวน ๗ คน คิดเป็นร้อยละ
๗๐.๐ อยู่ในช่วงอายุ ๔๑ - ๖๐ ปี จํานวน ๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๐.๐ การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับ
ปริญญาตรี จํานวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๐ เป็นผู้จัดการ จํานวน ๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๐.๐
ประเภทงานส่วนใหญ่คือ ท่ีปรึกษา/ บริการ จํานวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๐ ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของสํานักงานฯ ด้านการจัดซื้อจัดจ้าง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมีความพึงพอใจมากที่สุด
( =๔.๙๔, S.D.=.๐๙๔) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของแผนกจัดหา
พัสดุ กระบวนการตรวจรับสินค้าเป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้อง ท่านได้รับความสะดวกในการวางบิล
และรับเงิน และท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานจัดหาพัสดุของสํานักงานฯ มีระดับความพึง
พอใจสูงท่ีสุด ( =๕.๐๐) ร่วมค้ามีความคาดหวังด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากท่ีสุด (=๔.๘๐,
S.D. =.๔๒๑) การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ การพัฒนาคุณภาพชีวิตและ
สิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ การรับผิดชอบต่อ
ชุมชนของสํานักงานฯ มีความคาดหวังน้อยท่ีสุด ( =๔.๕๐, S.D.=.๗๐๗) ขณะที่การปฏิบัติงานจริง
ผู้ร่วมค้ามีความพึงพอใจด้านพนักงานของสํานักงานฯ มากที่สุด ( =๔.๗๐, S.D.=.๔๘๓) การพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ การพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ
การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ และ
การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ มีค่าพึงพอใจน้อยที่สุด ( =๔.๕๐, S.D.=.๗๐๗) เม่ือมอง
ภาพรวม ผู้ร่วมค้ามีความคาดหวังต่อสํานักงานฯ ในระดับมากที่สุด ( =๔.๕๘, S.D.=.๕๑๗) และ
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การปฏิบัติงานจริง (  =๔.๕๕, S.D.=.๕๙๘) อยู่ในระดับมากท่ีสุดเช่นกัน ผู้ร่วมค้ามีความคิดเห็นใน
เรื่องภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ อยู่ในระดับมาก (=๔.๖๒, S.D.=.๕๐๐) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า
สํานักงานฯ มีการบริหารจัดการท่ีดี มีการบริการที่ดี และภาพลักษณ์รวมของสํานักงานฯ มีภาพลักษณ์
มากที่สุด (=๔.๗๐, S.D.=.๔๘๓) และสํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ มีภาพลักษณ์
น้อยท่ีสุด (=๔.๕๐, S.D.=.๗๐๗) ผู้ร่วมค้าไม่มีปัญหาและข้อเสนอแนะ

๕.๒ ข้อเสนอแนะ

ข้อเสนอแนะต่อการจัดการหนี้
จากผลการสํารวจความพึงพอใจของเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการจัดการหน้ีสิน พบว่า

ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" (ค่าเฉลี่ย ๔.๖๑, S.D. = ๐.๕๒๘) โดยเฉพาะด้าน
บุคลากรที่ให้บริการได้รับคะแนนความพึงพอใจสูงท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย ๔.๗๓, S.D. = ๐.๔๓๓) อย่างไรก็
ตาม ด้านระยะเวลาเป็นส่วนที่ได้รับความพึงพอใจน้อยที่สุด (ค่าเฉลี่ย ๔.๕๓, S.D. = ๐.๕๗๖)
นอกจากน้ี จากการศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะ พบว่าประเด็นสําคัญที่ควรพิจารณาคือ "
งบประมาณมีไม่เพียงพอ" และ "การจัดการหน้ีมีความล่าช้า" ข้อเสนอแนะสําหรับด้านการจัดการหนี้
จึงมุ่งเน้นไปที่การปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลในประเด็นท่ียังเป็นข้อจํากัด เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของเกษตรกรได้อย่างครอบคลุมและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน

๑. การเพ่ิมประสิทธิภาพด้านระยะเวลาในการให้บริการ:
แม้ว่าความพึงพอใจด้านระยะเวลาจะอยู่ในระดับ "มากท่ีสุด" แต่ก็เป็นด้านท่ีได้รับคะแนนต่ําท่ีสุดเม่ือ
เทียบกับด้านอื่นๆ การปรับปรุงในส่วนนี้จะช่วยยกระดับความพึงพอใจโดยรวมให้สูงขึ้นไปอีก

ทบทวนและปรับปรุงข้ันตอนการดําเนินงาน: ควรมีการศึกษาและวิเคราะห์ข้ันตอนการจัดการ
หนี้ทั้งหมด ต้ังแต่การยื่นคําขอไปจนถึงการอนุมัติและดําเนินการชําระหนี้ เพื่อหาส่วนท่ีสามารถลด
ระยะเวลาดําเนินการได้ อาจนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการจัดการเอกสารและการสื่อสาร เพื่อลด
ความล่าช้าที่เกิดจากการทํางานแบบแมนนวล ตัวอย่างเช่น การพัฒนาระบบยื่นคําขอออนไลน์ การ
ติดตามสถานะแบบเรียลไทม์ผ่านแพลตฟอร์มดิจิทัล หรือการใช้ AI ในการประเมินเบ้ืองต้นเพื่อลด
ระยะเวลาการพิจารณา

กําหนดระยะเวลาที่ ชัด เจนและสื่ อสารกับ เกษตรกร: การกําหนด Service Level
Agreement (SLA) หรือมาตรฐานระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนที่ชัดเจน และส่ือสารให้
เกษตรกรทราบตั้งแต่ต้น จะช่วยสร้างความคาดหวังที่ถูกต้องและลดความกังวลจากการรอคอย ควรมี
ช่องทางให้เกษตรกรสามารถตรวจสอบสถานะการดําเนินการได้ด้วยตนเอง
เพิ่มจํานวนบุคลากรหรือเพ่ิมศักยภาพบุคลากร: หากสาเหตุของความล่าช้าเกิดจากภาระงานท่ีมาก
เกินไปของบุคลากร ควรพิจารณาเพิ่มจํานวนบุคลากร หรือจัดอบรมเพื่อเพ่ิมทักษะและประสิทธิภาพ
ในการทํางาน เช่น การจัดการเวลา การใช้เครื่องมือใหม่ๆ หรือการจัดการเคสท่ีมีความซับซ้อน

๒. การแก้ไขปัญหางบประมาณไม่เพียงพอ:
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ประเด็นงบประมาณไม่เพียงพอเป็นอุปสรรคสําคัญท่ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อความสามารถใน
การช่วยเหลือเกษตรกร

เสนอขอจัดสรรงบประมาณเพิ่ม: สํานักงานฯ ควรจัดทําข้อมูลและสถิติท่ีชัดเจนเพ่ือแสดงให้
เห็นถึงความต้องการงบประมาณที่แท้จริงและผลกระทบของการขาดงบประมาณต่อเกษตรกร
นําเสนอข้อมูลนี้ต่อหน่วยงานที่เก่ียวข้องเพื่อพิจารณาจัดสรรงบประมาณเพิ่มข้ึน

แสวงหาแหล่งเงินทุนทางเลือก: นอกจากงบประมาณจากภาครัฐแล้ว ควรพิจารณาแหล่ง
เงินทุนอื่นๆ เช่น การขอความร่วมมือจากภาคเอกชน การจัดตั้งกองทุนหมุนเวียน หรือการพัฒนา
โครงการท่ีสามารถสร้างรายได้เสริมเพ่ือนํามาใช้ในการจัดการหนี้

บริหารจัดการงบประมาณที่มีอยู่ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด: ทบทวนการใช้งบประมาณใน
ปัจจุบัน เพื่อให้ม่ันใจว่าทุกบาททุกสตางค์ถูกใช้ไปอย่างคุ้มค่าและตรงตามวัตถุประสงค์ อาจจัดลําดับ
ความสําคัญของเกษตรกรท่ีมีความเร่งด่วนหรือได้รับผลกระทบหนักที่สุดก่อน.

ส่งเสริมการพ่ึงพาตนเองของเกษตรกร: นอกจากการจัดการหนี้แล้ว ควรมีโครงการท่ีส่งเสริม
ให้เกษตรกรมีความรู้ทางการเงินและสามารถจัดการหนี้สินของตนเองได้อย่างยั่งยืน เพื่อลดภาระ
งบประมาณในระยะยาว

๓. การปรับปรุงสภาพแวดล้อมของสํานักงาน:
ปัญหา "สถานที่สํานักงานคับแคบไม่สะดวก" เป็นเรื่องที่ส่งผลต่อประสบการณ์ของเกษตรกร

โดยตรงขยายหรือปรับปรุงพ้ืนที่สํานักงาน: หากงบประมาณเอ้ืออํานวย ควรพิจารณาขยายพ้ืนท่ี
สํานักงาน หรือปรับปรุงพื้นท่ีที่มีอยู่ให้เหมาะสมกับการให้บริการมากขึ้น เช่น เพิ่มพื้นท่ีนั่งรอ จัดให้มี
มุมพักผ่อน หรือเพ่ิมพื้นท่ีสําหรับให้คําปรึกษาท่ีเป็นส่วนตัว

จัดหาพื้นที่ให้บริการชั่วคราวหรือเพิ่มจุดให้บริการ: หากการขยายถาวรเป็นไปได้ยาก อาจ
พิจารณาการจัดตั้งจุดบริการช่ัวคราวในพื้นที่ที่เข้าถึงง่าย หรือใช้รถบริการเคล่ือนที่เพื่ออํานวยความ
สะดวกให้เกษตรกรในพ้ืนท่ีห่างไกล

ปรับปรุงการจัดวางพื้นท่ีใช้สอย: แม้พื้นที่จํากัด ก็สามารถปรับปรุงการจัดวางเฟอร์นิเจอร์และ
อุปกรณ์ต่างๆ ให้เป็นระเบียบและใช้งานง่ายขึ้น เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายให้กับผู้มาใช้บริการ

๔. การส่ือสารและสร้างความเข้าใจ:
แม้ด้านบุคลากรจะได้รับความพึงพอใจสูง แต่การสื่อสารที่ดียิ่งข้ึนยังคงเป็นสิ่งสําคัญ

จัดทําคู่มือหรือเอกสารประชาสัมพันธ์ที่เข้าใจง่าย: อธิบายข้ันตอนการจัดการหนี้ สิทธิประโยชน์ และ
ข้อควรปฏิบัติสําหรับเกษตรกรในรูปแบบท่ีเข้าใจง่าย ท้ังภาษาเขียน รูปภาพ หรือสื่อดิจิทัล
จัดอบรมเชิงปฏิบัติการ: จัดอบรมให้ความรู้แก่เกษตรกรเกี่ยวกับกระบวนการจัดการหนี้ และเปิด
โอกาสให้ซักถามข้อสงสัย

ใช้ช่องทางการสื่อสารที่หลากหลาย: นอกจากช่องทางปกติแล้ว ควรพิจารณาใช้ช่องทาง
โซเชียลมีเดีย กลุ่มไลน์ หรือแอปพลิเคชัน เพื่อให้ข้อมูลข่าวสารและตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็วการ
ดําเนินการตามข้อเสนอแนะเหล่านี้จะช่วยให้สํานักงานฯ สามารถให้บริการด้านการจัดการหน้ีสินแก่
เกษตรกรได้อย่างมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน สร้างความพึงพอใจและความเชื่อม่ันให้กับผู้รับบริการ และ
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ส่งเสริมคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนของเกษตรกรในระยะยาว การติดตามและประเมินผลอย่างสม่ําเสมอเป็น
ส่ิงสําคัญเพื่อให้มั่นใจว่าการปรับปรุงที่เกิดขึ้นเป็นไปในทิศทางที่ถูกต้องและตอบสนองความต้องการ
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างแท้จริง

ข้อเสนอแนะต่อการฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร

ผลการสํารวจความพึงพอใจขององค์กรเกษตรกรผู้ได้รับบริการด้านการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพ
เกษตรกร พบว่าภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" (ค่าเฉล่ีย ๔.๕๓, S.D. = ๐.๕๕๖) ด้าน
บุคลากรที่ให้บริการได้รับคะแนนความพึงพอใจสูงที่สุด (ค่าเฉลี่ย ๔.๖๐, S.D. = ๐.๕๘๖) แต่ด้านการ
ดําเนินงานฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรเป็นส่วนที่ได้รับความพึงพอใจน้อยที่สุด (ค่าเฉลี่ย ๔.๔๕,
S.D. = ๐.๖๕๕) นอกจากนี้ ปัญหาและข้อเสนอแนะที่พบคือ สํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับการ
ให้บริการ มีความล่าช้าในกระบวนการฟื้นฟู และควรมีการเผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจและ
ทั่วถึง ย่ิงขึ้น ข้อเสนอแนะสําหรับด้านการฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรจึงควรเน้นการยกระดับ
ประสิทธิภาพในกระบวนการดําเนินงาน การขยายขีดความสามารถในการให้บริการ และการสื่อสาร
ข้อมูลอย่างท่ัวถึง เพื่อให้การสนับสนุนเกษตรกรเป็นไปอย่างมีประสิทธิผลสูงสุด

๑. การปรับปรุงประสิทธิภาพและลดความล่าช้าในกระบวนการฟื้นฟู: ความล่าช้าใน
กระบวนการฟื้นฟูเป็นข้อกังวลหลักท่ีเกษตรกรสะท้อนออกมา

ทบทวนและลดความซับซ้อนของขั้นตอน: วิเคราะห์กระบวนการอนุมัติแผนงาน/โครงการ
ฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกรอย่างละเอียด เพื่อระบุจุดคอขวดและลดข้ันตอนท่ีไม่จําเป็น. อาจมี
การปรับปรุงเอกสารให้ง่ายขึ้น หรือใช้ระบบดิจิทัลในการยื่นและติดตามเอกสาร

กําหนดกรอบเวลาท่ีชัดเจน: กําหนดมาตรฐานระยะเวลาสําหรับการอนุมัติแต่ละข้ันตอน และ
สื่อสารให้องค์กรเกษตรกรทราบ ควรมีกลไกการติดตามความคืบหน้าของโครงการและแจ้งเตือนเมื่อ
เกิดความล่าช้า

เพ่ิมความรวดเร็วในการอนุมัติงบประมาณ: ควรมีการเร่งรัดกระบวนการพิจารณาและอนุมัติ
งบประมาณให้รวดเร็วยิ่งข้ึน เพื่อให้เกษตรกรสามารถเริ่มดําเนินการตามแผนได้ทันท่วงที.

เพิ่มศักยภาพบุคลากรผู้รับผิดชอบ: จัดอบรมให้บุคลากรมีความรู้ความเข้าใจในกระบวนการ
ฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรอย่างลึกซึ้ง เพื่อให้สามารถให้คําแนะนําและดําเนินการได้อย่างรวดเร็วและ
ถูกต้อง

๒. การจัดการงบประมาณเพื่อการฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกร: แม้ว่าความพึงพอใจด้าน
งบประมาณจะอยู่ในระดับมากท่ีสุด แต่การบริหารจัดการงบประมาณให้เพียงพอและเกิดประสิทธิภาพ
สูงสุดเป็นสิ่งสําคัญ

ประเมินความต้องการงบประมาณอย่างต่อเนื่อง: วิเคราะห์และประเมินความต้องการ
งบประมาณสําหรับการฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรอย่างสม่ําเสมอ เพื่อให้สามารถจัดสรรงบประมาณได้
อย่างเหมาะสมและครอบคลุม
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แสวงหาแหล่งงบประมาณเพิ่มเติม: หากงบประมาณจากภาครัฐไม่เพียงพอ ควรแสวงหาแหล่ง
เงินทุนจากภาคส่วนอ่ืน ๆ เช่น องค์กรพัฒนาเอกชน ภาคเอกชน หรือการร่วมมือกับสถาบันการเงิน
เพื่อเพิ่มโอกาสในการช่วยเหลือเกษตรกร

ส่งเสริมโครงการท่ียั่งยืนและพึ่งพาตนเองได้: สนับสนุนโครงการฟื้นฟูที่เน้นการสร้างรายได้
และความยั่งยืนให้กับเกษตรกรในระยะยาว เพื่อลดการพ่ึงพางบประมาณสนับสนุนจากภาครัฐ

๓. การปรับปรุงสถานที่สํานักงานและสิ่งอํานวยความสะดวก: ปัญหา สํานักงานคับแคบไม่
สะดวกกับการให้บริการ เป็นอุปสรรคท่ีส่งผลกระทบต่อประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ

ขยายหรือปรับปรุงพื้นที่ให้บริการ: หากเป็นไปได้ ควรพิจารณาขยายพ้ืนที่สํานักงาน หรือ
ปรับปรุงการจัดวางพื้นที่ให้มีความโปร่งโล่งและสะดวกสบายมากขึ้น จัดให้มีพื้นท่ีรอคอยที่เพียงพอ จุด
บริการท่ีเข้าถึงง่าย และส่ิงอํานวยความสะดวกพื้นฐาน เช่น น้ําดื่ม ห้องน้ําท่ีสะอาด

พิจารณาการจัดต้ังจุดบริการย่อยหรือหน่วยบริการเคลื่อนท่ี: เพื่อเพ่ิมการเข้าถึงบริการสําหรับ
เกษตรกรในพ้ืนที่ห่างไกล หรือลดความแออัดในสํานักงานใหญ่

๔. การเผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจและทั่วถึงย่ิงขึ้น: ข้อเสนอแนะเรื่อง ควรมีการ
เผยแพร่ข่าวสารให้เกษตรกรเข้าใจและท่ัวถึงย่ิงขึ้น เป็นสิ่งสําคัญในการสร้างการรับรู้และการเข้าถึง
บริการพัฒนาช่องทางการสื่อสารท่ีหลากหลายและเข้าถึงง่าย ได้แก่

สื่อสิ่งพิมพ์: จัดทําเอกสารคู่มือ แผ่นพับ หรือโปสเตอร์ท่ีใช้ภาษาเข้าใจง่าย มีภาพประกอบท่ี
ชัดเจน และแจกจ่ายตามศูนย์บริการเกษตร ท่ีทําการผู้ใหญ่บ้าน หรือแหล่งรวมตัวของเกษตรกร.

ส่ือดิจิทัล: ใช้ประโยชน์จากเว็บไซต์ ส่ือสังคมออนไลน์ (Facebook, Line Official Account)
หรือแอปพลิเคชันมือถือ เพื่อเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร กิจกรรม, และประกาศต่างๆ ควรมีช่องทางให้
เกษตรกรสามารถสอบถามข้อมูลได้โดยตรง

วิทยุชุมชนและหอกระจายข่าว: ใช้ช่องทางสื่อสารในท้องถิ่นที่เกษตรกรคุ้นเคย เพื่อเผยแพร่
ข้อมูลท่ีสําคัญและเป็นประโยชน์

จัดกิจกรรมให้ความรู้และประชาสัมพันธ์เชิงรุก: จัดสัมมนา อบรม หรือเวิร์คช็อปในพื้นที่
ชุมชน เพื่อให้ความรู้เกี่ยวกับโครงการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกร คุณสมบัติผู้เข้าร่วม และ
ข้ันตอนการขอรับบริการ ควรมีเจ้าหน้าท่ีท่ีสามารถตอบข้อซักถามและให้คําปรึกษาได้อย่างชัดเจน

สร้างเครือข่ายความร่วมมือ: ประสานงานกับหน่วยงานท้องถิ่น ผู้นําชุมชน และกลุ่มเกษตรกร
เพื่อช่วยในการประชาสัมพันธ์และกระจายข่าวสารไปยังกลุ่มเป้าหมายได้อย่างท่ัวถึง
จัดทําเนื้อหาที่ตรงประเด็นและเป็นประโยชน:์ เน้นการนําเสนอข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการฟื้นฟูและ
พัฒนาอาชีพเกษตรกร เช่น เทคนิคการเพาะปลูกใหม่ๆ การตลาด การเข้าถึงแหล่งเงินทุน หรือการ
จัดการความเส่ียงการดําเนินงานตามข้อเสนอแนะเหล่านี้จะช่วยให้สํานักงานฯ สามารถสนับสนุน
องค์กรเกษตรกรในการฟื้นฟูและพัฒนาอาชีพได้อย่างมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น สร้างความเข้มแข็งและ
ความยั่งยืนให้กับภาคเกษตรกรรม และยกระดับคุณภาพชีวิตของเกษตรกรในที่สุด. การติดตามและ
ประเมินผลอย่างต่อเนื่องเป็นสิ่งสําคัญเพื่อให้มั่นใจว่าการปรับปรุงที่เกิดขึ้นเป็นไปในทิศทางที่ถูกต้อง
และตอบสนองความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างแท้จริง
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๘๐

ข้อเสนอแนะต่อหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้อง

ผลการสํารวจความพึงพอใจของหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้อง พบว่าภาพรวมความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของสํานักงานฯ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย ๔.๕๘, S.D. = ๐.๔๗๔) โดยประเด็นที่
ได้รับความพึงพอใจสูงที่สุดคือ โดยรวมท่านมีความพอใจในการติดต่อทําธุรกรรมกับสํานักงานฯ
(ค่าเฉลี่ย ๔.๖๘, S.D. = ๐.๕๑๒). อย่างไรก็ตาม การติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาที่กําหนด
เป็นประเด็นที่มีค่าพึงพอใจน้อยที่สุด (ค่าเฉลี่ย ๔.๓๖, S.D. = ๑.๑๙๑) นอกจากน้ี ปัญหาและ
ข้อเสนอแนะที่พบคือ สํานักงานฯ ทํางานล่าช้า ควรมีการบูรณาการการทํางานร่วมกับหน่วยงานของ
รัฐ และ สํานักงานคับแคบไม่สะดวกกับการให้บริการ ข้อเสนอแนะสําหรับหน่วยงานราชการจึงมุ่งเน้น
ไปที่การลดความล่าช้า การส่งเสริมความร่วมมือ และการปรับปรุงสภาพแวดล้อมการทํางาน เพื่อให้
เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการประสานงานและการให้บริการประชาชน

๑. การลดความล่าช้าในการดําเนินงาน: ประเด็นเรื่องความล่าช้าในการทํางานและการติดต่อ
ทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด เป็นสิ่งท่ีหน่วยงานราชการยังคงให้ความเห็น

ปรับปรุงกระบวนการและข้ันตอนการทํางาน: ร่วมกันทบทวนและวิเคราะห์ขั้นตอนการ
ทํางานท่ีเก่ียวข้องกับหน่วยงานราชการ เพื่อระบุจุดท่ีเกิดความล่าช้าและหาแนวทางแก้ไข อาจมีการ
ปรับปรุงแบบฟอร์มเอกสาร ลดขั้นตอนที่ไม่จําเป็น หรือนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการจัดการ
และส่งผ่านข้อมูลระหว่างหน่วยงาน

กําหนด Service Level Agreement (SLA) ร่วมกัน: สร้ างข้อตกลงร่วมกันเกี่ ยวกับ
ระยะเวลาในการดําเนินการสําหรับแต่ละประเภทของธุรกรรมหรือการประสานงาน เพื่อให้ท้ังสองฝ่าย
มีความเข้าใจตรงกันและสามารถติดตามผลได้

เพ่ิมช่องทางการส่ือสารและประสานงาน: นอกจากการติดต่อแบบเดิม ควรมีช่องทางการ
สื่อสารท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เช่น กลุ่มไลน์สําหรับเจ้าหน้าที่ประสานงาน ระบบส่งข้อความ
ภายใน หรือการประชุมออนไลน์เป็นประจํา เพื่อให้การแก้ไขปัญหาสามารถทําได้ทันท่วงที
จัดฝึกอบรมบุคลากร: เพิ่มพูนความรู้ความเข้าใจในภารกิจและขั้นตอนการทํางานของแต่ละหน่วยงาน
เพื่อให้การประสานงานเป็นไปอย่างราบรื่นและลดข้อผิดพลาดท่ีอาจนําไปสู่ความล่าช้า

๒. การส่งเสริมการบูรณาการการทํางานร่วมกับหน่วยงานของรัฐ: เป็นสิ่งสําคัญในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงาน

จัดทําบันทึกข้อตกลงความร่วมมือ (MOU): กําหนดขอบเขตความร่วมมือ บทบาทหน้าที่ และ
แนวทางการทํางานร่วมกันระหว่างสํานักงานฯ กับหน่วยงานราชการท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความ
ชัดเจนและลดความซํ้าซ้อน

ตั้งคณะทํางานร่วมกัน: จัดตั้งคณะทํางานเฉพาะกิจหรือคณะกรรมการประสานงานร่วมกัน
เพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูล วางแผนโครงการ และแก้ไขปัญหาร่วมกันอย่างสมํ่าเสมอ
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จัดประชุมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (Knowledge Sharing): จัดกิจกรรมหรือเวทีให้หน่วยงานต่างๆ
ได้มาแลกเปลี่ยนประสบการณ์ ปัญหา และแนวปฏิบัติท่ีดี เพื่อนําไปปรับปรุงการทํางานของตนเอง

พัฒนาระบบข้อมูลกลาง: พิจารณาการพัฒนาระบบฐานข้อมูลกลางที่สามารถเชื่อมโยงข้อมูล
ระหว่างหน่วยงานได้ เพ่ือให้การเข้าถึงข้อมูลเป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้อง ลดความจําเป็นในการ
ร้องขอเอกสารซํ้าซ้อน

ส่งเสริมโครงการนําร่องบูรณาการ: เลือกโครงการสําคัญท่ีมีความซับซ้อนและเกี่ยวข้องกับ
หลายหน่วยงาน มาเป็นโครงการนําร่องในการบูรณาการการทํางานอย่างเต็มรูปแบบ เพื่อเป็นต้นแบบ
และถอดบทเรียน

๓. การปรับปรุงสภาพแวดล้อมของสํานักงาน: การประเมินและปรับปรุงพื้นที่ใช้สอย:
ดําเนินการประเมินพื้นที่สํานักงานที่มีอยู่ เพื่อหาแนวทางในการจัดสรรพื้นที่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด
อาจปรับเปลี่ยนการจัดวางโต๊ะทํางาน จัดเก็บเอกสารให้เป็นระเบียบ หรือใช้พื้นที่ส่วนกลางให้เกิด
ประโยชน์มากข้ึน

พิจารณาการใช้พื้นท่ีภายนอก: หากมีพื้นท่ีว่างภายนอกอาคารที่สามารถปรับปรุงได้ อาจ
พิจารณาการจัดทําเป็นพื้นท่ีสําหรับรอคอย หรือพื้นท่ีสําหรับการติดต่อช่ัวคราว

เพ่ิมประสิทธิภาพของเทคโนโลยี: การนําเทคโนโลยีมาใช้มากขึ้น เช่น ระบบการนัดหมาย
ออนไลน์ หรือการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล จะช่วยลดความจําเป็นท่ีต้องเดินทางมาที่สํานักงาน
และลดความแออัดภายในอาคาร
การดําเนินการตามข้อเสนอแนะเหล่านี้จะช่วยให้สํานักงานฯ สามารถทํางานร่วมกับหน่วยงานราชการ

ท่ีเก่ียวข้องได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ส่งผลดีต่อการให้บริการประชาชน และบรรลุ
เป้าหมายของโครงการร่วมกัน การสร้างความเข้าใจร่วมกันและความร่วมมืออย่างต่อเนื่องจะเป็น
กุญแจสําคัญสู่ความสําเร็จ

ข้อเสนอแนะต่อธนาคาร

๑. การปรับปรุงกระบวนการซ้ือหนี้เพื่อลดระยะเวลา: ประเด็น กระบวนการซ้ือหนี้ใช้
เวลานาน และ การติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาที่กําหนด ที่ได้รับความพึงพอใจน้อยที่สุด
เป็นเรื่องเร่งด่วนท่ีต้องแก้ไข

ทบทวนและลดความซับซ้อนของข้ันตอน: ร่วมกันระหว่างสํานักงานฯ และธนาคารในการ
วิเคราะห์ข้ันตอนท้ังหมดของกระบวนการซ้ือหนี้ ต้ังแต่การยื่นเอกสารเบ้ืองต้น การประเมิน การอนุมัติ
ไปจนถึงการชําระเงิน ระบุจุดคอขวดและหาแนวทางในการลดข้ันตอนท่ีไม่จําเป็น หรือรวมขั้นตอนท่ี
สามารถทําพร้อมกันได้

พัฒนาระบบการแลกเปลี่ยนข้อมูลแบบดิจิทัล: การใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการส่งผ่านข้อมูล
และเอกสารระหว่างสํานักงานฯ และธนาคาร จะช่วยลดระยะเวลาในการขนส่งเอกสาร และลดโอกาส
การเกิดข้อผิดพลาด อาจพัฒนาระบบ API เพื่อเชื่อมโยงข้อมูลโดยตรง หรือใช้แพลตฟอร์มกลางในการ
จัดการเอกสาร
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กําหนดผู้ประสานงานหลัก (Key Account Manager): กําหนดบุคลากรหลักที่รับผิดชอบการ
ประสานงานระหว่างสํานักงานฯ และธนาคาร เพื่อให้การสื่อสารเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ
และสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ทันที

จัดทําคู่มือและอบรมบุคลากร: จัดทําคู่มือขั้นตอนการซ้ือหนี้ท่ีชัดเจนและเข้าใจง่ายสําหรับ
บุคลากรท้ังสองฝ่าย และจัดอบรมเพ่ือให้ม่ันใจว่าทุกคนมีความรู้ความเข้าใจในกระบวนการเดียวกัน

๒. การบริหารจัดการงบประมาณให้เพียงพอและมีประสิทธิภาพ: ประมาณการความต้องการ
งบประมาณร่วมกัน: สํานักงานฯ และธนาคารควรร่วมกันประมาณการความต้องการงบประมาณ
สําหรับการจัดการหนี้ของเกษตรกรอย่างแม่นยํา โดยพิจารณาจากจํานวนเกษตรกรที่ต้องการความ
ช่วยเหลือ ประเภทหนี้สิน และแนวโน้มในอนาคต

เสนอขอจัดสรรงบประมาณเพิ่ม: นําเสนอข้อมูลประมาณการงบประมาณที่จําเป็นต่อ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้พิจารณาจัดสรรงบประมาณเพิ่มข้ึนให้เพียงพอต่อความต้องการที่แท้จริง
แสวงหาแหล่งเงินทุนทางเลือก: พิจารณาช่องทางการระดมทุนอื่นๆ นอกเหนือจากงบประมาณภาครัฐ
เช่น การสร้างความร่วมมือกับสถาบันการเงินอื่น ๆ การจัดตั้งกองทุนร่วม หรือการระดมทุนจาก
ภาคเอกชนท่ีมีความรับผิดชอบต่อสังคม

บริหารจัดการงบประมาณที่มีอยู่ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด: จัดลําดับความสําคัญของ
เกษตรกรที่ต้องการความช่วยเหลือเร่งด่วน หรือกลุ่มท่ีได้รับผลกระทบหนักท่ีสุดก่อน นอกจากนี้ ควรมี
การติดตามและประเมินผลการใช้งบประมาณอย่างใกล้ชิด เพื่อให้มั่นใจว่าเกิดประโยชน์สูงสุด

๓. การรักษาและส่งเสริมความสัมพันธ์ท่ีดีกับพนักงาน: แม้ความพึงพอใจต่อพนักงานจะสูง
แต่การรักษาและยกระดับความสัมพันธ์ยังคงสําคัญ

จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์: จัดกิจกรรมเชื่อมสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรของสํานักงานฯ
และธนาคาร เช่น การประชุมร่วมกันนอกสถานที่ กิจกรรมสันทนาการ หรือการอบรมร่วมกัน เพื่อ
สร้างความคุ้นเคยและความเข้าใจซึ่งกันและกัน

ส่งเสริมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้: จัดเวทีให้บุคลากรท้ังสองฝ่ายได้แลกเปลี่ยนประสบการณ์
ปัญหา และแนวปฏิบัติท่ีดี เพื่อเรียนรู้จากกันและกันและนําไปปรับปรุงการทํางาน

สร้างช่องทางการให้ข้อเสนอแนะ: จัดให้มีช่องทางท่ีธนาคารสามารถให้ข้อเสนอแนะหรือ
ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับการทํางานของสํานักงานฯ ได้อย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ เพ่ือให้สามารถ
นําไปปรับปรุงได้อย่างต่อเนื่องการดําเนินการตามข้อเสนอแนะเหล่านี้จะช่วยให้การทํางานร่วมกัน
ระหว่างสํานักงานฯ และธนาคารมีความราบร่ืนและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้เกษตรกรได้รับ
การช่วยเหลือด้านการจัดการหน้ีสินอย่างทันท่วงทีและเพียงพอ ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนา
คุณภาพชีวิตของเกษตรกรอย่างยั่งยืน
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ข้อเสนอแนะต่อผู้ร่วมค้า

๑. การรักษามาตรฐานและคุณภาพการให้บริการที่ยอดเยี่ยม:เน่ืองจากผู้ร่วมค้ามีความพึง
พอใจในระดับมากที่สุด และไม่พบปัญหาและข้อเสนอแนะ

คงไว้ซึ่งประสิทธิภาพและประสิทธิผล: สํานักงานฯ ควรธํารงรักษามาตรฐานการทํางานที่
รวดเร็ว ถูกต้อง และมีความสะดวกในการติดต่อประสานงานกับผู้ร่วมค้าไว้ สิ่งนี้รวมถึงความรวดเร็วใน
การแก้ปัญหา การตรวจรับสินค้า การวางบิล และการชําระเงิน

รักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับพนักงานจัดหาพัสดุ: ความพึงพอใจสูงสุดต่อพนักงานจัดหาพัสดุ
เป็นจุดแข็งที่สําคัญ ควรส่งเสริมและรักษาคุณภาพของบุคลากรกลุ่มน้ีอย่างต่อเน่ือง เช่น การให้รางวัล
การพัฒนาทักษะ หรือการสร้างขวัญและกําลังใจ

จัดทําคู่มือแนวปฏิบัติท่ีดี (Best Practice): บันทึกและจัดทํากระบวนการทํางานท่ีประสบ
ความสําเร็จกับผู้ร่วมค้า เพ่ือให้เป็นมาตรฐานและแนวทางปฏิบัติสําหรับบุคลากรคนอ่ืนๆ หรือสําหรับ
ใช้ในการฝึกอบรมบุคลากรใหม่

๒. การสื่อสารและการรับฟังอย่างต่อเน่ือง: จัดให้มีการสํารวจความพึงพอใจเป็นประจํา: แม้
จะไม่มีข้อเสนอแนะในครั้งนี้ ควรมีการสํารวจความพึงพอใจของผู้ร่วมค้าเป็นประจําทุกปี เพื่อติดตาม
แนวโน้มและรับฟีดแบ็กอย่างต่อเนื่อง

เปิดช่องทางรับข้อเสนอแนะแบบไม่เป็นทางการ: นอกจากแบบสํารวจอย่างเป็นทางการแล้ว
ควรมีช่องทางที่ผู้ร่วมค้าสามารถให้ข้อเสนอแนะได้ง่ายๆ เช่น กล่องข้อเสนอแนะ อีเมลเฉพาะกจิ หรือ
การพูดคุยกับผู้ประสานงานโดยตรง

จัดการประชุมพบปะผู้ร่วมค้าเป็นระยะ: จัดประชุมหรือกิจกรรมพบปะผู้ร่วมค้าเป็นประจํา
เพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูล แจ้งข่าวสารสําคัญ และรับฟังความคิดเห็นโดยตรง ส่ิงนี้จะช่วยสร้าง
ความสัมพันธ์ท่ีแน่นแฟ้นยิ่งข้ึน

๓. การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรม: ใช้ระบบการแจ้งเตือนอัตโนมัติ: พัฒนาระบบ
แจ้งเตือนอัตโนมัติสําหรับสถานะต่างๆ เช่น การอนุมัติใบส่ังซื้อ การตรวจรับสินค้า หรือสถานะการ
ชําระเงิน เพื่อให้ผู้ร่วมค้าได้รับข้อมูลท่ีทันท่วงที

๔. การสร้างความร่วมมือเชิงกลยุทธ์: พิจารณาความร่วมมือระยะยาว: สําหรับผู้ร่วมค้าท่ีมี
ผลงานโดดเด่นและมีความสําคัญต่อการดําเนินงานของสํานักงานฯ อาจพิจารณาการสร้างความ
ร่วมมือระยะยาว หรือการจัดทําข้อตกลงเชิงกลยุทธ์ เพื่อให้เกิดความม่ันคงและความต่อเนื่องในการ
ทํางานแลกเปล่ียนความรู้และประสบการณ์: สนับสนุนให้ผู้ร่วมค้าที่มีความเช่ียวชาญได้แบ่งปันความรู้
และประสบการณ์ที่เป็นประโยชน์ต่อการดําเนินงานของสํานักงานฯ ซ่ึงอาจนําไปสู่การพัฒนา
นวัตกรรมใหม่ๆ ร่วมกัน
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ภาคผนวก
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ชุดเกษตรกร(จัดการหนี้)

ชื่อ..............................................................................นามสกุล...................................................................................................

อยู่บ้านเลขท่ี.................................หมู่ที.่.............ตําบล.........................…....................อําเภอ....................................................

จังหวัด...................................................................โทรศัพท์ติดต่อ.............................................................................................



๒

ชุดเกษตรกร

สว่นที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

๑. เพศ  ๑) ชาย  ๒) หญิง

๒. อายุ  ๑) ต่ํากว่า ๒๐ ปี  ๒) ๒๑ - ๔๐ ปี
 ๓) ๔๑ - ๖๐ ปี  ๔) ๖๐ ปีข้ึนไป

๓. ระดับการศึกษาสูงสุด
 ๑) ประถมศึกษา  ๒) มัธยมศึกษาตอนต้น/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า
 ๓) ปริญญาตรี  ๔) สูงกว่าปริญญาตรี

๔. อาชีพการเกษตรหลัก
 ๑) ทํานา  ๒) ทําไร่  ๓) ทําสวนผัก
 ๔) พืชน้ํามัน  ๕) พืชยาง  ๖) เลี้ยงสัตว์
 ๗) ประมงเพาะเล้ียง  ๘) ประมงทะเล  ๙) อื่นๆ ...................... (ระบุ)

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการ

คําช้ีแจง การตอบแบบสอบถาม โปรดเลือกระดับความพึงพอใจโดยใช้เครื่องหมาย  และเหตุผลประกอบด้วย

๕ =พึงพอใจมาก ๔ = พึงพอใจ ๓ = ปานกลาง ๒ = ควรปรับปรุง ๑ = ควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน
ประเด็น/ด้าน ๕ ๔ ๓ ๒ ๑

๑ ด้านระยะเวลา
๑.๑ การกําหนดระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม

๑.๒ การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่กําหนด

๑.๓ การบริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวกและรวดเร็ว

๒ ข้ันตอนการให้บริการ

๒.๑ ข้ันตอนการให้บริการไมยุ่่งยาก ซับซ้อน และมีความคล่องตัว

๒.๒การอธิบาย ช้ีแจงและการแนะนําข้ันตอนการให้บรกิารมคีวามชัดเจน

๒..๓ การกรอกรายละเอียดในเอกสารการขอข้ึนทะเบียนเกษตรกร(ทะเบียนหน้ี)
และแจ้งเอกสารประกอบสําหรบัการข้ึนทะเบียนมคีวามชัดเจน เข้าใจง่าย
๒.๔ การตรวจสอบข้อมูลหน้ีของเกษตรกรมคีวามรวดเร็ว

๒.๕ มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง /ความสะดวกในการติดต่อประสานงาน



๓

ประเด็น/ด้าน ๕ ๔ ๓ ๒ ๑
๓ การดําเนินงานด้านการจัดการหน้ี
๓.๑ ความสะดวกในการขอรับคําปรึกษาดา้นการจดัการหน้ี
๓.๒ มีระบบการติดตาม สนับสนุนจนเกษตรกรได้รับการจัดการหน้ีตรงตามกําหนดเวลา

๓.๓ ความรวดเร็วในการอนุมัติให้ชําระหน้ีแทน

๓.๔ มกีารส่ือสารข้ันตอนเพ่ือให้เกษตรกรเข้าใจและปฏิบัตติามข้ันตอนการชําระหน้ีได้อย่างถูกตอ้ง

๔ ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ
๔.๑ ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้ให้บริการ

๔.๒ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บรกิารอยา่งสุภาพ

๔.๓ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้
คําแนะนําได้ เป็นต้น

๔.๔ ความซ่ือสตัย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เชน่ ไม่ขอสิ่งตอบแทน, ไม่รับสินบน, ไม่หาผลประโยชน์
ในทางมิชอบ

๔.๕ การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ

๔.๖ เกษตรกรสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าท่ีได้อยา่งตอ่เน่ือง

๔.๗ ตอบข้อซักถาม และให้คําแนะนําได้ถูกต้องชัดเจน

๔.๘ รับฟังปัญหาหรือข้อซักถามของผู้รับบริการอย่างเต็มใจ

๕ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก
๕.๑ ท่ีตัง้สํานักงานสาขาจังหวัดเหมาะสมสะดวกในการติดต่อและใช้บริการ

๕.๒ สํานักงานมีช่องทางในการติดต่อส่ือสาร รวมท้ังรับข้อมูลข่าวสารต่างๆ ได้อย่างสะดวก

๕.๓ สํานักงานมส่ิีงอํานวยความสะดวกเพียงพอต่อการให้บริการเกษตรกรความเพียงพอของส่ิงอํานวย
ความสะดวก เช่น ท่ีน่ังรอรับบรกิาร , นํ้าดืม่
๕.๔ ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ

๖ ด้านอ่ืน ๆ
๖.๑ ความหลากหลายของช่องทางการส่ือสารประชาสัมพันธ์
๖.๒ ความชัดเจนและถูกต้องของข้อมูลข่าวสาร

๖.๓ ความสะดวกและรวดเร็วในการรับรู้ข่าวสาร



๔

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง
๑.ท่านคิดว่าความคาดหวังและผลการปฏิบัติจริงของสํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรภายใต้สถานท่ีเป็นอยู่
ในปัจจุบันอย่างไร

๕ =คาดหวังมากที่สุด/พึงพอใจมาก ๔ = คาดหวังมาก/พึงพอใจ ๓ = ปานกลาง ๒ = คาดหวังน้อย/ไม่พึงพอใจ
๑ = คาดหวังน้อยมาก/ไม่พึงพอใจมาก

กิจกรรม
ความคาดหวัง ผลการปฏิบัติจริง

๕ ๔ ๓ ๒ ๑ ๕ ๔ ๓ ๒ ๑
๑ การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ

๒ การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ

๓ การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ

๔ การพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ

๕ การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ

๖ การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ

๗ การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ

๘ พนักงานของสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๔ ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ
๕ =มากท่ีสุด ๔ = มาก ๓ = ปานกลาง ๒ = น้อย ๑ = น้อยท่ีสุด

กิจกรรม
ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ

๕ ๔ ๓ ๒ ๑
๑ สํานักงานฯ มีความน่าเช่ือถือ

๒ สํานักงานฯ มีความโปร่งใส

๓ สํานักงานฯ มีความรับผิดชอบต่อสังคม

๔ สํานักงานฯ มีการบริหารจัดการท่ีดี

๕ สํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์

๖ สํานักงานฯ มีการบริการท่ีดี

๗ สํานักงานฯ มีความทันสมัย

๘ ภาพลักษณ์รวมของสํานักงานฯ



๕

ส่วนที่ ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะ

ปัญหา
๑. ........................................................................................................................................................
๒. ........................................................................................................................................................
๓. ........................................................................................................................................................
๔. ........................................................................................................................................................

ข้อเสนอแนะ
๑. ........................................................................................................................................................
๒. ........................................................................................................................................................
๓. ........................................................................................................................................................
๔. ........................................................................................................................................................

ผู้สัมภาษณ.์.........................................



แบบสอบถาม/สัมภาษณ์

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ

ชุดธนาคาร



๒

ชุดธนาคาร
ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ในข้อที่ตรงกับความเป็นจริงและในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
บริษัทของผู้ให้สัมภาษณ์

ชื่อ-นามสกุล.................................................................................ตําแหน่ง.........................................
บริษัท...........................................................................................จังหวัด...........................................

๑. เพศ  ๑) ชาย  ๒) หญิง

๒. อายุ  ๑) ต่ํากว่า ๒๐ ปี  ๒) ๒๑ - ๔๐ ปี
 ๓) ๔๑ - ๖๐ ปี  ๔) ๖๐ ปีข้ึนไป

๓. ระดับการศึกษาสูงสุด
 ๑) ประถมศึกษา  ๒) มัธยมศึกษาตอนต้น/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า
 ๓) ปริญญาตรี  ๔) สูงกว่าปริญญาตรี

๔. หน่วยงาน
 ๑) ธกส.  ๒) ธนาคารพาณิชย์  ๓) นิติบุคคลฯ
 ๔) สหกรณ์การเกษตร  ๕) โครงการส่งเสริมของรัฐ ๖) อื่นๆ.........................

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจ
คําช้ีแจง การตอบแบบสอบถาม โปรดเลือกระดับความพึงพอใจโดยใช้เครื่องหมาย  และเหตุผลประกอบด้วย
๕ = เห็นด้วยอย่างยิ่ง ๔ = เห็นด้วย ๓ = ไม่แน่ใจ ๒ = ไม่เห็นด้วย ๑ = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง

ประเด็น/ด้าน ๕ ๔ ๓ ๒ ๑
๑ การติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด
๒ เอกสารต่างๆ มีความถูกต้อง
๓ ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของสํานักงานฯ
๔ มีการติดต่อสื่อสารจากสํานักงานฯ อย่างสมํ่าเสมอ
๕ สํานักงานฯ มีระบบบริหารจัดการที่ดี
๖ สํานักงานฯ เป็นผู้ท่ีมีบทบาทสําคัญในการช่วยเหลือเกษตรกร
๗ ท่ีตั้งสํานักงานสาขาจังหวัดเหมาะสม สะดวกในการติดต่อและใช้บริการ
๘ ท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานของสํานักงานฯ
๙ สํานักงานมีช่องทางในการติดต่อส่ือสาร รวมท้ังรับข้อมูลข่าวสารต่างๆ ได้อย่างสะดวก
๑๐ โดยรวมท่านมีความพอใจในการติดต่อทําธุรกรรมกับสํานักงานฯ



๓

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

๑. ท่านคิดว่าความคาดหวังและผลการปฏิบัติจริงของสํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรภายใต้สถานท่ี
เป็นอยู่ในปัจจุบันอย่างไร

๕ = คาดหวังมากที่สุด/ พึงพอใจมาก ๔ = คาดหวังมาก/ พึงพอใจ ๓ = ปานกลาง
๒ = คาดหวังน้อย/ ไม่พึงพอใจ ๑ = คาดหวังน้อยมาก/ ไม่พึงพอใจมาก

กิจกรรม
ความคาดหวัง ผลการปฏิบัติจริง

๕ ๔ ๓ ๒ ๑ ๕ ๔ ๓ ๒ ๑
๑ การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ

๒ การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ

๓ การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ

๔ การพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ

๕ การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ

๖ การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ

๗ การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ

๘ พนักงานของสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๔ ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ
๕ =มากท่ีสุด ๔ = มาก ๓ = ปานกลาง ๒ = น้อย ๑ = น้อยท่ีสุด

กิจกรรม
ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ

๕ ๔ ๓ ๒ ๑
๑ สํานักงานฯ มีความน่าเช่ือถือ

๒ สํานักงานฯ มีความโปร่งใส

๓ สํานักงานฯ มีความรับผิดชอบต่อสังคม

๔ สํานักงานฯ มีการบริหารจัดการท่ีดี

๕ สํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์

๖ สํานักงานฯ มีการบริการท่ีดี

๗ สํานักงานฯ มีความทันสมัย

๘ ภาพลักษณ์รวมของสํานักงานฯ



๔

ส่วนที่ ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะ

ปัญหา

๑. ........................................................................................................................................................
๒. ........................................................................................................................................................
๓. ........................................................................................................................................................
๔. ........................................................................................................................................................

ข้อเสนอแนะ

๑. ........................................................................................................................................................
๒. ........................................................................................................................................................
๓. ........................................................................................................................................................
๔. ........................................................................................................................................................

ผู้สัมภาษณ์..........................................



แบบสอบถาม/สัมภาษณ์

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ

ชุดผู้ร่วมค้า



๒

ชุดผู้ร่วมค้า
ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ในข้อที่ตรงกับความเป็นจริงและในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
. บริษัทของผู้ให้สัมภาษณ์

บริษัท ..................................................................................จังหวัด..................................................

ชื่อ-นามสกุล.........................................................................................................................................

คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ในข้อที่ตรงกับความเป็นจริงและในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด

๑. เพศ  ๑) ชาย  ๒) หญิง

๒. อายุ  ๑) ต่ํากว่า ๒๐ ปี  ๒) ๒๑ - ๔๐ ปี
 ๓) ๔๑ - ๖๐ ปี  ๔) ๖๐ ปีข้ึนไป

๓. ระดับการศึกษาสูงสุด
 ๑) ประถมศึกษา  ๒) มัธยมศึกษาตอนต้น/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า
 ๓) ปริญญาตรี  ๔) สูงกว่าปริญญาตรี

๔. ระดับตําแหน่งงานในปัจจุบัน

 ๑) เจ้าของกิจการ  ๒) ผู้จัดการ
 ๓) เจ้าหน้าที่แผนกขาย  ๔) เจ้าหน้าที่แผนกบริการ
 ๕) เจ้าหน้าที่อะไหล่  ๖) อื่น ๆ..............................

๖. มูลค่าสินค้า/งาน........................................................................................บาท/ครั้ง/เวลา

๗. ประเภทงาน

 ๑) ก่อสร้าง  ๒) อะไหล่
 ๓) เครื่องจักร  ๔) คอมพิวเตอร์
 ๕) ซอฟแวร์  ๖) อุปกรณ์สํานักงาน
 ๗) ท่ีปรึกษา / บริการ  ๘) อื่น ๆ.............................

๘. งาน/สินค้าส่งที่จังหวัด............................................................



๓

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจ
คําช้ีแจง การตอบแบบสอบถาม โปรดเลือกระดับความพึงพอใจโดยใช้เครื่องหมาย  และเหตุผลประกอบด้วย

๕ = เห็นด้วยอย่างยิ่ง ๔ = เห็นด้วย ๓ = ไม่แน่ใจ ๒ = ไม่เห็นด้วย ๑ = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง
ประเด็น/ด้าน ๕ ๔ ๓ ๒ ๑

๑ ระยะเวลาในการจัดทําใบส่ังซื้อ/ส่ังจ้าง/สัญญาเหมาะสม
๒ ใบสั่งซื้อ/ส่ังจ้าง/สัญญา มีความถูกต้อง
๓ ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของแผนกจัดหาพัสดุ
๔ กระบวนการตรวจรับสินค้าเป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้อง
๕ ท่านได้รับความสะดวกในการส่งของอย่างดี
๖ ท่านได้รับความสะดวกในการวางบิลและรับเงิน
๗ ระยะเวลาในการชําระเงินเหมาะสม
๘ ท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานจัดหาพัสดุของสํานักงานฯ
๙ โดยรวมท่านมีความพอใจในการจัดซื้อ/จัดหาของสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

๑. ท่านคิดว่าความคาดหวังและผลการปฏิบัติจริงของสํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรภายใต้สถานท่ี
เป็นอยู่ในปัจจุบันอย่างไร

๕ = คาดหวังมากที่สุด/ พึงพอใจมาก ๔ = คาดหวังมาก/ พึงพอใจ ๓ = ปานกลาง
๒ = คาดหวังน้อย/ ไม่พึงพอใจ ๑ = คาดหวังน้อยมาก/ ไม่พึงพอใจมาก

กิจกรรม
ความคาดหวัง ผลการปฏิบัติจริง

๕ ๔ ๓ ๒ ๑ ๕ ๔ ๓ ๒ ๑
๑ การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ

๒ การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ

๓ การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ

๔ การพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ

๕ การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ

๖ การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ

๗ การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ

๘ พนักงานของสํานักงานฯ



๔

ส่วนที่ ๔ ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ
๕ =มากท่ีสุด ๔ = มาก ๓ = ปานกลาง ๒ = น้อย ๑ = น้อยท่ีสุด

กิจกรรม
ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ

๕ ๔ ๓ ๒ ๑
๑ สํานักงานฯ มีความน่าเช่ือถือ

๒ สํานักงานฯ มีความโปร่งใส

๓ สํานักงานฯ มีความรับผิดชอบต่อสังคม

๔ สํานักงานฯ มีการบริหารจัดการท่ีดี

๕ สํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์

๖ สํานักงานฯ มีการบริการท่ีดี

๗ สํานักงานฯ มีความทันสมัย

๘ ภาพลักษณ์รวมของสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะ

ปัญหา

๑. .......................................................................................................................................................
๒. ........................................................................................................................................................
๓. ........................................................................................................................................................
๔. ........................................................................................................................................................

ข้อเสนอแนะ
๑. ........................................................................................................................................................
๒. ........................................................................................................................................................
๓. ........................................................................................................................................................
๔. ........................................................................................................................................................

ผู้สัมภาษณ์..........................................



แบบสอบถาม/สัมภาษณ์

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ

ชุดเกษตกร(ฟ้ืนฟู)

ช่ือ..............................................................นามสกุล...............................................................

อยู่บ้านเลขที่...............หมู่ที.่.........ตําบล...................................อําเภอ...................................

จังหวัด...............................................โทรศัพท์ติดต่อ..............................................................



๒

ชุดเกษตรกร
ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ในข้อที่ตรงกับความเป็นจริงและในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด

๑. เพศ  ๑) ชาย  ๒) หญิง

๒. อายุ  ๑) ต่ํากว่า ๒๐ ปี  ๒) ๒๑ - ๔๐ ปี
 ๓) ๔๑ - ๖๐ ปี  ๔) ๖๐ ปีข้ึนไป

๓. ระดับการศึกษาสูงสุด
 ๑) ประถมศึกษา  ๒) มัธยมศึกษาตอนต้น/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า
 ๓) ปริญญาตรี  ๔) สูงกว่าปริญญาตรี

๔. อาชีพการเกษตรหลัก
 ๑) ทํานา  ๒) ทําไร่  ๓) ทําสวนผัก
 ๔) พืชน้ํามัน  ๕) พืชยาง ๖) เลี้ยงสัตว์
 ๗) ประมงเพาะเล้ียง  ๘) ประมงทะเล  ๙) อื่นๆ ...................... (ระบุ)

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจต่อการให้บริการ
คําช้ีแจง การตอบแบบสอบถาม โปรดเลือกระดับความพึงพอใจโดยใช้เครื่องหมาย  และเหตุผลประกอบด้วย

๕ =พึงพอใจมาก ๔ = พึงพอใจ ๓ = ปานกลาง ๒ = ควรปรับปรุง ๑ = ควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน
ประเด็น/ด้าน ๕ ๔ ๓ ๒ ๑

๑ ด้านระยะเวลา
๑.๑ การกําหนดระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม

๑.๒ การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่กําหนด

๑.๓ การบริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวกและรวดเร็ว

๒ ข้ันตอนการให้บริการ

๒.๑ ข้ันตอนการให้บริการไมยุ่่งยาก ซับซ้อน และมีความคล่องตัว

๑.๑การอธิบาย ช้ีแจงและการแนะนําข้ันตอนการให้บรกิารมคีวามชัดเจน

๒..๓ การกรอกเอกสารขอข้ึนทะเบียนองค์กรเกษตรกรและการแจ้งเอกสารสําหรับการ
ข้ึนทะเบียนมคีวามชัดเจน เข้าใจง่ายไม่ยุง่ยาก

๒.๔ การตรวจสอบคุณสมบัติกลุ่มเกษตรกรมีความรวดเรว็

๒.๕ มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง /ความสะดวกในการติดต่อประสานงาน



๓

ประเด็น/ด้าน ๕ ๔ ๓ ๒ ๑
๓ การดําเนินงานฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร
๓.๑ ความสะดวกในการขอรับคําปรึกษาดา้นการฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร
๓.๒ องค์กรเกษตรกรสามารถจัดทําแผนหรือโครงการเสนอกองทุนฯ ได้เอง

๓.๓ ความรวดเร็วในการอนุมัติแผนหรือโครงการ

๓.๔ มรีะบบตดิตาม สนับสนุนจนเกิดผลสําเรจ็ตามแผนการฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกร

๓.๕ มงีบประมาณเพ่ือการฟ้ืนฟูและพัฒนาเกษตรกรอยา่งเพียงพอ

๓.๖มีการสนับสนุน “ความรู้” ดา้นการฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพเกษตรกรให้กับองค์กร เกษตรอย่าง
เหมาะสม

๔ ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ
๔.๑ ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้ให้บริการ

๔.๒ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บรกิารอยา่งสุภาพ

๔.๓ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้
คําแนะนําได้ เป็นต้น

๔.๔ ความซ่ือสตัย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เชน่ ไม่ขอสิ่งตอบแทน, ไม่รับสินบน, ไม่หาผลประโยชน์
ในทางมิชอบ

๔.๕ การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ

๔.๖ เกษตรกรสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าท่ีได้อยา่งตอ่เน่ือง

๔.๗ ตอบข้อซักถาม และให้คําแนะนําได้ถูกต้องชัดเจน

๔.๘ รับฟังปัญหาหรือข้อซักถามของผู้รับบริการอย่างเต็มใจ

๕ ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก
๕.๑ ท่ีตัง้สํานักงานสาขาจังหวัดเหมาะสมสะดวกในการติดต่อและใช้บริการ

๕.๒ สํานักงานมีช่องทางในการติดต่อส่ือสาร รวมท้ังรับข้อมูลข่าวสารต่างๆ ได้อย่างสะดวก

๕.๓ สํานักงานมส่ิีงอํานวยความสะดวกเพียงพอต่อการให้บริการเกษตรกรความเพียงพอของส่ิงอํานวย
ความสะดวก เช่น ท่ีน่ังรอรับบรกิาร , นํ้าดืม่
๕.๔ ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ

๖ ด้านอ่ืน ๆ
๖.๑ ความหลากหลายของช่องทางการส่ือสารประชาสัมพันธ์
๖.๒ ความชัดเจนและถูกต้องของข้อมูลข่าวสาร

๖.๓ ความสะดวกและรวดเร็วในการรับรู้ข่าวสาร



๔

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

๑. ท่านคิดว่าความคาดหวังและผลการปฏิบัติจริงของสํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรภายใต้สถานท่ี
เป็นอยู่ในปัจจุบันอย่างไร

๕ = คาดหวังมากที่สุด/ พึงพอใจมาก ๔ = คาดหวังมาก/ พึงพอใจ ๓ = ปานกลาง
๒ = คาดหวังน้อย/ ไม่พึงพอใจ ๑ = คาดหวังน้อยมาก/ ไม่พึงพอใจมาก

กิจกรรม
ความคาดหวัง ผลการปฏิบัติจริง

๕ ๔ ๓ ๒ ๑ ๕ ๔ ๓ ๒ ๑
๑ การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ

๒ การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ

๓ การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ

๔ การพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ

๕ การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ

๖ การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ

๗ การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ

๘ พนักงานของสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๔ ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ
๕ =มากท่ีสุด ๔ = มาก ๓ = ปานกลาง ๒ = น้อย ๑ = น้อยท่ีสุด

กิจกรรม
ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ

๕ ๔ ๓ ๒ ๑
๑ สํานักงานฯ มีความน่าเช่ือถือ

๒ สํานักงานฯ มีความโปร่งใส

๓ สํานักงานฯ มีความรับผิดชอบต่อสังคม

๔ สํานักงานฯ มีการบริหารจัดการท่ีดี

๕ สํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์

๖ สํานักงานฯ มีการบริการท่ีดี

๗ สํานักงานฯ มีความทันสมัย

๘ ภาพลักษณ์รวมของสํานักงานฯ



๕

ส่วนที่ ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะ

ปัญหา

๑. ........................................................................................................................................................
๒. ........................................................................................................................................................
๓. ........................................................................................................................................................
๔. ........................................................................................................................................................

ข้อเสนอแนะ

๑. ........................................................................................................................................................
๒. ........................................................................................................................................................
๓. ........................................................................................................................................................
๔. ........................................................................................................................................................

ผู้สัมภาษณ.์.........................................



แบบสอบถาม/สัมภาษณ์

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ใช้บริการ

ชุดราชการ



๒

ชุดราชการ
ส่วนที่ ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมาย ในข้อที่ตรงกับความเป็นจริงและในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
บริษัทของผู้ให้สัมภาษณ์

ชื่อ-นามสกุล.............................................................................................ตําแหน่ง.........................................
สังกัด........................................................................................................จังหวัด......................................

๑. เพศ  ๑) ชาย  ๒) หญิง

๒. อายุ  ๑) ต่ํากว่า ๒๐ ปี  ๒) ๒๑ - ๔๐ ปี
 ๓) ๔๑ - ๖๐ ปี  ๔) ๖๐ ปีข้ึนไป

๓. ระดับการศึกษาสูงสุด
 ๑) ประถมศึกษา  ๒) มัธยมศึกษาตอนต้น/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า
 ๓) ปริญญาตรี  ๔) สูงกว่าปริญญาตรี

๔. หน่วยงาน
 ๑) ธกส.  ๒) ธนาคารพาณิชย์  ๓) นิติบุคคลฯ
 ๔) สหกรณ์การเกษตร  ๕) โครงการส่งเสริมของรัฐ ๖) อื่นๆ.......................

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจ
คําช้ีแจง การตอบแบบสอบถาม โปรดเลือกระดับความพึงพอใจโดยใช้เครื่องหมาย  และเหตุผลประกอบด้วย
5 = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 4 = เห็นด้วย 3 = ไม่แน่ใจ 2 = ไม่เห็นด้วย 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง

ประเด็น/ด้าน ๕ ๔ ๓ ๒ ๑
๑ การติดต่อทําธุรกรรมเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด
๒ เอกสารต่างๆ มีความถูกต้อง
๓ ความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของสํานักงานฯ
๔ มีการติดต่อสื่อสารจากสํานักงานฯ อย่างสมํ่าเสมอ
๕ สํานักงานฯ มีระบบบริหารจัดการที่ดี
๖ สํานักงานฯ เป็นผู้ท่ีมีบทบาทสําคัญในการช่วยเหลือเกษตรกร
๗ ท่ีตั้งสํานักงานสาขาจังหวัดเหมาะสม สะดวกในการติดต่อและใช้บริการ
๘ ท่านมีความพอใจในการติดต่อกับพนักงานของสํานักงานฯ
๙ สํานักงานมีช่องทางในการติดต่อส่ือสาร รวมท้ังรับข้อมูลข่าวสารต่างๆ ได้อย่างสะดวก
๑๐ โดยรวมท่านมีความพอใจในการติดต่อทําธุรกรรมกับสํานักงานฯ



๓

ส่วนที่ ๓ ความคาดหวังและการปฏิบัติงานจริง

๑. ท่านคิดว่าความคาดหวังและผลการปฏิบัติจริงของสํานักงานกองทุนฟื้นฟูและพัฒนาเกษตรกรภายใต้สถานท่ี
เป็นอยู่ในปัจจุบันอย่างไร

๕ = คาดหวังมากที่สุด/ พึงพอใจมาก ๔ = คาดหวังมาก/ พึงพอใจ ๓ = ปานกลาง
๒ = คาดหวังน้อย/ ไม่พึงพอใจ ๑ = คาดหวังน้อยมาก/ ไม่พึงพอใจมาก

กิจกรรม
ความคาดหวัง ผลการปฏิบัติจริง

๕ ๔ ๓ ๒ ๑ ๕ ๔ ๓ ๒ ๑
๑ การบริหารการจัดการของสํานักงานฯ

๒ การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบต่อสังคมของสํานักงานฯ

๓ การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ชุมชนของสํานักงานฯ

๔ การพัฒนาคุณภาพชีวิตและสิ่งแวดล้อมของสํานักงานฯ

๕ การมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์ธรรมชาติของสํานักงานฯ

๖ การรับผิดชอบต่อชุมชนของสํานักงานฯ

๗ การแจ้งข้อมูลข่าวสารของสํานักงานฯ

๘ พนักงานของสํานักงานฯ

ส่วนที่ ๔ ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ
๕ =มากท่ีสุด ๔ = มาก ๓ = ปานกลาง ๒ = น้อย ๑ = น้อยท่ีสุด

กิจกรรม
ภาพลักษณ์ของสํานักงานฯ

๕ ๔ ๓ ๒ ๑
๑ สํานักงานฯ มีความน่าเช่ือถือ

๒ สํานักงานฯ มีความโปร่งใส

๓ สํานักงานฯ มีความรับผิดชอบต่อสังคม

๔ สํานักงานฯ มีการบริหารจัดการท่ีดี

๕ สํานักงานฯ มีนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์

๖ สํานักงานฯ มีการบริการท่ีดี

๗ สํานักงานฯ มีความทันสมัย

๘ ภาพลักษณ์รวมของสํานักงานฯ



๔

ส่วนที่ ๕ ปัญหาและข้อเสนอแนะ

ปัญหา
๑. ........................................................................................................................................................
๒. ........................................................................................................................................................
๓. .......................................................................................................................................................
๔. ........................................................................................................................................................

ข้อเสนอแนะ
๑. ........................................................................................................................................................
๒. ........................................................................................................................................................
๓. ........................................................................................................................................................
๔. ........................................................................................................................................................

ผู้สัมภาษณ.์.........................................


