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Abstract 
 

The objectives of this study were (1 ) to study service quality for agricultural 

land reform fund credit of Nakhon Nayok Provincial Land Reform Office, (2) to compare 

satisfaction toward service quality for agricultural land reform fund credit of 

Nakhon Nayok Provincial Land Reform Office under classification of demographic 

characteristics. 

The population of this survey research was 119 agriculturalists who use 

service of the agricultural land reform fund credit of Nakhon Nayok Provincial Land 

Reform Office and has still been the debtors.  A constructed questionnaire was used as 

instrument to collect data.  The statistics employed for data analysis include frequency, 

percentage, mean, standard deviation, and hypothesis testing of t-Test and variance 

testing. 

The result of this study revealed that: (1) the level of satisfaction of service 

quality for agricultural land reform fund credit of Nakhon Nayok Provincial Land 

Reform Office was overall at the highest level.  As for individual aspects, it was found 

that create confidence in service aspect was at the highest level, followed by trust for 

service aspect, understanding and knowing the customer aspect, tangible service aspect, 

and responsive to the customer aspect, respectively, and (2) the customers who had 

different gender, age, marriage status, highest level of education, and number of household 

had different satisfaction toward service quality for agricultural land reform fund credit of 

Nakhon Nayok Provincial Land Reform Office with the statistical significance at the 

level of 0.05. 
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ด้วยความกรุณาอยา่งยิง่จาก อาจารย ์ดร.เจริญศกัด์ิ  แสงฉัตรสุวรรณ อาจารยท์ี่ปรึกษาคน้ควา้อิสระ 
ซ่ึงได้แนะน าตรวจแก้ไขขอ้บกพร่องต่างๆ ด้วยความเอาใจใส่ ตลอดจน ตรวจแก้ไข ปรับปรุง 
จนท าให้การศึกษาค้นควา้อิสระฉบับน้ีเสร็จเรียบร้อยสมบูรณ์ ตลอดจนอาจารยท์ุกท่านที่ได้
ให้การอบรมสัง่สอนเพิม่พนูวชิาความรู้แกข้า้พเจา้ จนส าเร็จการศึกษามาตามล าดบั 

ขอขอบพระคุณผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน ไดแ้ก่ คุณปาริชาติ รัตนมนตรี ผูอ้  านวยการกลุ่ม
การเงินบญัชีและจดัเก็บผลประโยชน์ ส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดัเพชรบูรณ์ คุณสุภิญญา ฮกทน
ผูอ้  านวยการกลุ่มการเงินบญัชีและจดัเก็บผลประโยชน์ ส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดัร้อยเอ็ด 
และคุณนภสัวรรณ ดีกล่อม ผูอ้  านวยการกลุ่มการเงินบญัชีและจดัเก็บผลประโยชน์ ส านักงาน
การปฏิรูปที่ดินจงัหวดัสิงห์บุรี ที่ให้ความอนุเคราะห์เป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ
การศึกษาในคร้ังน้ี จนท าให้การศึกษาคน้ควา้ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี และขอขอบคุณส านกังาน
การปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก และเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเงินกองทุนฯ ที่ให้ความร่วมมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี 

คุณค่าและประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษาค้นควา้อิสระฉบับน้ี ผูศ้ึกษาขอมอบ
เป็นกตญัญุตาบูชาแด่บิดา มารดา ครู อาจารย ์ตลอดจนผูมี้พระคุณทุกท่านที่มีส่วนสร้างส่งเสริม
พื้นฐานการศึกษาใหแ้ก่ผูศึ้กษา 
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การใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมของส านกังาน 
การปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก จ าแนกตามอาย ุ  34 

ตารางที่ 4.10 ผลการทดสอบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปที่ดิน 
จงัหวดันครนายก จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Least - significant (LSD)   35 

ตารางที่ 4.11 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมของส านกังาน 
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ตารางที่ 4.12 ผลการทดสอบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปที่ดิน 
จงัหวดันครนายก จ าแนกตามสถานภาพเป็นรายคู่  
ดว้ยวธีิ Least - significant (LSD)   37 

ตารางที่ 4.13 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมของส านกังาน 
การปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด   38 

ตารางที่ 4.14 ผลการทดสอบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปที่ดิน 
จงัหวดันครนายก จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุดเป็นรายคู่  
ดว้ยวธีิ Least - significant (LSD)   39 

ตารางที่ 4.15 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพ 
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ตารางที่ 4.16 ผลการทอสอบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปที่ดิน 
จงัหวดันครนายก จ าแนกตามจ านวนสมาชิกในครัวเรือนเป็นรายคู่  
ดว้ยวธีิ Least - significant (LSD)   41 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
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ตารางที่ 4.18 ผลการทอสอบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปที่ดิน 
จงัหวดันครนายก จ าแนกตามจ านวนสมาชิกในครัวเรือนเป็นรายคู่  
ดว้ยวธีิ Least - significant (LSD)   43 
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1 

บทที่  1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ส ำนกังำนกำรปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรม จดัตั้งขึ้นเม่ือ พ.ศ. 2518 ตำมมำตรำ 6 และ 9 
ก ำหนดให้จดัตั้งส ำนักงำนกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมขึ้นในกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 
มีวตัถุประสงค์เพื่อด ำเนินกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม เรียกโดยย่อว่ำ ส.ป.ก. และให้จดัตั้ ง
กองทุนขึ้นกองทุนหน่ึง เรียกว่ำ กองทุนกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมในกระทรวงกำรคลัง 
ซ่ึงมีเงินและทรัพยสิ์นเพื่อเป็นทุนหมุนเวียนและใช้จ่ำยเพื่อกำรปฏิรูปที่ ดินเพื่อเกษตรกรรม 
ประกอบดว้ย (1) เงินที่ไดรั้บจำกงบประมำณแผ่นดิน (2) เงินหรือทรัพยสิ์นอ่ืนที่ไดรั้บจำกรัฐบำล
หรือจำกแหล่งต่ำงๆ ภำยในประเทศหรือต่ำงประเทศ หรือองคก์ำรระหว่ำงประเทศหรือบุคคลอ่ืน 
(3) เงินที่ได้รับจำกกองทุนสงเครำะห์เกษตรกร ตำมกฎหมำยว่ำด้วยกองทุนสงเครำะห์เกษตรกร 
และ (4) เงิน ดอกผลหรือผลประโยชน์ใดๆ ที่  ส.ป.ก. ไดร้ับเกี่ยวกบักำรด ำเนินกำรปฏิรูปที่ดิน
เพื ่อเกษตรกรรม ทั้ งน้ี ตำมมำตรำ 12 และ 13 ตำมพระรำชบญัญติัน้ีก ำหนดให้มีคณะกรรมกำร
ปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม โดยมีรัฐมนตรีว่ำกำรกระทรวงเกษตรและสหกรณ์เป็นประธำนกรรมกำร 
และใหเ้ลขำธิกำรส ำนกังำนปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมเป็นเลขำนุกำร ซ่ึงเม่ือไดมี้พระรำชกฤษฎีกำ
ก ำหนดเขตปฏิรูปที่ดินตำมมำตรำ 25 ใช้บังค ับในเขตอ ำเภอหน่ึงอ ำเภอใดในจังหวดัใดแล้ว 
ให้มีคณะกรรมกำรปฏิรูปที่ดินเพื ่อเกษตรกรรมประจ ำจงัหวดัขึ้นคณะหน่ึงในจงัหวดันั้น 
เรียกว ่ำคณะกรรมกำรปฏิรูปที่ ดินจังหวดั โดยมีผู ้ว่ำรำชกำรจังหวัดเป็นประธำนกรรมกำร 
(พระรำชบญัญตัิกำรปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรม พ.ศ. 2518, 2518) 

ส ำนักงำนกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมก ำหนดหน้ำที่และควำมรับผิดชอบ
ของส ำนกังำนกำรปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรม ดงัน้ี (1) ด ำเนินกำรตำมกฎหมำยวำ่ดว้ยกำรปฏิรูปที่ดิน
เพื่อเกษตรกรรมและกฎหมำยอื่นที่เกี่ยวขอ้ง (2) ด ำเนินกำรจดัหำที่ดินเอกชน และที่ดินของรัฐ 
มำด ำเนินกำรปฏิรูปที่ดิน ตลอดจนถึงกำรจดัที่อยูอ่ำศยัจดัที่ดินใหเ้กษตรกรท ำประโยชน์ เช่ำ เช่ำซ้ือ 
กำรให้กรรมสิทธ์ิและกำรใช้ประโยชน์ที่ดิน ประสำนงำนส่งเสริมกำรเกษตร รวมทั้งกำรศึกษำ 
คน้ควำ้ วจิยัและพฒันำองคค์วำมรู้ดำ้นกำรปฏิรูปที่ดินและวิชำกำรดำ้นอ่ืนที่เก่ียวขอ้ง (3) ด ำเนินกำร
พฒันำโครงสร้ำงพื้นฐำน จ ำแนกกำรใชป้ระโยชน์พฒันำประสิทธิภำพกำรบริหำรจดักำรทรัพยำกร 
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ฟ้ืนฟูสภำพแวดลอ้ม และรักษำพื้นที่เกษตรกรรม (4) บริหำรกองทุนกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม 
เพื่อเป็นทุนหมุนเวยีนและค่ำใชจ่้ำยเพื่อกำรปฏิรูปที่ดินกำรบริหำรจดักำรที่ดินของรัฐ กำรให้กูย้มืเงิน
ส ำหรับกำรพฒันำอำชีพ รวมตลอดถึงกำรใชเ้งินกองทุน เพื่อช่วยเหลือเกษตรกรมิให้สูญเสียสิทธิ
ในที่ดิน รวมทั้งกำรจดัท ำสำระบบที่ดินเพือ่กำรปฏิรูปที่ดิน และ (5) ปฏิบตัิกำรอ่ืนใดตำมที่กฎหมำย
ก ำหนดให้เป็นอ ำนำจหน้ำที่ของส ำนักงำนกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมหรือตำมที่กระทรวง 
หรือคณะรัฐมนตรีมอบหมำย (ส ำนกังำนกำรปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรม, 2559) 

ส ำนกังำนกำรปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนำยก หน่ึงในเขตปฏิรูปที่ดินตำมพระรำชบญัญตัิ
ปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม พ.ศ. 2518 กำรด ำเนินงำนตำมบทบำทหน้ำที่ของ ส.ป.ก. อยำ่งจริงจงั 
โดยควำมตอ้งกำรของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย ผูรั้บบริกำรของ ส.ป.ก. คือ เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร 
สถำบนัเกษตรกรในเขตปฏิรูปที่ดิน หน่วยงำนภำครัฐอ่ืนๆ หน่วยงำนภำคเอกชน ฯลฯ โดยภำพรวม
เกษตรกร มีควำมตอ้งกำรให้ ส.ป.ก. ปรับปรุง  ประสิทธิภำพกำรให้บริกำรในดำ้นต่ำงๆ ตั้งแต่
กำรพฒันำกระบวนกำรปฏิรูปที่ดิน กำรบริหำรจดักำรที่ดิน  กำรพฒันำพื้นที่ในเขตปฏิรูปที่ดิน
ให้มีศกัยภำพ กำรพฒันำโครงสร้ำงพื้นฐำน ให้มีควำมเหมำะสมต่อกำรอยูอ่ำศยั และกำรประกอบอำชีพ
เกษตรกรรม กำรส่งเสริมองค์ควำมรู้/นวตักรรม/เทคโนโลยเีพื่อเพิ่มประสิทธิภำพกำรทำงกำรเกษตร 
เนน้กำรส่งเสริมกำรท ำอำชีพกำรเกษตรอยำ่งครบวงจร ตั้งแต่ตน้น ้ ำถึงปลำยน ้ ำ และกำรแกไ้ขปัญหำ
หรือปรับปรุงกำรให้บริกำรในดำ้นต่ำงๆ ให้มีควำมถูกตอ้ง และรวดเร็วมำกขึ้น (ส ำนักงำนกำรปฏิรูป
ที่ดินเพื่อเกษตรกรรม, 2561) ทั้งน้ี ภำรกิจด้ำนกำรบริหำรกองทุนกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม 
ซ่ึงด ำเนินกำรจดัเก็บหน้ีเงินกองทุน กำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมที่ผ่ำนมำ พบว่ำ เกษตรกร
ผูใ้ชบ้ริกำรขอสินเช่ือเงินกองทุนฯ กบัส ำนักงำนกำรปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนำยก สถำนะเป็นลูกหน้ี
คำ้งช ำระทั้งหมด จ ำนวน 119 รำย ซ่ึงมีผลกำรจดัเก็บที่ต  ่ำมำก ประกอบกบัส ำนักงำน กำรปฏิรูป
ที่ดินจงัหวดันครนำยกมีแผนกำรปล่อยสินเช่ือเพิ่มขึ้นทุกปี ส่งผลให้อตัรำลูกหน้ีคำ้งช ำระทั้งหมด
แต่ละปีเปล่ียนแปลงตลอดขึ้นอยูก่บักำรช ำระหน้ีของเกษตรกร ทั้งน้ีเกิดจำกวธีิปฏิบติัในกำรจดัเก็บหน้ี 
ที่ขำดคุณภำพ ขำดกำรใหบ้ริกำรที่พงึพอใจแก่เกษตรกรผูใ้ชบ้ริกำร ซ่ึงส่งผลกระทบต่อสภำพคล่อง
ของทุนหมุนเวียน ในกำรบริหำรเงินกองทุนกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม ดงันั้น เพื ่อรักษำ
สภำพคล่องของทุนหมุนเวียนฯ เพื่อเพิ่มกำรไหลเวียนของเงินในระบบดีขึ้น ส่งผลให้เงินกองทุน
กำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมด ำเนินงำนต่อไปได ้สร้ำงควำมแข็งแกร่งให้ส ำนักงำนกำรปฏิรูป
ที่ดินจงัหวดันครนำยก จึงตอ้งพฒันำคุณภำพบริกำร สร้ำงควำมพงึพอใจ เขำ้ถึงเกษตรกรใหม้ำกขึ้น
เพื่อเพิ่มประสิทธิภำพและประสิทธิผลในกำรจัดเก็บหน้ี (ส ำนักงำนกำรปฏิรูปที่ ดินจังหวัด
นครนำยก, 2561) 
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กำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม มีบทบำทควำมส ำค ัญอย่ำงยิ่งในกำรท ำหน้ำที่
เป็นแหล่งเงินทุนหมุนเวยีนเพือ่สนบัสนุนกำรปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรม ตอบสนองควำมตอ้งกำร
ดำ้นเงินทุนของเกษตรกรส่งเสริมและพฒันำกำรประกอบอำชีพเกษตรกรรม เพื่อกำรผลิตสู่กำร
เพิม่ผลผลิต และยกระดบัรำยไดข้องเกษตรกรจำกกำรใชสิ้นเช่ือเงินกองทุนกำรปฏิรูปที่ดิน ช่วยเหลือ
เกษตรกรมิให้สูญเสียสิทธิในที่ดิน รวมทั้งพฒันำพื้นที่กำรเกษตรใหอุ้ดมสมบูรณ์ไดอ้ยำ่งกวำ้งขวำง 
ครอบคลุม ทุกพื้นที่ในเขตปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนำยก จึงมุ่งที่จะศึกษำคน้หำเพื่อให้ทรำบถึงคุณภำพ
กำรบริกำรสินเชื่อเงินกองทุนกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส ำนักงำนกำรปฏิรูปที่ดิน
จงัหวดันครนำยก เปรียบเทียบควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรบริกำรสินเช่ือเงินกองทุนกำรปฏิรูป
ที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส ำนักงำนกำรปฏิรูปที่ ดินจงัหวดั ว่ำสมควรด ำเนินกำรแก้ไขพฒันำ
ปรับปรุงอย่ำงไร เพื่อต้องกำรทรำบถึงควำมต้องกำรควำมคำดหวงั กำรรับรู้จำกผูใ้ช้บริกำร
วำ่มีประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรเพียงใดนั้น เพื่อน ำผลกำรศึกษำใชเ้ป็นแนวทำงในกำรวำงแผน 
กำรพฒันำกำรให้บริกำรใหมี้ประสิทธิภำพเกิดประสิทธิผลและตรงควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงั
ใหแ้ก่เกษตรกรผูใ้ชบ้ริกำรต่อไป 
 

2.  วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 

2.1  เพื่อศึกษำคุณภำพกำรบริกำรสินเช่ือเงินกองทุนกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม
ของส ำนกังำนกำรปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนำยก 

2.2  เพือ่เปรียบเทียบควำมพงึพอใจต่อคุณภำพกำรบริกำรสินเช่ือเงินกองทุนกำรปฏิรูป
ที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส ำนักงำนกำรปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนำยก จ ำแนกตำมคุณลักษณะ
ประชำกร 
 

3.  กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 

กำรศึกษำคร้ังน้ีท  ำกำรศึกษำควำมพึงพอใจคุณภำพกำรบริกำรสินเช่ือเงินกองทุน
กำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส ำนักงำนกำรปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนำยก  ผูศ้ึกษำได้น ำ
แนวคิดและทฤษฎีของ (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996) เพื่อใช้เป็น
กรอบแนวคิด และใชรู้ปแบบกำรวจิยัเชิงส ำรวจ (Survey Research) ดงัน้ี 

 
 



4 

  ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตำม 
 
 
 
           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที่ 1.1 กรอบแนวคิดกำรศึกษำ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณลักษณะประชำกร 
1. เพศ 
2. อำย ุ
3. สถำนภำพ 
4. กำรศึกษำ 
5. จ  ำนวนสมำชิกในครัวเรือน 
6. จ  ำนวนเงินกูท้ี่ไดรั้บ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภำพกำรบริกำร 
1. ดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
2. ดำ้นควำมเช่ือถือไวว้ำงใจไดข้อง 
กำรบริกำร 

3. ดำ้นกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของ  
ผูใ้ชบ้ริกำร 

4. ดำ้นกำรสร้ำงควำมมัน่ใจในบริกำร 
5. ดำ้นกำรกำรเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้ 

 
 

ควำมพึงพอใจ 
ในคุณภำพกำรบริกำร 
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4.  สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 

คุณลกัษณะประชำกรที่แตกต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพบริกำรสินเช่ือเงินกองทุน
กำรปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมของส ำนกังำนกำรปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนำยก แตกต่ำงกนั 
 

5.  ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 

5.1  ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ กำรศึกษำคุณภำพกำรบริกำรและควำมพึงพอใจของเกษตรกร
ผูใ้ช้บริกำรที่มีต่อคุณภำพกำรบริกำรของสินเช่ือเงินกองทุนกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม
ของส ำนกังำนกำรปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนำยก 

5.2  ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มประชำกร 

5.2.1  ประชากรที่ใช้ในการศึกษา เป็นเกษตรกรในเขตปฏิรูปที่ดิน ผูใ้ชบ้ริกำรสินเช่ือ
เพื่อประกอบกำรเกษตรกรรมจำกเงินกองทุนกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส ำนักงำนกำรปฏิรูป
ที่ดินจงัหวดันครนำยก และยงัมีสถำนะเป็นลูกหน้ีทั้งหมด จ ำนวน 119 รำย (ขอ้มูล ณ วนัที่ 15 
กนัยำยน 2561) 

5.2.2  กลุ่มประชากร กำรศึกษำคร้ังน้ีจะท ำกำรศึกษำขอ้มูลจำกประชำกรเต็มจ ำนวน 
คือ 119 รำย 

5.3  ขอบเขตด้ำนตัวแปร 

5.3.1  ตัวแปรอิสระ ได้แก่ เพศ อำยุ สถำนะภำพสมรส ระดับกำรศึกษำสูงสุด 
จ ำนวนสมำชิกในครอบครัว และจ ำนวนเงินกูท้ี่ไดรั้บ  

5.3.2  ตัวแปรตาม คือ ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งและคุณภำพกำรบริกำร ดำ้นควำมเป็นรูปธรรม
ของกำรบริกำร ดำ้นควำมเช่ือถือไวว้ำงใจไดข้องกำรบริกำร  ดำ้นกำรตอบสนองควำมตอ้งกำร
ของผูใ้ชบ้ริกำร ดำ้นกำรสร้ำงควำมมัน่ใจในบริกำร ดำ้นกำรเขำ้ใจและรู้จกัลูกคำ้ และควำมพงึพอใจ
ในคุณภำพกำรบริกำร 

5.4  ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  กำรศึกษำคร้ังน้ีใชเ้วลำเก็บขอ้มูลตั้งแต่วนัที ่ 1 - 31 
ธนัวำคม 2561 
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6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

6.1  คุณภำพกำรให้บริกำร หมำยถึง ควำมพงึพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริกำรที่มีต่อกำร
ใหบ้ริกำรของเจำ้หนำ้ที่ผูป้ฏิบติังำนใหเ้กิดประสิทธิภำพ 

6.2  ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมพอใจ ชอบใจ และมีควำมสุข ที่ควำมตอ้งกำร 
หรือเป้ำหมำย ที่ตั้งใจไวบ้รรลุผลหรือสมหวงันั้นเอง ส ำหรับนักเรียนแลว้ก็ใชส่ื้อคอมพิวเตอร์
ช่วยสอนส่วนใหญ่ก็ยอ่มจะมีควำมตอ้ง กำรหรือควำมคำดหวงัว่ำ ส่ือควำมพิวเตอร์ช่วยสอนจะสำมำรถ
ช่วยให้ตวัเองสำมำรถเขำ้ใจบทเรียนไดดี้ยิ่งขึ้นหรือ ไดผ้ลกำรเรียนดีขึ้นนั้นเอง ซ่ึงสำมำรถวดัได้
จำกแบบสอบถำมวดัระดบัควำมพงึพอใจ หรือผลกำรสอบ 

6.3  เงินกองทุนกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม หมำยถึง เงินที่ได้รับจัดสรร 
จำกส ำนักบริหำรกองทุน ส ำนักงำนกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม เพื่อเป็นค่ำใชจ่้ำยในกำรบริหำร
ส ำนกังำนปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมและทุนหมุนเวยีน 

6.4  กำรด ำเนินงำนกองทุนกำรปฏิรูปที่ดินเพ่ือเกษตรกรรม หมำยถึง กำรด ำเนินงำน
เก่ียวกบักำรให้บริกำรสินเช่ือเพื่อประกอบอำชีพเกษตรกรรม ระยะสั้น ระยะปำนกลำง และระยะยำว 
แก่เกษตรกรในเขตปฏิรูปที่ดินรวมถึงกำรรับช ำระเงินกู ้ตำมระยะเวลำที่ก  ำหนด 

6.5  ส ำนักงำนกำรปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม  หมำยถึง หน่วยงำนที่จัดตั้ งขึ้ น
ในกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อด ำเนินกำรปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรม มีอ ำนำจ
หนำ้ที่ด  ำเนินกำรปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรม  

6.6  ส ำนักงำนกำรปฏิรูปที่ดินจังหวัด หมำยถึง หน่วยงำนยอ่ยประจ ำจงัหวดัในส่วนภูมิภำค
ของส ำนกังำนกำรปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรม 

6.7  เขตปฏิรูปที่ดิน หมำยถึง เขตพื้นที่ดินที่ไดจ้ดัซ้ือจำกเอกชนและไดมี้กำรประกำศ
พระรำชกฤษฎีกำก ำหนดใหเ้ป็นแนวเขตปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม ซ่ึงรวมแผนที่แสดงเขตปฏิรูป
ที่ดินและระบุทอ้งที่ที่ต ั้งอยูใ่นเขตปฏิรูปที่ดิน โดยปกติก ำหนดเฉพำะเขตที่มีที่ดินที่จะน ำมำด ำเนินกำร 
เวน้แต่ในกรณีที่จ  ำเป็นจะถือเขตต ำบลหรืออ ำเภอเป็นหลกัก็ได ้โดยให้หมำยถึงเฉพำะที่ตั้งอยู่
นอกเขตเทศบำล และสุขำภิบำล และมีขอ้ยกเวน้ไม่ตอ้งประกำศเขตปฏิรูปที่ดิน ในกรณีที่ ส.ป.ก. 
ได้ที่ดินมำเป็นแปลงเล็กแปลงน้อยและมิได้อยู่ในเขตปฏิรูปที่ดิน ให้ ส.ป.ก. มีอ ำนำจจดัที่ดิน
ให้กับเกษตรกร หรือสถำบนัเกษตรกร เสมือนวำ่เป็นที่ดินในเขตปฏิรูปที่ดิน 

6.8  เกษตรกร หมำยถึง ผูป้ระกอบอำชีพเกษตรกรรมเป็นหลกั และเป็นผูท้ี่ไดจ้ดัที่ดิน 
โดยผำ่นกำรคดัเลือกจำกคณะกรรมกำรปฏิรูปที่ดินจงัหวดั (คปจ.) แลว้ 
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6.9  ผู้ใ ช้บริกำร  หมำยถึง เกษตรกรในเขตปฏิรูปที่ดินที่ขอใช้บ ริกำรสิน เชื่อ
เพื่อประกอบอำชีพเกษตรกรรมจำกเงินกองทุนกำรปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรม 
 

7.  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

7.1  เพือ่น ำขอ้มูลจำกกำรศึกษำส ำหรับผูบ้ริหำรน ำไปใชพ้ฒันำรูปแบบกำรวำงกลยทุธ์
ของส ำนกังำนกำรปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนำยก  

7.2  เพื่อเป็นแนวทำงแก่ผูว้จิยัส ำหรับกำรศึกษำวจิยัคุณภำพกำรบริกำรสินเช่ือเงินกองทุน 
กำรปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมของส ำนกังำนกำรปฏิรูปที่ดินในโอกำสต่อไป 



บทที่  2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้น าแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกับตวัแปร
การศึกษาคุณภาพการบริการสินเช่ือเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงาน
การปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก ซ่ึงผูว้ิจยัไดม้ีการสืบคน้จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจยั
จากแหล่งต่างๆ เพือ่น ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวจิยั ดงัน้ี 

1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
3.  แนวคิดเก่ียวกบัหลกัการบริการที่ดี 
4.  หลกัธรรมาภิบาล 
5.  กองทุนการปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรม 
6.  งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 

มีผูใ้หค้  าจ  ากดัความและความหมาย ของค าวา่บริการไว ้ดงัน้ี 
พงษเ์ทพ สันติพนัธ์ (2546) กล่าวว่า หลกัของการให้บริการนั้น ตอ้งด าเนินการไป

โดยอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน แต่ขณะที่สามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของบุคคลได้ โดยการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมากที่สุด 
คือ การใหบ้ริการที่ไม่ค  านึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการใหบ้ริการที่ปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ  

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) กล่าวว่า บริการไม่สามารจบัตอ้งได้และไม่มีตวัตน 
เส่ือมสลายไปอย่างรวดเร็ว เป็นส่ิงที่ไม่ถาวร บริการเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการ 
โดยส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการนั้นๆ โดยทนัทีหรือภายในระยะเวลาที่มีการบริการ 

จิตตินันท์ เดชะคุปต ์(2540) กล่าวว่า การบริการ (SERVICES) หมายถึง เป็นการกระท า 
ที่เป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ การใหค้วามช่วยเหลือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์ ประกอบดว้ย 

Smile = Smiling & Sympathy คือ ยิม้แยม้และเอาใจใส่ เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก
ยุง่ยากของลูกคา้ 
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E = Early Response คือ ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ 
โดยมิทนัไดเ้อ่ยปากเรียกหา 

V = Voluntariness manner คือ ลกัษณะการให้บริการเป็นแบบสมคัรใจท า มิใช่ท า
แบบเสียมิได ้

I = Image Enhancing คือ แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการ และเสริม
ภาพพจน์องคก์ารดว้ย 

C = Courtesy คือ กิริยาอ่อนโยนสุภาพและมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 
E = Enthusiasm คือ มีความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้นขณะบริการ จะให้บริการ

มากกวา่ที่คาดหวงัเสมอ 
กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระท าที่ฝ่ายหน่ึงน าเสนอ

ให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง กระบวนการดงักล่าวไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่มีตวัตน หรือเก่ียวขอ้งกบับริการ
ของสินคา้หรือ เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุด สมตาม
ความคาดหวงั หรือเกินกวา่ 

อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันากิจ (2548) ไดก้ล่าวว่า ลกัษณะของการบริการ 
การบริการมีคุณลกัษณะที่แตกต่างกบัการผลิตสินคา้ทัว่ไป โดยการบริการมีลกัษณะที่ส าคญั ดงัน้ี 

1)  ลักษณะที่เกิดจากความไวว้างใจ (trust) ผูใ้ช้บริการตอ้งอาศยัความไวว้างใจ 
หรือความเชื่อถือในการบริการ เช่น ไดร้ับการบอกต่อหรือไดร้ับรู้จากประสบการณ์โดยตรง 
หรือจากแหล่งอ่ืนจนเกิดความวางใจและตดัสินใจ 

2)  ลกัษณะที่ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ไม่สามารถทดลองใช ้ก่อนที่จะท า
การซ้ือบริการ เช่น การโดยสารบนเคร่ืองบิน เป็นตน้  

3)  ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (inseparability) ระหว่างผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ การบริการนั้นเกิดจากการที่ผูบ้ริการตดัสินใจซ้ือแลว้เกิดบริการพร้อมกนั เช่น บริการ 
นวดแผนโบราณ ผูน้วดและผูรั้บบริการจะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั ณ สถานที่ที่ใหบ้ริการ  

4)  ลักษณะความแตกต่างในแต่ละคร้ังของการบริการ (Variability or Heterogeneity) 
เพราะการบริการตอ้งอาศยัคนในการใหบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ซ่ึงตอ้งขึ้นกบั องคป์ระกอบในดา้นร่างกาย
และจิตใจของพนักงาน เช่น พนักงานคนหน่ึงเม่ือวานน้ีให้บริการดีมาก ยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทาย
ลูกคา้เป็นอยา่งดี แต่วนัรุ่งขึ้นพนักงานคนเดียวกนัอาจถูกร้องเรียนว่าบริการไม่ดี ไม่ยิม้แยม้ พูดจา
ไม่ไพเราะ  

5)  ลกัษณะการบริการที่ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ (perish ability) เหมือนกับสินคา้
หรือผลิตภณัฑ ์ทั้งน้ีเพราะงานบริการมีเง่ือนไขเร่ืองเวลาเขา้มาเก่ียวขอ้ง  
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6)  ลกัษณะความตอ้งการที่ไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) ขึ้นอยูก่บัความตอ้งการ
รับบริการของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงจะมาก หรือนอ้ยต่างกนัขึ้นกบัช่วงเวลาในแต่ละวนั  

7)  ลักษณะงานบริการที่ท  าซ ้ าๆ (Repetitiveness) เป็นการท างานซ ้ าๆ หลายคร้ัง 
เช่น พนักงานเสิร์ฟอาหารในห้องอาหารมีหนา้ที่ตอ้นรับลูกคา้ รับค าสั่งจากลูกคา้ น าค  าสั่งไปสัง่อาหาร
และเคร่ืองด่ืม น าอาหารและเคร่ืองด่ืมมาเสิร์ฟลูกคา้ คอยดูแลความเรียบร้อย เก็บเงินเม่ือลูกค้า
ตอ้งการจะกลบั จดัโตะ๊อาหารเพือ่เตรียมตอ้นรับลูกคา้คนใหม่ การท างานของพนักงานเสิร์ฟอาหาร
ในหอ้งอาหารจะท างานในลกัษณะเช่นน้ีซ ้ าแลว้ซ ้ าอีกหลายๆ คร้ัง จนกวา่จะถึงเวลาเลิกงาน 

8)  ลกัษณะมีความเขม้ขน้ต่อความรู้สึกของพนกังาน (Labor Intensiveness) การใหบ้ริการ 
ต่อผูรั้บบริการแต่ละบุคคลมีความตอ้งการที่แตกต่างกนั เช่น อารมณ์ ของผูรั้บบริการอาจเปล่ียนแปลง
ไปตามส่ิงแวดลอ้มหรือปัจจยัอ่ืนๆ (วทิยาลยัอาชีวศึกษาสุพรรณบุรี, 2558) 

1.1  คุณภาพการให้บริการ 
มีผูใ้หค้  าจ  ากดัความ และความหมายของค าวา่คุณภาพการใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี 
ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Zeithaml Parasuraman, and Berry) อ้างใน 

ชชัวาล ทตัศิวชั. (2556) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ เป็นการบริการที่มากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงั
ของผูร้ับบริการ ซ่ึงเป็นการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกบัความเป็นเลิศทางดา้น
การบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติการรับรู้ นักวชิาการกลุ่มน้ีไดส้รุปผลการวิจยัจากการศึกษา 
การประเมินคุณภาพการบริการ เกิดตามการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบ
ระหว่างทศันคติที่มีต่อบริการและทีมี่ตามความคาดหวงัและที่รับรู้วา่มีความเก่ียวขอ้งสอดคลอ้งกนั
อยา่งไร เพยีงใด อีกประการหน่ึงก็คือ การบริการที่เป่ียมดว้ยคุณภาพนั้นหมายถึง การบริการที่สอดคลอ้ง
ตรงกนักบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอต่อเน่ือง ดงันั้น ความพงึพอใจของผูรั้บบริการ
ต่อการบริการ จึงมีความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัความคาดหวงัหรือไม่ตรงกบัความคาดหวงั (confirm or 
disconfirm expectation) ของผูบ้ริการนัน่เอง  

1.2  เคร่ืองมือการวัดคุณภาพการบริการ 
ลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ Zeithaml, Parasuraman & Berry 

(2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) ซ่ึงคาดหวงัที่จะไดรั้บจากการบริการ จาก 5 ดา้นดงัน้ี 
1.2.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมี

ความเป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผสัจบัตอ้งไดมี้ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น  เช่น อุปกรณ์ 
และเคร่ืองมือ เคร่ืองใชส้ านกังานสภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผน่พบั 
และเอกสารต่างๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเลที่ตั้ง ลกัษณะ
ดงักล่าวจะช่วยใหลู้กคา้รับรู้วา่มีความตั้งใจในการใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน 
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1.2.2  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามเวลา
ที่สัญญาไวก้ ับลูกคา้งานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม 
และมีความสม ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้และสามารถน ามาใช้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนักงาน
เพยีงพอต่อการใหบ้ริการ และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาที่เกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 

1.2.3  การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจ
ที่จะช่วยเหลือลูกคา้ โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น 
เห็นลูกคา้แล้วตอ้งรีบตอ้นรับให้การช่วยเหลือ  สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย 
ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังาน และกระบวนการในการใหบ้ริการที่มีประสิทธิภาพ 

1.2.4  การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงาน
ที่มีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลที่ถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกค้าและมนุษยส์ัมพนัธ์ที่ดี  สามารถท าให้ลูกค ้าเกิดความเช่ือถือ  และรู้สึกปลอดภัย
สร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการที่ดี 

1.2.5  การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการลูกคา้
แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูล
ข่าวสารต่างๆ ใหรั้บทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่าง
ในบางเร่ือง ใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพงึพอใจ 
 

2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 

มีผูใ้หค้  าจ  ากดัความและความหมาย ไวด้งัน้ี 
วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์

ที่ไม่เหมือนกนั ขึ้นอยูก่บัแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร ถา้คาดหวงั
หรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้ม
อาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได ้รับการตอบสนองตามที่คาดหวงัไวท้ั้งน้ี
ขึ้นอยู่กับส่ิงที่ตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออก
ทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคล
มีความพงึพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนขา้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมีส่ิงเร้า
ที่ตรงต่อความตอ้งการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ
ของบุคคลนั้นใหเ้กิดความพงึพอใจในงานนั้น 
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รัชวลี วรวฒิุ (2548) กล่าววา่ ความพงึพอใจเป็นพฤติกรรมของมนุษย ์ทีพ่ยายามจะขจดั
ความตรึงเครียด ความกระวนกระวายหรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซ่ึงเม่ือสามารถขจดั
ส่ิงต่างๆ ดงักล่าวไดแ้ลว้ยอ่มไดรั้บความพงึพอใจในส่ิงที่ตนตอ้งการ  

บุญใจ ศรีสถิตนรากูร (2551) ความพงึพอใจ คือ เจตคติหรือความรู้สึกที่เกิดขึ้นภายในจิต
เม่ือบุคคลประสบผลส าเร็จตามความคาดหวงั หรือเม่ือบุคคลไดรั้บการตอบสนองในส่ิงที่ตอ้งการ
หรือส่ิงที่ปรารถนา โดยเป็นความรู้สึกที่ดีหรือเป็นความรู้สึกในทางบวก 

สรุปความพึงพอใจ คือ การท าให้ความรู้สึกของบุคคลที่ไดรั้บบริการในส่ิงที่ดีเป็นที่พอใจ 
ประทบัใจ ตามที่ผูรั้บบริการตั้งใจ ไวห้รือมากกว่าที่คิดไว ้การจะท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจได ้
หน่วยให้บริการตอ้งวางระบบโครงสร้างที่ดี สอดคล้อง สัมพนัธ์กันทุกฝ่าย เช่น ด้านเคร่ืองมือ 
เคร่ืองใชท้ี่ทนัสมยั ดา้นบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถเขา้ใจในหมีหน้าที่และตอ้งมีใจรักในการ
ให้บริการ ดา้นสถานที่สะอาดพื้นที่เหมาะสมกบัการให้บริการ มีความเช่ือมัน่และมัน่ใจเม่ือมารับ 
บริการ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นองค์ประกอบส่วนหน่ึงจากองค์ประกอบอีกหลายๆ ด้านที่จะน าไปสู่ 
จุดสูงสุดในเร่ืองความพงึพอใจ 

2.1  องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
องค์ประกอบของความพึงพอใจในบริการ  จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2545) 

ได้ให้องคป์ระกอบของความพงึพอใจในการ บริการไว ้2 ประการ ดงัน้ี 
2.1.1  ด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าผลิตภณัฑ์

บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อย
เพยีงใด เช่น ลูกคา้ที่เขา้ไปในภตัตาคาร ควรจะไดรั้บอาหารตามที่สัง่ ผูใ้ชบ้ริการที่เขา้พกัในโรงแรม
จะไดพ้กัในห้องพกัที่จองไว ้เป็นตน้ บริการเหล่าน้ีเป็นส่ิงที่ผูร้ับบริการควรจะรับตามลกัษณะ
ของการบริการแต่ละประเภท  

2.1.2  ด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอการบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่า 
วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมเพียงใด ไม่ว่าจะเป็น 
พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าที่ ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ 
และปฏิกิริยาตอบสนองการบริการของผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการ ในดา้นความรับผิดชอบต่องาน 
การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบตัิตนในการใหบ้ริการ 

2.2  การวัดความพึงพอใจในการให้บริการ 
ความพงึพอใจในการบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสร้าง

ความพงึพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ พจิารณาจาก 5 ดา้น ดงัน้ี 
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2.2.1  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) คือ ความยตุิธรรมในการ
บริการงานบนฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั กล่าวคือผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดร้ับการปฏิบติั
ในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั อยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยก
กีดกนัในการใหบ้ริการ  

2.2.2  การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) คือ  การบริการสาธารณะ
จะตอ้งตรงเวลา จะน ามาซ่ึงการสร้างความไม่พงึพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

2.2.3  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ การให้บริการสาธารณะ
ต้องมีจ านวนการให้บริการ  และสถานที่ ให้บริการอย่างเหมาะสม  (The right quantity at the 
geographical) มีจ  านวนที่เพยีงพอ  

2.2.4  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การให้บริการสาธารณะ
ที่เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอต่อเน่ือง โดยยดึความพอใจ ประโยชนของสาธารณะเป็นหลกั 

2.2.5  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การปรับปรุงคุณภาพ 
และผลการปฏิบตัิงาน หรือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่ท  าหน้าที่ไดม้ากขึ้นของการ
บริการโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม (Millet 2012 อา้งในเบญชภา แจง้เวชฉาย, 2559) 

2.3  ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
เชาว ์โรจนแสง (2542) ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการที่ส าคญั 

มีดงัน้ี 
2.3.1  ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดขึ้นเม่ือไดรั้บการบริการ

ที่มีลกัษณะคุณภาพ และระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ 
2.3.2  ราคาค่าบริการ  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการ

ที่ผูรั้บบริการยอมรับหรือพิจารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจ่าย 
(Willingness to pat) ของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการที่มีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพ
ของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป 

2.3.3  สถานที่บริการ การเขา้ถึงบริการได้สะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการย่อม
ก่อใหเ้กิดความพงึพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการใหท้ัว่ถึงเพือ่อ  านวย
ความสะดวกให้แก่ลูกคา้เป็นเร่ืองส าคญั เช่น ธนาคารมกัตั้งอยูริ่มถนนสายส าคญัๆ และมีสาขา
ของธนาคารตามแหล่งชุมชนต่างๆ เป็นตน้ 

2.3.4  การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริการเกิดขึ้นได้จากการ
ได้รับขอ้มูลข่าวสารถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก ซ่ึงจะรู้สึกดีและเป็นแรงจูงใจผลักดัน
ให้มีความตอ้งการบริการ 
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2.3.5  การวางนโยบายการบริการ โดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกั ของ
บุคคลผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบตัิงานบริการลว้นเป็นบทบาท
ต่อการปฏิบติังานบริการให้ผูรั้บบริการ ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้เกิดความพึง
พอใจไดง่้าย 

2.3.6  สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ  

2.3.7  วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการ เป็นส่วนส าคญัในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบตัิงาน
บริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวั และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ 
 

3.  แนวคดิเกีย่วกบัหลกัการบริการทีด่ี 
 

พงศส์ณัห์ ศรีสมทรัพย ์และปียะนุช เงินคลา้ย (2545) กล่าวถึงหลกัการบริการที่ดีมีดงัน้ี 
3.1  หลักประสิทธิภาพ หมายถึง การให้บริการที่ได้ผลลพัธ์สูง แต่ใชท้รัพยากรน้อย

และคุม้ค่า 
3.2  หลักความรับผิดชอบ หมายถึง การใหบ้ริการไดค้รบตามขอบข่ายของอ านาจหนา้ที่ 
3.3  หลักการตอบสนอง หมายถึง การที่ประชาชนสามารถเขา้ถึงการให้บริการของรัฐ

ไดอ้ยา่งไม่จ ากดั สามารถเลือกรับบริการไดส้อดคลอ้งกบัความพอใจ ไม่สามารถหลีกเล่ียงหรือปฏิเสธ
การให้บริการที่ประชาชนร้องขอ อีกทั้งควรหาช่องทางหรือเพิม่โอกาสในการให้บริการประชาชน
ใหม้ากที่สุด 

3.4  หลักความรวดเร็ว  หมายถึง การลดขั้นตอนให้น้อยที่สุด งานใดที่ท  าได้ทนัที
ควรจะท าถา้ไม่สามารถท าไดท้นัทีควรก าหนดระยะเวลาและควรท าใหเ้ร็วที่สุด 

3.5  หลักความสอดคล้อง หมายถึง การจดับริการให้สอดคล้องกับความตอ้งการ
ของปัจเจกบุคคลและสภาพสงัคม 

3.6  หลักความเช่ือถือไว้วางใจ หมายถึงการท าให้ประชาชนมีความศรัทธาในหน่วยงาน
ของรัฐไดรั้บความพงึพอใจในบริการ 

3.7  หลักมนุษยสัมพันธ์ หมายถึง การให้บริการด้วยความยิ้มแยม้แจ่มใสเป็นมิตร 
เอ้ืออาทรต่อผูร้ับบริการ มีความใส่ใจ สนใจเขา้ใจปัญหาและให้ความประทบัใจมีความสุข
หลังจากรับบริการ 
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3.8  หลักการให้เกียรติการยอมรับ หมายถึง การใหค้วามส าคญั ไม่เลือกปฏิบติั ตอ้นรับ
ดว้ยความสุภาพ ไม่ดูถูกเหยยีดหยามประชาชน ไม่ใชอ้  านาจข่มขู่ 

3.9  หลักความเต็มใจ หมายถึง ท าทุกอยา่งดว้ยใจ ไม่แน่ใจหรือเสแสร้ง พยายามสร้างจิตใจ
ในการบริการ 

3.10  หลักการแข่งขัน  หมายถึง การพฒันาหน่วยงานที่ท  าให้มีการบริการที่ดีกว่า 
หน่วยงานอ่ืนในประเภทเดียวกนั และใหป้ระชาชนอยากมาใชบ้ริการอีก 

3.11  หลักความกระฉับกระเฉง หมายถึง การต่ืนตวัในการท างานมีความกระตอืรือร้น 
3.12  หลักภาพพจน์ที่ดี  หมายถึง การที่ประชาชนมีความมั่นใจในการรับบริการ 

ยอมรับการบริการและรับรู้หน่วยงานในทางที่ดี 
เป้าหมายของการใหบ้ริการ 
1)  ความสะดวกในการรับบริการ 
2)  ความรวดเร็ว 
3)  ความถูกตอ้ง 
4)  ความครบถว้น 
5)  ความเสมอภาค 
6)  ความเป็นธรรม 
7)  ความทัว่ถึง 
8)  การประหยดัทั้งเวลาและค่าใชจ่้าย 
9)  ความพอใจ 
10)  ปริมาณเพยีงพอ 
11)  โปร่งใส 
12)  ตรวจสอบได ้
13)  บริการหลากหลายให้เลือก 
14)  เป็นกนัเอง 
15)  ไม่ซบัซอ้น ไม่ยุง่ยาก 
16)  เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาประเทศ และทอ้งถ่ิน (พงศส์ณัห์ ศรีสมทรัพย ์และปิ

ยะนุชเงินคลา้ย, 2545) 
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4.  หลกัธรรมาภบิาล 
 

ธรรมาภิบาล เป็นหลกัเกณฑก์ารปกครองบา้นเมือง ตามวถีิทางธรรมาธิปไตย เป็นการ
ปกครองบา้นเมืองที่มีความเป็นธรรม มีกฎเกณฑท์ี่ดีในการบ ารุงรักษาบา้นเมืองและสงัคมใหมี้การ
พฒันาครอบคลุมทุกภาคส่วนของสงัคม รวมทั้งมีการจดัระบบองคก์รและกลไกต่างๆ ในส่วนราชการ 
องคก์ารของรัฐ รัฐบาล การบริหารราชการส่วนภูมิภาคและทอ้งถิ่น ตลอดจนองคก์รอิสระ 
องคก์รเอกชน กลุ่มชมรมต่างๆ ทั้งที่เป็นนิติบุคคลและภาคประชาสงัคม 

ในภาคราชการไทยได้เร่ิมด าเนินการสร้างธรรมาภิบาลมานานแลว้ คือ ไดมี้ระเบียบ
ส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมที่ดี พ.ศ. 2542 
และประกาศใชใ้นราชกิจจานุเบกษาเม่ือวนัที่ 10 สิงหาคม พ.ศ. 2542 มีผลบงัคบัใช้ตั้งแต่วนัที่ 11 
สิงหาคม พ.ศ. 2542 เป็นตน้มา ซ่ึงระเบียบน้ีก าหนดให้ทุกหน่วยงานของรัฐและปรับเปลี่ยน
การให้เข ้ารับการด าเนินการบริหารจัดการภาครัฐของไทยโดยยึดหลักหลักการ 6 หลัก 
โดยมีสาระส าคญั (ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าดว้ยการสร้างระบบบริหารกิจการบา้นเมือง
และสงัคมที่ดี, 2542) ดงัน้ี 

ประการแรก หลักนิติธรรม ไดแ้ก่ การตรากฎหมาย กฎ ขอ้บงัคบัต่างๆ ให้ทนัสมยั
และเป็นธรรม เป็นที่ยอมรับของสงัคม และสงัคมยนิยอมพร้อมใจปฏิบตัิตามกฎหมาย กฎ ขอ้บงัคบั
เหล่านั้น โดยถือวา่เป็นการปกครองภายใตก้ฎหมายมิใช่ตามอ าเภอใจหรืออ านาจของตวับุคคล  

ประการที่สอง หลักคุณธรรม ได้แก่ การยึดมั่นในความถูกตอ้งดีงามโดยรณรงค์
ให้เจา้หนา้ที่ของรัฐยดึถือหลกัน้ีในการปฏิบติัหนา้ที่ใหเ้ป็นตวัอยา่งแก่สังคมและส่งเสริมสนับสนุน
ใหป้ระชาชนพฒันาตนเองไปพร้อมกนั เพื่อใหค้นไทยมีความซ่ือสัตย ์จริงใจ ขยนั อดทน มีระเบียบ
วนิยั ประกอบอาชีพสุจริตจนเป็นนิสยัประจ าชาติ 

ประการที่สาม หลักความโปร่งใส  ได้แก่ การสร้างความไวว้างใจซ่ึงกันและกัน
ของคนในชาติ โดยปรับปรุงกลไกการท างานขององคก์รทุกวงการใหมี้ความโปร่งใส มีการเปิดเผย
ขอ้มูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์อย่างตรงไปตรงมาด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย ประชาชนเขา้ถึงขอ้มูล
ข่าวสารไดส้ะดวก และมีกระบวนการใหป้ระชาชนตรวจสอบความถูกตอ้งชดัเจนได ้

ประการที่ส่ี หลักความมีส่วนร่วม ไดแ้ก่ การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้ 
และเสนอความเห็นในการตดัสินใจปัญหาส าคญัของประเทศ ไม่ว่าด ้วยการแจง้ความเห็น 
การไต่สวนสาธารณะ การประชาพจิารณ์ การแสดงประชามติ หรืออ่ืนๆ 
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ประการที่ห้า หลักความรับผิดชอบ ได้แก่ การตระหนักในสิทธิหน้าที่ความส านึก
ในความรับผดิชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบา้นเมือง และกระตือรือร้นในการแกปั้ญหา 
ตลอดจนการเคารพในความคิดเห็นที่แตกต่างและความกลา้ที่จะยอมรับผลจากการกระท าของตน 

ประการที่หก หลักความคุ้มค่า ได้แก่ การบริหารจดัการและใช้ทรัพยากรที่มีจ  ากัด
เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงค์ให้คนไทยมีความประหยดัใชข้องอยา่งคุม้ค่า 
สร้างสรรค์สินค้าและบริการที่ มี คุณภาพสามารถแข่งขันได้ในเวทีโลกและรักษาพัฒนา
ทรัพยากรธรรมชาติใหส้มบูรณ์ย ัง่ยนื 

การส่งเสริมให้น าหลกัธรรมาภิบาลมาใชใ้นสังคมไทย การเร่ิมตน้ดว้ยการเสริมสร้าง
ความรู้ความเขา้ใจในหลกัการ ผลดี ผลเสียที่จะเกิดขึ้นต่อสงัคม การเมือง และปัจเจกชนใหแ้ก่สมาชิก
สงัคมทุกฝ่าย ไม่ควรจ ากดัอยูเ่พียงแต่กลุ่มขา้ราชการหรือฝ่ายการเมืองเท่านั้น เน่ืองจากการมีความรู้
ความเขา้ใจในเร่ืองธรรมาภิบาลของกลุ่มประชาชนทุกฝ่าย จะช่วยเพิ่มพลงัผลกัดนัให้สังคมการเมือง
บรรลุถึงสภาวะของการเป็นสังคมการเมืองธรรมาภิบาลได ้และการสร้างธรรมาภิบาลที่ดีใหเ้กิดขึ้น
ในการบริหารงานทั้งในภาครัฐและภาคเอกชนนั้ นจ าเป็นจะต้องสร้างกรอบกติกาของสังคม
ให้มีมาตรฐานที่ถูกตอ้ง มีกลไกการตรวจสอบและการควบคุมทางสังคม ทางมาตรฐานทางจริยธรรม 
คุณธรรม ศีลธรรมที่เขม้แขง็ดว้ย นอกจากน้ี ความซ่ือสตัยสุ์จริตของคนในสงัคม และของผูมี้อ  านาจ
ในมือ ถือวา่มีความส าคญัอยา่งมากต่อการสร้างธรรมาภิบาล 
 

5.  กองทุนการปฏรูิปทีด่นิเพ่ือเกษตรกรรม 
 

จดัตั้งขึ้นตามมาตรา 9 แห่งพระราชบญัญติัการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม พ.ศ. 2518 
แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัที่ 2) พ.ศ. 2519 และ (ฉบบัที่ 3) พ.ศ. 2532 ในกระทรวงการคลงัประกอบดว้ย 
เงินและทรัพยสิ์น  

ตามมาตรา 10 เพือ่เป็นทุนหมุนเวยีนและใชจ่้ายเพือ่การปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรม  
การปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม หมายความว่า การปรับปรุงเกี่ยวกบัสิทธิ และการ

ถือครองในที่ดินเพือ่เกษตรกรรม 
การบริหารงานกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม เป็นการด าเนินงาน ภายใต้

การก ากบัดูแลของหน่วยงานส่วนกลาง (ส านักบริหารกองทุน) และส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดั 
ในส่วนภูมิภาค ภายใตก้ารก ากบัดูแลของคณะกรรมการปฏิรูปที่ดินจงัหวดั (คปจ.) และระเบียบ
และหลกัเกณฑท์ี่เก่ียวขอ้งของส านักบริหารกองทุน ทั้งน้ี การบริการสินเช่ือเงินกองทุน ให้บริการ
แก่ผู ้ใช้บริการที่ เ ป็นเกษตรกร ซ่ึงได้รับเอกสารสิทธิการเข ้าท าประโยชน์  (ส.ป.ก.4-01) 
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ใน เขตปฏิรูปที่ดิน และขอสินเช่ือเงินกองทุน เพื่อเป็นเงินทุนหมุนเวียนในการพฒันาอาชีพ
ทางด้านการเกษตร ในอัตราดอกเบี้ ย ไม่เกินร้อยละ 5 ต่อปี (ส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดั
นครนายก, 2561) 
 

5.  งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

ชนัญชิดา สังขท์อง (2559) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสินสาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จากผลการศึกษา 
พบว่า คุณภาพการให้บริการสินเชื่อธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง 
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ การให้บริการสินเช่ือ
ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง ภาพรวมอยูร่ะดบัมากที่สุด รายดา้น พบว่า 
มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก อยูท่ีค่่าความตั้งใจที่จะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ตามดว้ยการท าให้
ผูม้าใช้บริการเกิดความเช่ือมั่น ความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ ความน่าเช่ือถือของธนาคาร 
และลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั ผลการเปรียบเทียบ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน
ของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุงที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน
ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน 
สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกัน ส่วนผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อ คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง 
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ ระดบั .05 

ณัฐนนัท ์โนนทิงและ อารีรัตน์ ภูธรรมะ (2561) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการ
สินเช่ือของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนจงัหวดัเลย จ ากดั ผลการศึกษาพบว่า (1) ความคิดเห็นของสมาชิก
ที่มีต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือของสหกรณ์เครดิตยูเน่ียนจังหวดัเลย จ ากัด โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมากที่สุด รายดา้น พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความสามารถ ดา้นความมีมารยาท 
รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ด้านส่ิงที่สามารถจบัตอ้งได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ ด้านการเขา้ถึง ดา้นความเขา้ใจ ตามล าดบั ส่วนด้านที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ ดา้นการส่ือสาร 
(2) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของสมาชิกที่มีต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียน
จงัหวดั เลย จ  ากดั จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของสมาชิก ผลการศึกษาพบว่า สมาชิกที่มีอาย ุ
และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .05 แต่สมาชิกที่มีเพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือในภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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วิกรานต์ เผือกมงคล และพิมพนิ์ภา ชะริชน (2556) ได้ท  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพ
การใหบ้ริการสินช่ือส่วนบุคคลที่ไม่มีหลกัทรัพยค์  ้าประกนัและความภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการของลูกคา้
ธนาคารพาณิชยก์บัสถาบนัการเงินที่มิใช่ธนาคารพาณิชย ์ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดบัคุณภาพ 
การให้บริการสินเช่ือส่วนบุคคลแบบไม่มีหลกัทรัพยค์  ้าประกนัของธนาคารไทยพาณิชยก์บับริษทั 
อิออน ธนสินทรัพย ์สาขาฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต จงัหวดัปทุมธานี มีภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า มีความแตกต่างกัน โดยคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์
ด้านการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระดับสูงกว่า ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มีคุณภาพการให้บริการในระดบัต ่ากว่า บริษทั อิออน ธนสินทรัพย ์
(2) ระดับความภกัดีของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชยก์ับบริษทั อิออน ธนสินทรัพย ์มีภาพรวม
อยูใ่นระดบัต ่า เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีความแตกต่างกนั โดยลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชย์
มีระดบัความภกัดีสูงกว่าลูกคา้ของบริษทั อิออน ธนสินทรัพยใ์นทุกดา้น (3) คุณภาพการให้บริการ
ในภาพรวมทุกดา้น มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความภกัดีผูใ้ห้บริการ อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ .05 
เม่ือพจิารณารายดา้นพบวา่ ธนาคารไทยพาณิชยมี์ระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลกบัความภกัดีดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ในระดบัสูง ส่วนบริษทั 
อิออน ธนสินทรัพย ์มีระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้กับความภกัดีด้านพฤติกรรมของลูกคา้ในระดับสูง (4) ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพ
การให้บริการกบัความภกัดีของลูกคา้ระหว่างธนาคารพาณิชยก์บับริษทั อิออน ธนสินทรัพย ์
พบว่ามีค่าความสมัพนัธใ์นระดบัที่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 



บทที่  3 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 
 

การศึกษาวิจยัคุณภาพการบริการสินเช่ือเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม
ของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก ในคร้ังน้ีใชรู้ปแบบการวิจยัเชิงปริมาณ ที่ประกอบดว้ย 
ประชากรและกลุ่มประชากร เคร่ืองมือ การเก็บรวบรวม และการวเิคราะห์ของขอ้มูล 
 

1.  ประชำกรและกลุ่มประชำกร 
 

1.1  ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำ เป็นเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเพือ่ประกอบเกษตรกรรม
จากเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
และมีสถานะเป็นลูกหน้ีทั้งหมด จ านวน 119 ราย (ขอ้มูล ณ วนัที่ 15 กนัยายน 2561) 

1.2  กลุ่มประชำกร การศึกษาคร้ังน้ีจะท าการศึกษาขอ้มูลจากประชากรเตม็จ านวน 119 ราย 
 

2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 

ผูว้ิจยัใชเ้คร่ืองมือเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชากร โดยใชแ้บบสอบถาม มีรายละเอียด
ขั้นตอนด าเนินการ ดงัน้ี 

2.1  กำรทบทวนวรรณกรรม เพื่อก าหนดแนวคิดในการวิจยัแลว้น าไปใชใ้นการสร้าง
แบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบัช่ือเร่ือง ค  าถาม วตัถุประสงคข์องการวจิยั และสมมุติฐานในการวจิยั 
ให้เป็นไปตามตวัแปรในกรอบแนวคิดในการวิจยัที่ก  าหนดไว  ้แบ่งเน้ือหาของแบบสอบถาม
ออกเป็น 2 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 เกี่ยวขอ้งกับล ักษณะขอ้มูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษาสูงสุด จ านวนสมาชิกในครัวเรือน จ านวนเงินกู ้

ส่วนที่ 2 เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ลกัษณะแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) จ  านวน 20 ขอ้ ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจไดข้องการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ
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ในบริการ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป็นแบบสอบถามประเภทมาตราส่วนแบบประเมินค่า 
(Ratting Scale) 5 ระดบั ในรูปแบบของ ลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยใชเ้กณฑค์ะแนน ดงัน้ี 

ระดบั 5 หมายถึง  มากที่สุด 
ระดบั 4 หมายถึง  มาก 
ระดบั 3 หมายถึง  ปานกลาง 
ระดบั 2 หมายถึง  นอ้ย 
ระดบั 1 หมายถึง  นอ้ยที่สุด 

เม่ือเก็บขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถาม และน ามาแปลความหมาย เพื่อจดัระดับ
คะแนนหาค่าเฉล่ียในช่วงคะแนนต่างๆ มีสมการค านวณอนัตรภาคชั้นของค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 0.8 
มีระดบัความพงึพอใจ ดงัน้ี 

4.21 – 5.00 หมายถึง  พงึพอใจต่อคุณภาพการบริการมากที่สุด 
3.41 – 4.20 หมายถึง  พงึพอใจต่อคุณภาพการบริการมาก  
2.61 – 3.40 หมายถึง  พงึพอใจต่อคุณภาพการบริการปานกลาง 
1.81 – 2.60 หมายถึง  พงึพอใจต่อคุณภาพการบริการนอ้ย 
1.00 – 1.80 หมายถึง  พงึพอใจต่อคุณภาพการบริการนอ้ยที่สุด 

2.2  กำรทดสอบหำควำมเที่ยงตรงเชิงเน้ือหำ (Validity) โดยผูเ้ช่ียวชาญ เพือ่ทดสอบว่า
แบบสอบถามครอบคลุมและสอดคลอ้งกบัช่ือเร่ือง ค  าถามน าการวจิยั วตัถุประสงค ์และสมมุติฐาน
ในการวิจยั เพื่อปรับแก้ไขให้ง่ายต่อการตอบค าถามของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการหาค่าดัชนี
ความสอดคลอ้ง IOC 

2.3  กำรทดสอบหำควำมเช่ือมั่น (Reliability) โดยผา่นขั้นการทดสอบความเที่ยงตรง
เชิงเน้ือหา ไปทดสอบกบัเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มประชากร (Pretest) จ  านวน 30 ราย โดยใชค้่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟาตามวิธีการความเช่ือมั่นของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
ได้ค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือที่ 0.907 (ศิริชยั กาญจนวาสี, 2544) 

2.4  สร้ำงแบบสอบถำมฉบับสมบูรณ์ น าแบบสอบถามที่ผ่านการทดสอบทุกขั้นตอน
โดยความเห็นชอบของอาจารยท์ี่ปรึกษาในขั้นสุดทา้ย เป็นแบบฉบบัจริงเพือ่ใชเ้ก็บขอ้มูล 
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3.  กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 

ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอนต่อไปน้ี คือ 
3.1  ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมาด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มประชากร

ซ่ึงเป็นเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเพือ่ประกอบเกษตรกรรมจากเงินกองทุน ทั้งหมด จ านวน 119 ราย  
3.2  ผูว้ิจยัแจกแบบสอบถามให้กลุ่มเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ และรอตอบแบบสอบถาม 

หากผูต้อบสงสยัเก่ียวกบัค  าถาม จนเสร็จส้ินการตอบแบบสอบถาม 
 

4.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

ผูว้ิจยัน าขอ้มูลมาจากการส ารวจมาวิเคราะห์ วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อศึกษาคุณภาพ
การบริการและศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรม ดงัน้ี 

4.1  วิเครำะห์ข้อมูลคุณลักษณะประชำกร ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษาสูงสุด จ านวนสมาชิกในครัวเรือน และจ านวนเงินกู ้แลว้น าขอ้มูลที่ไดม้าลงรหัส (Coding) 
น าไปประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ ใช้สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) 
และค่าร้อยละ (Percentage) 

4.2  วิเครำะห์โดยสถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย () 
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน () จากคุณภาพการบริการ และระดบัความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพ 
การให้บริการของผูต้อบแบบสอบถาม โดยพิจารณาตามเกณฑต่์อไปน้ีเพือ่แปรผลของแบบสอบถาม
ส่วนที่ 2 โดยการใชเ้กณฑ์ การจดัระดบัคะแนนเฉล่ียในช่วงคะแนนต่างๆ โดยใชส้มการ (คะแนน
สูงสุด - คะแนนต ่าสุด)/ จ านวนชั้น = ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ของค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 0.80 
(ชชัวาล เรืองประพนัธ,์ 2539) 

4.21 – 5.00 หมายถึง  พงึพอใจต่อคุณภาพการบริการมากที่สุด 
3.41 – 4.20 หมายถึง  พงึพอใจต่อคุณภาพการบริการมาก  
2.61 – 3.40 หมายถึง  พงึพอใจต่อคุณภาพการบริการปานกลาง 
1.81 – 2.60 หมายถึง  พงึพอใจต่อคุณภาพการบริการนอ้ย 
1.00 – 1.80 หมายถึง  พงึพอใจต่อคุณภาพการบริการนอ้ยที่สุด 
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4.3  วิเครำะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมำน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ 
4.3.1  การหาค่า t-test (Independent Samples t-test) ในการหาความสัมพันธ์

ระหวา่งขอ้มูลที่มี 2 ตวัแปร ที่เป็นอิสระต่อกนั และไม่สามารถบ่งช้ีปริมาณไดต้ามสมมติฐาน ขอ้ 1 
เพือ่ใชส้ าหรับเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของประชากร 2 กลุ่ม คือ เพศ กบักลุ่มขอ้มูลต่างๆ 

4.3.2 การหาค่า F-test (One – Way Analysis of Variance) ในการหาความสัมพนัธ์
ระหว่างขอ้มูลที่มีมากกว่า 2 ตวัแปร ที่เป็นอิสระต่อกนั และเป็นขอ้มูลเรียงล าดบั ตามสมมติฐาน 
ขอ้ 2 - 6 เพื่อใชส้ าหรับเพื่อใชส้ าหรับเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของประชากรมีมากกวา่ 2 กลุ่ม เช่น อาย ุ
สถานภาพ กบักลุ่มขอ้มูลต่างๆ 



บทที่  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษา เร่ือง คุณภาพการบริการสินเช่ือเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม
ของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ 
และเพื่อเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดิน
เพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจังหวดันครนายก โดยเก็บรวบรวมข ้อมูล
จากกลุ่มประชากร การศึกษาคร้ังน้ีจะท าการศึกษาขอ้มูลจากเกษตรกรที่ใชบ้ริการสินเช่ือเงินกองทุน 
การปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก เก็บเต็มทั้งจ  านวน 
และยงัมีสถานะเป็นลูกหน้ีทั้งหมด จ านวน 119 ราย ผูศึ้กษาไดเ้สนอผลการวิเคราะห์เป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะประชากรของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ผลการการวิเคราะห์คุณภาพการบริการสินเช่ือเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดิน

เพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ

สินเช่ือเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามคุณลกัษณะประชากร 
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ตอนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางที่ 4.1 จ านวน และร้อยละ ขอ้มูลคุณลกัษณะประชากรของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ 

อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อปี ค่าใชจ่้ายในการลงทุนเพือ่การเกษตรต่อปี 
จ  านวนสมาชิกในครัวเรือน และจ านวนเงินกูท้ี่ไดรั้บ 

 

คุณลกัษณะประชากร 
จ านวน  

(n = 119) 
ร้อยละ 

(100.00) 

1. เพศ   
หญิง 47 39.50 
ชาย 72 60.50 

2. อาย ุ   
อาย ุ20 - 30 ปี 3 2.50 
อาย ุ31 - 40 ปี  6 5.00 
อาย ุ41 - 60 ปี 54 45.40 
อาย ุ60 ปี ข้ึนไป 56 47.10 

3. สถานภาพการสมรส   
โสด 15 12.60 
สมรส 75 63.00 
หยา่ร้าง 5 4.20 
หมา้ย 24 20.20 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด   
ไม่มีวุฒิทางการศึกษา 5 4.20 
ประถมศึกษา 86 72.30 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 24 20.10 
มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือสูงกว่า 4 3.40 

5. จ านวนสมาชิกในครัวเรือน   
1 – 2 คน 13 10.90 
3 – 5 คน 89 74.80 
6 คนข้ึนไป 17 14.30 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
 

คุณลกัษณะประชากร 
จ านวน  

(n = 119) 
ร้อยละ 

(100.00) 

6. จ านวนเงินกู้ทีไ่ด้รับ   
นอ้ยกว่า 20,001 บาท 9 7.60 
20,001 – 35,000 บาท 95 79.80 
35,001 – 50,000 บาท 10 8.40 
มากกว่า 50,000 บาท ข้ึนไป 5 4.20 

 
จากตารางที่ 4.1 ผลการศึกษา พบวา่ 
เพศ ของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 60.50 และเป็นเพศหญิง 

คิดเป็นร้อยละ 39.50 
อาย ุเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ มีอาย ุ60 ปี ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 47.10 รองลงมา 

มีอาย ุ41 - 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 45.40 อายนุอ้ยที่สุด อาย ุ20 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 2.50 
สถานภาพการสมรส เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 63 

รองลงมามีสถานภาพหมา้ย คิดเป็นร้อยละ 20.20 นอ้ยที่สุด คือ หยา่ร้าง คิดเป็นร้อยละ 4.20 
ระดบัการศึกษา เกษตรกรผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีการศึกษาในอยูร่ะดับประถมศึกษา 

คิดเป็นร้อยละ 72.30 รองลงมามีระดบัการศึกษาในระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ คิดเป็นร้อยละ 20.10 
นอ้ยที่สุด เกษตรผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. หรือสูงกวา่ คิดเป็นร้อยละ 
3.40 

จ านวนสมาชิกในครัวเรือน เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีจ  านวนสมาชิกในครัวเรือน 
3 - 5 คน คิดเป็นร้อยละ 78.80 รองลงมา มีจ  านวนสมาชิกในครัวเรือน 6 คนขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 14.30 
นอ้ยที่สุดมีจ านวนสมาชิกในครัวเรือน 1 - 2 คน คิดเป็นร้อยละ 10.90 

จ านวนเงินกู้ที่ได้รับ เกษตรกรผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีจ  านวนเงินกู้ที่ไดรั้บ 20,001 - 
35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 79.80 รองลงมามีจ  านวนเงินกู ้ที่ได้รับ 30,001 - 50,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 8.40 นอ้ยที่สุดมีจ  านวนเงินกูท้ี่ไดรั้บ มากกวา่ 50,000 บาท ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 4.20 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะห์คุณภาพการบริการสินเช่ือเงนิกองทุนการปฏรูิปทีด่ินเพ่ือเกษตรกรรม
ของส านักงานการปฏิรูปทีด่นิจงัหวดันครนายก  

 
วิเคราะห์คุณภาพการบริการสินเช่ือ เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรม 

ของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก โดยหาค่าเฉล่ีย () และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน () 
แสดงผลการวเิคราะห์ดว้ยตารางที่ 4.2 - 4.7 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการสินเช่ือ

เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก
ภาพรวม 

 
คุณภาพการให้บริการ   ระดับความพึงพอใจ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.33 0.50 มากท่ีสุด 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องการบริการ 4.45 0.52 มากท่ีสุด 
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4.06 0.52 มาก 
4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ 4.46 0.53 มากท่ีสุด 
5. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 4.35 0.52 มากท่ีสุด 

รวม 4.33 0.50 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางที่ 4.2 ผลการศึกษา พบว่า เกษตรกรผูใ้ช้บริการมีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการบริการสินเช่ือเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูป
ที่ดินจงัหวดันครนายกโดยรวมอยูใ่นระดับมากที่สุด (= 4.33) และ ( = 0.50) เม่ือแยกรายดา้น 
พบว่า ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด (= 4.46) และ ( = 0.53) รองลงมา 
คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องการบริการมีค่าเฉล่ีย คือ (= 4.45) และ ( = 0.52) ดา้นการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย คือ (= 4.35) และ ( = 0.52) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
มีค่าเฉล่ีย คือ (= 4.33) และ ( = 0.5) และด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ  
มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (= 4.06) และ ( = 0.52)  
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ตารางที่ 4.3 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัของคุณภาพการให้บริการสินเช่ือเงินกองทุน
การปฏิรูปที่ดินเพื ่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 
คุณภาพการบริการ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1. สถานท่ีท่ีรับบริการภายในส านกังานมีความสะอาด 4.39 0.64 มากท่ีสุด 
2. เอกสารแนะน าช่องทางติดต่อการใชบ้ริการดา้นต่างๆ  

มีให้บริการอยา่งเพียงพอสามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 
4.19 0.73 มาก 

3. การติดแผน่ป้ายประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ 
เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการสินเช่ือ (เงินกู)้ สามารถมองเห็น 
ไดอ้ยา่งชดัเจน 

4.10 0.71 มาก 

4. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความสุภาพ 
เหมาะสม 

3.97 0.69 มาก 

5. สถานท่ีท าการตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเหมาะสม เดินทางมาติดต่อ 
รับบริการไดส้ะดวก รวดเร็ว 

4.70 0.60 มากท่ีสุด 

6. การจดัสถานท่ีให้บริการภายในส านกังาน 
มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย เป็นหมวดหมู่ 

4.62 0.49 มากท่ีสุด 

รวม 4.33 0.50 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางที่ 4.3 ผลการศึกษา พบว่า เกษตรกรผูใ้ช้บริการมีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการบริการสินเช่ือเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูป
ที่ดินจงัหวดันครนายก  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
(= 4.33) และ ( = 0.50) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า สถานที่ท  าการตั้งอยู่ในท าเลที่เหมาะสม 
เดินทางมาติดต่อรับบริการไดส้ะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุด (= 4.70) และ ( = 0.60) รองลงมา
คือ การจดัสถานที่ใหบ้ริการภายในส านักงานมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย เป็นหมวดหมู่ มีค่าเฉล่ีย 
(= 4.62) และการแต่งกายของเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการมีความสุภาพเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยต  ่าสุด 
(= 3.97) และ ( = 0.69) 
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ตารางที่ 4.4 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัของคุณภาพการให้บริการสินเช่ือเงินกองทุน
การปฏิรูปที่ดินเพื ่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องการบริการ 

 
คุณภาพการบริการ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ของการบริการ 
1. เจา้หนา้ท่ีให้บริการถูกตอ้งตามขั้นตอน และรวดเร็ว 

ตรงตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
2. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ สามารถให้ค าแนะน า  

เต็มใจช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด 
และให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

3. ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการ 
และมีความเขา้ใจเก่ียวกบัรูปแบบของสินเช่ือ (เงินกู)้ นั้นๆ 

 
4.34 

 
4.51 

 
 

4.51 
 

 
0.59 

 
0.64 

 
 

0.57 
 

 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

 
 

มากท่ีสุด 
 

รวม 4.45 0.52 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางที่ 4.4 ผลการศึกษา พบวา่ เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการสินเช่ือเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดั
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด (= 4.45) และ ( = 0.52) 
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า มี 2 ขอ้ ที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากนั คือ ผูรั้บบริการได้รับขอ้มูลที่ถูกตอ้ง 
ตรงกับความตอ้งการ และมีความเขา้ใจเก่ียวกับรูปแบบของสินเช่ือ (เงินกู ้) นั้นๆ (= 4.51) 
และ ( = 0.57) และเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการมีความรู้ สามารถให้ค  าแนะน า เต็มใจช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการได้
อยา่งทนัทีทนัใด และให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั (= 4.51) และ ( = 0.64) และเจา้หน้าที่
ให้บริการถูกตอ้งตามขั้นตอน และรวดเร็ว ตรงตามระยะเวลาที่ก  าหนด มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (= 4.34) 
และ ( = 0.59) 
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ตารางที่ 4.5 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัของคุณภาพการให้บริการสินเช่ือเงินกองทุน
การปฏิรูปที่ดินเพื ่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก  
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 
คุณภาพการบริการ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
1. มีขั้นตอนการปฏิบติัการขอกูย้มืเงินท่ีไม่ยุง่ยาก 

และซบัซอ้น 
2. บริการสินเช่ือ (เงินกู)้ สามารถให้จ  านวนวงเงินกู ้

อตัราดอกเบ้ีย และระยะเวลาในการช าระได ้
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

3. เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น  
ให้บริการอยา่งรวดเร็ว 

 
3.96 

 
4.08 

 
 

4.14 

 
0.72 

 
0.67 

 
 

0.53 
 

 
มาก 

 
มาก 

 
 

มาก 
 

รวม 4.06 0.52 มาก 

 
จากตารางที่ 4.5 ผลการศึกษา พบว่า เกษตรกรผูใ้ช้บริการมีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการบริการสินเช่ือเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูป
ที่ดินจงัหวดันครนายก ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(= 4.06) และ ( = 0.52) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า เจา้หน้าที่ให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น 
ให้บริการอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุด (= 4.14) และ ( = 0.53) รองลงมาคือ บริการสินเช่ือ (เงินกู้) 
สามารถให้จ  านวนวงเงินกู ้อตัราดอกเบี้ย และระยะเวลาในการช าระ ไดต้รงตามความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ (= 4.08) และ ( = 0.67) และมีขั้นตอนการปฏิบติัการขอกูย้มืเงินที่ไม่ยุง่ยาก
และซบัซอ้น มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (= 3.96) และ ( = 0.72) 
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ตารางที่ 4.6 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัของคุณภาพการให้บริการสินเช่ือเงินกองทุน
การปฏิรูปที่ดินเพื ่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก  
ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ 

 
คุณภาพการบริการ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านการสร้างความมัน่ใจในบริการ 
1. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ บริการดว้ยความเสมอภาค 
ไม่เลือกปฏิบติักบัผูเ้ขา้รับบริการ 

2. เจา้หนา้ท่ียดึถือขอ้กฎหมาย และหรือระเบียบ 
เป็นมาตรฐานในการปฏิบติังาน อยา่งเท่ียงตรง 

3. เจา้หนา้ผูใ้ห้บริการให้การตอ้นรับดว้ยกิริยามารยาท 
อ่อนโยน สุภาพเรียบร้อย พูดจาไพเราะ หนา้ตายิม้แยม้ 
แจ่มใส 

4. จดัล าดบัการบริการแก่ผูม้าติดต่อขอใชบ้ริการ 
ตามล าดบัก่อน-หลงั อยา่งยติุธรรม 

5. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้สามารถให้ค าแนะน าเก่ียวกบั 
วิธีการและขั้นตอนการติดต่อต่างๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 
4.32 

 
4.50 

 
4.69 

 
 

4.32 
 

4.47 

 
0.77 

 
0.64 

 
0.53 

 
 

0.74 
 

0.62 

 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

รวม 4.46 0.53 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางที่ 4.6 ผลการศึกษา พบว่า เกษตรกรผูใ้ช้บริการมีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการบริการสินเช่ือเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูป
ที่ดินจงัหวดันครนายก ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (= 4.46) 
และ ( = 0.53) เม่ือพจิารณารายขอ้ พบว่า เจา้หน้าผูใ้ห้บริการให้การตอ้นรับดว้ยกิริยามารยาทอ่อนโยน 
สุภาพเรียบร้อย พูดจาไพเราะ หน้าตายิม้แยม้แจ่มใส มีค่าเฉล่ียสูงสุด (= 4.69) และ ( = 0.53) 
รองลงมาคือ เจา้หน้าที่ยึดถือขอ้กฎหมาย และหรือระเบียบเป็นมาตรฐานในการปฏิบตัิงาน
อย ่างเที่ยงตรง (= 4.50) และ ( = 0.64) และจดัล าดับการบริการแก่ผูม้าติดต่อขอใช้บริการ
ตามล าดบัก่อน-หลงั อยา่งยตุิธรรม มีค่าเฉลี่ยต  ่าสุดซ่ึงเท่ากบัเจา้หน้าผูใ้ห้บริการ บริการดว้ย
ความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบ ัติก ับผูเ้ข ้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ย ( = 4.32) และ ( = 0.77) 
และ ( = 4.32) และ ( = 0.74) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.7 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัของคุณภาพการให้บริการสินเช่ือเงินกองทุน
การปฏิรูปที่ดินเพื ่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

 
คุณภาพการบริการ  σ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
1. เจา้หนา้ท่ีให้บริการดูแล เอาใจใส่ อยา่งเป็นกนัเอง 
2. เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
3. เจา้หนา้ท่ีรู้จกัและจ าผูใ้ชบ้ริการได ้

 
3.94 
4.51 
4.61 

 
0.68 
0.57 
0.63 

 
มาก 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.35 0.52 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางที่ 4.7 ผลการศึกษา พบว่า เกษตรกรผูใ้ช้บริการมีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการบริการสินเช่ือเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูป
ที่ดินจงัหวดันครนายก ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด (= 4.35) 
และ ( = 0.52) เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า เจา้หน้าที่รู้จกัและจ าผูใ้ชบ้ริการได ้มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
(= 4.61) และ ( = 0.63) รองลงมาคือ เจา้หนา้ที่เขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (= 4.51) 
และ ( = 0.63) และเจา้หน้าที่ให้บริการดูแล เอาใจใส่ อยา่งเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (= 3.94) 
และ (. = 0.68) 
 

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
สินเช่ือเงินกองทุน การปฏิรูปที่ดินเพ่ือเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูป
ทีด่นิจงัหวดันครนายก จ าแนกตามคุณลกัษณะประชากร 

 
การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพ

การให้บริการ ทั้ง 5 ด้าน คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เพื่ออธิบายลกัษณะบางอย่าง
ของประชากร ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ของการบริการ ด้านการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ แสดงผล
การวเิคราะห์ดว้ยตารางที่ 4.8 - 4.12 ดงัน้ี  
 



33 

ตารางที่  4.8 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปที ่ดิน เพื่อ เกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที ่ดิน
จังหวดันครนายก จ าแนกตามเพศ  

 

ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ   ระดับ t Sig 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หญิง 4.03 0.49 มาก -4.67 
 

0.00* 
 

 
ชาย 4.43 0.45 มากท่ีสุด 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องกาบริการ หญิง 3.77 0.48 มาก -5.43 
 

0.00* 
 

 
ชาย 4.25 0.45 มากท่ีสุด 

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  หญิง 4.06 0.46 มาก -8.48 
 

0.00* 
 

 
ชาย 4.71 0.38 มากท่ีสุด 

4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ หญิง 4.17 0.51 มาก -5.41 
 

0.00* 
   ชาย 4.65 0.45 มากท่ีสุด 

5. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ หญิง 4.07 0.55 มาก -5.26 
 

0.00* 
   ชาย 4.54 0.41 มากท่ีสุด 

รวม หญิง 4.02 0.51 มาก 
-0.57 0.00* 

  ชาย 4.52 0.43 มากท่ีสุด 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.8 ผลการทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามเพศ พบว่า โดยภาพรวม แตกต่างกนั และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า เพศหญิง
กับเพศชาย มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันในทุกด้าน อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
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ตารางที่  4.9 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปที ่ดิน เพื่อ เกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที ่ดิน
จังหวดันครนายก จ าแนกตามอาย ุ 

 

ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ระหว่างกลุ่ม 1.67 3.00 0.56 2.28 0.08 

ภายในกลุ่ม 28.06 116.00 0.24 

  รวม 29.73 119.00 

   2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ของการบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.20 3.00 0.40 1.53 0.21 

ภายในกลุ่ม 30.27 116.00 0.26 

  รวม 31.48 119.00 

   3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 5.04 3.00 1.68 7.12 .000* 

ภายในกลุ่ม 27.13 116.00 0.24 

  รวม 32.16 119.00 

   4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ ระหว่างกลุ่ม 3.28 3.00 1.09 4.26 0.01* 

ภายในกลุ่ม 29.49 116.00 0.26 

  รวม 32.76 119.00 

   5. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ระหว่างกลุ่ม 3.25 3.00 1.08 4.29 0.01* 

ภายในกลุ่ม 29.04 116.00 0.25 

  รวม 32.29 119.00 

   รวม ระหว่างกลุ่ม 3.07 3.00 1.02 3.77 0.01* 

 
ภายในกลุ่ม 31.24 116.00 0.27 

  
 

รวม 34.31 119.00 

   *ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางที่ 4.9 ผลการทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ในภาพรวม แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการเขา้ใจ
และรู้จ ักลูกค้า  ด้านการสร้างความมั่นใจในบริการ และด้านการตอบสนองความต้องการ
ของผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ผลการทดสอบ
ไม่แตกต่างกัน จึงท าการเปรียบเทียบรายคู่โดยใช้วิธีของ LSD มาวิเคราะห์เปรียบเทียบ
ผลการวเิคราะห์ ปรากฏในตารางที่ 4.10 
 
ตารางที่ 4.10 ผลการทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการเงินกองทุน

การปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Least - significant (LSD) 

 
อาย ุ อาย ุ20 - 30 ปี อาย ุ31 - 40 ปี อาย ุ41 - 60 ปี อาย ุ60 ปี ข้ึนไป 

อาย ุ20 - 30 ปี - 0.00 0.26 0.03 

อาย ุ31 - 40 ปี  - 0.26 0.03 

อาย ุ41 - 60 ปี   - -.23426* 

อาย ุ60 ปี ข้ึนไป    - 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางที่ 4.10 ผลการทดสอบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ พบว่า เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการที่มีอาย ุ41 - 60 ปี มีความพงึพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปที ่ดินเพื ่อ เกษตรกรรมขอ งส านักงานการปฏิรูปที ่ดิน
จงัหวดันครนายก แตกต่างกับผูท้ี ่มีอายุ 60 ปี ขึ้นไป อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที ่ระดับ 0.05 
ส่วนคู่อ่ืนไม่แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.11 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปที ่ดิน เพื ่อ เกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที ่ดิน
จงัหวดันครนายก จ าแนกตามสถานภาพ 

 

ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ระหว่างกลุ่ม 2.64 3.00 0.88 3.73 0.01* 

ภายในกลุ่ม 27.09 116.00 0.24 

  รวม 29.73 119.00 

   2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ของการบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.24 3.00 0.75 2.94 0.04* 

ภายในกลุ่ม 29.23 116.00 0.25 

  รวม 31.48 119.00 

   3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 3.92 3.00 1.31 5.33 0.00* 

ภายในกลุ่ม 28.24 116.00 0.25 

  รวม 32.16 119.00 

   4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ ระหว่างกลุ่ม 1.78 3.00 0.59 2.20 0.09 

ภายในกลุ่ม 30.98 116.00 0.27 

  รวม 32.76 119.00 

   5. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ระหว่างกลุ่ม 0.83 3.00 0.28 1.02 0.39 

ภายในกลุ่ม 31.45 116.00 0.27 

  รวม 32.29 119.00 

   รวม ระหว่างกลุ่ม 2.37 3.00 0.79 2.85 0.04* 

 
ภายในกลุ่ม 31.94 116.00 0.28 

  
 

รวม 34.31 119.00 

   *ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางที่ 4.11 ผลการทดสอบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามสถานภาพ  พบว่า ในภาพรวม แตกต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ และดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านอ่ืนๆ 
ผลการทดสอบไม่แตกต่างกัน จึงท าการเปรียบเทียบรายคู่โดยใช้วิธีของ LSD มาวิเคราะห์
เปรียบเทียบผลการวเิคราะห์ ปรากฏในตารางที่ 4.12 
 
ตารางที่ 4.12 ผลการทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการเงินกองทุน

การปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามสถานภาพเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Least - significant (LSD) 

 
สถานภาพ โสด สมรส หยา่ร้าง หมา้ย 

โสด - -.29867* -.6400* -.47333* 

สมรส  - -0.34 -0.17 

หยา่ร้าง   - 0.17 

หมา้ย    - 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางที่ 4.12 ผลการทอสอบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามสถานภาพ เป็นรายคู่ พบว่า เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสด มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปที่ดิน
จงัหวดันครนายก แตกต่างกบัผูท้ี่มีสถานภาพสมรส หยา่ร้าง และหมา้ย อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 ส่วนคู่อ่ืนไม่แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.13 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื ่อ เกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที ่ดิน
จังหวดันครนายก จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

 

ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 การบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.97 3.00 0.99 4.26 0.01* 

 

ภายในกลุ่ม 26.75 116.00 0.23 

  รวม 29.73 119.00 

   2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ของการบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 5.90 3.00 1.97 8.84 0.00* 

ภายในกลุ่ม 25.58 116.00 0.22 

  รวม 31.48 119.00 

   3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.77 3.00 0.92 3.61 0.02* 

ภายในกลุ่ม 29.39 116.00 0.26 

  รวม 32.16 119.00 

   4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ ระหว่างกลุ่ม 1.42 3.00 0.47 1.73 0.16 

ภายในกลุ่ม 31.35 116.00 0.27 

  รวม 32.76 119.00 

   5. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ระหว่างกลุ่ม 2.36 3.00 0.79 3.02 0.03* 

 

ภายในกลุ่ม 29.93 116.00 0.26 

  รวม 32.29 119.00 

   รวม ระหว่างกลุ่ม 3.59 3.00 1.20 4.47 0.01* 

 
ภายในกลุ่ม 30.72 116.00 0.27 

  
 

รวม 34.41 119.00 

   *ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางที่ 4.13 ผลการทดสอบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด พบว่า ในภาพรวมแตกต่างกัน และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า มีเพียงดา้นการสร้างความมัน่ใจ ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นอ่ืนๆ ผลการทดสอบแตกต่างกนั 
จึงท าการเปรียบเทียบรายคู่โดยใชว้ิธีของ LSD มาวิเคราะห์เปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ ปรากฏ
ในตารางที่ 4.14 
 
ตารางที่ 4.14 ผลการทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการเงินกองทุน

การปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุดเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Least - significant (LSD) 

 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
ไม่มวุีฒทิาง
การศึกษา 

ประถมศึกษา 
มธัยมศึกษา
ตอนต้น 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. หรือสูงกว่า 

ไม่มีวุฒิทางการศึกษา - 0.59767* 0.48333* 0.00 

ประถมศึกษา  - -0.11 -.59767* 

มธัยมศึกษาตอนตน้   - -0.48 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/ 
ปวช. หรือสูงกว่า 

   - 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางที่ 4.14 ผลการทอสอบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด เป็นรายคู่ พบว่า เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการที่ไม่มีวุฒิทางการศึกษา 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพือ่เกษตรกรรมของส านักงาน
การปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก แตกต่างกบัผูท้ี่มีระดบัการศึกษาประถมศึกษา และมัธยมศึกษา
ตอนตน้ ขณะที่ผูท้ี่มีระดับการศึกษาประถมศึกษามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
แตกต่างกับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. หรือสูงกว่า อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ส่วนคู่อ่ืนไม่แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.15 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปที ่ดิน เพื ่อ เกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที ่ดิน
จงัหวดันครนายก จ าแนกตามจ านวนสมาชิกในครัวเรือน 

 

ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ระหว่างกลุ่ม 3.04 3.00 1.52 6.61 0.00* 

ภายในกลุ่ม 26.69 116.00 0.23 

  รวม 29.73 119.00 

   2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ของการบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 4.24 3.00 2.12 9.04 0.00* 

ภายในกลุ่ม 27.23 116.00 0.24 

  รวม 31.48 119.00 

   3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 4.57 3.00 2.29 9.61 0.00* 

ภายในกลุ่ม 27.59 116.00 0.24 

  รวม 32.16 119.00 

   4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ ระหว่างกลุ่ม 4.55 3.00 2.28 9.36 0.00* 

ภายในกลุ่ม 28.21 116.00 0.24 

  รวม 32.76 119.00 

   5. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ระหว่างกลุ่ม 3.25 3.00 1.62 6.49 0.00* 

ภายในกลุ่ม 29.04 116.00 0.25 

  รวม 32.29 119.00 

   รวม ระหว่างกลุ่ม 5.03 3.00 2.52 9.97 0.00* 

 ภายในกลุ่ม 29.28 116.00 0.25   

 รวม 34.31 119.00    

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางที่ 4.15 ผลการทดสอบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามจ านวนสมาชิดในครัวเรือน พบว่า ในภาพรวมแตกต่างกนั และเม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า จ  านวนสมาชิกในครัวเรือนที่แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจต่อต่อคุณภาพการให้บริการ
ในทุกดา้น จึงท าการเปรียบเทียบรายคู่โดยใชว้ิธีของ LSD มาวิเคราะห์เปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ 
ปรากฏในตารางที่ 4.16 
 
ตารางที่ 4.16 ผลการทอสอบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการเงินกองทุน

การปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิ รูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามจ านวนสมาชิกในครัวเรือนเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Least - significant (LSD) 

 
จ านวนสมาชิกในครัวเรือน 1 - 2 คน 3 - 5 คน 6 คนขึน้ไป 

1 - 2 คน - .49836* .55837* 
3 - 5 คน  - 0.06 
6 คนข้ึนไป   - 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางที่ 4.16 ผลการทอสอบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามจ านวนสมาชิกในครัวเรือน เป็นรายคู่ พบว่า เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการที่มีจ  านวนสมาชิก
ในครัวเรือน 1 - 2 คน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดิน
เพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก แตกต่างกบัผูท้ี่มีจ  านวนสมาชิก
ในครัวเรือน 3 - 5 คน และ 6 คน ขึ้นไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ส่วนคู่อ่ืนไม่แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.17 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปที ่ดิน เพื ่อ เกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที ่ดิน
จงัหวดันครนายก จ าแนกตามจ านวนเงินกูท้ี่ไดรั้บ 

 

ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ระหว่างกลุ่ม 1.34 3.00 0.45 1.81 0.15 

ภายในกลุ่ม 28.39 116.00 0.25 

  รวม 29.73 119.00 

   2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ของการบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 6.93 3.00 2.31 10.82 0.00* 

ภายในกลุ่ม 24.55 116.00 0.21 

  รวม 31.48 119.00 

   3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.31 3.00 0.44 1.63 0.19 

ภายในกลุ่ม 30.85 116.00 0.27 

  รวม 32.16 119.00 

   4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ ระหว่างกลุ่ม 1.35 3.00 0.45 1.65 0.18 

ภายในกลุ่ม 31.41 116.00 0.27 

  รวม 32.76 119.00 

   5. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ระหว่างกลุ่ม 3.80 3.00 1.27 5.11 0.00* 

ภายในกลุ่ม 28.49 116.00 0.25 

  รวม 32.29 119.00 

   รวม ระหว่างกลุ่ม 1.63 3.00 0.54 1.91 0.13 

 
ภายในกลุ่ม 32.68 116.00 0.28 

  
 

รวม 34.31 119.00 

   *ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื ่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที ่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามจ านวนเงินกูท้ี่ได้รับ พบว่า ในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ของกาบริการ และด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านอ่ืนๆ ผลการทดสอบไม่แตกต่างกัน จึงท า
การเปรียบเทียบรายคู่โดยใช้วิธีของ LSD มาวิเคราะห์เปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ ปรากฏ
ในตารางที่ 4.18 
 
ตารางที่ 4.18 ผลการทอสอบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการเงินกองทุน

การปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามจ านวนสมาชิกในครัวเรือนเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Least - significant (LSD) 

 

จ านวนเงินกู้ทีไ่ด้รับ 
น้อยกว่า 

20,001 บาท 
20,001 - 35,000 

บาท 
35,001 - 50,000 

บาท 
มากกว่า 50,000 บาท 

ขึน้ไป 
นอ้ยกว่า 20,001 บาท - 0.08 0.36 -0.24 

20,001 – 35,000 บาท  - 0.27 -0.33 

35,001 – 50,000 บาท   - -.60* 

มากกว่า 50,000 บาท ข้ึนไป    - 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางที่ 4.18 ผลการทอสอบความแตกต่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

เงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก 
จ าแนกตามจ านวนเงินกูท้ี่ได ้เป็นรายคู่ พบวา่ เกษตรกรผูท้ี่ไดรั้บจ านวนเงินกู ้35,001 - 50,000 บาท 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการเงินกองทุนการปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านักงาน
การปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก แตกต่างกบัผูท้ี่ได้รับจ านวนเงินกู ้มากกว่า 50,000 บาท ขึ้นไป 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ส่วนคู่อ่ืนไม่แตกต่าง 



บทที่  5 

สรุปการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาวิจยัคุณภาพการบริการ เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ มีวตัถุประสงคก์ารวิจยั
เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ และเพื่อเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ จ าแนก
ตามคุณลักษณะประชากร  โดยวิเคราะห์ความพึงพอใจของเกษตรกรผู ้ใช้บริการ 5 ด้าน 
คือ  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ของการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ด้านการสร้างความมัน่ใจในบริการ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ ก าหนดกลุ่มประชากรจากเกษตรกรที่ใชบ้ริการและเป็นลูกหน้ีทั้งหมด จ านวน 119 ราย 
(ขอ้มูล ณ วนัที่ 15 กันยายน 2561) ใช้เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามแบบสอบถาม
และท าการสอบถามขอ้มูลจากประชากรตวัอยา่งเต็มจ านวน ใชว้ิธีวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าสถิติพื้นฐาน 
ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติทดสอบสมมติฐานไดแ้ก่ ค่า t-test และค่า F-test 
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล สรุปผลไดด้งัน้ี 
 

1.  สรุปการวจิยั 
 

ผลการศึกษา คุณภาพการบริการ สรุปไดด้งัน้ี 
1.1  ผลการศึกษาขอ้มูลคุณลักษณะประชากรของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมส่วนใหญ่เป็นเกษตรกรเพศชายร้อยละ 60.50 มีอายุ 60 ปี ขึ้นไป 
คิดเป็นร้อยละ 47.10 มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 63 จบการศึกษาในอยูร่ะดบัประถมศึกษา 
คิดเป็นร้อยละ 72.30 มีจ  านวนสมาชิกในครัวเรือน 3 - 5 คน คิดเป็นร้อยละ 74.80 และมีจ านวนเงินกู้
ที่ไดรั้บ 20,001 - 35,000 บาท ร้อยละ 79.80 

1.2  ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ พบว่า เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการ ทั้ง 5 ดา้น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด โดยเรียงล าดบั ค่าเฉลี่ย
จากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจไดข้องการบริการ ด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
และด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ตามล าดับ และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน
ปรากฏผลดงัน้ี 
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1.2.1  ด ้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า อยู ่ในระดับมากที่สุด 
โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่  สถานที่ท  าการตั้ งอยู่ในท าเลที่เหมาะสม 
เดินทางมาติดต่อรับบริการได้สะดวก รวดเร็ว การจัดสถานที่ให้บริการภายในส านักงาน
มีความ เป็นระเบียบเรียบร้อย เป็นหมวดหมู่ สถานที่ที่รับบริการภายในส านักงานมีความสะอาด 
เอกสารแนะน าช่องทางติดต่อการใชบ้ริการดา้นต่างๆ มีใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอสามารถมองเห็นได้
อย่างชัดเจนการติดแผ่นป้ายประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสารต่างๆ เก่ียวขอ้งกับการให้บริการ
สินเช่ือ (เงินกู้)  สามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน  และการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ
มีความสุภาพเหมาะสม ตามล าดบั 

1.2.2  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ของการบริการ พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ สามารถใหค้  าแนะน า 
เต็มใจช่วยเหลือผูใ้ช้บริการไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด และให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั ผูรั้บบริการ
ไดรั้บขอ้มูลที่ถูกตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการ และมีความเขา้ใจเก่ียวกบัรูปแบบของสินเช่ือ (เงินกู)้ นั้นๆ 
และเจา้หนา้ที่ใหบ้ริการถูกตอ้งตามขั้นตอน และรวดเร็วตรงตามระยะเวลาที่ก  าหนด ตามล าดบั 

1.2.3  ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก 
โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น ให้บริการ
อยา่งรวดเร็ว บริการสินเช่ือ (เงินกู)้ สามารถให้จ  านวนวงเงินกู ้อตัราดอกเบี้ย และระยะเวลาในการช าระ 
ได้ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และมีขั้นตอนการปฏิบติัการขอกู้ยืมเงินที่ไม่ยุ่งยาก
และซบัซอ้น ตามล าดบั 

1.2.4  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ พบว่า อยูใ่นระดบัมากที่สุด โดยเรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการให้การตอ้นรับดว้ยกิริยามารยาท อ่อนโยน 
สุภาพเรียบร้อย พูดจาไพเราะ หน้าตายิม้แยม้แจ่มใส เจา้หน้าที่ยดึถือขอ้กฎหมาย และหรือระเบียบ
เป็นมาตรฐานในการปฏิบติังาน อยา่งเที่ยงตรงเจา้หน้าที่มีความรู้สามารถให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัวิธีการ
และขั้นตอนการติดต่อต่างๆ ได้อย่างถูกตอ้ง เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ บริการด้วยความเสมอภาค
ไม่เลือกปฏิบติักบัผูเ้ขา้รับบริการจดัล าดบัการบริการแก่ผูม้าติดต่อขอใชบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั 
อยา่งยติุธรรม ตามล าดบั 

1.2.5  ด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ เจา้หนา้ที่รู้จกัและจ าผูใ้ชบ้ริการได ้เจา้หน้าที่เขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ และเจา้หนา้ที่ใหบ้ริการดูแลเอาใจใส่อยา่งเป็นกนัเอง ตามล าดบั 
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1.3  สรุปผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงคุณภาพต่อการให้บริการเงินกองทุน
การปฏิรูปที่ดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก จ าแนกตามคุณลกัษณะ
ประชากร พบวา่ 

1.3.1  เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกนัดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส 
ระดบัการศึกษาสูงสุด และ จ านวนสมาชิกในครัวเรือน  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
แตกต่างกนั 

1.3.2  เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกนัดว้ยจ านวนเงินกูท้ี่ไดรั้บ มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 

2.  อภปิรายผล 
 

จากผลการศึกษา คุณภาพการบริการ ผูศ้ึกษาอภิปรายผลตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา 
ดงัน้ี  

2.1  การวเิคราะห์คุณภาพการบริการ ตามแนวคิดของ ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี 
(Ziethaml, Parasuraman and Berry) อ้างใน ชัชวาล (2556) ได้ช้ีให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ 
คุณภาพการบริการ เป็นการบริการที่มากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นการ
ประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศทางดา้นการบริการในลกัษณะของภาพรวม 
ในมิติการรับรู้ นักวชิาการกลุ่มน้ีไดส้รุปผลการวิจยัจากการศึกษา ช่วยใหเ้ห็นวา่ การประเมินคุณภาพ
การบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติที่มีต่อบริการ
ที่คาดหวงัและที่รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกันเพียงไร ที่น่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การบริการที่มี
คุณภาพนั้นหมายถึง การบริการที่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น 
ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงั
หรือไม่ตรงกบัความคาดหวงั (confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้ริการนั่นเอง ทั้งน้ีการศึกษา
คุณภาพการบริการคร้ังน้ี พบว่า โดยภาพรวมเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการ 5 ดา้น ในระดบัมากที่สุด แยกเป็นประเด็นที่น ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 

2.1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากที่สุด รายด้าน พบว่า มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ด้านการจดัสถานที่ให้บริการภายในส านักงาน
มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย เป็นหมวดหมู่ สอดคลอ้งกบัชนัญชิดา สังขท์อง (2559) คุณภาพ
การให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาบางละมุง  อ าเภอบางละมุง
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จงัหวดัชลบุรี จากผลการศึกษา พบว่า ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด รายด้าน พบว่า มีค่าเฉล่ีย 
สูงสุด ดา้นค่าความตั้งใจที่จะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 

2.1.2  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องการบริการ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากที่สุด รายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการมีความรู้ สามารถ
ให้ค  าแนะน า เต็มใจช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด และให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลที่ถูกตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการ และมีความเขา้ใจเก่ียวกบัรูปแบบของสินเช่ือ 
(เงินกู)้ นั้นๆ และเจา้หน้าที่ให้บริการถูกตอ้งตามขั้นตอน และรวดเร็วตรงตามระยะเวลาที่ก  าหนด 
สอดคลอ้งกบั ณัฐนันท ์โนนทิงและ อารีรัตน์ ภูธรรมะ (2561) คุณภาพการบริการสินเช่ือของสหกรณ์
เครดิตยเูน่ียน จงัหวดัเลย จ ากดั พบว่า ความคิดเห็นของสมาชิกที่มีต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือ
ของสหกรณ์เครดิตยเูนี่ยนจงัหวดัเลย จ ากดั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด รายดา้น พบว่า 
ดา้นที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความสามารถ ดา้นความมีมารยาท 

2.1.3  ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ พบว่า โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก รายดา้น พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ เจา้หน้าที่ให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น 
ให้บริการอยา่งรวดเร็ว บริการสินเช่ือ(เงินกู)้ สามารถให้จ  านวนวงเงินกู ้อตัราดอกเบี้ย และระยะเวลา
ในการช าระ ได้ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ  และมีขั้นตอนการปฏิบติัการขอกู้ยืมเงิน
ที่ไม่ยุง่ยากและซับซ้อน สอดคล้องกบั ชนัญชิดา สังขท์อง (2559) คุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
ธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จากผลการศึกษา 
พบว่า ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากที่สุด รายดา้น พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ค่าความตั้งใจ
ที่จะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  

2.1.4  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
รายดา้น พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการให้การตอ้นรับดว้ยกิริยามารยาท 
อ่อนโยน สุภาพเรียบร้อย พูดจาไพเราะ หน้าตายิม้แยม้แจ่มใส สอดคลอ้งกบั วิกรานต ์เผือกมงคล 
และพิมพนิ์ภา ชะริชน (2556) คุณภาพการให้บริการสินช่ือส่วนบุคคลที่ไม่มีหลกัทรัพยค์  ้าประกนั
และความภกัดีต่อผูใ้ห้บริการของลูกคา้ธนาคารพาณิชยก์บัสถาบนัการเงินที่มิใช่ธนาคารพาณิชย ์
พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการสินเช่ือส่วนบุคคลแบบไม่มีหลกัทรัพยค์  ้าประกนัของธนาคาร
ไทยพาณิชยก์บับริษทัอิออน ธนสินทรัพย ์สาขา ฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต จงัหวดัปทุมธานี มีภาพรวม
อยู่ในระดับสูง รายด้าน พบว่า ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกคา้ และด้านการเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล มีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัสูง 
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2.1.5  ด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด รายด้าน 
พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ เจา้หน้าที่รู้จกัและจ าผูใ้ชบ้ริการได ้เจา้หน้าที่เขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการ สอดคล้องกับ วิกรานต์ เผือกมงคล และพิมพน์ิภา ชะริชน (2556) คุณภาพ
การให้บ ริการในภาพรวมทุกด้าน  มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกก ับความภ ักดีผู ใ้ห้บ ริการ 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ .05 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ธนาคารไทยพาณิชยมี์ระดบัความสมัพนัธ์
ระหว่างคุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลกบัความภกัดีดา้นพฤติกรรม
ของลูกคา้ในระดับสูง ส่วนบริษทั อิออน ธนสินทรัพย ์มีระดับความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้กบัความภกัดีดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ในระดบัสูง 

2.2  เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ จ าแนกแยกตามคุณลักษณะ
ประชากร พบว่า เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด และจ านวนสมาชิกในครัวเรือน 
แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และด้านเงินกู ้ไม่แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณา
ความแตกต่างเป็นรายคู่ พบวา่ 

2.2.1  กลุ่มอาย ุ41 - 60 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ แตกต่างกบัผูท้ี่มี
อาย ุ60 ปีขึ้นไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

2.2.2  สถานภาพโสด มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ แตกต่างกับผูท้ี่ มี
สถานภาพสมรส หยา่ร้าง และหมา้ย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

2.2.3  กลุ่มเกษตรกรผูใ้ชบ้ริการที่ไม่มีวฒิุทางการศึกษา มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการ แตกต่างกับผูท้ี่มีระดับการศึกษาประถมศึกษา และมัธยมศึกษาตอนตน้ ขณะที่ผูท้ี่มี
ระดบัการศึกษาประถมศึกษามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกบัมธัยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช. หรือสูงกวา่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

2.2.4  จ  านวนสมาชิกในครัวเรือน 1 - 2 คน มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
แตกต่างกบัผูท้ี่มีจ  านวนสมาชิกในครัวเรือน 3 - 5 คน และ 6 คนขึ้นไป อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  โดยสอดคล้องกับ ชนัญชิดา สังข์ทอง (2559) ได้ท  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพ
การให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาบางละมุง  อ าเภอบางละมุง
จงัหวดัชลบุรี จากผลการศึกษา พบวา่คุณภาพการให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคาร 
ออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง ในภาพรวม 
อยู่ในระดบัที่มากที่สุด ส่วนรายดา้น ค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก อยูท่ี่ค่าความตั้งใจที่จะใหบ้ริการ
ดว้ยความรวดเร็ว ตามดว้ยการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 
ความน่าเช่ือถือของธนาคาร และลักษณะทางกายภาพ ตามล าดับ  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพ
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การให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง
จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง 
ที่มีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง  อ าเภอบางละมุง
จังหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกัน ส่านผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของธนาคารออมสิน สาขาบางละมุง อ าเภอบางละมุง  
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ ระดบั .05 
 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 

จากผลการศึกษา คุณภาพการบริการ สามารถน า เสนอแนะการจัดการคุณภาพ
การบริการในประเด็นส าคญั ดงัน้ี 

3.1  ด้านความเป็นรูปธรรม มีจุดเด่นที่เกษตรกรมีความพึงพอใจต่อสถานที่ท  าการ 
ท าเลที่เหมาะสม เดินทางติดต่อรับบริการได้สะดวก รวดเร็ว การจัดสถานที่ให้บริการภายใน
ส านักงานมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย เป็นหมวดหมู่ และสถานที่ที่รับบริการภายในส านักงาน
มีความสะอาด และส านักงานการปฏิรูปที่ดินจังหวดันครนายกต ้องมีการปรับปรุงแก้ไข 
เร่ืองเอกสารแนะน าช่องทางติดต่อการใช้บริการด้านต่างๆ มีให้บริการอย่างเพียงพอสามารถ
มองเห็นได้อย่างชัดเจน การติดแผ่นป้ายประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ เกี่ยวขอ้ง
กบัการให้บริการสินเช่ือ (เงินกู)้ สามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน และการแต่งกายของเจา้หน้าที่
ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพเหมาะสม 

3.2  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องการบริการ มีจุดเด่นที่เกษตรกรมีความพึงพอใจ
ต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ สามารถใหค้  าแนะน า เตม็ใจช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด 
และให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกัน ผูรั้บบริการได้รับขอ้มูลที่ถูกตอ้ง ตรงกับความตอ้งการ 
และมีความเขา้ใจเกี่ยวก ับรูปแบบของสินเช่ือ (เงินกู ้) นั้นๆ และเจา้หน้าที่ให้บริการถูกตอ้ง
ตามขั้นตอน และรวดเร็วตรงตามระยะเวลาที่ก  าหนด ซ่ึงส านกังานการปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายก
ควรรักษามาตรฐานการบริการใหส้ม ่าเสมอ 

3.3  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ส านักงานการปฏิรูปที ่ดิน
จงัหวดันครนายกตอ้งมีการปรับปรุงแก้ไขในขั้นตอนการปฏิบตัิการขอกู ้ยืมเงินที่ไม่ยุ่งยาก
และซับซ้อน การบริการสินเช่ือ (เงินกู)้ สามารถให้จ  านวนวงเงินกู ้อตัราดอกเบี้ย และระยะเวลา
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ในการช าระไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และเจา้หน้าที่ให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น 
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

3.4  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ มีจุดเด่นที่เกษตรกรมีความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที่ 
ผูใ้ห้บริการใหก้ารตอ้นรับดว้ยกิริยามารยาท อ่อนโยน สุภาพเรียบร้อย พดูจาไพเราะ หนา้ตายิม้แยม้
แจ่มใส เจา้หนา้ที่ยดึถือขอ้กฎหมาย และหรือระเบียบเป็นมาตรฐานในการปฏิบติังาน อยา่งเที่ยงตรง 
เจา้หน้าที่มีความรู้สามารถให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัวธีิการ และขั้นตอนการติดต่อต่างๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
เจา้หน้าที่ผูใ้หบ้ริการ บริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติักบัผูเ้ขา้รับบริการจดัล าดบัการบริการ 
แก่ผูม้าติดต่อขอใชบ้ริการตามล าดบัก่อน - หลงั อยา่งยติุธรรม ซ่ึงควรรักษามาตรฐานการบริการ 

3.5  ด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีจุดเด่นที่เกษตรกรมีความพึงพอใจต่อเจา้หน้าที่
เขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และเจา้หน้าที่รู้จกัและจ าผูใ้ช้บริการได้ และส านักงาน
การปฏิรูปที่ดินจงัหวดันครนายกตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ขเจา้หน้าที่ให้บริการดูแล เอาใจใส่ 
อยา่งเป็นกนัเอง 

ในภาพรวมทุกดา้นมีผลความพึงพอใจในภาพรวมที่มากที่สุด ทั้งในดา้นเจา้หน้าที่
และสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ เจา้หน้าที่ควรตระหนักและรักษาระดบัมาตรฐานน้ีไว ้แต่ก็ไม่ละเลย
ที่จะหยดุการพฒันาขึ้นไปอีก ทั้งความพร้อมทางดา้นสมรรถนะ ศกัยภาพของเจา้หนา้ที่ และบรรยากาศ
อนัน่าร่ืนรมยข์องส านกังาน 
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แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 
“คุณภาพการบริการสินเช่ือเงินกองทุนการปฏิรูปทีด่ินเพือ่เกษตรกรรม 

ของส านักงานการปฏิรูปทีด่ินจังหวดันครนายก” 
=================================================================== 

 
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงหนา้ขอ้ความท่ีถูกตอ้งกบัขอ้มูลของท่าน 
 
1. เพศ 
  (   ) หญิง   (   ) ชาย 
 
2. อาย ุ
  (   ) อาย ุ20 –30ปี  (   ) อาย ุ31 – 40 ปี 
  (   ) อาย ุ41 – 60 ปี  (   ) อาย ุ60ปี ข้ึนไป 
 
3. สถานภาพการสมรส 
  (   ) โสด   (   ) สมรส 
  (   ) หยา่ร้าง   (   ) หมา้ย 
 
4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
  (   ) ไม่มีวฒิุทางการศึกษา  (   ) ประถมศึกษา 
  (   ) มธัยมศึกษาตอนตน้  (   ) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช หรือสูงกวา่ 
 
5. จ านวนสมาชิกในครอบครัว 
  (   ) 1 – 2 คน   (   ) 3 – 5 คน  
  (   ) 6 – 10 คน   (   ) มากกวา่ 10 คน ข้ึนไป 
 
6. จ านวนเงินกูท่ี้ไดรั้บ 
  (   ) นอ้ยกวา่ 20,001 บาท  (   ) 20,001 – 35,000 บาท 
  (   ) 35,001 – 50,000 บาท  (   ) มากกวา่ 50,000 บาท ข้ึนไป 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการสินเช่ือเงินกองทุน
ส านักงานการปฏิรูปทีด่ินเพือ่เกษตรกรรมของส านักงานการปฏิรูปทีด่ินจังหวดันครนายก 

 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ในช่องระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ตามความคิดเห็นของท่าน  
 

ข้อ ประเดน็ 

ระดบัความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

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

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1 สถานท่ีท่ีรับบริการภายในส านกังานมีความสะอาด      
2 เอกสารแนะน าช่องทางติดต่อการใชบ้ริการ 

ดา้นต่างๆ มีใหบ้ริการอยา่งเพียงพอสามารถ 
มองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

3 การติดแผน่ป้ายประชาสมัพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล 
ข่าวสารต่างๆ เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสินเช่ือ  
(เงินกู)้ สามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

4 การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
มีความสุภาพเหมาะสม 

     

5 สถานท่ีท าการตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเหมาะสม  
เดินทางมาติดต่อรับบริการไดส้ะดวก รวดเร็ว 

     

6 การจดัสถานท่ีใหบ้ริการภายในส านกังาน 
มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย เป็นหมวดหมู่ 

     

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
7 มีขั้นตอนการปฏิบติัการขอกูย้มืเงินท่ีไม่ยุง่ยาก 

และซบัซอ้น 
     

8 บริการสินเช่ือ (เงินกู)้ สามารถใหจ้ านวนวงเงินกู ้ 
อตัราดอกเบ้ีย และระยะเวลาในการช าระ  
ไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

     

9 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น  
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว  
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ข้อ ประเดน็ 

ระดบัความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

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

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ของการบริการ 
10 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการถูกตอ้งตามขั้นตอน และรวดเร็ว 

ตรงตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
     

11 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้สามารถใหค้ าแนะน า  
เตม็ใจช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด  
และใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

     

12 ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการ 
และมีความเขา้ใจเก่ียวกบัรูปแบบของสินเช่ือ (เงินกู)้ 
นั้นๆ 

     

ด้านการสร้างความมัน่ใจในบริการ 
13 

 
เจา้หนา้ผูใ้หบ้ริการ บริการดว้ยความเสมอภาค  
ไม่เลือกปฏิบติักบัผูใ้ชบ้ริการ 

     

14 
 

เจา้หนา้ท่ียดึถือขอ้กฎหมาย และหรือระเบียบ 
เป็นมาตรฐานในการปฏิบติังาน อยา่งเท่ียงตรง 

     

15 
 

เจา้หนา้ผูใ้หบ้ริการใหก้ารตอ้นรับดว้ยกิริยามารยาท
อ่อนโยน สุภาพเรียบร้อย พดูจาไพเราะ หนา้ตายิม้แยม้
แจ่มใส 

     

16 
 

จดัล าดบัการบริการแก่ผูม้าติดต่อขอใชบ้ริการ 
ตามล าดบัก่อน-หลงั อยา่งยติุธรรม 

     

17 
 

เจา้หนา้ท่ีมีความรู้สามารถใหค้  าแนะน าเก่ียวกบั 
วธีิการและขั้นตอนการติดต่อต่างๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

ด้านการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า 
18 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดูแล เอาใจใส่ อยา่งเป็นกนัเอง      
19 เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ      
20 เจา้หนา้ท่ีรู้จกัและจ าผูใ้ชบ้ริการได ้      
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ตอนที ่3 โปรดตอบค าถาม 
ขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการเงินกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของส านกังาน

การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดันครนายก 
ท่านคิดว่า ส.ป.ก. นครนายก ควรปรับปรุงหรือเพิ่มเติมการบริการใดบา้ง เพื่อให้ตรง

กบัความตอ้งการและ เป็นประโยชน์แก่ผูรั้บบริการ 
 ............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
ขอขอบคุณท่านที่เสียสละเวลาในการเสนอแนะ เพือ่ปรับปรุงงานบริการของ ส.ป.ก. มา ณ โอกาสนี้ 
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ภาคผนวก ข 
การหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 
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ผลการหาค่าดัชนีความสอดคล้องจากการพจิารณาของผู้ทรงคุณวุฒิ 
 

ข้อ 

คะแนนความคดิเห็น 
ของผู้เช่ียวชาญ 

X  IOC 

 
สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ       
1 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้
2 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้
3 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้
4 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้
5 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้
6 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้

ด้านการตอบสนองความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการ 

   
 

  

7 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้
8 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้
9 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
ของการบริการ 

   
 

  

10 0 +1 +1 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้
11 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้
12 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้

ด้านการสร้างความมัน่ใจในบริการ       
13 +10 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้
14 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้
15 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้
16 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้
17 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้

ด้านการการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า       
18 +1 +1 0 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้
19 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้
20 +1 +1 +1 3 1 น าไปใชไ้ด ้
รวม 19 20 19 28 19.34  
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ภาคผนวก ค 
การหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ง 
รายนามผูเ้ช่ียวชาญ 
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รายนามผู้เช่ียวชาญ 
 
 
1. คุณปาริชาติ รัตนมนตรี ต าแหน่ง นกัวชิาการเงินและบญัชีช านาญการพิเศษ 
     ผูอ้  านวยการกลุ่มการเงินบญัชีและจดัเก็บผลประโยชน์  
     ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัเพชรบูรณ์ 
2. คุณสุภิญญา ฮกทน  ต าแหน่ง นกัวชิาการเงินและบญัชีช านาญการพิเศษ 
    ผูอ้  านวยการกลุ่มการเงินบญัชีและจดัเก็บผลประโยชน์ 
     ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัร้อยเอด็ 
3. คุณนภสัวรรณ ดีกล่อม  ต าแหน่ง นกัวชิาการเงินและบญัชีช านาญการ 
    ผูอ้  านวยการกลุ่มการเงินบญัชีและจดัเก็บผลประโยชน์ 
     ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัสิงห์บุรี 
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