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ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร รวมทั้งส้ิน 400 คน  โดยใชส้ถิติวเิคราะห์เชิงพรรณา ค่าร้อยละ 
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ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ แต่ปัจจยัดา้นรายไดต่้อ
เดือน จ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือน และจ านวนเงินท่ีกูย้ืมมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึง
พอใจในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิสท่ีระดบัมีนยัส าคญั .05 ซ่ึงผลการวิจยัในคร้ังน้ีจะเป็น
ประโยชน์ต่อผูบ้ริหารในการพฒันาการบริการให้มีความรวดเร็วและถูกตอ้งตามขั้นตอน การลด
ขั้นตอนการให้บริการเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการและสร้างแรงจูงใจให้มาใชบ้ริการมาก
ข้ึน รวมทั้ งเป็นประโยชน์ต่อการติดตามและประเมินผลพนักงานผูใ้ห้บริการกู้ยืมเงินกองทุน
ส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิสทั้งส่วนกลางและ
ภูมิภาค อนัจะเป็นประโยชน์ในการน าผลการศึกษาวิจยัไปปรับปรุงและพฒันาการให้บริการกูย้ืม
เงินของกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวติคนพิการ 
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     (Dr.Sumet Sangnimnuan) 

                 ............./............/............ 
 
This research aims to Study satisfaction and study factors affecting the payment service 

satisfaction of the Department for Empowerment of Persons with Disabilities fund members that 
settle the debt through the counter service. The study bases on 400 Counter Service users and the 
Department for Empowerment of Persons with Disabilities fund member in Bangkok. The data 
analysed by descriptive, percentage, mean, and analysis.  

To be able to increase the repayment channel will benefit for the disable customer also 
reduce the risk and increase efficiency of the fund. 

The research found that the sample group of highly satisfied users to Counter Service 
has the average value equal to 4.16. The sample group of highly satisfied users to service process 
has the average value equal to 4.71.  The sample group of satisfied users to service process by 
factor of Fast and accurate has the average value equal to 4.72.  The sample group of moderate 
satisfied users to Counter Service has the average value equal to 3.03. The average 4.93 of sample 
group of user highly satisfied with on fee. This shows that free service will encourage more users 
in the future. The sample highly satisfied, the average score was 4.73, with the satisfaction of 
paying near work / home. The average of 4.76 make a payment where there are convenient 
transportation facilities from home to service station Payment. The staff is highly satisfied by the 
user with the average 4.76 because the staff is very polite. This will be a factor that users are more 
likely to use the service through counter service continuously. The results of this research will be 
beneficial to the management in developing the service to be faster and more accurate. Reducing 
service procedures will encourage more users. As well as being beneficial to follow up and 
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evaluation of service for the Department for Empowerment of Persons with Disabilities fund 
members. To settle the debt through the counter service will be useful to bring research results to 
improve and develop loan services. 
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กติติกรรมประกาศ 
 

สารนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี เน่ืองจากไดรั้บความเมตตา ช่วยเหลือหรือให้
ค  าปรึกษาต่าง ๆ จาก ดร.สุเมธ  แสงน่ิมนวล ท่ีไดก้รุณารับเป็นท่ีอาจารยท่ี์ปรึกษา รวมทั้งให้ค  าแนะน า
และตรวจสอบแกไ้ขร่างสารนิพนธ์มาโดยตลอด ผูเ้ขียนขอกราบขอบพระคุณท่านอาจารยเ์ป็นอย่างสูง
มา ณ ท่ีน้ี ตลอดจนขอขอบพระคุณคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัสยาม ทุกท่านท่ี
ใหค้วามช่วยเหลือ ใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการศึกษาและการจดัท าสารนิพนธ์ดว้ยความกรุณามาโดยตลอด  

ขอขอบคุณคนพิการท่ีมาใชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคน
พิการท่ีได้เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามส าหรับข้อมูลและความช่วยเหลือต่าง ๆ ท่ีเป็น
ประโยชน์ในการจดัท าสารนิพนธ์ฉบบัน้ี 

ขอการบขอบพระคุณท่านสมชาย  เจริญอ านวยสุข อธิบดีกรมส่งเสริมและพฒันา
คุณภาพชีวิตคนพิการ และนางสาวจิรัชยา  เข็มศิริ เลขานุการกรม กรมส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิต
คนพิการ ท่ีไดใ้หโ้อกาสและส่งเสริมสนบัสนุน เพื่อใหส้ารนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จโดยสมบูรณ์   

หากสารนิพนธ์ฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาหรือการปฏิบติังานต่อไป ผูเ้ขียน
ขอมอบให้แก่ผู ้มีพระคุณทุกท่านท่ีได้กล่าวมาแล้วข้างต้น รวมถึงครอบครัวและบุคคลใกล้ชิด 
กัลยาณมิตรทุกท่าน ตลอดจนครูบาอาจารย์ผู ้แ ต่งต ารา  บทความและวิทยานิพนธ์ท่ีผู ้เ ขียน 
ได้ใช้เป็นข้อมูลในการค้นควา้ อ้างอิงในสารนิพนธ์ฉบับน้ี ส่วนความบกพร่องและข้อผิดพลาด 
ในวทิยานิพนธ์ฉบบัน้ี ผูเ้ขียนขอนอ้มรับไวแ้ต่เพียงผูเ้ดียว 
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บทน ำ 
 

1.1 ปัญหำ และควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี 

พ.ศ. 2546 มาตรา 11 ความวา่ “ส่วนราชการมีหนา้ท่ีพฒันาความรู้ในส่วนราชการ เพื่อให้มีลกัษณะ
เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้อยา่งสม ่าเสมอ โดยตอ้งรับรู้ขอ้มูลข่าวสารและสามารถประมวลผลความรู้ 
ในดา้นต่าง ๆ เพื่อน ามาประยุกต์ใช้ในการปฏิบติัราชการได้อย่างถูกตอ้ง รวดเร็วและเหมาะสมต่อ
สถานการณ์ รวมทั้งตอ้งส่งเสริมและพฒันาความรู้ความสามารถสร้างวิสัยทศัน์และปรับเปล่ียน
ทศันคติของขา้ราชการในสังกดั ใหเ้ป็นบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพและมีการเรียนรู้ร่วมกนั...”  ดงันั้น 
การให้บริการประชาชนให้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดเป็นเป้าหมายสูงสุดขององค์กรทุกแห่งทั้ง
ภาครัฐและเอกชน ต่างก็แข่งขนัการบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนหรือ ลูกคา้ให้ไดรั้บ
ความพึงพอใจในการให้บริการสูงสุด เร่ิมตั้งแต่รัฐบาลมีการปฏิรูประบบราชการในปี พ.ศ. 2545 
เป็นตน้มา รัฐบาลได้ด าเนินการเร่งรัดให้หน่วยงานของรัฐทุกองค์กรมีการปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการแก่ประชาชนให้ไดรั้บการบริการท่ีดี จะเห็นไดจ้ากการท่ีหน่วยงานภาครัฐเร่ิมด าเนินการ
ปรับปรุงระบบการให้บริการแก่ประชาชนในดา้นต่าง ๆ เช่น ดา้นความสะดวก ความรวดเร็ว ความ
ยุติธรรมต่าง ๆ โดยการลดขั้นตอนในการท างาน การอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนเพื่อให้
ประชาชนไดรั้บการบริการท่ีพึงพอใจต่อหน่วยงานภาครัฐอยา่งสูงสุด (ส านกังานวฒันธรรมจงัหวดั
หนองบวัล าภู, 2555 : 1) 

การบริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐนั้น เน่ืองจากมีกฎหมายบงัคบัจากหน่วยงาน
ของรัฐให้บริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีดีข้ึน สะดวกรวดเร็วและชดัเจน 
ใช้เวลาด าเนินการพิจารณาไม่มาก เม่ือประชาชนมาติดต่อสามารถด าเนินการให้แลว้เสร็จภายใน
ระยะเวลาอนัรวดเร็ว ไม่ตอ้งเดินทางไปมาหลายคร้ัง ก็จะท าใหป้ระชาชนมีเวลาไปประกอบอาชีพอ่ืน ๆ 
เป็นการเพิ่มรายไดแ้ละผลผลิตมวลรวมของประเทศไดอี้กทางหน่ึง ส าหรับกรณีของภาคเอกชนท่ี
เป็นนักธุรกิจ ตอ้งมีการพิจารณาก่อนการลงทุน หากระบบราชการมีการบริการท่ีไม่ชัดเจน นัก
ลงทุนก็ไม่กลา้เส่ียงเขา้มาลงทุน ท าให้ประชาชนไม่มีงานท า ขาดรายได ้ปัจจุบนัหน่วยงานภาครัฐ
จึงไดเ้ร่งด าเนินการให้มีการปรับปรุงให้การบริการท่ีดี ซ่ึงประชาชนก็คาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการท่ี
จดัให้อยา่งมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เสียค่าใชจ่้ายต ่า คุม้ค่าต่อเงินภาษีของราษฎรท่ีเสียภาษีและมี
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การแข่งขนัการให้บริการของภาครัฐทุกด้านโดยมีการปรับปรุงระบบการให้บริการ การอ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชนการสร้างจิตส านึกต่อการบริการสาธารณะ เพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการ
แก่ประชาชนและความเป็นนักวิชาชีพของข้าราชการต่อไป  (ส านักงานวฒันธรรมจังหวัด
หนองบวัล าภู, 2555 : 1) 
 การบริหารราชการแบบเดิมให้ความส าคัญกับปริมาณทรัพยากรน าเข้า ได้แก่ จ  านวน
งบประมาณ อตัราก าลงั อาคารสถานท่ีและวสัดุครุภณัฑ์ต่างๆ มีการใช้กฎระเบียบท่ีรัดกุมควบคุม
การปฏิบติัราชการมิให้ขา้ราชการใช้ดุลยพินิจมากเกินไป รวมถึงมีกระบวนท างานท่ีลดหลัน่ตาม
สายการบังคบับัญชา ท าให้บริการท่ีเป็นผลผลิตของระบบราชการมีต้นทุนสูง และประชาชน
ผูรั้บบริการไม่พอใจบริการท่ีล่าช้า และไม่สะดวก การบริหารท่ีมุ่งผลสัมฤทธ์ิ จึงเป็นเสมือน
เคร่ืองมือการบริหารท่ีมาพร้อมกบัแนวคิดการบริหารภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) 
ซ่ึงมีการน ามาใช้กบัภาครัฐและภาคเอกชนในหลายประเทศทั้ง สหรัฐอเมริกา องักฤษ ออสเตรเลีย 
นิวซีแลนด์ และประเทศในแถบเอเชีย เช่น ญ่ีปุ่น สิงคโปร์ และฮ่องกง เป็นตน้ โดยการบริหารมุ่ง
ผลสัมฤทธ์ิเป็นวิธีการบริหารจดัการ ท่ีมุ่งเน้นผลการปฏิบติังานเพื่อให้องค์กรบรรลุวตัถุประสงค์
และเป้าหมาย เป็นการปรับปรุงผลการด าเนินงานขององคก์รท่ีทุกคนตอ้งมีส่วนร่วม เพื่อใหเ้กิดการ
ท างานท่ีมีประสิทธิภาพประสิทธิผล มีความรับผดิชอบต่อประชาชนและยกระดบัผลการปฏิบติังาน
ขององคก์ารให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดดี้ยิ่งข้ึน โดยใชก้ารสร้างตวัช้ีวดั
ผลการด าเนินงานท่ีเป็นรูปธรรมวดัผลการปฏิบติังานเทียบกบัเป้าหมายท่ีก าหนด ซ่ึงส่วนราชการท่ี
มีการบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิจะสามารถผลิตผลงานท่ีมีคุณภาพมากกว่าเดิม โดยใช้งบประมาณ
นอ้ยลง เป็นการเพิ่มคุณค่าให้แก่ผลงานทั้งทางดา้นประสิทธิผลประสิทธิภาพ คุณภาพและความพึง
พอใจของประชาชนผู ้รับบริการ ซ่ึงสอดรับกับการบริหารราชการให้เกิดประโยชน์สุขของ
ประชาชนวา่ตอ้งอยู่ในแนวทางท่ีถือว่าประชาชนเป็นศูนยก์ลางในการรับบริการจากรัฐ ตามแนว
พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 นัน่ก็คือจะตอ้ง
ค านึงถึงการให้บริการประชาชนเป็นศูนย์กลางในการไดรั้บการบริการจากรัฐเป็นหลกัส าคญั การ
ก าหนดภารกิจแต่ละเร่ืองต้องมีดชันีช้ีวดัและแสดงผลลัพธ์ให้เห็นโดยชัดเจน ประชาชนได้รับ
ประโยชน์จากภารกิจนั้นตรงต่อความตอ้งการของประชาชน หรือเกิดผลต่อการพฒันาชีวิต ความ
เป็นอยู ่และยกระดบัคุณภาพชีวิตของประชาชนอย่างย ัง่ยื่น โดยค านึงถึงประโยชน์ของประชาชน
ส่วนรวม และแต่ละรายควบคู่กัน (กัณฑ์ธิมา นิลทองค า, 2555 : 80 - 81 อา้งถึงใน พจนา อินสว่าง, 
2555 : บทคดัยอ่)  

“กองทุนส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ” จัดตั้ ง ข้ึนตามมาตรา 23 แห่ง
พระราชบญัญติัส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ. 2550 ภายใตก้รมส่งเสริมและพฒันา
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คุณภาพชีวิตคนพิการ  กระทรวงการพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์ ให้จดัตั้งข้ึนเพื่อเป็น
ทุนส าหรับการใช้จ่ายเก่ียวกบั การคุม้ครองและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ การส่งเสริมและการ
ด าเนินงานดา้นการสงเคราะห์ ช่วยเหลือคนพิการ การฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนพิการ การศึกษาและการ
ประกอบอาชีพของคนพิการ รวมทั้ ง การส่งเสริมและสนับสนุนการด าเนินงานขององค์กรท่ี
เก่ียวขอ้งกบัคนพิการ โดยจดัสรรใหอ้ยา่งเป็นธรรมและทัว่ถึง   

ปัจจุบนัไดใ้ห้บริการกูย้มืเงินส าหรับคนพิการและผูดู้แลคนพิการเพื่อประกอบอาชีพอิสระ 
หรือขยายกิจการ โดยมีแนวทางการสนบัสนุนการกูย้ืมทุนเพื่อประกอบอาชีพ วงเงินให้กูย้ืมเงินทุน
ประกอบอาชีพรายบุคคลรายละไม่เกิน 60,000 บาท รายกลุ่มๆ ละไม่เกิน 1 ล้านบาท ผ่อนช าระ 
ภายในระยะเวลาไม่เกิน 5 ปี โดยไม่คิดดอกเบ้ีย ทั้งน้ี หากมีผูป้ระสงค์จะกูย้ืมเงินเกินกว่าวงเงินท่ี
ก าหนด ให้มีการพิจารณาเป็นราย ๆ ไป โดยไม่เกิน 120,000 บาท โดยแต่ละกลุ่มตอ้งมีสมาชิกตั้งแต่ 
2 คนข้ึนไป โดยท่ีผ่านมากองทุนฯ รองรับความจ าเป็นและความตอ้งการคนพิการและผูดู้แลคน
พิการมากกวา่ 130,000 ราย มีมูลค่าในการใหกู้ย้มืมากกวา่ 3,000 ลา้นบาท 

จากการบริการเงินกูย้ืมท่ีผา่นมาของกองทุนฯ คนพิการ ผูดู้แลคนพิการ ท่ีไดรั้บการอนุมติั
ใหกู้ย้มืเงินกองทุนฯ ซ่ึงปัจจุบนักองทุนไดมี้ช่องทางช าระเงินคืนกองทุน 5 ช่องทาง ไดแ้ก่ 

1)  ช าระด้วยเงินสดท่ีจงัหวดัท่ียื่นกู้  โดยส่วนกลางสามารถช าระได้ท่ีกรมส่งเสริมและ
พฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ และส่วนภูมิภาคสามารถช าระไดท่ี้ส านกังานพฒันาสังคมและความมัน่คง
ของมนุษยจ์งัหวดั  

2)  ช าระทางธนาณติั  
3)  ธนาคารกรุงไทยทุกสาขาดว้ยใบแจง้หน้ีแบบมี Barcode โดยเสียค่าธรรมเนียมคร้ังละ 10 บาท 

ช าระไดค้ร้ังละไม่เกิน 40,000 บาท 
 4)  ธนาคารกรุงไทยทุกสาขาดว้ยระบบหกับญัชีอตัโนมติั (Direct Debit) เสียค่าธรรมเนียม 

คร้ังละ5 บาท  ช าระไดค้ร้ังละไม่เกิน 40,000 บาท 
 5)  เคาน์เตอร์เซอร์วิสด้วยใบแจ้งหน้ีแบบมี Barcode เสียค่าธรรมเนียมคร้ังละ 10 บาท  
ช าระไดค้ร้ังละไม่เกิน 30,000 บาท  ซ่ึงเคาน์เตอร์เซอร์วิสไดย้กเวน้ค่าธรรมเนียมมาอย่างต่อเน่ือง
จนถึงเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 (กรณีผูกู้ ้ท่ีช าระเงินแล้วเสียค่าธรรมเนียมอาจเป็นช่วงรอยต่อท่ี
บริษทัเคาน์เตอร์เซอร์วสิแจง้ไปยงัร้านสะดวกซ้ือทัว่ประเทศกวา่ 90,000 สาขา) 

จากการขยายช่องทางการช าระหน้ี พบว่า ข้อมูลจ านวนการช าระหน้ีจากทุกช่องทาง 
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 พบวา่ อตัราการช าระหน้ีภาพรวมทัว่ประเทศ ในช่องทางการช าระหน้ี 
ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส กรุงเทพฯ เฉล่ียร้อยละ 46.78 และส่วนภูมิภาค เฉล่ียร้อยละ 43.77 ช่องทาง
ธนาคารกรุงไทย กรุงเทพฯ เฉล่ียร้อยละ 31.76 และส่วนภูมิภาคเฉล่ียร้อยละ 16.16 ช่องทางเงินสด 



 4 

และธนาณัติ กรุงเทพฯ เฉล่ียร้อยละ 21.46 และส่วนภูมิภาค เฉล่ียร้อยละ 39.96 โดยปี พ.ศ. 2558  
มีผูช้  าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิเฉล่ียรวมทั้งประเทศร้อยละ 45.28    

นอกจากจะเป็นการอ านวยความสะดวกและลดตน้ทุนค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาช าระหน้ี 
ลูกหน้ีเงินกองทุนฯ ยงัมีวินัยการเงิน ส่งผลให้อตัราการช าระหน้ีของลูกหน้ีทัว่ประเทศเพิ่มข้ึน
ตามล าดบั และช่วยใหค้นพิการและผูดู้แลคนพิการไดเ้ขา้ถึงแหล่งทุนดว้ยการกูย้มืเงินมากยิง่ข้ึน 

แต่ทั้งน้ีก็ยงัพบวา่ลูกหน้ีบางส่วนไม่ไดช้ าระเงินกูย้มืกองทุนฯ คืนอยา่งต่อเน่ือง สาเหตุหน่ึง
มาจากระบบการช าระเงินคืนกองทุนฯ ในปัจจุบนัไม่สะดวกในการเดินทางมาช าระ มีค่าใชจ่้ายใน
การเดินทาง ซ่ึงไม่คุ ้มค่า เป็นการเพิ่มภาระค่าใช้จ่ายให้แก่ลูกหน้ีคนพิการหรือผูดู้แลคนพิการ 
รวมทั้ งในบางอ าเภอไม่มีธนาคารกรุงไทย ไม่มีร้านสะดวกซ้ือท่ีมีเคร่ืองหมายเคาน์เตอร์เซอร์วิส  
ท าให้คนพิการไม่สามารถช าระเงินกูไ้ด้อย่างสะดวก ซ่ึงสะทอ้นถึงช่วงเวลาและสถานท่ีในการรับ
ช าระหน้ีไม่เอ้ือแก่ผู ้รับบริการ ซ่ึงอาจเป็นสาเหตุท่ีท าให้การช าระหน้ีไม่เป็นไปตามสัญญา 
ประกอบกบัความยากล าบากในการเดินทางของคนพิการ ท าให้ในบางคร้ังมีการฝากเงินสดมากบั
บุคคลอ่ืนเพื่อมาช าระหน้ี แต่พบว่าไม่ได้มีการช าระหน้ีจริง รวมทั้ งไม่ได้มีการทวงถามถึง
ใบเสร็จรับเงิน เป็นเหตุใหเ้กิดความเสียหายแก่กองทุนฯ และคนพิการเองอีกดว้ย 

นอกจากน้ี ยงัพบว่าการช าระด้วยเงินสดและธนาณัติผ่านเจ้าหน้าท่ีของส่วนราชการ  
หรือการฝากเงินสดมากบัเจา้หนา้ท่ี ท าให้เกิดโอกาสและความเส่ียงในการเกิดการทุจริตได ้รวมทั้ง
เจา้หน้าท่ีมีจ  านวนจ ากดัเม่ือเทียบกบัภาระงานท่ีมีจ านวนมาก ซ่ึงอาจท าให้การปฏิบติังานในการรับ
ช าระหน้ี ติดตาม/สอบทานหน้ีขาดการสอบทานส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมถึง
คุณภาพการให้บริการ ตลอดจนประเด็นในเร่ืองของความปลอดภยัในการถือเงินสดหรือการเก็บ
เอกสารเสมือนเงินสด เช่น ธนาณติั เป็นตน้  

ส าหรับการด าเนินการช าระหน้ีเงินกูย้ืม ผ่านกรมส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ 
และส านักงานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษยจ์งัหวดั จะตอ้งมีบุคลากรให้บริการ 2 คน 
แบ่งเป็นเจา้หนา้ท่ี 1 คนและหวัหนา้งาน 1 คน และมีขั้นตอนการด าเนินการ 6 ขั้นตอน ดงัน้ี 

คนพิการหรือผูดู้แลคนพิการยืน่สมุดคู่บญัชีการช าระคืนเงินกูย้มืกองทุนฯ 
1. เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบสมุดคู่บญัชีการช าระคืนเงินกูย้มืกองทุนฯ กบัสมุดทะเบียนคุมลูกหน้ีรายตวั 
2. เจา้หนา้ท่ีเขียนใบเสร็จรับเงิน 
3. หวัหนา้งานตรวจสอบและลงนามใบเสร็จรับเงิน 
4. เจา้หนา้ท่ีรับช าระเงินกูย้มื 
5. เจา้หนา้ท่ีบนัทึกรายการในสมุดคู่บญัชีการช าระคืนเงินกูย้ืมกองทุนฯ และสมุดทะเบียนคุม

ลูกหน้ีรายตวั 
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จากแนวโนม้ปัญหาดงักล่าว กองทุนฯ จึงมุ่งมัน่พฒันาช่องทางการรับช าระเงินกูย้มืกองทุน 

ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เพื่อเป็นทางเลือกและอ านวยความสะดวก รวมทั้งลดค่าใช้จ่ายให้แก่คน
พิการและผูดู้แลคนพิการในการช าระหน้ีเงินกูย้มืกองทุนฯ  
 จากสถานการณ์ท่ีได้กล่าวมา ผูว้ิจยัมีความสนใจช่องทางการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์
เซอร์วิส ซ่ึงเป็นช่องทางหน่ึงท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกในการช าระหน้ีให้แก่คนพิการและผูดู้แล
คนพิการและก าลงัไดรั้บความสนใจทั้งจากหน่วยงานท่ีรับผิดชอบและคนพิการ/ผูดู้แลคนพิการใน
ยคุปัจจุบนั  นอกจากน้ียงัพบวา่สถิติการช าระหน้ีของลูกหน้ีในกรุงเทพมหานคร มีการช าระหน้ีผา่น
เคาน์เตอร์เซอร์วิสเป็นล าดบัท่ีหน่ึง ซ่ึงกรุงเทพมหานครเป็นเมืองหลวงของประเทศ ทั้งยงัมีจ  านวน

แผนผงัแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน 

กระบวนการรับช าระเงินกู้ยืมทีส่ านักงาน พก./พมจ.  จ านวน 6 ขั้นตอน  

รวมระยะเวลาในการให้บริการมากกว่า 5 – 10 นาที/ราย 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน จ านวนบุคลากร ระยะเวลาด าเนินการ 

ผูรั้บบริการยืน่สมุดคู่บญัชีเงินกูย้มื 

จนท.ตรวจสอบสมุดกบัทะเบียน
คมุ 

จนท.เขียนใบเสร็จรับเงิน 

หวัหนา้งานตรวจสอบและลงนาม 

จนท.รับช าระเงิน 

จนท.บนัทึกลงทะเบียนคุม 

ไม่มี 

 

เจา้หนา้ท่ี 1 คน 

หวัหนา้งาน 1 คน 

 

เจา้หนา้ท่ี 1 คน 

1 นาที 

1 นาที 

1-2 นาที 

1 นาที 

1 นาที 

1-2 นาที 
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คนพิการมากเป็นล าดบัตน้ ๆ เม่ือพิจารณาเป็นรายจงัหวดั ดงันั้น ผูว้จิยัจึงท าการศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผา่น
เคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร โดยจะน าผลจากการศึกษาเสนอต่อหน่วยงานเพื่อให้การ
ช าระหน้ีเงินกูย้ืมกองทุนฯ ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน  เพื่อ
ลดค่าใช้จ่ายท่ีไม่จ  าเป็นส าหรับคนพิการและผู ้ดูแลคนพิการ ด้วยการน าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเขา้มาช่วย รวมทั้งพฒันาฐานขอ้มูลให้เอ้ือต่อการปฏิบติังานท่ีตอ้งค านึงถึงประโยชน์
ของคนพิการเป็นท่ีตั้ง เพื่อให้คนพิการและผูดู้แลคนพิการสามารถช าระเงินกูไ้ดง่้าย สะดวก ทั้งน้ีก็
เป็นการสร้างเงินทุนหมุนเวยีนคืนเขา้สู่กองทุนฯ อยา่งย ัง่ยนือีกดว้ย 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 

1.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริมและพัฒนา
คุณภาพชีวติคนพิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เขตกรุงเทพมหานคร 

2.  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริมและ
พฒันาคุณภาพชีวติคนพิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เขตกรุงเทพมหานคร 

3.  เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะและแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขเก่ียวกบัการช าระหน้ีเงินผา่น
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
 
1.3  ขอบเขตของกำรศึกษำวจัิย 

การวิจัยคร้ังน้ีมุ่งการศึกษาวิเคราะห์เชิงปริมาณ  โดยใช้แบบสอบถามความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนฯ ในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิสปัจจุบนั และความคิดเห็น
ปัญหา ข้อเสนอแนะเก่ียวกับการช าระหน้ีเงินกู้ยืมกองทุนฯ โดยกลุ่มตัวอย่างคือ ผูใ้ช้บริการ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร รวมทั้ งส้ิน 400 คน  โดยใช้สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณา (Descriptive 
Analytical Statistics)  ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อสรุปเป็นขอ้เสนอแนะ ใน
การเพิ่มช่องทางการการช าระหน้ีเงินกู ้อนัจะเป็นประโยชน์ต่อคนพิการ เพื่อลดความเส่ียงและเพิ่ม
ประสิทธิภาพต่อกองทุนฯ ใหมี้เสถียรภาพมากยิง่ข้ึน 
 
1.4  นิยำมศัพท์  

1.  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงท่ีไดพ้บเห็นและได้
สัมผสั โดยอาจแสดงออกทางสีหน้า ท่าทาง หรือการพูด เป็นความรู้สึกของผูใ้ช้บริการกู้ยืม
เงินกองทุนฯ ในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
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2.  ช่องทางการช าระหน้ี หมายถึง ลักษณะการช าระหน้ีคืนกองทุน 5 ช่องทาง ได้แก่ 
จงัหวดัท่ียื่นกู้  ธนาณัติ ธนาคารกรุงไทยแบบมีใบแจง้หน้ี ธนาคารกรุงไทยด้วยระบบหักบัญชี
อตัโนมติั และเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 

3.  กองทุนส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ หมายถึง กองทุนท่ีจัดตั้ ง ข้ึน  
ตามมาตรา 23 แห่งพระราชบญัญติัส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ. 2550 ภายใตก้รม
ส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ กระทรวงการพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์ให้
จดัตั้งข้ึนเพื่อเป็นทุนส าหรับการใช้จ่ายเก่ียวกบัการคุม้ครองและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ การ
ส่งเสริมและการด าเนินงานดา้นการสงเคราะห์ ช่วยเหลือคนพิการ การฟ้ืนฟูสมรรถภาพคนพิการ 
การศึกษาและการประกอบอาชีพของคนพิการ 

4.  คนพิการ หมายถึง คนพิการท่ีไดรั้บการจดทะเบียนคนพิการแลว้ตาม พระราชบญัญติั
ส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ. 2550 และไดรั้บการสนบัสนุนกูย้ืมเงินจากกองทุน
ส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการเพื่อประกอบอาชีพ แบ่งประเภทความพิการออกเป็น  
7 ประเภท ไดแ้ก่ 

(1) ความพิการทางการเห็น  
(2) ความพิการทางการไดย้นิหรือส่ือความหมาย 
(3) ความพิการทางการเคล่ือนไหวหรือทางร่างกาย 
(4) ความพิการทางจิตใจหรือพฤติกรรม  
(5) ความพิการทางสติปัญญา 
(6) ความพิการทางการเรียนรู้ 
(7) ความพิการทางออทิสติก 

 
1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1.  ท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันา
คุณภาพชีวติคนพิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เขตกรุงเทพมหานคร 

2.  ท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกูย้มืเงินกองทุนส่งเสริมและ
พฒันาคุณภาพชีวติคนพิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เขตกรุงเทพมหานคร 

3.  ท  าให้ทราบถึงแนวทางการแก้ไขปัญหาของผูใ้ช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริมและ
พฒันาคุณภาพชีวติคนพิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เขตกรุงเทพมหานคร 
 
 



 
บทที ่2 

 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

 การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพ

ชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการในการ

ช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร รวมทั้งเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์

เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน าไปสู่ขอ้เสนอแนะและแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขเก่ียวกับ 

การช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส ซ่ึงผูว้ิจยัไดศึ้กษาและทบทวนแนวคิดทฤษฎี รวมทั้งผลงานวิจยั 

ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวความคิดในการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 

 2.1 แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

 2.2  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

 2.3  กองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวติคนพิการแห่งชาติ 

 2.4  ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 2.5  กรอบแนวความคิดในการวจิยั 

 

2.1 แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการ 
การบริการท่ีหน่วยงานหรือบุคคลจดัให้มีข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูอ่ื้น ในท่ีน้ี 

จะมุ่งเนน้เฉพาะการบริการท่ีจดัภายในขอบเขตอ านาจหนา้ท่ีของรัฐ โดยหน่วยงานของรัฐไม่วา่จะ
เป็นส่วนราชการหรือรัฐวิสาหกิจ โดยการบริการประชาชนเป็นเร่ืองท่ีเจ้าหน้าท่ีของรัฐเป็น
ผูด้  าเนินการตามท่ีได้รับมอบหมายจากหน่วยงานของตน ได้มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกบั 
“การบริการ” ไว ้และผูว้จิยัจึงไดร้วบรวมไว ้ดงัน้ี  

กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530 :  303-304)  ได้ช้ี ให้ เ ห็นถึงหลักการให้บ ริการท่ีส าคัญ 
วา่มี 5 ประการ คือ 

1.  หลกัการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ 
การบริการท่ีองค์การจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด  
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มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยผลประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆดว้ย 

2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ มิใช่ท าๆหยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน 

3.  หลกัความเสมอภาค กล่าวคือ บริการท่ีจดันั้นๆ ตอ้งด าเนินการอย่างเสมอภาคและเท่า
เทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึง ในลกัษณะต่างจากกลุ่มอ่ืน ๆ 
อยา่งเห็นไดช้ดั 

4.  หลกัความประหยดั คือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลท่ี
จะไดรั้บ 

5.  หลกัความสะดวก คือ บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัได้
ง่ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผูใ้ห้
บริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 

ปุณฑรี พิชยัจุมพล (2541 : 1-2) ใหค้วามหมายของ “การบริการ” ไวว้า่ การบริการ หมายถึง 
การกระท าหรือการปฏิบติัอนัแสดงออกในรูปของความสะดวกสบาย ความปลอดภยั คุณสมบติัท่ี
ส าคญัของบริการ ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการมีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการให้บริการหลายๆอยา่ง บริการ
ไม่มีบริการคงคลงั ไม่สามารถจดัเก็บจนขนส่งบริการได ้บริการไม่ไดเ้หมือนกนัหมดทุกอยา่งหรือ
ทุกกรณี และการก าหนดมาตรฐานของบริการเป็นไปไดอ้ยา่งยากยิง่ 

มณีวรรณ ตนัไทย (2533 : 66-69) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจหลงัการไดรั้บบริการว่า
เป็นระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บบริการในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

1.  ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 
2.  ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 
3.  ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
4.  ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ 
5.  ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542 : 6) ได้ให้ความหมายของการบริการไวว้่า การบริการ คือ 

กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541 : 141) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรือ

ความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ เช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงแรม โรงพยาบาล ฯลฯ 
โดยไดแ้บ่งการบริการวา่มีลกัษณะส าคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ 
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1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก 
ไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามหากฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขา 
ไดรั้บเพื่อให้เกิดความเช่ือมัน่ในการซ้ือ ส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัให้ผูซ้ื้อ
สามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน ไดแ้ก่ 

 1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกสบายใหก้บัผู ้
ท่ีมาติดต่อ เช่น บริษทั ตอ้งมีสถานท่ีกวา้งขวาง ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูท่ี้มาติดต่อ มีท่ี
นัง่เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี หรืออาจมีเสียงดนตรีเบาๆประกอบ 

 1.2 บุคคล (People) พนักงานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 
หน้าตายิ้มแยม้ แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่ 
วา่บริการท่ีซ้ือจะดีดว้ย 

 1.3 เ ค ร่ื อ ง มื อ  (Equipment)  อุปกร ณ์ภาย ในส านัก ง านจะต้อ งทันสมัย 
มีประสิทธิภาพมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ 

 1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารโฆษณาต่าง ๆ 
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 

 1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) ช่ือตราสินค้าหรือเคร่ืองหมายตราสินค้า ท่ีใช้ในการ
ใหบ้ริการ เพื่อลูกคา้เรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 

 1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาการใหบ้ริการ ควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการ
ใหบ้ริการ ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 

2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) เป็นการผลิตและการบริโภค 
ในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย ท าให้การ
บริการอยู่ในวงจ ากดัเร่ืองเวลา กลยุทธ์การให้บริการเพื่อแกปั้ญหาขอ้จ ากดัเร่ืองเวลา โดยก าหนด
มาตรฐานดา้นการใหบ้ริการโดยรวดเร็ว เพื่อท่ีบริการจะไดม้ากข้ึนหรือใชเ้คร่ืองมือต่าง ๆเขา้มาช่วย 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของบริการท่ีไม่แน่นอน ข้ึนอยู่กับว่าผูข้ายบริการ 
เป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ และอยา่งไร ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้สึกถึงความไม่แน่นอนในการบริการ
และสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ และในแง่ของผูข้ายบริการ จะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพ
ซ่ึงท าได ้2 ขั้นตอน คือ  

 3.1 ตรวจสอบคดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีให้บริการ รวมทั้งมนุษยสัมพนัธ์
ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ โดยตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมในการบริการท่ีดี 
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 3.2 ตอ้งสร้างความพอใจให้ลูกคา้ โดยเน้นการรับฟังค าแนะน าและขอ้เสนอแนะ
ของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลของลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ขปรับปรุง
บริการใหดี้ข้ึน 

4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ด้เหมือนสินคา้  
ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน 
จะท าใหเ้กิดปัญหา คือ บริการไม่ทนั หรือ ไม่มีลูกคา้ 

สุขมุ นวลสกุล (2538 : 16-21) ใหค้วามหมายของ “การบริการ” ไวว้า่ การบริการน่าจะเป็น
ค าท่ีมีคุณค่าและชวนให้ภูมิอกภูมิใจ เพราะค าว่าบริการนั้นหมายถึง การท าประโยชน์ให้คนอ่ืน 
มีความสุข ความพอใจ ซ่ึงคนท่ีท าก็น่าจะมีความสุขท่ีตวัเองมีคุณค่าแก่คนอ่ืน ฉะนั้นถ้าเราตั้ ง
อุดมการณ์ไวว้า่งานของเราคือบริการแลว้ละก็ งานท่ีเราท าจะเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการเสมอ  
ผูท่ี้มีหัวใจบริการจริงๆ นั้นตอ้งแสวงหาความรู้รอบตวัเพื่อจะไดใ้ช้ความรู้นั้นมาให้บริการเขาได้ 
ความเจริญของธุรกิจหรือองค์กรไม่ไดข้ึ้นอยู่กบัระบบการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ หรือสินคา้ท่ีมี
คุณภาพเลิศเท่านั้น การพฒันาใหมี้หวัใจกบัคนในองคก์ารก็เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีละเลยไม่ได ้

อดุลย์ ดลยา และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล  (2546 : 4) กล่าวว่า อันเน่ืองมาจากมีความ
หลากหลายในอดีตท่ีผ่านมา เป็นการยากท่ีจะให้ความหมายแก่ค าว่า “บริการ” วิธีของการสร้าง
บริการข้ึนมาและส่งมอบให้แก่ลูกคา้นั้นยากท่ีจะเขา้ใจ เพราะส่ิงท่ีป้อนเขา้ (Input) และผลผลิตจาก
กระบวนการ (Output) เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น การให้ความหมายหรือนิยามแก่การอุตสาหกรรมและ
เกษตรกรรมสามารถท าได้ง่าย การให้ค  านิยามของการให้บริการ (Service) มีวิธีการสองวิธีท่ีจะ
นิยามถึงเน้ือหาของค าน้ี คือ 

บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัฝ่ายอ่ืน แมว้่ากระบวนการ 
อาจผูกพนักบัตวัสินคา้ก็ตามแต่ปฏิบติัการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได้ และไม่สามารถ
ครอบครองได ้

บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจดัหา คุณประโยชน์ (Benefit) ให้แก่
ลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการท่ีผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนน าเอาความ
เปล่ียนแปลงมาให ้

อุทยั พฒันวีระกิจ (2540 : 15) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
ท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีเข้าไปใช้บริการในสถานท่ีนั้ นๆ และประสบการณ์นั้นเป็นไปตาม 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการมากนอ้ยเพียงใด 
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คาซ อีริช เบรนดา คาเน็ท (Katz Elihu Brenda Danet, 1987 : 4-60) ได้ศึกษาการบริการ
ประชาชนเช่นกนัวา่ หลกัการท่ีส าคญัของการใหบ้ริการขององคก์รของรัฐ ประกอบดว้ย หลกัการ 3 
ประการคือ 

1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลกัการท่ีตอ้งการให้บทบาทของประชาชนและ
เจา้หนา้ท่ีอยูใ่นวงจ ากดั เพื่อให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบ กฎเกณฑ์ และท าให้ง่าย ทั้งน้ีโดยดู
จากเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการว่า ให้บริการประชาชนเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ปฏิบัติหรือมีการ
สอบถามเร่ืองอ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หากมีการให้บริการท่ีไม่เฉพาะเร่ืองและ
สอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นอกจากจะท าใหล่้าชา้แลว้ยงัท าใหก้ารควบคุมเจา้หนา้ท่ีเป็นไปไดย้าก 

2. การให้บริการท่ีมีลกัษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอย่างเป็นทางการ ไม่ยึดถือความสัมพนัธ์ส่วนตวั แต่ยึดถือการให้บริการแก่
ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัในทางปฏิบติั 
 3. การวางตนเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให้บริการแก่ผู ้รับบริการ 
โดยจะตอ้งไม่น าเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
 องคป์ระกอบของการบริการท่ีดี (กรมวชิาการ กระทรวงศึกษาธิการ, 2536 : 99-100)  
 1. 1  มีวสัดุท่ีมีคุณค่าเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ทนัสมยัและเพียงพอ 
 1.2  มีเจา้หนา้ท่ีด าเนินการให้บริการท่ีดี 
 1.3  มีการจดัการท่ีดี จดัแบ่งงานบริการอยา่งเหมาะสม 
 คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการท่ีดี 
 1.1  มีความยนิดี ช่วยเหลือผูอ่ื้น 
 1.2  ยิม้แยม้แจ่มใส ท าใหผู้ต้อ้งการความช่วยเหลือรู้สึกสบายใจ 
 1.3  พร้อมท่ีจะรับฟังผูอ่ื้น ไม่แยง่พูด 
 1.4  ไม่วางตนข่มท่าน ไม่ท าใหเ้ขาตอ้งรู้สึกวา่เป็นผูด้อ้ยความรู้หรือโง่ 
 1.5  มีความอดทน ไม่ทอ้ถอยง่ายๆ 
 1.6  มีปฏิภาณไหวพริบ คาดคะเนความตอ้งการของผูข้อความช่วยเหลือได ้
 1.7  มีความจ าดี จ  าไดว้า่บุคคลท่ีเคยมาติดต่อขอความช่วยเหลือสนใจในเร่ืองอะไร 
 1.8  ช่างสังเกต รู้สึกทนัทีวา่ผูท่ี้มาติดต่อเกิดความอึดอดัใจหรือไม่ 
 1.9  มีความอยากรู้อยากเรียนอยูเ่สมอ ศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมเป็นนิสัย 
 1.10  ซ่ือตรงต่อตนเองและผูอ่ื้น 
 1.11  ไม่พยายามแสดงวา่เป็นผูร้อบรู้ไปทุกอยา่ง ส่ิงใดไม่รู้และตอบไม่ไดก้็รับวา่ไม่รู้ 
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 แมกซ์ เวบเบอร์ (Max Weber, 1966 :  340 อ้างถึงใน นิคม เ อ่ียมสะอาด,  2539 :  21)  
ไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่ การบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหโ้ดย
ไม่ค  านึงถึงตวับุคคลหรือท่ีเรียกว่า Fine Lra Et Studio กล่าวคือ การให้บริการท่ีไม่ใช้อารมณ์และ 
ไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคนตอ้งได้รับการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑ์  
ท่ีมีอยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 
 เวอร์ม่า (B.M. Verma, 1986 : 207  อ้างถึงใน นิคม เอ่ียมสะอาด, 2539 : 21) กล่าวว่า  
การใหบ้ริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนกบัการเขา้ถึงบริการและไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการ 
ดงัน้ี 
 1. ความเพียงพอของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความเพียงพอระหว่างการบริการอยู่
กบัความตอ้งการของการรับบริการ 
 2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
 3. ความสะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 
 4. ความสามารถของผูรั้บบริการ ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
 5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการน้ีจะรวมถึงการยอมรับลกัษณะ
ของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
 จากท่ีกล่าวมาพอสรุปไดว้า่ “การบริการ”คือ กิจกรรมหรือการปฏิบติัเพื่อตอบสนองความ
ต้องการ และความพึงพอใจของทั้งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ซ่ึงกิจกรรมนั้นไม่สามารถจบัต้องได้  
และผลท่ีตามมาตอ้งส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการนั้นๆ 

ดงันั้น การใหบ้ริการมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกถึงการบริการท่ีไดรั้บ
มีความแตกต่างจากคู่แข่งขนั ไดรั้บบริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั ส่ิงท่ีท าให้เกิดความแตกต่างได ้คือ 
คุณภาพการให้บริการ โดยตอ้งเสนอคุณภาพการให้บริการตามคาดหวงัของลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้  
จะเกิดความพึงพอใจ ถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ ดงันั้นคุณภาพบริการจึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีตอ้งมี
การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจมากท่ีสุด 

ส าหรับการบริการแก่คนพิการนั้น ถูกก าหนดในรูปแบบของ สิทธิต่าง ๆ ท่ีคนพิการจะ
ไดรั้บ ตามพระราชบญัญติัส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ. 2550 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม 
(ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2556  ตามมาตรา 20 กล่าวว่า คนพิการมีสิทธิเขา้ถึงและใช้ประโยชน์ได้จากส่ิง
อ านวยความสะดวกอนัเป็นสาธารณะตลอดจนสวสัดิการและความช่วยเหลืออ่ืนจากรัฐ ดงัต่อไปน้ี 
 (กรมส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวติคนพิการ, 2558) 

1. การบริการฟ้ืนฟูสมรรถภาพโดยกระบวนการทางการแพทย์และค่าใช้จ่ายในการ
รักษาพยาบาล ค่าอุปกรณ์เคร่ืองช่วยความพิการ และส่ือส่งเสริมพฒันาการ เพื่อปรับสภาพทาง



 14 

ร่างกาย จิตใจ อารมณ์สังคมพฤติกรรม สติปัญญา การเรียนรู้หรือเสริมสร้างสมรรถภาพให้ดีข้ึน
ตามท่ีรัฐมนตรีวา่การกระทรวงสาธารณสุขประกาศก าหนด 

2. การศึกษาตามกฎหมายว่าดว้ยการศึกษาแห่งชาติหรือแผนการศึกษาแห่งชาติตามความ
เหมาะสมในสถานศึกษาเฉพาะหรือในสถานศึกษาทัว่ไป หรือการศึกษาทางเลือก หรือการศึกษา
นอกระบบโดยให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัส่ิงอ านวยความสะดวกส่ือ บริการ และความ
ช่วยเหลืออ่ืนใดทางการศึกษาส าหรับคนพิการใหก้ารสนบัสนุนตามความเหมาะสม 

3. การฟ้ืนฟูสมรรถภาพด้านอาชีพ การให้บริการท่ีมีมาตรฐาน การคุ้มครองแรงงาน
มาตรการเพื่อการมีงานท า ตลอดจนได้รับการส่งเสริมการประกอบอาชีพอิสระ และบริการส่ือ  
ส่ิงอ านวยความสะดวกเทคโนโลยหีรือความช่วยเหลืออ่ืนใด เพื่อการท างานและประกอบอาชีพของ
คนพิการ ตามหลกัเกณฑว์ธีิการ และเง่ือนไขท่ีรัฐมนตรีวา่การกระทรวงแรงงานประกาศก าหนด 

4. การยอมรับและมีส่วนร่วมในกิจกรรมทางสังคม เศรษฐกิจและการเมืองอยา่งเตม็ท่ีและมี
ประสิทธิภาพบนพื้นฐานแห่งความเท่าเทียมกนักบับุคคลทัว่ไป ตลอดจนได้รับส่ิงอ านวยความ
สะดวกและบริการต่าง ๆ ท่ีจ  าเป็นส าหรับคนพิการ 

5. การช่วยเหลือให้เขา้ถึงนโยบาย แผนงาน โครงการ กิจกรรม การพฒันาและบริการอนั
เป็นสาธารณะ ผลิตภณัฑ์ท่ีมีความจ าเป็นต่อการด ารงชีวติ การช่วยเหลือทางกฎหมายและการจดัหา
ทนายความวา่ต่างแกต่้างคดีใหเ้ป็นไปตามระเบียบท่ีคณะกรรมการก าหนด 

6. ขอ้มูลข่าวสาร การส่ือสาร บริการโทรคมนาคม เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร
และเทคโนโลยีส่ิงอ านวยความสะดวกเพื่อการส่ือสารส าหรับคนพิการทุกประเภทตลอดจนบริการ
ส่ือสาธารณะจากหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนท่ีไดรั้บงบประมาณสนบัสนุนจากรัฐ ตามหลกัเกณฑ์
วิธีการและเง่ือนไขท่ีรัฐมนตรีว่าการกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารก าหนดใน
กฎกระทรวง 

7. บริการล่ามภาษามือตามระเบียบท่ีคณะกรรมการก าหนด  
8. สิทธิท่ีจะน าสัตวน์ าทาง เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์น าทาง หรือเคร่ืองช่วยความพิการใด ๆ 

ติดตวัไปในยานพาหนะหรือสถานท่ีใด ๆ เพื่อประโยชน์ในการเดินทาง และการไดรั้บส่ิงอ านวย
ความสะดวกอนัเป็นสาธารณะ โดยไดรั้บยกเวน้ค่าบริการ ค่าธรรมเนียม และค่าเช่าเพิ่มเติมส าหรับ
สัตวเ์คร่ืองมืออุปกรณ์หรือเคร่ืองช่วยความพิการดงักล่าว 

9. การจดัสวสัดิการเบ้ียความพิการ ตามหลกัเกณฑ์และวิธีการท่ีคณะกรรมการก าหนดใน
ระเบียบ 

10. การปรับสภาพแวดลอ้มท่ีอยู่อาศยั การมีผูช่้วยคนพิการ หรือการจดัให้มีสวสัดิการอ่ืน
ตามหลกัเกณฑแ์ละวธีิการท่ีคณะกรรมการก าหนดในระเบียบ  
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ผูช่้วยคนพิการให้มีสิทธิได้รับการลดหย่อนหรือยกเวน้ค่าบริการ ค่าธรรมเนียม ตาม
ระเบียบท่ีคณะกรรมการก าหนด 

คนพิการท่ีไม่มีผูดู้แลคนพิการมีสิทธิไดรั้บการจดัสวสัดิการดา้นท่ีอยูอ่าศยั และการเล้ียงดู
จากหน่วยงานของรัฐ ในกรณีท่ีมีสถานสงเคราะห์เอกชนจดัท่ีอยู่อาศยั และสวสัดิการให้แลว้ รัฐ
ตอ้งจดัเงินอุดหนุนให้แก่สถานสงเคราะห์เอกชนนั้น ตามหลกัเกณฑ์และวิธีการท่ีคณะกรรมการ
ก าหนดในระเบียบ  

ผูดู้แลคนพิการมีสิทธิไดรั้บบริการให้ค  าปรึกษา แนะน า ฝึกอบรมทกัษะ การเล้ียงดูการจดั
การศึกษา การส่งเสริมอาชีพและการมีงานท า ตลอดจนความช่วยเหลืออ่ืนใด เพื่อให้พึ่งตนเองได้
ตามหลกัเกณฑแ์ละวธีิการท่ีคณะกรรมการก าหนดในระเบียบ 

คนพิการ และผูดู้แลคนพิการมีสิทธิไดรั้บการลดหยอ่นภาษีหรือยกเวน้ภาษีตามท่ีกฎหมาย
ก าหนด  

องคก์รเอกชนท่ีจดัใหค้นพิการไดรั้บสิทธิประโยชน์ตามมาตราน้ีมีสิทธิไดรั้บการลดหย่อน
ภาษีหรือยกเวน้ภาษีเป็นร้อยละของจ านวนเงินค่าใช้จ่ายตามท่ีกฎหมายก าหนด (ณฤทยั เกตุหอม, 
2555 : 15 – 16) 

กล่าวโดยสรุปคือ การบริการท่ีคนพิการตอ้งการนั้น หมายถึงการท่ีไดรั้บการอ านวยความ
สะดวกและเขา้ถึงสิทธิท่ีเป็นประโยชน์แก่คนพิการ ทั้งดา้น การแพทย ์การศึกษา อาชีพ การมีส่วน
ร่วมในสังคมั การเป็นท่ียอมรับ การช่วยทางกฎหมาย การไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร ล่ามภาษามือ สุนขัน า
ทาง เบ้ียความพิการ และการปรับสภาพท่ีอยูอ่าศยั ซ่ึงการบริการต่าง ๆ เหล่าน้ี จ  าเป็นจะตอ้งไดรั้บ
ความร่วมมือจากหน่วยงาน รัฐบาล และส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อท่ีจะสามารถให้คนพิการได้รับการ
บริการท่ีทัว่ถึง และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
 
2.2 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษา
กรณีความพึงพอใจของการรับบริการ ซ่ึงไดมี้ผูใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจไวห้ลายท่านดว้ยกนั 
ผูว้จิยัไดศึ้กษาและรวบรวมไว ้ดงัน้ี 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่าง
ไดก้ารท่ีเราจะทราบวา่ บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้ง
สลบัซบัซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้ม โดยการ
วดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง
จึงสามารถวดัความพึงพอใจนั้นไดพ้จนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 กล่าวไวว้า่ “พึง” 
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เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความวา่ “ควร” เช่น พึงใจ หมายความวา่ พอใจ ชอบใจ และค าวา่ “พอ” 
หมายความว่า เท่าท่ีตอ้งการ เต็มความตอ้งการ ชอบเม่ือน าค าสองค ามาผสมกนั “พึงพอใจ” จะ
หมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Wolman (1973 อา้งถึงใน ภนิดา ชยัปัญญา, 
2541 : 11) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกท่ีได้รับความส าเร็จตามมุ่งหวงัและ ความ
ตอ้งการ 

ความหมายของความพึงพอใจ นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ ไวด้งัน้ี 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542 : 775) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ 

หมายถึง พอใจ ชอบใจพฤติกรรม เก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษยคื์อความพยายามท่ีจะขจดัความ
ตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ไดดุ้ลยภาพในร่างกาย ซ่ึงเม่ือมนุษยส์ามารถขจดั
ส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าวไดแ้ลว้ มนุษยย์อ่มไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตอ้งการ  

อุทยัพรรณ สุดใจ (2545 : 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่า วา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

อุทยั หิรัญโต (2523 : 272) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า “ความพึงพอใจ”  
เป็นส่ิงท่ีท าใหทุ้กคนเกิดความสบายใจ เน่ืองจากสามารถตอบสนองความตอ้งการของเขา ท าใหเ้ขา
เกิดความสุข 

สุพล ธนูรักษ์ (2540 : 27) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น 
ในลักษณะเชิงบวกของบุคคลเม่ือได้รับการตอบสนองความต้องการหรือ ได้รับส่ิงตอบแทน 
ท่ีคาดหวงัไว ้
 อรรถพร ค าคม (2546 : 29) ไดส้รุปวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติหรือระดบัความพึง
พอใจของบุคคลต่อกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิด
จากพื้นฐานของการรับรู้ ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลได้รับ ระดบัของความพึงพอใจ 
จะเกิดข้ึนเม่ือกิจกรรมนั้น ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได ้
 ความพึงพอใจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมนุษยทุ์กคนปรารถนา ความพึงพอใจของมนุษยทุ์กคนท่ีมี
ต่อส่ิงเร้าใดส่ิงเร้าหน่ึง ยอ่มมีความเขม้ขน้แตกต่างกนัไปตามทศันคติ ค่านิยม ระดบัการศึกษาของ 
ผูน้ั้น ตลอดจนสถานภาพหรือสถานการณ์ในขณะท่ีมีการปะทะ สังสรรค์กนั เป็นองค์ประกอบ 
อยู่ด้วย กล่าวได้ว่า ความพึงพอใจอาจเกิดข้ึนได้จากท่ีตนได้รับความปรารถนาหรืออยากได้  
ความพึงพอใจจึงเป็นทั้งพฤติกรรม กระบวนการ ในการลดความตึงเครียด 
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 จะเห็นได้ว่า ความส าคัญของทฤษฎีความพึงพอใจอยู่ ท่ีว่า ความสัมพันธ์ระหว่าง 
ความพึงพอใจของผู ้รับบริการกับคุณภาพของการบริการ ดังนั้ น ในการวดัคุณภาพของการ
ใหบ้ริการ จึงนิยมใชค้วามพึงพอใจเป็นเกณฑว์ดั  
 กล่าวโดยสรุป จากแนวคิดความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิด หรือทศันคติในทางท่ีดีของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนต่อการได้รับการตอบสนองความต้องการของบุคคล 
ทั้ งด้านร่างกายและจิตใจ ท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ จนบรรลุวตัถุประสงค์ โดยกล่าวได้ว่า  
ความพึงพอใจเป็นเร่ืองเก่ียวกับความรู้สึกนึกคิดและค่านิยมของบุคคลซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีละเอียดอ่อน  
ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ทุกเม่ือหรือสถานการณ์แวดล้อมอ่ืนๆ เปล่ียนแปลง โดยการศึกษา 
ความพึงพอใจในคร้ังน้ีจะมุ่งเนน้ในมิติของความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นหลกั 
 ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
 ผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของตนวา่จะไดรั้บ
การตอบสนองมากนอ้ยเพียงไร หากไดรั้บการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภกัดีและเกิด
การส่ือสารแบบปากต่อปาก แต่ถา้ไดรั้บการตอบสนองนอ้ยก็จะรู้สึกในแง่ลบ 
 พฤ ติกรรมของม นุษย์ ท่ี เ กิ ด ข้ึ นต้อ ง มี ส่ิ ง จู ง ใ จ  (Motive)  ห รือแรงขับ  (Drive)  
เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการ
ทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหาย หรือความล าบาก  
ความตอ้งการบางอย่างเป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความตอ้งการการ
ยอมรับ (Recognition)  การยกย่อง  (Esteem)  หรือการเ ป็น เจ้าของทรัพย์สิน (Belonging)  
ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจจะไม่มากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลกระท าในช่วงเวลานั้น   
 ทฤษฎีท่ี เ ก่ียวข้องกับการเสริมสร้างความพึงพอใจของมนุษย์ในด้านความรู้สึก  
ความคิดเห็นต่ออารมณ์ ตอบสนองต่อสภาพการณ์ต่างๆในการปฏิบติังานมี 3 ทฤษฎี ดงัน้ี 
 1. Existence-growth Theory (สมพงษ ์เกษมสิน, 2530 : 89-96) ไดแ้บ่งระดบัความตอ้งการ
ของมนุษยอ์อกเป็น 3 ขั้น คือ 
  1.1 ความตอ้งการด ารงอยู ่(Existence Needs) เป็นความตอ้งการจะด ารงชีวติ ไดแ้ก่ 
ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย และความปลอดภยั 
  1.2 ความตอ้งการดา้นความสัมพนัธ์ (Relatedness Needs) เป็นความตอ้งการจะมี
ความสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืนๆในสังคม 
  1.3. ความตอ้งการดา้นความกา้วหนา้ (Growth Needs) เป็นความตอ้งการขั้นสูงสุด 
เป็นความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความยกยอ่ง ในสังคม และไดรั้บความส าเร็จในชีวติอยู ่
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 2. ทฤษฎี 2 ปัจจยัของเฮริทซ์เบริก ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการท างาน  
โดยใช้ทฤษฎีสององค์ประกอบของ (Herzberg’s Two Factor Theory) หรือมีช่ือเรียกอีกหลายช่ือ 
เ ช่ น  Motivation Maintenance Theory, Dual Factor Theory ห รือ  Motivation Hygiene Theory 
เป็นทฤษฎีท่ีกล่าวถึงความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจในการท างาน เฮริทซ์เบริก และคณะไดท้ าการ
ทดลอง โดยการสัมภาษณ์วิศวกรและนักบัญชี ประมาณ 200 คน จากอุตสาหกรรม 11 แห่ง  
ในบริเวณเมืองฟิตสเบอร์ (Pittsburg) รัฐเพนซิลวาเนีย (Pennsylvania) ประเทศสหรัฐอเมริกา  
โดยการสอบถามจากคนงานแต่ละคนเพื่อหาค าตอบวา่อะไรเป็นส่ิงท่ีท าให้เขารู้สึกชอบหรือไม่ชอบ
ตลอดจนหาสาเหตุจากการวิเคราะห์ท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ เฮริทซ์เบริก และคณะไดส้รุปวา่มีปัจจยั
ส าคญั 2 ประการ ท่ีสัมพนัธ์กบัความชอบหรือไม่ชอบงานของแต่ละบุคคล ปัจจยัดงักล่าวเรียกวา่ 
ปัจจยัจูงใจ (Motivator) และปัจจยัค ้าจุน (Maintenance Factor) หรืออาจเรียกอีกอย่างหน่ึงอย่างว่า 
ปัจจยัสุขภาพอนามยั (Hygiene Factor)  
 ปัจจยัจูงใจเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานโดยตรง เป็นปัจจยัท่ีจูงใจใหค้นชอบและรักงานเป็น
ตัวการสร้างความพึงพอใจให้บุคคลในองค์การปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน 
ประกอบดว้ย 5 ประการ คือ 
 1. ความส าเร็จในการท างานของบุคคล (Achievement) หมายถึง การท่ีบุคคลสามารถท างาน
ไดเ้สร็จส้ิน และประสบความส าเร็จเป็นอยา่งดี มีความสามารถในการป้องกนัปัญหา และแกปั้ญหา
ท่ีเกิดข้ึน เม่ือผลงานส าเร็จจึงเกิดความรู้สึกพอใจ และปล้ืมใจในผลส าเร็จของงานนั้น 
 2. การไดรั้บการยอมรับนบัถือ (Recognition) หมายถึง การไดก้ารยอมรับนบัถือไม่ว่าจาก
ผูบ้งัคบับญัชา จากเพื่อน จากผูม้าขอรับค าปรึกษา หรือบุคคลในหน่วยงาน การยอมรับน้ีอาจจะ 
อยู่ในรูปของการยกย่องชมเชย แสดงความยินดี การให้ก าลงัใจ หรือการแสดงออกอ่ืนใดท่ีส่อให้
เห็นถึงการยอมรับในความสามารถ เม่ือได้ท างานอย่างใดอย่างหน่ึงบรรลุผลส าเร็จ การยอมรับ 
นบัถือจะแฝงอยูก่บัความส าเร็จในงานดว้ย 
 3. ลกัษณะของงานท่ีปฏิบติั (The Work Itself) หมายถึง งานท่ีน่าสนใจ งานท่ีตอ้งอาศยั
ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ทา้ทายให้ตอ้งลงมือท าหรือเป็นงานท่ีมีลกัษณะสามารถท าไดต้ั้งแต่ตน้จนจบ
ไดโ้ดยล าพงัผูเ้ดียว 
 4. ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนจากการได้รับ
มอบหมายให้รับผิดชอบงานใหม่ๆ และมีอ านาจในการรับผิดชอบอย่างเต็มท่ี ไม่มีการตรวจสอบ 
หรือตอ้งควบคุมอยา่งใกลชิ้ด 
 5. ความก้าวหน้า (Advancement) หมายถึง ได้รับเล่ือนต าแหน่งสูงข้ึน ของบุคคลใน
องคก์าร มีโอกาสไดศึ้กษาเพื่อหาความรู้เพิ่มเติม หรือไดรั้บการฝึกอบรม 
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 ปัจจยัค ้าจุน (Maintenance) หมายถึง ปัจจยัค ้าจุนให้แรงจูงใจในการท างานของบุคคลมีอยู่
ตลอดเวลา ถา้ไม่มีหรือมีลกัษณะไม่สอดคลอ้งกบับุคคลในองคก์าร บุคคลในองคก์ารจะเกิดความ
ไม่ชอบงานนั้นๆ ปัจจยัค ้าจุนมีดงัน้ี คือ 
 1. เงินเดือน (Salary) และสวสัดิการเล่ือนขั้นเงินเดือนในหน่วยงานนั้น เป็นท่ีพึงพอใจของ
บุคลากรท่ีท างาน 
 2. โอกาสท่ีจะไดรั้บความกา้วหนา้ในอนาคต (Possibility of Growth) นอกจากจะหมายถึง 
การท่ีบุคคลได้รับการแต่งตั้งเล่ือนต าแหน่งภายในงานนั้นแล้ว ยงัหมายถึงสถานการณ์ท่ีบุคคล
สามารถกา้วหนา้ในทกัษะวชิาชีพ 
 3. ความสัมพนัธ์กบัผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เพื่อนร่วมงาน (Tier Personal Relation 
with Superior, Subordinate, Peers) หมายถึง การติดต่อ ไม่วา่จะเป็นกิริยา หรือ วาจาท่ีแสดงออกถึง
ความสัมพนัธ์อนัดีต่อกนั สามารถท างานร่วมกนัมีความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนัเป็นอยา่งดี  
 4. สถานะของอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพนั้นเป็นท่ียอมรับนบัถือของสังคม มีเกียรติและ
ศกัด์ิศรี 
 5. นโยบายและการบริหารงาน (Company Policy and Administration) หมายถึง การจดัการ 
และการบริหารงานขององคก์าร การติดต่อส่ือสารภายในองคก์าร  
 6. สภาพการท างาน (Working Conditions) ได้แก่ สภาพทางกายภาพ ของงาน เช่น แสง 
เสียง อากาศ ชัว่โมงการท างาน รวมทั้งลกัษณะส่ิงแวดลอ้มอ่ืนๆ 
 7. ความเป็นอยูส่่วนตวั (Personal Life) หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดี อนัเป็นผลท่ีไดรั้บ
จากงานในหน้าท่ีของเขา เช่น การท่ีบุคคลตอ้งถูกยา้ยไปท างานท่ีแห่งใหม่ท่ีห่างจากครอบครัว  
ท าใหเ้ขาไม่มีความสุข และไม่พอใจกบังานใหม่ในท่ีแห่งใหม่ 
 8. ความมัน่คงในงาน (Security) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อความมัน่คงในการ
ท างาน ความย ัง่ยนืของอาชีพ หรือความมัน่คงขององคก์าร 
 9.  วิ ธีปกครองบังคับบัญชา  (Supervision- technical)  หมายถึง  ความสามารถของ
ผูบ้งัคบับญัชาในการด าเนินงาน หรือ ความยติุธรรมในการบริหาร 
 ปัจจยัค ้ าจุนไม่ใช่ส่ิงท่ีจะท าให้ผลผลิตเพิ่มข้ึน แต่จะเป็นขอ้ก าหนดเบ้ืองตน้เพื่อป้องกนั
ไม่ให้คนไม่พอใจในงานท่ีท าอยู่เท่านั้นเอง การคน้พบท่ีส าคญัจากการศึกษาของเฮริทซ์เบริก คือ 
ปัจจยัท่ีเรียกวา่ปัจจยัค ้าจุนนั้น จะมีผลกระทบต่อความไม่พอใจในงานท่ีท า และปัจจยัความไม่พอใจ
ในงานท่ีท า ถา้ไม่มีปัจจยัค ้าจุน แต่ถา้มีอยูก่็มิไดห้มายความวา่ คนจะมีความพอใจในงานท่ีท า ทั้งน้ี
ปัจจยัค ้ าจุนเป็นเพียงข้อก าหนดเบ้ืองต้น เพื่อป้องกันไม่ให้คนไม่พอใจในงานท่ีท าเท่านั้ นเอง  
ส่วนปัจจยัจูงใจ ก็ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัท่ีสามารถท าให้คนเกิดความไม่พอใจในงานท่ีท า แต่จะเป็นปัจจยั
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ท่ีกระตุ้นหรือจูงใจให้คนเกิดความพอใจในงานท่ีท าเท่านั้ น  ดังนั้ น สมมติฐานท่ีส าคัญของ 
เฮริทซ์เบอร์ก ก็คือ ความพอใจในงานท่ีท าจะเป็นส่ิงจูงใจในการปฏิบติังาน 
 3. ทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของ Maslow (Maslow’s Hierarchy of Needs) มีแนวความคิด
วา่ มนุษยทุ์กคนมีความตอ้งการและมีอยูต่ลอดเวลา เม่ือความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ ก็
จะไม่มีความหมายส าหรับบุคคลนั้นต่อไป ทฤษฎีความตอ้งการของมาสโลว ์ตั้งอยูบ่นสมมติฐาน 3 
ประการ คือ 
  3.1 มนุษยทุ์กคนมีความตอ้งการนั้นจะไม่มีท่ีส้ินสุด 
  3.2 ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นแรงจูงใจส าหรับพฤติกรรม
อีกต่อไป ความตอ้งการมีอิทธิพลก่อให้เกิดพฤติกรรมท่ีแสดงออกมานั้น เป็นความตอ้งการท่ียงั
ไม่ได้รับการตอบสนอง ความต้องการท่ีได้รับการตอบสนองเสร็จส้ิน จะไม่เป็นตวัก่อให้เกิด
พฤติกรรมอีก 
  3.3. ความต้องการของมนุษย์ จะมีลักษณะเป็นล าดับจากขั้นต ่ าไปหาขั้นสูง
ตามล าดับความต้องการในขณะท่ีความต้องการขั้ นต ่ าได้รับการตอบสนองบางส่วนแล้ว  
ความตอ้งการขั้นสูงถดัไปก็จะติดตามมาเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมต่อไป 
 มาสโลว์ ได้แบ่งล าดับความต้องการของมนุษย์ ไว้เป็น 5 ล าดับจากต ่ าไปหาสูง 
(แสดงดงัภาพท่ี 2) ดงัน้ี 
 1. ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐานของ
มนุษยเ์พื่อความอยูร่อด เช่น ความตอ้งการในเร่ืองอาหาร น ้า เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค การพกัผอ่น 
ท่ีอยูอ่าศยั และความตอ้งการทางเพศ 
 2. ความตอ้งการด้านความมัน่คงปลอดภยั (Safety Needs) เป็นความตอ้งการท่ีจะได้รับ
ความคุม้ครองป้องกนัภยัต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึนหรือเกิดแก่ชีวิต ทรัพยสิ์น สิทธิเสรีภาพ ความมัน่คงทาง
เศรษฐกิจ ความมัน่คงในหนา้ท่ีการงาน และสถานะทางสังคม 
 3. ความตอ้งการดา้นสังคม (Social or Belonging Needs) เป็นความตอ้งการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การอยูร่่วมกนั มีเพื่อน พรรคพวก การไดรั้บการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และเป็นส่วนหน่ึงของสังคม 
 4. ความตอ้งการมีช่ือเสียงเกียรติยศ ไดรั้บการยกยอ่งทางสังคม (Esteem Needs) เป็นความ
ตอ้งการเก่ียวกบัความมัน่ใจในตนเอง ในเร่ืองความรู้ความสามารถ รวมทั้งความตอ้งการท่ีจะให้
บุคคลอ่ืนยกยอ่งสรรเสริญ หรือเป็นท่ียอมรับนบัถือในสังคม และความตอ้งการในดา้นสถานภาพ 
 5. ความตอ้งการท่ีประสบความส าเร็จในชีวติ (Self-actualization Needs) เป็นความตอ้งการ
ขั้นสูงของมนุษย ์เป็นความตอ้งการท่ีอยากจะให้เกิดความส าเร็จในทุกส่ิงทุกอยา่งตามความ นึกคิด
หรือความหวงัของตน 
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ภาพที ่1 ล าดบัความตอ้งการของมนุษย ์(Maslow, 1943 : 370.) 
 

2.3 กองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวติคนพกิารแห่งชาติ 
กองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ จดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัส่งเสริมและ 

พฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ.2550 มาตรา 23 ให้จดัตั้งกองทุนข้ึนกองทุนหน่ึง ในส านกังาน 
เรียกวา่ “กองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ” เพื่อเป็นทุน ส าหรับการใชจ่้ายเก่ียวกบั
การคุม้ครองและพฒันาสมรรถภาพคนพิการ การศึกษาและการประกอบอาชีพของคนพิการ รวมทั้ง
การส่งเสริมและการสนบัสนุนการด าเนินงานขององคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกบัคนพิการโดยจดัสรรให้อยา่ง
เป็นธรรมและทัว่ถึง 

วสัิยทศัน์ 
เป็นกองทุนสนับสนุนการพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการให้มีความเข้มแข็งอย่างย ัง่ยืนทัว่ถึง  

และเป็นธรรม 
พนัธกจิ 
พฒันาศกัยภาพดา้นอาชีพและการศึกษาของคนพิการและผูช่้วยเหลือคนพิการ สนบัสนุน

การด าเนินงานขององคก์รและเครือข่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัคนพิการ และพฒันาระบบบริหารจดัการและ
บุคลากรของกองทุนฯ 
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รูปแบบการให้บริการ 
1.การใหบ้ริการกูย้มืเงิน  เป็นการบริการคนพิการ และผูดู้แลคนพิการ เพื่อเป็นทุนประกอบ

อาชีพหรือขยายกิจการ รายบุคคลรายละไม่เกิน 60,000 – 120,000 บาท รายกลุ่ม กลุ่มละไม่เกิน 1 
ลา้นบาท ผอ่นช าระภายในระยะเวลาไม่เกิน 5 ปี โดยไม่คิดดอกเบ้ีย 

2. การสนับสนุนโครงการส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ  เป็นตามระเบียบ
คณะกรรมการส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการแห่งชาติ ว่าด้วยการพิจารณาอนุมติัการ
จ่ายเงินเพื่อการส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ และการจดัท ารายงานสถานะการเงินและ
การบริหารกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวติคนพิการ พ.ศ. 2552 

3.ส่งเสริมการจา้งงานคนพิการ  เพื่อเป็นการส่งเสริมให้คนพิการมีงานท า มีรายไดเ้พียงพอ
ส าหรับการด ารงชีพ ลดภาระของสังคม และพฒันาให้คนพิการมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน ตลอดจน
สามารถด ารงชีวติในสังคมไดอ้ยา่งมีศกัด์ิของความเป็นมนุษย ์
 
2.4 ผลงานวจัิยที่เกีย่วข้อง 
 กิตตินันท์  อรรถบท (2541 : บทคดัย่อ) วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของสุขาภิบาล ศึกษาเฉพาะสุขาภิบาลบางปะหัน และสุขาภิบาลนครหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนในเขตสุขาภิบาลทั้ งสองแห่งร้อยละ 63.70  
มีความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บจากสุขาภิบาลอยู่ในระดบักลาง ร้อยละ 22.70 มีความพึงพอใจ 
อยู่ในระดบัสูง และ ร้อยละ 13.60 มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัต ่า ตวัแปรประเภทสุขาภิบาล ท่ีอยู่
อาศยั รายไดร้ะดบัการศึกษา เขตต าบลท่ีอยูอ่าศยั การติดต่อความสัมพนัธ์กบัสุขาภิบาล การสนใจ
ข่าวสารและการเป็นสมาชิกกลุ่มทางสังคม มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ี
มีต่อบริการท่ีไดรั้บจากสุขาภิบาลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นการยอมรับสมมติฐาน
ท่ีตั้ งไว ้ ส่วนตัวแปรด้าน เพศอายุและอาชีพ ไม่มีความสัมพนัธ์กับระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บจากสุขาภิบาล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นการปฏิเสธ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้และเม่ือแยกพิจารณาระดบัความพึงพอใจของประชาชนในเขตสุขาภิบาลท่ีมีต่อ
การบริการท่ีได้รับ จ าแนกตามลักษณะการให้บริการทั้ง 6 ด้าน พบว่า การบ ารุงรักษาเส้นทาง
คมนาคมทั้งทางบกและทางน ้ า ประชาชนมีความพึงพอใจระดบัสูง และในเร่ืองการก าจดัขยะมูล
ฝอยและส่ิงปฏิกูล การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบา้นเมืองการจดัให้มี
น ้ าสะอาดเพื่อการอุปโภคบริโภค การดูแลทรัพยากรธรรมชาติส่ิงแวดลอ้ม การป้องกนัสาธารณภยั 
การออกใบอนุญาตต่างๆ และการไดรั้บบริการท่ีดีจากเจา้หน้าท่ี ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลางทั้งส้ิน โดยมีต าแหน่งระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 2.95 
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 จรูญ น้อยบวัทิพย ์(2540 : บทคดัย่อ) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การปฏิบติัหน้าท่ีของข้าราชการฝ่ายปกครอง ศึกษาเฉพาะกรณี อ าเภอตระการพืชผล จงัหวดั
อุบลราชธานี ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของ
ขา้ราชการฝ่ายปกครอง ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการปฏิบติัหนา้ท่ีอยูใ่นระดบัมาก ส่วนความพึง
พอใจในการปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นรายดา้น มีดงัน้ีคือ ดา้นระบบการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการ
ประสานงานอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการสร้างศรัทธาอยูใ่นระดบัน้อย และดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
ของฝ่ายปกครองอยูใ่นระดบันอ้ย ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของประชาชน ไดแ้ก่ เพศ มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีระดบัมีนัยส าคญั .05 ส่วนอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน 
ความถ่ีในการติดต่อกบัอ าเภอ ความสัมพนัธ์กบัเจา้หน้าท่ี ระยะทางระหว่างบา้นกบัอ าเภอไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชน 
 ศกัด์ิชาย เปียแดง (2539 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพอใจของประชาชนต่อระบบ 
และกระบวนการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร เขตบึงกุ่ม กรุงเทพมหานคร พบวา่ในภาพรวม 
ของประชาชนกบัระดบัความพึงพอใจต่อระบบและกระบวนการให้บริการงานทะเบียนราษฎร 
เขตบึงกุ่ม มีระดบัความพึงพอใจค่อนขา้งมากคิดเป็นร้อยละ 34.8 รองลงมาเป็นระดบัความพึงพอใจ 
ค่อนขา้งนอ้ย คิดเป็นร้อยละ 29.0 ระดบัความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 27.7 ระดบัความพึงพอใจ 
นอ้ยมาก คิดเป็นร้อยละ 8.5 ค่าเฉล่ียเลขคณิตเท่ากบั 2.81 เม่ือน าไปเทียบกบัเกณฑช้ี์วดัท่ีตั้งไว ้พบวา่ 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ คือ กฎ ระเบียบในการบริการมีมากเกินไป ประชาชนต้องให้
เจา้หนา้ท่ีเซ็นหลายขั้นตอนจึงจะบริการเรียบร้อย เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์มีน้อยป้ายบอกทางเขา้
ส านกังานเขตไม่ชดัเจน ไม่มีโรง อาหารบริเวณส านกังานเขต 
 วชิรากรณ์  ศศิธรวราพรรณ (2541 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
โทรศัพท์พื้นฐานของบริษัทเทเลคอม เอเชีย คอร์เปเรชั่น จ  ากัด (มหาชน) ในเขตปฏิบัติการ 
ปู่เจา้สมิงพราย ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจ อนัดบั 1 ลูกคา้มีความพึงพอใจการบริการด้าน
สถานท่ีในการติดต่อสะดวกและการตอบค าถามท่ีชดัเจนเขา้ใจง่าย อนัดบั 2 ลูกคา้มีความพึงพอใจ
ในการปฏิบติังานดา้นความปลอดภยัในการให้บริการ อนัดบั 3 ลูกคา้มีความพึงพอใจในคุณภาพ
ของเครือข่ายโทรศพัท์ ในดา้นการใช้งานโทรศพัท์และความพึงพอใจปริมาณในการใช้โทรศพัท์  
ในดา้นจ านวนหมายเลขท่ีมีอยู่ ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อความพึงพอใจ คือ ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
ข่าวสารความรู้พื้นฐานการใชง้านร่วมกบัอุปกรณ์อ่ืน การใชง้านโทรศพัทท่ี์มีประสิทธิภาพและการ
เนน้ถึงการให้บริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการรับบริการของลูกคา้ เพื่อก่อให้เกิด
ภาพพจน์ท่ีดีกบับริษทัตลอดไป 
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 วินัย จิตต์ปรุง (2541 : บทคดัย่อ)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สถานีต ารวจนครบาลลุมพินี พบว่า โดยภาพรวมผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการใน
ระดบัปานกลาง เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของสถานีต ารวจในระดับสูง ได้แก่ การปฏิบัติจากเจ้าหน้าท่ีต ารวจอย่างเสมอภาค ความมี 
มนุษยสัมพนัธ์ของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ ความเอาใจใส่ดูแลของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ และความสะดวกของ
การรับบริการดา้นต่างๆ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ความกา้วหนา้ของการรับ
บริการบนสถานีต ารวจ และความรวดเร็วของการรับบริการบนสถานีต ารวจ นอกจากนั้น ยงัพบวา่
ปัจจยัดา้นลกัษณะประชาชน ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา ปัจจยัดา้นสภาพของการบริการ ไดแ้ก่ 
ความมีมนุษยสัมพนัธ์ของผู ใ้ห ้บริการ การประชาสัมพนัธ์ให้ความรู้ ความเขา้ใจในการ  
ติดต่องาน ความก้าวหน้าทันสมัยของวสัดุอุปกรณ์ และสภาพแวดล้อมมีความสัมพันธ์กับ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 ยุทธนา บุญทน (2550 : 41 ) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทรงคนอง อ าเภอสามพราน จังหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลทรงคนอง ในระดบัมาก
ทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และด้าน 
ส่ิงอ านวยความสะดวก ปัจจยัดา้น อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
 ศิริลกัษณ์ มาปง (2551 : 147) ท าการศึกษาการเขา้ถึงบริการฟ้ืนฟูสมรรถภาพของคนพิการ
ภายหลงัการจดทะเบียนคนพิการ : ศึกษาเฉพาะศูนยบ์ริการจดทะเบียนคนพิการแบบเบ็ดเสร็จ 
โรงพยาบาลสระบุรี โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการเข้าถึงบริการฟ้ืนฟูสมรรถภาพ และ 
ความตอ้งการบริการภาครัฐ/เอกชนของคนพิการ ผลการศึกษาพบวา่คนพิการสามารถเขา้ถึงบริการ
ฟ้ืนฟูสมรรถภาพอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยการไดรั้บบริการสังคมท่ีตรงกบัสภาพความพิการไดรั้บ
น้อยท่ีสุด ซ่ึงปัญหาท่ีพบว่าเป็นอุปสรรคคือค่าพาหนะในการเดินทางมากท่ีสุด นอกจากน้ีพบว่า 
ปัจจยัดา้น อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และประเภทความพิการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ  
 สุกานดา ปัญญาโฉม (2553 : 148) ท าการศึกษาการรับรู้สิทธิคนพิการตามมาตรา 20 แห่ง
พระราชบัญญัติ ส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ. 2550 :  กรณีศึกษาในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า คนพิการมีการรับรู้สิทธิคนพิการอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนระดบัความ
คิดเห็นต่อสิทธิคนพิการตามมาตรา 20 พบวา่อยูใ่นระดบัปานกลาง นอกจากน้ียงัพบวา่ปัจจยัดา้นอายุ 
ระดบัการศึกษา การมีรายไดแ้ละประเภทความพิการท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีกล่าวมา ผูว้ิจยัได้รวบรวมปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการด้านบุคลากร ด้านการบริการ ด้านสภาพแวดล้อม  
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ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์อ านวยความสะดวก คือ ลกัษณะการใหบ้ริการ ซ่ึงไดแ้ก่ ความรวดเร็วใน
การใหบ้ริการ ความมีประสิทธิภาพของการให้บริการ การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการท่ีมี
ความเสมอภาค มาเป็นแนวทางในการศึกษาค้นควา้เร่ืองความพึ งพอใจของผูใ้ช้บริการกู้ยืม
เงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส  
เขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน าผลการวิจยัท่ีไดม้าใชใ้นการปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ในการ
ช าระหน้ีเงินกูย้มืกองทุนฯ ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ ต่อไป 
 
2.5 กรอบแนวความคิดในการวจัิย  

การวจัิยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกูย้มืเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิต
คนพิการในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัได้ก าหนดกรอบ
แนวความคิดในการวจิยั ดงัน้ี 

 
   ตัวแปรอสิระ            ตัวแปรตาม 
          (Independent Variables)              (Dependent Variables) 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที ่2  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

- เพศ 
- ประเภทผูใ้ชบ้ริการ 
- ประเภทความพิการ 
- รายไดต่้อเดือน 
- จ  านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือน 

- จ  านวนเงินท่ีกูย้มื 

- กระบวนการใหบ้ริการ 
- ราคาอตัราค่าธรรมเนียม 
- ช่องทางการช าระเงิน 
- พนกังานใหบ้ริการ 
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ระเบียบวธีิการวจิยั 
 

การศึกษาวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันา
คุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดก้  าหนด
วธีิการด าเนินงานวจิยั  โดยมีรายละเอียดท่ีส าคญั  ดงัน้ี 
 3.1  สมมติฐานการวิจยั 

3.2  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.4  วธีิการรวบรวมขอ้มูล 
3.5  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.6  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.7  การน าเสนอขอ้มูล 

 
3.1  สมมติฐานในการศึกษา 

จากการตรวจเอกสารแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาไดมี้การก าหนดกรอบ
แนวคิดที่น าไปสู่ปัจจยัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพ
ชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีผูศึ้กษาไดก้ าหนด
สมมติฐานภายใตก้รอบแนวคิดท่ีไดท้บทวนมา  ดงัต่อไปน้ี 
 1)  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส
แตกต่างกนั 
 2)  ประเภทของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์
เซอร์วสิแตกต่างกนั 
 3)  ผูใ้ช้บริการท่ีมีประเภทความพิการท่ีแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ี 
ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั 
 4)  ผู ้ใช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ี 
ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั 
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 5)  จ  านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือนของผูใ้ช้บริการแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจ 
ในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั 
 6)  จ  านวนเงินท่ีกู้ยืมของผู ้ใช้บริการแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ี 
ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั 
 
3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ในการศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันา
คุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร ได้ด าเนินการ
ศึกษาวิจยัในลกัษณะของการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) และเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ย
แบบสอบถาม (Questionnaire) 
 1)  ประชากร ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ ผูใ้ช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนฯ  
ใน ก รุ ง เท พ มห าน ค ร  จ าน วน  3 ,1 8 4  ค น  ซ่ึ ง เป็ น ทั้ ง ค น พิ ก ารแ ล ะผู ้ ดู แ ล คน พิ ก าร 
(http://fund.dep.go.th ขอ้มูล ณ เดือนสิงหาคม 2558) 
 2)  กลุ่มตัวอย่าง ในการศึกษาวิจยัผูว้ิจยัไดด้ าเนินการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากขนาด
ประชากรทั้ งหมด โดยใช้วิธีค  านวณสูตรของ Taro Yamane (นราศรี ไววนิชกุล , 2552) ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสูตรในการค านวณท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ 

n       =       N 

                                                       1+Ne2 

โดยท่ี    n  =   จ  านวนของขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
                 N  =  จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
                               e   =   ความคลาดเคล่ือนจากการประมาณค่า (เท่ากบั 0.05) 

เม่ือแทนค่าจะได ้
                    n      =       3184 

                                         1+3184 (0.05)2  

        =    355.35 คน 
โดยส ารองไว ้10 % รวมเป็นจ านวนทั้งส้ิน 400 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละโดยมี

ความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ดังนั้ นเพื่อความสะดวกในการ
ประเมินผลและการวเิคราะห์ขอ้มูล  
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3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดใ้ช้เคร่ืองมือแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที่  1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้านทั่วไป ได้แก่  เพศ อายุ ประเภท
ผูใ้ชบ้ริการ ประเภทความพิการ รายไดต่้อเดือน การศึกษา จ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือน และ
จ านวนเงินท่ีกูย้มื     ขอ้ค าถามเป็นลกัษณะการตรวจรายการ (Checklist) 
 ส่วนที่ 2  เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกู้ยืม
เงินกองทุนส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส  
เขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงแบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) ดา้นราคาอตัรา
ค่าธรรมเนียม  (Price) ดา้นช่องทางการช าระเงิน (Place) และดา้นพนกังานให้บริการ (People) โดย
ขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ไดแ้ก่ นอ้ยท่ีสุด = 1, นอ้ย = 2, ปาน
กลาง = 3, มาก = 4, และมากท่ีสุด = 5 
  ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามขอ้คิดเห็น/เสนอแนะเพิ่มเติม เก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ
เก่ียวกบัการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส โดยขอ้ค าถามเป็นแบบสอบถามท่ีมีขอ้ค าถามปลายเปิด
(Open Ended Form)เพื่ อให้ผู ้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น  ปัญหา อุปสรรคและ
ขอ้เสนอแนะ 

ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
ผูศึ้กษาไดมี้การพฒันาแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือโดยมีขั้นตอนการ

ด าเนินงาน ดงัน้ี 
1) ศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผ่าน
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ เขตกรุงเทพมหานคร 

2) ศึกษาหลกัการสร้างเคร่ืองมือเป็นแบบสอบถาม ใช้มาตรวดัแบบกลุ่มและช่วง โดยมี
ประเภทมาตราส่วนประมาณค่าเก่ียวกับการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกู้ยืมเงินกองทุน
ส่ ง เส ริม และพัฒ น าคุณ ภ าพ ชี วิต คนพิ ก ารใน ก ารช าระห น้ี ผ่ าน เค าน์ เตอ ร์ เซ อ ร์วิ ส  
เขตกรุงเทพมหานคร 
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 โดยใชเ้กณฑด์งัน้ี 

   มากท่ีสุด ก าหนดให ้    5   คะแนน 
   มาก  ก าหนดให ้    4   คะแนน 
   ปานกลาง ก าหนดให ้    3   คะแนน 
   นอ้ย  ก าหนดให ้    2   คะแนน 
   นอ้ยท่ีสุด ก าหนดให ้    1   คะแนน 
 3) สร้างแบบสอบถามให้ตรงกบัเน้ือหาท่ีตอ้งการ แลว้น าแบบสอบถามฉบบัร่างเสนอต่อ
อาจารย์ท่ีปรึกษาเพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกต้องและความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content 
Validity) ว่าแบบสอบถามนั้นตรงกับเน้ือหาท่ีต้องการวดัหรือไม่ และน าไปแก้ไข ปรับปรุงให้
สมบูรณ์ต่อไป 
 4) น าแบบสอบถามไปทดสอบ Pre-test และ Post-test โดยห่างกัน 3 สัปดาห์ เพื่อหาความ
เช่ือมัน่ (Reliability) กับกลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ผูใ้ช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนฯใน
จงัหวดันนทบุรี และปทุมธานี จ านวน 30 คน ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.87 
 

3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  ผูศึ้กษาไดล้งพื้นท่ีในการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูล และแจกแบบสอบถาม พร้อมกบัเจา้หนา้ท่ี
ท่ีเยี่ยมบา้นคนพิการ 263 คน และผูดู้แลคนพิการ 137 คนโดยได้ช้ีแจงให้ผูต้อบแบบสอบถามได้
ทราบถึงวตัถุประสงค์และวิธีการตอบแบบสอบถาม โดยมีระยะเวลา 1 เดือน ตั้งแต่เดือนกนัยายน ถึง 
เดือนตุลาคม  2559 
   
3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 
  ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นขั้นตอนโดยอาศยักระบวนการและวิธีการของการ
วิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงใช้ความรู้ท่ีได้จากการ
ทบทวนวรรณกรรมเป็นแนวทางในการสร้างค าถามในแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนในการ
ด าเนินการ ดงัน้ี  
  1)  ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูล โดยการลงพื้นท่ีเยี่ยมบา้น การสุ่ม
ตวัอยา่งดว้ยตนเอง ตลอดจนแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
  2)  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม
แต่ละชุดจากกลุ่มตวัอยา่ง  
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  3)  น าข้อมูลท่ีตรวจสอบเรียบร้อยแล้วมาจดัระเบียบข้อมูล เพื่อเตรียมการส าหรับการ
วเิคราะห์ทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูป เพื่อการวจิยัทางสังคมศาสตร์ ซ่ึงมีขั้นตอน ดงัน้ี 
  1.1)  การลงรหสัในแบบสอบถาม 
  1.2)  จดัท าคู่มือลงรหสั เพื่ออธิบายตวัแปรตามรหสัท่ีก าหนดไว ้
  1.3)  แปลงขอ้มูลท่ีไดใ้นแบบสอบถามเป็นรหสั (Code) แลว้บนัทึกลงในตารางลงรหสั 
  1.4)  น าขอ้มูลจากการลงรหสัใน Coding Form ไปบนัทึก 
  1.5)  ก าหนดค าสั่งการใช้ค่าทางสถิติ โดยน าไปวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมสถิติส าเร็จรูป
แลว้น ามาวเิคราะห์ค่าทางสถิติ 
  ทั้งน้ี ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคน
พิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร พิจารณาโดยใชเ้กณฑ์จากคะแนนการ
วดั 5 ระดบั ดงัน้ี   
ช่วงความกวา้งของขอ้มูลในแต่ละชั้น =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด = 5 – 1 = 0.80 
                จ  านวนชั้น                    5 
 
สามารถแปลความหมายของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันา
คุณภาพชีวติคนพิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เขตกรุงเทพมหานคร ไดด้งัน้ี 
 ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 4.21-5.00 เป็นระดบัท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 3.41-4.20 เป็นระดบัท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมาก 
 ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 2.61-3.40 เป็นระดบัท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจปานกลาง 
 ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 1.81-2.60 เป็นระดบัท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจนอ้ย 
 ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 1.00-1.80 เป็นระดบัท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 

3.6 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
  ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยน าแบบสอบถามท่ีท าการตอบแล้วมาท าการ
วิเคราะห์ด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูลทางสังคมศาสตร์ SPSS 
(Statistical Package for Social Science Statistical) 
  1)  สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณา (Descriptive Analytical Statistics) เป็นสถิติท่ีใช้บรรยาย
คุณลกัษณะทัว่ไปของขอ้มูล ในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ย ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ เพศ อายุ ประเภทผูใ้ช้บริการ ประเภทความพิการ 
รายไดต่้อเดือนประมาณ การศึกษา จ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือน และจ านวนเงินท่ีกูย้มื  
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  2)  สถิติวิเคราะห์เชิงอนุมาน (Inference Statistics) ใช้ทดสอบสมมติฐานเป็นแบบไม่มี
พารามิเตอร์ (Nonparametric) ไดแ้ก่ 

2.1) ค่าไคสแควร์ (Chi-Square Test) มีสูตรการค านวณ ดงัน้ี (บุญใจ ศรีสถิตนรากูร, 
2550 : 344-349) 

                                                     
      

          = ค่าไคสแควร์          
              O  =  ค่าความถ่ีท่ีศึกษามาได ้
    E  =  ค่าความถ่ีท่ีหวงัไวโ้ดยทฤษฎี 
   โดยค่าไคสแควร์ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร
อิสระกบัตวัแปรตามวา่มีความสัมพนัธ์กนัหรือไม่ แต่ไม่สามารถก าหนดทิศทางของความสัมพนัธ์
ได ้ ใชส้ าหรับตวัแปรระดบัมาตราเรียงล าดบั (Ordinal Scale) และนามบญัญติั (Nominal Scale) ซ่ึง
จะเป็นขอ้มูลท่ีอยูใ่นรูปของความถ่ีร้อยละ ค่าเฉล่ีย โดยมีตวัแปรแต่ละตวัแบ่งเป็นประเภทหรือกลุ่ม
ยอ่ย ๆตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป ไดแ้ก่ ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ กบัตวัแปรตาม คือ ความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผา่น
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ เขตกรุงเทพมหานคร 
   การแปลความหมายของค่าไคสแควร์ เพื่อทราบวา่ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมี
ความสัมพนัธ์กนัหรือไม่ ตอ้งอาศยัตารางค่าไคสแควร์ท่ีระดบัความมีนัยส าคญัต่าง ๆ และการดู
ตารางตอ้งหาค่าชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) มีสูตรการค านวณ ดงัน้ี 
     d.f.   =   (c-1) (r-1) 
     c =   จ านวนตวัแปรท่ีเป็นช่องตั้ง (Column) 
     r    =   จ านวนตวัแปรท่ีเป็นแถว (Row) 
   โดยการแปลความหมาย ได้ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95 % (ระดบันัยส าคญัท่ี 
.05) ซ่ึงหมายความวา่ 
   ถา้ค่านยัส าคญัทางสถิติ น้อยกวา่ .05 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์
กบัตวัแปรตาม หรือตวัแปร 2 ตวัไม่เป็นอิสระต่อกนั 
   ถ้าค่ านัยส าคัญทางส ถิ ติ  มากกว่า  .05 หมายความว่า ตัวแปรอิสระไม่ มี
ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตาม หรือตวัแปร 2 ตวัเป็นอิสระต่อกนั 

2.2)  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma มีสูตรการค านวณมีดงัน้ี (สุภาพรอารยะ
นรากูล, 2554 : 25-26) 
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CP   =  คู่ท่ีสอดคลอ้งกนั (Consistent Pair) 
IP    = คู่ท่ีไม่สอดคลอ้งกนั (Inconsistent Pair) 

               โดย Gamma ใช้อธิบายเก่ียวกบัทิศทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวั
แปรตามว่ามีความสัมพันธ์กันในทิศทางใด ซ่ึงจะพิจารณาจากเคร่ืองหมายของค่า Gamma 
ประกอบดว้ย ค่าบวกและค่าลบ โดยพิจารณาไดด้งัน้ี 
   ถา้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma เป็นลบ แสดงว่า ตวัแปรทั้ง 2 ตวั มี
ทิศทางความสัมพนัธ์ในทางตรงกนัขา้ม กล่าวคือ ถา้ตวัแปรหน่ึงมีค่าสูงตวัแปรอีกตวัจะมีค่าต ่า 
ถ้าค่ าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพันธ์แบบ Gamma เป็นบวก แสดงว่า ตัวแปรทั้ ง 2 ตัว มี ทิศทาง
ความสัมพนัธ์ในทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ตวัแปรตวัหน่ึงมีค่าสูงตวัแปรอีกตวัจะมีค่าสูงดว้ย หรือถา้
ตวัแปรตวัหน่ึงมีค่าต ่าตวัแปรอีกตวัหน่ึงจะมีค่าต ่าดว้ย 
   ส่วนการพิจารณาระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระและตวัแปรตามนั้น 
พิจารณาไดด้งัน้ี (James A Davis , 1971 : 49) 
   ค่า Gamma   ระดบัความสัมพนัธ์ 
   0.70 ข้ึนไป   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัสูง 
    0.50 – 0.69   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัค่อนขา้งสูง 
   0.30 – 0.49   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัปานกลาง 
    0.10 – 0.29   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัค่อนขา้งต ่า 
   0.01 – 0.09   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัต ่า 
        0.00    ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
   -0.01 – -0.09   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัต ่า 
   -0.10 – -0.29   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัค่อนขา้งต ่า 
   -0.30 – -0.49   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัปานกลาง 
   -0.50 – -0.69   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัค่อนขา้งสูง 
  -0.70 ข้ึนไป   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัสูง  

3.7 การน าเสนอข้อมูล 
 ส าหรับการน าเสนอข้อมูลนั้ น ผูว้ิจยัจะน าเสนอในรูปแบบการบรรยายและพรรณนา
ประกอบตาราง 

Gamma             ∑ CP - ∑ IP 

                  
            Gamma  =  

    

       ∑ CP + ∑ IP 

 



 
บทที ่4 

 

ผลการศึกษา 
 

 ผลการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพ
ชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการในการ
ช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์
เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะและแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขเก่ียวกบั
การช าระหน้ีเงินผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิต
คนพิการท่ีช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน และผู ้ศึกษา 
น าแบบสอบถามท่ีเก็บขอ้มูลกลบัคืนน ามาตรวจสอบความถูกตอ้ง ตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูล 
และน าขอ้มูลท่ีได้จากแบบสอบถามดงักล่าวมาประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ 
และน าเสนอผลการศึกษาในรูปตารางพร้อมค าอธิบายเชิงพรรณนา เสนอผลการวิเคราะห์ตามล าดบั 
ดงัน้ี 
 4.1 ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ประเภทผูใ้ช้บริการ ประเภทความพิการ รายได ้
ต่อเดือนประมาณ การศึกษา จ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือน และจ านวนเงินท่ีกูย้มื 
 4.2 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ
ในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ  
ดา้นราคาอตัราค่าธรรมเนียม ดา้นช่องทางการช าระเงิน และดา้นพนกังานใหบ้ริการ  
 4.3 แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน ด้วยการหาค่าความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระและ 
ตวัแปรตาม 
 4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการกูย้มืเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิต            
คนพิการในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร โดยวิธีการแจกแจงความถ่ี 
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จ านวน และร้อยละ ประกอบด้วย เพศ อายุ ประเภทผูใ้ช้บริการ ประเภทความพิการ รายได้ต่อเดือน 
การศึกษา จ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือน และจ านวนเงินท่ีกูย้มื มีผลการวเิคราะห์ ดงัตารางท่ี 1 
 

ตารางที ่1 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

182 
218 

45.50 
54.50 

รวม 400 100.00 
 

 จากตารางท่ี 1 พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 
รองลงมา คือ เพศชาย จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 
 

ตารางที ่2 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอาย ุ
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 30 ปี  
30 – 40 ปี 
41 – 50 ปี 
มากกวา่ 50 ปี ข้ึนไป 

49 
64 
94 

193 

 12.25 
16.00 
23.50 
48.25 

รวม 400 100.00 
 

 จากตารางท่ี 2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุมากกวา่ 50 ปีข้ึนไป จ านวน 193 คน คิดเป็น
ร้อยละ 48.25 รองลงมามีอายุระหว่าง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.50 และระหว่าง 30-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 
16.00 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่3 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามประเภทผูใ้ชบ้ริการ 
 

ประเภทผู้ใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
คนพิการ 
ผูดู้แล 

263 
137 

65.75 
34.25 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางท่ี 3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นคนพิการ จ านวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 65.75 
รองลงมา เป็นผูดู้แลคนพิการ จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.25 

 
ตารางที ่4 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามประเภทความพิการ 

 

ประเภทความพกิาร จ านวน ร้อยละ 
ความพิการทางการเห็น  
ความพิการทางการไดย้นิหรือส่ือความหมาย 
ความพิการทางการเคล่ือนไหวหรือทางร่างกาย 

54 
42 

167 

20.53 
15.97 
63.50 

รวม 263 100.00 
 

 จากตารางท่ี 4 พบวา่ กลุ่มคนพิการท่ีใชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิต
คนพิการในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส ส่วนใหญ่มีความพิการทางการเคล่ือนไหวหรือ 
ทางร่างกาย จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 63.50 รองลงมามีความพิการทางการเห็น จ านวน 54 คน  
คิดเป็นร้อยละ 20.53 และมีความพิการทางการได้ยินหรือส่ือความหมาย จ านวน 42 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 15.97 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่5 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือนประมาณ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,000 – 20,000 บาท 
20,001 – 30,000 บาท  
30,001 – 40,000 บาท 
40,001 – 50,000 บาท  
มากกวา่ 50,000 บาท ข้ึนไป 

276 
106 
10 
4 
3 
1 

 69.00 
26.50 
2.50 
1.00 
0.75 
0.25 

รวม 400 100.00 
 

 จากตารางท่ี 5 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 276 คน คิดเป็น
ร้อยละ 69.00 รองลงมา มีรายไดร้ะหวา่ง 10,000-20,000 บาท จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 และ
มีรายไดร้ะหวา่ง 20,001-30,000 บาท จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดบั 
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ตารางที ่6 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ไม่ไดรั้บการศึกษา 
ประถมศึกษา  
มธัยมศึกษาตอนตน้/ปวช.     
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวส.  
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี  

    2 
 134 

108 
118 
35 
3 

0.50 
33.50 
27.00 
29.50 
8.75 
0.75 

รวม 400 100.00 
 

 จากตารางท่ี 6 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดบัประถมศึกษา จ านวน 134 
คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 รองลงมาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.50 และระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้/ปวช. จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่7 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามจ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือน 
 

จ านวนเงินทีช่ าระหนีใ้นแต่ละเดือน จ านวน ร้อยละ 
200 – 400 บาท    
401 – 500  บาท 
501 – 600  บาท    
601 – 800 บาท 
801 – 1,000  บาท   
มากกวา่ 1,000  บาท 

3 
74 
5 

65 
246 

7 

0.75 
18.50 
1.25 

16.25 
61.50 
1.75 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 7 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่สามารถช าระหน้ีได้ในจ านวน 801-1,000 บาท 
จ านวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 รองลงมา 401-500 บาท จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 และ 
601-800 บาท จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 ตามล าดบั 
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ตารางที ่8 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามจ านวนเงินท่ีกู ้
 

จ านวนเงินทีกู่้ยืม จ านวน ร้อยละ 
10,000 – 20,000 บาท    
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท    
40,001 – 50,000 บาท 
50,001 – 60,000 บาท    

20 
72 

251 
25 
32 

 5.00 
18.00 
62.75 
6.25 
8.00 

รวม 400 100.00 
 

 จากตารางท่ี 8 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่กู้ยืมเงินในจ านวน 30,001-40,000 บาท จ านวน  
251 คน คิดเป็นร้อยละ 62.75 รองลงมา จ านวน 20,001-30,000 บาท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 
และจ านวน 50,001-60,000 บาท จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 
 
 สรุปลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายมุากกวา่ 50 ปีข้ึนไป มี
ความพิการทางการเคล่ือนไหวหรือทางร่างกาย มีรายได้ต ่ากว่า 10,000 บาท มีการศึกษาในระดับ
ประถมศึกษา ส่วนใหญ่สามารถช าระหน้ีไดใ้นจ านวน 801-1,000 บาท และกูย้ืมเงินในจ านวน 30,001-
40,000 บาท ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นวา่ปัจจุบนัคุณภาพชีวิตของคนพิการยงัตอ้งไดรั้บการส่งเสริมและพฒันา 
โดยเฉพาะเร่ืองระดับการศึกษาและการมีงานท าท่ีส่งผลต่อรายได้ในการด ารงชีพ สอดคล้องกับ
การศึกษาของณัฐวดี มณีพรหม และพีรพนธ์ ลือบุญธวชัชยั (2553 : 139) ท่ีพบวา่ การไม่มีอาชีพหรือการ
ถูกกีดกนัเขา้ท างานจากนายจา้ง ท าใหค้นพิการไม่มีเงิน เขา้รับการรักษาหรือเขา้ถึงบริการทางการแพทย ์
ขาดโอกาสในการฟ้ืนฟูสภาพร่างกายจากความพิการ และจากการด าเนินงานโครงการการติดตามการ
เขา้ถึงสิทธิของคนพิการและการพฒันารูปแบบระบบสวสัดิการท่ีส่งเสริมการเขา้ถึงสิทธิของคนพิการ 
ผลการศึกษาสถานการณ์การเขา้ถึงสิทธิของคนพิการตามเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพชีวิตคนพิการ พบว่า 
ดชันีสิทธิและความเท่าเทียม คนพิการและผูดู้แลสามารถเขา้ถึงและใช้ประโยชน์ไดน้้อยในเร่ือง การ
สนบัสนุนผูช่้วยคนพิการ การได้รับการจา้งงาน และล่ามภาษามือ คนพิการสามารถใช้ขอ้มูลเก่ียวกบั
สิทธิประโยชน์ของคนพิการได้ในระดบัปานกลาง ซ่ึงขอ้จ ากัดต่างๆเน่ืองมาจากขาดการรับรู้ ความ
เขา้ใจเก่ียวกบัสิทธิของคนพิการ และมีความตอ้งการการดูแลเป็นพิเศษได้แก่ การส่งเสริมการศึกษา 
อาชีพ ผูดู้แล คนพิการ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ (พรธิดา วิเศษศิลปานนท์ และคณะ, 2556 : 
140) 
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4.2 ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวติคนพกิารในการ
ช าระหนีผ่้านเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เขตกรุงเทพมหานคร  

 ในการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพ
ชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูศึ้กษาไดแ้บ่งออกเป็น 4 
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นราคาอตัราค่าธรรมเนียม ดา้นช่องทางการช าระเงิน และดา้น
พนกังานใหบ้ริการ ผลการวเิคราะห์ ดงัตารางท่ี 9 
 
ตารางที ่9 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกูย้มืเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวติคนพิการ

ในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

กู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริม
และพฒันาคุณภาพชีวติ
คนพกิารในการช าระหนี้
ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วสิ  
เขตกรุงเทพมหานคร 

ระดับความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 

 

 

ระดับ 5 
มากทีสุ่ด 

 

4 
มาก 

 

3 
ปานกลาง 

 

2 
น้อย 

 

1 
น้อยทีสุ่ด 

 

1.ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 4.71 มากทีสุ่ด 
  1.1 ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก 

300 
(75.00) 

75 
(18.75) 

25 
(6.25) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.69 มากท่ีสุด 

   1.2 การใหบ้ริการมี
ความรวดเร็วและถูกตอ้ง 

313 
(78.25) 

64 
(16.00) 

23 
(5.75) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.73 มากท่ีสุด 

2. ด้านราคาอตัราค่าธรรมเนียม  (Price) 3.03 ปาน
กลาง 

   2.1 ไม่เสียค่าธรรมเนียม 379 
(94.75) 

17 
(4.25) 

2 
(0.50) 

1 
(0.25) 

1 
(0.25) 

4.93 มากท่ีสุด 

   2.2 เสียค่าธรรมเนียม 5 
บาท 

53 
(13.25) 

29 
(7.25) 

1 
(0.25) 

194 
(48.50) 

123 
(30.75) 

2.24 นอ้ย 

   2.3 เสียค่าธรรมเนียม 10 
บาท 
 

55 
(13.75) 

29 
(7.25) 

0 
(0.00) 

64 
(16.00) 

252 
(63.00) 

1.93 นอ้ย 
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ความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

กู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริม
และพฒันาคุณภาพชีวติ
คนพกิารในการช าระหนี้
ผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วสิ  
เขตกรุงเทพมหานคร 

ระดับความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 

 

 

ระดับ 5 
มากทีสุ่ด 

 

4 
มาก 

 

3 
ปานกลาง 

 

2 
น้อย 

 

1 
น้อยทีสุ่ด 

 

3. ด้านช่องทางการช าระเงิน (Place) 4.74 มากทีสุ่ด 
   3.1 สถานท่ีช าระเงินอยู่
ใกลท่ี้ท างาน/บา้น 

308 
(77.00) 

89 
(22.25) 

3 
(0.75) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.76 มากท่ีสุด 

   3.2 มีรถโดยสารประจ า
ทางผา่น 

301 
(75.25)  

81 
(20.25) 

17 
(4.25) 

1 
(0.25) 

0 
(0.00) 

4.71 มากท่ีสุด 

   3.3 เดินทางสะดวกใน
การมาช าระเงิน 

313 
(78.25) 

72 
(18.00) 

11 
(2.75) 

4 
(1.00) 

0 
(0.00) 

4.74 มากท่ีสุด 

4. ด้านพนักงานให้บริการ (People) 4.76 มากทีสุ่ด 
   4.1 พนกังานใหบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพ 

324 
(81.00) 

60 
 (15.00) 

13 
(3.25) 

2 
(0.50) 

1 
(0.25) 

4.76 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่รวม 4.17 มาก 
 

  จากตารางท่ี 9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันา
คุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 เม่ือพิจารณาภาพรวมเป็นรายดา้น จะเห็นไดว้า่ 
 ด้านกระบวนการให้บริการ  
 ภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.71 เม่ือพิจารณา 
รายดา้น พบวา่ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจการใหบ้ริการมีความรวดเร็วและถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
จ านวน 313 คน คิดเป็นร้อยละ 78.25 รองลงมาในระดบัมาก จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และ
ในระดบัปานกลาง  จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.73 ส าหรับความพึงพอใจขั้นตอนการให้บริการไม่ยุง่ยาก ส่วนใหญ่พึงพอใจในระดบั
มากท่ีสุด จ านวน 300 คน คิดเป็นร้อยละ 75.00 รองลงมาในระดบัมาก จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.75 และในระดบัปานกลาง จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก
ท่ีสุด ค่าเฉล่ียท่ากบั 4.69 



 40 
 

 ด้านราคาอตัราค่าธรรมเนียม  
 ภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.03 เม่ือพิจารณา 
รายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจการไม่เสียค่าธรรมเนียมในระดับมาก ในระดับมากท่ีสุด 
จ านวน 379 คน คิดเป็นร้อยละ 94.75 รองลงมาในระดบัมาก จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.25 และ  
ในระดับปานกลาง จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก ท่ีสุด 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.93 ส าหรับความพึงพอใจการเสียค่าธรรมเนียม 5 บาท ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน
ระดบัน้อย จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.50 รองลงมาในระดบัน้อยท่ีสุด 123 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.75 และในระดับมาก จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัน้อย 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.24 ส่วนพึงพอใจการเสียค่าธรรมเนียม 10 บาท ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย
ท่ีสุด จ านวน 252 คิดเป็นร้อยละ 63.00 รองลงมาในระดบันอ้ย จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และ
ในระดบัมากท่ีสุด จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัน้อย ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 1.93 
 ด้านช่องทางการช าระเงิน  
 ภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.74 เม่ือพิจารณา 
รายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจสถานท่ีช าระเงินอยู่ใกล้ท่ีท  างาน/บ้านในระดับมากท่ีสุด 
จ านวน 308 คน คิดเป็นร้อยละ 77.00 รองลงมาในระดบัมาก จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 และ
ในระดับปานกลาง จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก ท่ีสุด 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.76 ส าหรับความพึงพอใจเดินทางสะดวกในการมาช าระเงิน ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
ในระดบัมากท่ีสุด จ านวน 313 คน คิดเป็นร้อยละ 78.25 รองลงมาในระดบัมาก จ านวน 72 คน คิดเป็น
ร้อยละ 18.00 และในระดบัปานกลาง จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 โดยรวมมีความพึงพอใจใน
ระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.74 ส าหรับความพึงพอใจการมีรถประจ าทางผา่น ส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจในระดบัมากท่ีสุด 301 คิดเป็นร้อยละ 75.25 รองลงมาในระดบัมาก จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.25 และในระดบัปานกลาง จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.25   โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบั
มากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 
 ด้านพนักงานให้บริการ  
 กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.76 โดยส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจพนักงานให้บริการด้วยความสุภาพในระดับมากท่ีสุด จ านวน 324 คน คิดเป็นร้อยละ 81.00 
รองลงมาในระดบัมาก จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 และในระดบัปานกลาง จ านวน 13 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.25 
 สรุปไดว้า่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการกูย้มืเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการใน
การช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจภาพรวมการใชบ้ริการอยู่ใน
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ระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 โดยมีความพึงพอใจดา้นพนกังานให้บริการในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.76 รองลงมา มีความพึงพอใจดา้นช่องทางการช าระเงินในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.74 
และมีความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 และมีความ 
พึงพอใจด้านราคาอัตราค่าธรรมเนียม (Price) ในระดับปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.03 ตามล าดับ  
แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของยทุธนา บุญทน (2550) พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบล ในระดบัมากทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ทั้งน้ี ผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจมากนอ้ย
เพียงใด ข้ึนอยู่กับความต้องการของตนว่าจะได้รับการตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากได้รับการ
ตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภกัดีและเกิดการส่ือสารแบบปากต่อปาก แต่ถ้าได้รับการ
ตอบสนองนอ้ยก็จะรู้สึกในแง่ลบ 
4.3 แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน ด้วยการหาค่าความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรอสิระและตัวแปรตาม 
 ในการทดสอบสมมติฐาน ผูศึ้กษาได้จัดระดับของข้อมูลซ่ึงเป็นตัวแปรต้น ประกอบด้วย  
1) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ ประเภทผูใ้ช้บริการ ประเภทความพิการ และการศึกษา และ 2) ระดบั
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการฯ ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ  ดา้นราคาอตัราค่าธรรมเนียม ดา้น
ช่องทางการช าระเงิน และดา้นพนกังานให้บริการ โดยจดัระดบัความพึงพอใจเป็น 2 กลุ่ม คือ มาก และ
นอ้ย เพื่อใชใ้นการทดสอบสมติฐานทั้ง 4 ขอ้ ดงัน้ี 
  1)  เพศท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์
เซอร์วสิ 
 2)  ประเภทของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการช าระ
หน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
 3)  ประเภทความพิการของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใน
การช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
 4)  รายไดต่้อเดือนของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการ
ช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
 5)  จ  านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือนของผูใ้ช้บริการแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
 6)  จ  านวนเงินท่ีกูย้ืมของผูใ้ช้บริการแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการ
ช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
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ตารางที ่10 แสดงการแบ่งกลุ่มตวัแปรตน้และตวัแปรตามในการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
เพศ ความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์

เซอร์วสิ 
-กระบวนการใหบ้ริการ 
-ราคาอตัราค่าธรรมเนียม 
-ช่องทางการช าระเงิน 
-พนกังานใหบ้ริการ 

ประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
ประเภทความพิการ 
รายไดต่้อเดือน 
จ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือน 
จ านวนเงินท่ีกูย้มื 

 
สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส
แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่11 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศของผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่น

เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
(n=400) 

เพศ 
ระดับความพงึพอใจ 

รวม Chi-Square Sig Gamma Sig 
น้อย มาก 

ชาย 37 
(9.25) 

145 
(36.25) 

182 
(45.50) 

.543 .461 -.090 .459 

หญิง 51 
(12.75) 

167 
(41.75) 

218 
(54.50) 

    

รวม 88 
(22.00) 

312 
(78.00) 

400 
(100.00) 

    

 
 จากตารางท่ี 11 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศของผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัความพึงพอใจในการ
ช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ท่ีผูศึ้กษาก าหนดไว ้คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ
แตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิสแตกต่างกนั พบวา่ ค่า Chi-Square 
เท่ากบั .543 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.461 (P=.461) ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นวา่เพศของผูใ้ชบ้ริการไม่มี
ความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส จึงเป็นการปฏิเสธ
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สมมติฐานท่ี 1 ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของกิจติยา ใสสอาด (2552:171) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองการ
ส่งเสริมการเขา้ถึงบริการสวสัดิการส าหรับคนพิการในจงัหวดัพิษณุโลก ตามพระราชบญัญติัส่งเสริม
และพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ.2550 ผลการวิจยัพบว่า เพศ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัลกัษณะการ
เขา้ถึงบริการสวสัดิการ ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี ไม่วา่จะเป็นเพศชายหรือเพศหญิงยอ่มมีความตอ้งการท่ี
ไม่แตกต่างกนั และเม่ือไดรั้บการตอบสนองท่ีเหมือนกนัยอ่มเกิดความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนั จึงเป็น
การปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1  
 ขอ้คน้พบจากการศึกษาคร้ังน้ี กล่าวได้ว่าผูใ้ช้บริการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิสท่ีมีเพศ
แตกต่างกนั ต่างมีความพึงพอใจในระดบัท่ีไม่แตกต่างกนัเลย ดงันั้น หากจะปรับปรุงหรือพฒันาการ
ให้บริการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส ปัจจยัความแตกต่างด้านเพศจึงไม่ใช่ปัจจยัส าคญัในการ
พิจารณา 
 
สมมติฐานที่ 2 ประเภทของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์
เซอร์วสิแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่12 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งประเภทของผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัความพึงพอใจในการช าระหน้ี

ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
(n=400) 

ประเภท
ผู้ใช้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
รวม Chi-Square Sig Gamma Sig 

น้อย มาก 
คนพิการ 59 

(14.75) 
204 

(51.00) 
263 

(65.75) 
.084 .772 .037 .770 

ผูดู้แลคนพิการ 29 
(7.25) 

108 
(27.00) 

137 
(34.25) 

    

รวม 88 
(22.00) 

312 
(78.00) 

400 
(100.00) 

    

 
 จากตารางท่ี 12 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งประเภทของผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัความพึงพอใจใน
การช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ท่ีผูศึ้กษาก าหนดไว ้คือ ประเภทของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั พบวา่ ค่า 
Chi-Square เท่ากบั .084 ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.772 (P=.772) สะทอ้นให้เห็นว่ามนุษยทุ์กคนมี
ความตอ้งการไม่มีท่ีส้ินสุด รวมถึงการเป็นท่ียอมรับนับถือในสังคม และความตอ้งการในสถานภาพ 
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ตามทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของมาสโลว ์ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี ไม่วา่จะเป็นคนพิการหรือผูดู้แลคน
พิการย่อมมีความตอ้งการท่ีไม่แตกต่างกนั และเม่ือไดรั้บการตอบสนองท่ีเหมือนกนัย่อมเกิดความพึง
พอใจท่ีไม่แตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2  
 ข้อค้นพบจากการศึกษาคร้ังน้ี กล่าวได้ว่า ประเภทของผูใ้ช้บริการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์
เซอร์วิสท่ีแตกต่างกนั ต่างมีความพึงพอใจในระดบัท่ีไม่แตกต่างกนัเลย สะทอ้นให้เห็นวา่ ไม่วา่จะเป็น
คนพิการหรือผูดู้แลคนพิการมาใช้บริการฯ ก็จะได้รับบริการท่ีเท่าเทียมกนั ไม่แตกต่างกนั ส่งผลให้
ความพึงพอใจไม่ต่างกัน ดังนั้ น หากจะปรับปรุงหรือพฒันาการให้บริการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์
เซอร์วสิ ปัจจยัความแตกต่างดา้นประเภทของผูใ้ชบ้ริการจึงไม่ใช่ปัจจยัส าคญัในการพิจารณา 
  
สมมติฐานที่ 3 ผูใ้ช้บริการท่ีมีประเภทความพิการท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่าน
เคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่13 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งประเภทความพิการกบัระดบัความพึงพอใจในการช าระหน้ี 

ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
(n=263) 

ประเภท
ความพกิาร 

ระดับความพงึพอใจ 
รวม Chi-Square Sig Gamma Sig 

น้อย มาก 
ความพิการ
ทางการเห็น 

17 
(6.46) 

37 
(14.07) 

54 
(20.53) 

5.367 .068 .292 .028 

ความพิการ
ทางการได้
ยนิหรือส่ือ
ความหมาย 

12 
(4.56) 

30 
(11.40) 

42 
(15.96) 

    

ความพิการ
ทางการ

เคล่ือนไหว
หรือทาง
ร่างกาย 

30 
(11.41) 

137 
(52.09) 

167 
(63.50) 

    

รวม 59 
(22.43) 

204 
(77.57) 

263 
(100.00) 
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จากตารางท่ี 13 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งประเภทความพิการกบัระดบัความพึงพอใจในการ
ช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ี 3 ท่ีผูศึ้กษาก าหนดไว ้คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมี
ประเภทความพิการท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิสแตกต่างกนั 
พบว่า ค่า Chi-Square เท่ากบั 5.367 ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.068 (P=.068) ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นว่า
ประเภทความพิการท่ีแตกต่างกันไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่าน
เคาน์เตอร์เซอร์วิส จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 3 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศิริลกัษณ์ มา
ปง (2551, น.147) ท าการศึกษาการเขา้ถึงบริการฟ้ืนฟูสมรรถภาพของคนพิการภายหลงัการจดทะเบียน
คนพิการ : ศึกษาเฉพาะศูนย์บริการจดทะเบียนคนพิการแบบเบ็ดเสร็จ โรงพยาบาลสระบุรี พบว่า 
ประเภทความพิการแตกต่างกนัมีการเขา้ถึงบริการฟ้ืนฟูสมรรถภาพทั้ง 4 ดา้น แตกต่างกนั อยา่งไรก็ตาม
จากผลการศึกษาปัจจยัประเภทความพิการส าหรับการศึกษาคร้ังน้ี ไม่มีความแตกต่างกนั เน่ืองจากผูท่ี้มา
ใชบ้ริการเป็นคนพิการท่ีมีความพิการเชิงประจกัษ์ ซ่ึงปัจจุบนัหลายหน่วยงานไดใ้ห้ความส าคญักบัส่ิง
อ านวยความสะดวกตั้งแต่ต้นทาง กระทั่งปลายทาง เพื่ออ านวยความสะดวกให้คนพิการในการใช้
ชีวติประจ าวนั 

ขอ้คน้พบจากการศึกษาคร้ังน้ี กล่าวไดว้า่ผูใ้ช้บริการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิสท่ีมีความ
พิการแตกต่างกนั ต่างมีความพึงพอใจในระดับท่ีไม่แตกต่างกันเลย ดงันั้น ไม่ว่าจะเป็นความพิการ
ทางการเห็น ความพิการทางการไดย้ินหรือส่ือความหมาย และความพิการทางการเคล่ือนไหวหรือทาง
ร่างกาย ระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัมากนกั อาจจะเป็นเพราะบริการดงักล่าวสามารถเขา้ถึงได้
ง่าย สะดวก และรวดเร็ว 
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สมมติฐานที่ 4 ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่าน
เคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั  
 

ตารางที ่14 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัความพึงพอใจ 
ในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 

(n=400) 

รายได้ต่อ
เดือน 

ระดับความพงึพอใจ 
รวม Chi-Square Sig Gamma Sig น้อย มาก 

ไม่เกิน 
10,000 บาท 

70 
(17.50) 

206 
(51.50) 

276 
(69.00) 

5.866 .015 .334 .009 

มากกวา่ 
10,000 บาท 

18 
(4.50) 

106 
(26.50) 

124 
(31.00) 

    

รวม 88 
(22.00) 

312 
(78.00) 

400 
(100.00) 

    

 
 จากตารางท่ี 14 แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างรายไดต่้อเดือนของผูใ้ช้บริการกบัระดบัความพึง
พอใจในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ี 4 ท่ีผูศึ้กษาก าหนดไว ้คือ 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส
แตกต่างกนั พบวา่ ค่า Chi-Square เท่ากบั 5.866 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.015 (P=.015) ซ่ึงสะทอ้น
ให้เห็นว่ารายไดต่้อเดือนของผูใ้ช้บริการมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่าน
เคาน์เตอร์เซอร์วิส จึงเป็นการยอมรับสมมติฐานท่ี 4 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสุกานดา ปัญญา
โฉม (2553, น. 148) ท าการศึกษาการรับรู้สิทธิคนพิการตามมาตรา 20 แห่งพระราชบญัญติัส่งเสริมและ
พฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ. 2550 : กรณีศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ คนพิการมีการรับรู้
สิทธิคนพิการอยู่ในระดบัปานกลาง นอกจากน้ียงัพบว่า การมีรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีการรับรู้สิทธิตาม
มาตรา 20 แตกต่างกนัดว้ย นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัทฤษฎี 2 ปัจจยัของเฮริทซ์เบริก ในประเด็นของ
ปัจจยัค ้าจุน ซ่ึงมีปัจจยัจูงใจหน่ึงท่ีท าให้บุคคลท างานอยูต่ลอดเวลา นัน่คือ การมีเงินเดือน ฉะนั้นจึงถือ
ไดว้า่ปัจจยัดา้นการมีรายไดเ้ป็นปัจจยัตน้ท่ีส่งผลต่อปัจจยัตามในแต่ละเร่ืองเช่นกนั 
 ขอ้คน้พบจากการศึกษาคร้ังน้ี กล่าวไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิสท่ีมีรายได้
ต่อเดือนแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในระดบัท่ีแตกต่างกนัด้วย ทั้งน้ี เน่ืองจากรายได้จะส่งผลต่อ
ค่าใชจ่้ายในชีวติประจ าวนัท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงหากมีรายไดน้อ้ย รายจ่ายมากจะน ามาซ่ึงค่าใชจ่้ายท่ีไม่เพียงพอ 
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สมมติฐานที่ 5 จ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือนของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการ
ช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั 
 

ตารางที ่15 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งจ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือนของผูใ้ชบ้ริการ 
กบัระดบัความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 

(n=400) 
จ านวนเงินที่
ช าระหนีแ้ต่
ละเดือน 

ระดับความพงึพอใจ 
รวม Chi-Square Sig Gamma Sig น้อย มาก 

ไม่เกิน 600 
บาท 

30 
(7.50) 

52 
(13.00) 

82 
(20.50) 

12.787 .000 .442 .002 

มากกวา่ 600 
บาท 

58 
(1                                                       

4.50) 

260 
(65.00) 

318 
(79.50) 

    

รวม 88 
(22.00) 

312 
(78.00) 

400 
(100.00) 

    

 
 จากตารางท่ี 15 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งจ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือนของผูใ้ชบ้ริการ
กบัระดบัความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ี 5 ท่ีผูศึ้กษา
ก าหนดไว ้คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ  านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือนแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการ
ช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิสแตกต่างกนั พบวา่ ค่า Chi-Square เท่ากบั 12.787 ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.000 (P=.000) ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นวา่ของจ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือนของผูใ้ช้บริการมี
ความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส จึงเป็นการยอมรับ
สมมติฐานท่ี 5 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของมาสโลว ์ในเร่ืองความตอ้งการดา้นความ
มัน่คงปลอดภยั ซ่ึงบุคคลตอ้งการความมัน่คงทางเศรษฐกิจและสถานะทางสังคม หากพิจารณาตวัแปร
ตน้จ านวนเงินท่ีช าระหน้ีแต่ละเดือน จะเห็นวา่เช่ือมโยงกบัตวับุคคลท่ีตอ้งการความมัน่คงทางเศรษฐกิจ 
แต่ความพึงพอใจต่อบริการจะแตกต่างกนั เพราะฐานะทางเศรษฐกิจของแต่บุคคลมีความแตกต่างกนัไป 
 ขอ้คน้พบจากการศึกษาคร้ังน้ี กล่าวไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิสท่ีมีจ  านวน
เงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือนแตกต่างกนั ต่างมีความพึงพอใจในระดบัท่ีแตกต่างกนัดว้ย ดงันั้น หากจะ
ปรับปรุงหรือพฒันาการให้บริการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส ปัจจยัความแตกต่างดา้นจ านวนเงินท่ี
ช าระหน้ีในแต่ละเดือนนบัเป็นปัจจยัส าคญัในการพิจารณา 
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สมมติฐานที่ 6 จ านวนเงินท่ีกู้ยืมของผูใ้ช้บริการแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่าน
เคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั  
 

ตารางที ่16 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งจ านวนเงินท่ีกูย้มืของผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัความพึงพอใจ 
ในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 

(n=400) 
จ านวนเงินที่

กู้ยืม 
ระดับความพงึพอใจ 

รวม Chi-Square Sig Gamma Sig 
ปานกลาง มาก 

ไม่เกิน 
30,000 บาท 

30 
(7.50) 

62 
(15.50) 

92 
 (23.00) 

7.836 .005 .352 .011 

มากกวา่ 
30,000 บาท 

58 
(14.50) 

250 
(62.50) 

308 
(77.00) 

    

รวม 88 
(22.00) 

312 
(78.00) 

400 
(100.0) 

    

 
 จากตารางท่ี 16 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งจ านวนเงินท่ีกูย้มืของผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัความพึง
พอใจในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ี 6 ท่ีผูศึ้กษาก าหนดไว ้คือ 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีจ  านวนเงินท่ีกูย้ืมแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส
แตกต่างกนั พบวา่ ค่า Chi-Square เท่ากบั 7.836 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.005 (P=.005) ซ่ึงสะทอ้น
ให้เห็นว่าจ านวนเงินท่ีกูย้ืมของผูใ้ช้บริการมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่น
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ จึงเป็นการยอมรับสมมติฐานท่ี 6 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของมาส
โลว ์ในเร่ืองความตอ้งการด้านความมัน่คงปลอดภยั ซ่ึงบุคคลตอ้งการความมัน่คงทางเศรษฐกิจและ
สถานะทางสังคม หากพิจารณาตวัแปรตน้จ านวนเงินท่ีกูย้ืม จะเห็นวา่เช่ือมโยงกบัตวับุคคลท่ีตอ้งการ
ความมัน่คงทางเศรษฐกิจจึงกูย้ืมเงินมาประกอบอาชีพ แต่ความพึงพอใจต่อบริการจะแตกต่างกนั เพราะ
ฐานะทางเศรษฐกิจของแต่บุคคลมีความแตกต่างกนัไป 
 ขอ้คน้พบจากการศึกษาคร้ังน้ี กล่าวไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิสท่ีมีจ  านวน
เงินท่ีกู้ยืมแตกต่างกัน ต่างมีความพึงพอใจในระดับท่ีแตกต่างกันด้วย ดังนั้น หากจะปรับปรุงหรือ
พฒันาการให้บริการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส ปัจจยัความแตกต่างดา้นจ านวนเงินท่ีกูย้ืมนบัเป็น
ปัจจยัส าคญัในการพิจารณา 
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4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตารางที ่17 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
  

สมมติฐานการศึกษา 
Chi-

Square 
Sig Gamma Sig 

ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ
แตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการ
ช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ
แตกต่างกนั 

.543 .461 -.090 .459 ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2 ประเภทของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึง
พอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์
เซอร์วสิแตกต่างกนั 

.084 .772 .037 .770 ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

ผูส้มมติฐานท่ี 3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ประเภทความพิการท่ีแตกต่างกนัจะมี
ความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่น
เคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั 

5.367 .068 .292 .028 ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึง
พอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์
เซอร์วสิแตกต่างกนั 

5.866 .015 .334 .009 ยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 5 จ านวนเงินท่ีช าระหน้ี
ใน แ ต่ ล ะ เดื อน ขอ งผู ้ ใช้ บ ริก าร
แตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการ
ช าระห น้ีผ่ าน เคาน์ เตอ ร์ เซอร์วิส
แตกต่างกนั 

12.787 .000 .442 .002 ยอมรับ
สมมติฐาน 
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สมมติฐานการศึกษา 
Chi-

Square 
Sig Gamma Sig 

ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 6 จ านวนเงินท่ีกูย้มืของ
ผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนัจะมีความพึง
พอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์
เซอร์วสิแตกต่างกนั 

7.836 .005 .352 .011 ยอมรับ
สมมติฐาน 

 



 
บทที ่5 

 

สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 
 

 ผลการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันา
คุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิต 
คนพิการในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวติคนพิการในการช าระ
หน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะและแนวทางในการปรับปรุง
แก้ไขเก่ียวกับการช าระหน้ีเงินผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ   
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน 
ได้แก่ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้านทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ ประเภท
ผู ้ใช้บริการ ประเภทความพิการ รายได้ต่อเดือนประมาณ การศึกษา จ านวนเงินท่ีช าระหน้ี 
ในแต่ละเดือน และจ านวนเงิน ท่ีกู้ยืม  ข้อค าถามเป็นลักษณะการตรวจรายการ ส่วนท่ี  2  
เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและ
พัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร  
ซ่ึงแบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นราคาอตัราค่าธรรมเนียม ดา้นช่องทางการ
ช าระเงิน และดา้นพนกังานให้บริการ และส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามขอ้คิดเห็น/เสนอแนะเพิ่มเติม 
เก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส โดยขอ้ค าถามเป็น
แบบสอบถามท่ีมีข้อค าถามปลายเปิด (Open Ended Form) เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดง 
ความคิดเห็น ปัญหา อุปสรรคและข้อเสนอแนะ กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ช้บริการกู้ยืมเงินกองทุน
ส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการท่ีช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 400 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลในคร้ังน้ี ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ โดยการท า
ตารางไขว ้ใชส้ถิติ Chi-Square Tests ในการวิเคราะห์ และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma 
หาทิศทางของความสัมพนัธ์ ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
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 5.1 สรุปผลการศึกษา 
 5.2 สรุปผลการพิสูจน์สมมติฐาน 
 5.3 ขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษา 
 5.4 ขอ้เสนอแนะในการคน้ควา้วจิยัคร้ังต่อไป 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 เพศ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ พบว่า  
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 รองลงมา คือ เพศชาย 
จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 
 อายุ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ พบว่า  
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 50 ปีข้ึนไป จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.25 รองลงมา 
มีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.50 และระหวา่ง 30-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.00 ตามล าดบั 
 ประเภทผูใ้ช้บริการ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างจ าแนก 
ตามประเภทผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นคนพิการ จ านวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 
65.75 รองลงมา เป็นผูดู้แลคนพิการ จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.25 
 ประเภทความพิการ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างจ าแนก 
ตามประเภทความพิการ พบวา่ กลุ่มคนพิการท่ีใชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพ
ชีวติคนพิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ จ  านวน 263 คน ส่วนใหญ่มีความพิการทางการ
เคล่ือนไหวหรือทางร่างกาย จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 63.50 รองลงมามีความพิการทางการ
มองเห็น จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 20.53 และมีความพิการทางการได้ยินหรือส่ือความหมาย 
จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 15.97 ตามล าดบั 
 รายไดต่้อเดือน ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายได ้
ต่อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 276 คน คิดเป็นร้อยละ 
69.00 รองลงมา มีรายไดร้ะหวา่ง 10,000 - 20,000 บาท จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 และ 
มีรายไดร้ะหวา่ง 20,001-30,000 บาท จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดบั 
 การศึกษา ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา จ านวน 134 คน  
คิดเป็นร้อยละ 33.50 รองลงมาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.50 และระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้/ปวช. จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 ตามล าดบั 
 จ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือน ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่ม
ตวัอยา่งจ าแนกตามจ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่สามารถช าระ
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หน้ีได้ในจ านวน 801-1,000 บาท จ านวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 รองลงมา 401-500 บาท 
จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 และ 601-800 บาท จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 
ตามล าดบั 
 จ านวนเงินท่ีกู้ยืม ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตาม
จ านวนเงินท่ีกูย้ืม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่กูย้ืมเงินในจ านวน 30,001-40,000 บาท จ านวน 251 
คน คิดเป็นร้อยละ 62.75 รองลงมา จ านวน 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.00 และจ านวน 50,001-60,000 บาท จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 
 

ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวติคนพกิารในการ
ช าระหนีผ่้านเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เขตกรุงเทพมหานคร  
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ 
ในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.17 เม่ือพิจารณาภาพรวมเป็นรายดา้น จะเห็นไดว้า่ 
 ด้านกระบวนการให้บริการ  
 ภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 เม่ือพิจารณา
รายดา้น พบวา่ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจการให้บริการมีความรวดเร็วและถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด จ านวน 313 คน คิดเป็นร้อยละ 78.25 รองลงมาในระดบัมาก จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.00 และในระดบัปานกลาง  จ  านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบั
มากทีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.73 ส าหรับความพึงพอใจขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ส่วนใหญ่ 
พึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด จ านวน 300 คน คิดเป็นร้อยละ 75.00 รองลงมาในระดบัมาก จ านวน 75 
คน คิดเป็นร้อยละ 18.75 และในระดับปานกลาง จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 โดยรวม 
มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียท่ากบั 4.69 
 ด้านราคาอตัราค่าธรรมเนียม  
 ภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.03 เม่ือพิจารณา
รายดา้น พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจการไม่เสียค่าธรรมเนียมในระดบัมาก ในระดบัมากท่ีสุด 
จ านวน 379 คน คิดเป็นร้อยละ 94.75 รองลงมาในระดบัมาก จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.25 
และในระดบัปานกลาง จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก
ท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.93 ส าหรับความพึงพอใจการเสียค่าธรรมเนียม 5 บาท ส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจในระดบัน้อย จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.50 รองลงมาในระดบันอ้ยท่ีสุด 123 คน คิด
เป็นร้อยละ 30.75 และในระดบัมาก จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 โดยรวมมีความพึงพอใจ  
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ในระดบันอ้ย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.24 ส่วนพึงพอใจการเสียค่าธรรมเนียม 10 บาท ส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจในระดบัน้อยท่ีสุด จ านวน 252 คิดเป็นร้อยละ 63.00 รองลงมาในระดบัน้อย จ านวน 64 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.00 และในระดับมากท่ีสุด จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 โดยรวม  
มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.93 
 ด้านช่องทางการช าระเงิน  
 ภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.74 เม่ือพิจารณา 
รายดา้น พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจสถานท่ีช าระเงินอยู่ใกลท่ี้ท างาน/บา้นในระดบัมากท่ีสุด 
จ านวน 308 คน คิดเป็นร้อยละ 77.00 รองลงมาในระดบัมาก จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 
และในระดบัปานกลาง จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก
ท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.76 ส าหรับความพึงพอใจเดินทางสะดวกในการมาช าระเงิน ส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด จ านวน 313 คน คิดเป็นร้อยละ 78.25 รองลงมาในระดบัมาก จ านวน 72 
คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 และในระดบัปานกลาง จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 โดยรวมมีความ
พึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.74 ส าหรับความพึงพอใจการมีรถประจ าทางผ่าน  
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 301 คิดเป็นร้อยละ 75.25 รองลงมาในระดับมาก 
จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.25 และในระดบัปานกลาง จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.25   
โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 
 ด้านพนักงานให้บริการ  
 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.76 โดยส่วนใหญ่มีความ 
พึงพอใจพนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพในระดบัมากท่ีสุด จ านวน 324 คน คิดเป็นร้อยละ 81.00 
รองลงมาในระดบัมาก จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 และในระดบัปานกลาง จ านวน 13 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.25 
 สรุปได้ว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิต 
คนพิการในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 เม่ือพิจารณาภาพรวมเป็นรายด้าน จะเห็นได้ว่าด้านกระบวนการให้บริการ  
กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 โดยมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการมีความรวดเร็วและถูกตอ้งขั้นตอน ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.73 ดา้นราคาอตัรา
ค่าธรรมเนียม กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.03 โดยมีความพึง
พอใจการไม่เสียค่าธรรมเนียมในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.93 นัน่สะทอ้นให้เห็นว่าการไม่
เสียค่าธรรมเนียมจะช่วยอ านวยความสะดวกหรือจูงใจให้ผูใ้ช้บริการมาช าระหน้ีคืน ดา้นช่องทาง
การช าระเงิน กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.74 โดยมีความ 
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พึงพอใจสถานท่ีช าระเงินอยูใ่กลท่ี้ท างาน/บา้นในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.76 ดา้นพนกังาน
ให้บริการ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.76 โดยมีความพึงพอใจ
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.76 
 
5.2 สรุปผลการพสูิจน์สมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์
เซอร์วสิแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระหว่างกลุ่มเพศชายและเพศหญิง กับระดับความ 
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ี
ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 0.543 ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ .461 (P=.461) ซ่ึงมากกว่าระดับนัยส าคัญท่ีก าหนด .05 แสดงว่า ปัจจัยด้านเพศไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ 
 ดงันั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการ
ช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิไม่แตกต่างกนั 
      
สมมติฐานที ่2 ประเภทของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่น
เคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ระหว่างกลุ่มคนพิการและผูดู้แลคนพิการกบัระดบัความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ี
ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 0.084 ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ .772 (P=.772) ซ่ึงมากกว่าระดับนัยส าคัญท่ีก าหนด .05 แสดงว่า ปัจจยัด้านประเภทของ
ผูใ้ชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ  
 ดงันั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 ประเภทของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจใน
การช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิไม่แตกต่างกนั 
 
สมมติฐานที่ 3 ผูใ้ช้บริการท่ีมีประเภทความพิการท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ี
ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ระหว่างประเภทความพิการท่ีแตกต่างกนักบัระดบัความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ี
ผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 5.367 ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
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สถิติ .068 (P=.068) ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญัท่ีก าหนด .05 แสดงวา่ ปัจจยัดา้นประเภทความพิการ
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ 
 ดงันั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 3 ผูใ้ช้บริการท่ีมีประเภทความพิการแตกต่างกนัจะมีความ 
พึงพอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิไม่แตกต่างกนั 
 
สมมติฐานที่ 4 ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่าน
เคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระหว่างผู ้ใช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน 
กบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการ 
ในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร ได้ค่า Chi-Square เท่ากับ 5.886 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .015 (P=.015) ซ่ึงน้อยกว่าระดบันัยส าคญัท่ีก าหนด .05 แสดงวา่ ปัจจยั
ดา้นรายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ และจากการค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบ Gamma เพื่อหาระดบัและทิศทางของความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรทั้งสอง พบวา่
ค่า Gamma เท่ากับ .334 ในทิศทางบวก กล่าวคือ รายได้ต่อเดือนกับระดับความพึงพอใจมี
ความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .009 (P=.009) แต่เม่ือค่า Gamma  
อยูร่ะหวา่ง 0.30 - 0.49 มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัปานกลาง 
 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 4 ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนัจะมีความพึง
พอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั 
 
สมมติฐานที่ 5 จ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือนของผูใ้ช้บริการแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจ
ในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการท่ีช าระหน้ีแต่ละเดือนแตกต่างกนักบั
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกูย้มืเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวติคนพิการในการ
ช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร ได้ค่า Chi-Square เท่ากบั 12.787 ท่ีระดับ
นัยส าคญัทางสถิติ .000 (P=.000) ซ่ึงน้อยกว่าระดับนัยส าคญัท่ีก าหนด .05 แสดงว่า ปัจจยัด้าน
จ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือนมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ และจากการค านวณหา
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma เพื่อหาระดบัและทิศทางของความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร
ทั้งสอง พบวา่ค่า Gamma เท่ากบั .247 ในทิศทางบวก กล่าวคือ จ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือน
กับระดับความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กันในทิศทางเดียวกัน ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ .139  
(P=.139) แต่เม่ือค่า Gamma อยูร่ะหวา่ง 0.10 - 0.29 มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัค่อนขา้งต ่า   



 56 

 

 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ  านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือนแตกต่าง
กนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั 
 
สมมติฐานที่ 6 จ านวนเงินท่ีกูย้มืของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการช าระหน้ีผา่น
เคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ  านวนเงินท่ีกูย้ืมท่ีแตกต่างกนักบั
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกูย้มืเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวติคนพิการในการ
ช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร ได้ค่า Chi-Square เท่ากับ 7.836 ท่ีระดับ
นัยส าคญัทางสถิติ .005 (P=.005) ซ่ึงน้อยกว่าระดับนัยส าคญัท่ีก าหนด .05 แสดงว่า ปัจจยัด้าน
จ านวนเงินท่ีกูย้ืมมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ และจากการค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบ Gamma เพื่อหาระดบัและทิศทางของความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรทั้งสอง พบวา่
ค่า Gamma เท่ากับ .352 ในทิศทางบวก กล่าวคือ จ านวนเงินท่ีกู้ยืมกับระดับความพึงพอใจมี
ความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .011 (P=.011) แต่เม่ือค่า Gamma  
อยูร่ะหวา่ง 0.30 - 0.49 มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัปานกลาง  
 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 6 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ  านวนเงินท่ีกูย้มืแตกต่างกนัจะมีความพึง
พอใจในการช าระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิแตกต่างกนั 
 โดยสรุป จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผ่าน
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ เขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ ประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
และประเภทความพิการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์
เซอร์วิส แต่ปัจจยัด้านรายได้ต่อเดือน จ านวนเงินท่ีช าระหน้ีในแต่ละเดือน และจ านวนเงินท่ีกูย้ืม 
มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส นอกจากน้ี  
หากตอ้งการปรับปรุงหรือพฒันาการให้บริการฯ ควรเน้นไปท่ีกระบวนการให้บริการทุกขั้นตอน  
ท่ีครอบคลุมการใชบ้ริการฯ อนัน่าจะเป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจเช่นกนั 
 จากผลการศึกษาวิจยัน้ี แมจ้ะเป็นเร่ืองดีกบักองทุน ฯ ในการน าผลไปปรับปรุง ระบบรับ
ช าระหน้ีให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการแลว้ การวิจยัคร้ังน้ียงัมีผลดีต่อการกูย้ืมเงิน
ของผูใ้ชบ้ริการ กล่าวคือ ระบบการช าระเงินกูย้มื ฯ น้ี ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการมีความสามารถในการมา
ช าระเงินมากข้ึน ท าให้มีเงินหมุนเวียนในระบบ สามารถต่อยอดกบัผูใ้ช้บริการในอนาคตต่อไป 
สามารถมากูย้มืเงินไวไ้ปประกอบอาชีพได ้ 
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5.3 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา  
 จากการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพ
ชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมจะอยู่ใน
ระดบัมาก แต่ทางหน่วยงานเองควรมีการพฒันาและปรังปรุงให้การช าระหน้ีของกองทุน ฯ ให้มี
ความทนัสมยัและครอบคลุมมากยิ่งข้ึน ควรมีการติดตามประเมินผล ลงพื้นท่ีให้ค  าแนะน าแก่ผูใ้ห้
บริการอยู่ตลอด เน่ืองจากผูใ้ห้บริการมีพนักงานท่ีสลับผลัดเปล่ียนอยู่ตลอดเวลา และควรมี
การศึกษาและพฒันาช่องทางการช าระหน้ีในช่องทางอ่ืน ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ 
คือ คนพิการและผูดู้แล ในการเขา้ถึงพื้นท่ีการให้บริการ เช่น การช าระหน้ีผา่นธนาคารอ่ืน ๆ โดยตู้
ฝากเงินอตัโนมติั ท่ีสามารถรับฝากเงิน หรือรับช าระหน้ีไดทุ้กธนาคารโดยไม่เสียค่าบริการ หรือ 
ช่องทางออนไลน์ เน่ืองจากปัจจุบนั คนส่วนมากหันมาสนใจและช าระเงินผ่านช่องทางออนไลน์
มากยิ่งข้ึน เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ช้บริการ และลดอตัราเส่ียงของการทุจริตจาก
การฝากเงินมาช าระหน้ีของผูใ้ชบ้ริการ 
 
5.4 ข้อเสนอแนะในการค้นคว้าวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. ศึกษาความพึงพอใจต่อช่องทางการช าหน้ีเงินกู้ยืมเงินของกองทุนส่งเสริมและพฒันา
คุณภาพชีวิตคนพิการในช่องทางอ่ืน ๆ เพื่อท่ีจะไดน้ าผลมาพฒันาและเพิ่มช่องทางการให้บริการ
ต่อไป  
 2.  การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูท่ี้ใช้บริการกูย้ืมเงินกองทุนส่งเสริมและ
พฒันาคุณภาพชีวิตคนพิการในการช าระหน้ีผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส ท่ีอยู่ต่างจงัหวดั เพื่อให้ไดผ้ล
การศึกษาท่ีครอบคลุมทุกพื้นท่ีในการใช้บริการ อนัจะเป็นประโยชน์ในการน าผลการศึกษาไป
ปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการกูย้มืเงินของกองทุนส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวติคนพิการ 
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ลุมพินี  

ศักด์ิชาย เปียแดง (2539: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและ
กระบวนการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎร เขตบึงกุ่ม กรุงเทพมหานคร  
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ศิริลกัษณ์ มาปง (2551: 147) ทาํการศึกษาการเขา้ถึงบริการฟ้ืนฟูสมรรถภาพของคนพิการภายหลงัการจด
ทะเบียนคนพิการ : ศึกษาเฉพาะศูนยบ์ริการจดทะเบียนคนพิการแบบเบด็เสร็จ โรงพยาบาลสระบุรี 

สุกานดา ปัญญาโฉม (2553: 148) ทาํการศึกษาการรับรู้สิทธิคนพิการตามมาตรา 20 แห่งพระราชบญัญติั
ส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวติคนพิการ พ.ศ. 2550 : กรณีศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร  
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ภาคผนวก 
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แบบสอบถามความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนฯ 
ในการช าระหนีผ่้านเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เขตกรุงเทพมหานคร 

 

แบบสอบถามชุดน้ีจดัทาํข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อแบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกู้ยืม
เงินกองทุนฯ ในการชาํระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์ เขตกรุงเทพมหานคร แบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ประกอบดว้ย   
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป 
  ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกูย้ืมเงินกองทุนฯ ในการชาํระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์
เซอร์วสิ   เขตกรุงเทพมหานคร 
  ส่วนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการชาํระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
คาํช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัลกัษณะของท่าน 
 

1. เพศ 
 1. ชาย      2. หญิง 

2.อาย ุ
 1. ตํ่ากวา่  30  ปี     2. 30 – 40 ปี 
 3. 41 – 50 ปี     4. มากกวา่ 50 ปี ข้ึนไป 

3. ประเภทผูใ้ชบ้ริการ 
 (1) คนพิการ  
 (2) ผูดู้แล 

4. ประเภทความพิการ 
 (1) ความพิการทางการเห็น  
 (2) ความพิการทางการไดย้นิหรือส่ือความหมาย 
 (3) ความพิการทางการเคล่ือนไหวหรือทางร่างกาย 
 (4) ความพิการทางจิตใจหรือพฤติกรรม  
 (5) ความพิการทางสติปัญญา 
 (6) ความพิการทางการเรียนรู้ 
 (7) ความพิการทางออทิสติก 

5. รายไดต่้อเดือนประมาณ 
   1. ตํ่ากวา่ 10,000 บาท    2. 10,000 – 20,000 บาท 
   3. 20,001 – 30,000 บาท    4. 30,001 – 40,000 บาท 
   5. 40,001 – 50,000 บาท    6. 50,001 – 60,000 บาท 
   7. มากกวา่ 60,000 บาท ข้ึนไป     

/6. การศึกษา  ... 
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6. การศึกษา 
   1. ประถมศึกษา    2. มธัยมศึกษาตอนตน้/ปวช.   
   3. มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวส.  4. ปริญญาตรี 
   5. สูงกวา่ปริญญาตรี    6. ไม่ไดรั้บการศึกษา 
7. จาํนวนเงินท่ีชาํระหน้ีในแต่ละเดือน 
   1. 200 – 400 บาท    2. 401 – 500  บาท 
   3. 501 – 600  บาท    4. 601 – 800 บาท 
   5. 801 – 1,000  บาท   6. อ่ืน ๆ โปรดระบุ ............................................. 
8. จาํนวนเงินท่ีกูย้มื 
   1. 10,000 – 20,000 บาท    2. 20,001 – 30,000 บาท 
   3. 30,001 – 40,000 บาท    4. 40,001 – 50,000 บาท 
   5. 50,001 – 60,000 บาท    6. 60,001 – 120,000 บาท 
   7. อ่ืน ๆ โปรดระบุ ........................................... 

ส่วนที ่2  ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกู้ยืมเงินกองทุนฯในการช าระหนีผ่้านเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
จังหวดักรุงเทพมหานคร 
คาํช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องเพื่อแสดงระดบัความพึงพอใจในการชาํระหน้ีผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วสิ 

ประเด็นความพงึพอใจ 
ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

ช าระหนีผ่้านเคาน์เตอร์เซอร์วสิ      
1.ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process)      
   1.1 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก      
   1.2 การใหบ้ริการมีความรวดเร็วและถูกตอ้ง      
2. ดา้นราคาอตัราค่าธรรมเนียม  (Price)      
   2.1 ไม่เสียค่าธรรมเนียม      
   2.2 เสียค่าธรรมเนียม 5 บาท      
   2.3 เสียค่าธรรมเนียม 10 บาท      
3. ดา้นช่องทางการชาํระเงิน (Place)      
   3.1 สถานท่ีชาํระเงินอยูใ่กลท่ี้ทาํงาน/บา้น      
   3.2 มีรถโดยสารประจาํทางผา่น      
   3.3 เดินทางสะดวกในการมาชาํระเงิน      
4. ดา้นพนกังานใหบ้ริการ (People)      
   4.1 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ      
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ส่วนที ่3 ปัญหาและข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการช าระหนีผ่้านเคาน์เตอร์เซอร์วิส 
ปัญหา/ขอ้เสนอแนะ 
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................     
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ประวตัผู้ิวจิยั 
 
ช่ือ – สกุล นางสาวอจัฉราพรรณ  ปันบุตร 
วนัเดือนปีเกิด 18 สิงหาคม 2530 
ภูมิล าเนา จงัหวดัล าปาง 
ประวติัการศึกษา วทิยาศาสตรบณัฑิต (วทิยาการคอมพิวเตอร์)  
 มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา  
ต าแหน่งและสถานท่ีท างาน นกัวชิาการคอมพิวเตอร์  
 กรมส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวติคนพิการ  
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