
 



 
บทสรุปของผูบริหาร 

การสำรวจความพึงพอใจการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงิน 
ของสหกรณและกลุมเกษตรกร ประจำป 2565 

 
 รายงานการสำรวจความพึงพอใจการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณ 
และกลุมเกษตรกร ประจำปงบประมาณ 2565 จัดทำข้ึนโดยมีวัตถุประสงค เพ่ือรวบรวมความคิดเห็น 
และขอเสนอแนะท่ีไดรับจากผูรับบริการและผู มีสวนไดสวนเสีย รวมท้ังนำขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
ท่ีไดรับจากการสำรวจมาใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงการจัดทำสารสนเทศทางการเงินของสหกรณ 
และกลุมเกษตรกร ใหตรงตามความตองการและใหไดรับประโยชนสงูสุดตอไป  
 เครื่องมือท่ีใชคือ แบบสำรวจ ประกอบดวยชุดคำถาม 5 ตอน ไดแก ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 
ของผูตอบแบบสำรวจ ตอนท่ี 2 ขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงิน ตอนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจ 
ดานสารสนเทศทางการเงิน ตอนท่ี 4 ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการ และตอนท่ี 5 ความคิดเห็นและ
ขอสังเกต  
 การเก็บรวบรวมขอมูล ดำเนินการโดยสง QR Code สำหรับตอบแบบสำรวจไปยังสหกรณ
และกลุมเกษตรกร หนวยงานภาครัฐ/เอกชน มหาวิทยาลัยของรัฐ/เอกชน และหองสมุดตาง ๆ โดยขอความอนุเคราะห 
ใหตอบแบบสำรวจกลับคืนภายในเดือนกันยายน 2565 
 ผลการสำรวจความพึงพอใจพบวาผูตอบแบบสำรวจใหความรวมมือในการตอบสงกลับมา 
โดยสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 84.58 และสถานภาพปฏิบัติงานในหนวยงานภาครัฐ/เอกชน/รัฐวิสาหกิจ 
รอยละ 66.36 และมีความพึงพอใจการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร 
โดยเฉลี่ยอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุดมีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.27 คะแนน (คะแนนเต็ม 5 คะแนน) คิดเปนรอยละ 
85.40 โดยสามารถจำแนกปจจัยเรียงความพึงพอใจ ดังตอไปนี้ 

1. ดานการใหบริการเอกสาร สารสนเทศทางการเงิน ประจำป 2565 

รายการ 
ผลสำรวจความพึงพอใจ 

พึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

1.  ความนาเชื่อถือของขอมูล  
2.  ความครบถวนถูกตองของขอมูล  
3.  การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ ตาราง มีความเหมาะสม  
4.  เนื้อหาสาระอานเขาใจงาย  
5.  ขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม  
6.  สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนได  

 7. ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศทางการเงินในครั้งนี้ 

88.20 
87.60 
85.00 
84.80 
85.40 
86.80 
87.20 

11.80 
12.40 
15.00 
15.20 
14.60 
13.20 
12.80 

 

 

 

 

 



 
 

2. ดานการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร 

รายการ 
ผลสำรวจความพึงพอใจ 

พึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

1. ข้ันตอนการใหบริการมีระบบดี  
2. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม  
3. ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ  
4. มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงาน  
5. ไดรับบริการตรงตามความตองการ  
6. ความพึงพอใจโดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้  

79.62 
79.42 
80.00 
84.60 
84.60 
84.80     

20.38 
20.58 
20.00 
15.40 
15.40 
15.20 

  ผลการสำรวจความพึงพอใจโดยรวมลดลง ในการใหบริการเอกสารสารสนเทศทางการเงิน 
ประจำป 2565 ดานเนื้อหาสาระอานเขาใจงาย ลดลง 3.20 และการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของ
สหกรณและกลุมเกษตรกร ดานข้ันตอนใหบริการมีระบบดี ลดลง 8.83 เนื่องจากในปงบประมาณ 2565 
ประสบสถานการณการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด - 19) กรมตรวจบัญชีสหกรณ 
จึงไดมุงเนนการใหบริการสารสนเทศทางการเงินในรูปแบบขอมูล Online สงผลใหการบริการขอมูลในรูปแบบ
เอกสารมีความลาชา ไมทันตอสถานการณ สงผลใหระดับความพึงพอใจลดลง 

รายการ 

ผลสำรวจความพึงพอใจ 

ป 
2564 

ป 
2565 

เพ่ิม 
(ลด) 

ดานการใหบริการเอกสารสารสนเทศทางการเงิน ประจำป  
1.  ความนาเชื่อถือของขอมูล 
2.  ความครบถวนถูกตองของขอมูล 
3.  การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ ตาราง มีความเหมาะสม 
4.  เนื้อหาสาระอานเขาใจงาย 
5.  ขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม 
6.  สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนได 
7.  ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศทางการเงินในครั้งนี้ 
ดานการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุม  
เกษตรกร 
1. ข้ันตอนการใหบริการมีระบบดี 
2. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 
3. ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ 
4. มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงาน 
5. ไดรับบริการตรงตามความตองการ 
6. ความพึงพอใจโดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้ 

 
89.70 
89.40 
88.00 
88.00 
88.40 
88.80 
89.20 

 
 

88.00 
87.40 
87.00 
88.20 
88.00 
88.80 

 
88.20 
87.60 
85.00 
84.80 
85.40 
86.80 
87.20 

 
 

79.62 
79.42 
80.00 
84.60 
84.60 
84.80 

 
(1.20) 
(1.80) 
(3.00) 
(3.20) 
(3.00) 
(2.00) 
(2.00) 

 
 

(8.83) 
(7.98) 
(7.00) 
(3.60) 
(3.40) 
(4.00) 

 
 

(2) 



 
 

 ผูตอบแบบสำรวจมีขอเสนอแนะเพ่ิมเติม ดังนี้ 
  1. การเรียกดูขอมูลตองมีความรวดเร็ว 
 2. ตองการใหรูปเลมสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร เปนภาพสี 
 3. ขอมูลของกรมตรวจบัญชีสหกรณมีความนาเชื่อถือสูงและเปนประโยชนตอการสงเสริม
สหกรณ /กลุมเกษตรกรเปนอยางดียิ่ง ควรเปดโอกาสใหบุคลากรภาครัฐ โดยเฉพาะบุคลากรกรมสงเสริมสหกรณ 
สามารถเขาถึงขอมูลสารสนเทศของกรมตรวจบัญชีสหกรณในระบบออนไลนไดตลอดเวลา เพ่ือใหสามารถนำขอมูล
มาใชประโยชนในการแนะนำ สงเสริมสหกรณไดดียิ่งข้ึน 
 4. ควรมีการแนะนำเว็บไซดเพ่ิมเติม เพ่ือเพ่ิมชองทางและรูจักหนวยงานเพ่ิมข้ึน และเปนประโยชน
ตอการเขามาสืบคนขอมูลในการนำไปใชประโยชน  
 5. ขอใหสงเอกสารใหกับสหกรณทุกป 
  6. ควรเพ่ิมบุคลากรดานไอทีใหมากข้ึน 
  7. อยากใหมีบทวิเคราะหเก่ียวกับปจจัยภายนอกสหกรณ เชน สภาวะเงินเฟอ ประกาศอัตรา
ดอกเบี้ย นโยบาย ท่ีอาจสงผลกระทบตอการบริหารงานของสหกรณ 
  8. ควรมีการพัฒนาโปรแกรมดึงมาใชงานไดเลยโดยไมตองกรอกขอมูล 
  9. ไดรับเลมสารสนเทศลาชา เผยแพรขอมูลชา ไมทันตอเหตุการณปจจุบัน 
                    10. ตองการใหบุคลากรท่ีเก่ียวของตางหนวยงาน สามารถเรียกดูรายละเอียดของขอมูลได 
ในระบบออนไลน เพ่ือนำไปใชประกอบการแนะนำ ในดานการสงเสริมสหกรณ/กลุมเกษตรกร 
 จากผลการสำรวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจดังกลาว จะเปนขอมูลประกอบเพ่ือนำมาเปน 
แนวทางการแกไขปรับปรุงการจัดทำสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร และการใหบริการ 
ประจำปงบประมาณ 2566 ตอไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(3) 



 
คำนำ 

  การสำรวจความพึงพอใจการใหบริการสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร  
เพ่ือศึกษาถึงการใชขอมูลสารสนเทศทางการเงินของผูใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการ
ใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงิน ตลอดจนเพ่ือใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคหรือปจจัยท่ีมีผลกระทบ 
ตอการบรรลุวัตถุประสงค ประจำปงบประมาณ 2565     
  ผลจากการสำรวจจะเปนขอมูลสำคัญและเปนประโยชนตอการปรับปรุงพัฒนาสารสนเทศ 
ทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร ใหสอดคลองกับทิศทางความตองการของผูใชบริการใหสามารถ
ตอบสนองความตองการไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

ในโอกาสนี้ขอขอบคุณผูใชบริการทุกทานท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสำรวจ ใหความคิดเห็น 
และขอเสนอแนะอันเปนประโยชนในครั้งนี้ ทำใหงานสำเร็จลุลวงไปดวยดี 
 
                         
                        ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
                        กรมตรวจบัญชีสหกรณ 
               ธันวาคม 2565  
 

 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4) 



 
สารบัญเรื่อง  

 หนา 

บทสรุปผูบริหาร (1) 

คำนำ (4) 

สารบัญเรื่อง (6) 

สารบัญตาราง (7) 

สารบัญภาพ (8) 

บทท่ี 1 บทนำ 

 หลักการและเหตุผล 1 

 วัตถุประสงคของการสำรวจ 1 

 ขอบเขตของการสำรวจ 1 

 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 2 

 นิยามศัพทเฉพาะ 2 

บทท่ี 2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจและการบริการ 

 ความหมายของความพึงพอใจ 3 

 การวัดความพึงพอใจ 3 

 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 4 

 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 4 

 ความหมายของการบริการ 5 

 ความสำคัญของการบริการ 6 

 แนวทางการเสริมสรางคุณภาพของการบริการ 6 

 ความหมายของความไมพึงพอใจ 7 

 การประเมินความไมพึงพอใจในบริการ 7 

 ความหมายของการบริการ 7 

 ความสำคัญของการบริการ 8 

 องคประกอบของระบบบริการ 9 

 ลักษณะของการใหบริการ 9 

 ขอควรคำนงึเก่ียวกับการบริการ 9 

 ขอควรระวังในการใหบริการ 10 

 การสรางความประทับใจในงานบรกิาร 10 

 การปฏิบัติในการใหบริการ 11 

 
 

(5) 



 
สารบัญเรื่อง (ตอ) 

           หนา 

บทท่ี 3 วิธีการสำรวจ  

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 12 

 เครื่องมือท่ีใชในการสำรวจ 12 

 การเก็บรวบรวมขอมูล 14 

 การวิเคราะหขอมูล 14 

บทท่ี 4 ผลการสำรวจ 

  ผลการสำรวจของผูใชบริการ 15 

 ผลการสำรวจของผูรับบริการ 26 

 ผลการสำรวจของผูมีสวนไดสวนเสีย 33 

บทท่ี 5 สรุปผลการสำรวจและขอเสนอแนะ 

 สรปุผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 40 

 สรปุผลสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการ 43 

 สรปุผลสำรวจความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย 44 

 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูใชบริการ 45 

 ขอเสนอแนะของผูใหบริการ 46 

บรรณานุกรม 47 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(6) 



 
สารบัญตาราง 

  หนา 

 ผูใชบริการ 

 ตารางท่ี 1  จำนวนและรอยละของผูใชบริการ จำแนกตามเพศ 15 

 ตารางท่ี 2  จำนวนและรอยละของผูใชบริการ จำแนกตามสถานภาพการทำงาน 16 

 ตารางท่ี 3  ขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงินของผูใชบริการ 21 

 ตารางท่ี 4  แสดงคาเฉลี่ย และคารอยละโดยรวมของผูใชบริการ 22 

 ตารางท่ี 5  แสดงคาเฉลี่ย และคารอยละโดยรวมแยกตามประเภทผูใชบริการ 24 

         ผูรับบริการ  
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บทที่ 1 
บทนำ 

หลักการและเหตุผล 

 การสำรวจความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอ
การใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร เปนเครื่องมือท่ีสำคัญเครื่องมือหนึ่ง
ท่ีมีบทบาทในการพัฒนาและปรับปรุงการทำงานในองคกรอยางมาก ขอมูลท่ีไดจากการสำรวจเปนขอมูลสำคัญ
ท่ียอนกลับไปสูหนวยงานท่ีแสดงใหเห็นพฤติกรรมและความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย    
มีความสำคัญตอกระบวนการในการดำเนินงาน เพ่ือจะนำไปสูการปรับปรุงและพัฒนาสารสนเทศทางการเงิน
ของสหกรณและกลุมเกษตรกร รวมท้ังปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการสามารถตอบสนองใหเปนไปตาม
ความตองการ อันจะสงผลประโยชนโดยแทจริงกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ซ่ึงจะนำไปสูภาพลักษณ 
ท่ีดีของกรมตรวจบัญชีสหกรณ และเกิดความไมพึงพอใจนอยท่ีสุดตอผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
ประกอบกับการสำรวจความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียยังเปน
ขอกำหนดท่ีสำคัญขอหนึ่งของเกณฑ การพัฒนาคุณภาพการบริการจัดการภาครัฐ (PMQA) ในหมวดท่ี 3  
การใหความสำคัญตอผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ซ่ึงหนวยงานราชการจะตองมีการดำเนินการเพ่ือให
เกิดการปรับปรุงกระบวนงานอยางตอเนื่อง 

 ดังนั้น กรมตรวจบัญชีสหกรณจึงมีความจำเปนในการสำรวจความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ 
ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตอการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุม
เกษตรกร ประจำปงบประมาณ 2565 เพ่ือใหไดความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสียซ่ึงจะนำไปสูการปรับปรุงพัฒนาสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร และการ
ใหบริการในโอกาสตอไป 

วัตถุประสงคของการสำรวจ 

1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชขอมูลสารสนเทศทางการเงินของผูใชบริการ 
2. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของผูใชบริการ 

ประจำปงบประมาณ 2565 
3. เพ่ือศึกษาปญหาและขอเสนอแนะดานการจัดทำสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุม

เกษตรกร และดานการใหบริการ เพ่ือนำมาเปนแนวทางการพัฒนาและแกไขปรับปรุงการจัดทำสารสนเทศ
ทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร และการใหบริการในปตอไป 

ขอบเขตของการสำรวจ 

 การสำรวจครั้งนี้จะสำรวจเฉพาะผูใชบริการท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศทางการเงินประจำป  
งบประมาณ 2565 จากกรมตรวจบัญชีสหกรณ โดยแยกผูใชบริการเปน 2 กลุม คือ กลุมผูรับบริการ และกลุม 
ผูมีสวนไดสวนเสีย  
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. ทำใหทราบถึงการนำขอมูลสารสนเทศทางการเงินไปใชประโยชนทางดานใด  
2. ทำใหทราบถึงความพึงพอใจและความตองการใชขอมูลสารสนเทศทางการเงินของผูใชบริการ 
3. ทำใหทราบถึงความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ือใชเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนา

สารสนเทศทางการเงินและการใหบริการในปตอไป 

นิยามศพัทเฉพาะ 
 สารสนเทศ หมายถึง ขอมูลทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร ท่ีรวบรวมไดจาก   
งบการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกรในรอบปบัญชี นำขอมูลมาประมวลผล และวิเคราะหจัดประเภท
หมวดหมูเพ่ือเปนประโยชนตอผูใชขอมูล 
 ผูใชบริการ หมายถึง ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียท่ีไดรับบริการจากกรมตรวจบัญชีสหกรณ 
 ผูรับบริการ หมายถึง ผู ท่ีใชผลผลิตและการบริการของกรมตรวจบัญชีสหกรณโดยตรง        
หรือผานชองทางการสื่อสารตาง ๆ รวมถึงผูรับบริการท่ีเปนสวนราชการดวย  
 ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ
ทางออมจากการดำเนินงานของกรมตรวจบัญชีสหกรณ  
 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ หมายถึง เรื่องท่ีผูรับบริการหรือผูมีสวนไดสวนเสียท่ีประสงค 
จะใหขอคิดเห็นเชิงแนะนำ หรือชี้แนะแนวทางหรือวิธีปฏิบัติตอกรมตรวจบัญชีสหกรณ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



 
บทที่ 2 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจและความไมพึงพอใจและการบริการ 

ความหมายความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (gratification) ตามความหมายของพจนานุกรมทางดานพฤติกรรม  ไดใหคำจำกัด
ความไววาหมายถึงความรูสึกท่ีดีมีความสุข เม่ือคนเราไดรับผลสำเร็จ ตามความมุงหมาย (goals) ความตองการ 
(need) หรือแรงจูงใจ (motivation) (Wolman, 1973) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ (ราชบัณฑิตยสถาน, 2542, หนา 775) ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรูสึกท่ีมีความสุขหรือความพอใจเม่ือไดรับความสำเร็จ หรือไดรับสิ่งท่ีตองการ (Quirk, 1987) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีดีเม่ือประสบความสำเร็จ หรือไดรับสิ่งท่ี ตองการใหเกิดข้ึน  
เปนความรูสึกท่ีพอใจ (Hornby, 2000) 
 ความพึงพอใจจากการสรุปของวิรุฬ พรรณเทวี (2542,หนา 111) หมายถึง ความรูสึกภายในจิตใจ
ของมนุษยท่ีไม เหมือนกันข้ึนอยู กับแตละบุคคลวาจะคาดหวังกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ งอยางไรถาคาดหวังหรือ             
มีความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมาก แตในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือ          
ไมพึงพอใจเปนอยางยิ่งเม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวท้ังนี้ข้ึนอยูกับสิ่งท่ีตนตั้งใจไววามีมากหรือนอย 
 ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ 
และทัศนคติท่ีบุคคลมีตอสิ่งนั้น (Good, 1973, p. 320) 
 แนวคิดความพึงพอใจท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวาความพึงพอใจ(Satisfaction) หมายถึงความรูสึก
ท่ีบุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงเปนความรูสึกท่ีมีความสุข ชอบใจ พอใจ เม่ือไดรับความสำเร็จหรือไดรับสิ่งท่ีตองการ 

การวัดความพึงพอใจ 
 วิธีการวัดความพึงพอใจนั้น บุญเรือง ขจรศิลป (2529) ไดใหทัศนะเก่ียวกับเรื่องนี้วา  ทัศนคติหรือ
เจตคติเปนนามธรรมเปนการแสดงออกคอนขางซับซอนจึงเปนการยากท่ีจะวัดทัศนคติไดโดยตรงแตเราสามารถ
ท่ีจะวัดทัศนคติไดโดยออม โดยวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นแทน ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขต
ท่ีจำกัดดวยอาจมีความคลาดเคลื่อนข้ึนถาบุคคลเหลานั้นแสดงความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกท่ีจริง          
ซ่ึงความคลาดเคลื่อนเหลานี้ยอมเกิดข้ึนไดเปนธรรมดาของการวัดโดยท่ัวไป 
 ภณิดา ชัยปญญา (2541) ไดกลาวไววา การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทำไดหลายวิธีดังตอไปนี้ 
 1. การใชแบบสอบถาม โดยผูออกแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็นซ่ึงสามารถกระทำ
ไดในลักษณะกำหนดคำตอบใหเลือก หรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกลาว อาจถามความพอใจในดานตาง ๆ 
 2. การสัมภาษณเปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรงซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจะได
ขอมูลท่ีเปนจริง 
 3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคล เปาหมายไมวาจะ
แสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทำอยางจริงจังและสังเกตอยางมีระเบียบแบบแผน 
 หทัยรัตน ประทุมสูตร (2542. หนา 14) กลาววา การวัดความพึงพอใจเปนเรื่องท่ีเปรียบเทียบ 
ได กับความเขาใจท่ัว ๆ ไปซ่ึงปกติจะวัดได โดยการสอบถามจากบุคคลท่ีตองการจะถาม  มี เครื่องมือ                    
ท่ีตองการจะใชในการวิจัยหลาย ๆ อยาง อยางไรก็ดีถึงแมวาจะมีการวัดอยูหลายแนวทางแตการศึกษา  
ความพึงพอใจอาจแยกตามแนวทาง วัดไดสองแนวคิด  ตามความคิดเห็นของซาลีซนิคค คริสเทนส กลาวคือ 
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 1. วัดจากสภาพท้ังหมดของแตละบุคคล เชน ท่ีทำงาน ท่ีบานและทุก ๆ อยางท่ีเก่ียวของกับชีวิต 
การศึกษาตามแนวทางนี้จะไดขอมูลท่ีสมบูรณ  แตทำใหเกิดความยุงยากกับการท่ีจะวัดและเปรียบเทียบ 
 2. วัดไดโดยแยกออกเปนองคประกอบ เชน องคประกอบท่ีเก่ียวกับงาน การนิเทศงานเก่ียวกับนายจาง 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 วิชัย เหลืองธรรมชาติ (2531) ไดใหแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจมีสวนเก่ียวของ
กับความตองการของมนุษย คือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดตอเม่ือความตองการของมนุษยไดรับการตอบสนอง  
ซ่ึงมนุษยไมวาอยูท่ีใดยอมมีความตองการพ้ืนฐานไมตางกัน 
 พิทักษ ตรุษทิบ (2538) กลาววา ความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเรา หรือสิ่ง
กระตุนท่ีแสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน โดยบงบอกทิศทางของ       
ผลการประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไมมีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ตอสิ่งเราหรือ     
สิ่งท่ีมากระตุน  
 สมพงศ เกษมสิน (2518) บุคคลจะเกิดความพึงพอใจจะตองมีการจูงใจ ไดกลาวถึงการจูงใจวา การจูงใจ
เปนการชักจูงใหผูอ่ืนปฏิบัติตาม โดยมีมูลเหตุความตองการ 2 ประการ คือ ความตองการทางรางกาย และ
ความตองการทางจิตใจ  
 แนงนอย พงษสามารถ (2519) มีความเห็นวา ความพึงพอใจ หมายถึง ทาทีท่ัว ๆ ไปท่ีเปนผลมาจาก
ทาทีท่ีมีตอสิ่งตาง ๆ 3 ประการ คือ 1) ปจจัยเก่ียวกับกิจกรรม  2) ปจจัยท่ีเก่ียวกับบุคคล  3) ลักษณะความสัมพันธ
ระหวางกลุม  
 จากคำจำกัดความและความหมายของแนวคิดความพึงพอใจท่ีไดกลาวมาแลว จะเห็นไดวาสวนใหญ
จะมีความคิดเห็นคลายคลึงกัน ซ่ึงพอสรุปไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีเกิดจากความสมดุลหรือความ
สอดคลองระหวางสิ่งท่ีคาดหวังและสิ่งท่ีไดรับจริง หรือจากการท่ีความตองการไดรับการตอบสนองหรือจาก
ประสบการณท่ีเขาไปใชบริการและประสบการณนั้นตรงตามความคาดหวัง 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 อุกฤษฎ ทรงชัยสงวน (2543) ไดรวบรวมกลุมแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในรูปแบบของ 
แรงจูงใจไว 4 กลุม คือ   
 1. ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว (Maslow’s Theory motivation) ทฤษฎีนี้ เขาไดเสนอความ
ตองการในดานตาง ๆ กันของมนุษยเรียงลำดับจากความตองการพ้ืนฐานเพ่ือการอยูรอดไปจนถึงความตองการ 
ทางสังคม และความตองการการยอมรับนับถือจากกลุมวาตนมีคุณคาและพัฒนาตนเองใหกาวหนายิ่งข้ึนมาสโลว
ถือวาการเรียงลำดับความตองการนี้มีความสำคัญ โดยมนุษยจะมีความตองการในระดับสูง ๆ ไดก็ตอเม่ือความ
ตองการพ้ืนฐานไดรับการตอบสนองแลว   
 2. ทฤษฎีการจูงใจการบำรุงรักษาของ Herz berg ไดกลาวถึงปจจัยการจูงใจซ่ึงเปนตัวกระตุน 
ใหผูปฏิบัติงานดานความพึงพอใจ ไดแก โอกาส ความสำเร็จ การยอมรับ ความรับผิดชอบ ความเจริญกาวหนา และ
ปจจัยการบำรุงรักษา ซ่ึงเปนตัวขัดขวางความพึงพอใจ ไดแก นโยบายขององคกร สภาพการทำงาน ความสัมพันธ
ระหวางบุคคล 
 3. ทฤษฎีแรงจูงใจของ Mc.Celland ซ่ึงแบงความตองการของมนุษยเปน 3 ประเภท คือ ความตองการ
ความสำเร็จ ความตองการมีอำนาจ และความตองการความสัมพันธ โดยความตองการความสำเร็จหรือเรียกวา 
แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์นั้น ถาบุคคลใดมีสูงจะมีความปรารถนาท่ีจะทำสิ่งหนึ่งใหลุลวงไปดวยดี 
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 4. ทฤษฎีการคาดหวังของ Victor Vroom ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับแรงจูงใจในการทำงานของบุคคล          
จะประเมินความเปนไปไดของผลท่ีจะบังเกิดข้ึนแลวจึงดำเนินการปฏิบัติท่ีตนคาดหวังไว การจูงใจข้ึนอยูกับ 
การคิดหวังของมนุษยตอผลท่ีเกิดข้ึน ทฤษฎีการคาดหวังของ Victor Vroom นี้ทำนายวาบุคคลจะรวมกิจกรรม   
ท่ีเขาคาดหวังวาจะไดรับรางวัลหรือสิ่งตาง ๆ ท่ีเขาปรารถนา 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดอธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา
ไวดังนี้ ความพึงพอใจเปนความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบระหวาง
การรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา ถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือการบริการต่ำกวา
ความหวัง ทำใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวัง 
ของลูกคา ทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาตั้งไวจะ
ทำใหลูกคาเกิดความประทับใจ 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
ความหมายของการบริการ 
        พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การปฏิบัติ  
รับใชการใหความสะดวกตาง ๆ 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) ใหความหมายของการบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทำ
ท่ีบุคคลหนึ่งทำใหหรือสงมอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบอันนั้น 
  ไพรพนา ศรีเสน (2544) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดำเนินการอยาง
ใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทำนั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไมสามารถจับตอง
ได ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจำเปนตองรวมอยูกับสินคา หรือผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ท้ังยังเกิด
จากความเอ้ืออาทร มีน้ำใจ ไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความ
เปนธรรมและความเสมอภาค   
 พงษเทพ สันติพันธ (2546) รายงานวา หลักของการใหบริการนั้นตองสามารถตอบสนองความตองการ
ของบุคคลสวนใหญได แตขณะเดียวกันก็ตองดำเนินการไปโดยอยางตอเนื่องสม่ำเสมอเทาเทียมกันทุกคน  
ท้ังยังใหความสะดวกสบายไมสิ้นเปลืองทรัพยากร และไมสรางความยุงยากใหแกผูใชบริการมากจนเกินไป โดยการ
ใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีไมคำนึงถึงตัวบุคคล
หรือเปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณไมมีความชอบพอ  
 จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกับการบริการ แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการบริการนั้น คือ การ
สรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ดังนั้นการท่ีจะวัดการใหบริการวาจะบรรลุเปาหมายหรือไมนั้น วิธีหนึ่ง คือ การ
วัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้เปนการตอบคำถามวาหนวยงานมีหนาท่ี
ใหบริการมีความสามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนไดหรือไมเพียงใด อยางไร พอสรุปความหมาย
ของการบริการไดวา เปนการปฏิบัติรับใชเพ่ือตอบสนองความตองการและความจำเปนของลูกคาหรือคนท่ีมา 
ขอรับบริการ บริการเปนสิ่งท่ีไมสามารถสัมผัสจับตองไดหรือแสดงความเปนเจาของได แตสามารถท่ีจะถูกรับรู 
ในเชิงความพึงพอใจและสามารถชวยรักษาลูกคาไวได 
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ความสำคัญของการบริการ 
 การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพจำเปนตองอาศัยท้ังศาสตรและศิลป ของการจัดการงานบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพการศึกษาทำความเขาใจลักษณะของการบริการ จึงเปนเรื่องสำคัญและจำเปนอยางยิ่งสำหรับบุคคล
ท่ีเก่ียวของกับการบริการทุกระดับรวมท้ังองคการหรือหนวยการบริการทุกประเภท เพ่ือท่ีจะทำใหการบริการสามารถ
บรรลุเปาหมายและสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูใชบริการ 
 การบริการท่ีดีจะชวยใหกิจการประสบความสำเร็จในท่ีสุด ดังนั้นความสำคัญของการบริการสามารถ
แบงเปน 2 ประเด็น (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2543 : 14-16) ดังนี้ 

1. ความสำคัญตอผูใหบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ 
1.1 ความสำคัญตอการปฏิบัติงานบริหารบุคลากรท่ีปฏิบัติงานบริการ เปนผูท่ีมีบทบาทสำคัญ

อยางยิ่งในกระบวนการบริการโดยเฉพาะผูท่ีใหบริการหรือผูปฏิบัติงานบริการสวนหนา เนื่องจากเปนบุคคล 
ท่ีปฏิสัมพันธกับผูมารับบริการหรือลูกคาโดยตรง เริ่มตั้งแตการตอนรับผูท่ีเขามาติดตอจนกระท่ังการอำลาบุคคล
นั้นเม่ือบริการตาง ๆ สิ้นสุดลงการทำความเขาใจเก่ียวกับการบริการจะชวยใหผูปฏิบัติงานบริการตระหนักถึงการ
ปฏิบัติตนตอผูรับบริการดวยจิตสำนึกของการใหบริการ (Service Mind) อยางเต็มเปยม และรูจักเรียนรูการ
พัฒนาศักยภาพอันนำไปสูการเปนนักบริการระดับมืออาชีพ  

1.2 ความสำคัญตอผูประกอบการหรือผูบริหารการบริการ ปจจุบันผูประกอบการท่ีผลิตสินคา
และบริการตางก็ตระหนักถึงความสำคัญของการบริการมากข้ึนและหันมาใหบริการเปนกลยุทธการแขงขัน 
ทางการตลาดท่ีนับวันจะมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน การทำความเขาใจเก่ียวกับการบริการจะชวยใหผูบริหาร 
การบริการสามารถสรางความเปนเลิศในการดำเนินการบริการดวยคุณภาพของการบริการท่ียอดเยี่ยมได  

 2. ความสำคัญตอผูรับบริการ ถึงแมธุรกิจบริการจะใหความสำคัญอยางมากกับลูกคาหรือผูท่ีมี
อำนาจในการตัดสินใจเลือกซ้ือหรือใชบริการตาง ๆ และพยายามทุกวิถีทางท่ีจะสรางความพึงพอใจสูงสุด 
แกลูกคา ดังนั้น ลูกคาจำเปนท่ีจะตองเรียนรูบทบาทและขอบเขตความเปนไปไดของการใชบริการท่ีเหมาะสม
ดวยความรูความเขาใจเก่ียวกับการบริการจะชวยใหผูใชบริการเขาใจกระบวนการบริการและสามารถคาดหวัง
การบริการท่ีจะไดรับอยางมีเหตุผลตามขอจำกัดของสถานการณท่ีเกิดข้ึน 

แนวทางการเสริมสรางคุณภาพของการบริการ 
แนวทางการเสริมสรางคุณภาพของการบริการ องคการธุรกิจท่ีเล็งเห็นการณไกลในการดำเนิน

ธุรกิจใหประสบผลสำเร็จ  จะมีแนวทางการเสริมสรางคุณภาพของการบริการจึงมีสวนสัมพันธกับองคประกอบ  
3 สวน คือ การบริหารการบริการขององคการใหมีคุณภาพ การปฏิบัติงานบริการของพนักงานท่ีมีคุณภาพและการ
รับรูคุณภาพของการบริการของลูกคา   

การบริหารการบริการขององคการใหมีคุณภาพ ตองดำเนินการโดยการวิเคราะหความตองการและ
คุณลักษณะท่ีเก่ียวของกับคุณภาพของการบริการท่ีผูรับบริการคาดหวัง รวมท้ังการวิเคราะหการรับรูคุณลักษณะ 
และการแสดงออกในการบริการท่ีผูใหบริการเห็นวา มีคุณภาพนำมากำหนดเปนเกณฑ หรือมาตรฐานการบริการ 
ท่ีมีคุณภาพ  
 การปฏิบัติงานบริการของพนักงานท่ีมีคุณภาพ การแสดงพฤติกรรมการบริการท่ีมีคุณภาพและการ
นำเสนอผลิตภัณฑบริการท่ีไดมาตรฐานของพนักงาน ข้ึนอยูกับการรับรูคุณภาพของการบริการ ความเต็มใจ 
และความสามารถในการใหบริการตรงกับคุณลักษณะท่ีกำหนด ตองรูจักสังเกตและวิเคราะหความตองการของ
ลูกคาไปพรอม ๆ กับการนำเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ พนักงานตองมีจิตสำนึกของการใหบริการท่ีแทจริง 
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การรับรูคุณภาพของการบรกิารของลูกคา เปนการประเมินคุณภาพของการบริการของลูกคาอยูท่ีการพิจารณา
เปรียบเทียบคุณภาพของการบริการท่ีไดรับ experienced quality กับคุณภาพของการบริการท่ีคาดหวัง 
expected quality ฉะนั้นคุณภาพของการบริการท่ีดี หมายถึงการไดรับบริการท่ีตรงกับความคาดหวังหรือเกิน
ความตองการของลูกคา 
 ดังนั้น คุณภาพของการบริการเปนเรื่องท่ีซับซอน จำเปนตองอาศัยความรวมมือของบุคคล 
ท่ีเก่ียวของกับการบริการทุกระดับ ไมวาจะเปนผูประกอบการ ผูบริหารดานบริการ หรือพนักงานลวนมีบทบาท
สำคัญตอกระบวนการจัดการระบบการบริการท้ังสิ้น การใหความสำคัญตอการรับรูคุณภาพของการบริการ      
ของลูกคา เปนเรื่องท่ีมิอาจละเลยไดดวยการเพ่ิมพูนประสิทธิภาพของการสงเสริมคุณภาพของการบริการ 
อยางท่ัวถึงตอเนื่อง และสม่ำเสมอ “หัวใจของการบริการท่ีแทจริงอยูท่ีคุณภาพ ของการบริการท่ีสามารถสราง
ความประทับใจอยางแนบแนนใหกับลูกคา” 

ความหมายของความไมพึงพอใจ   
 โอลิเวอร ใหความหมายไววา ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณท่ีไดรับบริการ ซ่ึงต่ำกวาความคาดหวังของลูกคา (จิตินันท นันทไพบูลย, 2551:76) 

การประเมินความไมพึงพอใจในบริการ 
 การประเมินความไม พึงพอใจในการบริการเปนการตัดสินจากประสบการณ ในการบริการ 
โดยแบงออกเปน 2 รูปแบบ ไดแก (อเนก สุวรรณบัณฑิต, ภาสกร อดุลพัฒนกิจ,2548 : 271 -272) 

1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ ซ่ึงประเมินออกเปนระดับความพึงพอใจไปจนกระท่ังถึงระดับ
ความไมพึงพอใจ โดยผูรับบริการจะประเมินคุณคาในการบริการนั้นเทียบกับความตองการและความคาดหวัง 
ประสบการณการรับรูการบริการโดยใหน้ำหนักปจจัยตาง ๆ ท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจแตกตางกันไปข้ึนอยูกับ
ปจจัยสวนบุคคล ฐานะ อารมณและสิ่งแวดลอม เปนตน ผูประเมินจึงควรแยกเปนปจจัยในการประเมิน
ออกเปนดานตาง ๆ เพ่ือใหไดขอมูลในการบริการท่ีเพียงพอตอการวิเคราะหหาความไมพึงพอใจ ท่ีแทจริงของ
ผูรับบริการ 

2. ความไมพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ เปนเรื่องท่ีมีความสำคัญยิ่งตอองคกรธุรกิจบริการ 
ท่ีจะตองประเมิน เนื่องจากพนักงานท่ีมีความพึงพอใจในการทำงานก็จะเต็มใจท่ีจะทำงานและนำไปสูความ 
ไมพึงพอใจในการบริการดวย โดยการประเมินดำเนินการผานกระบวนการรับฟงขององคการเพ่ือให
ผูปฏิบัติงานไดแสดงระดับของความไมพึงพอใจในการทำงานท่ีแทจริง โดยมุงพิจารณา 2 ดาน คือ 

2.1 ความไมพึงพอใจโดยรวม โดยพิจารณาผลรวมของทุกปจจัยในการทำงานท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจของพนักงานเพ่ือหาวา ภาพรวมแลวระบบการทำงานสามารถสรางความพึงพอใจ ใหเกิดแกพนักงาน
หรือไม 

2.2 ความไมพึงพอใจในเชิงปริมาณหรือคุณภาพ เปนการหาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการคงอยู
หรือลาออกของพนักงาน 

ความหมายของการบริการ 
การบริการ (service) หมายถึง การกระทำกิจกรรมใด ๆ ดวยรางกายเพ่ือตอบสนองความ

ตองการของบุคคลอ่ืน ซ่ึงเก่ียวของกับการอำนวยความสะดวก ความสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ
ผูรับบริการได ซ่ึงการกระทำดวยรางกาย คือ การแสดงออกดวยการแตงกาย ปฏิบัติการ กิริยาทาทาง และ
วิธีการพูดจา ซ่ึงสามารถแสดงออกเปน 2 แบบ คือ 
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1. ข้ันตอนการใหบริการ เปนการปฏิบัติการตามข้ันตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบัติท่ีถูกตองเหมาะสม 
เพ่ือใหกับผูรับบริการไดประโยชนตรงตามความตองการมากท่ีสุด 

2. พฤติกรรมการบริการ เปนการแสดงออกทางดานการแตงกาย สีหนา แววตา กิริยา ทาทาง  
และการพูดจา ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดียอมสรางความสุข ใหเกิดกับผูบริการไดเปนอยางดีไดแก  การแตงกายสุภาพ  
สะอาด เรียบรอย สีหนาและแววตาท่ียิ้มแยมแจมใส กิริยาทาทางท่ีสุภาพออนนอมการพูดจาดวยน้ำเสียง 
ท่ีนุมนวล สุภาพ ชัดเจน ใหเกียรติ มีหางเสียง 
 จากความหมายท่ีกลาวมาขางตน จะเห็นวาการบริการ จะเก่ียวของกับบุคคล 2 ฝาย คือ ผูใหบริการ 
และผูรับบริการ 
 ผูใหบริการ หมายถึง ผูปฏิบัติการใหความชวยเหลือตอบุคคลอ่ืนท่ีรองขอความชวยเหลือ หรือแสดง
ความตองการอยางใดอยางหนึ่ง 
 ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีแจงความประสงคหรือความตองการเพ่ือบุคคลใดบุคคลหนึ่งตอบสนองความ
ตองการของตนเองและตนเองรูสึกพอใจ 

ความสำคัญของการบริการ 
 การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตามจะตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอกรณีเปนองคกร 
หรือธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือ สินคา การขายจะประสบความสำเร็จไดตองมีการบริการท่ีดี ธุรกิจการคา 
ท้ังในภาคราชการหรือธุรกิจภาคเอกชนจะอยูไดตองทำใหเกิดการ “ขายซ้ำ” คือตองรักษาลูกคากลุมเดิมไวและ
เพ่ิมลูกคารายใหมใหได การบริการท่ีดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทำใหเกิดการขายซ้ำหรือการกลับมาใชบริการอีก
และมีการชักนำให มีลูกคาหรือผูมาใชบริการกลุมใหม  ๆ เกิดข้ึนตามมา ความสำคัญของการบริการ  
(สมิต สัชฌุกร , 2542 หนา 14-15) อาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ดังนี้ 
 1. บริการท่ีดีจะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกชอบหรือพึงพอใจ ท้ังตอตัวผูใหบริการและหนวยงาน
ท่ีใหบริการ ดังนี้   
 1.1  มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 
 1.2  มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 
 1.3  มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
 1.4  มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนาน 
 1.5  มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนำใหมาใชบริการเพ่ิม 
 1.6  มีความภักดีตอหนวยบริการท่ีใหบริการ 
 1.7  มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานไปในทางท่ีดี 

2. บริการท่ีไมดีจะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกไมชอบหรือไมพึงพอใจ ท้ังตอตัวผูใหบริการ
และหนวยงานท่ีใหบริการ ดังนี้ 
 2.1  มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
 2.2  มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ 
 2.3  มีความผิดหวังและไมมาใชบริการอีก 
 2.4  มีความรูสึกท่ีไมดีตอการบริการของหนวยงานไปอีกนาน 
 2.5  มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนำไมใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
 2.6  มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานไปในทางท่ีไมดี 
 ดังท่ีกลาวมาขางตนเปนสิ่งท่ีชี้ใหเห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเปนผลมาจากการใหบริการ
ท่ีดีและไมดี  ซ่ึงเปนความสำคัญอยางมากตอการใหบริการ 
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องคประกอบของระบบบริการ มีดังนี้ 
 1.  ผูรับบริการ คือ ผูท่ีเขามาใชบริการและแจงความจำนงในเรื่องบริการตาง ๆ  
 2.  ผูปฏิบัติงานบริการ คือ ผูใหบริการ หรือ ผูท่ีรับความจำนงนั้น ๆ ไปปฏิบัติใหตรงความตองการ
มากท่ีสดุ 
 3.  องคการบริการ คือ หนวยงาน สวนงานท่ีใหบริการ 
 4.  ผลิตภัณฑบริการ คือ สิ่งท่ีจับตองไดและเปนสิ่งท่ีจับตองไมได 
 5.  สภาพแวดลอมของการบริการ คือ องคประกอบดานตาง  ๆท่ีมีสวนเก่ียวของในการใหบริการ 

ลักษณะของการใหบริการ   
 ธุรกิจหรือองคกรสามารถใหบริการแกลูกคา ผูมาใชบริการโดยอาศัยวิธีการหรือเครื่องมือ ตาง ๆ ดังนี้ 
 1. การใหบริการโดยอาศัยคนเปนหลัก หรือแบบพบหนาเปนวิธีการท่ีดีกวาวิธีอ่ืน เพราะวาการใชคน
ในการใหบริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการใหเหมาะสมกับลูกคาหรือผูรับบริการแตละรายได และลักษณะ
ของการบริการจะเปนแบบใกลชิด แตวิธีการนี้มีขอจำกัดในเรื่องของความแตกตางในการใหบริการ ณ เวลาท่ี
แตกตางกัน เนื่องจากการใหบริการจะไมเหมือนกัน มาตรฐานการใหบริการในแตละครั้งก็ไมเทากัน 
 2. การใหบริการดวยอุปกรณ อิเล็กทรอนิกส ปจจุบันนับวามีความสำคัญมาก เนื่องจากการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีมีการพัฒนาเพ่ือสนองความตองการใหลูกคา ผูรับบริการสามารถบริการไดดวย
ตนเอง และมีตนทุนการใหบริการต่ำกวาการใชคนใหบริการซ่ึงการใหบริการแตละครั้งจะมีมาตรฐานเทากัน แตการ
ใหบริการดวยวิธีนี้มีขอจำกัดในเรื่องการปรับรูปแบบ การใหบริการตามความตองการของลูกคาแตละรายไดยาก   
 การใหบริการลูกคามีความสำคัญมาก ทุกธุรกิจและองคกรจะใหความสำคัญกับการใหบริการเพ่ือ
สรางความพึงพอใจแกลูกคา ผูรับบริการตั้งแตตนจนจบกระบวนการ ซ่ึงตองสรางความประทับใจทุก ๆ สวนของ
การบริการท้ังวิธีการใหบริการท่ีใชคน และการใชอุปกรณอิเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะการใหบริการท่ีใชคน 
เปนหลักจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจไดมากกวาบริการท่ีอาศัยอุปกรณ อิเล็กทรอนิกส  
ในการใหบริการ       

ขอควรคำนึงเกี่ยวกับการบริการ 
 การใหบริการเปนงานท่ีลอแหลมทำดีก็เสมอตัวผิดพลาดก็ไดรับคำตำหนิจึงเปนงานท่ีตองการ
ความรับผิดชอบสูง และมีจิตใจหนักแนน ผูซ่ึงทำงานบริการแลวเกิดผิดพลาด บางคนก็เสียอกเสียใจ  ตีอกชกหัว 
ฟูมฟายน้ำตา แตกลับกันผูซ่ึงไมมีความรับผิดชอบมักกลาวโทษผูอ่ืนปายความผิดใหคนตาง ๆ แมแตผูมารับ
บริการ เปนเรื่องการหาแพะรับบาปหรือหาเหตุผลมากลาวอางตาง ๆ นานาใหพนไปจากความรับผิดชอบของตน 
วิธีการใหบริการอันจะทำใหผูรับบริการพอใจ จะตองรูความคาดหวังของเขา และปฏิบัติตามความคาดหวัง
เทาท่ีจะเปนไปได ท้ังนี้ยอมไมใชเรื่องงาย ๆ เพราะการปฏิบัติดวยกาย วาจา ใจ ตอคนตาง ๆ ใหสามารถสนอง
ความตองการของผูรับบริการแตละประเภท ทุกระดับยอมมีความยากลำบาก การท่ีจะใหบริการเปนท่ีพอใจ
ของทุก ๆ คนดูจะเปนเรื่องเปนไปไมได แตก็ไมพนวิสัยท่ีจะทำใหคนสวนใหญพึงพอใจ หากเรามีความมุงม่ันท่ี
จะปรบัปรุงและพัฒนาการใหบริการอยูเสมอ 
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ขอควรระวังในการใหบริการ 
1. ไมสนใจความตองการของผูรับบริการ 

  การใหบริการในทุกกรณีจะตองแสดงวาผูรับบริการมีความสำคัญ จึงตองระวังไมแสดงกิริยา 
ท่ีเพิกเฉยไมสนใจผูรับบริการอยางจริงจัง   
 2. ใหบริการขาดตกบกพรอง  
  เปนสิ่งท่ีตองย้ำเตือนอยูเสมอวา การใหบริการจะขาดตกบกพรองไมไดเลย เพราะเม่ือเกิดข้ึน
แลวจะทำลายงานบริการในสวนอ่ืน ๆ ท่ีดีอยูแลวใหเกิดผลเสียหายตามไปดวย 
 3. ดำเนินการลาชา 
  เปนลักษณท่ีไมดีอยางยิ่ง เพราะความลาชาไมตรงเวลา ทำความเสียหายใหผูรับบริการได 
 4. ใชกิริยา วาจา ไมเหมาะสม 
  การใหบริการสามารถจะรูสึกไดจากกิริยาทาทางการใชคำพูดและน้ำเสียงผูใหบริการอาจไมมี
ความตั้งใจจะแสดงกิริยาตอผูรับบริการในทางท่ีไมดี แตอยูในอารมณท่ีขุนมัวและไมควบคุมอารมณของตนจึง
แสดงออกดวยทาทีและคำพูดท่ีทำใหเสียความรูสึกตอผูรับบริการ 
 5. ทำใหผูรับบริการผิดหวัง 
  บริการท่ีทำใหผูรับบริการผิดหวังมีไดในหลายกรณีนับแตการตอนรับท่ีเย็นชาหรือการพูด
โทรศัพทท่ีไมเหมาะสม การใหบริการอยางไมเต็มใจไมใสใจในการใหบริการ การบริการผิดพลาดทำความเสียหาย
ใหแกผูรับบริการ   

การสรางความประทับใจในงานบริการ 
ความคาดหวังโดยท่ัวไปของผูรับบริการไดแก การตอนรับท่ีอบอุน ใหความสนใจและความเอาใจใส 

พูดสุภาพไพเราะ ซ่ึงจะทำใหผูรับบริการรูสึกวาเขามีความสำคัญ เปนผลใหเขาเกิดความพอใจ แตการท่ีจะทำให
เกิดความประทับใจไดนั้นตองทำใหถึงข้ันท่ีผูรับบริการเกิดปติยินดี นั่นคือตองใหบริการท่ีบรรลุความคาดหวังและ
เหนือความคาดหวังข้ึนไปอีก การปฏิบัติตนของผูใหบริการดวยไมตรีตอผูรับบริการ และความประทับใจจากการ
ตอนรับของเรายอมจะเปนผลใหเขามาใชบริการของเราอีกแลวตัวเราและองคการของเราก็ยอมจะประสบ
ความกาวหนา เราสามารถเติมไมตรีเขาไปในทุกงานท่ีทำ เริ่มตั้งแตการรักการมีไมตรีตอผูรับบริการ กลาวงาย ๆ  
ก็คือวา “ตองเอาใจเขามาใสใจเรา” และใหบริการตรงตามความตองการทุกวันเม่ือเรามาถึงท่ีทำงาน เราควรท้ิง
ปญหาและเรื่องราวสวนตัวไวภายนอก แลวมุงทำงานท่ีเรารับผิดชอบใหดีท่ีสุด พรอมท่ีจะชวยเหลือสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ 
นอกเหนือจากงานของเราเพ่ือแสดงวาเราเอาใจใสผูรับบริการของเราอยางตั้งใจเราสามารถแสดงไมตรีตอเพ่ือน
รวมงานของเราไดเชนกัน ความมีอัธยาศัยไมตรีเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนไดงายบรรยากาศแหงความเปนมิตร อาจเกิดข้ึนได
เพียงรอยยิ้มท่ีเริ่มจากตัวเรากอน 

ความมีอัธยาศัยไมตรี เปนสิ่งสำคัญยิ่งในการใหบริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะทำใหผูรับบริการ
รูสึกอบอุนและประทับใจ ผูรับบริการทุกคนท่ีมาใชบริการของเราเขาตองการใหเราแสดงออก ดังตอไปนี้ 

1. บริการท่ีมีไมตรีจิต หมายถึง การใหบริการท่ีดีบวกกับอะไรอีกเล็ก ๆ นอย ๆ องคประกอบอ่ืน ๆ 
ก็มีความสำคัญเชนกัน แตบริการท่ีมีอัธยาศัยไมตรีจิตจะทำใหผูรับบริการรูสึกอบอุน และประทับใจท่ีไดรับการ
ตอนรับอยางมีอัธยาศัย 

2. ยิ้ม เปนสิ่งจำเปนอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะทำใหเขารูสึกอบอุนใจและในคำพูด 
ท่ีเราทักทาย เราสามารถใชน้ำเสียงและทวงทำนองท่ีเปนธรรมชาติใหผูรับบริการรูสึกพอใจท่ีมาใชบริการของเรา 
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3. คำพูดท่ีวิเศษ คือ คำพูดเหลานี้ “ขอบคุณคะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษคะ” “มีอะไรใหดิฉันชวย
ไหมคะ” ชื่อของผูรับบริการเปนคำวิเศษเชนกันเม่ือคุณใช 

4. ใหความชวยเหลือและแสดงไมตรีจิตท่ีจะทำใหเขาอบอุนใจ หมายความวา เราจะตองเรียนรู
ปฏิกิริยาของผูอ่ืน ตัวอยางเชน ถาเรารูวาผูรับบริการเปนคนแปลกหนา เราจะตองเอาใจใสเขาเปนพิเศษตอความ
ตองการชวยเหลือในเรื่องงานท่ีมาติดตอ สถานท่ีและคำแนะนำอ่ืน ๆ เปนตน 

5. ถาหากเราใส “ยิ้ม” ลงไปในน้ำเสียง หมายความถึง  การพูดดวยน้ำเสียงท่ีมีไมตรีจิตและพรอม 
ท่ีจะใหความชวยเหลือ อยางไรก็ตามเราควรหลีกเลี่ยงท่ีจะใหสัญญาถาเราไมแนใจวาเราจะทำได 

6. พนักงานทุกคนสามารถแสดงความมีอัธยาศัย ในการทำงานของตนเองใหดีท่ีสุดไมวาพนักงาน 
ผูนั้นจะตองติดตอกับผูรับบริการโดยตรงหรือไม 

7. เราควรท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการ แมวาเราเองสามารถชวยไดเพียงเล็กนอยในปญหานั้นแตเรา
อาจขอใหคนอ่ืนชวยได แตอยางไรก็ตามอยาพยายามปดความผิดใหพนตัวเอง ควรจะยอมรับอยางออนนอมและ
ดำเนินการบางอยางเพ่ือแกไขความผิดพลาดนั้น 

8. เราควรจะตองมีอัธยาศัยไมตรีตอเพ่ือนรวมงานของเราดวยทุกคนจะทำงานรวมกันไดดีกวา  
ถาทุกคนมีไมตรีจิตตอกัน ผูรับบริการจะสังเกตเห็นไดชัดวาบรรยากาศในการทำงานโดยสวนรวมมีอัธยาศัยไมตรี
ตอกันไมใชเฉพาะท่ีเห็นไดจากคนใดคนหนึ่ง 

9. ผูรับบริการมีเหตุผลหลายอยางท่ีมาทำการติดตอกับองคกรของเราแตสิ่งหนึ่งท่ีผูรับบริการ
คาดหวังเสมอวาจะไดรับการตอนรับอยางอบอุน และมีไมตรีจิตจากพนักงาน ถาเราใหการตอนรับเชนนั้น
ผูรับบริการก็จะมีความรูสึกท่ีดีตอองคกรของเราโดยสวนรวม และเกิดความไววางใจตามมาดวยความพอใจในท่ีสุด 

การปฏิบัติในการใหบริการ 
ทางกาย ตองดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรงสดชื่นดวยอาการกระปรี้กระเปรา ไมงวงเหงาหาวนอน 

เซ่ืองซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุมกระชวย หนาตาสดใส หวีผมเรียบรอย ไมปลอยผมรุงรัง 
หรือหัวยุงเปนกระเซิง การแตงกายเรียบรอย ยิ้ม ไหว หรือทักทายเหมาะสม กิริยาสุภาพ เปนคุณสมบัติข้ันพ้ืนฐาน 
นอกจากนั้นตองวางตัวเปนมิตร เปดเผย จริงใจ สนองความตองการของผูรับบริการอยางกระตือรือรน แสดงความ
เต็มใจท่ีจะใหบริการ 

ทางวาจา ตองใชถอยคำชวนฟง น้ำเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง มีคำขานรับเหมาะสม กลาว
ตอนรับและสอบถามวาจะใหชวยบริการอยางไร พูดแตนอยฟงใหมาก ไมพูดแทรก ไมกลาวคำตำหนิ อาจพูด
ทวนย้ำสิ่งท่ีมีผูมาติดตอตองการใหเขาฟงเพ่ือความเขาใจตรงกัน พูดใหเกิดประโยชนตอผูรับบริการ ไมพูดมาก
จนเกินจริง พูดเพ่ือความสบายใจของผูรับบริการ และใชถอยคำเหมาะสม 

ทางใจ ตองทำจิตใจใหเบิกบานแจมใส ยินดีท่ีจะตอนรับ ไมรูสึกขุนเคืองท่ีจะตองรับหนา หรือพบปะ
กับคนแปลกหนาท่ีไมคุนเคยกันมากอน แตมาเรียกรองตองการนั่น ตองการนี่ ไมปลอยใหจิตใจหมนหมอง   
ใจลอยขาดสมาธิในการทำงาน เศราซึม เบื่อหนายหรือเซ็ง 

โดยสรุปจะเห็นไดวา การใหความสำคัญกับการใหบริการนั้นมีความสำคัญมากซ่ึงสวนหนึ่งตองไดรับ
ความรวมมือจากผูรับบริการ และผูใหบริการตองเปนบุคคลท่ีมีใจในการใหบริการเปนสำคัญ ดังนั้นผูใหบริการคือ 
พนักงานผูใหบริการทุก ๆ ดาน ตองเขาใจและตระหนักถึงความสำคัญของการใหบริการเพ่ือสรางภาพลักษณท่ีดี
และความประทับใจกับผูรับบริการทุกคน และทายสุดผูใหบริการเปนกลไกสำคัญท่ีสุดท่ีจะตองพัฒนาบุคลิกภาพ
และทัศนคติท่ีดีโดยเฉพาะการมีจิตสำนึกในการรักการใหบริการ เพ่ือพัฒนาองคกรอยางสมบูรณแบบ 
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บทที่ 3 
วิธีการสำรวจ 

 การสำรวจความพึงพอใจการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและ        
กลุมเกษตรกร ประจำปงบประมาณ 2565 มีข้ันตอนการสำรวจ ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากรท่ีใชในการสำรวจจำแนกเปน กลุมผูรับบริการและผู มีสวนไดสวนเสีย โดย 
ใชหลักเกณฑการสุมตัวอยางดวยการสุมโดยเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) จากกลุมผูรับบริการ            
โดยสุมตัวอยางจากสหกรณและกลุมเกษตรกร และจากผูมีสวนไดสวนเสียโดยสุมตัวอยาง จากหนวยงานภาครัฐ/
เอกชน มหาวิทยาลัยของรัฐ/เอกชน และหองสมุดตาง ๆ  

 2.  เครื่องมือท่ีใชในการสำรวจ 
  เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูลในการสำรวจครั้งนี้ใชแบบสำรวจท่ีสรางข้ึนโดยผานการพิจารณา
ตรวจสอบความถูกตอง ในเชิงเนื้อหาใหสอดคลองกับวัตถุประสงคของการสำรวจโดยศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและ 
การสื่อสาร 
 แบบสำรวจความพึงพอใจการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและ
กลุมเกษตรกร ประกอบไปดวยชุดคำถามดังนี้ 
  ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสำรวจ เปนคำถามเก่ียวกับ เพศ สถานภาพ 
ในการทำงาน จำนวน 2 คำถาม 
  ตอนท่ี 2 ขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงิน ประกอบดวยคำถามเก่ียวกับ
พฤติกรรมการใชขอมูล มีจำนวน 5 คำถาม คือ 
  1. ทานเคยใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกรหรือไม   

  2. ทานสะดวกติดตอขอใชบริการโดยชองทางใดมากท่ีสุด 
  3. ทานไดใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกรจากแหลงใดบาง 
                              ใหเลือกตอบไดหลายคำตอบ 
  4. ความถ่ีในการใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกร   
  5. ทานนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนในดานใดบาง ใหเลือกตอบไดหลายคำตอบ 
                          ตอนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจ ดานเอกสาร(รูปเลม) สารสนเทศทางการเงิน ใชคำถาม
แบบประเมินคา (rating scale) จำนวน 7 คำถาม ดังนี้ 
  1.  ความนาเชื่อถือของขอมูล  
  2.  ความครบถวน ถูกตองของขอมูล  
  3.  การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ ตาราง มีความเหมาะสม  
  4.  เนื้อหาสาระ อานเขาใจงาย  
  5.  ขนาด รูปเลมมีความเหมาะสม  
  6.  สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนได 
  7.  ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศทางการเงินในครั้งนี้ 
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 ตอนท่ี 4 ระดับความพึงพอใจ ดานการใหบริการ ใชคำถามแบบประเมินคา (rating  
scale) จำนวน 6 คำถาม ดังนี้ 
  1.  ข้ันตอนการใหบริการมีระบบดี  
  2.  ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 
  3.  ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ 
  4.  มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงานไดสะดวก  
  5.  ไดรับบริการตรงตามความตองการ 
  6.  ความพึงพอใจโดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้  

 ในการประเมินผลระดับความพึงพอใจ ใชแบบสำรวจแบบมาตราสวนประเมินคา (rating 
scale) โดยกำหนดการใหคะแนนเปน 5 ระดับ คือ 

ระดับความพึงพอใจ ระดับคะแนน 

มากท่ีสุด 5 

มาก 4 

ปานกลาง 3 

นอย 2 

นอยท่ีสุด 1 

 ในการประเมินผลระดับความไมพึงพอใจ ใชแบบสำรวจแบบมาตราสวนประเมินคา (rating  
scale) โดยกำหนดใหคะแนนเปน 5 ระดับ 

ระดับความไมพึงพอใจ ระดับคะแนน 

มากท่ีสุด 1 

มาก 2 

ปานกลาง 3 

นอย 4 

นอยท่ีสุด 5 

  ตอนท่ี 5  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ  ในการจัดทำสารสนเทศทางการเงินของ
สหกรณและกลุมเกษตรกรในครั้งตอไป เปนคำถามเปด (open end question) ซ่ึงเปดโอกาสใหผูตอบตอบได
อยางเสรี 
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 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
  การเก็บรวบรวมขอมูลโดยสง QR Code สำหรับตอบแบบสำรวจไปยังผูใชบริการพรอมตอบกลับ        
ถึงศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร กรมตรวจบัญชีสหกรณ ใชเวลาระหวางเดือนสิงหาคมถึงเดือน
ตุลาคม 2565 ในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. การวิเคราะหขอมูล  
  สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป และขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงิน ซ่ึงมีลักษณะขอถาม
เปนแบบเลือกตอบ ไดมีการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
   1.1 แจกแจงความถ่ีของแตละตัวเลือกในขอคำถาม 
   1.2 คำนวณคารอยละ 
   1.3 นำเสนอขอมูลในรูปตารางและรูปภาพประกอบความเรียง 
  สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจดานสารสนเทศทางการเงิน และดานการใหบริการ 
รูปแบบขอคำถามมีลักษณะขอถามเปนแบบแสดงระดับของความพึงพอใจ โดยมีการใหคะแนนของขอคำถาม
ในแตละหัวขอ และไดดำเนินการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
   2.1 แจกแจงความถ่ีของแตละตัวเลือกในขอคำถาม 
   2.2 คำนวณคารอยละ และคาเฉลี่ยในแตละขอคำถาม 
  2.3 นำเสนอขอมูลในรูปตารางและรูปภาพประกอบความเรียง  
   2.4 การวิเคราะหขอมูลโดยนำคาเฉลี่ยในแตละขอคำถามมาแปลผล ซ่ึงใชการ
แปลความหมายแบบอิงเกณฑ ดังนี้ 

ชวงคะแนนเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจและ 
ไมพึงพอใจ 

รอยละ 

4.21 – 5.00 มากท่ีสุด 80.01 – 100 

3.41 – 4.20 มาก 60.01 – 80.00 

2.61 – 3.40 ปานกลาง 40.01 – 60.00 

1.81 – 2.60 นอย 20.01 – 40.00 

1.00 – 1.80 นอยท่ีสุด 00.01 – 20.00 

   

 

 
   

   
 
 
 

 



 

บทที่ 4 
ผลการสำรวจ 

ผลการสำรวจของผูใชบริการ 
  การสำรวจความพึงพอใจการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและ      
กลุมเกษตรกร ประจำปงบประมาณ 2565 ไดสงเอกสารสารสนเทศท้ังสิ้นจำนวน 883 ราย และสงแบบสำรวจ
ท้ังสิ้นจำนวน 420 ราย และไดรับแบบสำรวจกลับคืนมาจำนวน 214 ราย คิดเปนรอยละ 50.95 ของจำนวน
แบบสำรวจท้ังสิ้น   
  ผลการสำรวจ แบงเปน 3 หัวขอ ดังนี้ 

1. ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ 
2. ขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงินของผูใชบริการ 
3. ความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ 

1.  ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ 
 ผลจากการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับสภาพท่ัวไปของผูใชบริการจำแนกตามเพศ และ

สถานภาพในการทำงาน มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1.1   เพศ  

  จากการสำรวจพบวา ผูใชบริการสารสนเทศทางการเงินท้ังสิ้นจำนวน 214 ราย  
แยกเปนผูรับบริการจำนวน 80 ราย และผูมีสวนไดสวนเสียจำนวน 134 ราย ในจำนวนดังกลาวสวนใหญ 
เปนเพศหญิง จำนวน 181 ราย คิดเปนรอยละ 84.58 และเพศชายจำนวน 33 ราย คิดเปน รอยละ 15.42 
ของจำนวนผูใชบริการท้ังสิ้น   

  
 ผูใชบริการท้ังส้ิน ประเภทของผูใชบริการ 

รายการ จำนวน รอยละ ผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 

     จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ 

เพศ             
 ชาย 33 15.42 18 54.55 15 45.45 
 หญิง 181 84.58 62 34.25 119 65.75 

รวม 214 100 80 37.38 134 62.62 

ตารางท่ี 1 จำนวนและรอยละความพึงพอใจของผูใชบริการ จำแนกตามเพศ 
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ภาพท่ี 1 จำนวนและรอยละความพึงพอใจของผูใชบริการ จำแนกตามเพศ 

1.2    สถานภาพการทำงาน  
  จากการสำรวจพบวา ผูใชบริการสวนใหญปฏิบัติงานในหนวยงานภาครัฐ/เอกชน/
รัฐวิสาหกิจ จำนวน 142 ราย คิดเปนรอยละ 66.36 รองลงมาเปนผูบริหาร/ผูจัดการ/พนักงานสหกรณ 
จำนวน 63 ราย คิดเปนรอยละ 29.44   

    ผูใชบริการท้ังส้ิน ประเภทของผูใชบริการ 

รายการ 
จำนวน รอยละ 

ผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 

    จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ 

สถานภาพการทำงาน             

  ภาครัฐ/เอกชน/รัฐวิสาหกิจ 142 66.36 14 9.86 128 90.14 

  ผูบริหาร/ผูจัดการ/พนักงานสหกรณ 63 29.44 62 98.41 1 1.59 

  นิสิต/นักศึกษา 0 0.00 0 0.00 0 0.00 

  ประชาชนท่ัวไป 6 2.80 4 66.67 2 33.33 

  อ่ืน ๆ 3 1.40 0 0.00 3 100 

รวม 214 100 80 37.38 134 62.62 

ตารางท่ี 2 จำนวนและรอยละความพึงพอใจของผูใชบริการ จำแนกตามสถานภาพการทำงาน 
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ภาพท่ี 2 จำนวนและรอยละความพึงพอใจของผูใชบริการ จำแนกตามสถานภาพการทำงาน 

2. ขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงินของผูใชบริการ  
  ผลจากการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการใชบริการสารสนเทศทางการเงินของผูใชบริการ           
ในแตละหัวขอ มีรายละเอียดดังตอไปนี้   
      2.1  ผูใชบริการสวนใหญเคยใชขอมูลทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร จำนวน 
188 ราย คิดเปนรอยละ 87.85 ของผูใชบริการท้ังสิ้น ในจำนวนดังกลาวเปนผูรับบริการ จำนวน 68 ราย 
คิดเปนรอยละ 36.17 และผูมีสวนไดสวนเสียจำนวน 120 ราย คิดเปนรอยละ 63.83 ของผูท่ีเคยใชขอมูล 
      2.2   ผูใชบริการขอมูลทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกรสะดวกติดตอขอใชบริการ
โดยผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมากท่ีสุด จำนวน 135 ราย คิดเปนรอยละ 63.08 ของผูใชบริการท้ังสิ้น 
ในจำนวนดังกลาวเปนผูรับบริการ จำนวน 36 ราย คิดเปนรอยละ 26.67 ผูมีสวนไดสวนเสีย จำนวน 99 ราย  
คิดเปนรอยละ 73.33 ของผูใชบริการโดยผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ รองลงมาสะดวกติดตอใชบริการ 
ผานทางโทรศัพท/โทรสาร จำนวน 35 ราย คิดเปนรอยละ 16.36 ของผูใชบริการท้ังสิ้น ในจำนวนดังกลาวเปน
ผูรับบริการ จำนวน 20 ราย คิดเปนรอยละ 57.14 ผูมีสวนไดสวนเสีย จำนวน 15 ราย คิดเปนรอยละ 42.86  
ของผูใชบริการโดยผานทางโทรศัพท/โทรสาร   
 2.3  ผูใชบริการขอมูลทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกรใชขอมูลจาก Website 
ของกรมตรวจบัญชีสหกรณมากท่ีสุด จำนวน 148 ราย คิดเปนรอยละ 42.77 ของผูใชบริการท้ังสิ้น ในจำนวน
ดังกลาวเปนผูรับบริการ จำนวน 36 ราย คิดเปนรอยละ 24.32 ผูมีสวนไดสวนเสีย จำนวน 112 ราย คิดเปน
รอยละ 75.68 ของผูใชขอมูลจาก Website ของกรมตรวจบัญชีสหกรณ รองลงมาใชบริการขอมูลจาก
หนวยงานในสังกัดกรมตรวจบัญชีสหกรณ จำนวน 119 ราย คิดเปนรอยละ 34.39 ของผูใชบริการท้ังสิ้น  
ในจำนวนดังกลาวเปนผูรับบริการ จำนวน 55 ราย คิดเปนรอยละ 46.22 และผูมีสวนไดสวนเสีย จำนวน 64 ราย       
คิดเปนรอยละ 53.78 ของผูใชบริการจากหนวยงานในสังกัดกรมตรวจบัญชีสหกรณ  
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      2.4  ความถ่ีในการใชขอมูลทางการเงิน ผูใชบริการขอมูลสวนใหญใชขอมูล เดือนละครั้ง 
จำนวน 102 ราย คิดเปนรอยละ 47.66 ของผูใชบริการท้ังสิ้น ในจำนวนดังกลาวเปนผูรับบริการ จำนวน 36 ราย 
คิดเปนรอยละ 35.29 และเปนผูมีสวนไดสวนเสีย จำนวน 66 ราย คิดเปนรอยละ 64.71 ของผูใชขอมูลทางการ
เงินเดือนละครั้ง รองลงมาใชบริการขอมูลปละครั้ง จำนวน 51 ราย คิดเปนรอยละ 23.83 ของผูใชบริการท้ังสิ้น 
ในจำนวนดังกลาวเปนผูรับบริการ จำนวน 29 ราย คิดเปนรอยละ 56.86 และผูมีสวนไดสวนเสีย จำนวน 22 ราย 
คิดเปนรอยละ 43.14 ของผูใชขอมูลทางการเงินปละครั้ง 

    2.5  การนำขอมูลไปใชประโยชน ผูใชบริการสวนใหญนำขอมูลไปใชในการพัฒนาสหกรณ/
กลุมเกษตรกร จำนวน 141 ราย คิดเปนรอยละ 41.11 ของผูใชบริการท้ังสิ้น ในจำนวนดังกลาวเปนผูรับบริการ
จำนวน 59 ราย คิดเปนรอยละ 41.84 และผูมีสวนไดสวนเสีย จำนวน 82 ราย คิดเปนรอยละ 58.16 ของผูนำขอมูล
ไปใชในการพัฒนาสหกรณ/กลุมเกษตรกร รองลงมานำขอมูลไปใชในการบริหารจัดการทางการเงิน จำนวน 100 ราย 
คิดเปนรอยละ 29.15 ของผูใชบริการท้ังสิ้น ในจำนวนดังกลาวเปนผูรับบรกิาร จำนวน 53 ราย คิดเปนรอยละ 53.00 
และผูมีสวนไดสวนเสีย จำนวน 47 ราย คิดเปนรอยละ 47.00 ของผูนำขอมูลไปใชในการบริหารจัดการทางการเงิน  
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    ผูใชบริการท้ังส้ิน ประเภทของผูใชบริการ 

รายการ 
จำนวน รอยละ 

ผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 

    จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ 

1. ทานเคยใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกร
หรือไม             

  1.1  เคย 188 87.85 68 36.17 120 63.83 

  1.2  ไมเคย 26 12.15 12 46.15 14 53.85 

2. ทานสะดวกติดตอขอใชบริการโดยชองทางใดมากท่ีสุด             
  2.1  มาดวยตนเอง 13 6.07 8 61.54 5 38.46 

  2.2  ผานทางโทรศัพท/โทรสาร 35 16.36 20 57.14 15 42.86 

  2.3  ผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 135 63.08 36 26.67 99 73.33 

  2.4  จดหมาย/หนังสือราชการ 22 10.28 12 54.55 10 45.45 

  2.5  อ่ืน ๆ 9 4.21 4 44.44 5 55.56 

3. ทานไดใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกร             
จากแหลงใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)             
  3.1  Website ของกรมตรวจบัญชีสหกรณ 148 42.77 36 24.32 112 75.68 

  3.2  หนวยงานในสังกัดกรมตรวจบัญชีสหกรณ 119 34.39 55 46.22 64 53.78 

  3.3  เอกสาร/ซีดี เผยแพรของกรมตรวจบัญชีสหกรณ 61 17.63 28 45.90 33 54.10 

  3.4  อ่ืน ๆ 18 5.20 10 55.56 8 44.44 

4. ความถ่ีในการใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/             
กลุมเกษตรกร             

  4.1  อยางนอยสัปดาหละครั้ง 38 17.76 4 10.53 34 89.47 

  4.2  อยางนอยเดือนละครั้ง 102 47.66 36 35.29 66 64.71 

  4.3  อยางนอยปละครั้ง 51 23.83 29 56.86 22 43.14 

  4.4  อ่ืน ๆ 23 10.75 11 47.83 12 52.17 

5. ทานนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนทางดานใดบาง            

(ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)             
  5.1  การพัฒนาสหกรณ/กลุมเกษตรกร 141 41.11 59 41.84 82 58.16 

  5.2  การศึกษา 50 14.58 22 44.00 28 56.00 

  5.3  การวิจัย 13 3.79 5 38.46 8 61.54 

  5.4  การบริหารจัดการทางการเงิน 100 29.15 53 53.00 47 47.00 

  5.5  อ่ืน ๆ 39 11.37 11 28.21 28 71.79 

ตารางท่ี 3 ขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงินของผูใชบริการ 
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3. ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
    ผลจากการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการใหบริการขอมูลสารสนเทศ

ทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร  โดยรวมเฉลี่ยอยูในระดับพอใจมากท่ีสุดมีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.27 
คะแนน (คะแนนเต็ม 5) คิดเปนรอยละ 85.40 แยกเปนผูรับบริการ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.22 คะแนน  
คิดเปนรอยละ 84.40 และผูมีสวนไดสวนเสีย มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.30 คะแนน คิดเปนรอยละ 86.00 
รายละเอียดมีดังตอไปนี้ 

3.1  ดานการใหบริการเอกสารสารสนเทศทางการเงิน 
 3.1.1  ผูใชบริการขอมูลมีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือของขอมูลท่ีไดรับ            
อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุดมีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.41 คะแนน คิดเปนรอยละ 88.20 ไมพึงพอใจคิดเปน
รอยละ 11.80 สำหรับผูรับบริการมีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือของขอมูลท่ีไดรับอยูในระดับพึงพอใจ
มากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.40 คะแนน คิดเปนรอยละ 88.00 และผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจ 
อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.41 คะแนน คิดเปนรอยละ 88.20 
 3.1.2  ผูใชบริการขอมูลมีความพึงพอใจดานความครบถวน ถูกตองของขอมูลสารสนเทศ
ทางการเงินท่ีไดรับอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุดมีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.38 คะแนน คิดเปนรอยละ 87.60  
ไมพึงพอใจคิดเปนรอยละ 12.40 สำหรับผูรับบริการมีความพึงพอใจดานความครบถวน ถูกตองของขอมูล
สารสนเทศทางการเงินท่ีไดรับในครั้งนี้อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.39 คะแนน  
คิดเปนรอยละ 87.80 และผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.37 คะแนน คิดเปนรอยละ 87.40 
 3.1.3  ผูใชบริการมีความพึงพอใจการนำเสนอขอมูล เชน กราฟ ตาราง มีความเหมาะสม 
อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุดมีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.25 คะแนน คิดเปนรอยละ 85.00 ไมพึงพอใจคิดเปน
รอยละ 15.00 สำหรับผูรับบริการความพึงพอใจในการนำเสนอขอมูล เชน กราฟ ตาราง มีความเหมาะสมอยู
ในระดับพึงพอใจมาก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.16 คะแนน คิดเปนรอยละ 79.24 และผูมีสวนไดสวนเสีย 
มีความพึงพอใจ อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.31 คะแนน คิดเปนรอยละ 86.20 
 3.1.4  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเนื้อหาสาระ อานเขาใจงาย อยูในระดับพึงพอใจ
มากท่ีสุดมีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.24 คะแนน คิดเปนรอยละ 84.80 ไมพึงพอใจคิดเปนรอยละ 15.20 สำหรับ
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในเนื้อหาสาระอานเขาใจงายอยูในระดับพึงพอใจมาก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.15 
คะแนน คิดเปนรอยละ 79.05 และผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุดมีคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.30 คะแนน คิดเปนรอยละ 86.00 
 3.1.5 ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานขนาดรูปเลมมีความเหมาะสมอยูในระดับ     
พึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.27 คะแนน คิดเปนรอยละ 85.40 ไมพึงพอใจคิดเปนรอยละ 14.60 
สำหรับผูรับบริการมีความพึงพอใจในขนาดรูปเลมมีความเหมาะสมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.24คะแนน คิดเปนรอยละ 84.80 และผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจ
มากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.28 คะแนน คิดเปนรอยละ 85.60 
 3.1.6 ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสามารถนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชน            
อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.34 คะแนน คิดเปนรอยละ 86.80 ไมพึงพอใจคิดเปน
รอยละ 13.20 สำหรับผูรับบริการ มีความพึงพอใจสามารถนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชน อยูในระดับ 
พึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.29 คะแนน คิดเปนรอยละ 85.80 และผูมีสวนไดสวนเสียมีความ 
พึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.37 คะแนน คิดเปนรอยละ 87.40 
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 3.1.7 ผูใชบริการมีความพึงใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศทางการเงิน ในครั้งนี้
อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.36 คะแนน คิดเปนรอยละ 87.20 ไมพึงพอใจคิดเปน
รอยละ 12.80 สำหรับผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศทางการเงินอยูในระดับ 
พึงพอใจมากท่ีสุดมีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.38 คะแนน คิดเปนรอยละ 87.60 และผูมีสวนไดสวนเสียมีความ 
พึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.34 คิดเปนรอยละ 86.80 

3.2 ดานการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร 
 3.2.1 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในข้ันตอนการใหบริการมีระบบดี อยูในระดับ               
ความพึงพอใจมาก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.18 คะแนน คิดเปนรอยละ 79.62 ไมพึงพอใจคิดเปนรอยละ 
20.38 สำหรับผูรับบริการ มีความพึงพอใจในข้ันตอนการใหบริการมีระบบดีอยูในระดับพึงพอใจมาก มีคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.10 คะแนน คิดเปนรอยละ 78.10 และผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจ
มากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.22 คิดเปนรอยละ 84.40 
 3.2.2 ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 
อยูในระดับพึงพอใจมาก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.17 คะแนน คิดเปนรอยละ 79.42 ไมพึงพอใจคิดเปนรอยละ 
20.58 สำหรับผูรับบริการมีความพึงพอใจดานระยะเวลาในการใหบริการอยูในระดับพึงพอใจมาก มีคะแนน
เฉลี่ย เทากับ 4.06 คะแนน คิดเปนรอยละ 77.33 และผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจ
มากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.24 คิดเปนรอยละ 84.80 
 3.2.3 ผูใชบริการมีความพึงพอใจท่ีไดรับความสะดวก รวดเร็วในบริการ อยูในระดับ
พึงพอใจมาก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.20 คะแนน คิดเปนรอยละ 80.00 ไมพึงพอใจคิดเปนรอยละ 20.00
สำหรับผูรับบริการ มีความพึงพอใจไดรับความสะดวก รวดเร็วในบริการ อยูในระดับพึงพอใจมาก มีคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.14 คะแนน คิดเปนรอยละ 78.86 และผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจ
มากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.23 คิดเปนรอยละ 84.60 
 3.2.4 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงาน 
ไดสะดวกอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.23 คะแนน คิดเปนรอยละ 84.60 ไมพึงพอใจ
คิดเปนรอยละ 15.40 สำหรับผูรับบริการมีความพึงพอใจในชองทางเขาถึงขอมูลไดสะดวกอยูในระดับพึงพอใจมาก 
มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.15 คะแนน คิดเปนรอยละ 79.05 และผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจอยูในระดับ
พึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.28 คิดเปนรอยละ 85.60 
 3.2.5 ผูใชบริการมีความพึงพอใจท่ีไดรับบริการตรงตามความตองการอยูในระดับ 
พึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.23 คะแนน คิดเปนรอยละ 84.60 ไมพึงพอใจคิดเปนรอยละ 15.40
สำหรับผูรับบริการ มีความพึงพอใจท่ีไดรับบริการตรงตามความตองการอยูในระดับพึงพอใจมาก มีคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.16 คะแนน คิดเปนรอยละ 79.24 และผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจ
มากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.27 คิดเปนรอยละ 85.40 
 3.2.6  ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้อยูในระดับ                
พึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.24 คะแนน คิดเปนรอยละ 84.80 ไมพึงพอใจคิดเปนรอยละ 15.20
สำหรับผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในบริการท่ีไดรับอยูในระดับพึงพอใจมาก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.19 คะแนน คิดเปนรอยละ 79.81 และผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด 
มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.27 คะแนน คิดเปนรอยละ 85.40 
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ระดับความ 
พึงพอใจ รายการ คาเฉล่ีย รอยละ 

          

ดานสารสนเทศทางการเงิน       

  1 ความนาเชื่อถือของขอมูล 4.41 88.20 มากท่ีสุด 

  2 ความครบถวน ถูกตองของขอมูล 4.38 87.60 มากท่ีสุด 

  3 การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ  ตาราง มีความเหมาะสม 4.25 85.00 มากท่ีสุด 

  4 เนื้อหาสาระ  อานเขาใจงาย 4.24 84.80 มากท่ีสุด 

  5 ขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม 4.27 85.40 มากท่ีสุด 

  6 สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนได 4.34 86.80 มากท่ีสุด 

  7 ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศ 4.36 87.20 มากท่ีสุด 

    ทางการเงินในครั้งนี้       

ดานการใหบริการ      

  1 ข้ันตอนการใหบริการมีระบบดี 4.18 79.62 มาก 

  2 ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 4.17 79.42 มาก 

  3 ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ 4.20 80.00 มาก 

  4 มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงานไดสะดวก 4.23 84.60 มากท่ีสุด 

  5 ไดรับบริการตรงตามความตองการ 4.23 84.60 มากท่ีสุด 

  6 มีความพึงพอใจโดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้ 4.24 84.80 มากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ีย 4.27 85.40 มากท่ีสุด 

ตารางท่ี 4 แสดงคาเฉล่ีย และรอยละโดยรวมความพึงพอใจของผูใชบริการ 
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ภาพท่ี 3 แสดงรอยละความพึงพอใจดานสารสนเทศทางการเงินของผูใชบริการ 
 

 

ภาพท่ี 4 แสดงรอยละความพึงพอใจดานการใหบริการของผูใชบริการ 
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รายการ 

ผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 

คาเฉลี่ย รอยละ 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
คาเฉลี่ย รอยละ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

ดานสารสนเทศทางการเงิน             
1 ความนาเชื่อถือของขอมูล 4.40 88.00 มากท่ีสุด 4.41 88.20 มากท่ีสุด 

2 ความครบถวน ถูกตองของขอมูล 4.39 87.80 มากท่ีสุด 4.37 87.40 มากท่ีสุด 

3 การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ  ตาราง 4.16 79.24 มาก 4.31 86.20 มากท่ีสุด 

  มีความเหมาะสม 
      

4 เนื้อหาสาระ  อานเขาใจงาย 4.15 79.05 มาก 4.30 86.00 มากท่ีสุด 

5 ขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม 4.24 84.80 มากท่ีสุด 4.28 85.60 มากท่ีสุด 

6 สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนได 4.29 85.80 มากท่ีสุด 4.37 87.40 มากท่ีสุด 

7 ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสาร 4.38 87.60 มากท่ีสุด 4.34 86.80 มากท่ีสุด 

  สารสนเทศทางการเงินในครั้งนี้ 
      

ดานการใหบริการ             

1 ข้ันตอนการใหบริการมีระบบดี 4.10 78.10 มาก 4.22 84.40 มากท่ีสุด 

2 ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 4.06 77.33 มาก 4.24 84.80 มากท่ีสุด 

3 ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ 4.14 78.86 มาก 4.23 84.60 มากท่ีสุด 

4 มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงาน 4.15 79.05 มาก 4.28 85.60 มากท่ีสุด 
  ไดสะดวก       

5 ไดรับบริการตรงตามความตองการ 4.16 79.24 มาก 4.27 85.40 มากท่ีสุด 

6 มีความพึงพอใจโดยรวมในบริการ 4.19 79.81 มาก 4.27 85.40 มากท่ีสุด 

  ท่ีไดรับในครั้งนี้             

  คะแนนเฉล่ีย 4.22 84.40 มากท่ีสุด 4.30 86.00 มากท่ีสุด 

   ตารางท่ี 5 แสดงคาเฉล่ีย และคารอยละโดยรวมแยกตามประเภทผูใชบริการ 
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ภาพท่ี 5 แสดงรอยละความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
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ผลการสำรวจของผูรับบริการ 
  ในการสำรวจความพึงพอใจการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและ 
กลุมเกษตรกร ไดสงเอกสารสารสนเทศทางการเงินท้ังสิ้น จำนวน 429 ราย และสงแบบสำรวจใหผูรับบริการท้ังสิ้น
จำนวน 200 ราย และไดรับแบบสำรวจกลับคืนจำนวน 80 ราย คิดเปนรอยละ 40.00 ของจำนวนแบบสำรวจท้ังสิ้น 
  ผลการสำรวจแบงออกเปน 3 หัวขอ ดังนี้ 
  1.  ขอมูลท่ัวไปของผูรับบริการ 
  2.  ขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงินของผูรับบริการ 
  3.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 1.  ขอมูลท่ัวไปของผูรับบริการ 
 ผลจากการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับสภาพท่ัวไปของผูรับบริการ จำแนกตามเพศและ
สถานภาพในการทำงาน มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1.1 เพศ  
 จากการสำรวจพบวา ผูรับบริการมีท้ังสิ้นจำนวน 80 ราย แยกเปนเพศชาย 
จำนวน 18 ราย คิดเปนรอยละ 22.50 และเพศหญิง จำนวน 62 ราย คิดเปนรอยละ 77.50 ของจำนวน
ผูรับบริการท้ังสิ้น  

รายการ 
ผูรับบริการ 

จำนวน รอยละ 

เพศ       

  ชาย 18 22.50 

  หญิง 62 77.50 

รวม 80 100 

ตารางท่ี 6 จำนวนและรอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ จำแนกตามเพศ 

 
       ภาพท่ี 6 จำนวนและรอยละของความพึงพอใจผูรับบริการ จำแนกตามเพศ 
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 1.2 สถานภาพการทำงาน  
 จากการสำรวจพบวา สถานภาพในการทำงานของผูรับบริการสวนใหญเปนผูบริหาร/
ผูจัดการ/พนักงานสหกรณจำนวน 62 ราย คิดเปนรอยละ 77.50 รองลงมาเปนภาครัฐ/เอกชน/รัฐวิสาหกิจ 
จำนวน 14 ราย คิดเปนรอยละ 17.50   

รายการ 
ผูรับบริการ 

จำนวน รอยละ 

สถานภาพการทำงาน     

  ภาครัฐ/เอกชน/รัฐวิสาหกิจ 14 17.50 

  ผูบริหาร/ผูจัดการ/พนักงานสหกรณ 62 77.50 

  นิสิต/นักศึกษา 0 0.00 

  ประชาชนท่ัวไป 4 5.00 

  อ่ืน ๆ 0 0.00 
รวม 80 100 

ตารางท่ี 7 จำนวนและรอยละของผูรับบริการ จำแนกตามสถานภาพการทำงาน 
 

 

ภาพท่ี 7 จำนวนและรอยละของผูรับบริการ จำแนกตามสถานภาพการทำงาน 
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2.  ขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงินความพึงพอใจของผูรับบริการ 
     ผลจากการวิเคราะหขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงินของผูรับบริการ ในแตละ 

หัวขอ มีรายละเอียดดังตอไปนี้  
2.1 ผูรับบริการสวนใหญเคยใชขอมูลทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร  

จำนวน 68 ราย คิดเปนรอยละ 85.00 ไมเคยใชขอมูลจำนวน 12 ราย คิดเปนรอยละ 15.00  
2.2  ผูรับบริการสวนใหญสะดวกท่ีจะติดตอขอใชบริการผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

จำนวน 36 ราย คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมาติดตอขอใชบริการโดยผานทางโทรศัพท/โทรสาร จำนวน 20 ราย 
คิดเปนรอยละ 25.00   

2.3 ผูรับบริการสวนใหญใชขอมูลทางการเงินจากหนวยงานในสังกัดกรมตรวจบัญชี
สหกรณ จำนวน 55 ราย คิดเปนรอยละ 42.64 รองลงมาจากใชขอมูลจาก Website ของกรมตรวจบัญชี
สหกรณ จำนวน 36 ราย คิดเปนรอยละ 27.91  

2.4 ความถ่ีในการใชขอมูลทางการเงินของผูรับบริการสวนใหญใชขอมูลเดือนละครั้ง 
จำนวน 36 ราย คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมาเปนปละครั้ง จำนวน 29 ราย คิดเปน รอยละ 36.25 

2.5 ผูรับบริการสวนใหญนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนในดานการพัฒนาสหกรณ/
กลุมเกษตรกร และ จำนวน 59 ราย คิดเปนรอยละ 39.33 รองลงมานำไปใชประโยชนบริหารจัดการทางการเงิน 
จำนวน 53 ราย คิดเปนรอยละ 35.33  
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รายการ 
ผูรับบริการ 

จำนวน รอยละ 

1 ทานเคยใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกรหรือไม     

  1.1  เคย 68 85.00 
  1.2  ไมเคย 12 15.00 

  รวม 80 100 

2 ทานสะดวกติดตอขอใชบริการโดยชองทางใดมากท่ีสุด     
  2.1  มาดวยตนเอง 8 10.00 
  2.2  ผานทางโทรศัพท/โทรสาร 20 25.00 
  2.3  ผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 36 45.00 
  2.4  จดหมาย/หนังสือราชการ 12 15.00 
  2.5  อ่ืน ๆ 4 5.00 
 รวม 80 100 

3 ทานไดใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกรจากแหลงใดบาง     
  (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)     
  3.1  Website ของกรมตรวจบัญชีสหกรณ 36 27.91 
  3.2  หนวยงานในสังกัดกรมตรวจบัญชีสหกรณ 55 42.64 
  3.3  เอกสาร/ซีดี เผยแพรของกรมตรวจบัญชีสหกรณ 28 21.71 
  3.4  อ่ืน ๆ 10 7.75 
  รวม 129 100 

4 ความถ่ีในการใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกร     
  4.1  อยางนอยสัปดาหละครั้ง 4 5.00 
  4.2  อยางนอยเดือนละครั้ง 36 45.00 
  4.3  อยางนอยปละครั้ง 29 36.25 
  4.4  อ่ืน ๆ 11 13.75 

  รวม 80 100 

5 ทานนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนทางดานใดบาง  
(ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)     

  5.1  การพัฒนาสหกรณ/กลุมเกษตรกร 59 39.34 
  5.2  การศึกษา 22 14.67 
  5.3  การวิจัย 5 3.33 
  5.4  การบริหารจัดการทางการเงิน 53 35.33 
  5.5  อ่ืน ๆ 11 7.33 

  รวม 150 100 

  ตารางท่ี 8 ขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงินของผูรับบริการ 
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3.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

     ผลจากการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการขอมูลสารสนเทศ
ทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร โดยรวมเฉลี่ยอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ย 
เทากับ 4.22 คะแนน (คะแนนเต็ม 5) คิดเปนรอยละ 84.40 มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

3.1 ดานสารสนเทศทางการเงิน 
  3.1.1  ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือของขอมูลท่ีไดรับอยูในระดับ
พึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลีย่เทากับ 4.40 คะแนน คิดเปนรอยละ 88.00 
 3.1.2  ผูรับบริการมีความพึงพอใจในความครบถวน ถูกตองของขอมูลอยูในระดับ 
พึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.39 คะแนน คิดเปนรอยละ 87.80 
 3.1.3  ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการนำเสนอขอมูลอยูในระดับพึงพอใจ      
มาก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.16 คิดเปนรอยละ 79.24 
 3.1.4  ผูรับบริการมีความพึงพอใจในเนื้อหาสาระ อานเขาใจงายอยูในระดับ       
พึงพอใจมาก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.15 คะแนน คิดเปนรอยละ 79.05 
 3.1.5  ผูรับบริการมีความพึงพอใจในขนาดรูปเลมมีความเหมาะสมอยูในระดับ       
พึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.24 คะแนน คิดเปนรอยละ 84.80 
 3.1.6  ผูรับบริการมีความพึงพอใจสามารถนำขอมูลการเงินไปใชประโยชนไดอยูใน
ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.29 คะแนน คิดเปนรอยละ 85.80 
 3.1.7  ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศทางการเงินใน
ครั้งนี้อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.38 คิดเปนรอยละ 87.60 

3.2 ดานการใหบริการ 
 3.2.1  ผูรับบริการมีความพึงพอใจในข้ันตอนการใหบริการมีระบบดี อยูในระดับ 

พึงพอใจมาก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.10 คิดเปนรอยละ 78.10 
 3.2.2  ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสมอยู
ในระดับพึงพอใจมาก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.06 คิดเปนรอยละ 77.33 
 3.2.3  ผูรับบริการมีความพึงพอใจไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการอยูใน
ระดับพึงพอใจมาก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.14 คิดเปนรอยละ 78.86 
 3.2.4  ผูรับบริการมีความพึงพอใจในชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงานได
สะดวก อยูในระดับพึงพอใจมาก  มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.15 คิดเปนรอยละ 79.05 
 3.2.5  ผูรับบริการมีความพึงพอใจท่ีไดรับบริการตรงตามความตองการอยูในระดับ
พึงพอใจมาก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.16 คิดเปนรอยละ 79.24 
 3.2.6  ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้อยูในระดับ 
พึงพอใจมาก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.19 คิดเปนรอยละ 79.81 
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คาเฉล่ีย รอยละ 

ระดับความ 
พึงพอใจ รายการ 

      

ดานสารสนเทศทางการเงิน       

  1 ความนาเชื่อถือของขอมูล 4.40 88.00 มากท่ีสุด 

  2 ความครบถวน ถูกตองของขอมูล 4.39 87.80 มากท่ีสุด 

  3 การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ ตาราง มีความเหมาะสม 4.16 79.24 มาก 

  4 เนื้อหาสาระ อานเขาใจงาย 4.15 79.05 มาก 

  5 ขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม 4.24 84.80 มากท่ีสุด 

  6 สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนได 4.29 85.80 มากท่ีสุด 

  7 ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศ 4.38 87.60 มากท่ีสุด 

    ทางการเงินในครั้งนี้       

ดานการใหบริการ       

  1 ข้ันตอนการใหบริการมีระบบดี 4.10 78.10 มาก 

  2 ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 4.06 77.33 มาก 

  3 ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ 4.14 78.86 มาก 

  4 มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงานไดสะดวก 4.15 79.05 มาก 

  5 ไดรับบริการตรงตามความตองการ 4.16 79.24 มาก 

  6 มีความพึงพอใจโดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้ 4.19 79.81 มาก 

คะแนนเฉล่ีย 4.22 84.40 มากท่ีสุด 

  ตารางท่ี 17 แสดงคาเฉล่ีย และคารอยละ โดยรวมของผูรับบริการ 
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ภาพท่ี 8 แสดงรอยละความพึงพอใจดานสารสนเทศทางการเงินของผูรับบริการ 

 

ภาพท่ี 9 แสดงรอยละความพึงพอใจดานการใหบริการของผูรับบริการ 
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ผลการสำรวจของผูมีสวนไดสวนเสีย 
  การสำรวจความพึงพอใจการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร 
ไดสงสารสนเทศทางการเงิน ท้ังสิ้น จำนวน 454 ราย และสงแบบสำรวจใหกับผูมีสวนไดสวนเสีย จำนวน 220 ราย 
ไดรับคืน จำนวน 134 ราย คิดเปนรอยละ 60.90 ของจำนวนแบบสำรวจท้ังสิ้น 
  ผลการสำรวจของผูมีสวนไดสวนเสีย แบงออกเปน 3 หัวขอ ดังนี้ 
 1. ขอมูลท่ัวไปของผูมีสวนไดสวนเสีย 
 2. ขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงินของผูมีสวนไดสวนเสีย 
 3. ความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย 

1.  ขอมูลท่ัวไปของผูมีสวนไดสวนเสีย 
     ผลจากการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับสภาพท่ัวไปของผูมีสวนไดสวนเสียจำแนกตามเพศ   
และสถานภาพในการทำงาน มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 1.1 เพศ  
  จากการสำรวจพบวา ผู มีสวนไดสวนเสียท่ีรับบริการสารสนเทศทางการเงิน   

มีจำนวน 134 ราย แยกเปนเพศชาย จำนวน 15 ราย คิดเปนรอยละ 11.19 และเพศหญิง จำนวน 119 ราย  
คิดเปนรอยละ 88.81 ของจำนวนผูมีสวนไดสวนเสียท้ังสิ้น   

รายการ 
ผูมีสวนไดสวนเสีย 

จำนวน รอยละ 

เพศ       

   ชาย  15 11.19 

   หญิง  119 88.81 
รวม 134 100 

ตารางท่ี 10 จำนวนและรอยละของผูมีสวนไดสวนเสีย จำแนกตามเพศ 
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ภาพท่ี 10 จำนวนและรอยละของผูมีสวนไดสวนเสีย จำแนกตามเพศ 

   1.2  สถานภาพการทำงาน (ความพึงพอใจ) 
  จากการสำรวจพบวา สถานภาพในการทำงานของผู มีสวนไดสวนเสีย สวนใหญ

ปฏิบัติงานในหนวยงานภาครัฐ/เอกชน/รัฐวิสาหกิจ จำนวน 128 ราย คิดเปนรอยละ 95.52 รองลงมา อ่ืนๆ 
จำนวน 3 ราย คิดเปนรอยละ 2.24          

รายการ 
ผูมีสวนไดสวนเสีย 

จำนวน รอยละ 

สถานภาพการทำงาน     

  ภาครัฐ/เอกชน/รัฐวิสาหกิจ 128 95.52 

  ผูบริหาร/ผูจัดการ/พนักงานสหกรณ 1 0.75 

  นิสิต/นักศึกษา 0 0.00 

  ประชาชนท่ัวไป 2 1.49 

  อ่ืน ๆ 3 2.24 
รวม 134 100 

ตารางท่ี 11 จำนวนและรอยละของผูมีสวนไดสวนเสีย จำแนกตามสถานภาพการทำงาน 
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ภาพท่ี 11 จำนวนและรอยละของผูมีสวนไดสวนเสีย จำแนกตามสถานภาพการทำงาน 

2.  ขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงินความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย 
 ผลจากการวิเคราะหขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงินของผูมีสวนไดสวนเสีย 
ในแตละหัวขอมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 2.1 ผูมีสวนไดสวนเสียสวนใหญเคยใชขอมูลทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร 
จำนวน 120 ราย คิดเปนรอยละ 89.55 ไมเคยใชขอมูลจำนวน 14 ราย คิดเปนรอยละ 10.45 
 2.2 ผูมีสวนไดสวนเสียสวนใหญสะดวกท่ีจะติดตอขอใชบริการผานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ จำนวน 99 ราย คิดเปนรอยละ 73.88 รองลงมาติดตอผานทางโทรศัพท/โทรสาร จำนวน 15 ราย 
คิดเปนรอยละ 11.19 
 2.3 ผูมีสวนไดสวนเสียสวนใหญไดใชขอมูลจาก Website ของกรมตรวจบัญชีสหกรณ 
จำนวน 112 ราย คิดเปนรอยละ 51.61 รองลงมาเปนหนวยงานในสังกัดกรมตรวจบัญชีสหกรณ จำนวน 64 ราย 
คิดเปนรอยละ 29.49 
 2.4 ผูมีสวนไดสวนเสียสวนใหญใชขอมูลทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร 
อยางนอยเดือนละครั้ง จำนวน 66 ราย คิดเปนรอยละ 49.25 รองลงมาใชขอมูลสัปดาหละครั้ง จำนวน 34 ราย 
คิดเปนรอยละ 25.37 
 2.5 ผูมีสวนไดสวนเสียสวนใหญนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนเพ่ือการพัฒนาสหกรณ/
กลุมเกษตรกร จำนวน 82 ราย คิดเปนรอยละ 42.49 รองลงมานำไปใชเพ่ือการบริหารจัดการทางการเงิน จำนวน 
47 ราย คิดเปนรอยละ 24.35 
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รายการ 
ผูมีสวนไดสวนเสีย 

จำนวน รอยละ 

1 ทานเคยใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกรหรือไม     

  1.1  เคย 120 89.55 

  1.2  ไมเคย 14 10.45 

  รวม 134 100 

2 ทานสะดวกติดตอขอใชบริการโดยชองทางใดมากท่ีสุด     
  2.1  มาดวยตนเอง 5 3.73 
  2.2  ผานทางโทรศัพท/โทรสาร 15 11.19 
  2.3  ผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 99 73.88 
  2.4  จดหมาย/หนังสือราชการ 10 7.46 
  2.5  อ่ืน ๆ 5 3.73 

  รวม 134 100 

3 ทานไดใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกรจากแหลงใดบาง     
  (ตอบไดมากกวา 1 คำตอบ)     
  3.1  Website ของกรมตรวจบัญชีสหกรณ 112 51.61 
  3.2  หนวยงานในสังกัดกรมตรวจบัญชีสหกรณ 64 29.49 
  3.3  เอกสาร/ซีดี เผยแพรของกรมตรวจบัญชีสหกรณ 33 15.21 
  3.4  อ่ืน ๆ 8 3.69 

  รวม 217 100 

4 ความถ่ีในการใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกร     

  4.1  อยางนอยสัปดาหละครั้ง 34 25.37 

  4.2  อยางนอยเดือนละครั้ง 66 49.25 

  4.3  อยางนอยปละครั้ง 22 16.42 

  4.4  อ่ืน ๆ 12 8.96 

  รวม 134 100 

5 

ทานนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนทางดานใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 
คำตอบ)     

  5.1  การพัฒนาสหกรณ/กลุมเกษตรกร 82 42.49 

  5.2  การศึกษา 28 14.51 
  5.3  การวิจัย 8 4.15 
  5.4  การบริหารจัดการทางการเงิน 47 24.35 
  5.5  อ่ืน ๆ 28 14.51 

  รวม 193 100 

ตารางท่ี 12 ขอมูลการใชบริการสารสนเทศทางการเงินของผูมีสวนไดสวนเสีย 
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3.  ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 ผลจากการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจการใหบริการขอมูล
สารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร โดยรวมเฉลี่ยอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.30 คะแนน (คะแนนเต็ม 5) คิดเปนรอยละ 86.00 มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 3.1  ดานสารสนเทศทางการเงิน 
 3.1.1 ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือของขอมูลท่ีไดรับอยู 
ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.41 คะแนน คิดเปนรอยละ 88.20 
 3.1.2 ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจดานความครบถวน ถูกตองของขอมูลอยู
ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.37 คะแนน คิดเปนรอยละ 87.40 
 3.1.3 ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจการนำเสนอขอมูลมีความเหมาะสม อยูใน
ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.31 คิดเปนรอยละ 86.20 
 3.1.4 ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจในเนื้อหาสาระ อานเขาใจงายอยูในระดับ
พึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.30 คะแนน คิดเปนรอยละ 86.00 
 3.1.5 ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจดานขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม อยูใน
ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.28 คะแนน คิดเปนรอยละ 85.60 
 3.1.6 ผู มีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจสามารถนำขอมูลทางการเงินไปใช
ประโยชน  อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.37 คะแนน คิดเปนรอยละ 87.40 
 3.1.7 ผู มีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศ       
ทางการเงินในครั้งนี้อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.34 คิดเปนรอยละ 86.80 
 3.2  ดานการใหบริการ 

  3.2.1 ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจในข้ันตอนการใหบริการมีระบบดีอยูใน
ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.22 คิดเปนรอยละ 84.40 

 3.2.2 ผู มีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจระยะเวลาในการใหบริการมีความ
เหมาะสมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.24 คิดเปนรอยละ 84.80 

 3.2.3 ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ 
อยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.23 คิดเปนรอยละ 84.60 
 3.2.4 ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจดานชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของ
หนวยงานไดสะดวกอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.28 คิดเปนรอยละ 85.60 
 3.2.5 ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจไดรับบริการตรงตามความตองการ อยูใน
ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.27 คิดเปนรอยละ 85.40 
 3.2.6 ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจโดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้อยูใน
ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.27 คิดเปนรอยละ 85.40 
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คาเฉล่ีย 

  

  
รอยละ 

  

ระดับความ 
พึงพอใจ รายการ 

      

ดานสารสนเทศทางการเงิน       

  1 ความนาเชื่อถือของขอมูล 4.41 88.20 มากท่ีสุด 

  2 ความครบถวน ถูกตองของขอมูล 4.37 87.40 มากท่ีสุด 

  3 การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ  ตาราง มีความเหมาะสม 4.31 86.20 มากท่ีสุด 

  4 เนื้อหาสาระ  อานเขาใจงาย 4.30 86.00 มากท่ีสุด 

  5 ขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม 4.28 85.60 มากท่ีสุด 

  6 สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนได 4.37 87.40 มากท่ีสุด 

  7 ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศ 4.34 86.80 มากท่ีสุด 
    ทางการเงินในครั้งนี้       

ดานการใหบริการ 
 

    

  1 ข้ันตอนการใหบริการมีระบบดี 4.22 84.40 มากท่ีสุด 

  2 ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 4.24 84.80 มากท่ีสุด 

  3 ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ 4.23 84.60 มากท่ีสุด 

  4 มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงานไดสะดวก 4.28 85.60 มากท่ีสุด 

  5 ไดรับบริการตรงตามความตองการ 4.27 85.40 มากท่ีสุด 

  6 มีความพึงพอใจโดยรวมในบริการท่ีไดรบัในครั้งนี้ 4.27 85.40 มากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ีย 4.30 86.00 มากท่ีสุด 

ตารางท่ี 13 แสดงคาเฉล่ีย และคารอยละของผูมีสวนไดสวนเสีย 
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ภาพท่ี 12 แสดงรอยละความพึงพอใจดานสารสนเทศทางการเงินของผูมีสวนไดสวนเสีย 
 

 

ภาพท่ี 13 แสดงรอยละความพึงพอใจดานการใหบริการของผูมีสวนไดสวนเสีย     



69 

บทที่ 5 
สรุปผลการสำรวจและขอเสนอแนะ 

  การสำรวจความพึงพอใจการใหบริการสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร  
มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปญหาและขอเสนอแนะดานสารสนเทศทางการเงินและการใหบริการ ซ่ึงเปนขอมูล
พ้ืนฐานท่ีจำเปนในการปรับปรุงการจัดทำสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร และการ
ใหบริการใหมีความเหมาะสมสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการตอไป 

1. สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ จากการสงเอกสารสารสนเทศทางการเงิน ประจำป 

2564 ได ส งแบบสำรวจให ผู รับบริการและผู มี ส วนไดส วนเสีย รวมท้ั งสิ้นจำนวน 420 ราย ได รับคืน 
จำนวน 214 ราย ดังนี้ 

ผูใชบริการ 
จำนวนการสง 

ไดรับคืน รอยละ 
เอกสารสารสนเทศฯ แบบสำรวจความพึงพอใจ 

1. ผูรับบริการ  
2. ผูมีสวนไดสวนเสีย  

429 
454 

200 
220 

80 
134 

40.00 
60.90 

รวมท้ังส้ิน 883 420 214 50.59 

ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 84.58 ปฏิบัติงานในหนวยงานภาครัฐ/เอกชน/รัฐวิสาหกิจ 
รอยละ 66.36 และเคยใชขอมูลทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกรรอยละ 87.85 สวนใหญติดตอขอใช
บริการขอมูลโดยผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ รอยละ 63.08 และใชขอมูลจาก Website ของกรมตรวจ
บัญชีสหกรณ รอยละ 42.77 ความถ่ีในการใชขอมูลเดือนละครั้ง รอยละ 47.66 และนำไปใชประโยชนเพ่ือการ
พัฒนาสหกรณ/กลุมเกษตรกร รอยละ 41.11 
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ผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ  
4.27 คะแนน (คะแนนเต็ม 5 คะแนน) คิดเปนรอยละ 85.40 รายละเอียดตามลำดับดังตอไปนี้ 

1.1 ดานการใหบริการเอกสารสารสนเทศทางการเงิน ประจำป 2565 

รายการ 
ผลสำรวจความพึงพอใจ 

พึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

1. ความนาเชื่อถือของขอมูล  
2. ความครบถวนถูกตองของขอมูล  
3. การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ ตาราง มีความเหมาะสม  
4. เนื้อหาสาระอานเขาใจงาย  
5. ขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม  
6. สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนได  

 7. ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศทางการเงินในครั้งนี้ 

88.20 
87.60 
85.00 
84.80 
85.40 
86.80 
87.20 

11.80 
12.40 
15.00 
15.20 
14.60 
13.20 
12.80 

 

ภาพท่ี 14 แสดงรอยละความพึงพอใจของผูใชบริการดานการใหบริการเอกสารสารสนเทศทางการเงิน 
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1.2  ดานการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุม
เกษตรกร 

รายการ 
ผลสำรวจความพึงพอใจ 

พึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

1.  ข้ันตอนการใหบริการมีระบบดี  
2.  ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม  
3.  ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ  
4.  มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงาน  
5.  ไดรับบริการตรงตามความตองการ  
6.  ความพึงพอใจโดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้  

79.62 
79.42 
80.00 
84.60 
84.60 
84.80     

20.38 
20.58 
20.00 
15.40 
15.40 
15.20 

ภาพท่ี 15 แสดงรอยละความพึงพอใจของผูใชบริการดานการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงิน 
ของสหกรณและกลุมเกษตรกร 
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2. สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการ 
ผลจากการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการ จำนวน 200 ราย พบวา ผูรับบริการสวนใหญ 

เปนผูบริหาร/ผูจัดการ/พนักงานสหกรณ รอยละ 77.50 ผูรับบริการเคยใชขอมูลทางการเงิน รอยละ 85.00 มีความ
สะดวกติดตอขอใชขอมูลผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ รอยละ 45.00 ใชขอมูลจากหนวยงานในสังกัด 
ตรวจบัญชีสหกรณ รอยละ 42.64 มีความถ่ีในการใชขอมูลทางการเงินเดือนละครั้ง รอยละ 45.00 โดยนำไปใช
ประโยชนดานการพัฒนาสหกรณ/กลุมเกษตรกร และการบริหารการจัดการทางการเงิน รอยละ 39.34 
 ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.22 
คะแนน (คะแนนเต็ม 5 คะแนน) คิดเปนรอยละ 84.40 แยกตามลำดับ ดังนี้ 

2.1  ดานการใหบริการเอกสารสารสนเทศทางการเงิน ประจำป 2565 

รายการ 
ผลสำรวจความพึงพอใจ 

พึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

1. ความนาเชื่อถือของขอมูล  
2. ความครบถวนถูกตองของขอมูล  
3. การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ ตาราง มีความเหมาะสม  
4. เนื้อหาสาระอานเขาใจงาย  
5. ขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม  
6. สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนได  

 7. ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศทางการเงินในครั้งนี้ 

88.00 
87.80 
79.24 
79.05 
84.80 
85.80 
87.60 

12.00 
12.20 
20.76 
20.95 
15.20 
14.20 
12.40 
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2.2  ดานการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุม

เกษตรกร 

รายการ 
ผลสำรวจความพึงพอใจ 

พึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

1.  ข้ันตอนการใหบริการมีระบบดี  
2.  ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม  
3.  ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ  
4.  มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงาน  
5.  ไดรับบริการตรงตามความตองการ  
6.  ความพึงพอใจโดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้  

78.10 
77.33 
78.86 
79.05 
79.24 
79.81 

21.90 
22.67 
21.14 
20.95 
20.76 
20.19 

3. สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย 
ผลจากการสำรวจความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสีย จำนวน 220 ปฏิบัติงานในหนวยงานภาครัฐ/

เอกชน/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 95.52 เคยใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกร รอยละ 89.55 มีความ
สะดวกติดตอขอใชขอมูลผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ รอยละ 73.88 ใชขอมูลทางการเงินโดยผาน Website 
ของกรมตรวจบัญชีสหกรณ รอยละ 51.61 มีความถ่ีในการใชขอมูลทางการเงินเดือนละครั้ง รอยละ 49.25 
โดยนำไปใชในการเพ่ือการพัฒนาสหกรณ/กลุมเกษตรกร รอยละ 42.49 

ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.30 คะแนน (คะแนนเต็ม 5 คะแนน) คิดเปนรอยละ 86.00 แยกตามลำดับ ดังนี้ 

3.1  ดานการใหบริการเอกสารสารสนเทศทางการเงิน ประจำป 2565 

รายการ 
ผลสำรวจความพึงพอใจ 

พึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

1. ความนาเชื่อถือของขอมูล  
2. ความครบถวนถูกตองของขอมูล  
3. การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ ตาราง มีความเหมาะสม  
4. เนื้อหาสาระอานเขาใจงาย  
5. ขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม  
6. สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนได  

 7. ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศทางการเงินในครั้งนี้ 

88.20 
87.40 
86.20 
86.00 
85.60 
87.40 
86.80 

11.80 
12.60 
13.80 
14.00 
14.40 
12.60 
13.20 
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3.2  ดานการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุม
เกษตรกร 

รายการ 
ผลสำรวจความพึงพอใจ 

พึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

1. ข้ันตอนการใหบริการมีระบบดี  
2. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม  
3. ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ  
4. มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงาน  
5. ไดรับบริการตรงตามความตองการ  
6. ความพึงพอใจโดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้  

84.40 
84.80 
84.60 
85.60 
85.40 
85.40 

15.60 
15.20 
15.40 
14.40 
14.60 
14.60 

4. ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูใชบริการ  
  ผูใชบริการไดใหความคิดเห็นและขอเสนอแนะตาง ๆ  ดังนี้ 
 1. การเรียกดูขอมูลตองมีความรวดเร็ว 
 2. ตองการใหรูปเลมสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร เปนภาพสี 
 3. ขอมูลของกรมตรวจบัญชีสหกรณมีความนาเชื่อถือสูงและเปนประโยชนตอการสงเสริม
สหกรณ /กลุมเกษตรกรเปนอยางดียิ่ง ควรเปดโอกาสใหบุคลากรภาครัฐ โดยเฉพาะบุคลากรกรมสงเสริมสหกรณ 
สามารถเขาถึงขอมูลสารสนเทศของกรมตรวจบัญชีสหกรณในระบบออนไลนไดตลอดเวลา เพ่ือใหสามารถ 
นำขอมูลมาใชประโยชนในการแนะนำ สงเสริมสหกรณไดดียิ่งข้ึน 
 4. ควรมีการแนะนำเว็บไซดเพ่ิมเติม เพ่ือเพ่ิมชองทางและรูจักหนวยงานเพ่ิมข้ึนและเปน
ประโยชนตอการเขามาสืบคนขอมูลในการนำไปใชประโยชน  
 5. ขอใหสงเอกสารใหกับสหกรณทุกป 
  6. ควรเพ่ิมบุคลากรดานไอทีใหมากข้ึน 
  7. อยากใหมีบทวิเคราะหเก่ียวกับปจจัยภายนอกสหกรณ เชน สภาวะเงินเฟอ ประกาศอัตรา
ดอกเบี้ยนโยบาย ท่ีอาจสงผลกระทบตอการบริหารงานของสหกรณ 
  8. ควรมีการพัฒนาโปรแกรมดึงมาใชงานไดเลยโดยไมตองกรอกขอมูล 
  9. ไดรับเลมสารทนเทศทางการเงินประจำปมีความลาชา เผยแพรขอมูลชา ไมทันตอเหตุการณ
ปจจุบัน 
                     10. ตองการใหบุคลากรท่ีเก่ียวของตางหนวยงาน สามารถเรียกดูรายละเอียดของขอมูลได 
ในระบบออนไลน เพ่ือนำไปใชประกอบการแนะนำใหแก สหกรณ/กลุมเกษตรกร 
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5. สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจ ขอเสนอแนะของผูใหบริการ  
ผลเปรียบเทียบการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ จากเอกสารสารสนเทศทางการเงิน ระหวางป 

2564 และ ป 2565 

รายการ 

ผลสำรวจความพึงพอใจ 

ป 
2564 

ป 
2565 

เพ่ิม 
(ลด) 

ดานการใหบริการเอกสารสารสนเทศทางการเงิน ประจำป 
1.  ความนาเชื่อถือของขอมูล 
2.  ความครบถวนถูกตองของขอมูล 
3.  การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ ตาราง มีความเหมาะสม 
4.  เนื้อหาสาระอานเขาใจงาย 
5.  ขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม 
6.  สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนได 
7.  ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับเอกสารสารสนเทศทางการเงินในครั้งนี้ 
ดานการใหบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุม

เกษตรกร 
1. ข้ันตอนการใหบริการมีระบบดี 
2. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 
3. ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ 
4. มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงาน 
5. ไดรับบริการตรงตามความตองการ 
6. ความพึงพอใจโดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้ 

 
89.70 
89.40 
88.00 
88.00 
88.40 
88.80 
89.20 

 
 

88.00 
87.40 
87.00 
88.20 
88.00 
88.80 

 
88.20 
87.60 
85.00 
84.80 
85.40 
86.80 
87.20 

 
 

79.62 
79.42 
80.00 
84.60 
84.60 
84.80 

 
(1.20) 
(1.80) 
(3.00) 
(3.20) 
(3.00) 
(2.00) 
(2.00) 

 
 

(8.83) 
(7.98) 
(7.00) 
(3.60) 
(3.40) 
(4.00) 

ผลสำรวจซ่ึงสามารถสรุปประเด็น และแนวทางการปรบัปรุงการใหบริการ ดังนี ้ 
5.1  ผูรับบริการไดรับเอกสาร สารสนเทศทางการเงิน ประจำปลาชา ไมทันตอสถานการณการใชขอมูล 

สำหรับในปถัดไปจะดำเนินการปรับปรุงรูปแบบการจัดทำเอกสารขอมูลใหสวยงาม และจัดสงใหรวดเร็วเพ่ือให 
ทันตอการนำขอมูลไปใชของผูใชบริการ 

5.2  การเผยแพรขอมูลสารสนเทศทางการเงินสำหรับสหกรณและกลุมเกษตรกร ปจจุบันกรมตรวจ
บัญชีสหกรณไดมีการใหบริการขอมูลผานระบบบริการขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณ และกลุมเกษตรกร 
(Web Service) ผูรับบริการสามารถเขาดูขอมูลไดตลอดเวลา ในสวนของขอมูลเชิงวิเคราะหเศรษฐกิจของสหกรณ 
และกลุมเกษตรกร และขอมูลสารสนเทศทางการเงินของสหกรณ 

ในการนี้กรมตรวจบัญชีสหกรณจะนำประเด็นจากขอเสนอแนะมา ปรับปรุง พัฒนาการจัดทำ
สารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร รวมถึงการใหบริการเพ่ือใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ
มากยิ่งข้ึน 
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ภาคผนวก 

 
 
 



                         
สวนที ่1 

 
                                      แบบสอบถามความพงึพอใจ / ไมพึงพอใจ 
                  การใหบรกิารขอมูลสารสนเทศทางการเงนิของสหกรณและกลุมเกษตรกร 
                                          ของผูรบับรกิาร ประจำป  256๕ 
คำชี้แจง                                                       

  กรมตรวจบัญชีสหกรณไดจัดทำแบบสอบถามความพึงพอใจและความไมพึงพอใจการใหบริการขอมูล
สารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร เพ่ือนำผลการประเมินไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงขอมูล
สารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร และดานการใหบริการของกรมตรวจบัญชีสหกรณของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย ดังนั้น กรมตรวจบัญชีสหกรณ จึงใครขอความรวมมือจากทานกรุณาชวยตอบแบบสอบถาม    
ความพึงพอใจและแบบสอบถามความไมพึงพอใจ (โปรดสงคืนภายในเดือนกันยายน 256๕)  และขอขอบคุณ           
มา ณ โอกาสนี้ดวย                  
 

                                         ........................................................... 

โปรดทำเครือ่งหมาย   ลงใน      หนาขอความทีต่รงกบัความเปนจรงิ 
ตอนที ่1  ขอมลูทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม                                                                     สำหรบัผูวจิยั 

1. เพศ 

    ชาย                      หญิง                             V1 

2. สถานภาพในการทำงาน 

    ภาครัฐ/เอกชน/รัฐวิสาหกิจ             ผูบริหาร/ผูจัดการ/พนักงานสหกรณ 
    นิสิต/นักศึกษา                ประชาชนท่ัวไป       
    อ่ืนๆ                               V2 

ตอนที ่2  ขอมลูในการใชบรกิารสารสนเทศทางการเงนิของผูรับบรกิาร 
3. ทานเคยใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกรหรือไม 

    เคย    ไมเคย                         V3 

4. ทานสะดวกติดตอขอใชบริการโดยชองทางใดมากท่ีสุด              

    มาดวยตนเอง    ผานทางโทรศัพท/โทรสาร                   V4 
    ผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ    จดหมาย/หนังสือราชการ 

                    อ่ืนๆ                           
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5. ทานไดใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกรจากแหลงใดบาง 
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

                   Website ของกรมตรวจบัญชีสหกรณ    หนวยงานในสังกัดกรมตรวจบัญชีสหกรณ                                               
                  เอกสาร/ซีดี เผยแพรของกรมตรวจบัญชีสหกรณ   
                  อ่ืนๆ                                                         V5 
 
 6.  ความถ่ีในการใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกร           

                   อยางนอยสัปดาหละครั้ง   อยางนอยเดือนละครั้ง                 V6 
                   อยางนอยปละครั้ง                               
                   อ่ืน ๆ  
 

7. ทานนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนทางดานใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

       การพัฒนาสหกรณ/กลุมเกษตรกร    การศึกษา                                    V7 
        การวิจัย    การบริหารจัดการทางการเงิน                                   

                  อ่ืนๆ          
                  

ตอนที ่3  ความพึงพอใจ ดานสารสนเทศทางการเงนิของสหกรณและกลุมเกษตรกรป 256๕ 
(โปรดทำเครือ่งหมาย  หนาขอความทีต่รงกบัความคิดเหน็ของทานมากทีส่ดุ) หากไมพึงพอใจ                          
ใหขามไปตอบในตารางไมพึงพอใจ 
 

ประเด็นคำถาม 
ความพงึพอใจ  

สำหรับผูวจิยั มาก 
ทีส่ดุ 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย 
ทีส่ดุ 

ดานสารสนเทศทางการเงนิ 
1. ความนาเชื่อถือของขอมูล 

      
 V8 

2. ความครบถวน ถูกตองของขอมูล 
      

 V9 
3. การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ ตาราง 
    มีความเหมาะสม 

      
 V10 

4. เนื้อหาสาระ อานเขาใจงาย 
      

 V11 

5. ขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม 
      

 V12 
6. สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใช 
   ประโยชนได 

      
 V13 

7. ความพึงพอใจ โดยรวมท่ีไดรับเอกสาร   
    สารสนเทศทางการเงินในครั้งนี้ 

      
 V14 
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ประเด็นคำถาม 
ความไมพงึพอใจ  

สำหรับผูวจิยั นอย
ทีส่ดุ 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มากทีส่ดุ 

ดานสารสนเทศทางการเงนิ 
1. ความนาเชื่อถือของขอมูล 

      
 V8 

2. ความครบถวน ถูกตองของขอมูล 
      

 V9 
3. การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ ตาราง 
   มีความเหมาะสม 

      
 V10 

4. เนื้อหาสาระ อานเขาใจงาย 
      

 V11 

5. ขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม 
      

 V12 
6. สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใช   
   ประโยชนได 

      
 V13 

7. ความไมพึงพอใจ โดยรวมท่ีไดรับ 
   เอกสารสารสนเทศทางการเงินในครั้งนี้ 

      
 V14 

 

ตอนที ่4  ความพึงพอใจ ดานการใหบรกิารขอมลูสารสนเทศทางการเงนิ 

 (โปรดทำเครือ่งหมาย  หนาขอความทีต่รงกบัความคิดเหน็ของทานมากทีส่ดุ) หากไมพึงพอใจ                          
ใหขามไปตอบในตารางไมพึงพอใจ 

ประเด็นคำถาม 
ความพงึพอใจ  

สำหรับผูวจิยั มาก 
ทีส่ดุ 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย 
ทีส่ดุ 

ดานบริการ 
1. ข้ันตอนการใหบริการมีระบบด ี

      
 V15 

2. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม       V16 

3. ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ       V17 

4. มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงาน 
    ไดสะดวก 

      V18 

5. ไดรับบริการตรงตามความตองการ       V19 

6. ความพึงพอใจ โดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้       V20 
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ประเด็นคำถาม 
ความไมพงึพอใจ  

สำหรับผูวจิยั นอย
ทีส่ดุ 

นอย ปาน 
กลาง 

มาก มาก 
ทีส่ดุ 

ดานบริการ 
1. ข้ันตอนการใหบริการมีระบบด ี

      
 V15 

2. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม       V16 

3. ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ       V17 

4. มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงาน 
    ไดสะดวก 

      V18 

5. ไดรับบริการตรงตามความตองการ       V19 

6. ความไมพึงพอใจ โดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้       V20 

 
ตอนที ่5  ขอเสนอแนะ  ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
........................................................................................................................................................................................ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 

           ....................ขอบคณุทีท่านไดสละเวลาใหขอมลูอนัเปนประโยชนแกทางราชการในครั้งนี ้................. 



                         
สวนที ่1 

 
                     แบบสอบถามความพึงพอใจ / ไมพงึพอใจ 

                   การใหบรกิารขอมูลสารสนเทศทางการเงนิของสหกรณและกลุมเกษตรกร 
ของผูมสีวนไดสวนเสยี ประจำป  256๕ 

 
คำชี้แจง                                                       

  กรมตรวจบัญชีสหกรณไดจัดทำแบบสอบถามความพึงพอใจและความไมพึงพอใจการใหบริการขอมูล
สารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร เพ่ือนำผลการประเมินไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงขอมูล
สารสนเทศทางการเงินของสหกรณและกลุมเกษตรกร และดานการใหบริการของกรมตรวจบัญชีสหกรณของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสีย ดังนั้น กรมตรวจบัญชีสหกรณ จึงใครขอความรวมมือจากทานกรุณาชวยตอบแบบสอบถาม    
ความพึงพอใจและแบบสอบถามความไมพึงพอใจ (โปรดสงคืนภายในเดือนกันยายน 256๕ ) และขอขอบคุณ                
มา ณ โอกาสนี้ดวย              
 

                                         ........................................................... 

โปรดทำเครือ่งหมาย   ลงใน      หนาขอความทีต่รงกบัความเปนจรงิ 
ตอนที ่1  ขอมลูทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม                                                                     สำหรบัผูวจิยั 

 1.  เพศ 

   ชาย                      หญิง                             V1 

 2.  สถานภาพในการทำงาน 

   ภาครัฐ/เอกชน/รัฐวิสาหกิจ             ผูบริหาร/ผูจัดการ/พนักงานสหกรณ 
   นิสิต/นักศึกษา               ประชาชนท่ัวไป       
   อ่ืนๆ                               V2 

ตอนที ่2  ขอมลูในการใชบรกิารสารสนเทศทางการเงนิของผูมสีวนไดสวนเสยี 
 1.  ทานเคยใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกรหรือไม 

   เคย    ไมเคย                        V3 

 2.  ทานสะดวกติดตอขอใชบริการโดยชองทางใดมากท่ีสุด              

   มาดวยตนเอง    ผานทางโทรศัพท/โทรสาร  V4 
   ผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ    จดหมาย/หนังสือราชการ 

    อ่ืนๆ                           
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 3.  ทานไดใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกรจากแหลงใดบาง 
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

                   Website ของกรมตรวจบัญชีสหกรณ    หนวยงานในสังกัดกรมตรวจบัญชีสหกรณ                                               
                  เอกสาร/ซีดี เผยแพรของกรมตรวจบัญชีสหกรณ   
                   อ่ืนๆ  V5 
 
 4.  ความถ่ีในการใชขอมูลทางการเงินของสหกรณ/กลุมเกษตรกร           

                   อยางนอยสัปดาหละครั้ง   อยางนอยเดือนละครั้ง  V6 
                   อยางนอยปละครั้ง                                           
                   อ่ืน ๆ  
 

5. ทานนำขอมูลทางการเงินไปใชประโยชนทางดานใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

        การพัฒนาสหกรณ/กลุมเกษตรกร    การศึกษา  V7 
        การวิจัย    การบริหารจัดการทางการเงิน                                   
                 อ่ืนๆ          

                  
ตอนที ่3  ความพึงพอใจ ดานสารสนเทศทางการเงนิของสหกรณและกลุมเกษตรกรป 256๕  
(โปรดทำเครือ่งหมาย  หนาขอความทีต่รงกบัความคิดเหน็ของทานมากทีส่ดุ) หากไมพึงพอใจ                          
ใหขามไปตอบในตารางไมพึงพอใจ 
 

ประเด็นคำถาม 
ความพงึพอใจ  

สำหรับผูวจิยั มาก 
ทีส่ดุ 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย 
ทีส่ดุ 

ดานสารสนเทศทางการเงนิ 
1. ความนาเชื่อถือของขอมูล 

      
 V8 

2. ความครบถวน ถูกตองของขอมูล 
      

 V9 
3. การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ ตาราง 
    มีความเหมาะสม 

      
 V10 

4. เนื้อหาสาระ อานเขาใจงาย 
      

 V11 

5. ขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม 
      

 V12 
6. สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใช    
   ประโยชนได 

      
 V13 

7. ความพึงพอใจ โดยรวมท่ีไดรับเอกสาร 
    สารสนเทศทางการเงินในครั้งนี้ 

      
 V14 
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ประเด็นคำถาม 
ความไมพงึพอใจ  

สำหรับผูวจิยั นอย
ทีส่ดุ 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ทีส่ดุ 

ดานสารสนเทศทางการเงนิ 
1. ความนาเชื่อถือของขอมูล 

      
 V8 

2. ความครบถวน ถูกตองของขอมูล 
      

 V9 
3. การนำเสนอขอมูล เชน กราฟ ตาราง 
    มีความเหมาะสม 

      
 V10 

4. เนื้อหาสาระ อานเขาใจงาย 
      

 V11 

5. ขนาดรูปเลมมีความเหมาะสม 
      

 V12 
6. สามารถนำขอมูลทางการเงินไปใช 
   ประโยชนได 

      
 V13 

7. ความไมพึงพอใจ  โดยรวมท่ีไดรับเอกสาร  
    สารสนเทศทางการเงินในครั้งนี้ 

      
 V14 

 

 

ตอนที ่4  ความพึงพอใจ ดานการใหบรกิารขอมลูสารสนเทศทางการเงนิ 

 (โปรดทำเครือ่งหมาย  หนาขอความทีต่รงกบัความคิดเหน็ของทานมากทีส่ดุ) หากไมพึงพอใจ                           
ใหขามไปตอบในตารางไมพึงพอใจ 
 

ประเด็นคำถาม 
ความพงึพอใจ  

สำหรับผูวจิยั มาก 
ทีส่ดุ 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย 
ทีส่ดุ 

ดานบริการ 
1. ข้ันตอนการใหบริการมีระบบด ี

      
 V15 

2. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม       V16 

3. ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ       V17 

4. มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงาน 
    ไดสะดวก 

      V18 

5. ไดรับบริการตรงตามความตองการ       V19 

6. ความพึงพอใจ โดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้       V20 
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ประเด็นคำถาม 
ความไมพงึพอใจ  

สำหรับผูวจิยั นอย
ทีส่ดุ 

นอย ปาน 
กลาง 

มาก มาก 
ทีส่ดุ 

ดานบริการ 
1. ข้ันตอนการใหบริการมีระบบด ี

      
 V15 

2. ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม       V16 

3. ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในบริการ       V17 

4. มีชองทางเขาถึงขอมูลขาวสารของหนวยงาน 
    ไดสะดวก 

      V18 

5. ไดรับบริการตรงตามความตองการ       V19 

6. ความไมพึงพอใจ โดยรวมในบริการท่ีไดรับในครั้งนี้       V20 

 
ตอนที ่5  ขอเสนอแนะ  ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
........................................................................................................................................................................................ 
......................................................................................................................................................................................... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                ....................ขอบคณุทีท่านไดสละเวลาใหขอมลูอนัเปนประโยชนแกทางราชการในครัง้นี ้.................   


	ความพึงพอใจ_65
	ปกพึงพอใจ65
	ความพึงพอใจ_65

	แบบสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ ปี 65
	แบบสำรวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปี 65

