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เรื่อง  รำยงำนผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของส ำนักงำนปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ปงีบประมำณ พ.ศ. 2564   . 

เรียน  ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ผ่ำน ผู้ช่วยปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ (นำยวิชัย ไตรสุรัตน์) 

ด้วยส ำนักแผนงำนและโครงกำรพิเศษได้ด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและ         
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส ำนักงำนปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ (สป.กษ.) ปีงบประมำณ พ.ศ. 2564      
เพ่ือให้หน่วยงานในสังกัด สป.กษ. มีข้อมูลใช้ประกอบการพิจารณาพัฒนาปรับปรุงระบบงาน และการให้บริการ
โดยมีสำระส ำคัญสรุปได้ ดังนี้ 

1. กำรด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของ สป.กษ. ปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 ได้ให้ควำมส ำคัญ
โดยมุ่งเน้นคัดเลือกกระบวนกำรหลักที่ ให้บริกำรประชำชนทั่วไป และหน่วยงำนภำยนอก สป.กษ. หรือกลุ่ม
ผู้รับบริกำรที่เป็นหน่วยงำนในสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ เพ่ือส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย จ ำนวน 6 กระบวนกำร ได้แก่ 1) ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยำกจน 2) บริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
3) ส่งเสริมและพัฒนำระบบเกษตรพันธสัญญำ 4) ประชำสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 5) ให้
ค ำแนะน ำควำมเห็นด้ำนกฎหมำยของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 6) บริหำรเศรษฐกิจดิจิทัลด้ำนกำรเกษตรของ
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ โดยใช้เครื่องมือเป็นแบบสอบถำมส ำรวจ 4 ประเด็น ได้แก่ ด้ำนกระบวนงำน ด้ำน
เจ้ำหน้ำที่ท่ีให้บริกำร ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกและด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร ซึ่งมีผู้ตอบแบบสอบถำม และแจ้ง
ผลกลับ เพ่ือใช้ส ำหรับกำรวิเครำะห์ข้อมูล จ ำนวน 1,544 รำย  

2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและ
สหกรณ์ ปี 2564 ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.24 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 84.70           
เมื่อพิจำรณำเป็นรำยกระบวนกำร พบว่ำ ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีควำมพึงพอใจต่อกระบวนกำร
ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยำกจนมำกที่สุด โดยมีร้อยละควำมพึงพอใจเท่ำกับร้อยละ 92.80 รองลงมำ ได้แก่ 
กระบวนกำรส่งเสริมและพัฒนำระบบเกษตรพันธสัญญำ บริหำรเศรษฐกิจดิจิทัลด้ำนกำรเกษตรของกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์ ประชำสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์  บริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน ตำมล ำดับ 
ส ำหรับกระบวนกำรให้ค ำแนะน ำควำมเห็นด้ำนกฎหมำยของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์มีร้อยละควำมพึงพอใจ
น้อยที่สุด ร้อยละ 78.80  ดังตำรำงที่ 1 
ตารางที่ 1 : สรุปภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ปี 2564 

กระบวนการ ค่าคะแนนเฉลี่ย ร้อยละความพึงพอใจ 
1. ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยำกจน  4.64 92.80 
2. บริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน  3.98 79.60 
3. กำรส่งเสริมและพัฒนำระบบเกษตรพันธสัญญำ  4.59 91.80 
4. ประชำสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 4.10 82.00 
5. ให้ค ำแนะน ำควำมเห็นด้ำนกฎหมำยของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์          3.94 78.80 
6. บริหำรเศรษฐกิจดิจิทัลด้ำนกำรเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 4.16 83.20 

รวม 4.24 84.70 
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2. ประเด็นความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวังและข้อเสนอแนะ             
ในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบ้ริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

1) กระบวนการช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจน กลุ่มตัวอย่ำงผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    
มีควำมพึงพอใจในประเด็นได้รับบริกำรตรงตำมวัตถุประสงค์มำกที่สุด ไม่พึงพอใจในประเด็นควำมไม่พอเพียงของ         
สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริกำร น้ ำดื่ม ห้องน้ ำ เป็นต้น มำกที่สุด มีควำมต้องกำรเงินทุนหรือพิจำรณำวงเงิน
เพ่ิมขึ้น เพ่ือเสริมสร้ำงอำชีพให้แก่เกษตรกรมำกที่สุด คำดหวังกำรเพ่ิมวงเงินในกำรอนุมัติเงินกู้ ปรับลดหลักเกณฑ์กำร
พิจำรณำ ขยำยระยะเวลำในกำรช ำระหนี้ ลดอัตรำดอกเบี้ยให้แก่เกษตรและผู้ยำกจนมำกที่สุด และได้ให้ข้อเสนอแนะ    
ในประเด็นควรประชำสัมพันธ์หลักเกณฑ์กำรขอกู้เงินกองทุน ข่ำวสำรต่ำงๆ  ให้ครอบคลุมถึงระดับท้องถิ่นทั่วทุกพ้ืนที่มำกที่สุด 

2) กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน กลุ่มตัวอย่ำงผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีควำม   
พึงพอใจในประเด็นควำมพอเพียงของสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกมำกที่สุด ไม่พึงพอใจในประเด็นกำรแก้ไขข้อร้องเรียน
ของประชำชน/เกษตรกรเป็นไปอย่ำงล่ำช้ำ หรือไม่เป็นไปตำมระยะเวลำที่ก ำหนดมำกที่สุด มีควำมต้องกำรให้
เร่งรัดกำรแก้ไขปัญหำเรื่องที่ได้ร้องเรียนหรือเรื่องที่ได้ขอควำมช่วยเหลือด้ำนต่ำงๆ ไว้มำกที่สุด คำดหวัง กำร
พัฒนำกำรบริกำรให้ดียิ่งข้ึน ถูกต้อง ตรงตำมควำมต้องกำร สำมำรถช่วยเหลือประชำชนและแก้ไขปัญหำได้จริงมำก
ที่สุด และได้ให้ข้อเสนอแนะในประเด็นควรปรับปรุงกำรบริกำรให้รวดเร็ว มีล ำดับขั้นตอน และเข้ำถึงได้ง่ำยมำกที่สุด 

3) ส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา กลุ่มตัวอย่ำงผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย       
มีควำมพึงพอใจในประเด็นได้รับบริกำรตรงตำมวัตถุประสงค์มำกที่สุด  มีควำมต้องกำรบริกำร Online full service 
มำกที่สุด คำดหวังพัฒนำระบบกำรบริกำรให้ดีขึ้น เข้ำถึงได้ง่ำย สะดวกและรวดเร็วมำกที่สุดและได้ให้ข้อเสนอแนะ
ในประเด็นควรประชำสัมพันธ์ให้ควำมรู้หรือข่ำวสำรต่ำงๆ ให้หลำกหลำยช่องทำงมำกที่สุด 

4) กระบวนการประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ กลุ่มตัวอย่ำงผู้รับบริกำรและ      
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีควำมพึงพอใจ ในประเด็นได้รับบริกำรตรงตำมวัตถุประสงค์มำกที่สุด ไม่พึงพอใจในประเด็นควำม
ไม่สะดวกในกำรขอรับบริกำรตำมช่องทำงต่ำง ๆ มำกที่สุด มีควำมต้องกำรให้มีระบบออนไลน์ เว็บไซต์ แอพพลิเคชั่น 
one stop service ศูนย์บริกำรเคลื่อนที่ Mobile unit Line official ช่องทำงสำยด่วน chat bot ส ำหรับกำร
ประชำสัมพันธ์และติดต่อหลำกหลำยช่องทำงและใช้งำนง่ำยมำกที่สุด คำดหวังกำรประชำสัมพันธ์ข้อมูล ข่ำวสำรมีควำม
ถูกต้อง รวดเร็ว ทันต่อเหตุกำรณ์มำกที่สุด และได้ให้ข้อเสนอแนะในประเด็นควรปรับปรุงกำรประชำสัมพันธ์ข้อมูล 
ข่ำวสำร ให้มีควำมถูกต้อง รวดเร็ว แพตฟอร์มและ content ข่ำวควรมีควำมทันสมัย ทันเหตุกำรณ์มำกที่สุด 

5) กระบวนการให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ กลุ่มตัวอย่ำง
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีควำมพึงพอใจในประเด็นเจ้ำหน้ำที่มีควำมสุภำพ กิริยำมำรยำทดีมำกที่สุด    
ไม่พึงพอใจในประเด็นควำมไม่พอเพียงในกำรขอรับบริกำรตำมช่องทำงต่ำงๆ มำกที่สุด มีควำมต้องกำรให้เพ่ิมช่อง
ทำงกำรให้ค ำแนะน ำด้ำนกฎหมำยให้เข้ำถึงได้ง่ำย รวดเร็ว ครอบคลุมและทั่วถึงมำกที่สุด คำดหวังพัฒนำกำร       
ให้ค ำแนะน ำกฎหมำยและช่องทำงกำรสื่อสำรให้ดีขึ้น เข้ำถึงได้ง่ำย สะดวกรวดเร็ว ครอบคลุมและทั่วถึงมำกที่สุด 
และได้ให้ข้อเสนอแนะในประเด็นควรปรับปรุงกำรบริกำรให้ดีขึ้นและเพ่ิมช่องทำงกำรให้ค ำแนะน ำทำงกฎหมำย
ทำงออนไลน์ให้เข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก รวดเร็ว ทันต่อเหตุกำรณ์และให้บริกำรทั่วถึงเกษตรกรทุกระดับมำกท่ีสุด 

7) กระบวนการบริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์          
กลุ่มตัวอย่ำงผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีควำมพึงพอใจในประเด็นเจ้ำหน้ำที่มีควำมสุภำพ กิริยำมำรยำทดี   
มำกที่สุด ไม่พึงพอใจในประเด็นควำมไม่สะดวกในกำรขอรับบริกำรตำมช่องทำงต่ำงๆ เช่น โทรศัพท์ โทรสำร อีเมล์ เว็บ
ไซด์มำกที่สุด มีควำมต้องกำรควำมรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย ำ บริกำรด้วยใจ เข้ำถึงได้ง่ำยมำกที่สุด คำดหวังกำรพัฒนำ
ระบบกำรบริกำรให้ดีขึ้น เข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก รวดเร็ว ตรงตำมวัตถุประสงค์มำกที่สุด และได้ให้ข้อเสนอแนะใน
ประเด็นควรปรับปรุงกำรบริกำรให้ดีขึ้น เข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก รวดเร็ว และเพ่ิมช่องทำงกำรให้บริกำรที่เกษตรกรสำมำรถ
เข้ำถึงได้มำกขึ้นมำกที่สุด 
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บทท่ี 1 บทน า 

1.1 หลักการและเหตุผล 
ตามบทบัญญัตริัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 มาตราที่ 65 รัฐพึงจัดให้มียุทธศาสตร์ชาติ      

เป็นเป้าหมายการพัฒนาประเทศอย่างยั่งยืนตามหลักธรรมาภิบาล เพ่ือใช้เป็นกรอบในการจัดท าแผนต่าง ๆ   
ให้สอดคล้องและบูรณาการกันเพ่ือให้เกิดเป็นพลังผลักดันร่วมกันไปสู่เป้าหมายดังกล่าว โดยการปรับสมดุลและ
พัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐเป็นทั้งเป้าหมายและเครื่องมือกลไกในการรองรับการขับเคลื่อน         
ของยุทธศาสตร์ชาติด้านอ่ืน ๆ ให้สามารถด าเนินการจนบรรลุ เป้าหมาย “ประเทศชาติมั่นคง ประชาชน         
มีความสุข เศรษฐกิจพัฒนาอย่างต่อเนื่อง สังคมเป็นธรรม ฐานทรัพยากรธรรมชาติยั่งยืน” และวิสัยทัศน์ 
“ประเทศไทยมีความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืนเป็นประเทศพัฒนาแล้วด้วยการพัฒนาตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจ
พอเพียง” ดังนั้น แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ ประเด็น “การบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ” 
จึงมุ่งเน้นพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐให้มีความทันสมัย ภาครัฐมีขนาด เหมาะสมกับภารกิจ            
มีสมรรถนะสูง ตอบสนองปัญหาความต้องการของประชาชนและสนับสนุนให้เป็นประเทศไทย 4.0 ที่สามารถ
ก้าวทันความเปลี่ยนแปลงและพัฒนาได้อย่างยั่งยืน ด้วยหลักการ “ภาครัฐของประชาชน เพ่ือประชาชนและ
ประโยชน์ส่วนรวม” ทั้งนี้ เพ่ือให้เป็นไปตามหลักการข้างต้น แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติจึงให้ความส าคัญ     
กับความพึงพอใจของประชาชนในคุณภาพการให้บริการของภาครัฐ ซึ่งจะต้องมีไม่น้อยกว่า ร้อยละ 90 ภายในช่วง    
ปี พ.ศ. 2561 – 2580 รวมทั้งมติคณะรัฐมนตรีในการประชุมเมื่อวันที่ 28 มิถุนายน 2548 เห็นชอบให้น าการ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมาใช้เป็นเครื่องมือผลักดันให้การพัฒนาระบบราชการมีประสิทธิภาพ
และยั่งยืน โดยการพัฒนาองค์การตามเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการของภาครัฐระดับพ้ืนฐานใน
หมวดที่ 3 ได้ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เกี่ยวกับการก าหนดวิธีการที่ใช้รับฟังเสียงของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงวิธีการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและการ
ก าหนดปัจจัยส าคัญที่ท าให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจและน าไปสู่การกล่าวถึงในทางที่ดี 

ส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์เป็นหน่วยงานหนึ่งที่มุ่งเน้นให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จึงได้มีการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเนื่อง เพ่ือน าข้อมูลเหล่านั้นมาเป็นปัจจัยในการพัฒนาปรับปรุง
กระบวนการท างานและการให้บริการให้ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อการให้บริการมากยิ่งขึ้น 

1.2 วัตถุประสงค์ 
1) เพ่ือศึกษา วิเคราะห์และส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงาน

ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 
2) เพ่ือให้ส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ มีผลการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ  

ความต้องการ ความคาดหวังและข้อเสนอแนะมาพัฒนาและปรับปรุงระบบงานและการท างาน รวมถึงการ
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ให้บริการของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ที่สามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความ   
พึงพอใจให้กับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้มากขึ้น  

1.3   ขอบเขตของการส ารวจ 
1) ออกแบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยมุ่งเน้นคัดเลือกกระบวนการ

ส าคัญจากกระบวนการหลักท่ีเน้นการให้บริการของภาครัฐต่อเกษตรกรประชาชนทั่วไป รวมทั้งกลุ่มผู้รับบริการ
ที่เป็นหน่วยงานในสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ในปี 2564 จ านวน 6 กระบวนการ ได้แก่ 

2.1) ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจน  
2.2) บริหารจัดการข้อร้องเรียน 
2.3) ส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา 
2.4) ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 
2.5) ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 
2.6) บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

3) ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยประมวลผลข้อมูลและจัดท ารายงาน
ผลการส ารวจ พร้อมทั้งให้ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาปรับปรุง 

4) จัดท ารายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงาน
ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

แนวทางในการปรับปรุงการท างาน การให้บริการ และการบริหารจัดการของส านักงานปลัดกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

1.5  ระยะเวลาด าเนินการ 

ตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2563 – 30 ธันวาคม 2564 
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บทท่ี 2 
วิธีการส ารวจ 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตร
และสหกรณ์ มีข้ันตอนการด าเนินการ ดังนี้ 

2.1 จัดท าแผนการส ารวจ 

ศึกษากระบวนการของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ประจ าปีงบประมาณ 2564 และจัดท าแผนการ
ส ารวจความพึงพอใจของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ ์ดังตารางที ่1 
ตารางท่ี 1 : แผนการส ารวจความพึงพอใจจ าแนกตามกระบวนการ 

กระบวนการหลัก หน่วยงานที่
รับผิดชอบ 

ปีงบประมาณ 
2562 2563 2564 2565 

1. การบริหารโครงการส าคัญ/โครงการพิเศษของ
กระทรวงไปสู่การปฏิบัติ 

สผง./กนท./
กปพ. 

    

2. พัฒนาระบบราชการของ กษ. สพบ.     
3. บริหารจัดการภัยพิบัติของ กษ.  สผง.     

4. เตรียมพร้อม/ป้องกัน/เผชิญเหตุ/ฟ้ืนฟูภัยพิบัติ
ด้านการเกษตรของ กษ.  

สผง.     

5. การบริหารจัดการด้านการเกษตรต่างประเทศ สกต.     

6. การตรวจราชการของ กษ. สตร.     
7. การตรวจสอบภายในของ กษ. สตน.     
8. การพัฒนาทรัพยากรบุคคลของ กษ. สกธ.     
9. การบริหารทรัพยากรบุคคลของ กษ. กกจ.     

10. ให้ค าแนะน า/ความเห็นด้านกฎหมายของ กษ.  สกม.     
11. ด าเนินการด้านงานคดีของ กษ. สกม.     

12. การประเมินผลสัมฤทธิ์ของกฎหมายและการ
พัฒนากฎหมายของ กษ. 

สกม.     

13. ส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา สลพ.     
14. บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของ กษ. ศทส.     
15. ประชาสัมพันธ์ของ กษ. กกส.     
16. ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจน สกร.     
17. สงเคราะหเ์กษตรกร กกค.     
18. บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กษ. สกร.     
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2.2 การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1) ประชากร 
การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ก าหนดเป้าหมายการส ารวจจากผู้มา

รับบริการของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ โดยได้คัดเลือกกระบวนการส าคัญจากกระบวนการ
หลักที่เน้นการให้บริการของภาครัฐต่อเกษตรกร ประชาชนทั่วไป รวมทั้งกลุ่มผู้รับบริการที่เป็นหน่วยงานใน
สังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ ์เพ่ือให้สามารถน าผลการส ารวจมาใช้ประโยชน์ได้อย่างแท้จริง จ านวน 6 กระบวนการ 
และได้คัดเลือกประชากรกลุ่มเป้าหมาย ดังตารางที่ 2 

ตารางท่ี 2 : จ านวนประชากรจ าแนกตามกระบวนการ 

กระบวนการ ประชากร จ านวนประชากร   
(ราย/หน่วยงาน) 

1. ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้
ยากจน  

เกษตรกรและผู้ยากจน ที่มาขอกู้เงินหรือมาใช้
บริ การกองทุนหมุน เวี ยน เ พ่ือการกู้ ยื มแก่
เกษตรกรและผู้ยากจน 

824 

2. บริหารจัดการข้อร้องเรียน  เกษตรกร  ประชาชนที่ มาร้ อง เรียนที่ ศูนย์ 
รับเรื่องร้องเรียนของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์
และหน่วยงานในสังกัดกระทรวงเกษตรและ
สหกรณ์ที่ได้รับการประสานงาน อ านวยการจาก
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของกระทรวงเกษตรและ
สหกรณ ์

921 

3. การส่งเสริมและพัฒนา
ระบบเกษตรพันธสัญญา  

เกษตรกร/ผู้ประกอบธุรกิจที่มาขอรับบริการ 
อาทิ การแจ้งประกอบธุรกิจ การเลิกประกอบ
ธุรกิจ  การจัดส่งเอกสารชี้ชวน กระบวนการไกล่
เกลี่ยข้อพิพาท ฯ 

218 

4. ประชาสัมพันธ์ของกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์ 

เกษตรกร ประชาชน สื่อมวลชนและหน่วยงานใน
สังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ที่ได้รับการ 
ประสานงานและสื่อสารประชาสัมพันธ์ของ
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

47 

5. ให้ค าแนะน าความเห็นด้าน
กฎหมายของกระทรวงเกษตร
และสหกรณ ์         

เกษตรกร ประชาชน หน่วยงานในสังกัดและนอก
สังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ที่ได้รับการ
ประสานงานและให้ค าแนะน าความเห็นด้าน
กฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์         

24 

6.บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้าน
การเกษตรของกระทรวงเกษตร
และสหกรณ ์

หน่วยงานในสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ที่
ได้รับการสื่อสารเกี่ยวกับการบริหารเศรษฐกิจ
ดิจิทัลด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและ
สหกรณ์ผ่านช่องทางต่างๆ  

21 

รวม 2,055 
ที่มา : ฐานข้อมูลผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ สป.กษ. ประจ าปีงบประมาณ 2564 
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2) กลุ่มตัวอย่าง 
การค านวณกลุ่มตัวอย่างได้น าขนาดประชากรของทั้ง 6 กระบวนการมาพิจารณาโดยก าหนดขนาด

ตัวอย่างโดยใช้เกณฑ์ (คู่มือการประเมินผล, 2556) ดังนี้ 
(1) ใช้ตัวอย่าง 15-30% ถ้าจ านวนประชากรมีเพียงเลขหลักร้อย 
(2) ใช้ตัวอย่าง 10-15% ถ้าจ านวนประชากรมีเพียงเลขหลักพัน 
(3) ใช้ตัวอย่าง 5-10% ถ้าจ านวนประชากรมีเพียงเลขหลักหมื่น 
จ านวนตัวอย่างที่ก าหนดในตารางเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการทอดแบบหรือการส่งแบบสอบถามทาง

ไปรษณีย์ จะมีอัตราการตอบแบบสอบถามต่ า จึงได้ท าการส ารวจผู้รับบริการตัวอย่างเพ่ิมมากขึ้นกว่าขนาด
ตัวอย่างที่ก าหนด เพ่ือให้ได้แบบสอบถามที่เพียงพอที่น ามาเสนอผล ดังตารางที่ 3 

ตารางท่ี 3 : ขนาดตัวอย่างท่ีส ารวจ 

กระบวนการ 
จ านวนประชากร 
(ราย/หน่วยงาน) 

เกณฑ์(%) ขนาดตัวอย่างท่ี
ก าหนด 

(ราย/หน่วยงาน) 

จ านวนที่ส่งแบบส ารวจ 
(ราย/หน่วยงาน) 

1. ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจน 824 30 247 824 
2. บริหารจัดการข้อร้องเรียน 921 30 276 921 
3. การส่งเสริมและพัฒนาระบบ
เกษตรพันธสัญญา 

218 30 65 218 

4. ประชาสัมพันธ์ของกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์ 

47 30 14 47 

5. ให้ค าแนะน าความเห็นด้าน
กฎหมายของกระทรวงเกษตรและ
สหกรณ์ 

24 30 8 24 

6.บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้าน
การเกษตรของกระทรวงเกษตรและ
สหกรณ์ 

21 30 7 21 

รวม 2,055  617 2,055 
 

2.3 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล โดยจัดท าแบบสอบถามความพึงพอใจการให้บริการของส านักงาน

ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ทางออนไลน์ แบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List)  
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ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) มีข้อค าถาม จ านวน 4 ประเด็น ได้แก่ ด้านกระบวนงาน ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านคุณภาพการให้บริการ     

ส่วนที่ 3 ความต้องการ ความคาดหวังและข้อเสนอแนะ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด (Open-
Ended) ส าหรับแสดงความคิดเห็น  
 

2.4 วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการตัวอย่างนั้น ได้น าปัจจัยต่างๆ เช่น กรอบตัวอย่าง ลักษณะการ

ให้บริการ จ านวนผู้รับบริการ และข้อจ ากัดของการเข้าถึงผู้รับบริการมาพิจารณาร่วมกับงบประมาณ เวลา และ
ก าลังเจ้าหน้าที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ส าหรับการส ารวจครั้งนี้ วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลที่เหมาะสม เป็นดังนี้ 

1) กระบวนการช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจน ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเกษตรกรและ     
ผู้ยากจนที่มาขอกู้เงินหรือมาใช้บริการกองทุนหมุนเวียนเพ่ือการกู้ยืมแก่เกษตรกรและผู้ยากจน  โดยส่ง
แบบสอบถามทางไปรษณีย์ไปยังที่อยู่ของผู้รับบริการให้ส่งกลับมายังส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 
หรือตอบผ่าน Google Form จ านวน 824 ราย  

2) กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเกษตรกร/ประชาชนที่มา
ร้องเรียนที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์และหน่วยงานในสังกัดกระทรวงเกษตรและ
สหกรณ์ที่ได้รับการประสานงาน อ านวยการจากศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ โดยส่ง
แบบสอบถามทางไปรษณีย์ไปยังที่อยู่ของผู้รับบริการให้ส่งกลับมายังส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 
หรือตอบผ่าน Google Form จ านวน 921 ราย/หน่วยงาน      

3) กระบวนการการส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
เกษตรกร/ผู้ประกอบธุรกิจที่มาขอรับบริการ อาทิ การแจ้งประกอบธุรกิจ การเลิกประกอบธุรกิจ การจัดส่งเอกสารชี้
ชวน กระบวนการไกล่เกลี่ยข้อพิพพาท ฯ โดยส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ไปยังที่อยู่ของผู้รับบริการให้ส่งกลับ
มายังส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์หรือตอบผ่าน Google Form จ านวน 218 ราย/หน่วยงาน      

4) กระบวนการประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก 
เกษตรกร ประชาชน สื่อมวลชนและหน่วยงานในสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ที่ได้รับการประสานงาน
และสื่อสารประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ โดยส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ไปยังที่อยู่ของ
ผู้รับบริการให้ส่งกลับมายังส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ หรือตอบผ่าน Google Form จ านวน 
47 หน่วยงาน  

5) กระบวนการให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ด าเนินการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากเกษตรกร ประชาชน หน่วยงานในสังกัดและนอกสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ที่ได้รับ
การประสานงานและให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ โดยส่งแบบสอบถาม
ทางไปรษณีย์ไปยังที่อยู่ของผู้รับบริการให้ส่งกลับมายังส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ หรือตอบผ่าน 
Google Form จ านวน 24 หน่วยงาน  



 

7 
 

6) กระบวนการบริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ด าเนินการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากหน่วยงานในสังกัดและนอกสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ท่ีได้รับการสื่อสารเกี่ยวกับการ
บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ผ่านช่องทางต่างๆ โดยส่งแบบสอบถามทาง
ไปรษณีย์ไปยังที่อยู่ของผู้รับบริการให้ส่งกลับมายังส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์  หรือตอบผ่าน  
Google Form จ านวน 21 หน่วยงาน 
2.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 น าข้อมูลที่ได้รับจากการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการใช้บริการ
ของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์มาวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

1) วิเคราะห์ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบส ารวจ โดยท าการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ
และหาค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือน าเสนอในรูปแบบตารางข้อมูล 

2) วิเคราะห์ข้อมูลลักษณะการเข้ารับบริการของผู้ตอบแบบส ารวจ โดยท าการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
ปริมาณและหาค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือน าเสนอในรูปแบบตารางข้อมูล 

3) วิ เคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจเกี่ยวกับการใช้บริการของส านักงาน
ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ โดยท าการหาวิเคราะห์ค่าความถี่ (Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) ของระดับ
คะแนนความพึงพอใจ และหาค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือน าเสนอในรูปแบบตารางข้อมูล 

4) วิ เคราะห์ข้อมูลความไม่พึงพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจเกี่ยวกับการใช้บริการของส านักงาน
ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ โดยท าการวิเคราะห์ค่าความถี่ (Frequency) เพ่ือน าเสนอในรูปแบบตารางข้อมูล 

5) สรุปความต้องการ ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะต่อการบริการในอนาคตของผู้ตอบแบบส ารวจ  
โดยท าการวิเคราะห์ค่าความถ่ี (Frequency) เพ่ือน าเสนอในรูปแบบการเขียนในลักษณะความเรียงประกอบบริบท 

2.6 หลักเกณฑ์การค านวณคะแนนและแปลผล 
การค านวนคะแนนและการแปรผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการของส านักงานปลัดกระทรวง

เกษตรและสหกรณ์ มีหลักเกณฑ์ดังนี้ 
1) ตัวแปรความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประกอบด้วยความพึงพอใจใน 4 ประเด็น ได้แก่ ด้าน

กระบวนงาน ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านคุณภาพการให้บริการ     
การแปลงค าตอบที่ได้จากแต่ละประเด็นย่อยเป็นคะแนน ใช้เกณฑ์มาตราส่วนค่าประมาณของ 

Likert Scale ดังตารางที่ 4 
ตารางท่ี 4 : ค่าประเมินระดับความพึงพอใจของ Likert Scale 

ระดับความพึงพอใจ ค่าประเมิน 

พึงพอใจมาก 4.21-5.00 

พึงพอใจ 3.41-4.20 

พึงพอใจน้อย 2.61-3.40 
ไม่พึงพอใจ 1.81-2.60 

ไม่พึงพอใจมาก 1.00-1.80 
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2) การค านวณข้อมูลในแต่ละประเด็นย่อย ใช้การค านวณร้อยละ ค่าคะแนน ซึ่งแปลผลได้พิจารณา
จากค่าคะแนน 
 3) การค านวณในแต่ละประเด็นหลัก เป็นการรวมคะแนนในแต่ละประเด็นย่อย แล้วเฉลี่ยเป็นคะแนน
ความพึงพอใจ 
 4) การค านวณคะแนนในแต่ละกระบวนการ เป็นการรวมคะแนนในแต่ละประเด็นหลักแล้วเฉลี่ยเป็น
คะแนนความพึงพอใจ หลังจากนั้นได้น าคะแนนของแต่ละกระบวนการมาค านวณร้อยละของคะแนนโดยเทียบ
คะแนน 5 เท่ากับ 100% 
 5) การค านวณคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์เป็น
การรวมคะแนนในแต่ละประเด็นกระบวนการแล้วเฉลี่ยเป็นคะแนนความพึงพอใจ หลังจากนั้นได้น าคะแนน
ความพึงพอใจภาพรวมมาค านวณร้อยละของคะแนนโดยเทียบคะแนน 5 เท่ากับ 100% 

2.7 จ านวนแบบสอบถามท่ีได้รับ 

การส ารวจครั้งนี้ได้รับความร่วมมือจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการตอบแบบสอบถามจาก
เป้าหมาย 579 ราย/หน่วยงาน มีผู้ตอบแบบสอบถามกลับ จ านวน 1,544 ราย/หน่วยงาน คิดเป็นร้อยละ 267 
ของเป้าหมาย ดังตารางที่ 5 

ตารางท่ี 5 : จ านวนแบบสอบถามที่ได้รับ 

กระบวนการ เป้าหมายจ านวน
ตัวอย่าง        

(ราย/หน่วยงาน) 

จ านวนแบบสอบถาม
ที่ได้รับ 

(ราย/หน่วยงาน) 
1. ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจน  247 171  
2. บริหารจัดการข้อร้องเรียน  270 348  
3. การส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา  30 14  
4. ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 14 407  
5. ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 8 97  
6.บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 7 507  

รวม 579 1,544 
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บทท่ี 3 
ผลการส ารวจ 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ก าหนดเป้าหมายการส ารวจจากผู้มา
รับบริการกระบวนการส าคัญของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ปี 2564 จ านวน 6 กระบวนการ ดังนี้  

3.1 กระบวนการ “การช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน” 
การส ารวจข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวน “การช่วยเหลือเกษตร

และผู้ยากจน” มีกลุ่มเป้าหมาย คือ เกษตรกรและผู้ยากจนที่มาขอกู้เงินหรือมาใช้บริการกองทุนหมุนเวียนเพ่ือ
การกู้ยืมแก่เกษตรกรและผู้ยากจน โดยมีผู้ตอบแบบสอบถาม และแจ้งผลกลับเพ่ือใช้ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล 
จ านวน 171 ราย มีรายละเอียด ดังนี้ 

1) ข้อมูลผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
1.1) สถานะ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเกษตรกร รองลงมาเป็น

ประชาชนทั่วไป ตามล าดับ ดังตารางที่ 6 
ตารางท่ี 6 : สถานะของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน” 

สถานะ จ านวน (ราย) ร้อยละ 

เกษตรกร 137 80.12 
ประชาชนทั่วไป 34 19.88 

รวม 171 100.00 

1.2) วิธีการใช้บริการ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการวิธีติดต่อเอง
โดยตรง รองลงมาเป็นทางโทรศัพท์ วิธีอ่ืนๆ เจ้าหน้าที่ให้บริการในพื้นที่ ทางอินเตอร์เน็ต และหนังสือราชการ 
ตามล าดับ ดังตารางที่ 7 

ตารางท่ี 7 : วิธีใช้บริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน” 

วิธีการใช้บริการ  จ านวน (ราย) ร้อยละ 

ติดต่อเองโดยตรง 142 83.04 
เจ้าหน้าที่ให้บริการในพ้ืนที่ 6 3.51 

ทางโทรศัพท์ 7 4.09 
หนังสือราชการ 4 2.34 
อินเตอร์เน็ต 5 2.93 

อ่ืนๆ 7 4.09 
รวม 171 100.00  
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2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน” 
กระบวนการ “การช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน” ได้ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและ   

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4 ด้าน ได้แก่ 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ 2) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ในพ้ืนที่   
3) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ โดยผลความพึงพอใจ
ในภาพรวมทุกข้ออยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าคะแนนเฉลี่ย 4.64  คิดเป็นร้อยละ 92.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
ปรากฏว่าด้านคุณภาพการให้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการด้านกระบวนการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ตามล าดับ ดังตารางที่ 8 

ตารางที่ 8 : ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ช่วยเหลือเกษตรและ  
ผู้ยากจน” 

ประเด็นความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

พอใจ
มาก  
(5) 

พอใจ 
(4) 

พอใจ
น้อย
(3) 

ไม่พอใจ
(2) 

ไม่พอใจ
มาก (1) 

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการ      4.66 93.20  พอใจมาก 
- ขั้นตอนการขอกู้เงินกองทนุหมุนเวียนฯ สะดวก
และเข้าถึงง่าย 

117 52 1 - 1 4.66 93.20 พอใจมาก 

- การให้บริการตามล าดับก่อนหลงั 97 69 4 - 1 4.52 90.40 พอใจมาก 
- ไม่มีค่าใช้จ่ายในการยื่นค าร้องขอกู้ยืมเงินและ

ไม่ต้องขึ้นทะเบียนสมาชิก 
129 40 2 - - 4.74 94.80 พอใจมาก 

- การสื่อสาร กระบวนการ ขั้นตอน และ
หลักเกณฑ์การช่วยเหลือเกษตรกรและผูย้ากจน
ชัดเจน 

127 43 - - 1 4.72 94.40 พอใจมาก 

2. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ      4.71 94.20 พอใจมาก 
- เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพ กิรยิามารยาทด ี 135 33 3 - - 4.77 95.40 พอใจมาก 
- เจ้าหน้าท่ีกระตือรือร้นเต็มใจใหบ้ริการ 130 37 2 2 - 4.72 94.40 พอใจมาก 

- เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เกีย่วกับระเบียบ หลักเกณฑ์ 
ค าสั่งและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

114 52 4 1 - 4.63 92.60 พอใจมาก 

- เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน าและตอบปัญหาข้อ
ซักถามไดเ้ป็นอย่างด ี

126 43 - 1 1 4.70 94.00 พอใจมาก 

3. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      4.46 89.20 พอใจมาก 

- ป้าย/สญัลักษณ์บอกจุดให้บริการ สถานท่ีตั้ง 
หน่วยงาน 

87 77 5 - 2 4.44 88.80 พอใจมาก 

- ช่องทางการให้บริการที่หลากหลายและเขา้ถึง
สะดวก เช่น โทรศพัท์ โทรสาร เว็บไซต ์E-Mail เป็นต้น 

96 63 9 2 1 4.46 89.20 พอใจมาก 

- ความพอเพียงของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
ที่น่ังรอรับบริการ น้ าดื่ม ห้องน้ า เป็นต้น 

97 62 9 2 1 4.47 89.40 พอใจมาก 
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ประเด็นความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

พอใจ
มาก  
(5) 

พอใจ 
(4) 

พอใจ
น้อย
(3) 

ไม่พอใจ
(2) 

ไม่พอใจ
มาก (1) 

4. ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ      4.76 95.20 พอใจมาก 

- ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค ์ 139 31 1 - - 4.80 96.00 พอใจมาก 

- ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 126 43 1 - 1 4.71 94.20 พอใจมาก 

ค่าเฉลี่ยรวม      4.64 92.80 พอใจมาก 

3) ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจ 

จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน”  
กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อประเด็นที่พึงพอใจอันดับแรก คือ 1) ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค์    
2) เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ กิริยามารยาทดี และ 3) ไม่มีค่าใช้จ่ายในการยื่นค าร้องขอกู้เงินและไม่ต้องขึ้น
ทะเบียนสมาชิก ดังตารางที่ 9  

ตารางที่ 9 : ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจต่อกระบวนการ “ช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน” 

ประเด็นที่พึงพอใจ1/ จ านวน (ราย) 

1. ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค์ 171 
2. เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ กิริยามารยาทดี 171 
3. ไม่มีค่าใช้จ่ายในการยื่นค าร้องขอกู้ยืมเงินและไม่ต้องขึ้นทะเบียนสมาชิก 171 
4. ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 170 
5. เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับระเบียบ หลักเกณฑ์ ค าสั่งและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 170 

6. ขั้นตอนการขอกู้เงินกองทุนหมุนเวียนฯ สะดวกและเข้าถึงง่าย 170 

7. การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง 170 

8. การสื่อสาร กระบวนการ ขั้นตอน และหลักเกณฑ์การช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจนชัดเจน 170 

9. เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 169 
10. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าและตอบปัญหาข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 169 
11. ป้าย/สัญลักษณ์บอกจุดให้บริการ สถานที่ตั้ง หน่วยงาน 169 
12 . ช่องทางการให้บริการที่หลากหลายและเข้าถึงสะดวก เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เวบ็ไซต์ E-Mail เป็นตน้ 168 
13. . ความพอเพียงของประเด็นอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม ห้องน้ า เป็นต้น 168 
 1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 
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4) ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่พึงพอใจ 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ ช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน”  

กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อประเด็นไม่พึงพอใจอันดับแรก คือ 1) ความไม่พอเพียงของสิ่งอ านวยความสะดวก 
เช่น ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม ห้องน้ า เป็นต้น 2) ช่องทางการให้บริการน้อยและเข้าถึงไม่สะดวก เช่น โทรศัพท์ 
โทรสาร เว็บไซต์ E-Mail เป็นต้น และ 3) ป้าย/สัญลักษณ์บอกจุดให้บริการ สถานที่ตั้ง หน่วยงาน ดังตารางที่ 10 

ตารางที่ 10 : ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่พึงพอใจต่อกระบวนการ “ช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน” 

ประเด็นที่ไม่พึงพอใจ1/ จ านวน (ราย) 

1. ความไม่พอเพียงของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม ห้องน้ า เป็นต้น 3 
2.  ช่องทางการให้บริการน้อยและเข้าถึงไมส่ะดวก เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เวบ็ไซต์ E-Mail เป็นต้น 3 
3.  ป้าย/สัญลักษณ์บอกจุดให้บริการ สถานที่ตั้งหน่วยงาน 2 
4. เจ้าหน้าทีไ่ม่กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 2 
5.  เจ้าหน้าทีไ่ม่สามารถให้ค าแนะน าและตอบปัญหาข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 2 
6. เจ้าหน้าทีไ่มม่ีความรู้เกี่ยวกับระเบียบ หลักเกณฑ์ ค าสั่งและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 1 
7. ขั้นตอนการขอกู้เงินกองทุนหมุนเวียนฯ เข้าถึงยากและไม่สะดวก 1 
8. การให้บริการไม่เป็นไปตามล าดับก่อนหลัง 1 
9. การสื่อสาร กระบวนการ ขั้นตอน และหลักเกณฑ์การช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจนไมช่ัดเจน 1 
10. ความไม่ครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 1 
1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

5) ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน”         

กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อความต้องการด้านบริการเพ่ิมเติมในอนาคต 3 อันดับแรก คือ 1) เงินทุนหรือ
พิจารณาวงเงินเพ่ิมขึ้นเพ่ือเสริมสร้างอาชีพให้แก่เกษตรกร 2) งดดอกเบี้ย หรือลดดอกเบี้ยให้แก่เกษตรและ         
ผู้ยากจนและ 3) ลดข้อจ ากัดในการยื่นกู้ให้สามารถอนุมัติเงินกู้ให้ง่ายและรวดเร็วยิ่งขึ้น ดังตารางที่ 11 

ตารางที่ 11 : ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน” 

ความต้องการ1/ จ านวน (ราย) 

1. เงินทุนหรือพิจารณาวงเงินเพ่ิมขึ้น เพ่ือเสริมสร้างอาชีพให้แก่เกษตรกร 14 
2. งดหรือลดอัตราดอกเบี้ยให้แก่เกษตรและผู้ยากจน 8 
3. ลดข้อจ ากัดในการยื่นกู้ให้สามารถอนุมัติเงินกู้ให้ง่ายและรวดเร็วยิ่งขึ้น 5 
4. ช่องทางการบริการที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น สามารถยื่นกู้หรือยื่นเอกสารเบื้องต้นได้ทางออนไลน์ 4 
5. มีกองทุนช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจนตลอดไป 2 
6. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารที่ทั่วถึง ชัดเจนและให้ความรู้แก่เกษตรกร 1 
1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 
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6) ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน”         

กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อความคาดหวังด้านบริการเพ่ิมเติมในอนาคต 3 อันดับแรก คือ 1) การ
พัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้น สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย ตรวจสอบสถานะได้ง่าย  2) การเพ่ิมวงเงินในการอนุมัติ
เงินกู้ ลดอัตราดอกเบี้ยให้แก่เกษตรและผู้ยากจน และ 3) ให้มีการช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจนอย่างยั่งยืน
และตลอดไป ดังตารางที่ 12 
ตารางที่ 12 : ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน” 

ความคาดหวัง1/ จ านวน (ราย) 

1. การพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้น สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย ตรวจสอบสถานะได้ง่าย 22 
2. การเพ่ิมวงเงินในการอนุมัติเงินกู้ ลดอัตราดอกเบี้ยให้แก่เกษตรและผู้ยากจน 7 
3. ให้มีการช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจนอย่างยั่งยืนและตลอดไป 7 
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารอย่างทั่วถึงและกว้างขวางมากยิ่งขึ้น 2 
1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

7) ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน”         

กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นและให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการในอนาคต 3 อันดับแรก 
คือ 1) ลดขั้นตอนการอนุมัติ เพ่ิมความรวดเร็วในการให้บริการให้สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงได้ง่าย  2) ควรประชาสัมพันธ์
หลักเกณฑ์การขอกู้เงินกองทุน ข่าวสารต่างๆ ให้ครอบคลุมถึงระดับท้องถิ่นทั่วทุกพ้ืนที่ และ 3) ควรน าเทคโนโลยีต่าง  ๆ
เข้ามาประยุกต์ใช้ในการให้บริการ เช่น มีแอพพิเคชั่นการให้บริการ ระบบตรวจสอบผลการอนุมัติเงินกู้ผ่านระบบ
ออนไลน์ ดังตารางที่ 13 
ตารางที่ 13 : ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
กระบวนการ “ช่วยเหลือเกษตรและผู้ยากจน” 

ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ1/ จ านวน (ราย) 

1. ลดขั้นตอนการอนุมัติ เพ่ิมความรวดเร็วในการให้บริการให้สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงได้ง่าย 16 
2. ควรประชาสัมพันธ์หลักเกณฑ์การขอกู้เงินกองทุน ข่าวสารต่างๆ ให้ครอบคลุมถึงระดับ
ท้องถิ่นทั่วทุกพ้ืนที่  

9 

3. ควรน าเทคโนโลยีต่าง  ๆเข้ามาประยุกต์ใช้ในการให้บริการ เช่น มีแอพพิเคชั่นการให้บริการ 
ระบบตรวจสอบผลการอนุมัติเงินกูผ้่านระบบออนไลน์ 

3 

1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 
3.2 กระบวนการ “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” 

การส ารวจข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “การบริหาร
จัดการข้อร้องเรียน” มีกลุ่มเป้าหมาย คือ เกษตรกร/ประชาชนที่มาร้องเรียนที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของ
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กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ และหน่วยงานในสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ที่ได้รับการประสานงาน 
อ านวยการจากศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์  โดยมีผู้ตอบแบบสอบถามและ        
แจ้งผลกลับเพื่อใช้ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล จ านวน 348 ราย มีรายละเอียด ดังนี้ 

1) ข้อมูลผูร้ับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

1.1) สถานะ ผู้รบับริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นบุคลากรในหน่วยงานสังกัด กษ.
รองลงมาเป็นเกษตรกร ประชาชนทั่วไป เป็นบุคคลอ่ืนๆ ตามล าดับ ดังตารางที่ 14 
ตารางท่ี 14 : สถานะผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” 

สถานะ จ านวน (ราย) ร้อยละ 

เกษตรกร 53 15.23 
ประชาชนทั่วไป 25 7.18 

บุคลากรในหน่วยงานสังกัด กษ. 260 74.72 
อ่ืนๆ 10 2.81 

รวม 348 100.00 

1.2) วิธีการใช้บริการ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการทางจดหมาย/หนังสือ
ราชการ รองลงมาเป็นเว็บไซต์ติดต่อเองโดยตรง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของ กษ. ติดต่อยื่นหนังสือ ณ ส านักงานรัฐมนตรี 
โทรศัพท์/Fax  ศูนย์บริการประชาชน Line ยืนหนังสือในพ้ืนที่ ใช้บริการวิธีอ่ืน  ๆและ E-Mail ตามล าดับ ดังตารางที่ 15 

ตารางที่ 15 : วิธีการใช้บริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “การบริหารจัดการข้อ
ร้องเรียน” 

วิธีการใช้บริการ จ านวน (ราย) ร้อยละ 

ติดต่อยื่นหนังสือ ณ ส านักงาน
รัฐมนตรี 

20 5.75 

จดหมาย/หนังสือราชการ 102 29.31 
ติดต่อเองโดยตรง 45 12.93 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของ กษ. 34 9.77 
ยืนหนังสือในพ้ืนที่ 12 3.45 

ศูนยบ์ริการประชาชน 15 4.31 
เว็บไซต์ 74 21.26 

โทรศัพท์/Fax 19 5.46 
Line 13 3.74 

E-Mail 6 1.72 
อ่ืนๆ 8 2.30 
รวม 348 100.00 

 



 

15 
 

1.3) เรื่องร้องเรียน ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตัวอย่างส่วนใหญ่ร้องเรียนด้านอ่ืนๆ รองลงมา
เป็นร้องเรียนเรื่องขอรับการช่วยเหลือ/สนับสนุนเกี่ยวกับนโยบายรัฐบาล/ด้านการเกษตร  ข้อพิพาทในที่ดินท ากิน/
กฎหมายที่ดินท ากิน ขอรับการช่วยเหลือ/สนับสนุนการจัดแหล่งน้ าท าการเกษตร มาตรการเยียวยาเกษตรกร
จากสถานการณ์ COVID-19 ผลกระทบจากการด าเนินงานโครงการของรัฐ ขอรับการช่วยเหลือ/สนับสนุนเพ่ือ
ฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพ ราคาผลผลิตการเกษตรตกต่ า ขอรับการช่วยเหลือด้านหนี้สินและขอรับความช่วยเหลือ
เกี่ยวกับสารเคมีและยาปราบศัตรูพืช ตามล าดับ ดังตารางที่ 16 
ตารางที่ 16 : เรื่องร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “การบริหารจัดการข้อ
ร้องเรียน” 

เรื่องร้องเรียน จ านวน (ราย) ร้อยละ 

ขอรับการช่วยเหลือ/สนับสนุนเกี่ยวกับนโยบายรัฐบาล/ ด้านการเกษตร 83 23.85 
ขอรับการช่วยเหลือ/สนับสนุนการจัดแหล่งน้ าท าการเกษตร 29 8.34 
ข้อพิพาทในท่ีดินท ากิน/กฎหมายที่ดินท ากิน 33 9.48 
มาตรการเยียวยาเกษตรกรจากสถานการณ์ COVID-19 24 6.90 
ขอรับการช่วยเหลือ/สนับสนุน เพ่ือฟ้ืนฟูและพัฒนาอาชีพ 15 4.31 
ผลกระทบจากการด าเนินงานโครงการของรัฐ 15 4.31 
ราคาผลผลิตการเกษตรตกต่ า 11 3.16 
ขอรับการช่วยเหลือด้านหนี้สิน 7 2.01 
ขอรับความช่วยเหลือเกี่ยวกับสารเคมีและยาปราบศัตรูพืช 7 2.01 
เรื่องอ่ืนๆ  124 35.63 

รวม 348 100.00 

2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “การบริหารจัดการ             
ข้อร้องเรียน” 

กระบวนการ “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” ได้ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 4 ด้าน ได้แก่ 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ 2) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ในพ้ืนที่ 3) ความพึง
พอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ โดยผลความพึงพอใจในภาพรวม
อยู่ในระดับพอใจ ค่าคะแนนเฉลี่ย 3.98 คิดเป็นร้อยละ 79.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่
ที่ให้บริการมคีวามพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้าน
กระบวนการ ตามล าดับ ดังตารางที่ 17 
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ตารางที่ 17 : ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” 

ประเด็นความพงึพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

พอใจ
มาก  
(5) 

พอใจ 
(4) 

พอใจ
น้อย
(3) 

ไม่พอใจ
(2) 

ไม่พอใจ
มาก (1) 

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการ      3.92 78.40 พอใจ 
- ขั้นตอนการร้องเรียน/ร้องทุกข์ สะดวกและ

เข้าถึงได้ง่าย 
99 177 50 7 15 3.97 79.40 พอใจ 

- การประสานงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนของ
ประชาชน/เกษตรกรเป็นไปอย่างรวดเร็ว 
ถูกต้องและไม่เลือกปฏิบัติ 

98 174 55 5 16 3.95 79.00 พอใจ 

- การแก้ไขข้อร้องเรียนของประชาชน/เกษตรกรเป็นไป
อย่างรวดเร็ว หรือเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 

81 180 60 6 21 3.84 76.80 พอใจ 

2. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ      4.02 80.40 พอใจ 

- เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพ กิริยามารยาทด ี 119 166 46 5 12 4.07 81.40 พอใจ 

- เจ้าหน้าท่ีกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 106 172 45 8 17 3.98 79.60 พอใจ 

- เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าและตอบปัญหาข้อ
ซักถามได้เป็นอย่างดี 

113 169 43 8 15 4.02 80.40 พอใจ 

3. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      4.00 80.00 พอใจ 

- ป้าย/สัญลักษณ์บอกจุดให้บริการ สถานที่ตั้ง
หน่วยงาน 

96 177 56 5 14 3.96 79.20 พอใจ 

- ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่หลากหลาย
และเข้าถึงสะดวก เช่น โทรศัพท์ โทรสาร 
เว็บไซต ์E-Mail เป็นต้น 

110 172 46 7 13 4.03 80.60 พอใจ 

- ความพอเพียงของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
ที่น่ังรอรับบริการ ห้องน้ า เป็นต้น 

99 184 49 4 12 4.01 80.20 พอใจ 

4. ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ      3.99 79.80 พอใจ 
- ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค์ 109 169 46 8 16 3.99 79.80 พอใจ 

- ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 110 166 45 11 16 3.98 79.60 พอใจ 

ค่าเฉลี่ยรวม 
     

3.98 79.60 พอใจ 
 

3) ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจ 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน”    

กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อประเด็นที่พึงพอใจ 3 อันดับแรก คือ 1) ความพอเพียงของสิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ ห้องน้ า เป็นต้น 2) และเจ้าหน้าที่มีความสุภาพ กิริยามารยาทดี 3) ป้าย/
สัญลักษณ์บอกจุดให้บริการ สถานที่ตั้งหน่วยงาน ดังตารางที่ 18 
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ตารางที่ 18 : ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจต่อกระบวนการ “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” 

ประเด็นที่พึงพอใจ1/ จ านวน (ราย) 

1. ความพอเพียงของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ ห้องน้ า เป็นต้น 332 
2. เจ้าหน้าทีม่ีความสุภาพ กิริยามารยาทดี 331 

3. ป้าย/สัญลักษณ์บอกจุดให้บริการ สถานที่ตั้งหน่วยงาน 329 
4. ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่หลากหลายและเข้าถึงสะดวก เช่น โทรศัพท์ โทรสาร 
เว็บไซต์ E-Mail เป็นต้น 

328 

5. การประสานงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนของประชาชน/เกษตรกรเป็นไปอย่างรวดเร็ว 
ถูกต้องและไม่เลือกปฏิบัติ 

327 

6. ขั้นตอนการร้องเรียน/ร้องทุกข์ สะดวกและเข้าถึงได้ง่าย 326 

7. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าและตอบปัญหาข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 325 
8. ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค์ 324 
9. เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 323 

10. ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 321 

11. การแก้ไขข้อร้องเรียนของประชาชน/เกษตรกรเป็นไปอย่างรวดเร็ว หรือเป็นไปตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด 

321 

 1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

 4) ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่พึงพอใจ 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน”    

กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อประเด็นที่ไม่พึงพอใจ 3 อันดับแรก คือ 1) การแก้ไขข้อร้องเรียนของ
ประชาชน/เกษตรกรเป็นไปอย่างล่าช้า หรือไม่เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 2) ความไม่ครบถ้วน ถูกต้อง ของ
การให้บริการ และ 3) เจ้าหน้าที่ไมก่ระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ ดังตารางที่ 19 

ตารางที่ 19 : ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่พึงพอใจต่อกระบวนการ “การบริหารจัดการ
ข้อร้องเรียน” 

ประเด็นทีไ่ม่พึงพอใจ1/ จ านวน (ราย) 

1. การแก้ไขข้อร้องเรียนของประชาชน/เกษตรกรเป็นไปอย่างล่าช้า หรือไมเ่ป็นไปตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด 

27 

2. ความไมค่รบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 27 
3. เจ้าหน้าทีไ่ม่กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 25 

4. ได้รับบริการไมต่รงตามวัตถุประสงค์ 24 
5. เจ้าหน้าทีไ่มใ่ห้ค าแนะน าและตอบปัญหาข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 23 
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ประเด็นทีไ่ม่พึงพอใจ1/ จ านวน (ราย) 

6. ขั้นตอนการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เข้าถึงได้ยากและไม่สะดวก 22 

7. การประสานงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนของประชาชน/เกษตรกรเป็นไปอย่างล่าช้า    
เลือกปฏิบัติ 

21 

8. ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไมห่ลากหลายและเข้าถึงไมส่ะดวก เช่น โทรศัพท์ 
โทรสาร เว็บไซต์ E-Mail เป็นต้น 

20 

9. ป้าย/สัญลักษณ์บอกจุดให้บริการ สถานที่ตั้งหน่วยงาน 19 
10. เจ้าหน้าทีไ่มม่ีความสุภาพ กิริยามารยาทดี 17 

11. ความไมพ่อเพียงของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ ห้องน้ า เป็นต้น 16 
 1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

  5) ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ“การบริหารจัดการข้อร้องเรียน”      

กลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็นต่อความต้องการด้านบริการเพ่ิมเติมในอนาคต 3 อันดับแรก คือ 1) เร่งรัดการแก้ไข
ปัญหาเรื่องที่ได้ร้องเรียนหรือเรื่องที่ได้ขอความช่วยเหลือด้านต่างๆ ไว้ 2) การบริการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน
เป็นไปอย่างรวดเร็ว มีการก าหนดกรอบระยะเวลาในการด าเนินการและการแจ้งผลความคืบหน้าการด าเนินงาน
ของข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องทราบด้วยความรวดเร็วมากขึ้นและ 3) ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการติดตาม
และจัดการข้อมูลข่าวสารให้เป็นระบบที่ผู้ร้องสามารถร้องเรียนและติดตามความก้าวหน้าด้วยตนเองได้        
ดังตารางที่ 20 

ตารางที่ 20 : ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” 

ความต้องการ1/ จ านวน (ราย) 

1. เร่งรัดการแก้ไขปัญหาเรื่องที่ได้ร้องเรียนหรือเรื่องที่ได้ขอความช่วยเหลือด้านต่างๆ ไว้ 
เช่น ร้องเรียนการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่รัฐ ข้อพิพาทในที่ดินท ากิน การเวรคืนที่ดิน 
การขอความเหลือเงินชดเชยพิเศษหรือเงินชดเชยจากการสูญเสียรายได้จากโครงการของรัฐ 
สนับสนุนการจัดแหล่งน้ าท าการเกษตร การซ่อมประตูระบายน้ า การแก้ปัญหาราคา
ยางพารา ข้าว มันส าปะหลัง ฯลฯ 

21 

2.การบริการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีการก าหนดกรอบระยะเวลาใน
การด าเนินการและการแจ้งผลความคืบหน้าการด าเนินงานของข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องทราบด้วย
ความรวดเร็วมากขึ้น 

20 

3. ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการติดตามและจัดการข้อมูลข่าวสารให้เป็น
ระบบที่ผู้ร้องสามารถร้องเรียนและติดตามความก้าวหน้าด้วยตนเองได้ 

6 

4. ให้เจ้าหน้าที่บริการด้วยความตั้งใจ กระตือรือร้นในการท างาน แก้ไขข้อร้องเรียนบน 6 
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ความต้องการ1/ จ านวน (ราย) 

พ้ืนฐานของความถูกต้อง โปรงใส่ เป็นธรรมไม่เลือกปฎิบัติ 
5. ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้านเกษตร  2 
6. จัดเตรียมเจ้าหน้าที่ให้บริการมากขึ้น ทั้งระดับต าบลและอ าเภอ เพ่ือรับฟังและช่วย
แก้ไขปัญหาเกษตรกร 

2 

1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

  6) ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน”      

กลุ่มตัวอย่างที่แสดงความคิดเห็นต่อความคาดหวังด้านบริการเพ่ิมเติมในอนาคต 3 อันดับแรก คือ 1) การพัฒนาการ
บริการให้ดียิ่ งขึ้น ถูกต้อง ตรงตามความต้องการ สามารถช่วยเหลือประชาชนและแก้ไขปัญหาได้จริ ง                  
2) กระบวนการแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียนมีการด าเนินการที่รวดเร็วมากขึ้น และ 3) เจ้าหน้าที่ให้การบริการด้วยความ
จริงใจ โปร่งใส มีคุณธรรม ดังตารางที่ 21 

ตารางที่ 21 : ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ“การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” 

ความคาดหวัง1/ จ านวน (ราย) 

1. การพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้น ถูกต้อง ตรงตามความต้องการ สามารถช่วยเหลือ
ประชาชนและแก้ไขปัญหาได้จริง 

21 

2. กระบวนการแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียนมีการด าเนินการที่รวดเร็วมากขึ้น  16 
3. เจ้าหน้าทีใ่ห้การบริการด้วยความจริงใจ โปร่งใส มีคุณธรรม  8  
4. เรื่องที่ร้องเรียนได้รับการแก้ปัญหา เช่น แก้ปัญหาที่ดินถูกเวรคืน  การแก้กฎหมายที่ดิน 
ส.ป.ก. แหล่งน้ าทางการเกษตร ฯลฯ  

4 

5. มีการบริการผ่านแอพพลิเคชั่น และมีเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยบริหารจัดการ     
ข้อร้องเรียนได้มากขึ้น 

3 

1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

7) ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ“การบริหารจัดการข้อร้องเรียน”      

กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นและให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ 3 อันดับแรก คือ      
1) ควรปรับปรุงการบริการให้รวดเร็ว มีล าดับขั้นตอนและเข้าถึงได้ง่าย 2) ควรเร่งรัดการแก้ไขปัญหาเรื่องที่ได้
ร้องเรียน เช่น ปัญหาที่ดินท ากิน  แก้ปัญหาเอกสารสิทธิ ส.ป.ก. แหล่งน้ าเพ่ือการเกษตร ภัยแล้ง ภัยพิบัติด้าน
การเกษตร เงินเยียวยาเกษตรกรและ 3) เจ้าหน้าที่ควรให้การบริการด้วยความจริงใจ ยิ้มแย้ม เต็มใจให้บริการ 
ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่เลือกปฏิบัติ และสามารถให้ค าปรึกษาได้เป็นอย่างดี รวมถึงแจ้งชื่อ
เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบ เพ่ือให้สามารถติดตามความคืบหน้าได้ ดังตารางที่ 22 
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ตารางที่ 22 : ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
กระบวนการ “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” 

ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ1/ จ านวน (ราย) 

1. ควรปรับปรุงการบริการให้รวดเร็ว มีล าดับขั้นตอน และเข้าถึงได้ง่าย 13 
2. ควรเร่งรัดการแก้ไขปัญหาเรื่องที่ได้ร้องเรียน เช่น ปัญหาที่ดินท ากิน  แก้ปัญหาเอกสารสิทธิ 
ส.ป.ก.  แหล่งน้ าเพ่ือการเกษตร ภัยแล้ง ภัยพิบัติด้านการเกษตร เงินเยียวยาเกษตรกร 

10 

3. เจ้าหน้าทีค่วรให้การบริการด้วยความจริงใจ ยิ้มแย้ม เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ด้วย
ความซื่อสัตย์สุจริต ไม่เลือกปฏิบัติ และสามารถให้ค าปรึกษาได้เป็นอย่างดี รวมถึงควรแจ้งชื่อ
เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบ เพ่ือให้สามารถติดตามความคืบหน้าได้ 

7 

4. ควรติดตาม ตรวจสอบ ก าหนดระยะเวลาการด าเนินงานให้ชัดเจน เพ่ือแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียนอย่างจริงจัง พร้อมแจ้งรายละเอียดความคืบหน้าให้ผู้ร้องทราบ 

5 

5. ควรเพิ่มช่องทางการบริการให้มากข้ึนและหลากหลาย 3 
6. ควรมีการบริการผ่านเทคโนโลยีและสารสนเทศ รับเรื่องร้องเรียนทางออนไลน์ 2 
7. เจ้าหน้าที่ควรท างานเชิงรุกลงพ้ืนที่ตรวจสอบข้อเท็จจริง เพ่ือแก้ปัญหาให้เกษตรกร 2 
1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

3.3 กระบวนการ “ส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา” 
การส ารวจข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ส่งเสริมและ

พัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา” มีกลุ่มเป้าหมาย คือ เกษตรกร/ผู้ประกอบธุรกิจที่มาขอรับบริการ อาทิ การ
แจ้งประกอบธุรกิจ การเลิกประกอบธุรกิจ  การจัดส่งเอกสารชี้ชวน กระบวนการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท ฯ  โดยมี
ผู้ตอบแบบสอบถาม และแจ้งผลกลับเพ่ือใช้ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล จ านวน 218 หน่วยงาน/ราย               
มีรายละเอียด ดังนี้ 

 1) ข้อมูลผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

1.1) สถานะ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นผู้ประกอบธุรกิจ รองลงมาเป็น
เกษตรกร ตามล าดับ ดังตารางที่ 23 

ตารางที่ 23 : สถานะผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตร     
พันธสัญญา” 

สถานะ จ านวน(คน) ร้อยละ 

ผู้ประกอบธุรกิจ 12 85.72 
เกษตรกร 2 14.28 

รวม 14 100.00 
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1.2) วิธีการใช้บริการ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการทาง
อินเตอร์เน็ต รองลงมาเป็นติดต่อเองโดยตรง หนังสือราชการ เจ้าหน้าที่ให้บริการในพ้ืนที่ และทางโทรศัพท์ 
ตามล าดับ ดังตารางที่ 24 

ตารางท่ี 24 : วิธีการใช้บริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ส่งเสริมและพัฒนาระบบ
เกษตรพันธสัญญา” 

วิธีการใช้บริการ จ านวน(คน) ร้อยละ 

ติดต่อเองโดยตรง 4 28.57 
เจ้าหน้าที่ให้บริการในพ้ืนที่ 1 7.14 

หนังสือราชการ 2 14.29 
ทางอินเตอร์เน็ต 6 42.86 

ทางโทรศัพท์ 1 7.14 
รวม 14 100.00  

2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตร
พันธสัญญา” 

กระบวนการ “ส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา”  ได้ส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4 ด้าน ได้แก่ 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ 2) ความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ในพ้ืนที่ 3) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ 
โดยผลความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามในภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก ค่าคะแนนเฉลี่ย 4.59 
คิดเป็นร้อยละ 91.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านคุณภาพการให้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 
รองลงมาเป็นด้านกระบวนการ ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ตามล าดับ ดังตาราง
ที่ 25 

ตารางที่ 25 : ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ส่งเสริมและพัฒนาระบบ
เกษตรพันธสัญญา” 

ประเด็นความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

พอใจ
มาก  
(5) 

พอใจ 
(4) 

พอใจ
น้อย
(3) 

ไม่พอใจ
(2) 

ไม่พอใจ
มาก (1) 

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการ      4.67 93.20 พอใจมาก 

-  ขั้นตอนการให้บริการสะดวกและเข้าถึงได้ง่าย 9 5 - - - 4.64 92.80 พอใจมาก 

-  การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 10 4 - - - 4.71 94.20 พอใจมาก 
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ประเด็นความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

พอใจ
มาก  
(5) 

พอใจ 
(4) 

พอใจ
น้อย
(3) 

ไม่พอใจ
(2) 

ไม่พอใจ
มาก (1) 

-  สื่อสาร ประชาสัมพันธ์เพื่อสร้างการรับรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับเนื้อหาและแนวทางปฏิบัติตาม
พระราชบัญญัตฯิ ให้แก่เกษตรกร ผู้ประกอบ
ธุรกิจทางการเกษตรและประชาชนท่ัวไป 

9 5 - - - 4.64 92.80 พอใจมาก 

2. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ      4.59 91.80 พอใจมาก 
- เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กิริยามารยาทด ี 7 7 - - - 4.50 90.00 พอใจมาก 

- เจ้าหน้าท่ีกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 9 5 - - - 4.64 92.80 พอใจมาก 

- เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน าและตอบปญัหาข้อ
ซักถามไดเ้ป็นอย่างด ี

9 5 - - - 4.64 92.80 พอใจมาก 

3. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      4.41 88.00 พอใจมาก 

- ป้าย/สญัลักษณ์บอกจุดให้บริการ สถานท่ีตั้ง
หน่วยงาน 

7 5 2 - - 4.36 87.20 พอใจมาก 

- ช่องทางการให้บริการที่หลากหลายและเขา้ถึง
สะดวก เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เวบ็ไซต์        
E-Mail เป็นต้น 

8 5 1 - - 4.50 90.00 พอใจมาก 

- ความพอเพียงของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
ที่น่ังรอรับบริการ น้ าดื่ม ห้องน้ า เป็นต้น 

7 5 2 - - 4.36 87.20 พอใจมาก 

4. ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ      4.72 94.20 พอใจมาก 
- ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค ์ 11 3 - - - 4.79 89.00 พอใจมาก 

- ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 9 5 - - - 4.64 88.40 พอใจมาก 

ค่าเฉลี่ยรวม      4.59 91.80 พอใจมาก 

3) ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจ 

จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา”  
กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจในทุกประเด็น ดังตารางที่ 26 

ตารางที่ 26 : ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจต่อกระบวนการ “ส่งเสริมและพัฒนาระบบ
เกษตรพันธสัญญา” 

ประเด็นที่พึงพอใจ1/ จ านวน(ราย) 

1. ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค์ 14 
2.ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 14 
3. ขั้นตอนการให้บริการสะดวกและเข้าถึงได้ง่าย 14 
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ประเด็นที่พึงพอใจ1/ จ านวน(ราย) 

4. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 14 
5. สื่อสาร ประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างการรับรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับเนื้อหาและแนวทางปฏิบัติตาม
พระราชบัญญัติฯ ให้แก่เกษตรกร ผู้ประกอบธุรกิจทางการเกษตรและประชาชนทั่วไป 

14 

6. เจ้าหน้าที่มีความสุภาพกิริยา มารยาทดี 14 
7. เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 14 
8. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าและตอบปัญหาข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 14 
9. ป้าย/สัญลักษณ์บอกจุดให้บริการ สถานที่ตั้งหน่วยงาน 14 
10. ช่องทางการให้บริการที่หลากหลายและเข้าถึงสะดวก เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ 
E-Mail เป็นต้น 

14 

11. ความพอเพียงของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม ห้องน้ า เป็นต้น 14 
 1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

4) ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่พึงพอใจ 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ส่งเสริมและพัฒนาระบบ

เกษตรพันธสัญญา” กลุ่มตัวอย่างไม่มีประเด็นที่ไม่พึงพอใจ 

5) ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ“ส่งเสริมและพัฒนาระบบ

เกษตรพันธสัญญา” กลุ่มตัวอย่างที่แสดงความคิดเห็นต่อความต้องการด้านบริการเพิ่มเติมในอนาคต    
2 อันดับแรก คือ 1) การบริการทางออนไลน์ทุกขั้นตอน และ 2) ความรู้เกี่ยวกับการท าเกษตรพันธสัญญา ดังตารางที่ 27 

ตารางที่ 27 : ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ“ส่งเสริมและพัฒนาระบบ
เกษตรพันธสัญญา” 

ความต้องการ1/ จ านวน(ราย) 
1. การบริการ Online full service 2 
2. ความรู้เกี่ยวกับการท าเกษตรพันธสัญญา 1 
3. ขั้นตอนการให้บริการสะดวกและเข้าถึงได้ง่าย 1 
4. ค าแนะน าเกี่ยวกับการท าเกษตรพันธสัญญาแบบดิจิตอล 1 
5. ประชาสัมพันธ์ ข้อมูล ข่าวสารแจ้งข้อมูลผู้ประกอบการในการส่งเสริมเกษตรกรและข้อมูล
ต่างๆ ในการช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ประกอบการในอนาคต 

1 

6. ต้องการให้ผู้ประกอบการเข้าถึงแหล่งเงินทุนดอกเบี้ยต่ า 1 
1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 
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6) ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ“ส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตร         

พันธสัญญา” กลุ่มตัวอย่างที่แสดงความคิดเห็นต่อความคาดหวังด้านบริการเพ่ิมเติมในอนาคตอันดับแรก คือ        
1) พัฒนาระบบการบริการให้ดีขึ้น เข้าถึงได้ง่าย สะดวกและรวดเร็ว 2) เกษตรกรได้ประโยชน์สูงสุดจากการท า
เกษตรพันธสัญญา 3) ประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร การส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญามากขึ้น  
ดังตารางที่ 28 

ตารางที่ 28 : ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ“ส่งเสริมและพัฒนาระบบ
เกษตรพันธสัญญา” 

ความคาดหวัง1/ จ านวน (ราย) 

1. พัฒนาระบบการบริการให้ดีขึ้น เข้าถึงได้ง่าย สะดวกและรวดเร็ว 3 

2. เกษตรกรได้ประโยชน์สูงสุดจากการท าเกษตรพันธสัญญา 1 
3. ประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร การส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญามากขึ้น 1 
1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

7) ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ“ส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา” กลุ่ม

ตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ 2 อันดับแรก คือ 1) การ
ประชาสัมพันธ์ให้ความรู้หรือข่าวสารต่างๆ ในหลากหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ อินเตอร์เน็ตออนไลน์ 
แอพพลิเคชั่น เป็นต้น 2) พัฒนาระบบการให้บริการทางออนไลน์ให้ดีขึ้นและควรเพ่ิมช่องทางการช าระเงิน
ออนไลน์ ดังตารางที่ 29 

ตารางที่ 29 : ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
กระบวนการส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา 

ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ1/ จ านวน (ราย) 
1. การประชาสัมพันธ์ให้ความรู้หรือข่าวสารต่างๆ ในหลากหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ 
อินเตอร์เน็ตออนไลน์ แอพพลิเคชั่น เป็นต้น 

1 

3. พัฒนาระบบการให้บริการทางออนไลน์ให้ดีขึ้นและควรเพ่ิมช่องทางการช าระเงิน
ออนไลน์ 

1 

1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 
3.4 กระบวนการ “ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

การส ารวจข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ประชาสัมพันธ์
ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” มีกลุ่มเป้าหมาย คือ เกษตรกร ประชาชน สื่อมวลชนและหน่วยงานในสังกัด
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ที่ได้รับการประสานงานและสื่อสารประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและ
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สหกรณ์ โดยมีผู้ตอบแบบสอบถาม และแจ้งผลกลับเพ่ือใช้ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล จ านวน 407 ราย มี
รายละเอียด ดังนี้ 

 1) ข้อมูลผูร้ับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

1.1) สถานะ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นบุคลากรในหน่วยงานสังกัด
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ รองลงมาเป็นประชาชน สื่อมวลชน และเกษตรกร ตามล าดับ ดังตารางที่ 30 

ตารางที่ 30 : สถานะผูร้ับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

สถานะ จ านวน(คน) ร้อยละ 

เกษตรกร 4 0.98 
ประชาชน 18 4.42 
สื่อมวลชน 7 1.72 

บุคลากรในหน่วยงานสังกัด กษ. 378 92.88 

รวม 407 100.00 
 

1.2) วิธีการใช้บริการ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการทางหนังสือ
ราชการ รองลงมาเป็นทางอินเตอร์เน็ต ทางโทรศัพท ์ติดต่อเองโดยตรง เจ้าหน้าที่ให้บริการในพ้ืนที่ และวิธีอ่ืนๆ 
ตามล าดับ ดังตารางที ่31 

ตารางที่ 31 : วิธีการใช้บริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ประชาสัมพันธ์ของ
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

วิธีการใช้บริการ จ านวน(คน) ร้อยละ 

ติดต่อเองโดยตรง 43 10.57 
เจ้าหน้าที่ให้บริการในพ้ืนที่ 41 10.07 

หนังสือราชการ 180 44.23 
ทางอินเตอร์เน็ต 88 21.62 

ทางโทรศัพท์ 44 10.81 
อ่ืนๆ 11 2.70 
รวม 407 100.00  

2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ประชาสัมพันธ์ของกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์” 

กระบวนการ “ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” ได้ส ารวจความพึงพอใจของรับ
บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4 ด้าน ได้แก่ 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ 2) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่
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ในพ้ืนที่ 3) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ โดยผลความ
พึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ ค่าคะแนนเฉลี่ย 4.10 คิดเป็นร้อยละ 82.00 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านคุณภาพการให้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาเป็นด้าน
กระบวนการ ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ตามล าดับ ดังตารางที่ 32 

ตารางท่ี 32 : ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ประชาสัมพันธ์ของกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์” 

ประเด็นความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

พอใจ
มาก  
(5) 

พอใจ 
(4) 

พอใจ
น้อย
(3) 

ไม่พอใจ
(2) 

ไม่พอใจ
มาก (1) 

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการ      4.09 81.80 พอใจ 

-  การประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร มีความถูกต้อง 
ครบถ้วน ทันต่อเหตุการณ์ 

107 240 54 6 - 4.10 82.00 พอใจ 

-  การประชาสัมพันธ์ด้านการเกษตรที่หลากหลาย 
ครอบคลุมความต้องการ 

109 233 59 6 - 4.09 81.80 พอใจ 

2. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ      4.08 81.60 พอใจ 
- เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กิริยามารยาทด ี 114 236 54 3 - 4.13 82.60 พอใจ 

- เจ้าหน้าท่ีกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 102 242 55 7 1 4.07 81.40 พอใจ 

- เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน าและตอบปญัหาข้อ
ซักถามไดเ้ป็นอย่างด ี

102 238 59 6 2 4.06 81.20 พอใจ 

3. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      4.07 81.40 พอใจ 

- ความสะดวกในการขอรับบริการตามช่องทางต่าง ๆ  
เช่น โทรศัพท์ อีเมล เว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ 
(LINE Facebook ฯลฯ) 

115 223 59 8 2 4.08 81.60 พอใจ 

- ความเพียงพอของช่องทางการติดต่อขอรับบริการ 
เช่น โทรศัพท์ อีเมล เว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ 
(LINE Facebook ฯลฯ) 

109 227 62 7 2 4.06 81.20 พอใจ 

4. ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ      4.14 82.80 พอใจ 
- ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค ์ 115 239 51 2 - 4.14 82.80 พอใจ 

- ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 115 236 51 5 - 4.13 82.60 พอใจ 

ค่าเฉลี่ยรวม      4.10 82.00 พอใจ 

3) ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจ 

จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ “ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตร
และสหกรณ์”  กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อประเด็นที่พึงพอใจ 3 อันดับแรก คือ 1) ได้รับบริการตรง
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ตามวัตถุประสงค์ 2) เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ กิริยามารยาทดี และ 3) ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ          
ดังตารางที่ 33 

ตารางที่ 33 : ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจต่อกระบวนการ “ประชาสัมพันธ์ของกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์” 

ประเด็นที่พึงพอใจ1/ จ านวน (ราย) 

1. ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค์ 405 
2. เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ กิริยามารยาทดี 404 

3. ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 402 
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร มีความถูกต้อง ครบถ้วน ทันต่อเหตุการณ์ 401 

5. การประชาสัมพันธ์ด้านการเกษตรที่หลากหลาย ครอบคลุมความต้องการ 401 
6. เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 399 

7. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าและตอบปัญหาข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 399 
8. ความเพียงพอของช่องทางการติดต่อขอรับบริการ เช่น โทรศัพท์ อีเมล เว็บไซต์ สื่อ
สังคมออนไลน์ (LINE Facebook ฯลฯ) 

398 

9. ความสะดวกในการขอรับบริการตามช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล เว็บไซต์ สื่อ
สังคมออนไลน์ (LINE Facebook ฯลฯ) 

397 

 1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

 4) ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่พึงพอใจ 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ “ประชาสัมพันธ์ของกระทรวง

เกษตรและสหกรณ์” กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อประเด็นที่ไม่พึงพอใจ 3 อันดับแรก คือ 1) ความไม่
สะดวกในการขอรับบริการตามช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล เว็บ ไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ (LINE 
Facebook ฯลฯ) 2) ความไม่เพียงพอของช่องทางการติดต่อขอรับบริการ เช่น โทรศัพท์ อีเมล เว็บไซต์ สื่อสังคม
ออนไลน์ (LINE Facebook ฯลฯ) และ 3) เจ้าหน้าที่ไม่ให้ค าแนะน าและตอบปัญหาข้อซักถามได้เป็นอย่างดี        
ดังตารางที่ 34  

ตารางที่ 34 : ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่พึงพอใจต่อกระบวนการ “ประชาสัมพันธ์ของ
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ประเด็นทีไ่ม่พึงพอใจ1/ จ านวน (ราย) 

1. ความไมส่ะดวกในการขอรับบริการตามช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล เว็บไซต์ 
สื่อสังคมออนไลน์ (LINE Facebook ฯลฯ) 

10 

2. ความไมเ่พียงพอของช่องทางการติดต่อขอรับบริการ เช่น โทรศัพท์ อีเมล เว็บไซต์ สื่อ
สังคมออนไลน์ (LINE Facebook ฯลฯ) 

9 
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ประเด็นทีไ่ม่พึงพอใจ1/ จ านวน (ราย) 

3. เจ้าหน้าทีไ่มใ่ห้ค าแนะน าและตอบปัญหาข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 8 
4. เจ้าหน้าทีไ่ม่กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 8 
5. การประชาสัมพันธ์ด้านการเกษตรที่ไมห่ลากหลาย ครอบคลุมความต้องการ 6 
6. การประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร ไมม่ีความถูกต้อง ครบถ้วน ทันต่อเหตุการณ์ 6 
7. ความไมค่รบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 5 
8. เจ้าหน้าทีไ่มม่ีความสุภาพ กิริยามารยาทดี 3 
9. ได้รับบริการไมต่รงตามวัตถุประสงค์ 2 
 1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

5) ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ“ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและ

สหกรณ์” กลุ่มตัวอย่างที่แสดงความคิดเห็นต่อความต้องการด้านบริการเพ่ิมเติมในอนาคต 3 อันดับแรก คือ          
1) มีระบบออนไลน์ เว๊บไชด์ แอพพลิเคชั่น one stop service ศูนย์บริการเคลื่อนที่ Mobile unit Line official 
ช่องทางสายด่วน chat bot ส าหรับการประชาสัมพันธ์และติดต่อหลากหลายช่องทางและใช้งานง่าย 2) ข้อมูล 
ข่าวสารการเกษตร เช่น ข้อมูลภาพรวมด้านการเกษตร นโยบายด้านการเกษตร  สถานการณ์การผลิต การตลาด การ
ช่วยเหลือเกษตรกร การจ้างแรงงาน การช่วยเหลือกรณีเกิดภัยพิบัติ โรคระบาด การวิจัยเทคโนโลยีและนวัตกรรม
ใหม่ๆ ฯลฯ รวมทั้งให้มีการปรับปรุงข้อมูลอย่างสม่ าเสมอ และการประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร มีความถูกต้อง 
รวดเร็วและมีความน่าสนใจของ เนื้อหาข่าวและมีความเป็นอัตลักษณ์ของการประชาสัมพันธ์ ดังตารางที่ 35 

ตารางที่ 35 : ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ประชาสัมพันธ์ของ
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ความต้องการ1/ จ านวน(ราย) 
1. มีระบบออนไลน์ เว็บไซต์ แอพพลิเคชั่น one stop service ศูนย์บริการเคลื่อนที่ Mobile 
unit Line official ช่องทางสายด่วน chat bot ส าหรับการประชาสัมพันธ์และติดต่อ
หลากหลายช่องทางและใช้งานง่าย  

22 

2. ข้อมูล ข่าวสารการเกษตร เช่น ข้อมูลภาพรวมด้านการเกษตร นโยบายด้านการเกษตร  
สถานการณ์การผลิต การตลาด การช่วยเหลือเกษตรกร การจ้างแรงงาน การช่วยเหลือกรณี
เกิดภัยพิบัติ โรคระบาด การวิจัยเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม่ๆ ฯลฯ รวมทั้งให้มีการ
ปรับปรุงข้อมูลอย่างสม่ าเสมอ 

18 

3. การประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร มีความถูกต้อง รวดเร็วและมีความน่าสนใจของ 
เนื้อหาข่าวและมีความเป็นอัตลักษณ์ของการประชาสัมพันธ์ 

16 

1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 
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6) ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ“ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและ

สหกรณ”์ กลุ่มตัวอย่างที่แสดงความคิดเห็นต่อความคาดหวังด้านบริการเพ่ิมเติมในอนาคต 3 อันดับแรก คือ 1) การ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร มีความถูกต้อง รวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์ 2) พัฒนาระบบการบริการให้ดีขึ้น เข้าถึง
ได้ง่าย สะดวกและรวดเร็ว และ 3) ข้อมูลข่าวสารด้านการเกษตรมีการปรับปรุงสม่ าเสมอ ทันต่อเหตุการณ์ 
สามารถสืบค้นได้สะดวก เป็นข้อมูลที่ความรู้ สามารถน าข้อมูลด้านวิชาการ งานวิจัย นวัตกรรมมาใช้ให้เกิด
ประโยชน์ได ้ดังตารางที่ 36 

ตารางท่ี 36 : ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ประชาสัมพันธ์ของ
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ความคาดหวัง1/ จ านวน (ราย) 

1. การประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร มีความถูกต้อง รวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ ์ 32 

2. พัฒนาระบบการบริการให้ดีขึ้น เข้าถึงได้ง่าย สะดวกและรวดเร็ว เช่น น าเทคโนโลยี
สารสนเทศเข้ามาประยุกต์ใช้ในการประชาสัมพันธ์ มีระบบ Online full service การ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารแบบ real-time การให้บริการ One stop service ปรับปรุง
สายด่วนเบอร์โทร พัฒนาแพตฟอร์มของเว็บไซต์ให้มีความทันสมัย 

22 

3. ข้อมูลข่าวสารด้านการเกษตรมีการปรับปรุงสม่ าเสมอ ทันต่อเหตุการณ์ สามารถสืบค้น
ได้สะดวก เป็นข้อมูลที่ความรู้ สามารถน าข้อมูลด้านวิชาการ งานวิจัย นวัตกรรมมาใช้ให้
เกิดประโยชน์ได้ 

8 

1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

7) ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ“ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ 3 อันดับแรก คือ 1) ควร
ปรับปรุงการประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร ให้มีความถูกต้อง รวดเร็ว แพลตฟอร์มและ content ข่าวควรมีความ
ทันสมัย ทันเหตุการณ์ 2) การประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ข้อมูล ข่าวสารผ่านหลายหลายสื่อ หลากหลายช่องทาง 
เพ่ือให้ข้อมูล ข่าวสารเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายทุกระดับ และ 3) เจ้าหน้าที่ควรให้การบริการด้วยความจริงใจ ยิ้มแย้ม 
เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ให้ความส าคัญกับผู้มารับบริการ และมีความรู้ ทักษะ 
สามารถตอบค าถามเบื้องต้นไดแ้ละส่งต่อเรื่องไปยังหน่วยงานอื่นๆ ได้ด้วย ดังตารางที่ 37 

ตารางที่ 37 : ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
กระบวนการ “ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ1/ จ านวน (ราย) 
1. ควรปรับปรุงการประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร ให้มีความถูกต้อง รวดเร็ว แพลตฟอร์ม
และ content ข่าวควรมีความทันสมัย ทันเหตุการณ์ 

11 
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ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ1/ จ านวน (ราย) 
2. การประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ข้อมูล ข่าวสารผ่านหลายหลายสื่อ หลากหลายช่องทาง 
เพ่ือให้ข้อมูล ข่าวสารเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายทุกระดับ 

10 

3. เจ้าหน้าทีค่วรให้การบริการด้วยความจริงใจ ยิ้มแย้ม เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่
ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ให้ความส าคัญกับผู้มารับบริการ และมีความรู้ ทักษะ สามารถ
ตอบค าถามเบื้องต้นได้และส่งต่อเรื่องไปยังหน่วยงานอ่ืนๆ ได้ด้วย 

8 

4. พัฒนาระบบการบริการให้ดีขึ้น เข้าถึงได้ง่าย สะดวกและรวดเร็ว  7 

5. พัฒนาข้อมูลข่าวสารด้านการเกษตร สร้างสรรค์งานประชาสัมพันธ์ที่ตอบโจทย์คนรุ่นใหม ่
เป็นประโยชน์ต่อเกษตรกร ผู้ประกอบการ และมีการปรับปรุงฐานข้อมูลด้านการเกษตร
สม่ าเสมอเพ่ือเป็นแหล่งข้อมูลที่เชื่อถือได้มากที่สุด 

6 

1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 
3.5 กระบวนการ “ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

การส ารวจข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ให้ค าแนะน า
ความเห็นด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” มีกลุ่มเป้าหมาย คือ เกษตรกร ประชาชน หน่วยงาน
ในสังกัดและนอกสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ที่ได้รับการประสานงานและให้ค าแนะน าความเห็นด้าน
กฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ โดยมีผู้ตอบแบบสอบถาม และแจ้งผลกลับเพ่ือใช้ส าหรับการ
วิเคราะห์ข้อมูล จ านวน 97 ราย มีรายละเอียด ดังนี้ 

 1) ข้อมูลผูร้ับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

1.1) สถานะ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นบุคลากรในหน่วยงานสังกัด
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ รองลงมาเป็นประชาชน บุคลากรนอกสังกัด กษ. และเกษตรกร ตามล าดับ ดังตารางที่ 38 

ตารางที่ 38 : สถานะผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมาย
ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

สถานะ จ านวน(คน) ร้อยละ 

เกษตรกร 2 2.06 
ประชาชน 23 23.71 

บุคลากรนอกสังกัด กษ. 18 18.56 
บุคลากรในหน่วยงานสังกัด กษ. 54 55.67 

รวม 97 100.00 
 

1.2) วิธีการใช้บริการ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการทางหนังสือ
ราชการ รองลงมาเป็นทางอินเตอร์เน็ต ทางโทรศัพท์ ติดต่อเองโดยตรง เจ้าหน้าที่ให้บริการในพ้ืนที่ และวิธีอ่ืนๆ 
ตามล าดับ ดังตารางที่ 39 
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ตารางที่ 39 : วิธีการใช้บริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “ให้ค าแนะน าความเห็น
ด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

วิธีการใช้บริการ จ านวน(คน) ร้อยละ 

ติดต่อเองโดยตรง 14 14.43 
เจ้าหน้าที่ให้บริการในพ้ืนที่ 12 12.37 

หนังสือราชการ 41 42.27 
ทางอินเตอร์เน็ต 12 12.37 

ทางโทรศัพท์ 18 18.56 
รวม 97 100.00  

2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ให้ค าแนะน าความเห็นด้าน
กฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

กระบวนการ “ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” ได้ส ารวจ
ความพึงพอใจของรับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4 ด้าน ได้แก่ 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ 2) ความ
พึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ในพ้ืนที่ 3) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ให้บริการ โดยผลความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ ค่าคะแนนเฉลี่ย 3.94 
คิดเป็นร้อยละ 78.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านคุณภาพการให้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 
รองลงมาเป็นด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านกระบวนการ ตามล าดับ ดังตารางที่ 40 

ตารางท่ี 40 : ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ให้ค าแนะน าความเห็นด้าน
กฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ประเด็นความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

พอใจ
มาก  
(5) 

พอใจ 
(4) 

พอใจ
น้อย
(3) 

ไม่พอใจ
(2) 

ไม่พอใจ
มาก (1) 

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการ      3.85 77.00 พอใจ 

-  การให้ค าปรึกษาแนะน าด้านกฎหมายส่วน
ราชการในสังกัด กษ. 

17 54 23 2 - 3.87 77.40 พอใจ 

-  รวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย กลัน่กรอง 
ตรวจสอบ พิจารณา และให้ความเห็นทางกฎหมาย 

14 56 24 3 - 3.83 76.60 พอใจ 

2. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ      3.99 79.80 พอใจ 
- เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กิริยามารยาทด ี 21 57 18 1 - 4.01 80.20 พอใจ 

- เจ้าหน้าท่ีกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 18 59 18 2 - 3.95 79.00 พอใจ 

- เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน าและตอบปญัหาข้อ
ซักถามไดเ้ป็นอย่างด ี

23 55 17 2 - 4.02 80.40 พอใจ 
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ประเด็นความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

พอใจ
มาก  
(5) 

พอใจ 
(4) 

พอใจ
น้อย
(3) 

ไม่พอใจ
(2) 

ไม่พอใจ
มาก (1) 

3. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      3.91 78.20 พอใจ 

- ความสะดวกในการขอรบับริการตามช่องทาง
ต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อเีมล์ เว็บไซต ์

24 47 23 3 - 3.94 78.80 พอใจ 

- ความพอเพียงในการขอรบับรกิารตามช่องทาง
ต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อเีมล์ เว็บไซต ์

20 49 25 3 - 3.88 77.60 พอใจ 

4. ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ      4.00 80.00 พอใจ 
- ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค ์ 24 51 20 2 - 4.00 80.00 พอใจ 

- ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 22 55 18 2 - 4.00 80.00 พอใจ 

ค่าเฉลี่ยรวม      3.94 78.80 พอใจ 

3) ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจ 

จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ “ให้ค าแนะน าความเห็นด้าน
กฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อประเด็นที่พึงพอใจ 3 อันดับ
แรก คือ 1) เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ กิริยามารยาทดี 2) ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค์ และ 3) ความ
ครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ  ดังตารางที่ 41 

ตารางที่ 41 : ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจต่อกระบวนการ “ให้ค าแนะน าความเห็นด้าน
กฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ประเด็นที่พึงพอใจ1/ จ านวน (ราย) 

1. เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ กิริยามารยาทดี 96 
2. ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค์ 95 
3. ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 95 
4. เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 95 
5. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าและตอบปัญหาข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 95 
6. การให้ค าปรึกษาแนะน าด้านกฎหมายส่วนราชการในสังกัด กษ. 94 
7. รวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย กลั่นกรอง ตรวจสอบ พิจารณา และให้ความเห็นทางกฎหมาย 94 
8. ความสะดวกในการขอรับบริการตามช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซต์ 94 
9. ความพอเพียงในการขอรับบริการตามช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซต์ 94 
 1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

 4) ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่พึงพอใจ 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ “ให้ค าแนะน าความเห็นด้าน

กฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ”์  กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อประเด็นที่ไม่พึงพอใจ 3 อันดับ



 

33 
 

แรก คือ 1) ความไม่พอเพียงในการขอรับบริการตามช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซต์ 2) ความไม่
สะดวกในการขอรับบริการตามช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซ ต์และ 3) รวบรวมข้อเท็จจริง ข้อ
กฎหมาย กลั่นกรอง ตรวจสอบ พิจารณา และให้ความเห็นทางกฎหมาย ดังตารางที่ 42 

ตารางท่ี 42 : ประเด็นทีผู่้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่พึงพอใจต่อกระบวนการ “ให้ค าแนะน าความเห็น
ด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ประเด็นทีไ่ม่พึงพอใจ1/ จ านวน (ราย) 
1. ความไม่พอเพียงในการขอรับบริการตามช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซต์ 3 
2. ความไมส่ะดวกในการขอรับบริการตามช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซต์ 3 
3. รวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย กลั่นกรอง ตรวจสอบ พิจารณา และให้ความเห็นทางกฎหมาย 3 
4. การไมใ่ห้ค าปรึกษาแนะน าด้านกฎหมายส่วนราชการในสังกัด กษ. 2 
5. เจ้าหน้าทีไ่มใ่ห้ค าแนะน าและตอบปัญหาข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 2 
6. เจ้าหน้าทีไ่ม่กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 2 
7. ความไมค่รบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 2 
8. ได้รับบริการไมต่รงตามวัตถุประสงค์ 2 
9. เจ้าหน้าทีไ่มม่ีความสุภาพ กิริยามารยาทดี 1 
 1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

5) ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ“ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมาย

ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” กลุ่มตัวอย่างที่แสดงความคิดเห็นต่อความต้องการด้านบริการเพ่ิมเติมในอนาคต 
2 อันดับแรก คือ 1) เพ่ิมช่องทางการให้ค าแนะน าด้านกฎหมายให้เข้าถึงได้ง่าย รวดเร็วและทั่วถึง เช่น ให้
ค าแนะน าด้านกฎหมายผ่านช่องทางออนไลน์แก่หน่วยงานในสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ การตั้งกลุ่มใน 
Application Line ส าหรับใช้ในการให้ค าปรึกษากฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ และ 2) ค าแนะน าด้าน
กฏหมายและองค์ความรู้เกี่ยวกับกฏหมายที่หลากหลายและที่เข้าใจง่าย ดังตารางที่ 43 

ตารางที่ 43 : ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ให้ค าแนะน าความเห็น
ด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ความต้องการ1/ จ านวน(ราย) 
1. เพ่ิมช่องทางการให้ค าแนะน าด้านกฎหมายให้เข้าถึงได้ง่าย รวดเร็ว ครอบคลุมและทั่วถึง 
เช่น ให้ค าแนะน าด้านกฎหมายผ่านช่องทางออนไลน์แก่หน่วยงานในสังกัดกระทรวงเกษตร
และสหกรณ ์การตั้งกลุ่มใน Application Line ส าหรับใช้ในการให้ค าปรึกษากฎหมายของ 
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

11 

2. ค าแนะน าด้านกฏหมายและองค์ความรู้เกี่ยวกับกฏหมายที่หลากหลายและทีเ่ข้าใจง่าย 7 
1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 
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6) ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ“ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมาย
ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” กลุ่มตัวอย่างที่แสดงความคิดเห็นต่อความคาดหวังด้านบริการเพ่ิมเติมในอนาคต 
3 อันดับแรก คือ 1) พัฒนาการช่องทางการสื่อสารและให้ค าแนะน ากฏหมายให้ดีขึ้น เข้าถึงได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
ครอบคลุมและทั่วถึง เช่น สามารถประสานงานผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ อีเมล Application Line ได้อย่าง
สะดวกรวดเร็ว 2) คุณภาพในการบริการเเละการใส่ใจต่อผู้ที่มาใช้บริการ สามารถให้ค าแนะน าปรึกษาได้ และ   
3) เกษตรกรได้รับประโยชน์สูงสุด ดังตารางที่ 44 

ตารางที่ 44 : ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “ให้ค าแนะน าความเห็น
ด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ความคาดหวัง1/ จ านวน (ราย) 
1. พัฒนาการให้ค าแนะน ากฏหมายและช่องทางการสื่อสารให้ดีขึ้น เข้าถึงได้ง่าย สะดวก
รวดเร็ว ครอบคลุมและทั่วถึง เช่น สามารถประสานงานผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ อีเมล์ 
Application Line ได้อย่างสะดวกรวดเร็ว  

18 

2. คุณภาพในการบริการเเละการใส่ใจต่อผู้ที่มาใช้บริการ สามารถให้ค าแนะน าปรึกษาได้ 3 
3. เกษตรกรได้รับประโยชน์สูงสุด 2 
1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

7) ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

จากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ“ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของ
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์” กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ 
3 อันดับแรก คือ 1) ควรปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้นและเพ่ิมช่องทางการให้ค าแนะน าทางกฏหมายทางออนไลน์
ให้เข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์และให้บริการทั่วถึงเกษตรกรทุกระดับ 2) ควรเข้ามามีส่วน
ร่วมและให้ค าปรึกษาในการให้ความเห็นด้านกฎหมายของหน่วยงานในสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ให้
มากขึ้น และควรปรับปรุงในเรื่องการสื่อสารระหว่างองค์กร และ 3) ควรมุ่งเน้นให้เกษตรกร หรือผู้เข้ามาติดต่อ
ได้รับข้อมูลถูกต้องครบถ้วน  แม่นย าให้มากที่สุด ดังตารางที่ 45 

ตารางที่ 45 : ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
กระบวนการ “ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ1/ จ านวน (ราย) 

1. ควรปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้นและเพ่ิมช่องทางการให้ค าแนะน าทางกฏหมายทาง
ออนไลน์ให้เข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์และให้บริการทั่วถึงเกษตรกรทุกระดับ 

8 

2. ควรเข้ามามีส่วนร่วมและให้ค าปรึกษาในการให้ความเห็นด้านกฎหมายของหน่วยงานในสังกัด
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ให้มากขึ้น และควรปรับปรุงในเรื่องการสื่อสารระหว่างองค์กร 

3 

3. ควรมุ่งเน้นให้เกษตรกร หรือผู้เข้ามาติดต่อได้รับข้อมูลถูกต้องครบถ้วน  แม่นย าให้มากที่สุด 1 
4. ปรับปรุงการกลั่นกรอง ตรวจสอบ ให้ความเห็นทางกฎหมายให้ดีขึ้น 1 
1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 
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3.6 กระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 
การส ารวจข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “บริหาร

เศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” มีกลุ่มเป้าหมาย คือ เกษตรกร ประชาชน และ
หน่วยงานในสังกัดและนอกสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ที่ได้รับการประสานงานและให้ค าแนะน า
ความเห็นด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ โดยมีผู้ตอบแบบสอบถาม และแจ้งผลกลับเพ่ือใช้
ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล จ านวน 97 ราย มีรายละเอียด ดังนี้ 

 1) ข้อมูลผูร้ับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

1.1) สถานะ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นบุคลากรในหน่วยงานสังกัด
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ รองลงมาเป็นประชาชน และเกษตรกร ตามล าดับ ดังตารางที่ 46 

ตารางที่ 46 : สถานะผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตร
ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

สถานะ จ านวน(คน) ร้อยละ 

เกษตรกร 5 0.99 
ประชาชน 14 2.76 

บุคลากรในหน่วยงานสังกัด กษ. 488 96.25 

รวม 507 100.00 
 

1.2) วิธีการใช้บริการ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการทางหนังสือ
ราชการ รองลงมาเป็นทางอินเตอร์เน็ตติด เจ้าหน้าที่ให้บริการในพ้ืนที่ ทางโทรศัพท์ และติดต่อเองโดยตรง 
ตามล าดับ ดังตารางที่ 47 

ตารางที่ 47 : วิธีการใช้บริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัล
ด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

วิธีการใช้บริการ จ านวน(คน) ร้อยละ 

ติดต่อเองโดยตรง 40 7.89 
เจ้าหน้าที่ให้บริการในพ้ืนที่ 77 15.19 

หนังสือราชการ 180 35.50 
ทางอินเตอร์เน็ต 157 30.97 

ทางโทรศัพท์ 53 10.45 
รวม 507 100.00  
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2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้าน
การเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

กระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” ได้ส ารวจ
ความพึงพอใจของรับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4 ด้าน ได้แก่ 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ 2) ความ
พึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ในพ้ืนที่ 3) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ให้บริการ โดยผลความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ ค่าคะแนนเฉลี่ย 4.16 
คิดเป็นร้อยละ 83.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านคุณภาพการให้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 
รองลงมาเป็นด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านกระบวนการ ตามล าดับ ดังตารางที่ 48 

ตารางท่ี 48 : ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้าน
การเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ประเด็นความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

พอใจ
มาก  
(5) 

พอใจ 
(4) 

พอใจ
น้อย
(3) 

ไม่พอใจ
(2) 

ไม่พอใจ
มาก (1) 

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการ      4.08 81.60 พอใจ 
-  รับฟังความคิดเห็นหรือระดมความเห็น
ผู้เกี่ยวข้องในการจัดท าแผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อ
เศรษฐกิจและสังคม ระดับชาติและแผนปฏิบตัิ
การ ดิจิทัลผ่านระบบออนไลน์ หรอื จัดเวที
แลกเปลีย่นความเห็น จัดประชุมคณะกรรมการ 

127 293 81 6 - 4.06 81.20 พอใจ 

-  การสื่อสาร และท าความเข้าใจส่วนราชการใน
สังกัดผ่านช่องทางต่างๆ 

140 283 80 4 - 4.10 82.00 พอใจ 

2. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ      4.20 84.00 พอใจ 
- เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กิริยามารยาทด ี 178 272 56 1 - 4.23 84.60 พอใจ 

- เจ้าหน้าท่ีกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 167 270 68 2 - 4.18 83.60 พอใจ 

- เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน าและตอบปญัหาข้อ
ซักถามไดเ้ป็นอย่างด ี

175 266 63 3 - 4.20 84.00 พอใจ 

3. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      4.15 83.00 พอใจ 
- ความสะดวกในการขอรบับริการตามช่องทาง

ต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อเีมล์ เว็บไซต ์
165 262 70 10 - 4.14 82.80 พอใจ 

- ความพอเพียงในการขอรบับรกิารตามช่องทาง
ต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อเีมล์ เว็บไซต ์

163 267 70 7 - 4.15 83.00 พอใจม 

4. ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ      4.21 84.20 พอใจมาก 
- ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค ์ 171 279 55 2 - 4.22 84.40 พอใจมาก 
- ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 167 280 57 3 - 4.20 84.00 พอใจ 

ค่าเฉลี่ยรวม      4.16 83.20 พอใจ 
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3) ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจ 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้าน

การเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อประเด็นที่พึงพอใจ 3 อันดับ
แรก คือ 1) เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ กิริยามารยาทดี 2) เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ และ 3) ได้รับ
บริการตรงตามวัตถุประสงค์ ดังตารางที่ 49 

ตารางที่ 49 : ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจต่อกระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้าน
การเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ประเด็นที่พึงพอใจ1/ จ านวน (ราย) 
1. เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ กิริยามารยาทดี 506 
2. เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 505 
3. ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค์ 505 
4. ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 504 
5. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าและตอบปัญหาข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 504 
6. การสื่อสาร และท าความเข้าใจส่วนราชการในสังกัดผ่านช่องทางต่างๆ 503 
7. รับฟังความคิดเห็นหรือระดมความเห็นผู้เกี่ยวข้องในการจัดท าแผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อ
เศรษฐกิจและสังคม ระดับชาติและแผนปฏิบัติการ ดิจิทัลผ่านระบบออนไลน์ หรือ จัดเวที
แลกเปลี่ยนความเห็น จัดประชุมคณะกรรมการ 

501 

8. ความพอเพียงในการขอรับบริการตามช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซต์ 500 
9. ความสะดวกในการขอรับบริการตามช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซต์ 497 
 1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

 4) ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่พึงพอใจ 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้าน

การเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์”  กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นต่อประเด็นที่ไม่พึงพอใจ 3 
อันดับแรก คือ 1) ความไม่สะดวกในการขอรับบริการตามช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซต์ 2) ความ
ไมพ่อเพียงในการขอรับบริการตามช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซต์และ 3) การไม่รับฟังความคิดเห็น
หรือระดมความเห็นผู้เกี่ยวข้องในการจัดท าแผนพัฒนา ดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม ระดับชาติและ
แผนปฏิบัติการดิจิทัลผ่านระบบออนไลน์ หรือ จัดเวทีแลกเปลี่ยนความเห็น จัดประชุมคณะกรรมการ          
ดังตารางที่ 50 
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ตารางที่ 50 : ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่พึงพอใจต่อกระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัล
ด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ประเด็นทีไ่ม่พึงพอใจ1/ จ านวน (ราย) 
1. ความไมส่ะดวกในการขอรับบริการตามช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซต์ 10 
2. ความไม่พอเพียงในการขอรับบริการตามช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ เว็บไซต์ 7 
3. การไมร่ับฟังความคิดเห็นหรือระดมความเห็นผู้เกี่ยวข้องในการจัดท าแผนพัฒนา 
ดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ระดับชาติและแผนปฏิบัติการดิจิทัลผ่านระบบออนไลน์ 
หรือ จัดเวทีแลกเปลี่ยนความเห็น จัดประชุมคณะกรรมการ 

6 

4. การไมส่ื่อสาร และท าความเข้าใจส่วนราชการในสังกัดผ่านช่องทางต่างๆ 4 
5. เจ้าหน้าทีไ่มใ่ห้ค าแนะน าและตอบปัญหาข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 3 
6. ความไมค่รบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ 3 

7. ได้รับบริการไมต่รงตามวัตถุประสงค์ 2 
8. เจ้าหน้าทีไ่ม่กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 2 
9. เจ้าหน้าทีไ่มม่ีความสุภาพ กิริยามารยาทดี 1 
 1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

5) ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ“บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตร

ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” กลุ่มตัวอย่างที่แสดงความคิดเห็นต่อความต้องการด้านบริการเพ่ิมเติมในอนาคต 
3 อันดับแรก คือ 1) ความรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย า บริการด้วยใจ เข้าถึงได้ง่าย 2) บริการข้อมูลข่าวสารออนไลน์
แบบครบวงจร มีข้อมูลการให้บริการที่เป็น Hot Issue ข้อมูลพ้ืนฐานด้านการเกษตรที่เกี่ยวข้อง และ 3) บริการผ่าน
แอปพลิเคชั่น ผ่านช่องทางออนไลน์ การตอบข้อซักถามผ่านระบบออนไลน์แบบ real time และการพัฒนา
แอพพลิเคชั่นให้มีประสิทธิภาพทันยุคปัจจุบัน ดังตารางที่ 51 

ตารางที่ 51 : ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้าน
การเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ความต้องการ1/ จ านวน(ราย) 
1. ความรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย า บริการด้วยใจ เข้าถึงได้ง่าย 20 
2. บริการข้อมูลข่าวสารออนไลน์แบบครบวงจร มีข้อมูลการให้บริการที่เป็น Hot Issue 
ข้อมูลพ้ืนฐานด้านการเกษตรที่เกี่ยวข้อง เช่น อุตุนิยมวิทยาการเกษตร ข้อมูลด้านการ
มาตรฐานสินค้าเกษตร จ านวนหรือแหล่งผู้ได้การรับรองมาตรฐาน สถิติการบริโภคสินค้า
เกษตรมาตรฐาน การน าเข้าส่งออกสินค้ามาตรฐาน ทั้งผลิตผลและแปรรูปแล้ว เกษตร
อัจฉริยะ ข้อมูลส่งเสริมการเกษตร แนะน าอาชีพ ข้อมูลปศุสัตว์ ข้อมูลความรู้ที่สามารถ
น าไปใช้ได้จริง สินเชื่อดอกเบี้ยต่ าเพ่ือเกษตรกร ข้อมูลความเคลื่อนไหวด้านการตลาด 
ฐานข้อมูลภาพรวมของการด าเนินงานด้านการเกษตรและเชื่อมโยงข้อมูลภายในกระทรวงให้
เป็น one big data 

20 
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ความต้องการ1/ จ านวน(ราย) 
3. บริการผ่านแอปพลิเคชั่น ผ่านช่องทางออนไลน์ การตอบข้อซักถามผ่านระบบออนไลน์
แบบ real time และการพัฒนาแอพพลิเคชั่นให้มีประสิทธิภาพทันยุคปัจจุบัน 

19 

4. ให้ทุกภาคส่วนมีส่วนร่วมในการจัดท าแผนปฏิบัติการดิจิทัลของกระทรวงและน าไปปฏิบัติ
จนเกิดผลงานประจักษ์ 

3 

1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

6) ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการส ารวจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตร

ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” กลุ่มตัวอย่างที่แสดงความคิดเห็นต่อความคาดหวังด้านบริการเพ่ิมเติมในอนาคต 
3 อันดับแรก คือ 1) พัฒนาระบบการบริการให้ดีขึ้น เข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว ตรงตามวัตถุประสงค์             
2) มีข้อมูลด้านการเกษตรทันสมัย เป็นปัจจุบัน ครบถ้วนในทุกมิติ และ 3) เจ้าหน้าที่ให้การบริการด้วยความ
จริงใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีการให้ค าแนะน า และตอบปัญหาได้ชัดเจน ดังตารางที่ 52 

ตารางที่ 52: ความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้าน
การเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ความคาดหวัง1/ จ านวน (ราย) 

1. พัฒนาระบบการบริการให้ดีขึ้น เข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว ตรงตามวัตถุประสงค์  เช่น  
บริการผ่านแอปพลิเคชั่น ผ่านช่องทางออนไลน์ Social Media แบบ one stop service 
แพลทฟอร์มของกระทรวง ระบบ AR ศูนย์กลางด้านดิจิทัลเกษตรกร 

53 

2. มีข้อมูลด้านการเกษตรทันสมัย เป็นปัจจุบัน ครบถ้วนในทุกมิติ เช่น เศรษฐกิจ สังคม 
สิ่งแวดล้อม การส่งเสริมการเกษตร ข้อมูลบุคลากร การส่งเสริมอาชีพ การตลาดออนไลน์ 

13 

3. เจ้าหน้าทีใ่ห้การบริการด้วยความจริงใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีการให้ค าแนะน า และตอบ
ปัญหาได้ชัดเจน 

9 

1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

7) ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของ

กระทรวงเกษตรและสหกรณ์” กลุ่มตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการ
บริการ 3 อันดับแรก คือ 1) ควรปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้น เข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว และเพ่ิมช่องทางการ
ให้บริการที่เกษตรกรสามารถเข้าถึงได้มากขึ้น 2) พัฒนาปรับปรุงข้อมูลให้ทันต่อเหตุการณ์อยู่เสมอ มีข้อมูล
ข่าวสารใหม่ๆ ด้านการเกษตร และ 3) เจ้าหน้าที่ควรให้การบริการด้วยความจริงใจ ให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการ ดังตารางที่ 53 
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ตารางที่ 53 : ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
กระบวนการ “บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์” 

ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ1/ จ านวน (ราย) 
1. ควรปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้น เข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว และเพ่ิมช่องทางการ
ให้บริการที่เกษตรกรสามารถเข้าถึงได้มากข้ึน เช่น น าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการ
ท างาน เชื่อมโยงข้อมูลภายในกระทรวงให้เป็น one big data การให้บริการแบบ one 
stop service พัฒนาระบบแอปพลิเคชั่น ปรับปรุงเว็บไซต์กระทรวง มีระบบการให้บริการ
ออนไลน์ พัฒนาคนและระบบไปพร้อมกัน 

36 

2. พัฒนาปรับปรุงข้อมูลให้ทันต่อเหตุการณ์อยู่เสมอ มีข้อมูลข่าวสารใหม่ๆ ด้าน
การเกษตร 

4 

3. เจ้าหน้าทีค่วรให้การบริการด้วยความจริงใจ ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ  4 
1/ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละรายสามารถตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 
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บทท่ี 4 
สรุปผลการส ารวจ 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตร
และสหกรณ์ ปีงบประมาณ 2564 ได้มุ่งเน้นคัดเลือกกระบวนการส าคัญจากกระบวนการหลักที่เน้นการ
ให้บริการของภาครัฐต่อเกษตรกร ประชาชนทั่วไป รวมทั้งกลุ่มผู้รับบริการที่เป็นหน่วยงานในสังกัดกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์ เพ่ือให้สามารถน าผลการส ารวจมาใช้ประโยชน์ได้อย่างแท้จริง  จ านวน 6 กระบวนการ 
ได้แก่ 1) ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจน 2) บริหารจัดการข้อร้องเรียน 3) ส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตร
พันธสัญญา 4) ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 5) ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของ
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 6) บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ สรุปผล
การส ารวจได้ดังนี้  

4.1 สรุปข้อมูลผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สถานะผู้รับบริการและผู้มีส่วนเสียตัวอย่างส่วนใหญ่
เป็นบุคลากรในสังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ดังตารางที่ 54 และใช้บริการโดยหนังสือราชการ ดังตารางที่ 55 

ตารางท่ี 54 : สรุปสถานะผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กระบวนการ เกษตรกร ประชาชน บคลากรนอก

สังกัด กษ. 

บุคลากร

สังกัด กษ. 

รวม 

1. ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจน  137 34 - - 171 
2. บริหารจัดการข้อร้องเรียน  53 25 10 260 348 
3. การส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา  2  12  14 
4. ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ ์ 4 18 7 378 407 
5. ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของ
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์          

2 23 18 54 97 

6.บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของ
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

5 14 - 488 507 

รวม 203 114 47 1,180 1,544 

ตารางท่ี 55 : สรุปวิธีการใช้บริการของผูร้ับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กระบวนการ ติดต่อเอง

โดยตรง 

เจ้าหน้าที่

ให้บริการ

ในพ้ืนที่ 

ทาง

โทรศัพท์ 

หนังสือ

ราชการ 

ทาง

อินเตอรเ์น็ต 

อ่ืนๆ รวม 

1. ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจน  142 6 7 4 5 7 171 
2. บริหารจัดการข้อร้องเรียน  45 12 19 102 93 77 343 
3. การส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา  4 1 2 6 1  14 
4. ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ ์ 43 41 180 88 44 11 407 
5. ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของ
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์          

14 12 41 12 18  97 
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กระบวนการ ติดต่อเอง

โดยตรง 

เจ้าหน้าที่

ให้บริการ

ในพ้ืนที่ 

ทาง

โทรศัพท์ 

หนังสือ

ราชการ 

ทาง

อินเตอรเ์น็ต 

อ่ืนๆ รวม 

6.บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของ
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

40 77 180 157 53  507 

รวม 288 149 429 369 214 95 1,544 

4.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนเสียของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์   
ในภาพรวม อยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.24 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 84.70 เมื่อพิจารณาเป็น
รายกระบวนการ พบว่า ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อกระบวนการช่วยเหลือเกษตรกร
และผู้ยากจนมากที่สุด โดยมีร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 92.80 รองลงมา ได้แก่ กระบวนการส่งเสริม
และพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 
ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ การบริหารจัดการข้อร้องเรียน  ตามล าดับ ส าหรับกระบวนให้
ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์มีร้อยละความพึงพอใจน้อยที่สุด ร้อยละ 78.80     
ดังตารางที่ 56 

ตารางที่ 56 : สรุปภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ปี 2564 
กระบวนการ ค่าคะแนนเฉลี่ย ร้อยละความพึงพอใจ 

1. ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจน  4.64 92.80 

2. บริหารจัดการข้อร้องเรียน  3.98 79.60 

3. การส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา  4.59 91.80 

4. ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ ์ 4.10 82.00 

5. ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์          3.94 78.80 

6.บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 4.16 83.20 
รวม 4.24 84.70 

4.3 ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ผลการวิเคราะห์สิ่งที่
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแสดงความคิดเห็นต่อประเด็นที่พึงพอใจและไม่พึงพอใจมากที่สุด จ าแนกตาม
กระบวนการได้ดังตารางที่ 57 

ตารางที่ 57 : สรุปประเด็นที่พึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กระบวนการ ประเด็นที่พึงพอใจมากที่สุด ประเด็นที่ไม่พึงพอใจมากที่สุด 

1. ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจน  ได้รับบริการตรงตามวัตถุประสงค์ ความไม่พอเพียงของสิ่ งอ านวยความ
สะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม 
ห้องน้ า เป็นต้น 

2. บริหารจัดการข้อร้องเรียน  ความพอเพียงของสิ่งอ านวย
ความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับ
บริการ ห้องน้ า เป็นต้น 

การแก้ไขข้อร้องเรียนของประชาชน/
เกษตรกรเป็นไปอย่างล่าช้า หรือไม่
เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
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กระบวนการ ประเด็นที่พึงพอใจมากที่สุด ประเด็นที่ไม่พึงพอใจมากที่สุด 
3. การส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตร 
พันธสัญญา  

ได้รับบริการตรงตาม
วัตถุประสงค์ 

- 

.4 ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและ
สหกรณ ์

ไดร้ับบริการตรงตาม
วัตถุประสงค์ 

ความไมส่ะดวกในการขอรับบริการ
ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ 
อีเมล เว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ 
(LINE Facebook ฯลฯ) 

5.  ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมาย
ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์          

เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ 
กิริยามารยาทดี 

ความไม่พอเพียงในการขอรับบริการ
ตามช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ 
อีเมล์ เว็บไซต์ 

6. บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตร
ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ 
กิริยามารยาทดี 

ความไม่สะดวกในการขอรับบริการ
ตามช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ 
อีเมล์ เว็บไซต์ 

4.4 ประเด็นที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความต้องการและความคาดหวัง ผลการวิเคราะห์
สิ่งที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแสดงความคิดเห็นต่อความต้องการและคาดหวังด้านบริการเพ่ิมเติมใน
อนาคตมากที่สุด จ าแนกตามกระบวนการได้ ดังตารางที่ 58 

ตารางที่ 58 : ความต้องการ และความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กระบวนการ ความต้องการมากที่สุด ความคาดหวังมากที่สุด 

1. ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจน  เงินทุนหรือพิจารณาวงเงิน
เพ่ิมขึ้น เพ่ือเสริมสร้างอาชีพ
ให้แก่เกษตรกร 

การเพ่ิมวงเงินในการอนุมัติเงินกู้ 
ปรับลดหลักเกณฑ์การพิจารณา 
ขยายระยะเวลาในการช าระหนี้     
ลดอัตราดอกเบี้ยให้แก่เกษตรและ    
ผู้ยากจน 

2. บริหารจัดการข้อร้องเรียน  เร่งรัดการแก้ไขปัญหาเรื่องที่ได้
ร้องเรียนหรือเรื่องที่ได้ขอความ
ช่วยเหลือด้านต่างๆ ไว้ 

การพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้น 
ถูกต้อง ตรงตามความต้องการ 
สามารถช่วยเหลือประชาชนและ
แก้ไขปัญหาได้จริง 

3. การส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตร     
พันธสัญญา  

การบริการ Online full 
service 

พัฒนาระบบการบริการให้ดีขึ้น 
เข้าถึงได้ง่าย สะดวกและรวดเร็ว 

4. ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตร     
และสหกรณ ์

มีระบบออนไลน์ เว๊บไชต์
แอพพลิเคชั่น one stop service 
ศูนย์บริการเคลื่อนที่ Mobile 
unit Line official ช่องทางสาย

การประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร มี
ความถูกต้อง รวดเร็ว ทันต่อ
เหตุการณ์ 
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กระบวนการ ความต้องการมากที่สุด ความคาดหวังมากที่สุด 

ด่วน chat bot ส าหรับการ
ประชาสัมพันธ์และติดต่อ
หลากหลายช่องทางและใช้งานง่าย 

5. ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของ
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์          

เพ่ิมช่องทางการให้ค าแนะน า
ด้านกฎหมายให้เข้าถึงได้ง่าย 
รวดเร็ว ครอบคลุมและทั่วถึง 

พัฒนาการให้ค าแนะน ากฏหมาย
และช่องทางการสื่อสารให้ดีขึ้น 
เข้าถึงได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
ครอบคลุมและทั่วถึง 

6.บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของ
กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

ความรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย า 
บริการด้วยใจ เข้าถึงได้ง่าย 

พัฒนาระบบการบริการให้ดีขึ้น 
เข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว ตรงตาม
วัตถุประสงค์   

4.5 ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    
ผลการวิเคราะห์สิ่งที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแสดงความคิดเห็นและให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุง
และพัฒนาการบริการในอนาคตมากที่สุด จ าแนกตามกระบวนการได้ดังตารางที่ 59 

ตารางที่ 59 : ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กระบวนการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการมากที่สุด 

1. ช่วยเหลือเกษตรกรและผู้ยากจน  ควรประชาสัมพันธ์หลักเกณฑ์การขอกู้เงินกองทุน ข่าวสาร
ต่างๆ ให้ครอบคลุมถึงระดับท้องถิ่นทั่วทุกพ้ืนที่ 

2. บริหารจัดการข้อร้องเรียน  ควรปรับปรุงการบริการให้รวดเร็ว มีล าดับขั้นตอน และเข้าถึง
ได้ง่าย 

3. การส่งเสริมและพัฒนาระบบเกษตรพันธสัญญา  ควรประชาสัมพันธ์ให้ความรู้หรอืข่าวสารต่างๆ ใหห้ลากหลาย
ช่องทาง เช่น เวบ็ไซต์ อินเตอร์เน็ตออนไลน์ แอพพลิเคชั่น เป็นต้น 

4. ประชาสัมพันธ์ของกระทรวงเกษตรและสหกรณ ์ ควรปรับปรุงการประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร ให้มีความถูกต้อง 
รวดเร็ว แพลตฟอร์มและ content ข่าวควรมีความทันสมัย ทัน
เหตุการณ์ 

5. ให้ค าแนะน าความเห็นด้านกฎหมายของกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์          

ควรปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้นและเพ่ิมช่องทางการให้
ค าแนะน าทางกฏหมายทางออนไลน์ให้เข้าถึงได้ง่าย สะดวก 
รวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์และให้บริการทั่วถึงเกษตรกรทุกระดับ 

6.บริหารเศรษฐกิจดิจิทัลด้านการเกษตรของกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์ 

ควรปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้น เข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว และ
เพ่ิมช่องทางการให้บริการที่เกษตรกรสามารถเข้าถึงได้มากขึ้น 
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