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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ระดบัคุณภาพการให้บริการของเกษตรกร
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังาน
การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ และ (2) เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ เกษตรกร
ผูใ้ช้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์  และยงัมีสถานะเป็นลูกหน้ีจ านวน 100 ราย โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการทดสอบค่าเอฟ 
 ผลการศึกษาคร้ังน้ี พบว่า (1) เกษตรกรผูใ้ช้บริการมีระดบัคุณภาพการให้บริการต่อ
คุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก และ (2) เกษตรกรผู ้ใช้บริการท่ีมี เพศ อาย ุ
สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายไดต่้อปี จ านวนสมาชิกในครัวเรือน และจ านวนเงินกูท่ี้
ไดรั้บ แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ เกษตรกร
ผูใ้ช้บริการท่ีมีค่าใช้จ่ายในการลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปีแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
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Abstract 

 

The objectives of this study were: (1) to study level of the service quality 

among farmers who used the service on the service quality of fund for agricultural 

land reform of  Prachuapkhirikhan Agricultural Land Reform Office; and  

(2) to compare the quality of service by personal factors. 

This study of a survey research. The sample used in the study was 100 

farmers who used the service fund for agricultural land reform of Prachuapkhirikhan 

Agricultural Land Reform Office and was debtors by Multi-stage sampling method. 

Equipment used in the study questionnaire. The statistical analysis included 

percentage, mean, standard deviation, the t-test and the F-test. 

 This study found that: (1) The farmers who used the service rated the 

overall level of service quality at the high level; and (2) the farmers who used the service 

with different gender, age, marital status, education level, yearly income, number 

of household members and the loan amount received rated no different level of 

satisfaction with the quality of service except for the farmers who used the service with 

different yearly cost of agriculture investment rated different level of satisfaction with the 

quality of service on service personnel with statistical significance the 0.05 level. 
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กลุ่มปฏิรูปการจดัการและพฒันาเกษตรกร ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัระนอง และคุณมณฑิรา  
ปานคง หวัหนา้กลุ่มการเงินบญัชีและจดัเก็บผลประโยชน์ ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล ท่ี
ให้ความอนุเคราะห์เป็นผู ้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการศึกษาในคร้ังน้ี จนท าให้
การศึกษาค้นควา้ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี และขอขอบคุณส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ท่ีใหค้วามร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี 
 คุณค่าและประโยชน์ท่ีได้รับจากการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี ผูศึ้กษาขอมอบเป็น
กตญัญุตาบูชาแด่บิดา มารดา ครู อาจารย ์ ตลอดจนผูมี้พระคุณทุกท่านท่ีมีส่วนสร้างพื้นฐาน
การศึกษาใหแ้ก่ผูศึ้กษา 
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 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
 ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ จ าแนกตามเพศ  53 
ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
 ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร จ าแนกตามเพศ  54 
ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
 ดา้นการเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ จ าแนกตามเพศ  55 
ตารางท่ี 4.12 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก จ าแนกตามเพศ  56 
ตารางท่ี 4.13 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามอายุ  57 



 ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.14 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
 จ าแนกตามสถานภาพการสมรส  58 
ตารางท่ี 4.15 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา  59 
ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
 จ าแนกตามรายไดต่้อปี  60 
ตารางท่ี 4.17 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
 จ าแนกตามจ านวนสมาชิกในครัวเรือน  61 
ตารางท่ี 4.18 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
 จ าแนกตามค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปี  62 
ตารางท่ี 4.19 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ท่ีมีค่าใชจ่้าย 
 ในการลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปีแตกต่างกนั (ดว้ยวธีิจบัคู่พหุคูณ)  63 
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สารบัญตาราง  (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.20 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
 จ าแนกตามจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ  64 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ฐ 

สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 แผนผงักรอบแนวคิดของการศึกษา  4 



บทที ่ 1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
   
 ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม (ส.ป.ก.) เป็นหน่วยงานในสังกดักระทรวง
เกษตรและสหกรณ์ จดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม พ.ศ. 2518 แกไ้ข
เพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2519 และ (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2532 มีอ านาจหน้าท่ี ในการปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรมตามพระราชบญัญติัน้ี ซ่ึงได้ก าหนดความหมายไวใ้นมาตรา 4 “การปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรม” หมายความวา่ การปรับปรุงเก่ียวกบัสิทธิ และการถือครองท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม รวม
ตลอดถึงการจดัท่ีอยู่อาศยัในท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมนั้น โดยรัฐน าท่ีดินของรัฐหรือท่ีดินท่ีรัฐจดัซ้ือ
หรือเวนคืนจากเจา้ของท่ีดิน ซ่ึงมิไดท้  าประโยชน์ในท่ีดินนั้นดว้ยตนเอง หรือมีท่ีดินเกินสิทธิตาม
พระราชบญัญติัน้ี เพื่อจดัให้แก่เกษตรกรผูไ้ม่มีท่ีดินของตนเองหรือเกษตรกรท่ีมีท่ีดินเล็กน้อยไม่
เพียงพอแก่การครองชีพ และสถาบนัเกษตรกรไดเ้ช่าซ้ือ เช่าหรือเขา้ท าประโยชน์ โดยรัฐให้ความ
ช่วยเหลือในการพฒันาอาชีพเกษตรกรรม การปรับปรุงทรัพยากร และปัจจยัการผลิต ตลอดจนการ
ผลิต และการจ าหน่ายให้เกิดผลดียิ่งข้ึน โดยมีคณะกรรมการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม (คปก.) 
ประกอบดว้ย รัฐมนตรีวา่การกระทรวงเกษตรและสหกรณ์เป็นประธาน ปลดักระทรวงท่ีเก่ียวขอ้ง 4 
กระทรวง อธิบดี 16 กรม ผูอ้  านวยการส านักงบประมาณ ผูจ้ดัการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร ประธานคณะกรรมการกลางกลุ่มเกษตรกรแห่งประเทศไทย ประธานชุมนุม
สหกรณ์การเกษตรแห่งประเทศไทย และกรรมการอ่ืนอีกไม่เกิน 9 คน ซ่ึงคณะรัฐมนตรีแต่งตั้งจาก
ผูแ้ทนเกษตรกร 6 คน ผูท้รงคุณวุฒิไม่เกิน 3 คน ให้เลขาธิการ ส.ป.ก. เป็นกรรมการและเลขานุการ 
รวมทั้งส้ิน 35 ท่าน มีอ านาจหนา้ท่ี และความรับผดิชอบในการก าหนดนโยบาย มาตรการ ขอ้บงัคบั
หรือระเบียบเก่ียวกบัการปฏิบติังานการปฏิรูปท่ีดินของ ส.ป.ก. ตลอดจนการควบคุมการบริหารงาน
ของ ส.ป.ก. 
 ทั้งน้ี ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม (ส.ป.ก.)ได้ก าหนดโครงสร้าง และ
อตัราก าลงัของหน่วยงานไวท้ั้งในส่วนกลาง คือ ส านกับริหารกองทุน (สบท.) และส่วนภูมิภาค คือ 
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดั (ส.ป.ก.จงัหวดั) โดยมีภารกิจหลกั 3 ดา้น ไดแ้ก่ สนบัสนุนเงินทุน
ในการจดัหาท่ีดิน และช่วยเหลือเกษตรกรมิให้สูญเสียสิทธิในท่ีดิน สนบัสนุนการพฒันาศกัยภาพ
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ของพื้นท่ี และเพิ่มประสิทธิภาพในการใช้ท่ีดิน และสนับสนุนช่วยเหลือทางด้านเงินทุนในการ
พฒันาอาชีพให้แก่เกษตรกร และสถาบนัเกษตรกร ซ่ึงในบรรดาภารกิจดงักล่าว การช่วยเหลือดา้น
เงินทุน เป็นภารกิจท่ีด าเนินงานอยา่งต่อเน่ือง ในลกัษณะเงินทุนหมุนเวียนให้กูย้ืมอตัราดอกเบ้ียต ่า
แก่เกษตรกร และสถาบนัเกษตรกร ซ่ึงในปัจจุบนัมีเกษตรกรผูใ้ช้บริการเป็นจ านวนมาก และใน
ความรับชอบของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ มีเกษตรกรท่ียงัคงเป็นลูกหน้ี 
จ านวน 713 ราย  (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 15 กุมภาพนัธ์ 2555)  และมีแนวโนม้จ านวนเกษตรกรขอกูย้ืมเงิน
เพิ่มข้ึนทุก ๆ ปี 
 ผู้ศึกษาได้เห็นถึงความส าคัญของการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรม ในการท าหน้าท่ีเป็นแหล่งเงินทุนหมุนเวียนเพื่อการปฏิรูปท่ีดิน  ตอบสนองความ
ตอ้งการเงินทุนเพื่อการผลิตของเกษตรกรให้น าไปประกอบอาชีพ และยกระดับรายได้ รวมทั้ง
พัฒนาพื้นท่ีการเกษตรได้อย่างกว้างขวาง ครอบคลุม ทุกพื้นท่ีในเขตปฏิรูปท่ีดินจังหวัด
ประจวบคีรีขนัธ์ จึงตอ้งการท่ีจะศึกษาเพื่อให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูป
ท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ในด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ในงานของกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังาน
การปฏิรูปท่ีดินจังหวดัประจวบคีรีขันธ์ ว่าเป็นอย่างไร และเพื่อต้องการทราบถึงปัญหาและ
ข้อเสนอแนะในการให้บริการ ทั้ งน้ีเพื่อน าผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการ
พฒันาการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่เกษตรกรผูม้าใชบ้ริการต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 
 2.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของเกษตรกรผู ้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ 
 2.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
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3. กรอบแนวคดิของการศึกษา 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยมีการใช้ตวัแปรต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 3.1 ตวัแปรอิสระ  
  (1) ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ 
   1. เพศ  
   2. อาย ุ 
   3. สถานภาพการสมรส  
   4. ระดบัการศึกษา  
   5. รายไดต่้อปี 
   6. จ านวนสมาชิกในครัวเรือน 
   7. ค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปี  
   8. จ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ 
  (2) ลกัษณะการใหบ้ริการ 
   1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
   2. ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
   3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร  
   4. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
   5. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 3.2 ตวัแปรตาม ระดับความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ 
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                    ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  แผนผงักรอบแนวคิดของการศึกษา 
 

4. สมมติฐานของการศึกษา 
 
 4.1 เกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจของเกษตรกร
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของ
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ แตกต่างกนั 
 4.2 เกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจของเกษตรกร
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของ
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ แตกต่างกนั  
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพการสมรส 

4. ระดบัการศึกษา 
5. รายไดต่้อปี 
6. จ  านวนสมาชิกในครัวเรือน 

7. ค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปี 
8. จ  านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ ระดับความพงึพอใจ 

ทีม่ีต่อคุณภาพการให้บริการ 
 ลกัษณะการให้บริการ 

1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
2. ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร 
4. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
5. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
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 4.3 เกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพการสมรสแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจ
ของเกษตรกรผู ้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ แตกต่างกนั  
 4.4 เกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจของ
เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม
ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ แตกต่างกนั 
 4.5 เกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต่อปีแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการบริการของเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ แตกต่างกนั 
 4.6 เกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีจ านวนสมาชิกในครัวเรือนแตกต่างกนั มีระดบัความพึง
พอใจของเกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ แตกต่างกนั 
 4.7 เกษตรกรผู ้ใช้บริการท่ีมีค่าใช้จ่ายการลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปีแตกต่างกัน  
มีระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเงินกองทุนการ
ปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ แตกต่างกนั 
 4.8 เกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีจ านวนเงินกู้ท่ีได้รับต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจของ
เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม
ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ แตกต่างกนั 
 

5. ขอบเขตของการศึกษา 
 
 5.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา มุ่งศึกษาระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1) ระดบัความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
  2) ระดบัความพึงพอใจดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
  3) ระดบัความพึงพอใจดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร  
  4) ระดบัความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
  5) ระดบัความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 



 6 

 5.2 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
  1) ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา เป็นเกษตรกรในเขตปฏิรูปท่ีดิน ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือ
เพื่อประกอบการเกษตรกรรมจากเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ และยงัมีสถานะเป็นลูกหน้ี จ านวน 713 ราย (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 15 
กุมภาพนัธ์ 2555) 
  2) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีจะท าการศึกษาเฉพาะขอ้มูลจากเกษตรกรท่ี
ใช้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ และยงัมีสถานะเป็นลูกหน้ี จ านวน 100 ราย โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรการ
ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างของ ทาโร ยามาเน่ (วิเชียร  เกตุสิงห์ 2541 ; อา้งอิง จาก ทาโร ยามาเน่ 
ม.ป.ป.) และใช้วิธีเลือกตวัอย่างโดยค านึงถึงความน่าจะเป็น การสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน 
(Multi Stage Random Sampling)  
 5.3 ขอบเขตดา้นตวัแปร 
  1) ตวัแปรอิสระ คือ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของเกษตรกรผูใ้ช้บริการ และ
การใหบ้ริการเงินกองทุน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นความเสมอภาคในการให้บริการ ดา้นการ
ใหข้อ้มูลข่าวสาร ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
  2) ตวัแปรตาม คือ ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 5.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา การศึกษาคร้ังน้ีใช้เวลาเก็บข้อมูล ตั้ งแต่วนัท่ี 26 – 28 
เมษายน 2555  
 

6. ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของเกษตรกรผู ้ใช้บริการท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานใหเ้กิดประสิทธิภาพ  
 เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม หมายถึง เงินท่ีใช้เพื่อเป็นทุนหมุนเวียน
และค่าใชจ่้ายในการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 การด าเนินงานกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม หมายถึง การด าเนินงาน
เก่ียวกบัการให้บริการสินเช่ือเพื่อประกอบอาชีพเกษตรกรรม ระยะสั้น ระยะปานกลาง และระยะ
ยาว แก่เกษตรกรในเขตปฏิรูปท่ีดินรวมถึงการรับช าระเงินกู ้ตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
 ส านักงานการปฏิรูปทีด่ินจังหวดั หมายถึง หน่วยงานในส่วนภูมิภาคของส านกังานการ
ปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
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 เขตปฏิรูปที่ดิน หมายถึง เขตท่ีดินท่ีได้มีพระราชกฤษฎีกาก าหนดให้เป็นเขตปฏิรูป
ท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม ซ่ึงมีแผนท่ีแสดงเขตปฏิรูปท่ีดินและระบุทอ้งท่ีท่ีตั้งอยูใ่นเขตปฏิรูปท่ีดิน โดย
ปกติก าหนดเฉพาะเขตท่ีมีท่ีดินท่ีจะน ามาด าเนินการ เวน้แต่ในกรณีท่ีจ าเป็นจะถือเขตต าบลหรือ
อ าเภอเป็นหลกัก็ได ้โดยให้หมายถึงเฉพาะท่ีตั้งอยูน่อกเขตเทศบาล และสุขาภิบาล และมีขอ้ยกเวน้
ไม่ตอ้งประกาศเขตปฏิรูปท่ีดิน ในกรณีท่ี ส.ป.ก. ไดท่ี้ดินมาเป็นแปลงเล็กแปลงนอ้ยและมิไดอ้ยูใ่น
เขตปฏิรูปท่ีดิน ให้ ส.ป.ก. มีอ านาจจดัท่ีดินให้กบัเกษตรกร หรือสถาบนัเกษตรกร เสมือนว่าเป็น
ท่ีดินในเขตปฏิรูปท่ีดิน 
 เกษตรกร หมายถึง ผูป้ระกอบอาชีพเกษตรกรรมเป็นหลัก และเป็นผูท่ี้ไดจ้ดัท่ีดิน โดย
ผา่นการคดัเลือกจากคณะกรรมการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัแลว้ 
 ผู้ใช้บริการ หมายถึง เกษตรกรในเขตปฏิรูปท่ีดินท่ีได้ใช้บริการสินเช่ือเพื่อประกอบ
อาชีพเกษตรกรรมจากกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 7.1 เพื่อน าข้อมูลจากการศึกษาไปใช้ในการวางแผนกระบวนการด า เนินงานและ
พฒันารูปแบบบริการใหม่ใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 
 7.2 เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูป
ท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาในคร้ังน้ีมุ่งศึกษาระดับความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการในงานของเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผูศึ้กษาไดใ้ช้แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็น
แนวทางประกอบการศึกษา ดงัน้ี 
 1. ความเป็นมาของเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 3. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 
 4. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. ความเป็นมาของเงินกองทุนการปฏรูิปทีด่ินเพือ่เกษตรกรรม 
 
 เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม เป็นกองทุนหมุนเวียนและใช้จ่ายเพื่อการ
ปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม ในกระทรวงการคลงัจดัตั้งข้ึน ตามมาตรา 9 แห่งพระราชบญัญติัการ
ปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม พ.ศ. 2518 แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2519 และ (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 
2532 ประกอบดว้ย เงินและทรัพยสิ์น ตามมาตรา 10 ซ่ึงมีใจความ ดงัน้ี 
  มาตรา 9 ให้จดัตั้ งกองทุนข้ึนกองทุนหน่ึง เรียกว่า กองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรม ในกระทรวงการคลงัประกอบดว้ยเงินและทรัพยสิ์น มาตรา 10 เพื่อเป็นทุนหมุนเวียน
และค่าใชจ่้ายเพื่อการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
   รายไดท่ี้ ส.ป.ก. ไดรั้บจากการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมให้น าส่งเขา้บญัชี
เงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม โดยไม่ตอ้งน าส่งคลงัเป็นรายไดแ้ผน่ดิน 
    การใชจ่้ายเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมให้กระท าไดเ้ฉพาะการ
ปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมตามระเบียบท่ีรัฐมนตรีก าหนดโดยความเห็นชอบจากระทรวงการคลงั 
   ใหก้ระทรวงการคลงัเก็บรักษาเงินของกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม
และเบิกจ่ายเงินจากกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมเพื่อใชจ้่ายตามพระราชบญัญติัน้ี 
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   มาตรา 10 กองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมประกอบดว้ย 
   (1) เงินท่ีไดรั้บจากงบประมาณแผน่ดิน 
   (2) เงินหรือทรัพยสิ์นอ่ืนท่ีไดรั้บจากรัฐบาลหรือจากแหล่งต่าง ๆ  
ภายในประเทศ หรือต่างประเทศ หรือองคก์ารระหวา่งประเทศหรือบุคคลอ่ืน 
   (3) เงินท่ีไดรั้บจากกองทุนสงเคราะห์เกษตรกร ตามกฎหมายว่าดว้ยกองทุน
สงเคราะห์เกษตรกร 
   (4) เงิน ดอกผลหรือผลประโยชน์ใด ๆ ท่ี ส.ป.ก.ไดรั้บเก่ียวกบัการด าเนินการ
ปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
   การบริหารงานกองทุนการปฏิ รูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม  มีหน่วยงาน
รับผิดชอบ คือ ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม ภายใตก้ารก ากบัดูแลของคณะกรรมการ
ปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม และคณะอนุกรรมการโครงการและการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรม โดยมีหน่วยงานผูป้ฏิบติัทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค คือ ส านักบริหารกองทุน 
และส่วนภูมิภาค คือ ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดั ภายใตก้ารก ากบัดูแลของคณะกรรมการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดั นอกจากน้ีเพื่อใหผู้ป้ฏิบติัมีทิศทางและจุดมุ่งหมายในการด าเนินงานท่ีชดัเจน จึง
ไดมี้ก าหนดวิสัยทศัน์ ภารกิจหลกั วตัถุประสงค ์และเป้าหมาย โดยมีการทบทวนให้สอดคลอ้งกบั
นโยบายการปฏิรูปท่ีดิน ดงัน้ี 
   วสิัยทศัน์ 
   กองทุนเป็นแหล่งเงินทุนหมุนเวียน เพื่อสนับสนุนการปฏิรูปท่ีดิน ในการ
ด าเนินการจดัหาท่ีดินให้เกษตรกร และสินเช่ือเพื่อเพิ่มรายไดแ้ก่เกษตรกรรวมถึงสถาบนัเกษตรกร
ในเขตปฏิรูปท่ีดิน รวมทั้งการพฒันาอ่ืน ๆ 
   ภารกิจหลกั 
   - สนับสนุนเงินทุนในการจดัหาท่ีดิน และช่วยเหลือเกษตรกรมิให้สูญเสีย
สิทธิในท่ีดิน 
   - สนับสนุนการพฒันาศกัยภาพของพื้นท่ี และเพิ่มประสิทธิภาพในการใช้
ท่ีดิน 
   - สนบัสนุนช่วยเหลือทางดา้นเงินทุนในการพฒันาอาชีพให้แก่เกษตรกร และ
สถาบนัเกษตรกรในเขตปฏิรูปท่ีดิน 
   วตัถุประสงค ์
   เพื่อเป็นทุนหมุนเวยีน และใชจ่้ายในการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
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   เป้าหมาย 
   - จดั และพฒันาท่ีดินใหแ้ก่เกษตรกรในเขตปฏิรูปท่ีดิน 
   - สร้างความเขม้แข็ง และพฒันาตนเองตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียงของ
เกษตรกรในเขตปฏิรูปท่ีดิน 
   - สร้างโอกาสพฒันาเศรษฐกิจชุมชนในเขตปฏิรูปท่ีดินอยา่งย ัง่ยนื 
   นโยบายการใชจ่้ายเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
   - เน้นการใช้จ่ายหมุนเวียนเป็นหลัก เช่น การซ้ือท่ีดินเอกชน สินเช่ือเพื่อ
สนบัสนุนสถาบนัเกษตรกร สินเช่ือรายโครงการ และสินเช่ือค่าชดเชยท่ีดินเป็นหลกั ส่วนสินเช่ือ
รายบุคคลใหพ้ิจารณาตามความเหมาะสม และจ าเป็น 
   - ส าหรับรายจ่ายขาดเพื่อแก้ไขปัญหาเร่งด่วนในการพฒันาพื้นท่ีหรือเพิ่ม
ศักยภาพท่ีดินให้เหมาะสมกับการผลิต โดยเฉพาะท่ีดินท่ีจัดซ้ือแล้ว เพื่อจัดเกษตรกรเข้าท า
ประโยชน์โดยเร็ว และเพิ่มประสิทธิภาพของกองทุน ซ่ึงไม่ไดรั้บงบประมาณสนบัสนุน 
    เร่งรัดและเพิ่มประสิทธิภาพการจดัเก็บรายไดแ้ละหน้ีสิน โดยถือปฏิบติัตาม
ระเบียบกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ว่าด้วยการใช้จ่ายเงิน การเบิกจ่ายเงินและการเก็บรักษา
เงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม พ.ศ.2550 
   การให้บริการเงินกองทุนของส านักงานการปฏิรูปทีด่ินจังหวดั 
ประจวบคีรีขันธ์ ให้บริการแก่เกษตรกรผูท่ี้อยู่ในเขตปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ท่ีไดรั้บ
เอกสารสิทธิเขา้ท าประโยชน์ (ส.ป.ก.4-01) เรียบร้อยแลว้ และมีความประสงคข์อสินเช่ือเงินกองทุน
การปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม เป็นหน้าท่ีการปฏิบติังานของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ เพื่อให้เงินทุนหมุนเวียนแก่เกษตรกรในการพฒันาอาชีพทางดา้นการเกษตร ใน
อตัราดอกเบ้ีย ร้อยละ 4 ต่อปี ซ่ึงจะมีวธีิการปฏิบติัและขั้นตอนตามท่ีก าหนดไว ้
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2. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 
 ความหมายของคุณภาพ 
 คุณภาพ (Quality) มีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายไวต่้าง ๆ ดงัน้ี 
 จูรัน และ กรีนา (Juran and Gryna. 1993: 3) นิยามวา่ คุณภาพ คือ ความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ 
 วิฑูรย ์ สิมะโชคดี (2541 : 265-266) ได้กล่าวว่า “คุณภาพ คือความอยู่รอด” (Quality 
Means Survival) คุณภาพเป็นปัจจยัหน่ึงแห่งความส าเร็จท่ีส าคญัยิ่งของธุรกิจอุตสาหกรรมใน
ปัจจุบนั คือ ตอ้งมีทั้งคุณภาพของสินคา้ บริการ และคุณภาพของคนในองคก์ร องคก์รจึงจะอยูร่อด 
เช่นเดียวกนั “คุณภาพของงานบริการประชาชน” ของภาคราชการ ซ่ึงปัจจุบนัมีการเรียกร้องใน
คุณภาพของการบริการประชาชน (Public Demand) เพิ่มข้ึนทุกขณะ ท าให้ราชการตอ้งปรับเปล่ียน
ทั้งแนวคิด และวธีิปฏิบติังานใหม่ เพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนให้เป็นท่ีพอใจมาก
ยิง่ข้ึน 
 คุณภาพ คือ การอยูร่อด ซ่ึงทุกวนัน้ีส่ิงท่ีเราไดย้ินไดฟั้งกนัจนคุน้หูคือค าวา่ “คุณภาพ” 
เราทุกคนต่างตอ้งการคุณภาพ ลูกคา้ตอ้งการสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพ พนกังานธนาคารตอ้งการ
ลูกหน้ีท่ีมีคุณภาพ ประชาชนตอ้งการนกัการเมืองและขา้ราชการท่ีมีคุณภาพ เจา้นายตอ้งการลูกนอ้ง
ท่ีมีคุณภาพ พนักงานต้องการผูบ้งัคบับญัชาท่ีมีคุณภาพ คนดูทีวีตอ้งการรายการทีวีท่ีมีคุณภาพ 
คนไขต้อ้งการแพทยท่ี์มีคุณภาพ เราตอ้งการระบบการศึกษาท่ีมีคุณภาพ และอ่ืน ๆ ท่ีเราตอ้งการและ
เรียกร้องให้มี “คุณภาพ” อีกมากมาย คุณภาพจึงไม่ใช่ทางเลือกท่ีจะมีก็ไดห้รือไม่มีก็ไดอี้กต่อไป 
ดงันั้น นับจากน้ีไปคุณภาพจะเป็นถนนเส้นเดียวเท่านั้นท่ีเราทุกคนจะตอ้งเดินกนัต่อไปอีกอย่าง
หลีกเล่ียงไม่ได ้ถา้เราตอ้งการอยูร่อด ดงันั้นคุณภาพจึงหมายถึง 
 1. ความเหมาะสมกบัการใชง้าน (ค าจ ากดัความของจูรัน) 
 2. ความเป็นไปตามท่ีตอ้งการหรือตามท่ีก าหนดไว ้(ค าจ ากดัความของครอสบ้ี) 
 3. ความพึงพอใจของลูกคา้ 
 4. คุณลกัษณะต่าง ๆ ทั้งหมดของผลิตภณัฑสิ์นคา้หรือบริการ ซ่ึงแสดงถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการท่ีก าหนด 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546: 253) บญัญติัวา่ “คุณภาพ”  
หมายถึง ลกัษณะท่ีดีเด่นของบุคคลหรือส่ิงของ 
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 เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ (2545 : 39-40) กล่าวถึง คุณภาพวา่ คุณภาพมกัหมายถึง ความ 
ยอดเยี่ยมของสินคา้หรือบริการ เช่น คนพูดวา่สินคา้มีคุณภาพสูง ส าหรับในโรงงานอุตสาหกรรม 
คุณภาพอาจหมายถึง การวางต าแหน่งของวตัถุแต่ละช้ินตามมาตรฐานท่ีก าหนดได้อย่างแม่นย  า 
ส่วนในโรงพยาบาลคุณภาพอาจหมายถึง การเป็นมืออาชีพ โดยทัว่ไปค าว่า “คุณภาพ” มกัเป็นท่ี
เขา้ใจวา่หมายถึง ของแพง ความหรูหรา ความสลบัซบัซอ้น หรือการกระท าตามคุณสมบติัท่ีก าหนด
ไวอ้ยา่งเคร่งครัด เช่น รถเบน้ซ์ รถโรลส์รอยส์ นาฬิกาโรเล็กซ์ หรือนาฬิกาคาร์เทียร์ 
 ไมตรี  วสันติวงศ ์(2550 : 349) คุณภาพ หมายถึง คุณสมบติัและองคป์ระกอบทุกอยา่ง
ในสินคา้ และบริการท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ 
 พิทยา  สุราวุธ (2552 : 11) คุณภาพ หมายถึง ความดีเยี่ยมหรือความเป็นเลิศของสินคา้
หรือบริการ ซ่ึงท าใหลู้กคา้สามารถไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีคาดหวงัเอาไวแ้ละน ามา
ซ่ึงความพึงพอใจต่อสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บดงักล่าว การมีคุณภาพประกอบดว้ย ความไม่มีปัญหา 
ลูกคา้พอใจและไดม้าตรฐาน โดยสามารถท่ีจะนึกถึงคุณภาพไดห้ลายมิติหรือหลายดา้น เช่น ผลของ
การท างาน ลกัษณะเด่น ความเช่ือถือได ้การท าตามท่ีก าหนด ความคงทน ความสามารถทางดา้น
บริการ สุนทรียภาพ และคุณภาพท่ีรับรู้ ส่วนมุมมองในดา้นต่าง ๆ ของคุณภาพแบ่งออกเป็นมุมมอง
ในเชิงกลยุทธ์ คือ คุณภาพท าให้สินคา้ขององค์การแตกต่างจากคู่แข่งขนัมุมมองท่ีอยู่เหนือสุด คือ
คุณภาพอยู่เหนือกว่าส่ิงอ่ืนใดทั้งหมด มุมมองจากการมองท่ีสินคา้ มุมมองจากการมองของผูใ้ช ้
มุมมองจากการมองท่ีคุณค่า 
 ทูเนอร์ (Turner. 1993 : 160-163) อธิบายวา่ ความคิดเร่ืองคุณภาพมีส่วนประกอบ 3 
เร่ือง คือ เร่ืองแรกคุณภาพสูง (High Quality) กบัคุณภาพดี (Good Quality) เร่ืองท่ีสอง ไดแ้ก่ ความ
เหมาะสมตามเป้าประสงค ์ส่วนเร่ืองท่ีสาม ไดแ้ก่ การท าตามความตอ้งการของลูกคา้ Turner อธิบาย
วา่ คุณภาพสูงกบัคุณภาพดีไม่เหมือนกนั คุณภาพสูง หมายถึงคุณสมบติัท่ีดีท่ีสุด แต่อาจจะแพงและ
ไม่ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ แต่คุณภาพดีข้ึนอยูก่บัลูกคา้ ซ่ึงแลว้แต่วตัถุประสงคส์ าหรับการ
ใช้ คุณภาพจะดีหรือไม่ดีย่อมข้ึนอยู่กบัวตัถุประสงค์ในการใช้เป็นส าคญั ผูท่ี้จะบอกไดดี้ท่ีสุด คือ
ลูกคา้ การจดัการคุณภาพจึงเป็นการท าตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 สรุปไดว้่า คุณภาพ หมายถึง การด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ี
ตอ้งการ โดยสินคา้หรือบริการนั้นสร้างความพอใจให้กบัลูกค้า และมีต้นทุนการด าเนินงานท่ี
เหมาะสมไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือความพอใจนั้น ซ่ึง
มิใช่เร่ืองท่ีประเมินจากส่ิงของท่ีจบัตอ้งได ้หรือเป็นรูปธรรมเพียงดา้นเดียว แต่จะตอ้งน าปัจจยัอ่ืน ๆ 
ท่ีเป็นนามธรรมมาประกอบการพิจารณาดว้ย 
 



 13 

 มิติของคุณภาพ 
 การ์วนิ (Garvin. 1988: 39-40) แบ่งมิติของคุณภาพออกเป็น 8 ดา้น คือ 
 1. ผลการท างาน (Performance) หมายถึง ลกัษณะการท างานหลกั ๆ ของสินคา้ เช่น 
การท างานของคนัเร่ง เบรก พวงมาลยัในการควบคุมรถยนต ์
 2. ลกัษณะเด่น (Features) หมายถึง จุดท่ีใชเ้ป็นตวัโฆษณาสินคา้ เช่น ก าลงัแรงมา้ของ
รถยนต ์การมีเคร่ืองเล่นเทป หรือชุดซีดีประดบัรถยนต ์
 3. ความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง โอกาสท่ีสินคา้จะใช้ได้ไปตลอดในช่วง
ระยะเวลาหน่ึง 
 4. การท าตาม (Conformance) หมายถึง ระดบัท่ีสินคา้ไดท้  าตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้
 5. ความคงทน (Durability) หมายถึง ปริมาณการใช้ท่ีดีท่ีได้จากสินคา้ก่อนท่ีจะเสีย 
หรือเปล่ียนใหม่ 
 6. ความสามารถทางดา้นการบริการ (Serviceability) หมายถึง ความเร็ว มารยาท และ
ความสามารถในการซ่อมแซม 
 7. สุนทรียภาพ (Aesthetics) หมายถึง รูปลกัษณะ ความรู้สึก เสียง รสนิยม หรือกล่ินท่ี
ไดจ้ากสินคา้ 
 8. คุณภาพท่ีรับรู้ (Quality Perceived) หมายถึง การประเมินคุณภาพในเชิงจิตวิสัย 
(Subjective) ท่ีรับรู้จากภาพลกัษณ์ การโฆษณาหรือช่ือยีห่อ้ 
 เรืองวิทย ์ เกษสุวรรณ (2545 : 42-43) กล่าวถึง มิติของคุณภาพวา่ คุณภาพมีหลายมิติ 
เม่ือคนนึกถึงคุณภาพ จะนึกถึงคุณสมบติัต่าง ๆ ของสินคา้และบริการ เช่น คอมพิวเตอร์ใชไ้ดน้าน
แค่ไหน ง่ายต่อการใชแ้ละการบ ารุงรักษาแค่ไหน เป็นตน้ 
 ประเภทของคุณภาพ 
 เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ (2545 : 45-46) กล่าววา่ การมองคุณภาพแบ่งออกเป็น 5 ประเภท 
คือ 
 1. คุณภาพในเชิงกลยุทธ์ (Strategic Quality) เป็นการมองว่าคุณภาพท าให้สินคา้ของ
องค์การแตกต่างจากคู่แข่งขัน และคุณภาพเป็นแนวทางท่ีจะท าให้เอาชนะคู่แข่งขันได้ ท าให้
องค์การมีส่วนแบ่งการตลาดเพิ่มข้ึน และเป้าหมายส าคญั คือ ท าให้ลูกคา้มีการรับรู้เก่ียวกบัสินคา้
ขององคก์ารในทางท่ีดีข้ึน 
 2. คุณภาพเป็นส่ิงท่ีอยู่เหนือสุด (Transcendent Quality) เป็นการมองว่าคุณภาพ คือ 
การอยูเ่หนือกวา่ส่ิงอ่ืนใดทั้งหมด หรือเป็นความยอดเยี่ยม การมองในแง่น้ีถือวา่ คุณภาพเป็นทั้งส่ิง
สัมบูรณ์ (Absolute) ความเป็นสากล และการอยูใ่นมาตรฐานสูงสุด โดยไม่มีขอ้สงสัย บ่อยคร้ังท่ีมี
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การน าลกัษณะเด่นของสินคา้ของตวัเองไปเปรียบเทียบกบัสินคา้อ่ืน ๆ โดยฝ่ายการตลาดพยายาม
พฒันาคุณภาพน้ีข้ึนมาเพื่อให้เป็นภาพลักษณ์ท่ีอยู่ในใจลูกค้า แต่ความยอดเยี่ยมมีสภาพเป็น
นามธรรมและเป็นจิตวิสัย มาตรฐานของความยอดเยี่ยมจึงแตกต่างกนัไป ตามวิธีการจดัการของ
องคก์ารแต่ละแห่ง และลูกคา้แต่ละคน ความหมายในแง่ของความยอดเยี่ยม จึงไม่ค่อยมีความหมาย
ในทางการบริหาร เพราะยากท่ีจะก าหนดเกณฑใ์นการวดัและประเมินผล 
 3. คุณภาพจากการมองท่ีสินคา้ (Product - Based Quality) เป็นการท าหนา้ท่ีเฉพาะใน
ดา้นใดดา้นหน่ึงของสินคา้ เช่น ตะเข็บผา้ต่างกนัท าให้เส้ือผา้มีคุณภาพไม่เหมือนกนั หรือกระบอก
สูบไม่เท่ากันท าให้เคร่ืองยนต์มีคุณภาพต่างกัน คุณภาพประเภทน้ีเกิดจากการออกแบบ และ
กระบวนการผลิต 
 4. คุณภาพการมองของผูใ้ช ้(User - Based Quality) คุณภาพประเภทน้ีมาจากหลกัว่า
คุณภาพถูกก าหนดด้วยความตอ้งการของผูใ้ช้ แต่คนมีความตอ้งการไม่เหมือนกนั มาตรฐานจึง
แตกต่างกนั คุณภาพจึงข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคส์ าหรับการใชห้รือข้ึนอยูก่บัการท าหนา้ท่ีท่ีตอ้งการ 
 5. คุณภาพจากการมองท่ีคุณค่า (Value - Based Quality) เป็นการมองความสัมพนัธ์
ระหว่างคุณประโยชน์ของสินค้าท่ีมีต่อราคา มองว่าสินค้า ท่ีมีคุณภาพนั้ น มีประโยชน์แต่
ขณะเดียวกนัก็มีราคาต ่า สินคา้ท่ีมีคุณภาพสามารถให้ไดท้ั้งประโยชน์ และความพอใจสูงสุดเม่ือ
เทียบกับราคา แนวทางคุณค่าเป็นแนวทางท่ีมุ่งรวมลักษณะของสินคา้ท่ีลูกค้าพึงพอใจ ซ่ึงเป็น
คุณภาพด้านลูกคา้ (Customer Side of Quality) เขา้กบัการมีประสิทธิภาพภายใน ซ่ึงเป็นด้าน
กระบวนการปฏิบติัการ (Operations Side) 
 ความหมายของการบริการ 
 การบริการ (Service) มีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายไวต้่าง ๆ ดงัน้ี 
 มิลลิท (Millet. 1954 : 397) กล่าววา่เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือการสร้างความ
พึงพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัการหรือแนวทาง ดงัน้ี 
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริการงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อย่างเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนจะ
ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การบริการจะตอ้งมองวา่  
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี 
ประสิทธิภาพเลย ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
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 3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้ง
มีลกัษณะ มีจ านวนการให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม Millet เห็นวา่ ความเสมอ
ภาค หรือการตรงต่อเวลา จะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ  านวนการให้บริการไม่เพียงพอส าหรับ
จ านวนของผูรั้บบริการ 
 4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ท่ีเป็นอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหน่ึง การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 จินตนา  บุญบงการ (2539 : 15) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ ว่าเป็นส่ิงจบัตอ้ง
สัมผสัแตะตอ้งอาศยัได้ยาก และเส่ือมสูญสภาพไปได้ง่าย บริการจะท าข้ึนทนัทีและส่งมอบให้
ผูรั้บบริการทนัทีหรือเกือบจะทนัที ดงันั้นการบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่ง
มอบบริการจากผูใ้หไ้ปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดช้ดัเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี
รูปแบบ และท่ีส าคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยทางจิตใจ ท าใหเ้กิดความพึงพอใจ ค าวา่การบริการ ตรงกบั
ภาษาองักฤษวา่ SERVICE ซ่ึงถา้หากหาความหมายดี ๆ ให้กบัอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวัน้ี อาจได้
ความหมายของการบริการท่ีสามารถยดึเป็นหลกัการปฏิบติัไดต้ามความหมายของอกัษร ทั้ง 7 น้ี คือ 
   S = Smiling & Sympathy ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ
ความล าบากยุง่ยากของผูม้ารับการบริการ 
   E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 
   R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูรั้บบริการ 
   V = Voluntariness Manner การให้บริการท่ีท าอยา่งสมคัรใจเต็มใจท าไม่ใช่
ท างานอยา่งเสียไม่ได ้
   I = Image Enhancing การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้ห้บริการและภาพลกัษณ์
ขององคก์รดว้ย 
   C = Courtesy ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี 
   E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและ
ใหบ้ริการมากกวา่ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้
 คอทเลอร์ (Kotler. 1997 : 611) ไดจ้  ากดัความของการบริการไวด้งัน้ี การบริการเป็น
การแสดงหรือสมรรถนะท่ีหน่วยงานหน่ึง ๆ สามารถเสนอให้กบัอีกหน่วยงานอนัเป็นส่ิงท่ีไม่มี
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รูปลกัษณ์อย่างเป็นแก่นสาร และไม่มีผลลพัธ์ในสภาพความเป็นเจา้ของในส่ิงใด โดยท่ีการผลิต
อาจจะไม่ถูกผกูมดักบัผลิตภณัฑก์ายภาพ 
 ดงันั้น ในการรักษาคุณภาพการบริการจึงจ าเป็นตอ้งควบคุมในทุก ๆ หน่วยบริการให้
เป็นท่ีพึงพอใจของผูม้ารับบริการเสมอ คือ จะต้องมีการบริการดีทั้งองค์กร ซ่ึงการบริการจะดี
หรือไม่ดีต่อผูม้ารับบริการนั้น ยงัข้ึนอยู่กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และในการสร้างธุรกิจ
องคก์รทุกชนิดตอ้งรักษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการใหอ้ยูต่ลอด 
 วีระพงษ์  เฉลิมวิระรัตน์ (2542 : 7) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการว่า เป็นส่ิงท่ีจบั 
สัมผสั แตะตอ้งไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย บริการจะไดรั้บการท าข้ึน (โดย/จาก
บริการ) และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพื่อใช้สอยบริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบจะ
ทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น 
 สงคราม  สมุทรลา้ (2552: 12) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง กิจกรรม
หรือการด าเนินงานใด ๆ ท่ีบุคคลในฝ่ายหน่ึงน าเสนอให้กับบุคคลอ่ืนโดยท่ีกิจกรรมหรือการ
ด าเนินงานนั้น ๆ ถูกเสนอไปพร้อมกบัสินคา้ แต่ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ซ่ึงสามารถท าให้เกิดความ
ประทบัใจ หรือความพึงพอใจกบัผูรั้บได ้
 สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบติัเพื่อให้ผูอ่ื้นได้รับความสุข ความสะดวก 
หรือความสบาย อันเป็นการกระท าท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเป่ียมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือ
เก้ือกูล เอ้ืออาทร มีน ้ าใจไมตรี มีความกระตือรือร้น ให้ความเป็นธรรมและเสมอภาค โดยการ
ให้บริการจะมีทั้งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ และถา้เป็นการบริการท่ีดีผูรั้บจะเกิดความประทบัใจ
หรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อการบริการดงักล่าว 
 ลกัษณะของการบริการ 
 ศริรวรรณ  เสรีรัตน์  และศุภร  เสรีรัตน์ (2534 : 216) ไดร้ะบุว่า บริการเป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์ท่ีเสนอขาย และสนองความพอใจต่อลูกคา้หรือบริการท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 
บริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ประการ คือ 
 1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก
ไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ ตวัอยา่ง คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่ตนจะไดรั้บบริการรูปแบบ
ใดเป็นการล่วงหน้า ดังนั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกับ
คุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือในแง่ของสถานท่ี 
ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์ และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้าย
บริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถท าการตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน ซ่ึงไดแ้ก่ 
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  1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้เกิดกบัผูม้า
ติดต่อ เช่น ธนาคารตอ้งใหญ่โตโอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ ท่ีนัง่เพียงพอ  
มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี 
  1.2 บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือจะดีดว้ย 
  1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยั  
มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และลูกคา้พอใจ 
  1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณา 
ต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
  1.5 สัญลกัษณ์ (Symbols) ช่ือหรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการ เพื่อให้ 
ผูบ้ริโภคเรียกช่ือถูก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบัการบริการท่ีเสนอขาย 
  1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคา การใหบ้ริการ ควรเหมาะสมกบัระดบั 
การใหบ้ริการท่ีชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
 2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิต 
และการบริโภคในขณะเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
 3. ความไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูว่า่ กบัผูข้าย
บริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน อยา่งไร ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการ
บริการ และสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกบริการ และในแง่ของผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุม
คุณภาพ ซ่ึงท าไดด้งัน้ี 
  3.1 ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนักงานท่ีให้บริการ รวมทั้งการมีมนุษย์
สัมพนัธ์ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
  3.2 ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นการใช้การรับฟังค าแนะน า  และ
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ ส ารวจขอ้มูลของลูกคา้เพื่อน ามาปรับปรุงแกไ้ขการบริการใหดี้ข้ึน 
 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish Ability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคา้อ่ืน ๆ ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการ
ไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหา คือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
 หลกัการให้บริการ 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2530 : 303) กล่าวถึง หลกัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
 1. หลกัความสอดคล้องกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิไดเ้ป็น
การจดัข้ึนแก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 
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 2. หลกัความสม ่าเสมอ คือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ 
 3. หลกัการสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของบุคคล ประเภทของประโยชน์ และบริการ
ท่ีจะจดัให้นั้นตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคล มิใช่ตรงกบัความตอ้งการหรือความคิดเห็น
ของผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์าร 
 4. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูรั้บบริการทุกคนอย่างสม ่าเสมอ
ภาค และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน ๆ 
อยา่งเห็นไดช้ดั 
 5. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชไ้ปในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผล
ท่ีจะไดรั้บ 
 6. หลกัความสะดวกในการปฏิบติั บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งปฏิบติัไดง่้าย
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผูบ้ริการ
หรือผูรั้บบริการมากจนเกินไป 
 รัชยา  กุลวานิชไชยนนัท ์(2535 : 14-15) กล่าววา่ หลกัการบริการท่ีดี ตอ้งประกอบดว้ย 
 1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 
  1.1 ความสม ่าเสมอ 
  1.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
 2. การตอบสนอง (Response) ประกอบดว้ย 
  2.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
  2.2 ความต่อเน่ืองในการติดต่อ 
  2.3 ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 
  3.1 ความสามารถในการบริการ 
  3.2 ความสามารถในการส่ือสาร 
  3.3 ความสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4. การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
  4.1 ผูใ้ช้บริการเข้าใช้บริการหรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควร
มากมายซบัซอ้นเกินไป 
  4.2 ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
  4.3 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
  4.4 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
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 5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 
  5.1 การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
  5.2 การใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
  5.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย 
  6.1 มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขต และลกัษณะงานบริการ 
  6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 7. ความซ่ือสัตย ์(Credibility) 
 8. ความมัน่คง (Security) ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ 
 9. ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 
  9.1 การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.2 การใหค้  าแนะน า และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.3 การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 
   10.1 การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ 
   10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
   10.3 การจดัสถานท่ีท่ีใหบ้ริการอยา่งสะอาดสวยงาม 
 กนกพรรณ  ธีระค าศรี (2540: 21-22) ไดเ้สนอแนวความคิดเห็นต่อหลกัการให้บริการ
ประชาชนว่า จะตอ้งศึกษาหลกัการพื้นฐานของการให้บริการขององคก์รเป็นส าคญั ซ่ึงประกอบดว้ย
หลกัการ 3 ประการ คือ การติดต่อเฉพาะราย (Specificity) การปฏิบติัโดยความเสมอภาคเท่าเทียม
กนั (Universalism) และการวางตวัเป็นกลาง (Affective neutrality) 
 1. การติดต่อเฉพาะงาน เป็นหลักการท่ีต้องก าหนดบทบาทของประชาชนและ
เจา้หน้าท่ีของรัฐให้อยูใ่นวงจ ากดั เพื่อให้การควบคุมสามารถกระท าไดต้ามระเบียบกฎเกณฑ์ และ
สามารถท าได้ง่ายด้วยทั้งน้ี โดยสังเกตจากเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการว่าไดป้ฏิบติัหน้าท่ีให้บริการแก่
ประชาชนเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ มีการสอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หาก
มีการให้บริการท่ีไม่เฉพาะเร่ืองหรือสอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้งผลกระทบท่ีตามมานอกจากจะท า
ใหง้านล่าชา้ และยงัท าใหก้ารควบคุมเจา้หนา้ท่ีเป็นไปโดยยากล าบาก 
 2. การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียมกนั เป็นหลกัการท่ีประชาชนควรไดรั้บการวินิจฉยั
สั่งการอย่างมีเหตุผลยึดหลกักฎหมาย และไม่ค านึงถึงตวับุคคล โดยเสมอภาคเท่าเทียมกนัทุกคน
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หรือกล่าวไดว้า่เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการแก่ประชาชนตอ้งปฏิบติัตามระเบียบกฎเกณฑ์ ไม่ถือเขาถือเรา 
โดยสังเกตจากเจา้หนา้ท่ีวา่มีการเลือกปฏิบติัหรือไม่ ใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหรือหลงัหรือไม่ 
ซ่ึงหากมีการเลือกปฏิบติั และไม่ไดใ้หบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงัถือวา่เป็นการบริการไม่เสมอภาค 
 3. การวางตัวเป็นกลาง เป็นหลักการท่ีต้องการให้บริการโดยไม่มีอารมณ์ หรือ
ความรู้สึกเขา้มาเก่ียวขอ้ง เนน้การให้บริการโดยไม่ค  านึงถึงความเป็นญาติ เพื่อนหรือคนรู้จกั ทั้งน้ี
พิจารณาจากเจ้าหน้าท่ีใช้น าเสียงสนทนากับประชาชนอย่างไร กิริยาท่าทางท่ีเจ้าหน้าท่ีแสดง
ออกเป็นอย่างไร และสีหน้าของเจา้หน้าท่ีขณะให้บริการเป็นอย่างไร เจา้หน้าท่ีมีน ้ าเสียงท่ีแสดง
ลกัษณะยินดี หรือข่มขู่กิริยาท่าทางสุภาพหรือไม่สุภาพ หรือหนา้ตายิ้มแยม้ หรือบ้ึงตึง ท าหน้าไม่
พอใจ หรือร าคาญ 
 สรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการขององคก์รใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกต่างขององคก์ร การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ี
ตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ  
 

3. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
 
 ความหมายของการบริการสาธารณะ 
 การบริการสาธารณะ (Public Service) มีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายไวต้่าง ๆ ดงัน้ี 
 เวเบอร์ (Weber. 1966 : 18) ไดใ้ห้ทศันะเก่ียวกบัการให้บริการว่า การจะให้บริการมี
ประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือการให้บริการท่ีไม่ค านึงถึงตวับุคคล
หรือเป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนไดรั้บการปฏิบติั
เท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑเ์ม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 
 แมคคลัลอง (Mccullongh. 1983 : 46) มีความเห็นวา่ การให้บริการสาธารณะจะตอ้ง
ประกอบไปดว้ย 3 องค์ประกอบท่ีส าคญั คือ หน่วยงานท่ีให้บริการ (Service Delivery Agency) 
บริการ ซ่ึงเป็นประโยชน์ท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการได้ส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ (The Service 
Recipient) โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้น ผูบ้ริการจะตระหนกัไวใ้นจิตใจ ซ่ึงอาจ
สามารถวดัออกมาในรูปของทศันคติก็ได ้
 
 



 21 

 จนัทจิรา  เอ่ียมมยุรา (2529 : 34) ไดใ้ห้ความหมายว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง
ภารกิจใด ๆ ท่ีรัฐจดัท าข้ึน เพื่อส่งเสริมสวสัดิภาพของประชาชนเพื่อกระจายความมัน่คงไปยงั
ราษฎรอยา่งทัว่ถึง และยติุธรรม อนัจะท าใหร้าษฎรทุกคนมีโอกาสอนัท่ีจะใชสิ้ทธิเสรีภาพทั้งในทาง
เศรษฐกิจ สังคม การเมือง อย่างเสมอภาคเท่าเทียมกนั เป็นกิจกรรมท่ีรัฐจดัท าเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนหรือเพื่อปรับปรุงสวสัดิการของประชาชนให้ดีข้ึน สะดวกสบายข้ึนกว่าท่ี
เป็นอยูไ่ม่วา่จะเป็นเร่ืองการจดัหาไฟฟ้า ประปา ท าถนนหนทาง บริการงานทะเบียนราษฎร ส่งเสริม
อาชีพ ฯลฯ 
 สุจิตรา  บุญยรัตนพนัธ์ุ (2538 : 58) ได้พิจารณาการให้บริการสาธารณะว่าเป็น
กระบวนการให้บริการซ่ึงมีลกัษณะท่ีเคล่ือนไหวเป็นพลวตัร โดยระบบการให้บริการท่ีดีจะเกิดข้ึน
ได้เม่ือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบใช้ทรัพยากรและผลิตการบริการได้เป็นไปตามแผนงาน และการ
เขา้ถึงการรับบริการจากความหมายดงักล่าวจะเห็นไดว้่าเป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบ 
(System Approach) ท่ีมีการมองว่าหน่วยท่ีมีหน้าท่ีให้บริการใช้ปัจจัยน าเจ้า (Outputs) เข้าสู่
กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ โดยทั้งหมดจะตอ้งเป็นไปตาม
แผนงานท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นการประเมินผลจะช่วยท าใหท้ราบถึงผลผลิต หรือการบริการท่ีเกิดข้ึนวา่
มีลกัษณะเป็นเช่นไร ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลป้อนกลบั (Feedback) เป็นปัจจยัน าเขา้ต่อไป ดว้ยเหตุน้ีระบบ
การใหบ้ริการสาธารณะจึงมีลกัษณะท่ีเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
 สรุปไดว้า่ การบริการสาธารณะ หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ีภาครัฐตอ้งตอ้งรับผิดชอบต่อ
ประชาชน ซ่ึงมีทางเลือกหลายทางไม่เพียงการออกกฎระเบียบหรือใหง้บประมาณด าเนินการเท่านั้น 
แต่เป็นบริการเพื่อคนจ านวนมาก สร้างความรับผิดชอบต่อสังคม และความไวว้างใจให้กับ
ประชาชน 
 

4. แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) มีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายไวต่้าง ๆ ดงัน้ี 
 ฟิตซ์เจอรัลด ์และดูแรนด ์(Fitzgerald & Durant. 1980 : 589) ไดใ้ห้ความหมายเก่ียวกบั
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) วา่หมายถึง  
การประเมินผลการปฏิบติังานด้านการให้บริการของหน่วยงาน โดยมีพื้นฐานท่ีเกิดจากการรับรู้ 
(Perceptions) ถึงการส่งมอบบริการท่ีแทจ้ริง ซ่ึงการประเมินผลน้ีจะแตกต่างกนัไป ทั้งน้ี ข้ึนอยูก่บั
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ประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลได้รับ และเกณฑ์ (Criteria) ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไว ้รวมทั้งการตดัสิน 
(Judgment) ของบุคคลนั้นดว้ย 
 โอลิเวอร์ (Oliver. 1980 : 83) ไดก้ล่าวถึง เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการไวว้า่ 
เป็นภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การ
ไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ในทางตรงกนัขา้ม
ความไม่พึงพอใจก็คือภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
สถานการณ์การไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 
 มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533 : 33) ให้ความหมายความพึงพอใจหลงัการไดรั้บบริการว่า 
หมายถึงระดบัความพึงพอใจของประชาชนว่าเกิดข้ึนหลงัจากไดรั้บบริการว่าเจา้หน้าท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการหรือแกไ้ขปัญหาท่ีตนประสบอยูไ่ดห้รือไม่ และท าให้ประชาชนเกิดความ
ภาคภูมิใจมากนอ้ยเพียงใด 
 ส านกันโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร (2537 : 1-4) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความ
พึงพอใจ สรุปไดว้่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก 2 แบบ ของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวก และ
ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุข
น้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั 
ความสุขสามารถท าให้เกิดความสุขหรือความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืน 
ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอย่างสลบัซับซ้อน และ
ระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทางบวกกว่ากว่าทางลบ ส่ิงท่ีท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของ
มนุษยม์กัจะไดแ้ก่ ทรัพยากร (Resources) หรือส่ิงเร้า (Stimulant) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ 
คือการศึกษาว่าทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใดเป็นส่ิงท่ีต้องการท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจ และ
ความสุขแก่มนุษย์ ความพึงพอใจจะเกิดได้มากท่ีสุดเม่ือมีทรัพยากรทุกอย่างท่ีเป็นท่ีต้องการ
ครบถว้น 
 รูม (Vroom. 1996 : 3) กล่าววา่ ทศันคติ และความพึงพอใจในส่ิงท่ีสามารถใชแ้ทนกนั
ได ้เพราะทั้ง 2 ค่าน้ี หมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวก
จะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่
พอใจนัน่เอง 
  กนกพร  รัตนสุธีระกุล (2541 : 23) ไดส้รุปว่า ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนได้เม่ือมี
ความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ โดยความรู้สึกทางบวกเม่ือมีมากข้ึนจะก่อให้เกิดความพอใจ  
ส่ิงท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจแก่มนุษย ์ได้แก่ ทรัพยากร และส่ิงเร้า ความพอใจจะเกิดข้ึนไดม้าก
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ท่ีสุดก็ต่อเม่ือมีการจดัการ การจดัสรรทรัพยากรให้เหมาะสมถูกต้อง และไม่ก่อให้เกิดปัญหา
ทางดา้นสภาพแวดลอ้ม 
 ปัญญา  ตนัเงิน (2542 : 8) ไดอ้ธิบายความพึงพอใจวา่ หมายถึง สภาวะจิตใจท่ี 
ปราศจากความเครียด ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยมี์ความตอ้งการ ถา้ความตอ้งการนั้นไดรั้บ 
การตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน ความเครียดก็จะนอ้ยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน และในทาง
กลบักนั ถา้ความตอ้งการน้ีไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความเครียด และความไม่พอใจก็จะเกิดข้ึน 
 ไพโรจน์  พานิชกุล (2543 : 4) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษยท่ี์ตั้งอยู่
บนความตอ้งการขั้นพื้นฐานมีความเก่ียวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธ์ิ และส่ิงจูงใจ และ
พยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 
 สุวนยั  ดีทองอ่อน (2547: 18) ไดส้รุปความหมายของความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการไวว้า่ หมายถึง ความรู้สึกของประชาชนผูม้ารับบริการในส่ิงท่ีตอ้งการหรือสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการจากผูใ้ห้บริการหรือหน่วยงานท่ีจดัให้บริการ อย่างไรก็ตามการให้บริการจะตอ้ง
ค านึงถึงลักษณะการให้บริการท่ีมีความสะดวกรวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรม ตรงต่อเวลา เพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ นอกจากน้ีจะตอ้งค านึงถึงการพฒันาความกา้วหนา้ใน
การท างาน ทั้งในเชิงปริมาณ และคุณภาพเพื่อใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคข์องงานนั้น ๆ รวมทั้งควร
เปรียบเทียบปัจจยัภายใน และภายนอกของผูใ้ห้บริการเพื่อน ามาพฒันา และปรับปรุงการให้บริการ
ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 สรชัย  พิศาลบุตร (2549 : 9-10) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
หมายถึง การท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ แต่ตอ้งอยู่ในขอบเขตท่ีผูใ้ห้บริการสามารถจดัหา
หรือท าไดโ้ดยไม่ขดัต่อวตัถุประสงคห์รือความถูกตอ้งในการให้บริการ การวดัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการก็เพื่อใหท้ราบถึงความแตกต่างระหวา่งคุณภาพของสินคา้ และบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
จริง กบัคุณภาพของสินคา้ และบริการท่ีผูบ้ริการคาดวา่จะไดรั้บ ส าหรับน าไปใช้ในการปรับปรุง
คุณภาพของสินคา้ และบริการ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชสิ้นคา้ และบริการมากยิง่ข้ึน 
 สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจของบุคคลท่ีไดรั้บการ
ตอบสนอง เม่ือบรรลุวตัถุประสงค์ในส่ิงท่ีต้องการก็จะท าให้รู้สึกดี ชอบ และสบายใจ หาก
สอดคลอ้งกบัความหวงัหรือมากกวา่ท่ีคาดหวงัไวก้็จะรู้สึกพึงพอใจ 
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 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 เชาว ์ โรจนแสง (2542 : 27-28) ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีส าคญั 
มีดงัน้ี 
 1. ผลิตภณัฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บการบริการท่ีมี
ลกัษณะคุณภาพ และระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ 
 2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยูก่บัราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการ
ยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย (Willingness 
to pat) ของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพของการบริการ
ของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป 
 3. สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่ออ านวยความ
สะดวกให้แก่ลูกค้าเป็นเร่ืองส าคญั เช่น ธนาคารมกัตั้งอยู่ริมถนนสายส าคญั ๆ และมีสาขาของ
ธนาคารตามแหล่งชุมชนต่าง ๆ เป็นตน้ 
 4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริการเกิดข้ึนได้จากการได้ยิน
ขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือ
ท่ีมีอยูก่็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้
 5. ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติังานบริการลว้นเป็น
บุคคลท่ีมีบทบาทต่อการปฏิบติังานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริการการ
บริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย 
 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อม และบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในการให้สีสัน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็น
สัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 
 7. กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการเป็นส่วนส าคญัในการ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวั และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมี
คุณภาพ 
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 ระดับของความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 เชาว ์ โรจนแสง (2542: 28) ไดแ้บ่งระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริการ ออกเป็น 2 ระดบั 
ดงัน้ี 
 1. ความพึงพอใจท่ีตรงกับความหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของ
ผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
 2. ความพึงพอใจท่ีเกิดความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมหรือ
ประทบัใจของผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บการบริการท่ีเกิดความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
 การวดัความพงึพอใจ 
 สรชยั  พิศาลบุตร (2549) ไดก้ล่าววา่การวดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการได ้2 วธีิ คือ 
 1. วิธีวดัความพึงพอใจจากความเห็นของผูใ้ช้บริการ โดยวดัจากการสอบถามความ
คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีเลือกมาเป็นตวัอยา่งจ านวนหน่ึง เก่ียวกบับริการแต่ละดา้น และบริการรวม
ทุกดา้นท่ีไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการโดยท่ีผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีประสบการณ์ในการใช้บริการมาเป็นระยะ
เวลานานมากพอท่ีจะประเมินคุณภาพองบริการท่ีไดรั้บในแต่ละดา้นได ้
 2. วิธีว ัดความพึงพอใจจากข้อมูลท่ีสามารถสะท้อนระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ โดยวดัจากเกณฑ์ท่ีตั้งข้ึนส าหรับวดัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อบริการ 
แต่ละดา้น และบริการรวมทุกดา้นของสินคา้หรือบริการนั้น ๆ 
 ประเภทของผู ้ใช้บริการ โดยทั่วไปผู ้ใช้บริการของสถานประกอบการธุรกิจ
อุตสาหกรรม และหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งของภาครัฐ และเอกชน สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
ผูใ้ชบ้ริการภายในหน่วยงาน และผูใ้ชบ้ริการภายนอกหน่วยงาน 
 

5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 สุวนยั  ดีอ่อน (2547 : 65-71) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
การให้บริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดันนทบุรี พบว่า (1) ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการ ในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อระบบการใหบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมา 
คือ ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ และความพึงพอใจต่อการส่ือสารประชาสัมพนัธ์  
(2) ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดั
นนทบุรี พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษา ภูมิล าเนา การได้รับข่าวสารเก่ียวกับ 
การให้บริการจดัหางานของส านักงานจดัหางานจงัหวดันนทบุรีจากส่ือต่าง ๆ และความเพียงพอ
ของขอ้มูลเก่ียวกบัการรับสมคัรงานท่ีส านกังานจดัหางานจงัหวดันนทบุรีเผยแพร่อยูใ่นปัจจุบนั และ
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ความรู้เก่ียวกับส านักงานจัดหางานจังหวดันนทบุรีเป็นตัวแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานจดัหางานจงัหวดันนทบุรีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 
ระดับ 0.05 ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระยะเวลาท่ีส าเร็จการศึกษา 
ระยะเวลาการวา่งงาน ต าแหน่งท่ีตอ้งการ ประสบการณ์ในการท างาน และประสบการณ์ในการใช้
บริการ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดั
นนทบุรี ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั คือ ควรลดขั้นตอนการสมคัรงานท่ีซ ้ าซ้อน และควรจดั
เจา้หน้าท่ีส าหรับให้ค  าแนะน าแก่ผูม้าให้บริการให้มากข้ึน รวมทั้งเพิ่มการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบั
สถานท่ีตั้ง และหมายเลขโทรศพัท์ของส านกังานจดัหางานจงัหวดันนทบุรี ข่าวสารการรับสมคัร
งาน และต าแหน่งงานท่ีวา่ง 
 อรสา  กิตยากุล (2547 : 57-59) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่
อาศยั ฝ่ายสินเช่ือทัว่ไป ธนาคารอาคารสงเคราะห์ พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัท 
รองลงมาคือพนกังานรัฐวิสาหกิจ และผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่า
เพศชาย มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-25,000 บาท กูเ้งินจากธนาคารเพื่อซ้ือ
ท่ีดินอาคาร โดยมีวงเงินกูป้ระมาณ 500,000-1,000,000 บาท และมีระยะเวลาในการผอ่นช าระ 26-
30 ปี และส่วนใหญ่จะกูเ้งินโดยไม่มีผูกู้ร่้วม ส าหรับเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการเงินกูจ้ากธนาคาร ก็คือ 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์เป็นธนาคารท่ีให้บริการดา้นสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัโดยเฉพาะ และมีอตัรา
ดอกเบ้ียต ่ากวา่สถาบนัการเงินอ่ืน 
 เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อธนาคารอาคารสงเคราะห์ดา้นภาพลกัษณ์
ของธนาคารผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในด้านภาพลกัษณ์  และยงัเป็นธนาคารท่ีมีความมัน่คง 
น่าเช่ือถือ 
 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อธนาคารอาคารสงเคราะห์ดา้นการบริการสินเช่ือ 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นการบริการสินเช่ือของธนาคารอยูใ่นระดบัท่ีดี โดยมีความพึงพอใจ
ในเร่ือง อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้ระยะเวลาท่ีธนาคารใหกู้เ้งิน เง่ือนไขการช าระเงิน วงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บ
อนุมติั และระยะเวลาในการอนุมติัสินเช่ือ 
 ส าหรับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อธนาคารอาคารสงเคราะห์ดา้นคุณภาพการ
บริการของพนกังานอ านวยสินเช่ือ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน
อ านวยสินเช่ืออยูใ่นระดบัท่ีดี โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองความชดัเจนในการช้ีแจงขอ้มูล 
และมีความพึงพอใจมากในเร่ืองของคุณภาพของพนักงาน ความกระตือรือร้น/เอาใจใส่/เต็มใจ
ใหบ้ริการ ความมีมนุษยสัมพนัธ์ และความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
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 ส่วนความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อธนาคารอาคารสงเคราะห์ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพของธนาคาร ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพของธนาคาร
อยูใ่นระดบัท่ีดี ทั้งสภาพแวดลอ้มภายนอก และภายใน โดยมีความพึงพอใจในเร่ืองความปลอดภยั
ขณะมาใชบ้ริการ และความสะอาดร่มร่ืน 
 ผลการหาความสัมพนัธ์ระหว่างเพศ และอาชีพของผูใ้ช้บริการกบัความพึงพอใจดา้น
ต่าง ๆ ของธนาคาร พบวา่ เพศมีความสัมพนัธ์กนัทางสถิติกบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการบริการใน
ดา้นอตัราดอกเบ้ียเงินกู ้และวงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บอนุมติั ส่วนอาชีพของผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์
กนัทางสถิติกบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการบริการของธนาคารซ่ึงมี 12 ดา้น คือ ความเพียงพอ และ
ความสะอาดของสถานท่ีจอดรถ ความพร้อมของเคร่ืองมือ/อุปกรณ์ในการให้บริการ ความพร้อมใน
ด้านคอมพิวเตอร์ ความเพียงพอของท่ีนั่งรอรับบริการ ด้านความสะอาดของห้องน ้ า การเป็น
ธนาคารท่ีมีความรวดเร็วในการให้บริการ ระยะเวลาท่ีธนาคารให้กูเ้งิน ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ของ
พนกังาน ความปลอดภยัของธนาคารขณะท่ีมาใชบ้ริการ บรรยากาศในตวัอาคาร ความสะอาดของ
โตะ๊ท่ีนัง่ใหบ้ริการ และป้ายประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลชดัเจน 
 ส าหรับการหาความสัมพนัธ์ระหวา่งอายุ และอาชีพของผูใ้ชบ้ริการกบัจ านวนวงเงินท่ี
ขอกู ้พบวา่ ทั้งอาย ุและอาชีพมีความสัมพนัธ์กบัจ านวนวงเงินท่ีขอกู ้และจากการศึกษาในคร้ังน้ี ยงั
พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวมีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการผอ่นช าระเงินกูอี้กดว้ย 
 เพญ็จนัทร์  ตะโหนดแกว้ (2548 : 61) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การให้บริการของพนักงาน
การประปานครหลวงตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ระดบัการรับรู้ผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการ
อยู่ในระดบับริการดี โดยเฉพาะด้านภาพพจน์ของการให้บริการในเร่ืองของความมีช่ือเสียงของ
องค์กร เทคโนโลยี และอุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการ คุณภาพความน่าเช่ือถือการให้บริการ 
ความซ่ือสัตย ์และความมีระเบียบวินยัของพนกังาน ส่วนการให้บริการดา้นสถานท่ีประกอบการ 
ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านพนักงานผูใ้ห้บริการ มีผลการรับรู้ของผูใ้ช้บริการใกล้เคียงกัน  
ในระดบับริการดี ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากการประปานครหลวงไดมี้การฝึกอบรม และพฒันาบุคลากรทุก
ระดบั ตามแผนยุทธศาสตร์การบริหาร อีกทั้งมีผลการประเมินผลการปฏิบติังานของพนกังาน และ
ประเมินผลความพึงพอใจของผูใ้ช้น ้ าโดยองค์กรภายนอกด้วย ด้านการให้บริการขอ้มูลข่าวสาร 
มีระดับการรับรู้ อยู่ในระดับปานกลาง ซ่ึงหน่วยงานตอ้งปรับปรุงให้บริการด้านน้ีเพิ่มมากข้ึน  
ส่วนการเปรียบเทียบการรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของพนกังานในบริการดา้นต่าง ๆ 
จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล พบว่า อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้ของผูใ้ช้บริการ 
มีการรับรู้ต่อการให้บริการของพนกังาน ในดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นสถานท่ีประกอบการ 
และด้านพนักงานผูใ้ห้บริการแตกต่างกัน ผูใ้ช้บริการท่ีมีการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อ 
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การให้บริการแตกต่างกัน ส่วนอายุ จ  านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการ และเวลาท่ีเข้ามาใช้บริการ 
ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ ต่อการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ไม่แตกต่างกนั 
 ประพีร์  พงษเ์อก (2549 : 51-52) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของส านกังานบริการของ
ส านกังานบริการลูกคา้บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) สาขาแจง้วฒันะ : กรณีศึกษารับ
ช าระค่าบริการโทรศพัท์ระหว่างประเทศ พบว่า ระดับความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพ
บริการ โดยภาพรวมอยู่ระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ระดบัความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นความมัน่คง ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ และดา้น
อธัยาศยั ตามล าดบั แสดงใหเ้ห็นวา่การใหบ้ริการดา้นการช าระค่าโทรศพัทร์ะหวา่งประเทศ มีความ
คิดเห็นตรงกนัวา่คุณภาพการให้บริการมีประสิทธิภาพอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงอธิบายให้เห็นไดว้่าการ
ใหบ้ริการท่ีประสบความส าเร็จ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดหลกัพื้นฐานท่ีเป็นหวัใจส าคญั 7 ประการ 
คือ (1) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (2) ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ (3) ความพร้อมในการ
บริการ (4) ความมีคุณค่าของบริการ (5) ความสนใจต่อการบริการ (6) ความสุภาพอ่อนน้อม  
(7) ความประสิทธิภาพของการด าเนินงาน นอกจากน้ีแลว้การให้บริการควรยึดหลกัการให้บริการ
แบบครบวงจร “Package Service” 7 ประการ คือ (1) ยึดถือการตอบสนองความจ าเป็นของ
ผูใ้ช้บริการเป็นเป้าหมาย (2) ความเร็วในการให้บริการ ( 3) การให้บริการต้องเสร็จสมบูรณ์ 
(4) ความกระตือรือร้นในการให้บริการ (5) การให้บริการดว้ยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได้  
(6) ความสะภาพอ่อนนอ้ม (7) ความเสมอภาค สรุปไดว้า่ การให้บริการของทุก ๆ หน่วยงานกระท า
เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการเพื่อให้เกิดความพอใจซ่ึงการให้บริการประกอบด้วยผูใ้ห้บริการ 
(Providers) และผูรั้บบริการ (Recipient) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบติัเป็นหน้าท่ีท่ีตอ้งให้บริการเพื่อให้
ฝ่ายหลงัพึงพอใจ 
 กรองแกว้  ทองมี (2550 : 90-93) ไดศึ้กษาการให้บริการผูป้ระกนัตนของส านกังาน
ประกนัสังคมเขตพื้นท่ี 6 จากผูป้ระกนัตนท่ีมาใช้บริการ พบว่า ผูป้ระกนัตนมีความพึงพอใจการ
ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก และมีความพึงพอใจรายดา้น คือ ด้านกระบวนการให้บริการ 
ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก อยู่ในระดบัมาก และจากผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า สถานภาพสมรส และระดับการรับรู้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการให้บริการ
ผูป้ระกนัตน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจการให้บริการผูป้ระกนัตน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
(p < .05) 
 เจตไพจิตร  ประธานราษฎร์ (2550 : 50-52) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการพื้นท่ีเช่าของผูเ้ช่าในศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต พบวา่ ความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการพื้นท่ีเช่าของผูเ้ช่าพื้นท่ีในปัจจุบนัพบวา่ ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปานกลางถึง
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มากในทุก ๆ ดา้นของการให้บริการ โดยแผนกท่ีไดรั้บความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในระดบั
ตน้ ๆ ไดแ้ก่ แผนกการเงิน รองลงมาไดแ้ก่ แผนกร้านคา้สัมพนัธ์ และแผนกส่งเสริมการขาย แผนก
งานระบบ และแผนกท่ีไดค้ะแนนนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ แผนกอาคาร 
 ชุลีวรรณ  บวัอินทร์ (2550 : 78-81) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี
ส านักงานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ส่วนแยกบา้นบึง พบว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีไดรั้บในปัจจุบนัในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นของการบริการ และ
อ านวยความสะดวกอยู่ในระดบัดี ด้านบุคลากร พบว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการท่ีไดรั้บในปัจจุบนัในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด การทดสอบสมมติฐาน ผูรั้บบริการท่ีมี 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ฐานะทางเศรษฐกิจท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการท่ีมี เพศ มีสถานภาพสมรส ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั ผลจากการวจิยัคร้ังน้ี เพื่อเพิ่มคุณภาพการให้บริการท่ีดียิ่งข้ึน จึงขอเสนอแนะ
ในเร่ืองให้มีการติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรอย่างสม ่าเสมอ และต่อเน่ืองในเร่ืองการ
ให้บริการตั้งแต่ขอรังวดั จนถึงวนัรับโฉนด ภายใน 64 วนั ความยุติธรรม และความเท่าเทียมกนัใน
การให้บริการ การจดับุคลากรให้ค  าแนะน าความรู้เก่ียวกบัเร่ืองท่ีดิน การให้ค  าปรึกษาในการเขียน
ค าขอ การจดัท าป้ายบอกทางส านกังานท่ีดินใหมี้ความชดัเจน การจดัให้มีการรักษาความปลอดภยัท่ี
เหมาะสม การจดัระบบประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากร มีการยกย่องชมเชยให้ปรากฏแก่
สาธารณชน มีการพบปะสังสรรคใ์นกลุ่มผูป้ฏิบติังาน มีการรับฟังความคิดเห็นจากผูป้ฏิบติังาน การ
จดัให้มีสถานท่ีส าหรับการร้องทุกข ์เม่ือเกิดปัญหาเร่ืองพฤติกรรมบริการ หรือเกิดกรณีขดัแยง้กบั
ระหวา่งผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ 
 วิรัช  พงศ์นภารักษ์ (2550 : 47-48) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีสาขาเมืองอุตรดิตถ์ พบว่า (1) ความพึงพอใจของ
ประชากรต่อการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยพบว่า ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ เป็น
ล าดบัแรก รองลงคือ ดา้นอาคารสถานท่ี และด้านกระบวนการให้บริการ ตามล าดบั (2) ผลการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา เวลาท่ีใชบ้ริการ ระยะทางของ
ผูม้ารับบริการ ระยะทางของผูม้ารับบริการ และความถ่ีของการมารับบริการ มีความพึงพอใจใน
ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านอาคารสถานท่ี และด้านกระบวนการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน  
(3) ปัญหาและขอ้เสนอแนะ ผูท่ี้มารับบริการ พบว่า ปัญหาคือ เจา้หน้าท่ีสรรพสามิตท่ีให้บริการ 
ไม่เพียงพอ เม่ือมีผูม้าใชบ้ริการเป็นจ านวนมากจะท าให้ใชเ้วลาเกินท่ีก าหนด สถานท่ีให้บริการอยู่
ไกลเดินทางล าบาก น ้ าด่ืมมีน้อย และมีแก้วไม่เพียงพอ ใช้ลิฟต์ไม่เป็นตอ้งเดินข้ึนบนัได 5 ชั้น  
ไม่สะดวก และการใชค้อมพิวเตอร์ใหบ้ริการ เม่ืออินเตอร์เน็ตขดัขอ้ง ท าใหบ้ริการไม่ไดต้อ้งรอนาน 
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ขอ้เสนอแนะ ควรมีส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีสาขาให้บริการครบทุกอ าเภอ เพื่อจ านวนเจา้หนา้ท่ี
สรรพสามิตท่ีให้บริการให้เพียงพอ มีเจ้าหน้า ท่ีประจ าลิฟต์ จัดสถานท่ีจอดรถยนต์  และ
รถจกัรยานยนตใ์หเ้ป็นระเบียบ และเพิ่มจ านวนเกา้อ้ีใหม้ากข้ึน 
 จงศกัด์ิ  ตั้นภูมี (2551: 44-45) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีฝ่าย
ทะเบียน ส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ พบว่า ผูรั้บบริการขอจดทะเบียนขายท่ีดินกบัส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากว่าเพศหญิง มีอายุตั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป และมีอาชีพ
เป็นประชาชนทัว่ไป โดยสรุป ผูบ้ริการขอจดทะเบียนขายท่ีดินกบัส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ 
เห็นวา่การใหบ้ริการจดทะเบียนขายท่ีดินของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียน ส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ 
โดยรวม และรายด้านมีคุณภาพอยู่ในระดับมาก 5 ด้าน โดยผูรั้บบริการเพศหญิง เห็นว่า การ
ให้บริการโดยรวม และรายดา้น 2 ด้านคือ ดา้นความเสมอภาค และดา้นความโปร่งใส มีคุณภาพ
มากกวา่ผูรั้บบริการเพศชาย แต่ผูรั้บบริการท่ีมีอายุ และอาชีพแตกต่างกนั เห็นวา่ การให้บริการจด
ทะเบียนขายท่ีดินกับส านักงานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ โดยรวมและรายได้ 2 ด้านคือ ด้านความ
สะดวก และด้านความถูกตอ้งมีคุณภาพ แตกต่างกัน ผลการศึกษาน้ี จะเป็นขอ้มูลสารสนเทศท่ี
สามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการแกปั้ญหา อุปสรรค วางแผน ปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ เพื่อใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ทั้งน้ีเพื่อตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการ 
 ขวญัฤทยั  สุริยงค ์(2552 : 88-92) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการของห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็น
เตอร์ ในเขตจงัหวดันนทบุรี พบว่า (1) ระดบัคุณภาพการบริการของห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์  
ในเขตจงัหวดันนทบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัพอใช ้(2) เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของห้างบ๊ิกซี 
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ในเขตจงัหวดันนทบุรี พบว่า คุณภาพการบริการ สาขารัตนาธิเบศร์ มีค่าเฉล่ียสูง
กว่า สาขาติวานนท์ ทุกด้าน (3) ความสัมพนัธ์ระหว่างข้อมูลส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ 
พบว่า เพศมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการทุกด้าน และวันในสัปดาห์ท่ีใช้บริการมี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นการติดต่อส่ือสารเพียงดา้นเดียว โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 และ (4) ปัญหา และขอ้เสนอแนะ พบว่า ด้านความน่าเช่ือถือ สินคา้มีไม่พอในช่วง
ส่งเสริมการขาย จึงควรจดัเตรียมสินคา้ให้พอกบัความตอ้งการของลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 
สินคา้มียีห่อ้มีใหเ้ลือกนอ้ย และขั้นตอนการแลกของสมนาคุณไม่มีขั้นตอนชดัเจน ควรเพิ่มสินคา้ท่ี
มียีห่อ้ใหห้ลากหลาย และมีการจดัระบบขั้นตอนท่ีชดัเจนในการแลกของสมนาคุณ 
 พิทยา  สุราวธุ (2552 : 86-89) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการผูเ้สียภาษีอากรของ
ทีมก ากบัดูแลส านกังานสรรพากรพื้นท่ีอุบลราชธานี พบวา่ คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ส่วนการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไป คือ เพศ อาย ุ
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การศึกษา เงินลงทุน และประเภทการเสียภาษีเงินได้ ไม่มีความแตกต่าง ยกเวน้ การเปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามประเภทการเสียภาษีเงินไดใ้นภาพรวม และรายละเอียดดา้นความ
มัน่ใจในการบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และการเปรียบเทียบ
คุณภาพการให้บริการระหว่างผูรั้บบริการท่ีระดับการศึกษาต่างกันด้านความเสมอภาคมีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่มีความแตกต่างกนั 
 สงคราม  สมุทรหลา้ (2552 : 50-51) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการดา้นงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ์ พบวา่ (1) ความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเทศบาลเมืองอุตรดิตถ์ เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีหนา้ท่ีใน
การจดัท าบริการสาธารณะภายใตบ้ทบญัญติัแห่งกฎหมายตรมพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496  
และพระราชบญัญติัก าหนดแผน และขั้นตอนการกระจายอ านวย พ.ศ.2542 เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
เมืองอุตรดิตถ์จึงมีการให้บริการแก่ประชาชนด้วยความเต็มใจ ทุ่มเทให้กับการท างาน และ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนทุกคนอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั (2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ ์พบวา่ ไม่แตกต่าง
กนั อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่ การให้บริการของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ์ มุ่ง
ใหบ้ริการประชาชน โดยไม่มีการเลือกปฏิบติัวา่จะมีเพศ มีอาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดอ้ยู่
ในระดบัใด และประชาชนผูม้าใช้บริการก็คือบุคคลท่ีอยู่ในทอ้งถ่ิน พนกังานผูใ้ห้บริการไม่มีการ
เลือกปฏิบติั จึงท าใหผู้รั้บบริการท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั 
เกิดความรู้สึกเท่าเทียมกนั 
 จงรัก  ยงัพลขนัธ์ (2553 : 73-76) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการธุรกิจสินเช่ือ
ของสหกรณ์จตุรพกัตรพิมาน จ ากดั อ าเภอจตุรพกัพาน จงัหวดัร้อยเอ็ด พบวา่ (1) สมาชิกสหกรณ์
เห็นว่า คุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของสหกรณ์การเกษตรจตุรพกัตรพิมาน จ ากดั ด้านการ
ใหบ้ริการสินเช่ือ ดา้นบุคลากร ดา้นสถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้น
ประชาสัมพนัธ์ และให้ความรู้ อยูใ่นระดบัปานกลาง (2) ผลการเปรียบเทียบ จ าแนกตาม เพศ อาย ุ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาการเป็นสมาชิก พบว่า สมาชิกสหกรณ์ท่ีมี เพศ และระยะเวลา
การเป็นสมาชิกต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือทุกดา้น ไม่แตกต่างกนั  สมาชิกสหกรณ์
ท่ีมีอายุต่างกนั เห็นว่าคุณภาพการให้บริการธุรกิจสินเช่ือ ดา้นกระบวนการให้บริการสินเช่ือ ดา้น
บุคลากร และดา้นประชาสัมพนัธ์ และให้ความรู้ ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นสถานท่ี และส่ิงอ านวย
ความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 และสมาชิกสหกรณ์ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ต่างกนั เห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการธุรกิจสินเช่ือทุกดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .01 
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 ธญัญาธร  สมพงษ ์(2553 : 70-73) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ (1) ระดบัคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหาด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลบา้นหาดใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการบริการท่ีเขา้ถึง อ านวยความสะดวก และช่วยเหลือ ให้
ค  าแนะน าผูรั้บบริการทุกคนอย่างรวดเร็วทนัที ด้วยความเอาใจใส่ อีกทั้งเจา้หน้าท่ีมีความรู้ และ
ประสบการณ์สามารถใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี ใหก้ารบริการอยา่งเป็นกนัเองมีอธัยาศยัเป็นมิตร และ
ให้บริการด้วยความเสมอภาค เป็นธรรม โปร่งใส ซ่ือสัตย์ ภาคใตร้ะบบ และขั้นตอนท่ีถูกต้อง 
เน่ืองจากสถานท่ีมีความพร้อมในการบริการอยา่งครบถว้น จึงท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีตรง
กบัความตอ้งการ และความคาดหวงัอย่างแทจ้ริง (2) ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบั
คุณภาพการริการ โดยภาพรวมพบว่าปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได ้มีความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพการบริการในทุกดา้น เวน้แต่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นการติดต่อส่ือสาร 
 ส านักงานบริการกองทุน (2554 ) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกร
ผูรั้บบริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม ประจ าปี 2554 พบว่า (1) กลุ่มเกษตรกร
ผูรั้บบริการเงินกองทุนปฏิรูปท่ีดินฯ มีทศันคติและความพึงพอใจต่อการด าเนินงานกองทุนการ
ปฏิรูปท่ีดินฯ จ าแนกตามตวัแปรดา้นสังคม และตวัแปรดา้นเศรษฐกิจ อยู่ในระดบัมาก (2) กลุ่ม
เกษตรกรผูท่ี้ไม่ได้รับบริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินฯ เพื่อศึกษาสาเหตุของการไม่ขอกู้ยืม
เงินกองทุน เกษตรกรส่วนใหญ่แจง้ว่าไม่ไดรั้บทราบข่าวสารการให้สินเช่ือ และมีทุนของตนเอง 
รองลงมา ไดแ้ก่ มีแหล่งเงินกูอ่ื้น และไม่เขา้ใจขั้นตอนการขอกูย้มื เป็นตน้ 
 ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย (1) การพฒันาเกษตรกรลูกหน้ี โดยทัว่ไป ส.ป.ก.จ่ายเงินกูใ้ห้
เกษตรกรในลักษณะเป็นเงินก้อนจ่ายคร้ังเดียวไม่ได้ทยอยการจ่ายเงินตามความก้าวหน้า หรือ
ขั้นตอนของการเพาะปลูก ดงันั้น หาก ส.ป.ก. มีการให้ความรู้เก่ียวกบัการจดัการเงินกูเ้พื่อการผลิต 
ในระยะต้นก่อนฤดูการเพาะปลูกจะช่วยเกษตรกรวางแผนการใช้จ่ายเงินให้สอดคล้องกบัช่วง
ระยะเวลาการผลิตในแต่ละขั้นตอนได ้ซ่ึงจะท าให้การใช้เงินกูเ้กิดประโยชน์เต็มท่ี (2) การเพิ่ม
ประสิทธิภาพการจดัเก็บหน้ีเงินกองทุน เพื่อให้กองทุนการปฏิรูปท่ีดินฯ จดัเก็บหน้ีเงินกูไ้ดดี้ยิ่งข้ึน 
และเป็นการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่เกษตรกรลูกหน้ีผูท่ี้จะช าระคืนเงินกู ้ส.ป.ก. จะตอ้งแจง้เตือน
การช าระหน้ีล่วงหนา้ก่อนถึงก าหนดช าระไปถึงเกษตรกรลูกหน้ีทุกราย ในกรณีผูมี้เจตนาหลีกเล่ียง
การช าระหน้ี ควรด าเนินการทางกฎหมายไม่ให้เป็นตวัอย่างท่ีไม่ดีกับเกษตรกรลูกหน้ีรายอ่ืน 
นอกจากน้ี การเพิ่มช่องทางการช าระหน้ีผา่นจุดบริการ หรือธนาคาร จะเป็นการอ านวยความสะดวก
ในการรับช าระหน้ีไดท้ั้งเจา้หนา้ท่ี ส.ป.ก. และเกษตรกรลูกหน้ี 
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 ขอ้เสนอแนะ (1) ประชาสัมพนัธ์การใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินฯ  
ให้แพร่หลายไปในหลายกลุ่มเกษตรกรในเขตปฏิรูปท่ีดินผูท่ี้ไม่ไดใ้ชบ้ริการเพื่อเป็นท่ีพึงให้ความ
ช่วยเหลือทางการเงินหรือแหล่งเงินกูท้างเลือกเพิ่มเติม ส าหรับกลุ่มเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ ควรสร้าง
ความเขา้ใจใหช้ดัเจนเก่ียวกบัขั้นตอน และระยะเวลาการให้สินเช่ือ รวมทั้ง มาตรการช่วยเหลือกรณี
เกิดภยัพิบติัดว้ย (2) ในการปฏิบติังานสินเช่ือ เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่เกษตรกรในเร่ือง
การเดินทาง ลดปัญหาเอกสารประกอบค าขอกูย้ืมเงินไม่ครบถว้น ขาดการลงลายมือช่ือเกษตรกร 
และคู่สมรส ส.ป.ก.จงัหวดั อาจจดัเจา้หนา้ท่ีไปบริการในพื้นท่ี เช่น การรับค าขอกูย้ืมเงิน การจดัท า
สัญญา รวมทั้งติดตามการน าเงินกูไ้ปใชป้ระโยชน์ และติดตามความกา้วหนา้เป็นระยะ ๆ 
 มิยงั จียอง และ ไฮมูล (Miyoung Jeong & Haemoon Oh, 1998) ไดท้  าการศึกษา กรอบ
การบริการท่ีมีคุณภาพและความพึงพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมการบริการ ซ่ึงเป็นหวัใจส าคญั
ในอุตสาหกรรมการบริการ โดยส่วนใหญ่จะมุ่งเน้นเฉพาะในส่วนลูกคา้ การศึกษาน้ีจะน าเทคนิค 
QFD , TQM และอ่ืน ๆ มาใชใ้นการบริการ แสดงให้เห็นถึงการจดัการท่ีดีของการมีศกัยภาพในการ
ปรับปรุงคุณภาพของการบริการ และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงจะเป็นวิธีการท่ีจะรักษา
ลูกคา้ไว ้ซ่ึงจะน าไปสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ  และเป็นนวตักรรมการใหบ้ริการต่อไป 
 แมร่ี โกเวนล, จอร์น ซีมวัร์, ซนัติอาโก อีแบเรช และ ชาร์ลส์ ลกัก้ี (Mary Gowan, John 
Seymour, Santiago Ibarreche & Charles Lackey, 2001) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการใน
หน่วยงานของรัฐ ในเร่ืองของความคาดหวงัเหมือนกนั แต่การรับรู้ต่างกนั โดยพนกังาน ผูจ้ดัการ 
และลูกคา้ ซ่ึงความคาดหวงัของทั้งสามกลุ่มอยู่ในระดบัค่อนขา้งสูงเก่ียวกบัการตอบสนองความ
น่าเช่ือถือ ช้ีให้เห็นว่าหน่วยงานของรัฐท่ีไม่แสดงหาผลก าไรมีอิทธิพลต่อความความคาดหวงั
ส าหรับการบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงสถานการณ์น้ีจะสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีเก่ียวขอ้งกบัการมีศกัยภาพ
ในการลดความเครียดท่ีเกิดจากการการขาดความคิดร่วมกนั และคาดหวงัท่ีจะลดปัญหาขององคก์ร 
เพื่อกระตุน้ให้พนกังานมุ่งเน้นท่ีการบริการลูกคา้มากข้ึน ความคิดน้ีมาจากขอ้เท็จจริงท่ีวา่ผูจ้ดัการ 
และพนักงานจ านวนมากมุ่งมัน่ท่ีจะให้บริการท่ีมีคุณภาพกบัลูกคา้ของหน่วยงาน แต่ลูกคา้ของ
หน่วยงานจะมีการรับรู้ท่ีสูงกว่าในเร่ืองของคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงลูกคา้จะคาดหวงัสูงว่าจะ
ไดรั้บการบริการท่ีดีจากหน่วยงาน 
 เลียน-ไท แบ และ เซียน-ฟอง แชง (Lien-Ti Bei & Cian-Fong Shang, 2004)  
ไดท้  าการศึกษากลยุทธ์การตลาดส าหรับหน่วยงานของรัฐท่ีเก่ียวขอ้งกบัมุมมองความพึงพอใจของ
ใช้บริการ และการบริการท่ีมีคุณภาพในไตห้วนั โดยท าการประเมินประสิทธิภาพของหน่วยงาน
ของรัฐเปรียบเทียบกบัองค์กรเอกชนท่ีให้บริการประชาชน ความพึงพอใจของลูกคา้ในการบริการ
ของหน่วยงานของรัฐจะมีนอ้ยกวา่ในสถานบริการของเอกชน ถึงแมว้า่คุณภาพของสินคา้ และราคา
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จะใกลเ้คียงกนั แต่การบริการจะอยู่ในระดบัท่ีต ่ากว่า ซ่ึงไม่เป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนผูม้าใช้
บริการ ผลจากการศึกษาน้ี หน่วยงานของรัฐจะตอ้งปรับปรุงคุณภาพของพนกังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ใหบ้ริการ ในเร่ืองของทศันคติของพนกังาน ขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้เป็นส าคญั และมี
การตอบสนองลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว ซ่ึงนบัเป็นปัจจยัส าคญัส าหรับการให้บริการในดา้นของการ
แข่งขนั 
 ไรท ์และ โอลิเวยี รีเน หลุยส์ (Wright, Olivia Renee Louise, 2006 : Abstract)  
ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบอ านวยความสะดวก ในการให้บริการ
อาหาร กรณีศึกษาการดู แลประชากรในวยัสูงอายุ  พบวา่ ค่าเฉล่ียอายุของผูต้อบแบบสอบถามอยูท่ี่ 
84 ปี เป็นเพศชายร้อยละ 26.6 และร้อยละ 72.1 เป็นเพศหญิง ไม่มีการระบุเพศร้อยละ 1.3 โดยมี
ปัจจยัท่ีน ามาประกอบการวิเคราะห์ ประกอบดว้ยคุณภาพอาหารและความสุขในการรับประทาน
อาหารท่ีไดรั้บการจดัสรรผลการทดสอบคร้ังแรก และทดสอบซ ้ า ท าให้ทราบวา่ประมาณร้อยละ 25 
ของกลุ่มตวัอย่างให้ผลในระดบัท่ีอยู่ในเกณฑ์ต ่ากว่ามาตรฐานท่ีตั้งไว ้สมมติฐานการศึกษาเห็นว่า
อายุของผูรั้บริการเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลกต่อการประเมินความพึงพอใจ โดยช่วยอายุ 75-84 ปี มี
ความพึงพอใจนอ้ยกวา่ช่วงอาย ุ65 ปี เช่นเดียวกบัช่วงอาย ุ95 ปีข้ึนไป อยา่งไรก็ตามพบวา่มีช่วงอาย ุ
84-94 ปี ให้ความส าคญันอ้ยกวา่ 2 กลุ่มแรกในการประเมินความพึงพอใจโดยรวม ซ่ึงผลดงักล่าว
ไม่มีความสัมพนัธ์ท่ีใกล้เคียงกบัสมมติฐานท่ีว่าอายุของผูรั้บบริการอาจเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ประเมินจึงเป็นข้อสรุปท่ีแตกต่างจากงานวิจยัช้ินอ่ืน ๆ ท่ีสรุปตรงกันว่าอายุของผูบ้ริการมีผล
โดยตรงต่อการประเมินความพึงพอใจ ยิ่งไปกว่านั้นจากการศึกษาพบว่าความส าคญัในเร่ืองของ
ความมีอิสระในการเลือกรับประทานอาหาร ความหลากหลายของอาหาร ความอยากอาหาร ส่ิง
เหล่าน้ีลว้นแลว้แต่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูรั้บบริการมากกว่าเร่ืองคุณภาพของอาหาร และ
ระบบการบริการจดัส่งอาหารท่ีดีเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการให้ความส าคญัมากกว่าเร่ืองคุณภาพหรือ
รสชาติของอาหาร 
 สรุปแนวคิด และทฤษฎีดงักล่าว ได้อธิบายถึง ความคาดหวงั การรับรู้ คุณภาพการ
ใหบ้ริการ และความพึงพอใจของลูกคา้ ในการรับบริการในหน่วยงาน เพื่อให้เกิดการพฒันาในเร่ือง
ของการใหบ้ริการท่ีจะใหเ้ป็นพึงพอใจแก่ลูกคา้ผูรั้บบริการสูงสุด เพื่อเป็นการรักษาลูกคา้ไว ้ซ่ึงเป็น
หวัใจหลกัของหน่วยงานดา้นการบริการ 



บทที ่ 3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
 
 
 ผูศึ้กษาไดอ้าศยัแนวความคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ท่ีไดน้ าเสนอไวใ้นบทท่ี 2 มาเป็น
แนวทาง และกรอบความคิดในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research) โดยแบ่งขั้นตอนการศึกษา ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3. การรวบรวมขอ้มูล 
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.1 ประชากร (Population) 
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นเกษตรกรในเขตปฏิรูปท่ีดิน ผูใ้ช้บริการ
สินเช่ือเพื่อประกอบอาชีพเกษตรกรรมจากเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ และยงัมีสถานะเป็นลูกหน้ี จ านวน 713 ราย 
(ขอ้มูล ณ วนัท่ี 15 กุมภาพนัธ์ 2555) 

1.2 กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา (Sample Size) 
  กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นตวัแทนของประชากรท่ีใช้ในการศึกษา 
จากเกษตรกรในเขตปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ท่ีใชบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ และยงัมีสถานะเป็นลูกหน้ี โดย
การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ใชว้ิธีการแบบสุ่มของ ทาโรยามาเน่ (Taro Yamane) ซ่ึงมีวิธีการ
ค านวณโดยใชสู้ตร ดงัน้ี  
    สูตร n =         N  
                  1+Ne2 
    เม่ือ  n คือ จ านวนตวัอยา่ง หรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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       N          คือ จ านวนหน่วยทั้งหมด หรือ ขนาดของประชากร
ทั้งหมด 
       e คือ ความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งร้อยละ 10 
(0.10) ภายใตค้วามเช่ือมัน่ 90% จึงแทนค่าสูตรไดด้งัน้ี 
       n = 713        
                        1 + 713(0.10)2 
        = 87.70 
    ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษาในคร้ังน้ี ตอ้งไม่น้อยกว่า 88 ตวัอย่าง และ
เพื่อความเหมาะสมจะขอใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 100 ราย 

1.3 วธีิการสุ่มตัวอย่าง (Sampling Method) 
  เพื่อให้ขอ้มูลท่ีได้เป็นตวัแทนท่ีดีของประชากร ผูศึ้กษาจึงใช้วิธีการสุ่มตวัอย่าง
แบบหลายขั้นตอน (Multi Stage Random Sampling) ในเขตปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
ตามอ าเภอท่ีมีเกษตรกรกูย้มืเงินกองทุน ซ่ึงมีรายละเอียดการสุ่ม ดงัน้ี 
  ขั้นท่ี 1 จ  าแนกอ าเภอในเขตปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ท่ีมีเกษตรกร
ผูใ้ชบ้ริการ และยงัมีหน้ีคงเหลือ จ านวน 7 อ าเภอ ประกอบดว้ย อ าเภอเมือง อ าเภอทบัสะแก อ าเภอ
บางสะพาน อ าเภอบางสะพานนอ้ย อ าเภอกุยบุรี อ าเภอสามร้อยยอด อ าเภอปราณบุรี 
  ขั้นท่ี 2 จ  าแนกอ าเภอต่าง ๆ ออกเป็นต าบล ท่ีมีเกษตรกรผูใ้ช้บริการ และยงัมีหน้ี
คงเหลือ เพื่อเลือกต าบลตวัอยา่งในขั้นต่อไป 
  ขั้นท่ี 3 สุ่มเลือกต าบลตวัอยา่งในแต่ละอ าเภอ โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบกลุ่ม 
(Cluster Random Sampling) และแบบอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) โดยเลือกต าบลท่ีมี 
เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการเงินมากท่ีสุดในแต่ละอ าเภอ สุ่มเลือกต าบลตวัอยา่งอ าเภอละ 1 ต าบล  
รวมต าบลตวัอยา่งทั้งส้ิน 7 ต าบล  
  ขั้นท่ี 4 สุ่มเลือกเกษตรกรตวัอยา่งจากแต่ละต าบลตวัอยา่ง โดยใชก้ารเลือกตวัอยา่ง
แบบโควตา (Quota Sampling) ตามสัดส่วนของเกษตรกรผูใ้ช้บริการในต าบลตวัอย่าง เพื่อให้ได้
เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการกระจายทุกต าบลตวัอยา่ง 
  รายละเอียดอ าเภอ ต าบล และจ านวนเกษตรกรตวัอยา่ง ปรากฏตามตารางท่ี 3.1 
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ตารางท่ี 3.1 การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสัดส่วนประชากร 
 

อ าเภอ ต าบล 
จ านวนประชากร 

(ราย) 
จ านวนเกษตรกร
กลุ่มตัวอย่าง (ราย) 

ร้อยละของ
จ านวนประชากร 

รวม 7 467 100 100 
เมือง 
ทบัสะแก 
บางสะพาน 
บางสะพานนอ้ย 
กุยบุรี 
สามร้อยยอด 
ปราณบุรี 

อ่าวนอ้ย 
อ่างทอง 
ร่อนทอง 
ไชยราช 
สามกระทาย 
ไร่ใหม่ 
หนองตาแตม้ 

134 
122 
59 
73 
20 
11 
48 

29 
26 
13 
16 
4 
2 
10 

29 
26 
13 
16 
4 
2 

10 

   ขั้นท่ี 5 สุ่มเลือกเกษตรกรตวัอยา่งในแต่ละต าบล จากจ านวนในขั้นตอนท่ี 4 โดย
การเลือกแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เพื่อใหไ้ดจ้  านวนเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ 100 ราย  
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 2.1 ผู้ศึกษาได้ด าเนินการสร้างแบบสอบถาม ดังนี ้
  1) ศึกษาเอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อรวบรวมขอ้มูล และรายละเอียดต่าง  ๆ 
ถึงวิธีท าการวิจยั แนวคิด และทฤษฎี ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา เพื่อนิยามศพัท์ให้
ครอบคลุมกรอบความมุ่งหมายของการศึกษา เพื่อน ามาท าการสร้างแบบสอบถาม 
  2) จัดท าแบบสอบถามตามกรอบท่ีก าหนด และน าแบบสอบถามท่ีจัดท าข้ึน
ปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 2.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคร้ังนี้ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) 
เก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการ
ปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยแบ่งออกเป็น 
3 ตอน ไดแ้ก่ 
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  ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของเกษตรกร
ผูต้อบแบบสอบถาม เพื่อสอบถามในเร่ือง เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายไดต้่อ
ปี จ านวนสมาชิกในครัวเรือน ค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปี และจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ 
  ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของเกษตรกรผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของ
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้น
ความเสมอภาคในการให้บริการ ดา้นการให้ขอ้มูลข่าวสาร ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก ซ่ึงเป็นแบบสอบถามแบบประเมินค่า (Ratting Scale) 5 ระดบั โดยใชเ้กณฑ์
การใหค้ะแนน ดงัน้ี 
   ความพึงพอใจมากท่ีสุด   ระดบัคะแนน 5 
   ความพึงพอใจมาก   ระดบัคะแนน 4 
   ความพึงพอใจปานกลาง  ระดบัคะแนน 3 
   ความพึงพอใจนอ้ย   ระดบัคะแนน 2 
   ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  ระดบัคะแนน 1 
  ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ระบุขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
 2.3 ทดสอบหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Validity) โดยผูท้รงคุณวุฒิ (รายช่ือปรากฏ
ในภาคผนวก) เพื่อตรวจสอบวา่แบบสอบถามครอบคลุม และสอดคลอ้งกบัช่ือเร่ือง ค าถามน าการ
วิจัย วตัถุประสงค์ และสมมติฐานในการศึกษา เพื่อปรับแก้ไขให้ง่ายต่อการตอบค าถามของ
เกษตรกรผูต้อบแบบสอบถาม โดยน าผลรวมของคะแนนผู้ทรงคุณวุฒิหารดว้ยจ านวนผูท้รงคุณวุฒิ 
ค่าดชันีท่ีไดจ้ะตอ้งมีความสอดคลอ้ง (Index of Item-Objective Congruence : IOC) ตั้งแต่ 0.5 ถึง 
1.0 หากมีบางขอ้ไดค้่าเฉล่ียต ่ากว่า 0.5 จะตอ้งปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูท้รงคุณวุฒิ ซ่ึง
ปรากฎวา่ขอ้ค าถามทุกขอ้มีค่าเฉล่ีย อยูร่ะหวา่ง 0.67-1 และค่า IOC ท่ีค  านวณได ้เท่ากบั 0.91 
 2.4 ทดสอบหาความเช่ือมั่น (Reliability) โดยน าแบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบหา
ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาแลว้ ไปทดสอบกบัเกษตรกรผูใ้ช้บริการเงินกูย้ืมเงินกองทุนการปฏิรูป
ท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ (Try-out) ซ่ึงไม่ใช่กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 30 ราย น าผลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามไปตรวจให้คะแนน 
หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ซ่ึงท าการวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป ไดค้่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือท่ี 0.908 
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จากนั้น น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขปรับปรุงเรียบร้อยแลว้ ไปใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
 

3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
 เพื่อให้การศึกษาคร้ังน้ีบรรลุตามวตัถุประสงค ์ ผูศึ้กษาไดก้ าหนดวิธีการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล ดงัน้ี 
 3.1 ผูศึ้กษาได้ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยตนเองตามจ านวน และวิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้ 
 3.2 ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 26 เมษายน 2555 ถึง 28 เมษายน 2555 
 3.3 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
 3.4 น าแบบสอบถามท่ีไดม้าลงรหสัเพื่อวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 4.1 วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา 
รายไดต่้อปี จ านวนสมาชิกในครัวเรือน ค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปี และจ านวนเงินกู้
ท่ีไดรั้บ แลว้น าขอ้มูลท่ีไดม้าลงรหสั (Coding) น าไปประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูป แลว้วเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชส้ถิติในการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) 
 4.2 การวเิคราะห์ โดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) จากระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของผูต้อบแบบสอบถาม โดยพิจารณาตามเกณฑ์ต่อไปน้ีเพื่อแปรผลของแบบสอบถาม
ส่วนท่ี 2 โดยการก าหนดค่าเฉล่ีย ดงัน้ี (ชูศรี  วงศรั์ตนะ. 2549 : 104-105) 
  4.51 – 5.00   หมายถึง ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
  3.51 – 4.50   หมายถึง ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
  2.51 – 3.50   หมายถึง ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
  1.51 – 2.50   หมายถึง ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
  1.00 – 1.50   หมายถึง ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
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 4.3 การวเิคราะห์ โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ 
  1) t-test (Independent Samples t-test) ในการหาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลท่ีมี 2 
ตวัแปร ท่ีเป็นอิสระต่อกนั และไม่สามารถบ่งช้ีปริมาณได ้ตามสมมติฐาน ขอ้ 1 เพื่อใชส้ าหรับการ
ทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของประชากร 2 กลุ่ม 
  2) F-test (One – Way Analysis of Variance) ในการหาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ขอ้มูลท่ีมีมากกว่า 2 ตวัแปร ท่ีเป็นอิสระต่อกนั และเป็นขอ้มูลเรียงล าดบั ตามสมมติฐาน ขอ้ 2-8 
เพื่อใชส้ าหรับการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของประชากรท่ีมีมากกวา่ 2 กลุ่ม 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
  
 การวิเคราะห์ขอ้มูลของการศึกษา เร่ืองคุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูป
ท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผูศึ้กษาไดท้  าการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยกลุ่มตวัอยา่ง คือ เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูป
ท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ท่ียงัมีสถานะเป็นลูกหน้ี 
จ านวน 100 ชุด มาวิเคราะห์ดว้ยวิธีการทางสถิติตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา โดยจะน าเสนอผล
การวเิคราะห์ไว ้4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
  ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
  ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ 
  ตอนท่ี 3  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ 
  ตอนท่ี 4  วเิคราะห์ขอ้มูลปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
  ส าหรับสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการวเิคราะห์ในบทน้ีมีความหมายดงัต่อไปน้ี 
   n    หมายถึง  จ านวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
      หมายถึง  ค่าเฉล่ียเลขคณิตของขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 
   S.D.  หมายถึง  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
   t     หมายถึง      ค่าสถิติ  t ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
   F   หมายถึง  ค่าสถิติ F ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
   *           หมายถึง      มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P < 0.05  
   t-Prop  หมายถึง        ค่าความน่าจะเป็นท่ีค านวณไดจ้ากค่าสถิติ t-test ท่ีใชใ้น 
         การทดสอบสมมติฐาน 
   F-Prop หมายถึง        ค่าความน่าจะเป็นท่ีค านวณไดจ้ากค่าสถิติ F-test ท่ีใชใ้น 
         การทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 
 การวิเคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของเกษตรกรผูใ้ช้บริการจ าแนกตาม เพศ 
อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายไดต่้อปี จ านวนสมาชิกในครัวเรือน ค่าใชจ่้ายในการ
ลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปี และจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ โดยวิเคราะห์ จ านวน และค่าร้อยละ ผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ตามตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวน และร้อยละ ของขอ้มูลทัว่ไปของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตาม เพศ อาย ุ 
  สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายไดต่้อปี จ  านวนสมาชิกในครัวเรือน  
  ค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปี และจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
จ านวน(คน) 

(n = 100) 
ร้อยละ 

(100.00) 

1. เพศ   
          หญิง 47 47.00 
          ชาย 53 53.00 

รวม 100 100.00 

2. อายุ   
          อาย ุ20-30 ปี 0 0.00 
          อาย ุ31-40 ปี                                                                9 9.00 
          อาย ุ41-60 ปี 62 62.00 
          อาย ุ60 ปี ข้ึนไป 29 29.00 

รวม 100 100.00 

3. สถานภาพการสมรส   
          โสด 10 10.00 
          สมรส 70 70.00 
          หยา่ร้าง 3 3.00 
          หมา้ย 17 17.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
จ านวน(คน) 

(n = 100) 
ร้อยละ 

(100.00) 

4.  ระดับการศึกษา   
          ไม่เคยเรียน 4 4.00 
          ประถมศึกษา 76 76.00 
          มธัยมศึกษาตอนตน้ 12 12.00 
          มธัยมศึกษาตอนปลาย 7 7.00 
          ปวช. 0 0.00 
          ปวส. / ปวท. /อนุปริญญา 0 0.00 
          ปริญญาตรี 1 1.00 
          ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 0 0.00 

รวม 100 100.00 

5.  รายได้ต่อปี   
          นอ้ยกวา่ 50,000 บาท 11 11.00 
          50,001 – 100,000 บาท 34 34.00 
          100,001 – 200,000 บาท 33 33.00 
          200,001 – 300,000 บาท 17 17.00 
          300,001 – 400,000 บาท 3 3.00 
          มากกวา่ 400,000 บาท ข้ึนไป 2 2.00 

รวม 100 100.00 

6.  จ านวนสมาชิกในครัวเรือน   
          1 – 2 คน 18 18.00 
          3 – 5 คน 70 70.00 
          6 – 10 คน 12 12.00 
          มากกวา่ 10 คน ข้ึนไป 0 0.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
จ านวน(คน) 

(n = 100) 
ร้อยละ 

(100.00) 

7.  ค่าใช้จ่ายในการลงทุนเพือ่การเกษตรต่อปี   
          นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 18 18.00 
          20,001 – 50,000 บาท 36 36.00 
          50,001 – 100,000 บาท 32 32.00 
          100,001 – 200,000 บาท 8 8.00 
          200,001 – 300,000 บาท 2 2.00 
          มากกวา่ 300,000 บาท ข้ึนไป 4 4.00 

รวม 100 100.00 

8.  จ านวนเงินกู้ทีไ่ด้รับ   
          10,000 – 30,000 บาท 0 0.00 
          30,001 – 50,000 บาท 64 64.00 
          50,001 – 70,000 บาท 20 20.00 
          มากกวา่ 70,000 บาท ข้ึนไป 16 16.00 

รวม 100 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบวา่ 
 เพศ เกษตรกรผูใ้ช้บริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.00 และเป็นเพศ
หญิง คิดเป็นร้อยละ 47.00 
  อายุ เกษตรกรผูใ้ช้บริการ ส่วนใหญ่มีอายุ 41-60 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 62.00 
รองลงมามีอาย ุ60 ปี ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 29.00 นอ้ยท่ีสุดมีอายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 9.00 และ
ไม่มีอาย ุ20-31 ปี อยูเ่ลย 
  สถานภาพการสมรส เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีสถานภาพการสมรส คือ สมรส 
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 70.00 รองลงมา คือ หมา้ย คิดเป็นร้อยละ 17 และนอ้ยท่ีสุด คือ หยา่ร้าง คิด
เป็นร้อยละ 3.00 
  ระดบัการศึกษา เกษตรกรผูใ้ช้บริการ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา ประถมศึกษามาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 76.00 รองลงมามีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ คิดเป็นร้อยละ 12.00 
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น้อยท่ีสุดมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 1.00 และไม่มีคนท่ีมีระดบัการศึกษา ปวช. 
ปวส./ปวท./อนุปริญญา และปริญญาโทหรือสูงกวา่ อยูเ่ลย 
  รายไดต่้อปี เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อปี 50,001-100,000 มากท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ 34.00 รองลงมาใกลเ้คียงกบัส่วนใหญ่มีรายได ้100,001-200,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
33.00 และนอ้ยท่ีสุดมีรายไดม้ากกวา่ 400,000 บาท ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 2.00 
  จ านวนสมาชิกในครัวเรือน เกษตรกรผูใ้ช้บริการ ส่วนใหญ่มีจ านวนสมาชิกใน
ครัวเรือน 3-5 คน คิดเป็นร้อยละ 70.00 รองลงมามีสมาชิกในครัวเรือน 1-2 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 
นอ้ยท่ีสุดมีจ านวนสมาชิกในครัวเรือน 6-10 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 และไม่มีจ  านวนสมาชิกใน
ครัวเรือนมากกวา่ 10 คน ข้ึนไป อยูเ่ลย  
  ค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปี เกษตรกรผูใ้ช้บริการ ส่วนใหญ่ มีค่าใชจ่้าย
ในการลงเพื่อการเกษตรต่อปี 20,001- 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมามีค่าใชจ่้ายในการ
ลงเพื่อการเกษตรต่อปี 50,001-100,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.00 และนอ้ยท่ีสุดมีค่าใชจ่้ายในการ
ลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปี 200,001-300,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 2.00 
  จ านวนเงินกูท่ี้ได้รับ เกษตรกรผูใ้ช้บริการ ส่วนใหญ่มีจ านวนเงินกู้ท่ีได้รับ 30,000-
50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 64.00 รองลงมามีจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ 50,001-70,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 20.00 นอ้ยท่ีสุดมีจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บมากกวา่ 70,000 บาท ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 16.00 และไม่
มีคนท่ีไดรั้บจ านวนเงินกู ้10,000-30,000 บาท อยูเ่ลย 
 

ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของเกษตรกรผู้ใช้บริการทีม่ต่ีอคุณภาพ 
 การให้บริการเงินกองทุนการปฏรูิปทีด่ินเพือ่เกษตรกรรมของส านักงาน 
 การปฏรูิปทีด่ินจังหวดัประจวบครีีขนัธ์ 
 
 วิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
ของกลุ่มตัวอย่าง รวม 5 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านความเสมอภาคในการ
ให้บริการ ด้านการให้ขอ้มูลข่าวสาร ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
โดยหาค่าคะแนนเฉล่ีย (X̄ ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยรวมและรายดา้น ดงัแสดงใน
ตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัความพงึพอใจของเกษตรกร 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ในภาพรวมทั้ง 5 ดา้น  
 

คุณภาพการให้บริการ X̄  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.67 0.524 มาก 
2. ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 3.85 0.533 มาก 
3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร 3.65 0.630 มาก 
4. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.00 0.614 มาก 
5. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 3.88 0.546 มาก 

รวม 3.81 0.430 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า เกษตรกรผู ้ใช้บริการ มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̄ = 3.81 และ S.D. = 0.430) เม่ือแยกรายดา้นพบว่าดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ (X̄ = 4.00 และ S.D. = 0.614) รองลงมาคือ ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก (X̄ = 3.88 และ S.D. = 0.546) และดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 3.65 
และ S.D. = 0.63) 
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ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัความพึงพอใจของเกษตรกร 
  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
  ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ X̄  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. มีกระบวนการ ขั้นตอน แบบจุดเดียวเบด็เสร็จ  
    ท าใหร้ะยะเวลาการใหบ้ริการรวดเร็ว 
2. ใหบ้ริการดา้นสินเช่ือไดต้ามความตอ้งการของ 
    ผูข้อใชบ้ริการ 
3. จ  านวนเงินท่ีใหกู้ย้มืเหมาะสมและเพียงพอต่อ 
    ความตอ้งการของผูข้อใชบ้ริการ 
4. การขอกูย้มืเงินมีขั้นตอนการปฏิบติัท่ีไม่ยุง่ยาก 
5. แต่งตั้งผูป้ฏิบติังานติดตามหน้ีไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 
3.53 

 
3.67 

 
3.60 

 
3.73 
3.84 

 
0.540 

 
0.842 

 
0.765 

 
0.617 
0.526 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

รวม 3.67 0.524 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า เกษตรกรผู ้ใช้บริการ มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การให้บริการ ด้านความกระบวนการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̄ = 3.67 และ S.D. = 
0.524) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ แต่งตั้งผูป้ฏิบติังานติดตามหน้ีไดอ้ยา่งเหมาะสม มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
(X̄ = 3.84 และ S.D. = 0.526) รองลงมาคือ การขอกู้ยืมเงินมีขั้นตอนการปฏิบัติท่ีไม่ยุ่งยาก 
(X̄ = 3.73 และ S.D. = 0.617) และ มีกระบวนการ ขั้นตอน แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ท าให้ระยะเวลา
การใหบ้ริการรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 3.53 และ S.D. = 0.540) 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัความพึงพอใจของเกษตรกร 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ดา้นความเสมอภาค 
 ในการใหบ้ริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ X̄  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
ด้านความเสมอภาคในการให้บริการ 
1. การจดัล าดบัการใหบ้ริการกบัผูม้าติดต่อตามล าดบั 
    ก่อน-หลงั อยา่งยติุธรรม 
2. ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค เท่าเทียมกนัทุกคน 
    ไม่เลือกปฏิบติั 
3. การก าหนดวงเงินใหกู้ย้มื โดยพิจารณาจากเน้ือท่ีใน 
    เอกสารสิทธ์ิ (ส.ป.ก.4-01) เป็นไปอยา่งเป็นธรรม 
    ไม่เลือกปฏิบติั 
4. ใชข้อ้กฎหมาย หรือระเบียบเป็นมาตรฐานในการ 
    ปฏิบติังาน 

 
3.84 

 
4.09 

 
3.67 

 
 

3.81 

 
0.692 

 
0.830 

 
0.805 

 
 

0.734 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
 

มาก 

รวม 3.85 0.533 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า เกษตรกรผู ้ใช้บริการ มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การให้บริการ ดา้นความเสมอภาคในการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̄ = 3.85 และ S.D. = 
0.533) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ให้บริการดว้ยความเสมอภาค เท่าเทียมกนัทุกคนไม่เลือกปฏิบติั  
มีค่าเฉล่ียสูงสุด (X̄ = 4.09 และ S.D. = 0.83) รองลงมาคือ การจดัล าดบัการให้บริการกบัผูม้าติดต่อ
ตามล าดบัก่อน-หลงั อย่างยุติธรรม (X̄ = 3.84 และ S.D. = 0.692) และ การก าหนดวงเงินให้กูย้ืม 
โดยพิจารณาจากเน้ือท่ีในเอกสารสิทธ์ิ (ส.ป.ก.4-01) เป็นไปอยา่งเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติั มีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด (X̄ = 3.67 และ S.D. = 0.805) 
 
  
 
 
 



 49 

ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัความพึงพอใจของเกษตรกร 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร 
 

คุณภาพการให้บริการ X̄  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร 
1. มีการติดแผน่ป้ายประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลต่าง ๆ  
    ท่ีสามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 
2. มีการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
    กบักองทุนฯ ทั้งในรูปของแผน่พบั และการ 
    ประชาสัมพนัธ์ 
3. มีเอกสารแนะน าบริการดา้นต่าง ๆ ไวใ้หบ้ริการ 
    อยา่งเพียงพอ 
4. มีการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารอยา่งสม ่าเสมอ 
    และต่อเน่ือง  
5. สามารถติดต่อสอบถามเจา้หนา้ท่ีไดง่้าย สะดวก 
    รวดเร็ว 

 
3.78 

 
3.64 

 
 

3.54 
 

3.54 
 

3.76 

 
0.871 

 
0.785 

 
 

0.688 
 

0.858 
 

0.740 

 
มาก 

 
มาก 

 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 

รวม 3.65 0.630 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า เกษตรกรผูใ้ช้บริการ มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการให้ขอ้มูลข่าวสารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̄ = 3.65 และ S.D. = 0.63) เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบว่า มีการติดแผ่นป้ายประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีสามารถมองเห็นได้อย่าง
ชดัเจน มีค่าเฉล่ียสูงสุด (X̄ = 3.78 และ S.D. = 0.871) รองลงมาคือ สามารถติดต่อสอบถามเจา้หนา้ท่ี
ไดง่้าย สะดวกรวดเร็ว (X̄ = 3.76 และ S.D. = 0.74) และ มีการให้บริการดา้นขอ้มูลข่าวสารอย่าง
สม ่าเสมอและต่อเน่ือง และมีเอกสารแนะน าบริการดา้นต่าง ๆ ไวใ้ห้บริการอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด (X̄ = 3.54 และ S.D. = 0.858) และ (X̄ = 3.54 และ S.D. = 0.688) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัความพึงพอใจของเกษตรกร 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ X̄  S.D. ระดับความพงึพอใจ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
1. เจา้หนา้ท่ีใหก้ารตอ้นรับดว้ยกิริยามารยาทสุภาพ 
    เรียบร้อย หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ 
2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ 
    ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
3. เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าเป็นอยา่งดีเก่ียวกบัวธีิการ  
    และขั้นตอนต่าง ๆ ในการรับบริการ 
4. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้
ค  าแนะน า 
    เก่ียวกบังานกองทุนฯ ไดเ้ป็นอยา่งดี 
5. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอกบั 
    ผูม้าใชบ้ริการ 
6. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ใหบ้ริการอยา่ง 
    ยติุธรรม 

 
3.94 

 
4.02 

 
4.03 

 
3.98 

 
3.93 

 
4.10 

 
0.722 

 
0.651 

 
0.717 

 
0.778 

 
0.714 

 
0.927 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 4.00 0.614 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า เกษตรกรผู ้ใช้บริการ มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̄ = 4.00 และ S.D. = 0.614) เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบว่า เจา้หน้าท่ีมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ให้บริการอย่างยุติธรรม มีค่าเฉล่ียสูงสุด  
(X̄ = 4.10 และ S.D. = 0.927) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าเป็นอย่างดีเก่ียวกบัวิธีการ และ
ขั้นตอนต่าง ๆ ในการรับบริการ (X̄ = 4.03 และ S.D. = 0.717) และ เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีจ านวน
เพียงพอกบัผูม้าใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 3.93 และ S.D. = 0.714) 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัความพึงพอใจของเกษตรกร 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

คุณภาพการให้บริการ X̄  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางมาติดต่อรับบริการ 
    ไดอ้ยา่งสะดวก 
2. มีสถานท่ีจอดรถใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
3. การจดัสถานท่ีใหบ้ริการภายในส านกังานมี 
    ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
4. มีแผนผงัรายช่ือ และรูปถ่ายผูใ้หบ้ริการ แสดงไว ้
    อยา่งชดัเจน เพื่อง่ายต่อการติดต่อประสานงาน 
5. สถานท่ีใหบ้ริการมีส่ิงอ านวยความสะดวกไวบ้ริการ 
    เช่น น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์ห้องน ้า เหมาะสมและ 
    เพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 
4.17 

 
3.21 
3.93 

 
4.35 

 
3.76 

 
0.697 

 
0.729 
0.700 

 
0.575 

 
0.712 

 
มาก 

 
ปานกลาง 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.88 0.546 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า เกษตรกรผูใ้ช้บริการ มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̄ = 3.88 และ S.D. = 0.546) เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบวา่ มีแผนผงัรายช่ือ และรูปถ่ายผูใ้ห้บริการ แสดงไวอ้ยา่งชดัเจน เพื่อง่ายต่อการ
ติดต่อประสานงาน มีค่าเฉล่ียสูงสุด (X̄ = 4.35 และ S.D. = 0.575) รองลงมาสถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ี
เดินทางมาติดต่อรับบริการได้อย่างสะดวก (X̄ = 4.17 และ S.D. = 0.697) และ มีสถานท่ีจอดรถ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̄ = 3.21 และ S.D. = 0.729) 
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ตอนที ่3 ผลการเปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการ 
 
 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นความเสมอภาคในการให้บริการ ดา้นการ
ให้ข้อมูลข่าวสาร ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ ดงัแสดงในตารางต่อไปน้ี  
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
  การใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดิน 
  จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ าแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการให้บริการ เพศ X̄  S.D.  t t-Prob 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
1. มีกระบวนการ ขั้นตอน แบบจุดเดียวเบด็เสร็จ  
    ท าใหร้ะยะเวลาการใหบ้ริการรวดเร็ว 
2. ใหบ้ริการดา้นสินเช่ือไดต้ามความตอ้งการของ 
    ผูข้อใชบ้ริการ 
3. จ  านวนเงินท่ีใหกู้ย้มืเหมาะสมและเพียงพอต่อ 
    ความตอ้งการของผูข้อใชบ้ริการ 
4. การขอกูย้มืเงินมีขั้นตอนการปฏิบติัท่ีไม่ยุง่ยาก 
 
5. แต่งตั้งผูป้ฏิบติังานติดตามหน้ีไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย
หญิง 
ชาย 

 
3.47 
3.58 
3.64 
3.70 
3.60 
3.60 
3.64 
3.81 
3.79 
3.89 

 
0.504 
0.570 
0.845 
0.845 
0.681 
0.840 
0.640 
0.590 
0.508 
0.543 

 
1.080 

 
0.353 

 
0.052 

 
1.406 

 
0.943 

 

 
0.283 

 
0.725 

 
0.959 

 
0.163 

 
0.348 

รวม 
หญงิ 
ชาย 

3.63 
3.72 

0.471 
0.568 

0.870 0.386 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ในภาพรวมแลว้เกษตรกรผูใ้ช้บริการทั้งหญิงและชาย มีระดบั
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.9 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
  การใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดิน 
  จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ จ าแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการให้บริการ เพศ X̄  S.D.  t t-Prob 

ด้านความเสมอภาคในการให้บริการ 
1. การจดัล าดบัการใหบ้ริการกบัผูม้าติดต่อตามล าดบั 
    ก่อน-หลงั อยา่งยติุธรรม 
2. ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค เท่าเทียมกนัทุกคน 
    ไม่เลือกปฏิบติั 
3. การก าหนดวงเงินใหกู้ย้มื โดยพิจารณาจากเน้ือท่ี 
    ในเอกสารสิทธ์ิ (ส.ป.ก.4-01) เป็นไปอยา่งเป็น 
    ธรรมไม่เลือกปฏิบติั 
4. ใชข้อ้กฎหมาย หรือระเบียบเป็นมาตรฐานในการ 
    ปฏิบติังาน 

 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย
หญิง 
ชาย 

 
หญิง 
ชาย 

 
3.77 
3.91 
4.13 
4.06 
3.60 
3.74 

 
3.77 
3.85 

 
0.666 
0.714 
0.797 
0.864 
0.798 
0.812 

 
0.698 
0.770 

 
1.007 

 
0.426 

 
0.868 

 
 

0.563 

 
0.316 

 
0.671 

 
0.388 

 
 

0.575 

รวม 
หญงิ 
ชาย 

3.81 
3.89 

0.473 
0.583 

0.681 0.497 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ในภาพรวมแลว้เกษตรกรผูใ้ช้บริการทั้งหญิงและชาย มีระดบั
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ 
  คุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังาน 
  การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร จ าแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการให้บริการ เพศ X̄  S.D.  t t-Prob 

ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร 
1. มีการติดแผน่ป้ายประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ี  
    สามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 
2. มีการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ท่ี 
    เก่ียวขอ้งกบักองทุนฯ ทั้งในรูปของแผน่พบั  
    และการประชาสัมพนัธ์ 
3. มีเอกสารแนะน าบริการดา้นต่าง ๆ ไวใ้หบ้ริการ 
    อยา่งเพียงพอ 
4. มีการใหบ้ริการดา้นขอ้มูล ข่าวสารอยา่งสม ่าเสมอ  
   และต่อเน่ือง  
5. สามารถติดต่อสอบถามเจา้หนา้ท่ีไดง่้าย สะดวก 
    รวดเร็ว 

 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 

 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 

 
3.72 
3.83 
3.55 
3.72 

 
3.51 
3.57 
3.32 
3.74 
3.72 
3.79 

 
0.800 
0.935 
0.829 
0.744 

 
0.688 
0.694 
0.755 
0.902 
0.743 
0.743 

 
0.610 

 
1.042 

 
 

0.400 
 

2.487* 
 

0.464 

 
0.543 

 
0.300 

 
 

0.690 
 

0.015 
 

0.644 

รวม 
หญงิ 
ชาย 

3.57 
3.73 

0.586 
0.663 

1.290 0.200 

* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ในภาพรวมแลว้เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการทั้งหญิงและชาย มีระดบั
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้ขอ้มูลข่าวสารไม่แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณา
รายขอ้ พบว่า มีการให้บริการบริการขอ้มูล ข่าวสารอย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ือง มีระดบัความพึง
พอใจ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ 
  คุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังาน 
  การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ดา้นการเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
  จ าแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการให้บริการ เพศ X̄  S.D.  t t-Prob 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
1. เจา้หนา้ท่ีใหก้ารตอ้นรับดว้ยกิริยามารยาทสุภาพ 
    เรียบร้อย หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ 
2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น เอาใจ 
    ใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
3. เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าเป็นอยา่งดีเก่ียวกบัวธีิการ  
    และขั้นตอนต่าง ๆ ในการรับบริการ 
4. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้ 
    ค  าแนะน าเก่ียวกบังานกองทุนฯ ไดเ้ป็นอยา่งดี 
5. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอกบัผูม้า 
    ใชบ้ริการ 
6. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ใหบ้ริการอยา่ง 
    ยติุธรรม 

 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 

 
3.85 
4.02 
4.00 
4.04 
3.91 
4.13 
4.04 
3.92 
3.83 
4.02 
3.91 
4.26 

 
0.691 
0.747 
0.659 
0.649 
0.686 
0.735 
0.721 
0.829 
0.761 
0.665 
1.039 
0.788 

 
1.162 

 
0.288 

 
1.522 

 
0.755 

 
1.326 

 
1.906 

 
0.248 

 
0.774 

 
0.131 

 
0.452 

 
0.188 

 
0.060 

รวม 
หญงิ 
ชาย 

3.93 
4.07 

0.601 
0.624 

1.144 0.256 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ในภาพรวมแลว้เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการทั้งหญิงและชาย มีระดบั
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.12 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ 
  คุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังาน 
  การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก จ าแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการให้บริการ เพศ X̄  S.D.  t t-Prob 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางมาติดต่อรับบริการ 
    ไดอ้ยา่งสะดวก 
2. มีสถานท่ีจอดรถใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 
3. การจดัสถานท่ีใหบ้ริการภายในส านกังานมีความ 
    เป็นระเบียบเรียบร้อย 
4. มีแผนผงัรายช่ือ และรูปถ่ายผูใ้หบ้ริการ แสดงไว ้
    อยา่งชดัเจน เพื่อง่ายต่อการติดต่อประสานงาน 
5. สถานท่ีใหบ้ริการมีส่ิงอ านวยความสะดวกไว ้
    บริการ เช่น น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์หอ้งน ้า เหมาะสม 
    และ เพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 
หญิง 
ชาย 

 
4.19 
4.15 
3.17 
3.25 
3.87 
3.98 
4.30 
4.40 
3.66 
3.85 

 
0.711 
0.690 
0.842 
0.617 
0.741 
0.665 
0.587 
0.566 
0.760 
0.662 

 
0.289 

 
0.503 

 
0.774 

 
0.852 

 
1.333 

 
0.773 

 
0.616 

 
0.441 

 
0.396 

 
0.186 

รวม 
หญงิ 
ชาย 

3.84 
3.92 

0.604 
0.492 

0.786 0.434 

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ในภาพรวมแลว้เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการทั้งหญิงและชาย มีระดบั
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.13 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ 
  คุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังาน 
  การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามอาย ุ
 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F F-Prob 

1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.034 
27.138 

2 
97 

0.017 
0.280 

0.061 0.941 

 รวม 27.172 99    

2. ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.082 
27.055 

2 
97 

0.541 
0.279 

1.939 0.149 

 รวม 28.137 99    

3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.115 
39.215 

2 
97 

0.057 
0.404 

0.142 0.868 

 รวม 39.330 99    

4. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.414 
36.920 

2 
97 

0.207 
0.381 

0.543 0.583 

 รวม 37.333 99    

5. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.588 
28.946 

2 
97 

0.294 
0.298 

0.985 0.377 

 รวม 29.534 99    

ภาพรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.325 
18.000 

2 
97 

0.163 
0.186 

0.876 0.420 

 รวม 18.325 99    

 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.14 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ 
  คุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังาน 
  การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามสถานภาพการสมรส 
 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F F-Prob  

1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.323 
25.849 

3 
96 

0.441 
0.269 

1.638 0.186 

 รวม 27.172 99    

2. ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.048 
27.089 

3 
96 

0.349 
0.282 

1.238 0.300 

 รวม 28.137 99    

3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.045 
38.285 

3 
96 

0.348 
0.399 

0.873 0.458 

 รวม 39.330 99    

4. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.310 
36.024 

3 
96 

0.437 
0.375 

1.163 0.328 

 รวม 37.333 99    

5. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.538 
28.996 

3 
96 

0.179 
0.302 

0.594 0.621 

 รวม 29.534 99    

ภาพรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.489 
17.837 

3 
96 

0.163 
0.186 

0.876 0.456 

 รวม 18.325 99    

 
 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพการสมรสแตกต่างกนั  
มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4.15 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ 
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  คุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังาน 
  การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F F-Prob 

1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.006 
26.166 

4 
95 

0.252 
0.275 

0.913 0.460 

 รวม 27.172 99    

2. ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.376 
27.761 

4 
95 

0.094 
0.292 

0.321 0.863 

 รวม 28.137 99    

3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2.488 
36.842 

4 
95 

0.622 
0.388 

1.604 0.180 

 รวม 39.330 99    

4. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.278 
37.055 

4 
95 

0.070 
0.390 

0.178 0.949 

 รวม 37.333 99    

5. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.868 
28.666 

4 
95 

0.217 
0.302 

0.719 0.581 

 รวม 29.534 99    

ภาพรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.624 
17.702 

4 
95 

0.156 
0.186 

0.837 0.505 

 รวม 18.325 99    

 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบั
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั  
 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ 
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  คุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังาน 
  การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามรายไดต่้อปี 
 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F F-Prob 

1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.865 
25.308 

5 
94 

0.373 
0.269 

1.385 0.237 

 รวม 27.172 99    

2. ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2.286 
25.851 

5 
94 

0.457 
0.275 

1.662 0.151 

 รวม 28.137 99    

3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2.179 
37.150 

5 
94 

0.436 
0.395 

1.103 0.364 

 รวม 39.330 99    

4. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2.355 
34.979 

5 
94 

0.471 
0.372 

1.266 0.285 

 รวม 37.333 99    

5. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2.546 
26.989 

5 
94 

0.509 
0.287 

1.773 0.126 

 รวม 29.534 99    

ภาพรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.604 
16.722 

5 
94 

0.321 
0.178 

1.803 0.120 

 รวม 18.325 99    

 
 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อปีแตกต่างกนั มีระดบัความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั  
 
 
ตารางท่ี 4.17 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
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  การใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูป 
  ท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามจ านวนสมาชิกในครัวเรือน 
 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F F-Prob 

1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.064 
27.108 

2 
97 

0.032 
0.279 

0.115 0.892 

 รวม 27.172 99    

2. ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.036 
28.101 

2 
97 

0.018 
0.290 

0.061 0.941 

 รวม 28.137 99    

3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2.350 
36.979 

2 
97 

1.175 
0.381 

3.083 0.050 

 รวม 39.330 99    

4. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.383 
36.950 

2 
97 

0.191 
0.381 

0.503 0.607 

 รวม 37.333 99    

5. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.272 
28.262 

2 
97 

0.636 
0.291 

2.183 0.118 

 รวม 29.534 99    

ภาพรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.453 
17.872 

2 
97 

0.226 
0.184 

1.229 0.297 

 รวม 18.325 99    

 
 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ านวนสมาชิกในครัวเรือนแตกต่าง
กนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั  
 
 
ตารางท่ี 4.18 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ 
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  คุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังาน 
  การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อ 
  การเกษตรต่อปี 
 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F F-Prob 

1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.967 
25.205 

5 
94 

0.393 
0.268 

1.467 0.208 

 รวม 27.172 99    

2. ดา้นความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.179 
26.958 

5 
94 

0.236 
0.287 

0.822 0.537 

 รวม 28.137 99    

3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.591 
38.738 

5 
94 

0.118 
0.412 

0.287 0.919 

 รวม 39.330 99    

4. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4.194 
33.139 

5 
94 

0.839 
0.353 

2.380* 0.044 

 รวม 37.333 99    

5. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2.979 
26.555 

5 
94 

0.596 
0.283 

2.109 0.071 

 รวม 29.534 99    

ภาพรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.445 
16.881 

5 
94 

0.289 
0.180 

1.609 0.165 

 รวม 18.325 99    

* P < 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อการเกษตร
ต่อปีแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ  
ดา้นความเสมอภาคในการให้บริการ ด้านการให้ขอ้มูลข่าวสาร และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  
ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ 
  คุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังาน 
  การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ท่ีมีค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อการเกษตรต่อ 
  ปีแตกต่างกนั (ดว้ยวธีิจบัคู่พหุคูณ) 
 

คุณภาพการ
ให้บริการ 

กลุ่มค่าใช้จ่ายใน
การลงทุนเพือ่
การเกษตรต่อปี 

F-Prob ทีไ่ด้จากการจับคู่พหุคูณ 

น้อยกว่า 
20,000 
บาท 

20,001 - 
50,000 
บาท 

50,001 - 
100,000 
บาท 

100,001 - 
200,000 
บาท 

200,001 - 
300,000 
บาท 

มากกว่า  
300,000 
บาท 
ขึน้ไป 

ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการ 

 

นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 
 

20,001 - 50,000 บาท 
 

50,001 - 100,000 บาท 
 

100,001 - 200,000 บาท 
 

200,001 - 300,000 บาท 
 

มากกว่า 300,000 บาท ข้ึนไป 

- 
0.103 
0.864 
0.487 
0.097 
0.174 

0.103 
- 

0.084 
0.647 

0.020* 
0.022* 

0.864 
0.084 

- 
0.536 
0.078 
0.131 

0.487 
0.647 
0.536 

- 
0.054 
0.089 

0.097 
0.020* 
0.078 
0.054 

- 
0.572 

0.174 
0.022* 
0.131 
0.089 
0.572 

- 

* P < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อการเกษตร
ต่อปี แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่าง
กนั ดงัน้ี 
  กลุ่ม 20,001-50,000 บาท จะแตกต่างกบั กลุ่ม 200,001-300,000 บาท 
  กลุ่ม 20,001-50,000 บาท จะแตกต่างกบั กลุ่ม มากกวา่ 300,000 บาท ข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
  การใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูป 
  ท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F F-Prob 

1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.035 
27.137 

2 
97 

0.018 
0.280 

0.063 0.939 

 รวม 27.172 99    

2. ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.959 
27.178 

2 
97 

0.479 
0.280 

1.711 0.186 

 รวม 28.137 99    

3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.240 
39.090 

2 
97 

0.120 
0.403 

0.297 0.743 

 รวม 39.330 99    

4. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.346 
36.987 

2 
97 

0.173 
0.381 

0.453 0.637 

 รวม 37.333 99    

5. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.136 
28.398 

2 
97 

0.568 
0.293 

1.941 0.149 

 รวม 29.534 99    

ภาพรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.085 
18.240 

2 
97 

0.043 
0.188 

0.226 0.798 

 รวม 18.325 99    

 
 จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บแตกต่างกนั  
มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั  
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ตอนที ่ 4  วเิคราะห์ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพจากแบบสอบถามปลายเปิด เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเพื่อ
ปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการ ไดน้ าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาท าการแยกแยะจดักลุ่มไดด้งัต่อไปน้ี 
  ด้านกระบวนการให้บริการ 
 1. ขั้นตอนการรับใบขอกูเ้งิน ควรมี 2 หอ้ง หรือ 2 หน่วย เพื่อความรวดเร็ว 
 2. เม่ือช าระเงินสินเช่ือเสร็จเรียบร้อยแลว้ สมควรท่ีจะจ่ายเงินสินเช่ืออยา่งต่อเน่ือง 
 3. การส่งช าระคืนเงินกู ้ควรใหส่้งจ านวนเงินแต่ละปีเท่ากนั ไม่ควรเป็นแบบขั้นบนัได 
 4. ควรมีการผอ่นผนัการช าระเงินตน้บา้งในเวลาพืชผลราคาถูก 
 5. ในการกูย้มืเงินคร้ังต่อไป ขอใหอ้ตัราดอกเบ้ียยงัคงเดิมหรือไม่มีดอกเบ้ีย 
 6. ควรลดดอกเบ้ียใหน้อ้ยลงกวา่เดิม 
 7. เพิ่มเวลาช าระหน้ีใหม้ากข้ึน 
 8. วงเงินในการใหสิ้นเช่ือคร้ังต่อไปควรไดม้ากกวา่เดิม 
 9. เม่ือเกษตรกรไดรั้บอนุมติัเงินกูแ้ลว้ ควรจ่ายเงินใหเ้ร็วข้ึนกวา่เดิม 
 10. ควรเพิ่มวงเงินกูต่้อบุคคลเป็น 100,000 บาท และดอกเบ้ียร้อยละ 1 ต่อปี ตลอดไป 
 ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร 
 การประสัมพนัธ์แจง้ข่าวสารต่าง ๆ ควรใหร้วดเร็วกวา่เดิม 
 ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
 เจา้หนา้ท่ีควรพดูคุยกบัชาวบา้นใหใ้กลชิ้ดมากข้ึน 
 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 สถานท่ีจอดรถยนต ์มีนอ้ยเกินไป 
 
 
  



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษา เร่ืองคุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของ
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ โดยวิเคราะห์ระดบัความ
พึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรมของส านักงานการปฏิ รูป ท่ี ดินจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  รวม 5  ด้าน ได้แ ก่  
ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นความเสมอภาคในการให้บริการ ดา้นการให้ขอ้มูลข่าวสาร ดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ เกษตรกรในเขตปฏิรูปท่ีดิน ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเพื่อ
ประกอบการเกษตรกรรมจากเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ และยงัมีสถานะเป็นลูกหน้ี จ านวน 713 ราย (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 15 กุมภาพนัธ์ 
2555) โดยท าการเลือกตวัอย่างจากกลุ่มประชากรน้ี โดยใช้วิธีการแบบสุ่มของ ทาโรยามาเน่ (Taro 
Yamane) และวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi Stage Random Sampling) ไดเ้กษตรกร
ผูใ้ช้บริการกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 100 ราย  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลไดใ้ช้แบบสอบถาม
ท าการสอบถามขอ้มูลจากเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของ
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยกลุ่มตวัอย่างมีลกัษณะดงัน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย ร้อยละ53.00 มีอายุส่วนใหญ่ 41-60 ปี ร้อยละ 62.00 รองลงมา คือ อายุ 60 ปี ข้ึนไป ร้อยละ 29.00 
มีสถานภาพการสมรสส่วนใหญ่ คือ สมรส ร้อยละ 70.00 รองลงมา คือ หม้าย ร้อยละ 17.00  
มีการศึกษาส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัประถมศึกษา ร้อยละ 76.00 รองลงมา คือ มธัยมศึกษาตอนตน้ ร้อยละ 
12.00 มีรายไดต่้อปีส่วนใหญ่ อยู่ท่ี 50,001-100,000 บาท ร้อยละ 34 รองลงมามีรายไดอ้ยู่ท่ี 100,001-
200,000 บาท ร้อยละ 33 มีจ านวนสมาชิกในครัวเรือนส่วนใหญ่ 2-5 คน ร้อยละ 70.00 รองลงมามี
จ านวนสมาชิกในครัวเรือน 1-2 คน ร้อยละ 18.00 มีค่าใช้จ่ายในการลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปีส่วน
ใหญ่ อยู่ท่ี 20,001-30,000 บาท ร้อยละ 36.00 รองลงมามีค่าใช้จ่ายในการลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปี  
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อยูท่ี่ 50,001-100,000 บาท ร้อยละ 32.00 และมีจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บส่วนใหญ่อยูท่ี่ 30,001-50,000 บาท 
ร้อยละ 64.00 รองลงมามีจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ 50,001-70,000 บาท ร้อยละ 20.00 
 

1. สรุปการศึกษา 
 
 1.1 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่ เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ทั้ง 5 
ดา้น โดยภาพรวม และพิจารณาตามรายขอ้ อยูใ่นระดบัมาก 
 1.2 ผลการเปรียบเทียบว่าเกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีคุณลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั พบวา่ 
   - เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
   - เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
   - เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพการสมรสแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
   - เกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกนั มีระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
   - เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อปีแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการ ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
   - เกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีจ านวนสมาชิกในครัวเรือนแตกต่างกนั มีระดบัความพึง
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
   - เกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีค่าใช้จ่ายในการลงทุนเพื่อเกษตรกรต่อปีแตกต่างกัน  
มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นความเสมอภาคใน
การให้บริการ ด้านการให้ขอ้มูลข่าวสาร และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   - เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
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2. อภิปรายผล 
 
 คุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ มีประเด็นท่ีน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
 2.1 ระดับความพึงพอใจของเกษตรกรผู ้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
โดยภาพรวมและวิเคราะห์ตามองค์ประกอบอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากงานกองทุนการปฏิรูป
ท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ให้บริการโดยค านึงถึง
คุณภาพการให้บริการท่ีตอบสอบความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ โดยการอ านวย
ความสะดวก ช่วยเหลืออยา่งเตม็ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี ผูใ้หบ้ริการมีความเต็มใจ และเอาใจใส่
ดูแลอย่างจริงใจ ด้วยความเสมอภาคเป็นธรรม ซ่ือสัตย์สุจริต เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการให้มากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ คอทเลอร์ (Kotler. 1997 : 611) ไดก้ล่าววา่ การ
บริการเป็นการแสดงหรือสมรรถนะท่ีหน่วยงานหน่ึง ๆ สามารถเสนอให้อีกหน่วยงานอนัเป็นส่ิงท่ี
ไม่มีรูปลกัษณ์อยา่งเป็นแก่นสาร และไม่มีผลลพัธ์ในสภาพความเป็นเจา้ของในส่ิงใด โดยท่ีการผลิต
อาจจะไม่ถูกผูกมดักับผลิตภณัฑ์กายภาพ ดงันั้น ในการรักษาคุณภาพการบริการจึงจะเป็นต้อง
ควบคุมในทุก ๆ หน่วยบริการให้เป็นท่ีพึงพอใจของผูม้ารับบริการเสมอ คือ จะตอ้งบริการดีทั้ง
องคก์ร ซ่ึงการบริการจะดีหรือไม่ดีต่อผูม้ารับบริการนั้น ยงัข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
และในการสร้างธุรกิจองค์กรทุกชนิดตอ้งรักษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการให้อยู่ตลอด และ
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ มณีวรรณ  ตั้นไทย (2553 : 33) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจหลงัการไดรั้บ
บริการวา่ หมายถึงระดบัความพึงพอใจของประชาชนว่าเกิดข้ึนหลงัจากไดรั้บบริการว่าเจา้หน้าท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือแกไ้ขปัญหาท่ีตนประสบอยู่ไดห้รือไม่ และท าให้ประชาชน
เกิดความภาคภูมิใจมากนอ้ยเพียงใด และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุวยั  ดีอ่อน (2547 : 65-71) ได้
ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานจดัหางานจงัหวดั
นนทบุรี ซ่ึงระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดบัมาก และระดบัความพึงพอใจของ
เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของ
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของชุลี  บวัอินทร์ (2550 : 78-81) ไดท้  าการศึกษา เร่ืองคุณภาพการให้บริการ
ของเจา้หน้าท่ีส านักงานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ส่วนแยกบา้นบึง พบว่าผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการท่ีได้รับในปัจจุบันในภาพรวม อยู่ในระดับดี และด้านบุคลากร พบว่า
ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บในปัจจุบนัอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด เช่นกนั 
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 2.2 เม่ือเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ โดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ พบวา่ 
  - เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายได้ต่อปี จ  านวนสมาชิกใน
ครัวเรือน ค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อเกษตรกรต่อปี และจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ ท่ีแตกต่างกนั มีระดบั
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
กับสมมติฐานท่ีตั้ งไว ้เน่ืองจากเกษตรกรผูใ้ช้บริการท่ีมี เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับ
การศึกษา รายได้ต่อปี จ  านวนสมาชิกในครัวเรือน ค่าใช้จ่ายในการลงทุนเพื่อเกษตรกรต่อปี และ
จ านวนเงินกู้ท่ีได้รับ แตกต่างกัน ยงัคงได้รับบริการตามนโยบายการให้บริการของภาครัฐ ซ่ึง
สอดคล้องกบัแนวคิดของวิฑูรย์  สิมะโชคดี (2541 : 265-266) กล่าวว่า คุณภาพเป็นปัจจยัแห่ง
ความส าเร็จท่ีส าคญัของธุรกิจอุตสาหกรรมในปัจจุบนั คือ ตอ้งมีทั้งคุณภาพของสินคา้ บริการ และ
คุณภาพของคนในองค์กร องค์กรจึงจะอยู่รอด เช่นเดียวกนั “คุณภาพของงานบริการประชาชน” 
ของภาคราชการ ซ่ึงปัจจุบนัมีการเรียกร้องในคุณภาพของการบริการประชาชน (Public Demand) 
เพิ่มข้ึนทุกขณะ ท าใหร้าชการตอ้งปรับเปล่ียนทั้งแนวคิด และวิธีการปฏิบติังานใหม่ เพื่อสนองตอบ
ต่อความตอ้งการของประชาชนใหเ้ป็นท่ีพอใจมากยิง่ข้ึน 
  - เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายได้ต่อปี จ  านวนสมาชิกใน
ครัวเรือน ค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อเกษตรกรต่อปี และจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ ท่ีแตกต่างกนั มีระดบั
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเสมอภาคในการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
  - เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายได้ต่อปี จ  านวนสมาชิกใน
ครัวเรือน ค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อเกษตรกรต่อปี และจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ ท่ีแตกต่างกนั มีระดบั
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้ขอ้มูลข่าวสาร ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
  - เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายได้ต่อปี จ านวนสมาชิกใน
ครัวเรือน และจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั 
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ยกเวน้ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีระดบัความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
  - เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายได้ต่อปี จ  านวนสมาชิกใน
ครัวเรือน ค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อเกษตรกรต่อปี และจ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ ท่ีแตกต่างกนั มีระดบั
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ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ ดังนี ้
  1. เจา้หนา้ท่ีของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ สามารถน าผล
การศึกษาซ่ึงโดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ดงันั้น ควรน าผลท่ีไดไ้ปพฒันา
มาตรฐานในการให้บริการในดา้นต่าง ๆ ให้มีคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการและสร้างความเช่ือมัน่ ไวว้างใจใหแ้ก่เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ ใหอ้ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  2. เจา้หน้าท่ีของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ สามารถน า
ขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการวางแผน ก าหนดนโยบายการปฏิบติังานในดา้นตาง ๆ ใหส้อดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของเกษตรกรผูใ้ช้บริการ เพื่อสร้างมาตรฐานในการท างาน และเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพมากยิง่ข้ึน 
  3. การบริหารงานภายในของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคี รีขนัธ์ 
ควรเปิดโอกาสให้เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น และรับฟังค าแนะน า 
เพื่อน าไปพฒันาระบบงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และเปิดโอกาสให้มีการตรวจสอบการ
ท างานไดต้ลอดเวลา 
 3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ทีจ่ะท าศึกษาคร้ังต่อไป ดังนี ้
  1. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการท่ีมีต่อการ
ให้บริการของเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ เพื่อศึกษารูปแบบวิธีการด าเนินงานการให้บริการในรูปแบบต่าง ๆ ให้เป็นไปใน
แนวทางเดียวกนั อนัจะส่งผลต่อการพฒันาองคก์รเพื่อใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีย ัง่ยนื 
  2. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูป
ท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัอ่ืน 
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มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 
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ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และศุภกร  เสรีรัตน์  (2534)  การบริหารการตลาดยคุใหม่  กรุงเทพมหานคร  

ส านกัพิมพพ์ิณนศึกษา 
สุวนยั  ดีอ่อน  (2547)  “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานจดัหางาน

จงัหวดันนทบุรี”  วทิยานิพนธ์  ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต  สาขาสังคมศาสตร์เพื่อการ
พฒันา  มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร 

ส านกันโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร  (2537)  ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและ
กระบวนการให้บริการของกรุงเทพมหานคร : ศึกษาเฉพาะกรณีเขตบางเขน. (เอกสาร
บรรยายสรุปส านักงานเขตบางเขน)  กรุงเพทมหานคร  ส านกังานนโยบายและแผน
กรุงเทพมหานคร 



75 

สงคราม   สมุทรลา้  (2552)  “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียน
ราษฎรของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ์”  ภาคนิพนธ์  ปริญญารัฐประศาสตรมหาบณัฑิต  
สาขาการบริการและพฒันาประชาคมเมืองและชนบท  มหาวทิยาลยัราชภฏัอุตรดิตถ์ 

สรชยั  พิศาลบุตร  (2549)  ส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท าได้ง่ายนิดเดียว  กรุงเทพมหานคร  
วทิยาพฒัน์ 

สุจิตรา  บุญยรัตน์พนัธ์ุ  (2538)  ความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะการริการงานองค์การและ
ประสิทธิผลของงาน : ศึกษาเปรียบเทียบหน่วยงานภาครัฐและเอกชน  
กรุงเทพมหานคร  วทิยาลยัป้องกนัราชอาณาจกัร 

ส านกับริหารกองทุน  (2554)  การศึกษาความความพึงพอใจของเกษตรกรผู้ รับบริการเงินกองทุน
การปฏิรูปท่ีดินเพ่ือเกษตรกรรม ประจ าปี 2554  เอกสารวิจัย ฉบับท่ี 194  ส านกังาน
การปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม (ส.ป.ก.)  กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

อรสา  กิตยากุล  (2547)  “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั ฝ่ายสินเช่ือบุคคล
ทัว่ไป ธนาคารอาคารสงเคราะห์”  สารนิพนธ์  ปริญญาเศรษฐศาสตร์มาบณัฑิต 
(เศรษฐกิจศาสตร์ธุรกิจ)  มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

 Fitzgerald M.R. & Durant R.F.  (1980)  Citizen Evaluation and Urban Management : Service 
Delivery in an Era of Protest.  Public Administration Review 

Garvin, D.A.  (1988)  Managing Quality  New York : Free 
Juran, J.M. and F.M. Gryna  Quality Planning and Analysis : From Product Development 

Through use. 3 rd ed. New York : McGraw – Hill, 1993 
Lien-Ti Bei & Cian-Fong Shang  (2004)  Building marketing strategies for state-owned 

enterprises against Private ones based on the perspectives of customer satisfaction 
and service quality  Journal of Retailing and Consumer Services 13 (2006). 1-13 

Mary Gowan, John Seymour, Santiago Ibarreche & Charles Lackey  (2001)  Service quality in a 
public agency: same expectations but different perceptions by employees, managers, 
and customers  Journal of Quality Management 6 (2001). 275-291 

Mccullough, J.S.  (1983)  Management in the Publics Service : The Best for Effective 
Performance  New York : McGraw – Hill Book Company 

Millet, John D.  (1954)  Management in the Public Service : The Quest for Effective Performance  
New York : McGraw – Hill 



76 

Miyoung Jeong & Haemoon Oh  (1998)  Quality function deployment: An extended framework 
for service quality and customer satisfaction in the hospitality industry  Hospitality 
Management 17 (1998). 375-390 

Oliver, R.L.  (1980)  A cognitive model of the antecedents and consequences of satisfaction 
decision  Journal of Marketing, 56:83-95 

Turner, Rodney J.  (1993)  The Handbook of Project - Based Management : Improving the 
Processes for Achieving Strategic Objectives  London : McGraw - Hill 

Vroom, W.H.  (1996)  Working and Motivation  New York : John Wiley and Sons, Inc. 
Weber Max  (1966)  The Theory of Social and Economic Organizatio. Trans By A. H. Handerson 

and Talcott Parsons. (4th Eds) New York : the Free Press 
Wright, Olivia Renee Louise  (2006)  Client Preferences for Food Services in Acute and chronic 

Care Facilities : Implication for Services Delivery for an Ageing Population  
Brisbane : University of Queensland 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



78 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



79 

แบบสอบถาม 
 

 เร่ือง   คุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการปฏรูิปที่ดินเพือ่เกษตรกรรม 
         ของส านักงานการปฏรูิปทีด่ินจังหวดัประจวบครีีขนัธ์ 

ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ช้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
และเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการ เพื่อสร้างความถึงพอใจสูงสุดให้แก่เกษตรกร 
ไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านกรุณาให้ความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบ 
โดยใหเ้ลือกตอบตามความเป็นจริง 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
โดยใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการเงินกองทุนการ
ปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ มีลกัษณะเป็น
ค าถามปลายเปิด 
 
 ผูศึ้กษาหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าท่านจะกรุณาให้ความร่วมมือ ในการตอบแบบสอบถาม
ครบถว้นเป็นอยา่งดี และขอขอบคุณมา ณ โอกาสน้ีดว้ย 

 
 
                                                                           นางสาวสุภิญญา  ฮกทน 
                       ผูศึ้กษา 
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ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไป 
 
โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงหนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน 
1.  เพศ 
    (  ) หญิง     (  ) ชาย 
2. อาย ุ
  (  ) อาย ุ20 – 30 ปี   (  ) อาย ุ31 – 40 ปี 
  (  ) อาย ุ41 – 60 ปี   (  ) อาย ุ60 ปี ข้ึนไป 
3. สถานภาพการสมรส 
  (  ) โสด     (  ) สมรส 
  (  ) หยา่ร้าง    (  ) หมา้ย 
4. ระดบัการศึกษา 
  (  ) ไม่เคยเรียน    (  ) ประถมศึกษา 
  (  ) มธัยมศึกษาตอนตน้   (  ) มธัยมศึกษาตอนปลาย 
  (  ) ปวช .    (  ) ปวส. / ปวท. /อนุปริญญา 
  (  ) ปริญญาตรี    (  ) ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 
5. รายไดต่้อปี 
  (  ) นอ้ยกวา่ 50,000 บาท   (  ) 50,001 – 100,000 บาท 
  (  ) 100,001 – 200,000 บาท  (  ) 200,001 – 300,000 บาท 
  (  ) 300,001 – 400,000 บาท  (  ) มากกวา่ 400,000 บาท ข้ึนไป 
6. จ านวนสมาชิกในครัวเรือน 
  (  ) 1 – 2 คน    (  ) 3 – 5 คน 
  (  ) 6 – 10 คน    (  ) มากกวา่ 10 คน ข้ึนไป 
7. ค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพื่อการเกษตรต่อปี 
  (  ) นอ้ยกวา่ 20,000 บาท   (  ) 20,001 – 50,000 บาท 
  (  ) 50,001 – 100,000 บาท  (  ) 100,001 – 200,000 บาท 
  (  ) 200,001 – 300,000 บาท   (  ) มากกวา่ 300,000 บาท ข้ึนไป 
8. จ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ 
  (  ) 10,000 – 30,000 บาท   (  ) 30,001 – 50,000 บาท 
  (  ) 50,001 – 70,000 บาท   (  ) มากกวา่ 70,000 บาท ข้ึนไป 
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ตอนที่ 2   แบบสอบถามเกีย่วกบัระดับความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจังหวัด
ประจวบครีีขนัธ์ 

 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ในช่องระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 

ตามความคิดเห็นของท่าน  
 

ข้อ ประเด็น 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 ด้านกระบวนการให้บริการ      
1. มีกระบวนการ ขั้นตอน แบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 

ท าใหร้ะยะเวลาการใหบ้ริการรวดเร็ว  
     

2. ใหบ้ริการดา้นสินเช่ือไดต้ามความตอ้งการของผู ้
ขอใชบ้ริการ 

     

3. จ านวนเงินท่ีใหกู้ย้มืเหมาะสมและเพียงพอต่อ
ความตอ้งการขอผูข้อใชบ้ริการ 

     

4. การขอกูย้มืเงินมีขั้นตอนการปฏิบติัท่ีไม่ยุง่ยาก      
5. แต่งตั้งผูป้ฏิบติังานติดตามหน้ีไดอ้ยา่งเหมาะสม      
 ความเสมอภาคในการให้บริการ      
6. การจดัล าดบัการใหบ้ริการกบัผูม้าติดต่อ

ตามล าดบัก่อน-หลงั อยา่งยติุธรรม 
     

7. ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค เท่าเทียมกนัทุกคน
ไม่เลือกปฏิบติั 

     

8. การก าหนดวงเงินใหกู้ย้มืโดยพิจารณาจากเน้ือท่ี
ในเอกสารสิทธ์ิ (ส.ป.ก.4-01) เป็นไปอยา่งเป็น
ธรรมไม่เลือกปฏิบติั 
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ข้อ ประเด็น 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) 
9. ใชข้อ้กฎหมาย หรือระเบียบเป็นมาตรฐานใน

การปฏิบติังาน 
     

 ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร      
10. มีการติดแผน่ป้ายประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลต่าง ๆ 

ท่ีสามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 
     

11. มีการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบักองทุนฯ ทั้งในรูปของแผน่พบั
และการประชาสัมพนัธ์ 

     

12. มีเอกสารแนะน าบริการดา้นต่าง ๆ  
ไวใ้หบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

     

13. มีการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารอยา่ง
สม ่าเสมอและต่อเน่ือง 

     

14. สามารถติดต่อสอบถามเจา้หนา้ท่ีไดง่้าย สะดวก
รวดเร็ว 

     

 ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ      
15. เจา้หนา้ท่ีใหก้ารตอ้นรับดว้ยกิริยามารยาทสุภาพ

เรียบร้อย หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ 
     

16. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 
เอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

     

17. เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าเป็นอยา่งดีเก่ียวกบัวธีิการ
และขั้นตอนต่าง ๆ ในการรับบริการ 

     

18. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้
ค  าแนะน าเก่ียวกบังานกองทุนฯ ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

 
 



83 

ข้อ ประเด็น 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) 
19. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอกบั 

ผูม้าใชบ้ริการ 
     

20. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ใหบ้ริการอยา่ง
ยติุธรรม 

     

 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก      
21. สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางมาติดต่อรับ

บริการไดส้ะดวก 
     

22. มีสถานท่ีจอดรถใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ      
23. การจดัสถานท่ีใหบ้ริการภายในส านกังานมี

ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
     

24. มีแผนผงัรายช่ือ และรูปถ่ายผูใ้หบ้ริการ แสดงไว้
อยา่งชดัเจน เพื่อง่ายต่อการติดต่อประสานงาน 

     

25. สถานท่ีใหบ้ริการมีส่ิงอ านวยความสะดวกไว้
บริการ เช่น น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์หอ้งน ้า 
เหมาะสมและเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



84 

ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 

ขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการ (ดา้นใดบา้ง) 

1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ…………………………...…………………………………. 
…………..………………………………………………………………………………………...…
………………………………………………………………………………………………………. 

2. ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ......……………...…………………………………. 
…………..………………………………………………………………………………………...…
………………………………………………………………………………………………………. 

3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร...…………………………...…………………………………. 
…………..………………………………………………………………………………………...…
………………………………………………………………………………………………………. 

4. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ…………………………...…………………………………… 
…………..………………………………………………………………………………………...…
………………………………………………………………………………………………………. 

5. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก…………………………...…………………………………. 
…………..………………………………………………………………………………………...…
………………………………………………………………………………………………………. 
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ภาคผนวก ข 
การหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 
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ผลการหาค่าดชันีความสอดคล้องจากการพจิารณาของผู้ทรงคุณวุฒ ิ
 

ข้อ 
คะแนนความคิดเห็นของ

ผู้ทรงคุณวุฒิ X  IOC 
 

สรุปผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

ด้านกระบวนการให้บริการ       
1 +1 +1 0 2 0.67  
2 +1 +1 +1 3 1  
3 +1 +1 +1 3 1  
4 +1 +1 0 2 0.67  
5 +1 +1 +1 3 1  

ความเสมอภาคในการให้บริการ       
6 +1 +1 +1 3 1  
7 +1 +1 +1 3 1  
8 +1 0 +1 2 0.67  
9 0 +1 +1 2 0.67  

ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร       
10 +1 +1 +1 3 1  
11 +1 +1 +1 3 1  
12 +1 +1 +1 3 1  
13 0 +1 +1 2 0.67  
14 +1 +1 +1 3 1  

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ       
15 +1 +1 +1 3 1  
16 +1 +1 +1 3 1  
17 +1 +1 +1 3 1  
18 +1 +1 +1 3 1  
19 +1 +1 +1 3 1  
20 +1 +1 +1 3 1  
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ข้อ 
คะแนนความคิดเห็นของ

ผู้ทรงคุณวุฒิ X  IOC 
 

สรุปผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก       
21 0 +1 +1 2 0.67  
22 0 +1 +1 2 0.67  
23 +1 +1 +1 3 1  
24 +1 +1 +1 3 1  
25 +1 +1 +1 3 1  
รวม 21 24 23 68 22.69 0.91 
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ภาคผนวก ค 
การหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

a1 88.93 74.202 .600 .903 

a2 88.83 74.144 .630 .903 

a3 89.03 73.482 .543 .904 

a4 88.63 75.206 .458 .905 

a5 88.50 74.603 .574 .904 

b6 88.70 73.390 .464 .905 

b7 88.53 74.395 .444 .906 

b8 88.63 75.620 .296 .909 

b9 89.03 72.378 .651 .901 

c10 89.03 74.240 .393 .907 

c11 89.23 71.978 .509 .905 

c12 89.13 73.430 .473 .905 

c13 89.07 73.995 .498 .904 

c14 88.57 71.426 .701 .900 

d15 88.80 71.545 .469 .906 

d16 88.53 69.706 .716 .899 

d17 88.60 70.179 .735 .899 

d18 88.60 70.731 .641 .901 

d19 88.87 75.775 .425 .906 

d20 88.40 74.179 .516 .904 

e21 88.43 76.875 .301 .908 

e22 89.20 74.166 .518 .904 

e23 88.73 77.168 .296 .908 

e24 88.23 76.737 .369 .907 

e25 88.93 73.926 .555 .903 
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a1 a2 a3 a4 a5 b6 b7 b8 b9 c10 c11 c12 c13 c14 d15 d16 d17 d18 d19 d20 e21 e22 e23 e24 e25 

a1 1.000 .536 .441 .341 .490 .068 .220 .162 .550 .380 .521 .446 .503 .472 .393 .266 .292 .274 .327 .458 -.074 .435 .040 .200 .293 

a2 .536 1.000 .760 .685 .522 .235 .249 .117 .648 .074 .479 .462 .498 .627 .178 .382 .340 .320 .226 .209 .196 .354 .010 .093 .353 

a3 .441 .760 1.000 .432 .386 .230 .161 .171 .384 .179 .402 .284 .425 .524 .020 .271 .282 .265 .243 .201 .401 .522 .180 .124 .392 

a4 .341 .685 .432 1.000 .641 .342 .271 .201 .536 .015 .570 .518 .418 .344 .023 .138 .208 .195 .000 .037 .022 .149 -.048 .176 .076 

a5 .490 .522 .386 .641 1.000 .364 .543 .285 .498 -.055 .364 .330 .385 .521 .356 .353 .372 .441 .085 .249 .005 .153 -.042 .365 .066 

b6 .068 .235 .230 .342 .364 1.000 .632 .056 .230 .197 .269 .355 .213 .308 .342 .334 .394 .370 .209 .200 .023 .070 .330 .290 .144 

b7 .220 .249 .161 .271 .543 .632 1.000 -.103 .419 -.084 .163 .278 .330 .310 .429 .403 .349 .329 .130 .197 .117 .142 .296 .184 .006 

b8 .162 .117 .171 .201 .285 .056 -.103 1.000 .171 .147 .131 .046 -.079 .261 -.089 .293 .293 .275 .198 .282 .319 .282 .183 .478 .317 

b9 .550 .648 .384 .536 .498 .230 .419 .171 1.000 .103 .537 .439 .425 .608 .378 .552 .432 .265 .243 .201 .064 .428 -.065 .252 .392 

c10 .380 .074 .179 .015 -.055 .197 -.084 .147 .103 1.000 .404 .377 .366 .165 .068 .173 .242 .167 .304 .417 .345 .449 .365 .327 .420 

c11 .521 .479 .402 .570 .364 .269 .163 .131 .537 .404 1.000 .752 .625 .236 .153 .186 .285 .105 .152 .039 .066 .227 -.200 .232 .241 

c12 .446 .462 .284 .518 .330 .355 .278 .046 .439 .377 .752 1.000 .624 .293 .228 .103 .221 .146 -.097 -.055 .066 .277 -.036 .075 .141 

c13 .503 .498 .425 .418 .385 .213 .330 -.079 .425 .366 .625 .624 1.000 .352 .241 .198 .274 .114 .089 .114 .181 .171 .025 .026 .155 

c14 .472 .627 .524 .344 .521 .308 .310 .261 .608 .165 .236 .293 .352 1.000 .565 .584 .542 .510 .293 .375 .223 .339 .023 .448 .420 

d15 .393 .178 .020 .023 .356 .342 .429 -.089 .378 .068 .153 .228 .241 .565 1.000 .635 .648 .562 .150 .299 -.127 .107 .111 .116 .284 

d16 .266 .382 .271 .138 .353 .334 .403 .293 .552 .173 .186 .103 .198 .584 .635 1.000 .886 .777 .458 .613 .275 .341 .339 .252 .543 

d17 .292 .340 .282 .208 .372 .394 .349 .293 .432 .242 .285 .221 .274 .542 .648 .886 1.000 .880 .512 .588 .206 .248 .308 .212 .424 

d18 .274 .320 .265 .195 .441 .370 .329 .275 .265 .167 .105 .146 .114 .510 .562 .777 .880 1.000 .482 .630 .193 .234 .389 .096 .399 

d19 .327 .226 .243 .000 .085 .209 .130 .198 .243 .304 .152 -.097 .089 .293 .150 .458 .512 .482 1.000 .569 .056 .261 .123 .290 .412 

d20 .458 .209 .201 .037 .249 .200 .197 .282 .201 .417 .039 -.055 .114 .375 .299 .613 .588 .630 .569 1.000 .113 .351 .333 .211 .304 

e21 -.074 .196 .401 .022 .005 .023 .117 .319 .064 .345 .066 .066 .181 .223 -.127 .275 .206 .193 .056 .113 1.000 .450 .511 .289 .427 

e22 .435 .354 .522 .149 .153 .070 .142 .282 .428 .449 .227 .277 .171 .339 .107 .341 .248 .234 .261 .351 .450 1.000 .412 .156 .697 

e23 .040 .010 .180 -.048 -.042 .330 .296 .183 -.065 .365 -.200 -.036 .025 .023 .111 .339 .308 .389 .123 .333 .511 .412 1.000 -.024 .438 

e24 .200 .093 .124 .176 .365 .290 .184 .478 .252 .327 .232 .075 .026 .448 .116 .252 .212 .096 .290 .211 .289 .156 -.024 1.000 .178 

e25 .293 .353 .392 .076 .066 .144 .006 .317 .392 .420 .241 .141 .155 .420 .284 .543 .424 .399 .412 .304 .427 .697 .438 .178 1.000 
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Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's Alpha Based 
on Standardized Items 

N  
of Items 

.908 .910 25 
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ภาคผนวก ง 
รายนามผูท้รงคุณวฒิุ 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิ 
 
1.  คุณอภิญญา  แพชนะ  ต าแหน่ง นิติกรช านาญการ 
     หวัหนา้กลุ่มกฎหมาย  
     ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
2.  คุณทศัน์ลกัษณ์  แท่งทองทิพย ์ ต าแหน่ง นกัวชิาการปฏิรูปท่ีดินช านาญการ  
     หวัหนา้กลุ่มปฏิรูปการจดัการและพฒันาเกษตรกร 
    ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัระนอง 
3.  คุณมณฑิรา  ปานคง  ต าแหน่ง นกัวชิาการเงินและบญัชีช านาญการ 
    หวัหนา้กลุ่มการเงินบญัชีและจดัเก็บผลประโยชน์ 
     ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสตูล 
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 ประวตัิผู้ศึกษา  
 
 

ช่ือ นางสาวสุภิญญา  ฮกทน 
วนั เดือน ปีเกดิ 6  พฤศจิกายน  2518 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอท่าแซะ จงัหวดัชุมพร 
ประวตัิการศึกษา ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบณัฑิต (การบญัชี)  
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ.2540 
สถานทีท่ างาน ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
 อ าเภอเมือง จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
ต าแหน่ง นกัวชิาการเงินและบญัชีช านาญการ  
 หวัหนา้กลุ่มการเงินบญัชีและจดัเก็บผลประโยชน์ 
 


