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The purpose of this study was to examine the level of perception of service quality and 

the level of expectation among service users. Also, this study attempted to investigate service 
quality in registering condominiums offered by Chon Buri Land Office. The data were collected 
from 55 service users who registered for condominiums at Chon Buri Land Office. The statistical 
tests used to analyze the collected data included frequency, percentage, means, and standard 
deviation. 

The results of the study revealed that the subjects had a high level of  perception and 
expectations of service quality offered by Chon Buri Land Office. When considering each aspect, 
it was found that there was no difference between the level of the subject’s perception and 
expectation in term of service tangibles and empathy. A difference was found in the subject’s 
perception and expectation in relation to responsiveness and assurance to customers. Based on the 
results, it was suggested that there should be more budget allocated for putting notice board, or 
signpost giving clear information about services provided. This might reduce confusion among 
service users.  In addition, more facilities should be provided adequately for service users while 
they were waiting for condominium registration. Finally, a system for knowledge management 
should be introduced to encourage knowledge exchange among people working for the Chon Buri 
Land Office and those coming from outside.   
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ปัจจุบนัความสัมพนัธ์ระหวา่งภาครัฐและประชาชนไดมี้เพิ่มมากข้ึน รวมทั้งประชาชน      

มีการเรียกร้องการบริการท่ีดีข้ึน เน่ืองจากเทคโนโลยสีมยัใหม่เปิดโอกาสใหป้ระชาชนทัว่ไปหรือ
องคก์รประชาชนเปิดเผยความตอ้งการของตนใหส้ังคมไดรั้บรู้ง่ายข้ึน ประชาชนมีระดบัการศึกษา
และค่านิยมประชาธิปไตยท่ีสูงข้ึน ท าใหต้อ้งการภาครัฐท่ีมีความโปร่งใสและรับผิดชอบ                   
ในการด าเนินงานมากข้ึน รวมถึงการท างานท่ีมีประสิทธิภาพและคุม้ค่ากบัเงินภาษีของประชาชน 
และการท่ีภาครัฐเองก็ตระหนกัดีวา่ หากไม่ไดรั้บความร่วมมือท่ีดีจากประชาชนแลว้ นโยบายของรัฐ 
ก็จะไม่เกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกดว้ย 

ดงันั้น หากภาครัฐมีการปรับปรุงในเร่ืองของการใหบ้ริการแก่ประชาชน ต่อการมาใช้
บริการต่าง ๆ เก่ียวกบัหน่วยงานราชการก็จะส่งผลใหป้ระชาชนมีความรู้สึกพึงพอใจกบัการมาใช้
บริการ ท าใหส่้งผลดีต่อทั้งหน่วยงานนั้น ๆ องคก์รนั้น ๆ หรืออาจจะส่งผลดีถึงแนวทางนโยบาย
ภายใตก้ารท างานของรัฐบาลในช่วงนั้น ๆ ดว้ย ก็จะส่งผลให้รัฐบาลในช่วงนั้นสามารถรักษาเสถียรภาพ 
ในการท างานไดเ้พิ่มมากข้ึน จากแรงกดดนัดงักล่าว จ าเป็นท่ีภาครัฐตอ้งตอบสนองความตอ้งการ
และความคาดหวงัของประชาชน ซ่ึงความตอ้งการและความคาดหวงัดงักล่าวเปล่ียนแปลงไปตาม
กระแสการเปล่ียนแปลงของโลก จึงจ าเป็นตอ้งปรับปรุงคุณภาพใหส้นองความตอ้งการดงักล่าว        
แต่อยา่งไรก็ตาม การด าเนินการเป็นส่ิงท่ีท าไดไ้ม่ง่ายนกั เน่ืองจากความตอ้งการของประชาชนมี
หลากหลายและซบัซอ้น ยิง่ไปกวา่นั้นการด าเนินการดงักล่าวของภาครัฐตอ้งไดรั้บความร่วมมือจาก
ส่วนราชการต่าง ๆ ในการปรับปรุงการบริการใหมี้ประสิทธิภาพ (ส านกังานคณะกรรมการพฒันา
ระบบราชการ, 2547) ประกอบกบัองคก์รของภาครัฐเป็นองคก์รท่ีมีขนาดใหญ่ ประกอบกบัมีบุคลากร 
เป็นจ านวนมาก โดยเฉพาะอยา่งยิง่องคก์รท่ีมีความใกลชิ้ดกบัประชาชนเป็นจ านวนมาก (กนกวรรณ 
บูญยาสัย, 2554) ซ่ึงมีหนา้ท่ีช่วยเหลือ ด าเนินการงานต่าง ๆ ใหก้บัประชาชน ส่วนในเร่ืองงบประมาณ 
บางส่วนก็ไม่เพียงพอท่ีจะใหบ้ริการประชาชนอยา่งทัว่ถึง ท าใหเ้กิดปัญหาคุณภาพของการบริการ
ไม่ทัว่ถึง เพียงพอกบัประชาชนท่ีมารับบริการ 

กรมท่ีดิน ถือไดว้า่เป็นหน่วยงานระดบักรมสังกดักระทรวงมหาดไทย เป็นหน่วยงานท่ี
ด าเนินงานออกหนงัสือแสดงสิทธิในท่ีดินใหร้าษฎร และใหบ้ริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม
เก่ียวกบัท่ีดินและอสังหาริมทรัพยอ์ยา่งอ่ืน รวมถึงการจดัท่ีท ากินใหป้ระชาชนตามประมวลกฎหมาย
ท่ีดิน และในปัจจุบนัความสัมพนัธ์ระหวา่งภาครัฐและประชาชนไดมี้เพิ่มมากข้ึน รวมทั้งประชาชน
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มีการเรียกร้องการบริการท่ีดีข้ึน เน่ืองจากเทคโนโลยสีมยัใหม่เปิดโอกาสใหป้ระชาชนทัว่ไปหรือ
องคก์รประชาชนเปิดเผยความตอ้งการของตนใหส้ังคมไดรั้บรู้ง่ายข้ึน ประชาชนมีระดบัการศึกษา
และค่านิยมประชาธิปไตยท่ีสูงข้ึน ท าใหต้อ้งการภาครัฐท่ีมีความโปร่งใสและรับผิดชอบ                   
ในการด าเนินงานมากข้ึน รวมถึงการท างานท่ีมีประสิทธิภาพและคุม้ค่ากบัเงินภาษีของประชาชน 
และการท่ีภาครัฐเองก็ตระหนกัดีวา่ หากไม่ไดรั้บความร่วมมือท่ีดีจากประชาชนแลว้ นโยบายของรัฐ 
ก็จะไม่เกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกดว้ย 

ส านกังานท่ีดิน ไดเ้ร่ิมมีการแบ่งการท างานกนัอยา่งเป็นระบบมากข้ึน ส่วนในเร่ือง           
การใหบ้ริการก็มีการพฒันาระบบให้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพท่ีดีข้ึน เน่ืองจากทางรัฐบาลมีแนวทาง 
นโยบายเพื่อส่งเสริมพฒันาเก่ียวกบัระบบการบริการของหน่วยงานภาครัฐใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
จึงมีการเพิ่มงบประมาณเป็นบางส่วน เพื่อพฒันาระบบการบริการของหน่วยงานภาครัฐใหมี้
ประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบันโยบายท่ีตอ้งการพฒันาระบบการบริการของหน่วยงานภาครัฐกวา่ 
ท่ีผา่นมา เพื่อใหป้ระชาชนมีความสะดวก รวดเร็ว และไดรั้บการบริการท่ีน่าพึงพอใจ 

อาคารชุด เป็นอาคารท่ีบุคคลสามารถแยกการถือกรรมสิทธ์ิออกเป็นส่วน ๆ โดยแต่ละส่วน 
ประกอบดว้ยกรรมสิทธ์ิในทรัพยบุ์คคลและกรรมสิทธ์ิร่วมในทรัพยส่์วนกลาง และส่วนท่ีแยก           
การถือกรรมสิทธ์ิออกเป็นส่วนเฉพาะส่วนของแต่ละบุคคล เรียกวา่ “หอ้งชุด” โดยมีกฎหมาย
พระราชบญัญติัอาคารชุด พ.ศ. 2522 ก าหนดใหผู้ถื้อกรรมสิทธ์ิในท่ีดินและอาคารท่ีประสงคจ์ะ         
จดทะเบียนท่ีดินและอาคารชุด ในกรณีอาคารชุดจะตอ้งยืน่ค  าขอจดทะเบียนอาคารชุดต่อ                    
พนกังานเจา้หนา้ท่ีเจา้พนกังานท่ีดินโดยแนบหลกัฐานดงัน้ี โฉนดท่ีดิน, แผนผงัอาคารชุด, 
รายละเอียดเก่ียวกบัห้องชุด ทรัพยส่์วนบุคคล ทรัพยส่์วนกลาง, อตัราส่วนพื้นท่ีเจา้ของหอ้งชุด                
แต่ละหอ้ง แต่ละหอ้งมีกรรมสิทธ์ิในทรัพยส่์วนกลาง, ค ารับรองของผูย้ืน่ท่ีอาคารท่ีขอจดทะเบียน
อาคารชุดนั้น ปราศจากภาระผกูพนัใด ๆ และร่างขอ้บงัคบันิติบุคคลอาคารชุด เป็นตน้ 

เม่ือท าการจดทะเบียนอาคารชุดแลว้ พนกังานเจา้หนา้ท่ี เจา้พนกังานท่ีดิน จะด าเนินการ
ออกหนงัสือกรรมสิทธ์ิหอ้งชุดตามแผนผงัอาคารชุดท่ีจดทะเบียนไว ้โดยกฎหมายไดก้ าหนดไว ้      
“การจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเก่ียวกบัห้องชุดจะกระท ามิไดจ้นกวา่จะจดทะเบียนนิติบุคคล
อาคารชุด เวน้แต่เป็นการไถ่ถอนจากจ านอง/ เป็นการโอนกรรสิทธ์ิในหอ้งชุดทั้งหมดใหแ้ก่บุคคล
คนเดียว/ หลายคน โดยถือกรรมสิทธ์ิรวม” โดยหนงัสือกรรมสิทธ์ิหอ้งชุดอยา่งนอ้ยตอ้งมีสาระส าคญั 
ดงัน้ี 

1.  ต  าแหน่งท่ีดินและจ านวนเน้ือท่ีของท่ีดินอาคารชุด 
2.  ท่ีตั้งเน้ือท่ี และแผนผงัของหอ้งชุด 
3.  อตัราส่วนแห่งกรรมสิทธ์ิในทรัพยส่์วนกลาง 
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จากเหตุผลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จึงท าใหผู้ว้จิยัสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ              
จดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี จะไดท้ราบถึงปัญหา ขอ้บกพร่อง และ            
ความตอ้งการของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปปรับปรุงและแกไ้ขการบริการต่าง ๆ 
ใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1.  เพื่อศึกษาการรับรู้ในการบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
2  เพื่อศึกษาความคาดหวงัต่อการเขา้รับบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
3.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 

 

ขอบเขตของการวจิัย 
การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาระดบัการใหบ้ริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังาน

ท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งัน้ี 
1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา การวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเก่ียวกบัการรับรู้ในการบริการและ             

ความคาดหวงัต่อการเขา้รับบริการ โดยประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ไวใ้จ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามอบอุ่นใจ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ โดยใช้
แนวคิดเกณฑก์ารวดัคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) 

2.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ีและประชากร ผูรั้บประกอบท่ีมาขอจดทะเบียนอาคารชุดจาก
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 

3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา การวจิยัคร้ังน้ี ไดท้  าการศึกษาตามแผนยทุธศาสตร์ของ
ส านกังานท่ีดิน ในปีงบประมาณ 2556 โดยการท าการเก็บขอ้มูลตั้งแต่เดือนกนัยายน พ.ศ. 2557-
เดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2558 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
การใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน หมายถึง การใหบ้ริการเก่ียวกบัการขอจดทะเบียน

อาคารชุด 
ความคาดหวงั หมายถึง การคาดการณ์ในอนาคตหรือเป็นความคิดเห็นอยา่งมีวจิารณญาณ 

ของผูม้ารับบริการท่ีส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ท่ีคาดการณ์ล่วงหนา้ต่อบางส่ิงบางอยา่งวา่ควรจะมี 
ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึน โดยการคาดการณ์น้ีข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีผา่นมาของแต่ละบุคคล 
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การรับรู้จริง หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึก ความเขา้ใจ โดยผา่นกระบวนการตีความ 
หรือแปลผลจากการสัมผสัของร่างกายกบัส่ิงเร้าภายนอกตวับุคคล โดยอาศยัประสบการณ์เดิม 

คุณภาพบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีผูรั้บบริการใชต้ดัสินคุณภาพ โดยเปรียบเทียบจากบริการ   
ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการใชบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
ประกอบไปดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ          
ในการบริการ 3) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4) การใหค้วามอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ 5) ความเห็นอก
เห็นใจ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหผู้ม้ารับบริการ
เห็นเป็นรูปธรรมท่ีชดัเจนท่ีส านกังานท่ีดินจดัไวใ้ห ้ไดแ้ก่ อาคารสถานท่ี ห้องน ้าท่ีสะอาด ไม่แออดั 
คบัแคบ อากาศถ่ายเทไดส้ะดวก มีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ มีแผนผงั เคร่ืองหมาย หรือป้ายช้ีบอกสถานท่ี 
แนะน าจุดต่าง ๆ ในส านกังานท่ีดิน มีบริการน ้าด่ืม-กาแฟ และมีโทรทศัน์ให้ดูระหวา่งรอรับ             
การบริการ 

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ หมายถึง ความสามารถปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีจะปฏิบติังาน
บริการไดถู้กตอ้งตามระเบียบของส านกังานท่ีดิน รวมถึงการแต่งกายและการบริการท่ีถูกตอ้ง 
แม่นย  า 

การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการผูม้ารับบริการอยา่งรวดเร็ว 
และเตม็ใจช่วยเหลือผูม้ารับบริการทนัที 

การใหค้วามอบอุ่นใจแก่ผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีความรู้ความสามารถ 
เจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน าเพื่อตอบสนองความความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
ท่ีดี 

ความเห็นอกเห็นใจต่อการบริการ หมายถึง ความพร้อมท่ีจะเอาใจใส่และปฏิบติัต่อ           
ผูม้ารับบริการดว้ยความเตม็ใจ และส่ือสารกบัผูม้ารับบริการดว้ยขอ้ความท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

ผูป้ระกอบการ หมายถึง ผูท่ี้มาขอจดทะเบียนอาคารชุด ณ ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.  เพื่อให้รู้คุณภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
2.  น าผลจากการศึกษาท่ีไดไ้ปใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานเบ้ืองตน้ใหก้บัส านกังานท่ีดินจงัหวดั

ชลบุรี ไดน้ าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาให้บริการประชาชนในอนาคตต่อไป 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย  
การวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 

ผูว้จิยัไดน้ าแนวคิดเกณฑก์ารวดัคุณภาพบริการของ Parasuraman et al. (1990) มาประยกุต ์                          
เป็นกรอบแนวคิด ของการวิจยัในคร้ังน้ี 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 
 
 

การรับรู้ในการบริการ 

1.  ความเป็นรูปธรรม 
2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4.  การใหค้วามอบอุ่นใจ 
5.  ความเห็นอกเห็นใจ 

 

ความคาดหวงัต่อการเข้ารับบริการ 

1.  ความเป็นรูปธรรม 
2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4.  การใหค้วามอบอุ่นใจ 
5.  ความเห็นอกเห็นใจ 

 

คุณภาพการให้บริการจดทะเบียนอาคารชุด 
ของส านักงานทีด่ินจังหวดัชลบุรี 

1.  ความเป็นรูปธรรม 
2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4.  การใหค้วามอบอุ่นใจ 
5.  ความเห็นอกเห็นใจ    
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฏ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
ในการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดั

ชลบุรี” ผูว้จิยัไดศึ้กษา คน้ควา้ แนวคิดทฤษฎีจากเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
1.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
2.  ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
3.  แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 
4.  แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการของลูกคา้ 
5.  แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้บริการท่ีมีคุณภาพของลูกคา้ 
6.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
7.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
การบริการตามความหมายในพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน ปี พ.ศ. 2525                     

(ราชบณัฑิตยสถาน, 2539, หนา้ 463) หมายถึง ปฏิบติัรับใชใ้หค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ               
ใชบ้ริการ 

Stanton (1981, p. 441 อา้งถึงใน จนัจิรา จูฑะศร, 2549) ไดอ้ธิบายวา่ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการให้เกิดความพึงพอใจดว้ย
ลกัษณะเฉพาะในตวัของมนัเองท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัการขายสินคา้หรือ
บริการใด การให้บริการอาจจะเก่ียวขอ้งกบัการใชห้รือไม่ใชสิ้นคา้ท่ีมีตวัตน แต่ไม่ไดแ้สดงความเป็น 
เจา้ของสินคา้นั้น 

วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2543, หนา้ 6 อา้งถึงใน ประสงค ์จิตงามสุจริต, 2552, หนา้ 13) 
กล่าววา่ บริการ (Service) คือ พฤติกรรม หรือกิจกรรม หรือการกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให้หรือส่งมอบ 
ต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการอ่ืนนั้น 

Kotler (1994, p. 477 อา้งถึงใน อนุรัตน์ ฤกษว์ิชานนัท์, 2549, หนา้ 12) กล่าววา่ การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหน่ึง          
ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าว อาจจะ
รวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้
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บุญสรวง จาตุกุลสวสัด์ิ (2548, หนา้ 10) ไดใ้หค้วามหมายของ “การบริการ” คือ 
พฤติกรรม กิจกรรม การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าใหห้รือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมี
ความตั้งใจ ในการส่งมอบบริการนั้น การบริการ ไดแ้ก่ กระบวนการ/ กระบวนกิจกรรมในการส่ง
มอบบริการ จากผูใ้หบ้ริการ (บริกร) ไปยงัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) หรือผูใ้ชบ้ริการนั้น 

นิยามแห่งค าวา่ “บริการ” ในสายตานกัปฏิบติั มีนกับริหารงานบริการบางแห่งจะสรรหา
ความหมายดี ๆ จ านวนหน่ึงมารวมกนั โดยมีอกัษรตวัหนา้ติดกนัแลว้อ่านไดว้า่ Service พอดี และ
ใชอ้บรมแก่พนกังานบริการของตนวา่ บริกรผูใ้ดมีคุณลกัษณะ 7 ประการ แลว้ การบริการท่ีดีนั้น       
จะไม่มีวนัตกงานเด็ดขาด คุณลกัษณะ 7 ประการ แห่งการบริการท่ีดีนั้น มีดงัน้ี 

S = Smiling & Sympathy ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก 
ยุง่ยากของลูกคา้ 

E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ทนัใจ โดยมิทนั
ไดเ้อ่ยปากเรียกหา 

R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติลูกคา้ 
V = Voluntariness Manner ลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจและเตม็ใจท ามิใช่ท าแบบ

เสียมิได ้
I = Image Enhancing แสดงออก ซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการและเสริมภาพพจน์ 

ขององคก์ารดว้ย 
C = Courtesy กริยาอ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 
E = Enthusiasm มีความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการ จะใหบ้ริการมากกวา่ 

ท่ีคาดหวงัเสมอ 
Cothberg (1938 อา้งถึงใน จนัจิรา จูฑะศร, 2549) ใหค้วามเห็นวา่ งานบริการ                      

ตอ้งประกอบดว้ย คุณลกัษณะ 3 ประการ คือ 
1.  คุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้วา่ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละ

มีคุณภาพดี 
2.  คุณภาพของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรอบรู้ในงานบริการนั้น           

เป็นอยา่งดี 
3.  การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ การใชภ้าษา สัญลกัษณ์ ตอ้งสามารถ

ส่ือความหมายใหเ้ขา้ใจกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
Katz and Brenda (1978, pp. 4-60) ไดศึ้กษาการบริการประชาชนเช่นกนัวา่ หลกัการ                

ท่ีส าคญัของการใหบ้ริการขององคก์รของรัฐ ประกอบดว้ยหลกัการ 3 ประการ คือ 
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1.  การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลกัการท่ีตอ้งการใหบ้ทบาทของประชาชน
และเจา้หนา้ท่ีอยูใ่นวงจ ากดั เพื่อใหก้ารควบคุมเป็นไปตามระเบียบ กฎเกณฑ ์และท าไดง่้าย ทั้งน้ี 
โดยดูจากเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการวา่ ใหบ้ริการประชาชนเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ปฏิบติั หรือมี          
การสอบถามเร่ืองอ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หากมีการใหบ้ริการท่ีไม่เฉพาะเร่ืองและ
สอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นอกจากจะท าใหล่้าชา้แลว้ ยงัท าใหก้ารควบคุมเจา้หนา้ท่ีเป็นไปไดย้าก 

2.  การใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง 
ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการ ไม่ยดึถือความสัมพนัธ์ส่วนตวั แต่ยึดถือการให้บริการแก่
ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัในทางปฏิบติั 

3.  การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) หมายถึง การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ         
โดยจะตอ้งไม่น าเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง 

องคป์ระกอบของการบริการท่ีดี (กรมวชิาการ, 2536, หนา้ 99-100) 
1.  มีวสัดุท่ีมีคุณค่าเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ทนัสมยัและเพียงพอ 
2.  เจา้หนา้ท่ีด าเนินการใหบ้ริการท่ีดี 
3.  มีการจดัการท่ีดี จดัแบ่งงานบริการอยา่งเหมาะสม 
คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการ มีดงัน้ี 
1.  มีความยนิดีช่วยเหลือผูอ่ื้น 
2.  ยิม้แยม้แจ่มใส ท าใหผู้ต้อ้งการความช่วยเหลือรู้สึกสบายใจ 
3.  พร้อมท่ีจะรับฟังผูอ่ื้น ไม่แยง่พูด 
4.  ไม่วางตนข่มท่าน ไม่ท าใหเ้ขาตอ้งรู้สึกวา่เป็นผูด้อ้ยความรู้หรือโง่ 
5.  มีความอดทน ไม่ทอ้ถอยง่าย ๆ 
6.  มีปฏิภาณไหวพริบ คาดคะเนความตอ้งการของผูข้อความช่วยเหลือได ้
7.  มีความจ าดี จ  าไดว้า่บุคคลท่ีเคยมาติดต่อขอความช่วยเหลือสนใจในเร่ืองอะไร 
8.  ช่างสังเกต รู้สึกทนัทีวา่ผูม้าท่ีติดต่อเกิดความอึดอดัใจหรือไม่ 
9.  มีความอยากเรียนรู้เสมอ ศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมเป็นนิสัย 
10.  ซ่ือตรงต่อตนเองและผูอ่ื้น 
11.  ไม่พยายามแสดงวา่เป็นผูร้อบรู้ไปทุกอยา่ง ส่ิงใดไม่รู้และตอบไม่ไดก้็รับวา่ไม่รู้ 
Millet (1954, pp. 397-400) ไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่ คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจ

ทั้งหมด คือ การปฏิบติังานดว้ยการใหบ้ริการท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีลกัษณะท่ีส าคญั                    
5 ประการ คือ 
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1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable service) โดยยดึหลกัวา่ คนทุกคนเกิดมา
เท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนมีสิทธิเท่าเทียมกนั ทั้งทางดา้นกฎหมาย
และทางการเมือง การใหบ้ริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผวิ หรือความยากจน ตลอดจน
สถานะทางสังคม 

2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา (Timely service) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะใด ๆ 
ท่ีเป็นผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ หากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์ 

3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) นอกจากการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
และใหอ้ยา่งรวดเร็วแลว้ ตอ้งค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสมต่อจ านวนความตอ้งการในสถานท่ี         
ท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) คือ การใหบ้ริการตลอดเวลาตอ้ง
พร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยูเ่ป็นประจ า 

5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) คือ การใหบ้ริการท่ีมีความเจริญ
คืบหนา้ไปทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพ มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

Thomas and Earl (1995, pp. 88-89) ไดใ้หแ้นวคิดของความพึงพอใจไวว้า่ การวดั             
ความพึงพอใจเป็นวธีิหน่ึงท่ีใชก้นัอยู ่เพื่อทราบผลของการบริการท่ีดีเลิศท่ีท าใหลู้กคา้พึงพอใจ          
เป็นส่ิงท่ีบริษทัช่ือวา่มีคุณค่าและควรใหค้วามเขา้ใจในความตอ้งการและปัญหาของลูกคา้ 

Weber (1966, p. 340 อา้งถึงใน นิคม สะอาดเอ่ียม, 2539, หนา้ 21) ไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่                   
การบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การให้โดยมาค านึงถึง        
ตวับุคคล หรือท่ีเรียกวา่ Fine lra et studio กล่าวคือ การให้บริการท่ีไม่ใชอ้ารมณ์และไม่มีความชอบพอ 
ใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคนตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑท่ี์มีอยูใ่นสภาพท่ี
เหมือนกนั 

Verma (1986, p. 207 อา้งถึงใน นิคม สะอาดเอ่ียม, 2539, หนา้ 21) กล่าววา่ การใหบ้ริการ
ท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนกบัการเขา้ถึงบริการและไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการ ดงัน้ี 

1.  ความเพียงพอของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความเพียงพอระหวา่งการบริการ      
อยูก่บัความตอ้งการของการรับบริการ 

2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
3.  ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 
4.  ความสามารถของผูรั้บบริการ ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
5.  การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการน้ีจะรวมถึงการยอมรับลกัษณะ

ของผูใ้ชบ้ริการดว้ย 
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สรุปไดว้า่ “การบริการ” เป็นกิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการและสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงกิจกรรมนั้น           
ไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละผลท่ีตามมาตอ้งส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการนั้น ๆ 
ดงันั้น การใหบ้ริการมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งท าใหลู้กคา้รู้สึกถึงการบริการท่ีไดรั้บมีความแตกต่าง 
จากคู่แข่ง ไดรั้บบริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั ส่ิงท่ีใหเ้กิดความแตกต่างได ้คือ คุณภาพการใหบ้ริการ 
โดยตอ้งเสนอคุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้จะเกิดความพึงพอใจ 
ถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ ดงันั้น คุณภาพบริการจึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีตอ้งมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจมากท่ีสุด 

ความส าคัญของการบริการ 
ธานินทร์ สุวงศว์านร (2541, หนา้ 4) กล่าวถึงงานบริการเป็นงานสร้างความพึงพอใจและ

ประทบัใจใหก้บัลูกคา้และผูท่ี้มาติดต่อ การบริการท่ีดียอ่มมีผลดีต่อการปฏิบติังาน ความลม้เหลว      
ในการบริการและการตอ้นรับตอ้งตระหนกัและระลึกอยูเ่สมอวา่ “การบริหารท่ีดีตอ้งมีความรับผิดชอบ” 

การใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะ และ
ความแนบเนียนต่าง ๆ ท่ีจะท าใหช้นะใจลูกคา้ท่ีติดต่อธุรกิจหรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการ จึงถือไดว้า่ 
มีความส าคญัอยา่งยิง่ในปัจจุบนัน้ี 

แนวคิดการสร้างจิตส านึกในการบริการ 
ธานินทร์ สุวงศว์านร (2541, หนา้ 4) ไดอ้ธิบายวา่ แนวคิดการสร้างจิตส านึกการใหบ้ริการ 

ใหเ้กิดในจิตใจผูใ้หบ้ริการ ตอ้งเร่ิมจากการมีทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการ หากทุกคนมีจิตส านึก         
ในการใหบ้ริการและถือวา่ในบริษทัมีความรับผดิชอบร่วมกนัทุกคนลว้นเป็นทูตในความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ ความผดิพลาดบกพร่องในหนา้ท่ี บกพร่องในการบริการ จะมีผลต่อลูกคา้และเป็น               
การบ่อนท าลายช่ือเสียงของบริษทัในท่ีสุด ฉะนั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งคิดใหไ้ดเ้สมอวา่ 

1.  ลูกคา้ถูกตอ้งเสมอ 
2.  ผูใ้หบ้ริการเป็นพระเอก ไม่ไดเ้ป็นแค่พระรอง 
3.  งานบริการเป็นงานของผูใ้ห้ 
4.  งานบริการเป็นงานฝึกระดบัจิตใจ 
5.  รักงานบริการตอ้งท าใจและอดทน 
6.  บริการอยา่งเอาใจลูกคา้มาใส่ใจเรา 
7.  ยอมรับความแตกต่างของลูกคา้ 
8.  บริการลูกคา้เสมือนญาติของตนเอง 
9.  บริการเสมือนเป็นเจา้ของกิจการ 
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สรุปไดว้า่ การสร้างจิตส านึกในการบริการ เป็นกิจกรรมท่ีตอ้งสร้างทศันคติท่ีดีของ           
ผูบ้ริการในการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจ
แก่ผูรั้บบริการ 

การบริการอย่างมีคุณภาพ (Total quality service) 
ธานินทร์ สุวงศว์านร (2541, หนา้ 6) การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับท าธุรกิจ 

การบริการท่ีพึงพอใจของลูกคา้จะตอ้งมาจาก 2 ส่วนดว้ยกนั คือ ตอ้งเร่ิมจากจิตส านึกในการผสมผสาน 
กบัการแสดงออกดว้ยท่าทางบุคลิกท่ีดี อ่อนนอ้ม สุภาพ ซ่ึงเราเรียกวา่ มาตรฐานการบริการ 
(Standard of service) การบริการอยา่งมีคุณภาพ หมายถึง การบริการท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการมี             
ความพร้อมดา้นจิตใจท่ีจะให้บริการและแสดงออกมาดว้ยกิริยามารยาทท่ีดีควรปฏิบติั ซ่ึงท าใหลู้กคา้ 
เกิดความพึงพอใจอยา่งยิง่ ควรมีดงัน้ี 

1.  เทคนิคในการตอ้นรับลูกคา้ 
 1.1  ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคย เป็นกนัเอง 
 1.2  ตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน และใหเ้กียรติลูกคา้ 
 1.3  ตอ้นรับดว้ยยิม้แยม้แจ่มใส 
 1.4  ตอ้นรับดว้ยความเอาใจใส่ 
 1.5  ตอ้นรับดว้ยการปฏิบติัหนา้ท่ีใหท้นัในเห็นคุณค่าของเวลา 
 1.6  ตอ้นรับดว้ยความอดทน อยา่ขุ่นเคือง 
 1.7  ตอ้นรับดว้ยความเพียร คน้หาขอ้เทจ็จริง 
 1.8  ตอ้นรับดว้ยความตั้งใจ อยา่เสแสร้ง 
 1.9  ตอ้นรับดว้ยการใหบ้ริการเสมอ 
2.  คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการท่ีดี 
 2.1  มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการและรักงานบริการ 
 2.2  ความอดทน อดกั้น สุขมุเยอืกเยน็ (Persistence) 
 2.3  ความจดจ า (Memory) 
 2.4  ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) 
 2.5  ความจริงใจ (Sincerity) 
 2.6  ความมีไหวพริบ (Tact) 
 2.7  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) 
 2.8  ความยิม้แยม้แจ่มใส (Cheerfulness) 
 2.9  ความเป็นมิตร (Friendliness) 
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 2.10  ความสามารถในการน าไปใช ้(Application) 
 จากทฤษฎีดา้นบริการ มีแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ ความส าคญัของการบริการ            

การสร้างจิตส านึกในการบริการ และบริการอยา่งมีคุณภาพ ซ่ึงจะน าไปใชใ้นการบริการประชาชน 
เพื่อใหมี้การบริการท่ีมีคุณภาพ 

 

ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
สุธี พนาวร (2533 อา้งถึงใน ลือชยั วงษท์อง, 2551) กล่าวถึง คุณภาพของการบริการ     

วา่เป็น “ส่ิงท่ีมองไม่เห็น” จึงมิอาจช้ีชดัลงไดว้า่ ส่ิงไหนคุณภาพไม่ดี ซ่ึงเม่ือพูดอยา่งวิชาการ คือ                        
การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนั เพราะฉะนั้น บริการท่ีไม่ดีออกไปแลว้ก็ออกไปเลย ท าให้
ลูกคา้ไม่พอใจ ไม่มาใชบ้ริการอีก และเสียลูกคา้ไปในท่ีสุด บริการไม่อาจตรวจคุณภาพก่อนเหมือน
สินคา้ 

ชุษณะ มกระสาร (อา้งถึงใน อารีวลั มหาธนรัตน์, 2551, หนา้ 10) ใหค้วามหมาย                  
ค  าท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพไวคื้อ ค าวา่ Continuous quality improvement (CQI) หมายถึง การพฒันา    
อยา่งต่อเน่ือง ค่อยเป็นค่อยไป เนน้การมีส่วนร่วมของบุคลากร โดยมีเคร่ืองมือต่าง ๆ มากมาย               
ใหทุ้กคนร่วมกนัคิด ร่วมกนัท า และเป็นเจา้ของระบบงานท่ีสร้างข้ึนอยา่งแทจ้ริง ทีมงานท่ีเร่ิมตน้
มกัท าจากจุดเล็ก ๆ ของปัญหาและแกปั้ญหาส่วนยอ่ย ๆ ท่ีคิดวา่เป็นปัญหาหลกั การพฒันาขา้ม
หน่วยงาน ท าไดย้าก นอกจากจะมีความมุ่งมัน่จากผูบ้ริหารระดบัสูงอยา่งแทจ้ริง 

จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล์ (2539, หนา้ 863 อา้งถึงใน ประสงค ์จิตงามสุจริต, 2552, หนา้ 24)        
ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการในแนวคิดทางการตลาดวา่ คือ ความสามารถในการสนอง
ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ นัน่คือ เป็นไปตามความตอ้งการของผูใ้ชห้รือลูกคา้ (Confermance  
to requirement) ซ่ึงเป็นผูท่ี้ไดรั้บประโยชน์จากสินคา้หรือบริการนั้น ๆ เน่ืองจากคุณสมบติัของบริการ 
4 ประการ คือ บริการไม่มีตวัตน มีความหลากหลายในตวัเอง ไม่สามารถถูกแบ่งแยกได ้และ             
เก็บรักษาไม่ได ้ท าใหคุ้ณภาพของบริการถูกประเมินจากทั้งกระบวนการใหบ้ริการ (Process) และ
ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการบริการนั้น (Outcome) โดยเฉพาะการมีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) ระหวา่ง
ผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ 

คุณภาพของการบริการ (Service quality) เป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความสนใจและเห็นความส าคญั 
อยา่งจริงจงัเม่ือไม่นานมาน้ี จากการคน้ควา้วิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงั 
ของลูกคา้หลงัจากการใชสิ้นคา้และบริการต่าง ๆ ผลงานวิจยัดงักล่าวพบวา่ คุณภาพการบริการเป็น
เร่ืองท่ีซบัซอ้น ข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ “Service quality is what 
customers perceived” กล่าวคือ อะไรก็ตามท่ีลูกคา้เห็นวา่เป็นส่ิงดี เป็นท่ีถูกตอ้งพอใจ จะหมายถึง 
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คุณภาพ ไม่วา่จะเป็นสินคา้หรือบริการใด ๆ ดว้ยเหตุน้ี การท าความเขา้ใจเบ้ืองตน้เก่ียวกบัคุณภาพ
ของการบริการ จึงเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นซ่ึง Buzzel and Gale (1985 อา้งถึงใน อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล, 2544, 
หนา้ 2-3) กล่าววา่ เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพของการบริการ แบ่งเป็น 8 ลกัษณะ คือ 

1.  คุณภาพของการบริการจะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือบริการลูกคา้จะเป็นผูพ้ิจารณาและ
ตดัสินใจวา่ อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ จากส่ิงท่ีลูกคา้คิดวา่ส าคญัและไม่ส าคญัในกระบวนการบริการ    
ท่ีเกิดข้ึน คุณภาพการบริการจะมีลกัษณะเป็นอยา่งไร และตรงจุดใดจึงเรียกวา่คุณภาพนั้น อยูท่ี่ลูกคา้
ก าหนดข้ึน ซ่ึงลูกคา้แต่ละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแต่ละฉากเหตุการณ์ของการให ้   
บริการท่ีแตกต่างกนัไว ้

2.  คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลา ไม่มีจุดจบ เราไม่สามารถ
ก าหนดคุณภาพของการบริการใหเ้ฉพาะเจาะจงหรือเป็นสูตรตายตวัลงไปได ้การใหบ้ริการท่ีมี
คุณภาพท่ีดีจะตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีท่ีกิจการด าเนินไปดว้ยดีและไม่ดี 

3.  คุณภาพของการบริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกคนท่ีเก่ียวขอ้ง                 
ความรับผดิชอบในบทบาทหนา้ท่ีของผูเ้ก่ียวขอ้งกบังานบริการ ไม่วา่จะเป็นผูป้ฏิบติังานบริการ        
ส่วนหนา้หรือผูป้ฏิบติังานท่ีอยูเ่บ้ืองหลงั และการควบคุมคุณภาพของการใหบ้ริการของผูร่้วมงาน
แต่ละคน ลว้นส่งผลต่อความส าเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพส าหรับผูรั้บบริการทั้งส้ิน ผูป้ฏิบติังาน
บริการทุกคนจะตอ้งส านึกถึงความรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการและน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ           
อยูเ่สมอ ทั้งต่อผูร่้วมงานดว้ยกนัและลูกคา้ท่ีมารับบริการ 

4.  คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสาร เป็นส่ิงท่ีไม่อาจ
แยกจากกนัได ้ในการน าเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพดี ผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นตอ้งไดรั้บความรู้
ค าติชมผลงาน ในการน้ีผูบ้ริหารการบริการจะตอ้งเอาใจใส่บริการจดัการหรือสั่งการและปฏิสัมพนัธ์ 
กบัผูป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์เพื่อมุ่งหวงัใหง้านบริการท่ีออกมามีคุณภาพท่ีดี 

5.  คุณภาพของการบริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานของความเป็นธรรม 
6.  การบริการจะมีคุณภาพดีเพียงใด ข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมการบริการ (Corporate culture)  

ภายในองคก์ารท่ีเนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าความเป็นคน องคก์ารบริการท่ีปฏิบติัต่อลูกคา้และ
บุคลากรขององคก์ารอยา่งเท่าเทียมกนั จะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีแทจ้ริงได ้

7.  คุณภาพของการบริการ ข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการบริการ แมว้า่คุณภาพของการบริการ 
จะไม่สามารถก าหนดตายตวัลงไปได ้แต่การวางแผนเตรียมความพร้อมของการบริการไวล่้วงหนา้ 
ในส่ิงท่ีเรียนรู้จากพฤติกรรมของลูกคา้วา่ตอ้งการหรือความคาดหวงัอะไรบา้ง ยอ่มก่อให้เกิดการบริการ 
ท่ีมีคุณภาพท่ีดีได ้
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8.  คุณภาพของการบริการ หมายถึง การรักษาค ามัน่สัญญาขององคก์ารบริการ ลูกคา้มกัจะ 
คาดหวงัวา่ผูป้ฏิบติังานบริการจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีองคก์ารไดแ้สดงเจตจ านงหรือค ามัน่สัญญาไว ้

การศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพบริการเพื่อคน้ควา้หาวา่อะไรเป็นปัจจยัท่ีตดัสินคุณภาพ
บริการในสายตาลูกคา้นั้น ในปี ค. ศ. 1983 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1983 อา้งถึงใน 
ประสงค ์จิตงามสุจริต, 2552, หนา้ 22-23) ไดศึ้กษาและพฒันา เกณฑช้ี์วดัคุณภาพบริการตามท่ี
ผูรั้บบริการประเมิน ประกอบดว้ยเกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้น ไดแ้ก่ 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะส่ิงอ านวยความสะดวก 
ทางกายภาพ อุปกรณ์ บุคลากร และวสัดุการติดต่อส่ือสาร 

2.  ความเช่ือมัน่วางใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการตามสัญญา 
ท่ีใหไ้ว ้และมีความน่าเช่ือถือ 

3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดท้นัที 

4.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ ความสามารถ และ
ทกัษะในการปฏิบติังาน 

5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติ มีน ้าใจ        
และเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

6.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือ ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย ์            
ความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 

7.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต 
ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่าง ๆ รวมทั้งการรักษา
ความลบัของผูรั้บบริการ 

8.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้ใชบ้ริการไดง่้าย  
ไดรั้บความสะดวกในการติดต่อ 

9.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการ         
ใชก้ารส่ือสารดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจ และรับฟังเร่ืองราวท่ีผูรั้บบริการร้องทุกข์ 

10.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การท า            
ความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตน 

ในปี ค.ศ. 1988 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988 อา้งถึงใน อารีวลั มหาธนรัตน์, 
2550, หนา้ 19-20) ไดพ้ฒันาเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ พบวา่ ผูรั้บบริการ             
ส่วนใหญ่ประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการเพียง 5 ดา้น ดงัน้ี 
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1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึง
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช ้                 
ในการติดต่อส่ือสาร และสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ ไดรั้บการดูแล
ห่วงใยและความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการ
รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นไดช้ดัเจนข้ึน 

2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให้ตรงกบัสัญญา 
ท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิม 
ในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ี จะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ 
สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ 
โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับ
บริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไป
อยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 

4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ 
ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ในการใหบ้ริการ   
และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี                  
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูป้ระกนัตน หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ 
ผูป้ระกนัตนตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

นอกจากน้ี ในการประเมินคุณภาพของการบริการทัว่ ๆ ไป ลูกคา้มกัใชเ้กณฑ์ในการพิจารณา 
คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ ส าหรับ Katz and Danet (1973 อา้งถึงใน ลือชยั วงษท์อง, 2551)          
เสนอความเห็นวา่ หลกัการส าคญัของการบริการลูกคา้ท่ีควรปฏิบติั ทั้งในองคข์องภาครัฐและ
เอกชน ควรยดึหลกัการปฏิบติัดงัน้ี 

1.  การติดต่อเฉพาะงาน หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหวา่งลูกคา้กบัหน่วยงานจะจ ากดั
เฉพาะเร่ืองงานเท่านั้น พนกังานไม่ควรน าเร่ืองส่วนตวันอกเหนือจากหนา้ท่ีมาเก่ียวขอ้งดว้ย 

2.  การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียมกนั หมายถึง พนกังานจะตอ้งปฏิบติัต่อลูกคา้             
โดยความเป็นธรรม ไม่ถือเขาถือเรา เช่น การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั ใครมาก่อนไดรั้บบริการ
ก่อน เป็นตน้ 
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3.  การวางตนเป็นกลาง หมายถึง พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการลูกคา้ โดยไม่เอาอารมณ์ส่วนตวั 
เขา้มายุง่เก่ียวกบังาน ปฏิบติังานดว้ยเหตุผล และใชห้ลกัการความถูกตอ้ง ไม่ขู่ตะคอกหรือหาเหตุ
ชวนววิาทกบัลูกคา้ 

คุณลกัษณะเหล่าน้ี เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หากองคก์ารบริการตระหนกัถึงความส าคญั
ของคุณภาพของการบริการเพื่อใชเ้ป็นแรงจูงใจใหลู้กคา้ประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บและติดใจใช้
บริการจนเป็นลูกคา้ประจ าก็จ  าเป็นตอ้งวางแผนนโยบายการบริการ โดยค านึงถึงคุณลกัษณะดงักล่าว 
และท าความเขา้ใจกบัผูป้ฏิบติังานบริการทุกฝ่าย พร้อมทั้งมีการพฒันากลยทุธ์การบริการตามนโยบาย 
ท่ีวางไวอ้ยา่งจริงจงั 

การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนท่ีดีข้ึน (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบ 
ขา้ราชการ, 2550) 

การบริหารราชการแผน่ดินตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน สามารถช่วย         
เพิ่มรายไดแ้ละลดรายจ่ายให้แก่ประชาชน โดยไดก้ าหนดใหก้ารพฒันาคุณภาพการให้บริการเป็น
เป้าประสงคอ์นัดบัแรกของยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการ เพื่อใหป้ระชาชนชาวไทยมี             
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานของรัฐมากข้ึน ลดขั้นตอนและระยะเวลา        
การปฏิบติัราชการ เพื่อการใหบ้ริการประชาชนเป็นนโยบายท่ีทุกรัฐบาลใหค้วามส าคญัและพยายาม
ผลกัดนัใหมี้การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนให้ดีข้ึนมาโดยตลอด ทั้งน้ีเน่ืองจากในสังคม
ประชาธิปไตยนั้น การตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นพนัธกิจส าคญัอนัดบัแรกท่ีรัฐ       
พึงกระท า ยิง่ในช่วงปัจจุบนัเป็นกระแสการเรียกร้องใหป้รับเปล่ียนสภาพสังคมใหเ้ขา้สู่ความเป็น
ประชาธิปไตยท่ีสมบูรณ์ท่ีเกิดข้ึนในทุกภูมิภาคของโลกลว้นพุง่เป้าไปสู่จุดหมายเดียวกนั คือ การยดึ
ประชาชนเป็นศูนยก์ลาง (Citizen centered) ใหบ้ริการประชาชนนอ้ยลง 

ดว้ยแรงกดดนัดงักล่าว จ าเป็นท่ีภาครัฐตอ้งตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงั
ของประชาชน ซ่ึงความตอ้งการและความคาดหวงัดงักล่าวเปล่ียนแปลงไปตามกระแสการเปล่ียนแปลง 
ของโลก จึงจ าเป็นตอ้งปรับปรุงคุณภาพให้สนองความตอ้งการดงักล่าว แต่อยา่งไรก็ตาม การด าเนินการ
เป็นส่ิงท่ีท าไดไ้ม่ง่ายนกั เน่ืองจากความตอ้งการของประชาชนมีหลากหลายและซบัซอ้น ยิง่ไปกวา่นั้น 
การด าเนินการดงักล่าวของภาครัฐตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากส่วนราชการต่าง ๆ ในการปรับปรุง
การบริการใหมี้ประสิทธิภาพ เพื่อใหเ้ป็นไปตามหลกัการและแนวคิดดงักล่าวในรอบ 4 ปี                  
(พ.ศ. 2546-2549) ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบขา้ราชการ ไดด้ าเนินการส่งเสริมสนบัสนุน
และผลกัดนัใหส่้วนราชการต่าง ๆ พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน โดยก าหนดทิศทาง      
การด าเนินการไวใ้นแผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย พ.ศ. 2546-2550 และ                  
พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
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ส าหรับการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนท่ีดีข้ึน ส านกังานคณะกรรมการ           
พฒันาระบบขา้ราชการ ไดก้ าหนดเป้าหมายไวใ้นแผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย 
(พ.ศ. 2546-2550) ดงัน้ี 

1.  ประชาชนร้อยละ 80 โดยเฉล่ียมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงาน
ราชการ 

2.  ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการ เพื่อใหบ้ริการประชาชนลดลงไดม้ากกวา่
ร้อยละ 50 โดยเฉล่ียภายในปี พ.ศ. 2550 

การด าเนินการเพื่อบรรลุเป้าหมายดงักล่าว ไดใ้ชม้าตรการตามยทุธศาสตร์การพฒันา
ระบบราชการไทย พ.ศ. 2546-2550 ดงัน้ี 

1.  มาตรการตามยทุธศาสตร์การปรับเปล่ียนกระบวนการและวธีิการท างาน ปรับปรุง
ขั้นตอนและแนวทางการให้บริการประชาชน โดยใหแ้ต่ละส่วนราชการเสนอแผนในการปรับปรุง
แกไ้ขกฎหมายและระเบียบปฏิบติัของทางราชการท่ีลา้สมยั ไม่มีความจ าเป็น หรืออาจเป็นอุปสรรค
ต่อการใหบ้ริการประชาชน โดยเฉพาะการมอบอ านาจ การอนุมติั อนุญาต และการสั่งการต่าง ๆ        
ใหเ้สร็จส้ิน ณ จุดใหบ้ริการเดียวกนั 

2.  มาตรการตามยทุธศาสตร์การเสริมสร้างระบบราชการใหท้นัสมยั 
 2.1  สนบัสนุนและส่งเสริมใหส่้วนราชการและรัฐวสิาหกิจจดัช่องทางใหป้ระชาชน

ขอใชบ้ริการ รับบริการ และด าเนินการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยผา่นระบบอินเตอร์เน็ตหรือ
ศูนยบ์ริการทางโทรศพัทไ์ดอ้ยา่งกวา้งขวางภายใตก้ารวางมาตรฐานดา้นฮาร์ดแวร์-ซอฟตแ์วร์ และ
รูปแบบการใหบ้ริการท่ีกระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารประสานก าหนด 

 2.2  ส่งเสริมและก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการของรัฐในระดบัส านกังานท่ีมี
ประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง และรวดเร็ว ในรูปแบบของศูนยบ์ริการอิเล็กทรอนิกส์แบบครบวงจรท่ีมี          
การแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งหน่วยงานภาครัฐ เช่นเดียวกบัการใหบ้ริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์    
ทางอินเตอร์เน็ต 

มาตรการเพื่อบรรลุเป้าหมายตามพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหาร
กิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 บญัญติัใหส่้วนราชการตอ้งถือปฏิบติัดงัน้ี 

1.  การรับฟังความคิดเห็นและความพึงพอใจของสังคมโดยรวมและประชาชนผูรั้บบริการ 
เพื่อปรับปรุงวธีิการปฏิบติัการใหเ้หมาะสม (มาตรา 7(4)) 

2.  ใหม้าตรการกระจายอ านาจการตดัสินใจเก่ียวกบัการสั่ง การอนุญาต การอนุมติั         
การปฏิบติัราชการ เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและลดขั้นตอนการปฏิบติัราชการ (มาตรา 27) 
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3.  ในการปฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการประชาชนหรือส่วนราชการดว้ยกนั             
ใหส่้วนราชการแต่ละแห่งจดัท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการด าเนินการ และปิดประกาศให้
ประชาชนทราบ (มาตรา 29) 

4.  เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนใหส่้วนราชการร่วมกนัจดัตั้งศูนยบ์ริการร่วม
กระทรวง ศูนยบ์ริการร่วมจงัหวดั ศูนยบ์ริการร่วมอ าเภอ ใหป้ระชาชนสามารถติดต่อในเร่ืองต่าง ๆ 
ไดใ้นท่ีเดียวกนั (มาตรา 30-32) 

5.  ใหส่้วนราชการทบทวนเพื่อด าเนินการยกเลิก ปรับปรุง กฎหมาย กฎระเบียบ ทั้งน้ี        
โดยค านึงถึงความสะดวก รวดเร็ว และลดภาระของประชาชนเป็นส าคญั (มาตรา 35-36) 

6.  ในการบริการประชาชนหรือติดต่อระหวา่งส่วนราชการดว้ยกนั ใหส่้วนราชการ
ก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงานและประกาศใหป้ระชาชนทราบเป็นการทัว่ไป พร้อมกบัจดัใหมี้
ระบบเครือข่ายสารสนเทศ เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนท่ีจะเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดง่้าย 
(มาตรา 37) 

สรุปไดว้า่ คุณภาพของการบริการจะเกิดข้ึนไดต้อ้งอาศยัความร่วมมือของบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริการทุกระดบั ไม่วา่จะเป็นผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร และผูป้ฏิบติังานบริการ           
ซ่ึงหลกัของการใหบ้ริการท่ีดีนั้น มีจุดมุ่งหมายเดียวกนัท่ีประสิทธิผลของการใหบ้ริการ คือ การให ้
บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด ซ่ึงหวัใจของการบริการท่ีแทจ้ริง 
อยูท่ี่คุณภาพของการบริการท่ีสามารถสร้างความประทบัใจอยา่งแนบแน่นใหก้บัผูรั้บบริการ 

 

แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการสาธารณะ 
การบริการเป็นหนา้ท่ีส าคญัในการบริการงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ีตอ้งการ 

ติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนหรือลูกคา้โดยตรง โดยหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีผูบ้ริการมีหนา้ท่ี             
ในการส่งต่อการบริการ (Delivery service) ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ โดยมีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้ห้
แนวคิดเก่ียวกบัการบริการไว ้ดงัน้ี 

บรรจบ กาญจดุล (2533) กล่าววา่ การบริการประชาชน (Public service) คลา้ยกบัสินคา้
สาธารณะ หมายถึง กิจกรรมทุกประเภทท่ีรัฐจดัท าข้ึน เพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของ
ประชาชน ซ่ึงอาจแบ่งได ้2 ประเภท คือ กิจกรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการในดา้นความสะดวก             
ในการด าเนินชีวิต 

เทพศกัด์ิ บุณยรัตนพนัธ์ุ (2536) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการสาธารณะวา่ หมายถึง 
การท่ีบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเป็น
ของรัฐหรือเอกชนหรือมีหนา้ท่ีในการต่อการให้บริการสาธารณะ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนอง             
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ต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม และมองวา่การใหบ้ริการสาธารณะมีลกัษณะเป็น 
“ระบบ” มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ส่วน คือ 

1.  สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 
2. ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
3.  กระบวนการและกิจกรรม 
4.  ผลผลิตหรือตวับริการ 
5.  ช่องทางการใหบ้ริการ 
6.  ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
ประยรู กาญจนดุล (2538, หนา้ 13) ไดก้ล่าวถึง แนวคิดของการใหบ้ริการสาธารณะ ดงัน้ี 
1.  บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นความอ านวยหรือในความควบคุมของรัฐ 
2.  บริการสาธารณะมีวตัถุประสงคใ์นการตอบสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
3.  การจดัระเบียบและวธีิการด าเนินบริการสาธารณะยอ่มจะแกไ้ขเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ 

เพื่อใหเ้หมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมยั 
4.  บริการสาธารณะตอ้งด าเนินการอยูเ่ป็นนิจและโดยสม ่าเสมอ ไม่มีการหยดุชะงกั         

ถา้บริการสาธารณะจะตอ้งหยดุชะงกัดว้ยประการใด ๆ ประชาชนยอ่มไดรั้บความเดือดร้อนหรือไดรั้บ 
ความเสียหาย 

5.  เอกชนยอ่มมีสิทธ์ิจะไดรั้บประโยชน์จากการบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
Verma (1986 อา้งถึงใน สันติ บุญรอด, 2549, หนา้ 20) มองวา่ การให้บริการ สาธารณะ 

หมายถึง กระบวนการใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะเป็นพลวตั โดยระบบการใหบ้ริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือ
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบใชท้รัพยากรและผลิตบริการบริการไดเ้ป็นไปตามแผนงานและการเขา้ถึง 
การรับบริการ ซ่ึงจากความหมายดงักล่าวจะเห็นไดว้า่ เป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบท่ีมี
การมองวา่หน่วยงานมีหนา้ท่ีใหบ้ริการ ใชปั้จจยัน าเขา้ (Input) เขา้สู่กระบวนการผลิต (Process) 
ออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการท่ีเกิดข้ึนเป็นเช่นไร ซ่ึงกลายเป็นปัจจยัป้อนกลบั (Feedback)   
เป็นปัจจยัน าเขา้ต่อไป 

ถาวร โพธ์ิสมบติั (2535) ไดใ้หค้วามหมาย ของการบริการประชาชน หมายถึง                             
การท่ีองคก์ารของรัฐไดก้ระจายสินคา้สาธารณะออกไปใหก้บัประชาชนในสังคม เพื่อความเป็นอยู ่                         
ท่ีดีข้ึน และเอ้ืออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุด โดยเจา้หนา้ท่ีของรัฐ และยงัตอ้ง
ท าการศึกษาหลกัการบริการประชาชนของรัฐตอ้งค านึงถึงหลกั 3 ประการ คือ 
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1.  เพื่อประโยชน์สาธารณะ การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีท่ี
องคก์รของรัฐกบัประชาชน โดยมีเป้าหมายท่ีเอ้ืออ านวยประโยชน์แก่ประชาชนปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง 
เจา้หนา้ท่ีของรัฐกบัประชาชน ซ่ึงองคก์ารของรัฐมีบทบาทท่ีส าคญั 2 ประการ ดงัน้ี 

 1.1  เป็นกลไกปกครองดูแลประชาชนใหป้ฏิบติัตามครรลองของกฎหมาย 
 1.2  เป็นกลไกจดัสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม 
 การใหบ้ริการขององคก์ารของรัฐ จึงประกอบดว้ยองคก์าร 2 ประเภท คือ องคก์ารท่ี

ใหบ้ริการเพื่อประโยชน์ส่วนรวม และองคก์ารท่ีใหบ้ริการเพื่อประโยชน์ส่วนบุคคล โดยองคก์ารท่ี
ด าเนินการเพื่อประโยชน์ส่วนรวม ท าหนา้ท่ีในการควบคุมดูแลใหป้ระชาชนอยูภ่ายใตก้ฎหมายและ
เกิดความเป็นระเบียบข้ึนในสังคม ส่วนองคก์ารใหบ้ริการเพื่อประโยชน์ส่วนบุคคลเป็นองคก์ารท่ี
ส่งเสริมความเป็นอยู ่อาชีพ และอนามยัใหดี้ข้ึน 

2.  หลกัการบริการประชาชน การบริการประชาชนเป็นหนา้ท่ีของรัฐ จะตอ้งบริการ
ประโยชน์สาธารณะจะตอ้งท าหนา้ท่ีใหบ้ริการต่าง ๆ ใหแ้ก่ประชาชน เช่น การรักษาความสงบ
เรียบร้อยและการแกไ้ขปัญหาความขดัแยง้ในสังคม การป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม            
การรักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมาย การป้องกนัประเทศ การใหส่ิ้งตอบแทนแก่สมาชิกในสังคม     
ผูท้  าคุณประโยชน์ต่อชาติบา้นเมือง ออกกฎหมายสวสัดิการแก่ผูใ้ชแ้รง การระดมทรัพยากร ไดแ้ก่ 
เงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณสุข การบริการผูย้ากจนใหเ้ปล่าโดยบตัรสุขภาพ การใหก้ารศึกษา 
แก่เยาวชนแบบใหเ้ปล่า การวางแผนใชพ้ลงังานและส่ิงแวดลอ้ม การพฒันาและวางแผนชุมชนเมือง 
การจดัท าบริการสาธารณะ 

3.  หลกัการบริหารในดา้นการบริการประชาชน รัฐมีเป้าหมายการบริการเพื่อความพึงพอใจ 
ของประชาชน รัฐมีหนา้ท่ีเป็นองคก์ารของรัฐ ถา้เจา้หนา้ท่ีขององคก์ารของรัฐบริการประชาชนดีแลว้ 
ประชาชนท่ีไดรั้บบริการองคก์ารของรัฐควรมีความสบายใจ ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการบริการงานท่ีดี เช่น 
การจดัองคก์ารวางแผนการประสานงานกนัเป็นอยา่งดี ผลท่ีไดก้็คือ การท างานท่ีเกิดประสิทธิภาพ 
ประชาชนท่ีมาติดต่องานก็จะไดรั้บความสะดวกในการท่ีมารับบริการ ในทางตรงกนัขา้ม หากการจดั 
ระบบการบริการงานหยอ่นสมรรถภาพ ผลท่ีจะเกิดข้ึนกบัประชาชนท่ีจะตอ้งเสียเวลา เสียงบประมาณ 
และประชาชนก็เกิดความเบ่ือหน่ายต่อองคก์ารของรัฐ ซ่ึงน าความเสียหายมาสู่การบริการองคก์าร
ของรัฐโดยส่วนรวมทั้งระบบ 

Verma (1986) กล่าววา่ การใหบ้ริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนอยูก่บัการเขา้ถึงบริการและ 
Chansky and Thomas (1961 อา้งถึงใน ปิยะดา สีทองค า, 2549) ไดเ้สนอแนวคิดความคิดเก่ียวกบั
การเขา้ถึงบริการ ดงัน้ี 
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1.  ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความเพียงพอระหวา่งบริการท่ี
มีอยูก่บัความตอ้งการขอรับบริการ 

2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
3.  ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกแหล่งบริการ ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการ 

ยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
4.  ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
5.  การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึง การยอมรับ

ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 
Weber (1996) ใหท้ศันคติเก่ียวกบัการใหบ้ริการวา่ การจะใหบ้ริการมีประสิทธิภาพและ

เป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหบ้ริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการบริการ    
ท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอ สนใจเป็นพิเศษ ทุกคนไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนัตามเกณฑ ์
เม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 

กุลธน ธนาพงศธร (2528, หนา้ 303-304) กล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญัมี 5 ประการ 
คือ 

1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และ
บริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด         
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 

2.  หลกัความสม ่าเสมอ คือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ 
มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 

3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดัตั้งนั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งสม ่าเสมอ 
และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ 
อยา่งเห็นไดช้ดั 

4.  หลกัความประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ี
จะไดรั้บ 

5.  หลกัความสะดวกบริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการ จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัง่าย 
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

อมร รักษาสัตย ์(2528) นกัวชิาการอีกท่านหน่ึงเห็นวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็น
มาตรอีกอยา่งหน่ึงท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการได ้เพราะการจดับริการของรัฐนั้นมิใช่       
สักแต่วา่ท าใหเ้สร็จ ๆ ไป แต่หมายถึง การใหบ้ริการอยา่งดีเป็นท่ีพึ่งพอใจของประชาชน 
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เจิดศกัด์ิ ชีวะกอ้งเกียรติ (2534, หนา้ 32) กล่าววา่ ในการใหบ้ริการสาธารณะต่าง ๆ นั้น    
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการนบัวา่มีความส าคญัยิง่ เพราะเป็นส่ิงท่ีบ่งช้ีวา่ บริการ
สาธารณะดงักล่าว ประสบผลส าเร็จมากนอ้ยเพียงใด ความพึงพอใจต่อบริการสาธารณะน้ี มีนกัวชิาการ 
บางท่านไดใ้หไ้ว ้ไดแ้ก่ ไมเคิล อาร์. ฟิตซ์เจอรัลด์ (Micchael R. Fitzerald) โรเบิร์ท เอฟ. ดูแรนด์ 
(Robert F. Durant) และจอร์น ดี. มิลเลท (John D. Millet) ฟิตเจอร์รัล และดูแรนด ์ไดใ้หค้วามหมาย
เก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะ (Public service satisfaction) วา่เป็น
การประเมินผลน้ีก็จะแตกต่างกนัไป ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บเป็นเกณฑท่ี์     
แต่ละบุคคลตั้งไว ้รวมทั้งการตดัสินใจของบุคคลตั้งไว ้โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 
2 ดา้น คือ 

1.  ดา้นอตัวสิัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บรู้การส่งมอบบริการ 
2.  ดา้นวตัถุวสิัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บปริมาณและคุณภาพของบริการ 
ปรัชญา เวสารัชช์ (2523, หนา้ 251) กล่าววา่ การใหบ้ริการของรัฐนั้น จะตอ้งค านึงถึงส่ิง

ต่อไปน้ีดว้ย 
1.  การใหบ้ริการท่ีเป็นท่ีพึงใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดัไดย้ากหรือให้

ค  าจ  ากดัความยาก แต่อาจกล่าวไดอ้ยา่งกวา้ง ๆ ถึงองคป์ระกอบท่ีจะใหเ้กิดความพึงพอใจ คือ 
 1.1  ใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัแก่สมาชิกสังคม 
 1.2  ใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น บริการดบัเพลิง บริการช่วยเหลือผูป้ระสบภยั     

น ้าท่วม 
 1.3  ใหบ้ริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากนอ้ย คือ ใหบ้ริการไม่มากหรือนอ้ยเกินไป 
 1.4  ใหบ้ริการ โดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
2.  การใหบ้ริการโดยมีความรับผดิชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับ               

การบริหารราชการในสังคมประชาธิปไตย จะตอ้งท าหนา้ท่ีภายใตก้ารช้ีน าทางการเมืองจากตวัแทน 
ของประชาชนและตอ้งสามารถใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ตอ้งมีความยดืหยุน่    
ท่ีจะปรับเปล่ียนลกัษณะงานหรือการให้บริการท่ีสามารถสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้ากท่ีสุด 

ชูวงศ ์ฉายะบุตร (2536, หนา้ 11-14) ไดเ้สนอหลกัการใหบ้ริการครบวงจรหรือการพฒันา 
การใหบ้ริการในเชิงรุกวา่ จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการ ซ่ึงอาจเรียกง่าย ๆ วา่หลกั Package service 
ดงัน้ี 

1.  ยดึการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของรัฐ         
ในเชิงรับจะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการ 
ดงัน้ี 
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 1.1  ขา้ราชการมีทศันคติวา่ การใหบ้ริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ
มากกวา่ท่ีจะมองวา่ตนเองมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะ
ไดรั้บ 

 1.2  การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจของขา้ราชการ มกัเป็นไปเพื่อสงวน 
อ านาจในการใชดุ้ลพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มกัเป็นไปเพื่อควบคุมมากกวา่
การส่งเสริม การติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและตอ้งผา่น            
การตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น 

 1.3  จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลพินิจและมีกฎระเบียบเป็น
เคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลยพินิจของตน ท าใหร้าชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะของ
เจา้ขนุมูลนายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลไดผ้ลเสียแก่ประชาชน การด าเนินความสัมพนัธ์ 
จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เท่าเทียมกนัและน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
รู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความคิดเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้ 

 ดงันั้น เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผูรั้บบริการ ทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการและผูท่ี้อยูใ่นฝ่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญั 
ซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี  

  1.3.1  ขา้ราชการจะตอ้งถือวา่ การใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่ง 
ต่อเน่ือง โดยจะตอ้งพยายามจดัการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 

  1.3.2  การก าหนดระเบียบวธีิปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์ 
ของผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามใหผู้รั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งสะดวก 
และรวดเร็ว 

  1.3.3  ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีหลกัฐานและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน 
มีสิทธิท่ีจะรับรู้ใหค้วามเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

2.  ความรวดเร็วการใหบ้ริการ สังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ             
อยา่งรวดเร็วและมีการแข่งขนักบัสังคมอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลา ในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ 
คือ ความล่าชา้ ซ่ึงเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหารราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวม
แห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าชา้ของระบบราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถแกไ้ขได ้เช่น ความล่าชา้ท่ี
เกิดจากการปักภาระในการตดัสินใจ ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจาก
การก าหนดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น หรือความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึน เพราะขาดการพฒันางานหรือน าเทคโนโลย ี
ท่ีเหมาะสมมาใช ้เป็นตน้ ปัญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวา่เป็นอุปสรรคส าคญัในการพฒันา 
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ความเจริญกา้วหนา้และตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี ดงันั้น ระบบราชการจ าเป็นท่ีตั้งเป้าหมาย     
ในอนัท่ีจะพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระท าไดใ้น 3 ลกัษณะ คือ 

 2.1  การพฒันาขา้ราชการใหมี้ทศันคติ มีความรู้ความสามารถ เพื่อให้เกิดความช านาญงาน 
มีความกระตือรือร้นและกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 

 2.2  การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจใหม้ากข้ึน และปรับปรุงระบบวธีิการท างาน
ใหมี้ขั้นตอนและใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 

 2.3  การพฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 
การพฒันาความรวดเร็วในการใหบ้ริการ เป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าไดท้ั้งขั้นตอน        

ก่อนการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ใหพ้ร้อมท่ีจะใหบ้ริการ และการน าบริการ
ไปสู่ผูท่ี้สมควรท่ีจะไดรั้บบริการเป็นการล่วงหนา้ เพื่อป้องกนัปัญหาหรือความเสียหาย เช่น             
การแจกจ่ายน ้าส าหรับหมู่บา้นท่ีประสบภยัแลง้นั้น หน่วยราชการไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งรอใหมี้การร้อง 
แต่อาจน าน ้าไปแจกจ่ายใหแ้ก่หมู่บา้นเป้าหมายล่วงหนา้ไปเลย การพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอน
ใหบ้ริการเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการและการพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลงัการให้บริการ 
เช่น การรายงาน การติดตามผล การจดัเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นตน้ เพื่อให้วงจรของการใหบ้ริการ
สามารถด าเนินต่อเน่ืองไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว เช่น การใหบ้ริการในการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
ซ่ึงตอ้งมีการจดัส่งเอกสารหลกัฐานใหส่้วนกลางเพื่อจดัท าบตัร การแจง้ยา้ยปลายทาง ซ่ึงส านกั
ทะเบียนปลายทางจะตอ้งรอการยนืยนัหลกัฐานทางการทะเบียนจากส านกัทะเบียนตน้ทาง เป็นตน้ 

3.  การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการ เชิงรุกแบบครบวงจร  
อีกประการหน่ึง คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการใหบ้ริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ท่ีผูรั้บการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ังนกั ซ่ึงลกัษณะ   
ท่ีดีของการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียวหรือ       
ไม่เกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลว้เสร็จอีกคร้ังหน่ึง) 

นอกจากน้ีการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะใหบ้ริการในเร่ือง
อ่ืน ๆ ท่ีผูม้าติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ย แมว้า่ผูม้าขอรับบริการจะไม่ไดข้อรับบริการ     
ในเร่ืองก็ตาม แต่ถา้เห็นวา่เป็นสิทธิประโยชน์ของผูรั้บบริการก็ควรท่ีจะใหค้  าแนะน าและพยายาม
ใหบ้ริการในเร่ืองนั้น ๆ ดว้ย 

4.  ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายส าคญัอีกประการหน่ึงในการพฒันา 
การใหบ้ริการเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมีความรู้สึกวา่ การติดต่อขอรับบริการจาก
ทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยากและเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ดงันั้น จึงมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อ
การบริการของรัฐและต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสารท าความเขา้ใจกนั  
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ดงันั้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพยายามให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ก็จะท าใหผู้ม้ารับ
บริการเกิดทศันคติท่ีดี ยอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากข้ึน และเตม็ใจท่ีจะมารับบริการ         
ในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการให้บริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให ้              
การบริการนั้นเป็นไปอยา่งรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของประชาชน 
ในท่ีสุด 

5.  การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง สามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการใหบ้ริการแบบ
ครบวงจรนั้น ไม่เพียงแต่จะใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรม       
ทั้งในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย     
ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใชดุ้ลยพินิจของขา้ราชการเป็นส าคญั ดงันั้น การใชดุ้ลยพินิจในการใหบ้ริการ
ประชาชนจึงตอ้งเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบได ้ซ่ึงการตรวจสอบความถูกตอ้งโดย
ผูบ้งัคบับญัชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซ่ึงท่ีส าคญัก็คือ การตรวจสอบโดยประชาชน
และประการสุดทา้ยก็คือ การตรวจสอบโดยอาศยัความส านึกรับผดิชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยา    
ทางวชิาชีพของตวัขา้ราชการเอง 

6.  ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการใหบ้ริการแบบครบ 
วงจร คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการดว้ยความสุภาพ
อ่อนนอ้ม ซ่ึงจะท าใหผู้ม้ารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทางราชการ อนัจะ
ส่งผลใหก้ารส่ือสารท าความเขา้ใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายยิง่ข้ึน 

ความสุภาพอ่อนนอ้มในการใหบ้ริการนั้น จะเกิดข้ึนไดโ้ดยการพฒันาทศันคติของ
ขา้ราชการให้เขา้ใจวา่ ตนมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการและเป็นหนา้ท่ีท่ีมีความส าคญั รวมทั้งมีความรู้สึก 
เคารพใหสิ้ทธิและศกัด์ิของผูม้าติดต่อขอรับบริการ 

7.  ความเสมอภาคการใหบ้ริการแบบครบวงจร จะตอ้งถือวา่ขา้ราชการมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้ง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไขดงัน้ี 

 7.1  การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนัและไดรั้บผลท่ี
สมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกวา่ ความเสมอภาค      
ในการใหบ้ริการ 

 7.2  การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการดว้ย ทั้งน้ี 
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการท่ีจะ
ติดต่อขอรับบริการ เช่น มีรายไดน้อ้ย ขาดความรู้และความเขา้ใจ ดงันั้น การจดับริการของทางราชการ 
จะตอ้งค านึงถึงกลุ่มน้ีดว้ย โดยจะตอ้งพยายามน าบริการไปใหผู้รั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควร
จะไดรั้บ การลดเง่ือนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกบัความสามารถของผูรั้บบริการ เช่น              
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การออกบตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลใหแ้ก่ผูมี้รายไดน้อ้ย เม่ือเห็นวา่ผูรั้บบริการไม่มีเจตนา
ท่ีจะเล่ียงการปฏิบติัตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดขอ้มูลข่าวสาร เป็นตน้ ซ่ึงอาจเรียกความเสมอ
ภาคน้ีวา่ความเสมอภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ 

การพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจร หรือ Package service เป็นการพฒันา         
การใหบ้ริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้นสมบูรณ์        
มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ มุ่งท่ีจะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติและ
ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการใหบ้ริการท่ีมีความถูกตอ้ง 
ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได ้และสร้างความเสมอภาค ทั้งในการใหบ้ริการและในการท่ีจะ
ไดรั้บบริการของรัฐ 

จากแนวคิดของการบริการสาธารณะ มีแนวคิดการบริการสาธารณะเป็นการบริการท่ี
สนองความตอ้งการส าหรับกลุ่มคนจ านวนมากท่ีมารับบริการหมุนเวยีนกนัเป็นพลวตั ผูท่ี้สนอง
ความตอ้งการบริการสาธารณะนั้น มีทั้งภาครัฐและเอกชน เช่น ภาครัฐ คือ การบริการงานบตัรประชาชน 
ภาคเอกชน คือ การบริการธนาคาร เป็นตน้ 

 

แนวคดิเกีย่วกบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการของลูกค้า 
ความคาดหวงั หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค   

ท่ีพวกเขาคาดหวงัวา่จะเกิดข้ึนในการบริการนั้น ๆ ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนอง           
ความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงและลูกคา้จะประเมินผลของการซ้ือ โดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่ 
จะไดรั้บความตอ้งการ คือ ส่ิงท่ีฝังลึกอยูใ่นจิตใตส้ านึกของมนุษย ์เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวติ          
ความเป็นอยูแ่ละสถานะภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึกวา่มีความตอ้งการพวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะ
ท าใหค้วามตอ้งการไดรั้บความตอบสนองลูกคา้ (Parasuraman, et al., 1990 อา้งถึงใน วนิดา                
เพชรสังหาร, 2553, หนา้ 43) 

1.  ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการ จะมีความผนัแปรในสถานการณ์ท่ี
แตกต่างกนั เช่น ความคาดหวงัต่อการบริการใหค้  าปรึกษาจากบญัชีเก่ียวกบัการขอคืนภาษีจะมี         
ความแตกต่างจากความคาดหวงัต่อการขอค าปรึกษาจากสัตวแ์พทยใ์นการรักษาสัตวเ์ล้ียง 
นอกจากนั้น ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกนัยงัมี                
ความแตกต่างกนั เช่น ลูกคา้คาดหวงัวา่จะไม่มีการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะสั้นในประเทศ      
แต่ลูกคา้คาดหวงัวา่จะตอ้งมีบริการอาหารในการบริการของเท่ียวบินระหวา่งประเทศ เป็นตน้ 

2.  ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีความผนัแปรในกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกนั เช่น          
กลุ่มผูช้ายกบักลุ่มหญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกบัผูสู้งอาย ุกลุ่มพนกังานท่ีท างานในโรงงานกบักลุ่ม
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พนกังานท่ีท างานในส านกังาน เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัพบวา่ ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคยงัแตกต่างกนั 
ในแต่ละประเทศ เช่น ผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรับไดห้ากรถไฟมาสายกวา่เวลาท่ี
ก าหนดหลายชัว่โมง แต่ใน Switzerland จะวดัเวลาท่ีรถไฟมาสายกวา่เวลาท่ีก าหนดเป็นวนิาที 

3.  ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการจะรับอิทธิพลจากประสบการณ์จากการรับ
บริการจากผูใ้หบ้ริการรายต่าง ๆ ซ่ึงแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกนั หรือจากผูใ้หบ้ริการ                 
ในอุตสาหกรรมท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนั ในกรณีลูกคา้ไม่เคยประสบการณ์ในการใชบ้ริการมาก่อน     
ลูกคา้จะเปรียบเทียบจากความคาดหวงัก่อนซ้ือ ซ่ึงเกิดจากปัจจยัต่าง ๆ เช่น การบอกปากต่อปาก       
การโฆษณา หรือการน าเสนอของพนกังานขาย 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคาดหวงัของลูกค้า 
การประเมินคุณภาพบริการ เป็นการเปรียบเทียบระหวา่งบริการท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงั 

ท่ีวางไวว้า่สามารถสนองความตอ้งการให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่ ซ่ึงในการประเมินคุณภาพ
บริการของลูกคา้จะมีปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการสร้างความคาดหวงัของลูกคา้อยู ่4 ปัจจยั ไดแ้ก่ (สมพงศ ์
พงศส์ถาพร, 2546, หนา้ 52) 

1.  Word of mouth communication การส่ือสารแบบปากต่อปากจะมีบทบาทมากส าหรับ
การคน้หาขอ้มูลการใหบ้ริการ และเป็นปัจจยัส าคญัต่อการสร้างความคาดหวงัคุณภาพบริการ          
เพราะบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งยากและไม่สามารถทดลองก่อนได ้จึงตอ้งสอบถามจากคนท่ีเคยใช ้    
มาก่อน ถา้ขอ้มูลท่ีไดรั้บบอกวา่บริการนั้นดี เขาจะมีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีดว้ย 

2.  Personal needs and preferences ปัจจยัในเร่ืองความตอ้งการท่ีเป็นรสนิยมส่วนตวั        
ท่ีมาจากพื้นฐานดา้นการศึกษา สังคม ครอบครัว วฒันธรรม เป็นตน้ การมีรสนิยมท่ีแตกต่างกนัไป 
ท าใหค้วามคาดหวงัแตกต่างกนัไป 

3.  Past experiences ประสบการณ์ในอดีตก็เป็นปัจจยัหน่ึงในการสร้างความคาดหวงัของ
ลูกคา้ท่ีจะน าไปสู่ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ และสะทอ้นถึงคุณภาพบริการ 

4.  External communication การส่ือสารขอ้มูลของธุรกิจเพื่อสร้างภาพพจน์ก็เป็นปัจจยัหน่ึง 
ในการสร้างความคาดหวงัให้กบัลูกคา้ เพราะลูกคา้ไดรั้บทราบขอ้มูลล่วงหนา้แลว้สะสมขอ้มูล
น าไปตดัสินใจในการใชบ้ริการของบริษทั เช่น การโฆษณาของบริษทัประกนัชีวติท่ีสร้างภาพพจน์
ของธุรกิจเหนือคู่แข่งขนัก็สามารถสร้างความคาดหวงัใหก้บัลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการไดเ้ช่นกนั 
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แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้บริการทีม่คุีณภาพของลูกค้า 
Robbins (2001) ไดใ้หค้วามหมายของการรับรู้ไวว้า่ เป็นขั้นตอนกระบวนการท่ีบุคคล

จดัการและตีความจากการท่ีไดรั้บสัมผสั เพื่อใหค้วามหมายต่อส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงการท่ีคนเรารับรู้นั้น 
สามารถแตกต่างไปจากของจริงได ้

Gray (2001 อา้งถึงใน วิมลรัตน์ หงส์ทอง, 2555) ไดใ้หค้วามหมายของการรับรู้ไวว้า่        
เป็นกระบวนการของการแปลความหมาย ของประสาทสัมผสั เพื่อท่ีจะให้ความต่อส่ิงแวดลอ้ม 
ความส าคญัของการรับรู้อยูท่ี่การแปลความหมาย คือ เราจะกระท าท่ีข้ึนอยูก่บัการแปลความหมาย    
ส่ิงท่ีเกิดข้ึนตามระบบการรับรู้ของตนเองมากกวา่จะตีความไปตามความเป็นจริงของส่ิงท่ีเกิดข้ึน 

Schiffman and Kanuk (2000 อา้งถึงใน วมิลรัตน์ หงส์ทอง, 2555) หมายถึง กระบวนการ              
ท่ีบุคคลแต่ละคนมีการเลือกการประมวลผล และการตีความเก่ียวกบัตวักระตุน้ออกมาให้ความหมาย
และไดภ้าพของโลกท่ีมีเน้ือหา 

วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) ไดใ้หค้วามหมายของการรับรู้ไวว้า่ เป็นกระบวนการท่ี
ลูกคา้เลือกสรร จดัระเบียบ และตีความส่ิงเร้าออกเป็นความหมาย บุคคลหลายคนแมจ้ะอยู ่               
ในสถานการณ์และเวลาเดียวกนัก็อาจจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั 

บรรยงค ์โตจินดา (2543, หนา้ 287) ใหค้วามหมายวา่ การท่ีบุคคลไดรั้บตีความและ
ตอบสนองต่อส่ิงท่ีเกิดข้ึน การรับรู้แบ่งไดเ้ป็น 2 กิจกรรม ดงัน้ี การรับขอ้มูลและการแปลขอ้มูลให้
เป็นขอ้ความตามความเขา้ใจ การรับรู้จะตอ้งค านึงถึงความรู้ความเขา้ใจในขอ้มูลข่าวสารความสนใจ
และประสบการณ์จึงสามารถท าใหแ้ปลความถูกตอ้ง 

พีระพล รัตนะ (2541, หนา้ 13) การรับรู้ หมายถึง เป็นกระบวนซ่ึงบุคคลไดเ้ลือกสรร 
รวบรวม และตีความหมายของขอ้มูล เพื่อสร้างภาพท่ีมีความหมายและมีผลต่อความรู้สึกในกลุ่ม
บุคคลสามารถตีความหมายไดแ้ตกต่างกนัไป 

สุชา จนัทร์เอม (2540) ใหค้วามหมายของการรับรู้วา่ หมายถึง การตีความหมายจากการ
รับสัมผสัในการรับรู้นั้น เราไม่เพียงตามองเห็น ไดย้นิ ไดก้ล่ิน แต่เราตอ้งรับรู้ไดว้า่ วตัถุหรือส่ิงของ
นั้น ๆ คือ อะไร มีรูปร่างอยา่งไร ในแง่ของพฤติกรรมการรับรู้เป็นขบวนการท่ีเกิดแทรกอยูร่ะหวา่ง
ส่ิงเร้าและการตอบสนองต่อส่ิงเร้าดงัน้ี 
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ภาพท่ี 2  พฤติกรรมการรับรู้ 
 

องค์ประกอบของการรับรู้ 
จากความหมายท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้ สรุปไดว้า่ การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคล

ท่ีข้ึนอยูก่บัความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการ และอารมณ์ การรับรู้ตอ้งพิจารณาเป็นกระบวนการ
กลัน่กรอง ซ่ึงแสดงถึงความรู้สึกจากประสาทสัมผสั ทั้งการไดเ้ห็น การไดก้ล่ิน การไดย้ิน การได้
รสชาติ และการไดรู้้สึก การรับรู้ คือ การท่ีบุคคลตีความรู้สึกของตนเอง เพื่อใหค้วามหมายจากเหตุการณ์
และสภาวะแวดลอ้มต่าง ๆ 

การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลท่ีข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอก 
โดยมีเง่ือนไขเฉพาะแต่ละบุคคล ท าใหเ้กิดการรับรู้ท่ีต่างกนัในส่ิงเร้าท่ีเหมือนกนั การรับรู้ยงัเป็น
กระบวนการกลัน่กรองความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น ไดก้ล่ิน ไดย้ิน ไดร้สชาติ 
ไดรู้้ 

ขั้นตอนการรับรู้ (Perception process) มี 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 
1.  การเปิดรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective exposure) 
2.  การตั้งใจรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective attention)  
3.  ความเขา้ใจในขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective comprehension) หรือการบิดเบือน

ขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective distortion) 
4.  การเก็บขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective retention) 
กระบวนการรับรู้ 
จ าเนียร ช่วงโชติ (2515, หนา้ 83 อา้งถึงใน วมิลรัตน์ หงส์ทอง, 2555) ไดก้ล่าววา่ 

กระบวนการรับรู้จะเกิดข้ึนตอ้งประกอบไปดว้ย 
1.  การสัมผสัหรืออาการสัมผสั บุคคลเรามีการรับรู้ส่ิงเร้าไดด้ว้ยทางหู ตา จมูก ล้ิน และ

ผวิกาย อวยัวะเหล่าน้ีเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการสัมผสัแลว้ส่งต่อไปเป็นประสบการณ์ทางสมอง 
เพื่อใหเ้กิดการรับรู้ต่อไป 

2.  ชนิดและธรรมชาติของส่ิงเร้าและการรับรู้ บุคคลเรามกัเกิดการรับรู้ไดโ้ดยไม่ตอ้ง
สัมผสัส่ิงเร้าทั้งหมด เน่ืองจากประสบการณ์ท่ีบุคคลไดรั้บรู้จากส่ิงแวดลอ้มสะสมกนัเร่ือยมาจนเกิด

ส่ิงเร้า 

(Stimulus) 

การรับรู้ 

(Perception) 

การตอบสนอง 

(Response) 



 30 

เป็นความรู้ความเขา้ใจ แมว้า่จะสัมผสัส่ิงเร้าเพียงบางส่วนหรือส่วนใดส่วนหน่ึงเท่านั้น นอกจากน้ี 
การจดัระเบียบของส่ิงเร้าท าใหม้องเห็นภาพส่วนรวมไดช้ดัเจน 

3.  การแปลความหมายของการสัมผสักบัการรับรู้ มกัควบคู่ไปกบัการสัมผสัเสมอ           
ถา้หากเราถูกเร้าดว้ยส่ิงท่ีไม่เคยเห็นมาก่อนก็จะแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีเราเคยพบ
เห็นมาแลว้ 

4.  ประสบการณ์เดิมกบัการรับรู้ ในการแปลความหมายของความรู้สึกจากการสัมผสั 
เพื่อใหเ้ป็นการรับรู้ในส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น บุคคลจ าเป็นตอ้งใชป้ระสบการณ์เดิม 

Solamon (1990 อา้งถึงใน เอกรินทร์ พุม่แตงอ่อน, 2550, หนา้ 23) ไดก้ล่าวไวว้า่ การรับรู้
เกิดข้ึนโดยมีส่ิงกระตุน้ต่าง ๆ ไดแ้ก่ ภาพ รส กล่ิน เสียง และสัมผสั ซ่ึงจดัไดว้า่เป็นส่ิงกระตุน้จาก
ภายนอกการรับรู้จะสูงหรือต ่านั้น ข้ึนอยูก่บัรูปแบบและความเขม้ขน้ของส่ิงกระตุน้ โดยจะผา่นทาง
ตวัรับความรู้สึกต่าง ๆ ทาง ตา หู จมูก  ล้ิน ผิวหนงั ซ่ึงเรียกวา่ ประสาททางการรับรู้ โดยในกระบวนการ
ทางการรับรู้บ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 

ขั้นท่ี 1 คือการเปิดรับส่ิงกระตุน้ 
ขั้นท่ี 2 คือการใหค้วามสนใจส่ิงกระตุน้ 
ขั้นท่ี 3 คือการตีความส่ิงกระตุน้ท่ีผา่นประสาทรับรู้ 
การรับรู้คุณภาพ 
Antioned & Van Raaij (1988 อา้งถึงใน วมิลรัตน์ หงส์ทอง, 2555) ไดก้ล่าววา่ การรับรู้

คุณภาพเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้ สินคา้หรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ต่อเม่ือความตอ้งการ            
ของลูกคา้ตรงกบัความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้การรับรู้คุณภาพท่ีสูงต่อสินคา้หรือบริการ ลูกคา้จะท าการ
พิจารณาจากความเหมาะสมของการใชง้าน ความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย                
ความไวว้างใจ ความถ่ีในการเส่ียงต ่า และบริการจะมีคุณภาพเม่ือลูกคา้ไดท้  าการเปรียบเทียบ                 
การรับรู้จริงกบัความคาดหวงัต่อบริการนั้น 

Gronroos (1990 อา้งถึงใน วมิลรัตน์ หงส์ทอง, 2555) ไดก้ล่าววา่ การรับรู้คุณภาพบริการ
ประกอบไดด้ว้ย 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีไดรั้บ และลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือ
ความสัมพนัธ์ของกระบวนการ โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการจะใช้
เทคนิคอะไรท่ีจะท าใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน การรับรู้ 
คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึน เม่ือความคาดหวงั ของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดรั้บจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา แต่ถา้ 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพลจากการส่ือสารทางการตลาด การส่ือสารแบบปากต่อปาก 
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณา
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จากผูใ้ชบ้ริการจะท าอยา่งไร ใหก้ารบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา       
ไดก้ล่าวถึงเง่ือนไขการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีของลูกคา้ไว ้6 ประการ ดงัน้ี 

1.  ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีได้       
เม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 

2.  ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการพิจารณาเก่ียวกบั 
ความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 

3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการ ประกอบ      
ไปดว้ย สถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างาน ไดถู้กออกแบบใหง่้ายต่อ          
การเขา้ถึงบริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

4.  ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลง
ในการใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการได ้โดยพนกังานจะท าตามสัญญาท่ีตกลงไว ้   
ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 

5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผดิปกติหรือไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงั ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 

6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มกัเช่ือวา่การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสามารถ
เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 
 

ส านักงานทีด่ินจังหวดัชลบุรี 
 

 
 
 

ภาพท่ี 3  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
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ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี สร้างปี พ.ศ. 2446 เปิดท าการเม่ือวนัท่ี 30 สิงหาคม พ.ศ. 2447 
โดยตั้งท่ีท าการแห่งแรกท่ีริมถนนวชิรปราการ ตรงขา้มกบัสถานีต ารวจภูธร (คือท่ีตั้งส านกังานท่ีดิน
ในปัจจุบนัน้ี) ซ่ึงในสมยันั้นเรียกวา่ “หอทะเบียนท่ีดิน” ต่อมาในปี พ.ศ. 2463 ทางราชการมีนโยบาย 
ท่ีจะใหส่้วนราชการต่าง ๆ ของจงัหวดัชลบุรี ไดอ้ยูใ่กลเ้ป็นกลุ่มเดียวกนั เพื่อสะดวกแก่การบริหาร
ราชการต่าง ๆ อาคาร “หอทะเบียนท่ีดิน” จึงไดถู้กร้ือยา้ยไปสร้างใหม่ในแนวเดียวกบัศาลากลาง
จงัหวดั ศาลจงัหวดั และเรือนจ าจงัหวดั เปิดใหบ้ริการประชาชนตั้งแต่ปี พ.ศ. 2463 เป็นตน้มา          
จนถึงปี พ.ศ. 2522 ต่อมาไดมี้การต่อเติมอาคารออกไปทางดา้นหลงั เพื่อให้เพียงพอกบัปริมาณงาน
และปริมาณเจา้หนา้ท่ีซ่ึงเพิ่มข้ึนตามความเจริญของบา้นเมือง แต่เน่ืองจากอาคารดงักล่าวไดก่้อสร้าง
มานานถึง 58 ปี ประกอบกบัตวัอาคารไดช้ ารุดทรุดโทรมและคบัแคบ สถานท่ีจะขยายก็ไม่มี ดงันั้น 
ในปี พ.ศ. 2521 นายบุญช่วย ศรีสารคาม ผูว้า่ราชการจงัหวดัชลบุรี จึงไดเ้สนอของบประมาณมา       
จดัสร้างใหม่ และกรมท่ีดินไดจ้ดัสรรเงินเหลือจ่ายปีงบประมาณ พ.ศ. 2521 จ านวน 2,500,000 บาท 
(สองลา้นหา้แสนบาทถว้น) มาใหจ้งัหวดัด าเนินการจา้งเหมาก่อสร้างโดยวธีิพิเศษตามแบบแปลน
ของกรมท่ีดิน เป็นอาคารคอนกรีต 3 ชั้น สถานท่ีก่อสร้างใชท่ี้ดินหอทะเบียนท่ีดินในคร้ังแรก เม่ือปี 
พ.ศ. 2446 เน้ือท่ี 3 ไร่ 1 งาน 91 ตารางวา ซ่ึงไดด้ าเนินการก่อสร้างเสร็จในวนัท่ี 30 พฤษภาคม           
พ.ศ. 2522 และไดท้  าพิธีเปิดบริการแก่ประชาชนจนถึงปัจจุบนัน้ี ส่วนอาคารหลงัเก่ากรมศิลปากรได้
สงวนไว ้มิใหร้ื้อถอน และปัจจุบนัน้ีใชเ้ป็นท่ีตั้งหอสมุดแห่งชาติ สาขาชลบุรี 
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ภาพท่ี 4  โครงสร้างส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 

โครงสร้างส านักงานทีด่ิน จังหวดัจันทบุรี 
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ภาพท่ี 5  โครงสร้างการปฏิบติัส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
 

กระบวนการการให้บริการของส านักทีด่ินจังหวดัชลบุรี 
แบ่งส่วนราชการภายในออกเป็น 4 ฝ่าย 1 กลุ่มงานวชิาการ ดงัน้ี 
1.  ฝ่ายอ านวยการ มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบเก่ียวกบังานธุรการ งานสารบรรณ            

งานบริหารงานบุคคล งานการเงิน งานงบประมาณ งานพสัดุ งานประชุม งานประชาสัมพนัธ์            
การประสานงานกบัหน่วยราชการต่าง ๆ โดยแบ่งงานในหนา้ท่ีความรับผดิชอบออกเป็น 3 งาน คือ 

เจ้าพนักงานทีด่นิจงัหวดัชลบุรี 
 

ฝ่ายอ านวยการ ฝ่ายรังวดั 
 

ฝ่ายทะเบียน 
 

กลุ่มงานวชิาการ 

งานธุรการ 
 

งานการเงินและบญัชี 

งานบนัทึกขอ้มูล 
 

งานบริหารงานช่าง 

งานรังวดั 

งานนิติกรรม 1 งานนิติกรรม 2 

ฝ่ายควบคุมและรักษา
หลกัฐานทีด่นิ 

งานควบคุมและรักษาหลกัฐานท่ีดิน 

งานควบคุมและรักษาหลกัฐานแผนท่ี 
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 1.1  งานธุรการ 
 1.2  งานการเงินและบญัชี 
 1.3  งานบนัทึกขอ้มูล 
2.  ฝ่ายทะเบียน มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบเก่ียวกบัการพิจารณาด าเนินการจดทะเบียน 

สิทธิและนิติกรรมเก่ียวกบัท่ีดินหรืออสังหาริมทรัพยอ์ยา่งอ่ืนรวมกบัท่ีดิน รวมทั้งพิจารณาด าเนินการ 
เก่ียวกบัการก าหนดสิทธิในท่ีดิน การขอไดม้าซ่ึงท่ีดินของนิติบุคคลบางประเภทการขอจดัสรรท่ีดิน 
การจดทะเบียนอาคารชุด โดยแบ่งงานออกเป็น 2 งาน คือ 

 2.1  งานทะเบียนสิทธิและนิติกรรม 1 
 2.2  งานทะเบียนสิทธิและนิติกรรม 2 
3.  ฝ่ายรังวดั มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบในการพิจารณาและด าเนินการรังวดัท่ีดิน 

เก่ียวกบัการรังวดัรวม และแบ่งแยกท่ีดิน การรังวดัสอบเขตท่ีดินและการรังวดัออกโฉนดท่ีดิน         
การรังวดัออกหนงัสือส าคญัส าหรับท่ีหลวง การรังวดัท่ีดินเพื่อการระวางแผนท่ีอ่ืน ๆ ท่ีอยู ่              
ในความรับผดิชอบ โดยแบ่งงานในหนา้ท่ีออกเป็น 2 งาน คือ 

 3.1  งานบริหารงานช่าง 
 3.2  งานรังวดั 

4.  ฝ่ายควบคุมและรักษาหลกัฐานท่ีดิน มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบเก่ียวกบัการก ากบั 
ดูแลการจดัเก็บรักษาเอกสารทางทะเบียนท่ีดิน หลกัฐานแผนท่ี และเอกสารต่าง ๆ เก่ียวกบัท่ีดินของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัและสาขา โดยแบ่งงานในหนา้ท่ีออกเป็น 2 งาน คือ 

 4.1  งานควบคุมและรักษาหลกัฐานท่ีดิน 
 4.2  งานควบคุมและรักษาหลกัฐานแผนท่ี 
5.  กลุ่มงานวชิาการ มีหนา้ท่ีพิจารณาตอบขอ้หารือในปัญหาขอ้กฎหมาย ด าเนินการ

เก่ียวกบัการเพิกถอน แกไ้ข หนงัสือแสดงสิทธิในท่ีดิน และใบแทน จดทะเบียนหรือจดแจง้เอกสาร 
การจดทะเบียนอสังหาริมทรัพยท่ี์กระท าไปโดยคลาดเคล่ือนหรือไม่ชอบดว้ยกฎหมาย ตามมาตรา 61 
แห่งประมวลกฎหมายท่ีดิน การขออนุญาต สัมปทาน ตามมาตรา 12 แห่งประมวลกฎหมายท่ีดิน 
พิจารณาด าเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยการควบคุมจดัสรรท่ีดินของส านกังานท่ีดินจงัหวดั/ สาขา 

การขอจดทะเบียนอาคารชุด 
ผูมี้กรรมสิทธ์ิในท่ีดินและอาคารใดมีความประสงคข์อจดทะเบียนอาคารชุดใหย้ืน่ค  าขอ

ต่อพนกังานเจา้หนา้ท่ี ณ ส านกังานท่ีดินทอ้งท่ีท่ีท่ีดินและอาคารนั้นตั้งอยูต่ามแบบ อ.ช.1 พร้อมดว้ย
หลกัฐานและเอกสาร ดงัต่อไปน้ี 

(1)  โฉนดท่ีดิน 
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(2)  แผนผงัแสดงเขตท่ีดินและท่ีตั้งของอาคารชุดแต่ละอาคารชุดและส่ิงปลูกสร้าง โดยมี
มาตราส่วน 1: 1000 หรือ 1: 500 หรือตามความเหมาะสม รวมทั้งแสดงเส้นทางเขา้ออกสู่ทางสาธารณะ
ตามสภาพความเป็นจริง 

(3)  แผนผงัแสดงรายละเอียดของอาคารชุดแต่ละชั้น โดยระบุความกวา้ง ความยาว           
ความสูง และเน้ือท่ี รวมทั้งหมายเลขประจ าของห้องชุดแต่ละหอ้งชุด 

(4)  แผนผงัและรายการแสดงรายละเอียดของหอ้งชุดทรัพยส่์วนบุคคลและทรัพย์
ส่วนกลางในอาคารชุดนั้น ไดแ้ก่ จ  านวนพื้นท่ี ลกัษณะการใชป้ระโยชน์ และรายละเอียดอ่ืน ๆ 
ตามท่ีรัฐมนตรีประกาศก าหนดตามมาตรา 6 (3) แห่งพระราชบญัญติัอาคารชุด พ.ศ. 2522 แกไ้ข
เพิ่มเติม โดยพระราชบญัญติัอาคารชุด (ฉบบัท่ี 4) พ.ศ. 2551 

(5)  บญัชีแสดงรายการเก่ียวกบัอตัราส่วนท่ีเจา้ของห้องชุดแต่ละหอ้งชุดมีกรรมสิทธ์ิ        
ในทรัพยส่์วนกลางตามแบบ อ.ช.5 ทา้ยระเบียบน้ี 

(6)  ค ารับรองเป็นหนงัสือของผูย้ืน่ค  าขอวา่อาคารท่ีขอจดทะเบียน อาคารชุดนั้นปราศจาก
ภาระผกูพนัใด ๆ เวน้แต่การจ านองอาคารรวมกบัท่ีดิน 

(7)  ร่างขอ้บงัคบัของนิติบุคคลอาคารชุด 
(8)  ใบรับรองการก่อสร้างอาคาร ดดัแปลงอาคาร หรือเคล่ือนยา้ยอาคาร หรือใบอนุญาต 

เปล่ียนการใชอ้าคารตามกฎหมายวา่ดว้ยการควบคุมอาคาร ในกรณีท่ีอาคารท่ีขอจดทะเบียนอาคารชุดนั้น 
ตั้งอยูใ่นทอ้งท่ีท่ีกฎหมายควบคุมอาคารใชบ้งัคบั 

(9)  หนงัสืออนุญาตใหก่้อสร้างอาคารหรือแกไ้ขเปล่ียนแปลงอาคารตามกฎหมายวา่ดว้ย
การเดินอากาศหรือกฎหมายวา่ดว้ยเขตปลอดภยัในราชการทหาร ในกรณีท่ีอาคารท่ีขอจดทะเบียน
อาคารชุดนั้น ตั้งอยูภ่ายในเขตปลอดภยัในการเดินอากาศตามกฎหมายวา่ดว้ยการเดินอากาศหรือ      
ในบริเวณเขตปลอดภยัในราชการทหารตามกฎหมายวา่ดว้ยเขตปลอดภยัในราชการทหารแลว้แต่
กรณี 

(10)  ใบอนุญาตหรือหลกัฐานอ่ืนท่ีเจา้พนกังานทอ้งถ่ินออกใหเ้พื่อแสดงวา่อาคารนั้น
ไดรั้บอนุญาตใหก่้อสร้างตามกฎหมายวา่ดว้ยการควบคุมอาคาร 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 6  แผนผงัการด าเนินการจดทะเบียนอาคารชุด 
 
 
 

การจดทะเบียนอาคารชุด 

รับค าขอ เสนอ จพด. รับค าขอ 
ก าหนดวนั เวลา ออกไป 
ตรวจสภาพท่ีดินและอาคาร 

ตรวจสภาพท่ีดิน 
และอาคาร 

รายงานผลการตรวจสอบ 
เสนอ จพด. 
กรณีแกไ้ขแจง้ผูข้อ 

จดทะเบียนอาคารชุด และ 
ออกหนงัสือส าคญัการ 
จดทะเบียนอาคารชุด (อ.ช.10) 

สร้างหนงัสือ 
กรรมสิทธ์ิหอ้งชุด 
(อ.ช. 2) เสนอ จพด. 

จพด. ลงนามในหนงัสือ 

กรรมสิทธ์ิหอ้งชุดและ 

แจง้ผูข้อมารับ การจดทะเบียนนิติบุคคลอาคารชุด 

ตรวจสอบหลกัฐาน รับค าขอ ช าระค่าท าธรรมเนียม เจา้หนา้ท่ีพิมพ ์ เสนอ จพด. 
จดทะเบียน 

ประทบัตรา 

คืนผูข้อ 
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ภาพท่ี 7  ขั้นตอนการจดทะเบียนอาคารชุด 

ขั้นตอนการจดทะเบียน 

ผูข้อ พนกังานเจา้หนา้ท่ี เจา้พนกังานท่ีดิน 

เป็นผู้มีกรรมสิทธ์ิ 
ผู้ซ่ึงรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย 
แต่งตั้งให้ปฏิบัติตาม พ.ร.บ. นี ้(ม.4) 

ใน 

ท่ีดิน 
มีโฉนดท่ีดิน 

อาคาร 
(มีใบอนุญาต 
ก่อสร้าง) 

ค าสั่งกระทรวงมหาดไทย 
ท่ี 198/2551 ลงวนัท่ี 1 

กรกฎาคม 2551 แต่งตั้งให ้
เจา้พนกังานท่ีดิน ฯ เป็น 
เจา้พนกังานเจา้หนา้ท่ี 

จดแจง้ในสารบญั 
จดทะเบียนท่ีดินฉบบั 
เจา้ของท่ีดินและฉบบั 
ส านกังานท่ีดิน ฯ 
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ภาพท่ี 8  แผนท่ีตั้งส านกังานท่ีดิน จงัหวดัชลบุรี 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ดวงโกมล ณรงคห์นู (2549) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการให้     

บริการของส านกังานประกนัสังคม กรณีศึกษา ส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของงานดา้นต่าง ๆ 
2) ศึกษาปัจจยัดา้นบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของงานดา้นต่าง ๆ 3) เพื่อทราบ
ขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพใหบ้ริการของงานดา้นต่าง ๆ ของส านกังานประกนัสังคม
จงัหวดัฉะเชิงเทรา กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการ ณ ส านกังาน รวบรวมขอ้มูลโดยการใช้
แบบสอบถามแบบปลายปิดและแบบปลายเปิด โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาอธิบายลกัษณะทัว่ไปและ
ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ ในส่วนของการทดสอบสมมุติฐานวา่ดว้ยความสัมพนัธ์ ใชส้ถิติ
เชิงอนุมาน คือ Chisquare test ทดสอบ ณ นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการศึกษาวิจยัสรุปไดว้า่ 
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
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ภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย เม่ือแยกพิจารณารายดา้นกลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
เห็นดว้ยสูงท่ีสุด คือ งานบริการดา้นเงินสมทบและการตรวจสอบ รองลงมา คือ งานบริการดา้น
การเงินและบญัชี อนัดบัสุดทา้ย คือ งานบริการดา้นอาคารสถานท่ี ในส่วนการศึกษาปัจจยัดา้นบุคคล 
ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของงานดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ          
ระดบัศึกษา รายได ้ต าแหน่ง และประสบการณ์การใชบ้ริการ พบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ
การใหบ้ริการงานดา้นต่าง ๆ ของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

พินิตา ใจแกว้ (2549) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการเบ็ดเสร็จของ        
ด่านศุลกากรแม่สาย จงัหวดัเชียงราย จากการศึกษาพบวา่ ด่านศุลกากรแม่สาย จงัหวดัเชียงราย          
ไดน้ าการใหบ้ริการเบ็ดเสร็จมาใช ้ท าใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการเบด็เสร็จของด่านศุลกากร    
แม่สายจงัหวดัเชียงราย โดยรวมแลว้มีคุณภาพอยูใ่นระดบัสูง แต่ในดา้นความสะดวกรวดเร็ว           
การจดัระบบเอกสารยงัอยูใ่นระดบัพอใช ้ในดา้นความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของ
ศูนยบ์ริการเบ็ดเสร็จของด่านศุลกากรแม่สายไดรั้บบริการจริงจากศูนยบ์ริการเบด็เสร็จไม่แตกต่างจาก
ความคาดหวงัท่ีไดต้ั้งไว ้ปัญหาของการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการเบด็เสร็จของด่านศุลกากรแม่สาย 
จงัหวดัเชียงราย มีดงัน้ี 

1.  เจา้หนา้ท่ีบริการไดล่้าชา้และไม่อยูป่ระจ าส านกังาน 
2.  การขออนุญาตน าเขา้-ส่งออกสินคา้ บางคร้ังขอใบอนุญาตตอ้งรออนุมติัจากส่วนกลาง 

เพราะบางหน่วยงานยงัไม่มีการมอบอ านาจ 
3.  การออกใบอนุญาตบางหน่วยงานยงัไม่สามารถออกใหไ้ด ้ณ ศูนยบ์ริการเบด็เสร็จ      

ควรมีการมอบอ านาจใหเ้จา้หนา้ท่ีประจ าศูนยส์ามารถออกใบอนุญาตไดเ้พื่อความรวดเร็ว 
วชัระ ประคองศรี (2551) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพบริการจาก

สถานบริการสาธารณสุข โครงการสร้างหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้: กรณีศึกษาต าบลบางกะจะ 
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ บริการท่ีไดรั้บในปัจจุบนัอยูใ่นระดบัสูงทุกดา้น 
ส่วนความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการจากสถานบริการสาธารณสุข ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก       
เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด คือ ดา้นจริยธรรม 
รองลงมา คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่วนดา้นท่ีคาดหวงัต่อคุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด คือ 
ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี เพศ 
สถานภาพสมรส อาย ุการนบัถือศาสนา อาชีพ และระดบัการศึกษา ท่ีต่างกนัของประชาชน              
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการจากสถานบริการสาธารณสุขไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีผูรั้บบริการ
ท่ีมีรายไดแ้ละสาเหตุท่ีมารับบริการท่ีต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการจากสถานบริการ
สาธารณสุขแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีขอ้เสนอแนะใหมี้การมีแผนพฒันา 
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คุณภาพบริการ มีพฒันาศกัยภาพของผูใ้หบ้ริการ ดา้นคุณภาพบริการ และควรมีป้ายแสดงตาราง
ปฏิบติังานของสถานบริการสาธารณสุขใหผู้รั้บบริการทราบ และควรเนน้การท างานในเชิงรุกให้
มากข้ึน 

ณฐพร วุน่สั่งธรรม (2549) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี สาขาบางละมุง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบการศึกษาความพึงพอใจ        
ของผูใ้ชบ้ริการต่อส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี สาขาบางละมุง จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล 
ของผูใ้ชบ้ริการ การศึกษาคร้ังน้ี ใชว้ธีิการเชิงส ารวจ (Survey research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.9138 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ 
ผูม้าใชบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี สาขาบางละมุง จ านวน 400 คน สถิติท่ีใช ้                
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใช ้
t-test, F-test ผลการศึกษาพบวา่ 

1.  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นผูห้ญิง จ านวน 222 ราย ร้อยละ 55.50 อาย ุ36-45 ปี 
จ  านวน 165 ราย ร้อยละ 41.30 ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 219 ราย ร้อยละ 54.80 
อาชีพธุรกิจ/ คา้ขาย จ านวน 260 ราย ร้อยละ 65.00 รายได ้5,001-10,000 บาท จ านวน 173 ราย          
ร้อยละ 43.30 

2.  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี สาขาบางละมุง พบวา่   
ในภาพรวมผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจปานกลางค่าเฉล่ีย 3.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54     
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นการบริการ เป็นอนัดบั 1 รองลงมา    
มีความพึงพอใจดา้นคุณภาพของเจา้หนา้ท่ีและความพึงพอใจดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ เป็นอนัดบั 
สุดทา้ย 

3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาและอาชีพ
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการแตกต่างกนั 

อารีวลั มหาธนรัตน์ (2550) ศึกษาเร่ือง “คุณภาพบริการการแพทยแ์ผนไทยในศูนยส่์งเสริม   
สุขภาพแผนไทยจงัหวดัจนัทบุรี” ผลการศึกษาพบวา่ ผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ
บริการในภาพรวมทั้ง 8 ดา้น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูม้ารับบริการมี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการการแพทยแ์ผนไทย ฯ ดา้นการปฏิสัมพนัธ์และอธัยาศยัไมตรี
มากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ ส่วนดา้นท่ีผูม้ารับบริการมีความคิดเห็น
นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นสภาพแวดลอ้มของอาคาร/ สถานท่ี และเม่ือศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการ
การแพทยแ์ผนไทย ในศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยจงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีเพศ 
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และสถานภาพสมรส ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการการแพทยแ์ผนไทย ในศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั แต่ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุการศึกษา อาชีพ 
รายได ้และสิทธิการรักษา มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการการแพทยแ์ผนไทยในศูนยส่์งเสริม
สุขภาพแผนไทย จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ประสงค ์                      
จิตงามสุจริต (2552) ศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของศาล            
จงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว” ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชน           
ต่อคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ในแต่ละดา้นอยูใ่น
ระดบัดีทุกดา้น โดยเฉพาะดา้นการเขา้ใจบริการตรงความตอ้งการ อยูใ่นระดบัดีอนัดบัท่ีหน่ึง 
รองลงมา คือ ความน่าเช่ือถือและซ่ือสัตยสุ์จริตของบุคลากร ส่วนดา้นท่ีมีอนัดบัการให้บริการดี  
นอ้ยท่ีสุด คือ ความเพียงพอของการบริการ ซ่ึงอยูใ่นอนัดบัท่ี 8 จากคุณภาพการบริการทั้งหมด 8 ดา้น 
แต่ในภาพรวม ของความคิดเห็นของประชาชนอยูใ่นระดบัดี ส่วนการเปรียบเทียบความคิดเห็น         
ของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว 
จ าแนกตามเพศ, อาย,ุ สถานภาพสมรส, ระดบัการศึกษา, อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ 
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ   ท่ีมีเพศและสถานภาพสมรส ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ
บริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรีแผนกคดีเยาวชนและครอบครัวไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีประชาชน         
ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรีแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ณฐัชา ชุติโกมล (2552) ไดท้  าการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) ศึกษาความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี และ 
2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นประชาชน
ต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ทั้ง 7 ดา้น ในภาพรวม  
อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ดา้นความกา้วหนา้ของการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก โดยใหค้วามส าคญัในอนัดบั 1 รองลงมา คือ 
ดา้นความเสมอภาคของบริการ อยูใ่นระดบัดี โดยใหค้วามส าคญัในอนัดบั 2 และดา้นความมี
อธัยาศยัไมตรี อยูใ่นระดบัดี โดยใหค้วามส าคญัในอนัดบั 3 ส่วนดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ        
อยูใ่นระดบัดี โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นอนัดบัสุดทา้ย เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อ
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คุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
พบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอาชีพ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั 

อรวกิา นิตยนนัทเวช (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการดา้นเงินฝาก
ธนาคารนครหลวงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร: กรณีศึกษา ธนาคารนครหลวงไทย มีความมุ่งหมาย
เพื่อศึกษาความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นเงินฝากธนาคารหลวงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร          
การวจิยัคร้ังน้ีพิจารณาจากคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี ความเป็นเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ความเช่ือมัน่ในบริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการ ความเอาใจใส่        
ในบริการ เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัของความคาดหวงัและการรับรู้ 
ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการดา้นงานฝากธนาคารนครหลวงไทยในเขตกรุงเทพมหานครมีความคาดหวงั 
และการรับรู้คุณภาพบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง พบวา่ ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 2.60-3.40 พบวา่            
ในส่วนลกัษณะประชากรศาสตร์ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั ส่วนพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีต่างกนั มีความคาดหวงัและ
การรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั 

ทว ีกอ้งเกียรติชยั (2554) การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลเมืองเบตง อ าเภอเบตง จงัหวดัยะลา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล เมืองเบตง อ าเภอเบตง จงัหวดัยะลา และเปรียบเทียบ         
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองเบตง อ าเภอเบตง จงัหวดัยะลา 
ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบิ้การของเทศบาลเมืองเบตง 
อ าเภอเบตง จงัหวดัยะลา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองเบตง อ าเภอเบตง 
จงัหวดัยะลา พบวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั          
มีความคิดเห็นต่อการใหคุ้ณภาพบริการของเทศบาลเมืองเบตงแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 ส่วนประชาชนท่ีมีเพศและอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
เมืองเบตง ไม่แตกต่างกนั 

สุมลทิพย ์สมยัอยู ่(2554) การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบล บา้นควน อ าเภอเมืองสตูล จงัหวดัสตูล มีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษา
ระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นควน 
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อ าเภอเมืองสตูล จงัหวดัสตูล และเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นควน อ าเภอเมืองสตูล จงัหวดัสตูล พบวา่ 
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นควน อ าเภอ
เมืองสตูล จงัหวดัสตูล โดยรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจและ       
ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลบา้นควน อ าเภอเมืองสตูล จงัหวดัสตูล พบวา่ อาชีพต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพ
การบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และปัจจยัดา้นเพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และส่วนราชการท่ีติดต่อขอรับบริการต่างกนั มีความเห็นต่อ
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

นรินทร นามวงษ ์(2554) การศึกษาเร่ือง คุณภาพในการให้บริการของสหกรณ์เครดิต       
ยเูน่ียนศรีหฤทยัขลุง (เครดิตบา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็น
ของสมาชิกต่อคุณภาพในกรใหบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนศรีหฤทยั (เครดิตบา้นญวน) 
จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพในการใหบ้ริการของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนศรีหฤทยั (เครดิต
บา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ สมาชิกมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์เครดิตยูเน่ียนศรีหฤทยั (เครดิตบา้นญวน) จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด 
อนัดบัแรก คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ รองลงมา คือ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ และอนัดบั
สุดทา้ย คือ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ตามล าดบั 

สุจิตรา ไชยจิตต ์(2555) การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การใชบ้ริการ: กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยการศึกษาคร้ังน้ี 
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวกจาก
ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารท่ีมีอาย ุ18 ปีข้ึนไป จ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ีร้อยละ ค่าเฉล่ีย              
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ีย (Paired sample t-test) และ
(Independent sample t-test) การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)                  
และหาผลความแตกต่าง จะทดสอบค่าเฉล่ียแบบจบัพหุคูณ (Multiple compairson) โดยวธีิ LSD 
(Least significant difference) 

ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีระดบัความคาดหวงั 
ต่อคุณภาพการใชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
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โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั เพศและระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และประเภทการใหบ้ริการท่ี
แตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ ท่ีแตกต่างกนั นอกจากน้ียงั พบวา่ ระดบัความคาดหวงั   
มีผลต่อระดบัการรับรู้ในดา้นพนกังานและการตอ้นรับ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ อาคาร สถานท่ี 
และส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

วาสนา สง่าเนตร (2556) การศึกษาเร่ือง สภาพปัญหาการให้บริการจดทะเบียนสิทธิและ
นิติกรรมของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาสภาพปัญหาการใหบ้ริการ     
จดทะเบียน ใหบ้ริการจดสิทธิและนิติกรรมของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนคร เพื่อเปรียบเทียบ
สภาพปัญหาการใหบ้ริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนคร            
ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล และเพื่อหาแนวทางพฒันาการใหบ้ริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนคร โดยศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม 
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนคร ใน 3 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ             
ดา้นบุคลากร และดา้นอาคารสถานท่ี ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบริการ
ท่ีมาใชบ้ริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนคร จ านวน 8,874 คน 
โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คน โดยใชสู้ตรทาโร ยามาเน่ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าสถิติที 
(t-test) (Independent sample t-test) ค่าความแปรปรวน F-test (One-way ANOVA) 

ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัสภาพปัญหาการใหบ้ริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนคร โดยภาพรวม 3 ดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.81           
เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ สภาพปัญหาการใหบ้ริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนคร อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีมีค่าสูงสุด 
คือ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.87 และท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบันอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นอาคารสถานท่ี
และส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 3.65 

การเปรียบเทียบสภาพปัญหาการใหบ้ริการการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนคร จ าแนกตามเพศ พบวา่ โดยรวมและรายดา้นมีสภาพปัญหา              
ไม่แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ สภาพปัญหาดา้นกระบวนการและขั้นตอนการบริการ
และดา้นบุคลากรท่ีมีสภาพปัญหาแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ประชาชนท่ีมีระดบัอาบุท่ีแตกต่างกนั มีสภาพปัญหาการใหบ้ริการจดทะเบียนสิทธิและ
นิติกรรมของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนคร จ าแนกเป็นรายดา้น ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 
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ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีสภาพปัญหาการใหบ้ริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม 
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนคร จ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นกระบวนการและขั้นตอน           
การใหบ้ริการ และดา้นอาคารสถานท่ีและสิงอ านวยความสะดวก มีสภาพปัญหาไม่แตกต่างกนั        
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ มีสภาพปัญหาแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีสภาพปัญหาการใหบ้ริการจดทะเบียนสิทธิ
และนิติกรรมของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนคร โดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่          
ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ มีสภาพปัญหาการใหบ้ริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม 
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนคร ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ
และดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก มีสภาพปัญหาการใหบ้ริการจดทะเบียนสิทธิและ
นิติกรรมของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนครแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส าหรับแนวทางในการพฒันาในการใหบ้ริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัสกลนคร ประกอบดว้ย การปรับปรุงดา้นกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
และดา้นบุคลากรท่ีใชบ้ริการ โดยการประชาสัมพนัธ์แนะน าขั้นตอนการท าความเขา้ใจในการให้บริการ
ล าดบัก่อนหลงั การลดขั้นตอนการใหบ้ริการดว้ยการกระจายอ านาจใหก้บัเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
รวมทั้งมุ่งเนน้ใหเ้จา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์ไม่เลือกปฏิบติั และสามารถตอบประเด็น       
ขอ้สงสัยต่าง ๆ จากผูใ้ชบ้ริการ 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดั

ชลบุรี ไดด้ าเนินการศึกษาแบบการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) ซ่ึงการวจิยัไดด้ าเนินการศึกษา
ตามล าดบั ดงัน้ี 

1.  ประชากร 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
6.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
7.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชากร 
ประชากร (Population) ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบท่ีขอจดทะเบียนอาคารชุดในส านกังานท่ีดิน 

จงัหวดัชลบุรี ตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ. 2556-เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2557 เป็นประชากรผูม้ารับบริการ 
ทั้งหมดจ านวน 55 คน (ขอ้มูลจากฝ่ายทะเบียน ณ วนัท่ี 31 ตุลาคม 2557) 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
ในการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถาม (Questionnaires) ข้ึนมา เพื่อใชเ้ป็น

เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล โดยท าการศึกษาจากขอ้มูลพื้นฐาน แนวคิด ทฤษฎี และการทบทวน
วรรณกรรม รวมทั้งงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัชลบุรี เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดขอบเขตเน้ือหาของแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 
2 ขั้นตอน ดงัน้ี 

ขั้นตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ขั้นตอนท่ี 2  ความคิดเห็นของผูป้ระกอบต่อคุณภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนอาคารชุด

ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
 



 48 

โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนน ตามระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 
ระดบัความความคิดเห็นของคะแนนการรับรู้ 
ค่าคะแนน 4 หมายถึง การรับรู้อยูใ่นระดบัดี 
ค่าคะแนน 3 หมายถึง การรับรู้อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
ค่าคะแนน 2 หมายถึง การรับรู้อยูใ่นระดบัไม่ค่อยดี 
ค่าคะแนน 1 หมายถึง การรับรู้อยูใ่นระดบัไม่ดีเลย 
ระดบัความความคิดเห็นของคะแนนความคาดหวงั 
ค่าคะแนน 4 หมายถึง ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก 
ค่าคะแนน 3 หมายถึง ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 
ค่าคะแนน 2 หมายถึง ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัค่อนขา้งนอ้ย 
ค่าคะแนน 1 หมายถึง ความคาดหวงัอยูใ่นระดบันอ้ย 
 

การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
1.  ศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้จากเอกสาร ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้น ามาสร้างเป็น

เคร่ืองมือใหค้รอบคลุมเน้ือหาตามวตัถุประสงค ์ถูกตอ้งตามหลกัเกณฑ ์และสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ทฤษฎีท่ีใชใ้นการวจิยั 

2.  สร้างแบบสอบถามฉบบัร่าง เม่ือสร้างแบบสอบถามแลว้ น าเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ         
เพือ่ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาและผูว้จิยัน ามาปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปทดสอบ 

3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
 3.1  อาจารยด์ร.กฤษฎา นนัทเพชร อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
 3.2  นางสาวจิรฐา สมเนตร์ หวัหนา้งานทะเบียนสิทธิและนิติกรรม 2 
 3.3  นายรุทร สุวรรณโชติ กรรมการผูจ้ดัการ บริษทั บางแสนสถาปนิก จ ากดั 
4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มผูป้ระกอบการท่ีมีลกัษณะ

ใกลเ้คียงหรือเหมือนกบักลุ่มประชากร จ านวน 30 คน ณ ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี สาขาพทัยา 
เพื่อหาคุณภาพเคร่ืองมือ โดยหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) 
แบบ Cronbach’s alpha โดยค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถามเท่ากบั 0.902        
ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได ้สามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริงต่อไป 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1.  การศึกษาคร้ังน้ี ไดข้อการอนุเคราะห์จากส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี เพื่อท าการส ารวจ

จากกลุ่มประชากร และไดท้ าการแจกแบบสอบถามเพื่อให้ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการขอจดทะเบียน
อาคารชุดในอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี กรอกขอ้มูลจ านวน 55 คน หลงัจากไดรั้บแบบสอบถาม
ท่ีกรอกขอ้มูลเรียบร้อยแลว้ น าแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามและน าไป
วเิคราะห์ทางสถิติ 

2.  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจ านวน 55 ชุด โดยมี
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาและมีความสมบูรณ์ จ านวน 55 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี ใชว้ธีิการประมวลผลค่าทางสถิติดว้ยเคร่ือง

คอมพิวเตอร์ในโปรแกรมส าเร็จรูป ส าหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร์ แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น        
2 ส่วน คือ 

ขั้นตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ขั้นตอนท่ี 2  ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการต่อคุณภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนอาคาร

ชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูลและตอบ

วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ โดยใช้

สถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) น าขอ้มูลมาประมวลผล
แลว้น ามาเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย 

2.  วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการใหค้วามอบอุ่นใจ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ โดยสถิติค่าความถ่ี (Frequency)          
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย () และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน () น าขอ้มูลมาประมวลผล
แลว้น ามาเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย 
 
 



 50 

เกณฑ์การแปลผล 
ในการวจิยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ียเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ

จดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี เป็น 4 ระดบั โดยก าหนดเกณฑก์ารคิดคะแนน
จากสูตรการหาอนัตรภาคชั้น (Class interval) (วชิิต อู่อน้, 2550, หนา้ 14) ดงัน้ี 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
          จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
   =     4 - 1 
          4 

       =    0.75 
เกณฑใ์นการวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัชลบุรี โดยพิจารณาค่าเฉล่ียของคะแนนแต่ละขอ้เป็น 4 ระดบั ดงัน้ี 
คะแนนเฉล่ีย ระดบัการรับรู้/ ระดบัการคาดหวงั 
3.26-4.00  มีระดบัการรับรู้/ ระดบัการคาดหวงัมากท่ีสุด 
2.51-3.25  มีระดบัการรับรู้/ ระดบัการคาดหวงัมาก 
1.76-2.50  มีระดบัการรับรู้/ ระดบัการคาดหวงันอ้ย 
1.00-1.75  มีระดบัการรับรู้/ ระดบัการคาดหวงันอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
การวจิยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี” 

มีวตัถุประสงคป์ระการแรก เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ในการบริการระดบัความคาดหวงัต่อการเขา้รับ
บริการ ประการท่ีสอง เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดั
ชลบุรี โดยเก็บขอ้มูลจากผูป้ระกอบการท่ีมาใชบ้ริการจดทะเบียนอาคารชุดในส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 55 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ มีการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย () และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน () ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์       
2 ขั้นตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน 

จงัหวดัชลบุรี 
ตอนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนอาคารชุด 

ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรีกบัขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล 
 

ตอนที ่1  แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลพืน้ฐานส่วนบุคคล 
 
ตารางท่ี 1  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 30 54.55 
หญิง 25 45.45 

รวม 55 100.00 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาย ุ   

25-30 ปี 2 3.64 
31-35 ปี 15 27.27 
36-40 ปี 25 45.45 
41-45 ปี 13 23.64 

รวม 55 100.00 
ทุนท่ีใชจ้ดทะเบียน   

นอ้ยกวา่ 5,000,000 บาท 27 49.09 
5,000,000-10,000,000 บาท 16 29.09 
10,000,001-15,000,000 บาท 5 9.09 
มากกวา่ 15,000,000 บาท 7 12.73 

รวม 55 100.00 
จ านวนห้องของอาคารชุด   

นอ้ยกวา่ 50 หอ้ง 3 5.45 
50-100 หอ้ง 43 78.18 
มากกวา่ 100 หอ้งข้ึนไป 9 16.36 

รวม 55 100.00 
จ านวนคร้ังท่ีมาจดทะเบียนอาคารชุด   

1 คร้ัง 25 45.45 
2 คร้ัง 13 23.64 
มากกวา่ 3 คร้ัง 17 30.91 

รวม 55 100.00 
 

จากตารางท่ี 1 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูป้ระกอบการท่ีมาใชบ้ริการจดทะเบียน
อาคารชุดในส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี มีดงัน้ี 

เพศ พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 54.55 และเพศชาย ร้อยละ 45.45 
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อาย ุพบวา่ ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มอาย ุ36-40 ปี ร้อยละ 45.45 รองลงมา คือ กลุ่มอาย ุ31-35 ปี 
ร้อยละ 27.27 กลุ่มอาย ุ41-45 ปี ร้อยละ 23.64 และกลุ่มอาย ุ25-30 ปี ร้อยละ 3.64 

ทุนท่ีใชใ้นการจดทะเบียน พบวา่ ส่วนใหญ่ใชทุ้นในการจดทะเบียน นอ้ยกวา่       
5,000,0000 บาท ร้อยละ 49.09 รองลงมา คือ 5,000,000-10,000,000 บาท ร้อยละ 29.09 ใชทุ้น
มากกวา่ 15,000,000 บาท ร้อยละ 12.73 และใชทุ้น 10,000,001-15,000,000 บาท ร้อยละ 9.09  

จ านวนห้องของอาคารชุด พบวา่ ส่วนใหญ่จ านวนหอ้งอยูท่ี่ 50-100 หอ้ง ร้อยละ 78.18     
รองลงมา คือ มากกวา่ 100 ห้องข้ึนไป ร้อยละ 16.36 และนอ้ยกวา่ 50 หอ้ง ร้อยละ 5.45 

จ านวนคร้ังท่ีมาจดทะเบียนอาคารชุด พบวา่ ส่วนใหญ่มาจดทะเบียนอาคารชุด 1 คร้ัง       
ร้อยละ 45.45 รองลงมา คือ มากกวา่ 3 คร้ัง ร้อยละ 30.91 และนอ้ยสุด จ านวน 2 คร้ัง ร้อยละ 23.64 
 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านักงาน
ทีด่ินจังหวดัชลบุรี 
 
ตารางท่ี 2  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการจดทะเบียน

อาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ระดบัการรับรู้ ดา้นความเป็นรูปธรรม                       
ในการบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  
ระดบัของ 

การใช้บริการ 
อนัดบั ไม่ดี

มาก ๆ 
ไม่ค่อย
ด ี

ด ี ดมีาก 

1.  ความเพียงพอต่อส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

0 
(0.00) 

8 
(14.55) 

42 
(76.36) 

5 
(9.09) 

2.95 0.49 มาก 3 

2.  การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์         
มีความสะดวกต่อการติดต่อใช้
บริการ 

0 
(0.00) 

8 
(14.55) 

41 
(74.55) 

6 
(10.91) 

2.96 0.51 มาก 1 

3.  ป้าย ประชาสมัพนัธ์/ ขอ้ความ
บอกจุดบริการ มีความชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย 

0 
(0.00) 

12 
(21.82) 

38 
(69.09) 

5 
(9.09) 

2.87 0.55 มาก 4 

4.  ส่ือประชาสมัพนัธ์/ คู่มือ 
และเอกสารมีเน้ือหาครบถว้น 

0 
(0.00) 

11 
(20.00) 

35 
(63.64) 

9 
(16.36) 

2.96 0.61 มาก 2 

ภาพรวม 2.94 0.54 มาก  
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จากตารางท่ี 2 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี ระดบัการรับรู้ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ พบวา่ โดยภาพรวมผูป้ระกอบการ
ท่ีมารับบริการ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี ไดมี้ระดบัการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรม ผูป้ระกอบการไดรั้บบริการอยูใ่นระดบั
มาก ( = 2.94,  = 0.54) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 

การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์ มีความสะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการ
ท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 2.96,  = 0.51) เป็นอนัดบัท่ี 1 

ส่ือประชาสัมพนัธ์/ คู่มือ และเอกสาร มีเน้ือหาครบถว้น พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับ
บริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 2.96,  = 0.61) เป็นอนัดบัท่ี 2 

ความเพียงพอต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บ            
การบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 2.95,  = 0.49) เป็นอนัดบัท่ี 3 

ป้ายประชาสัมพนัธ์/ ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 2.87,  = 0.55) เป็นอนัดบัท่ี 4 

สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ ป้ายประชาสัมพนัธ์/ ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ                
มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย และความเพียงพอต่อส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีผูป้ระกอบการให้ความส าคญั 
เป็นอนัดบัทา้ย ๆ เพราะป้ายหรือขอ้ความบอกจุดบริการมีไม่ครบทุกจุดท่ีบริการ อาจท าใหส้ร้าง
ความสับสนในการมาใชบ้ริการได ้อีกทั้งความไม่เพียงพอต่อส่ิงอ านวยความสะดวก เน่ืองจากพื้นท่ี
ในส านกังานท่ีดินมีบริเวณจ ากดั จึงไม่สามารถอ านวยความสะดวกแก่ผูป้ระกอบการไดท้นัถ่วงที 
 
ตารางท่ี 3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการจดทะเบียน

อาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ระดบัการรับรู้ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
ในการบริการ 

 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
ในการบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  
ระดบัของ 

การใช้บริการ 
อนัดบั ไม่ดี

มาก ๆ 
ไม่ค่อย
ด ี

ด ี ดมีาก 

1.  ส านกังานท่ีดินให้บริการ              
ท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่การให้      
บริการในคร้ังแรก 

0 
(0.00) 

6 
(10.91) 

43 
(78.18) 

6 
(10.91) 

3.00 0.47 มาก 4 

2.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย 

0 
(0.00) 

2 
(3.64) 

36 
(65.45) 

17 
(30.91) 

3.27 0.53 มาก 1 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
ในการบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  
ระดบัของ 

การใช้บริการ 
อนัดบั ไม่ดี

มาก ๆ 
ไม่ค่อย
ด ี

ด ี ดมีาก 

3.  การให้บริการมีขั้นตอนวิธีการท่ี
เป็นธรรม จดัล าดบัก่อนหลงั             
อยา่งเสมอภาค 

0 
(0.00) 

6 
(10.91) 

42 
(76.36) 

7 
(12.73) 

3.02 0.49 มาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ย                
ความซ่ือสตัยสุ์จริต 

0 
(0.00) 

3 
(5.45) 

37 
(67.27) 

15 
(27.27) 

3.22 0.53 มาก 2 

ภาพรวม 3.13 0.50 มาก  

 
จากตารางท่ี 3 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัชลบุรี ระดบัการรับรู้ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ พบวา่ โดยภาพรวม
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ไดมี้ระดบัการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ผูป้ระกอบการ
ไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.13,  = 0.50) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 

เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการ      
อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.27,  = 0.53) เป็นอนัดบัท่ี 1 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บ         
การบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.22,  = 0.53) เป็นอนัดบัท่ี 2 

การใหบ้ริการมีขั้นตอนวธีิการท่ีเป็นธรรม จดัล าดบัก่อนหลงัอยา่งเสมอภาค พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.02,  = 0.49) เป็นอนัดบัท่ี 3 

ส านกังานท่ีดินใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่การให้บริการในคร้ังแรก พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.00, = 0.47) เป็นอนัดบัท่ี 4 

สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ ส านกังานท่ีดินใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสมตั้งแต่             
การใหบ้ริการในคร้ังแรก และการใหบ้ริการมีขั้นตอนวธีิการท่ีเป็นธรรม จดัล าดบัก่อนหลงัอยา่ง
เสมอภาคท่ีผูป้ระกอบการให้ความส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย ๆ เพราะเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้ความช านาญ
ดา้นการจดทะเบียนอาคารชุดมีจ านวนนอ้ย อาจจะใหบ้ริการแก่ผูป้ระกอบการไม่ทนัท่วงที 
ผูป้ระกอบการบา้งท่านมีปัญหามากปัญหานอ้ยไม่เท่ากนั บางคร้ังเจา้หนา้ท่ีอาจลดัคิวใหผู้ป้ระกอบการ 
ท่ีมีปัญหานอ้ยก่อนผูมี้ปัญหามาก เน่ืองจากใชเ้วลาในการอธิบายไม่เท่ากนั 
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ตารางท่ี 4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการจดทะเบียน
อาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ระดบัการรับรู้ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 

 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

  
ระดบัของ 

การใช้บริการ 
อนัดบั ไม่ดี

มาก ๆ 
ไม่ค่อย
ด ี

ด ี ดมีาก 

1.  เจา้หนา้ให้ค  าแนะน า การตอบ
ขอ้ซกัถาม ปัญหาขอ้สงสยั และ
อธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน 

0 
(0.00) 

9 
(16.36) 

39 
(70.91) 

7 
(12.73) 

2.96 0.54 มาก 4 

2.  การตรงต่อเวลานดัหมายของ
เจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบังานจดทะเบียน
อาคารชุด 

0 
(0.00) 

8 
(14.55) 

37 
(67.27) 

10 
(18.18) 

3.04 0.58 มาก 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีให้บริการอ านวย           
ความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง 

0 
(0.00) 

5 
(9.09) 

40 
(72.73) 

10 
(18.18) 

3.09 0.52 มาก 1 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะ
ให้บริการอยา่งทนัท่วงที 

0 
(0.00) 

7 
(12.73) 

39 
(70.91) 

9 
(16.36) 

3.04 0.54 มาก 3 

ภาพรวม 3.03 0.55 มาก  

 
จากตารางท่ี 4 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัชลบุรี ระดบัการรับรู้ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวมผูป้ระกอบการ
ท่ีมารับบริการ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี ไดมี้ระดบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ผูป้ระกอบการไดรั้บบริการ
อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.03,  = 0.55) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมา
รับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.09,  = 0.52) เป็นอนัดบัท่ี 1 

การตรงต่อเวลานดัหมายของเจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบังานจดทะเบียนอาคารชุด พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.04,  = 0.58) เป็นอนัดบัท่ี 2 

เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยา่งทนัท่วงที พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการ
ไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.04, = 0.54) เป็นอนัดบัท่ี 3 

เจา้หนา้ใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถาม ปัญหาขอ้สงสัย และอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน        
พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 2.96,  = 0.54)         
เป็นอนัดบัท่ี 4 
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สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ เจา้หนา้ใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถาม ปัญหาขอ้สงสัย 
และอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน และเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยา่งทนัท่วงทีท่ีผูป้ระกอบการ
ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย ๆ เพราะเจา้หนา้ท่ีไม่สามารถตอบค าถามโดยเนน้รายละเอียดเชิงลึกได ้
เช่น ดา้นกฎหมาย อีกทั้งใหบ้ริการล่าชา้และเกิดความผิดพลาด เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการเป็น
เจา้หนา้ท่ีท่ีมารับผดิชอบงานใหม่ จึงยงัไม่ค่อยช านาญในการใหบ้ริการแก่ผูป้ระกอบการและความรู้ 
เก่ียวกบัพระราชบญัญติัอาคารชุด พ.ศ. 2522 
 
ตารางท่ี 5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการจดทะเบียน

อาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ระดบัการรับรู้ ดา้นการใหค้วามอบอุ่นแก่
ผูรั้บบริการ 

 

ด้านการให้ความอบอุ่น 
แก่ผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  
ระดบัของ 

การใช้บริการ 
อนัดบั ไม่ดี

มาก ๆ 
ไม่ค่อย
ด ี

ด ี ดมีาก 

1.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ
ในการให้บริการ 

0 
(0.00) 

5 
(9.09) 

41 
(74.55) 

9 
(16.36) 

3.07 0.50 มาก 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพ ท่าทาง 
วาจา และน ้าเสียงเป็นกนัเองต่อ 
ผูใ้ชบ้ริการ 

0 
(0.00) 

7 
(12.77) 

41 
(74.55) 

7 
(12.73) 

3.00 0.51 มาก 4 

3.  เจา้หนา้ท่ีให้บริการต่อ
ผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย           
โดยไม่เลือกปฏิบติั 

0 
(0.00) 

6 
(10.91) 

41 
(74.55) 

8 
(14.55) 

3.04 0.51 มาก 2 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

0 
(0.00) 

7 
(12.73) 

39 
(70.91) 

9 
(16.36) 

3.04 0.54 มาก 3 

ภาพรวม 3.04 0.52 มาก  

 
จากตารางท่ี 5 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัชลบุรี ระดบัการรับรู้ ดา้นการให้ความอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวมผูป้ระกอบการ
ท่ีมารับบริการ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี ไดมี้ระดบัการรับรู้ในดา้นการให้ความอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ ผูป้ระกอบการไดรั้บ         
การบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.04,  = 0.52) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 

เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการ
ไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.07,  = 0.50) เป็นอนัดบัท่ี 1 
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เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.04,  = 0.50) เป็นอนัดบัท่ี 2 

เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บ
การบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.04,  = 0.54) เป็นอนัดบัท่ี 3 

เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพ ท่าทาง วาจา และน ้าเสียงเป็นกนัเองต่อผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.00,  = 0.51) เป็นอนัดบัท่ี 4 

สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพ ท่าทาง วาจา และน ้าเสียงเป็นกนัเอง 
ต่อผูใ้ชบ้ริการ และเจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการท่ีผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัเป็น
อนัดบัทา้ย ๆ เพราะเจา้หนา้ท่ีอาจติดใหบ้ริการแก่ผูป้ระกอบการท่านอ่ืนอยูเ่ลยไม่ไดส้นใจ
ผูป้ระกอบการท่านใหม่ และอาจพูดหรือแสดงกิริยาท่ีไม่สุภาพออกไป เช่น พูดจาห้วน ๆ ไม่ไพเราะ 
 
ตารางท่ี 6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการจดทะเบียน

อาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ระดบัการรับรู้ ดา้นความเห็นอกเห็นใจแก่
ผูรั้บบริการ 

 

ด้านความเห็นอกเห็นใจแก่
ผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  
ระดบัของ 

การใช้บริการ 
อนัดบั ไม่ดี

มาก ๆ 
ไม่ค่อย
ด ี

ด ี ดมีาก 

1.  ส านกังานท่ีดินเปิดให้บริการ     
ในเวลาท่ีสะดวก เหมาะสมต่อ          
การใชบ้ริการ 

0 
(0.00) 

10 
(18.18) 

31 
(56.36) 

14 
(25.45) 

3.07 0.66 มาก 1 

2.  เจา้หนา้ท่ียดึหลกัความสนใจ
ของผูรั้บบริการเป็นหวัใจส าคญั 

0 
(0.00) 

8 
(14.55) 

37 
(67.27) 

10 
(18.18) 

3.04 0.58 มาก 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจน                
ในการให้ค  าแนะน าเก่ียวกบั             
การจดทะเบียนอาคารชุด 

0 
(0.00) 

5 
(9.09) 

43 
(74.18) 

7 
(12.73) 

3.04 0.47 มาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ 
และกระตือรือร้นในการให้บริการ 

0 
(0.00) 

7 
(12.73) 

40 
(72.73) 

8 
(14.55) 

3.01 0.53 มาก 4 

ภาพรวม 3.04 0.56 มาก  

 
จากตารางท่ี 6 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัชลบุรี ระดบัการรับรู้ ดา้นการให้ความอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวมผูป้ระกอบการ
ท่ีมารับบริการ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน
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จงัหวดัชลบุรี ไดมี้ระดบัการรับรู้ในดา้นความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ ผูป้ระกอบการไดรั้บ          
การบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.04,  = 0.56) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 

ส านกังานท่ีดินเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกเหมาะสมต่อการใชบ้ริการ พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.07,  = 0.66) เป็นอนัดบัท่ี 1 

เจา้หนา้ท่ียดึหลกัความสนใจของผูรั้บบริการเป็นหวัใจส าคญั พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมา
รับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.04,  = 0.58) เป็นอนัดบัท่ี 2 

เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจนในการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการจดทะเบียนอาคารชุด พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.04,  = 0.47) เป็นอนัดบัท่ี 3 

เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการ
ท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.02,  = 0.53) เป็นอนัดบัท่ี 4 

สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้น                 
ในการใหบ้ริการ และเจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจนในการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการจดทะเบียนอาคารชุด 
ท่ีผูป้ระกอบการให้ความส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย ๆ เพราะเจา้หนา้ท่ีหน่ึงคนไม่สามารถดูแลผูป้ระกอบการ 
หลายคนในคร้ังเดียวกนัได ้เน่ืองจากผูป้ระกอบการแต่ละคนมีปัญหาท่ีแตกต่างกนัไป และเจา้หนา้ท่ี
จะตอ้งใชเ้วลาในการอธิบายนาน 
 
ตารางท่ี 7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการจดทะเบียน

อาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ระดบัความคาดหวงั ดา้นความเป็นรูปธรรม
ในการบริการ  

 

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ในการบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  
ระดบัของ 

การใช้บริการ 
อนัดบั ไม่ดี

มาก ๆ 
ไม่ค่อย
ด ี

ด ี ดมีาก 

1.  ความเพียงพอต่อส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

0 
(0.00) 

10 
(18.18) 

39 
(70.91) 

6 
(10.91) 

2.93 0.54 มาก 2 

2.  การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์          มี
ความสะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ 

0 
(0.00) 

9 
(16.36) 

34 
(61.82) 

12 
(21.82) 

3.05 0.62 มาก 1 

3.  ป้ายประชาสมัพนัธ์/ ขอ้ความ
บอกจุดบริการ มีความชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย 

0 
(0.00) 

10 
(18.18) 

42 
(76.36) 

3 
(5.45) 

2.87 0.47 มาก 4 

4.  ส่ือประชาสมัพนัธ์/ คู่มือ             
และเอกสาร มีเน้ือหาครบถว้น 

0 
(0.00) 

10 
(18.18) 

39 
(70.91) 

6 
(10.91) 

2.93 0.54 มาก 3 

ภาพรวม 2.95 0.54 มาก  
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จากตารางท่ี 7 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี ระดบัความคาดหวงั ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ พบวา่ โดยภาพรวม
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ไดมี้ระดบัความคาดหวงัในดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ
ผูป้ระกอบการไดรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 2.95,  = 0.54) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 

การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์ มีความสะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการ
ท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.05,  = 0.62) เป็นอนัดบัท่ี 1 

ความเพียงพอต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บ            
การบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 2.92,  = 0.54) เป็นอนัดบัท่ี 2 

ส่ือประชาสัมพนัธ์/ คู่มือ และเอกสาร มีเน้ือหาครบถว้น พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับ
บริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 2.92,  = 0.54) เป็นอนัดบัท่ี 3 

ป้ายประชาสัมพนัธ์/ ขอ้ความบอกจุดบริการ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 2.87,  = 0.47) เป็นอนัดบัท่ี 4 

สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ ป้าย ประชาสัมพนัธ์/ ขอ้ความบอกจุดบริการ มีความชดัเจน 
และเขา้ใจง่าย และส่ือประชาสัมพนัธ์/ คู่มือ และเอกสาร มีเน้ือหาครบถว้นท่ีผูป้ระกอบการให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย ๆ เพราะป้ายหรือขอ้ความบอกจุดบริการ มีไม่ครบทุกจุดท่ีบริการ            
อาจท าใหส้ร้างความสับสนในการมาใชบ้ริการได ้และวารสารหรือเอกสารให้อ่าน มีไม่เพียงพอแก่
ผูป้ระกอบการท่ีมานัง่รอรับบริการ 
 
ตารางท่ี 8  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการจดทะเบียน

อาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ระดบัความคาดหวงั ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการ 

 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
ในการบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  
ระดบัของ 

การใช้บริการ 
อนัดบั ไม่ดี

มาก ๆ 
ไม่ค่อย
ด ี

ด ี ดมีาก 

1.  ส านกังานท่ีดินให้บริการท่ี
ถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่                    
การให้บริการในคร้ังแรก 

0 
(0.00) 

6 
(10.91) 

41 
(74.55) 

8 
(14.55) 

3.04 0.51 มาก 4 

2.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย 

0 
(0.00) 

4 
(7.27) 

37 
(67.27) 

14 
(25.45) 

3.18 0.55 มาก 1 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
ในการบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  
ระดบัของ 

การใช้บริการ 
อนัดบั ไม่ดี

มาก ๆ 
ไม่ค่อย
ด ี

ด ี ดมีาก 

3.  การให้บริการมีขั้นตอนวิธีการ    
ท่ีเป็นธรรม จดัล าดบัก่อนหลงั
อยา่งเสมอภาค 

0 
(0.00) 

4 
(7.27) 

43 
(78.18) 

8 
(14.55) 

3.07 0.47 มาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ย                
ความซ่ือสตัยสุ์จริต 

0 
(0.00) 

2 
(3.64) 

41 
(74.55) 

12 
(21.82) 

3.18 0.47 มาก 2 

ภาพรวม 3.12 0.50 มาก  

 
จากตารางท่ี 8 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัชลบุรี ระดบัความคาดหวงั ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ พบวา่ โดยภาพรวม
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ไดมี้ระดบัความคาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
ผูป้ระกอบการไดรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.12,  = 0.50) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 

เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการ      
อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.18,  = 0.55) เป็นอนัดบัท่ี 1 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บ        
การบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.18,  = 0.47) เป็นอนัดบัท่ี 2 

การใหบ้ริการมีขั้นตอนวธีิการท่ีเป็นธรรม จดัล าดบัก่อนหลงัอยา่งเสมอภาค พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.07,  = 0.47) เป็นอนัดบัท่ี 3 

ส านกังานท่ีดินใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่การให้บริการในคร้ังแรก พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.03,  = 0.51) เป็นอนัดบัท่ี 4 

สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ ส านกังานท่ีดินใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่การให ้  
บริการในคร้ังแรก และการใหบ้ริการมีขั้นตอนวธีิการท่ีเป็นธรรม จดัล าดบัก่อนหลงัอยา่งเสมอภาค 
ท่ีผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย ๆ เพราะเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้ความช านาญดา้นการจด
ทะเบียนอาคารชุดมีจ านวนนอ้ย อาจจะใหบ้ริการแก่ผูป้ระกอบการไม่ทนัท่วงที ผูป้ระกอบการ            
บางท่านมีปัญหามาก ปัญหานอ้ย ไม่เท่ากนั บางคร้ังเจา้หนา้ท่ีอาจลดัคิวใหผู้ป้ระกอบการท่ีมีปัญหา
นอ้ยก่อนผูมี้ปัญหามาก เน่ืองจากใชเ้วลาในการอธิบายไม่เท่ากนั 
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ตารางท่ี 9  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการจดทะเบียน
อาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ระดบัความคาดหวงั  ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 

 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

  
ระดบัของ 

การใช้บริการ 
อนัดบั ไม่ดี

มาก ๆ 
ไม่ค่อย
ด ี

ด ี ดมีาก 

1.  เจา้หนา้ให้ค  าแนะน า การตอบ
ขอ้ซกัถาม ปัญหาขอ้สงสยั และ
อธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน 

0 
(0.00) 

4 
(7.27) 

40 
(72.73) 

11 
(20.20) 

3.13 0.51 มาก 2 

2.  การตรงต่อเวลานดัหมายของ
เจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบังานจดทะเบียน
อาคารชุด 

0 
(0.00) 

3 
(5.45) 

42 
(76.36) 

10 
(18.18) 

3.13 0.47 มาก 3 

3.  เจา้หนา้ท่ีให้บริการอ านวย           
ความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง 

0 
(0.00) 

1 
(1.82) 

43 
(78.18) 

11 
(20.00) 

3.18 0.43 มาก 1 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะ
ให้บริการอยา่งทนัท่วงที 

0 
(0.00) 

5 
(9.09) 

39 
(70.91) 

11 
(20.00) 

3.11 0.53 มาก 4 

ภาพรวม 3.14 0.49 มาก  

 
จากตารางท่ี 9 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัชลบุรี ระดบัความคาดหวงั ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวมผูป้ระกอบการ 
ท่ีมารับบริการ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี ไดมี้ระดบัความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ผูป้ระกอบการไดรั้บ
การบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.14,  = 0.49) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมา
รับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.18,  = 0.43) เป็นอนัดบัท่ี 1 

เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยา่งทนัท่วงที พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการ
ไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.13,  = 0.51) เป็นอนัดบัท่ี 2 

การตรงต่อเวลานดัหมายของเจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบังานจดทะเบียนอาคารชุด พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.13, = 0.47) เป็นอนัดบัท่ี 3 

เจา้หนา้ใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถาม ปัญหาขอ้สงสัย และอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน     
พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.11,  = 0.53)               
เป็นอนัดบัท่ี 4 
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สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถาม ปัญหาขอ้สงสัย 
และอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน และการตรงต่อเวลานดัหมายของเจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบังานจดทะเบียน           
อาคารชุดท่ีผูป้ระกอบการให้ความส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย ๆ เพราะเจา้หนา้ท่ีไม่สามารถตอบค าถาม
โดยเนน้รายละเอียดเชิงลึกได ้เช่น ดา้นกฎหมาย อีกทั้งให้บริการล่าชา้และเกิดความผดิพลาด เน่ืองจาก 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเป็นเจา้หนา้ท่ีท่ีมารับผิดชอบงานใหม่ จึงยงัไม่ค่อยช านาญในการใหบ้ริการแก่
ผูป้ระกอบการและความรู้เก่ียวกบัพระราชบญัญติัอาคารชุด พ.ศ. 2522 และในแต่ละวนัเจา้หนา้ท่ี
ตอ้งใหบ้ริการประชาชนท่านอ่ืน ๆ ดว้ย เวลาท่ีนดัหมายผูป้ระกอบการมาคุยงานอาจจะตรงกบัเวลา
ท่ีมีประชาชนมาใชก้ารบริการ จนท าใหผู้ป้ระกอบการเสียเวลาและเกิดการล่าชา้ 
 
ตารางท่ี 10  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการจดทะเบียน

อาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ระดบัความคาดหวงั ดา้นการใหค้วามอบอุ่น 
แก่ผูรั้บบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 

 

ด้านการให้ความอบอุ่นแก่
ผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  
ระดบัของ 

การใช้บริการ 
อนัดบั ไม่ดี

มาก ๆ 
ไม่ค่อย
ด ี

ด ี ดมีาก 

1.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ
ในการให้บริการ 

0 
(0.00) 

5 
(9.09) 

39 
(70.91) 

11 
(20.00) 

3.11 0.53 มาก 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพ ท่าทาง 
วาจา และน ้าเสียงเป็นกนัเองต่อ 
ผูใ้ชบ้ริการ 

0 
(0.00) 

4 
(7.27) 

41 
(74.55) 

10 
(18.18) 

3.11 0.50 มาก 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีให้บริการต่อ
ผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย            
โดยไม่เลือกปฏิบติั 

0 
(0.00) 

9 
(16.36) 

39 
(70.91) 

7 
(12.73) 

2.96 0.54 มาก 4 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

0 
(0.00) 

8 
(14.55) 

37 
(67.27) 

10 
(18.18) 

3.04 0.58 มาก 3 

ภาพรวม 3.06 0.54 มาก  

 
จากตารางท่ี 10 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัชลบุรี ระดบัความคาดหวงั ดา้นการใหค้วามอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวม
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ไดมี้ระดบัความคาดหวงัในดา้นการใหค้วามอบอุ่นแกผู้รั้บบริการ 
ผูป้ระกอบการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.06,  = 0.54) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
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เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการ
ไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.11,  = 0.53) เป็นอนัดบัท่ี 1 

เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพ ท่าทาง วาจา และน ้าเสียงเป็นกนัเองต่อผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.11,  = 0.50) เป็นอนัดบัท่ี 2 

เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บ
การบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.04,  = 0.58) เป็นอนัดบัท่ี 3 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 2.96,  = 0.54) เป็นอนัดบัท่ี 4 

สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย          
โดยไม่เลือกปฏิบติัและเจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการท่ีผูป้ระกอบการให้ความส าคญั
เป็นอนัดบัทา้ย ๆ เพราะเจา้หนา้ท่ีจะปฏิบติัตนกบัผูป้ระกอบการท่ีมาจดทะเบียนอาคารชุดคร้ังแรก 
หรือมาจดทะเบียนหลายคร้ังเหมือนกนั ไม่ใช่จะปฏิบติักบัผูป้ระกอบการท่ีมาจดหลายคร้ังดีกวา่ 
เน่ืองจากผูป้ระกอบการท่ีมาจดหลายคร้ังจะมีความรู้ความเขา้ใจหรือความผิดพลาดในการจดทะเบียน 
นอ้ยกวา่ 
 
ตารางท่ี 11  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการจดทะเบียน

อาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ระดบัความคาดหวงั ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
แก่ผูรั้บบริการ 

 

ด้านความเห็นอกเห็นใจแก่
ผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  
ระดบัของ 

การใช้บริการ 
อนัดบั ไม่ดี

มาก ๆ 
ไม่ค่อย
ด ี

ด ี ดมีาก 

1.  ส านกังานท่ีดินเปิดให้บริการ        
ในเวลาท่ีสะดวก เหมาะสมต่อ          
การใชบ้ริการ 

0 
(0.00) 

5 
(9.09) 

42 
(76.36) 

8 
(14.55) 

3.05 0.48 มาก 2 

2.  เจา้หนา้ท่ียดึหลกัความสนใจ
ของผูรั้บบริการเป็นหวัใจส าคญั 

0 
(0.00) 

7 
(12.73) 

41 
(74.55) 

7 
(12.73) 

3.00 0.50 มาก 4 

3.  เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจน                 
ในการให้ค  าแนะน าเก่ียวกบั              
การจดทะเบียนอาคารชุด 

0 
(0.00) 

4 
(7.27) 

43 
(78.18) 

8 
(14.55) 

3.07 0.46 มาก 1 

4.  เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ 
และกระตือรือร้นในการให้บริการ 

0 
(0.00) 

7 
(12.73) 

40 
(72.73) 

8 
(14.55) 

3.01 0.52 มาก 3 

ภาพรวม 3.03 0.50 มาก  
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จากตารางท่ี 11 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี ระดบัความคาดหวงัดา้น การใหค้วามเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวม 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ไดมี้ระดบัความคาดหวงัในดา้นความเห็นอกเห็นใจ ผูป้ระกอบการ
ไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.03,  = 0.50) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 

เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจนในการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการจดทะเบียนอาคารชุด พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.07,  = 0.46) เป็นอนัดบัท่ี 1 

ส านกังานท่ีดินเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวก เหมาะสมต่อการใชบ้ริการ พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.05,  = 0.48) เป็นอนัดบัท่ี 2 

เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการ
ท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.01,  = 0.52) เป็นอนัดบัท่ี 3 

เจา้หนา้ท่ียดึหลกัความสนใจของผูรั้บบริการเป็นหวัใจส าคญั พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมา
รับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบั ( = 3.00,  = 0.50) เป็นอนัดบัท่ี 4 

สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ เจา้หนา้ท่ียดึหลกัความสนใจของผูรั้บบริการเป็นหวัใจส าคญั 
และเจา้หนา้ท่ีเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการท่ีผูป้ระกอบการให้ความส าคญั 
เป็นอนัดบัทา้ย ๆ เพราะเจา้หนา้ท่ีหน่ึงคนไม่สามารถดูแลผูป้ระกอบการหลายคนในคร้ังเดียวกนัได ้
เน่ืองจากผูป้ระกอบการแต่ละคนมีปัญหาท่ีแตกต่างกนัไป และเจา้หนา้ท่ีจะตอ้งใชเ้วลา                      
ในการอธิบายนาน 
 
ตารางท่ี 12  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของ

ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ระดบัการรับรู้และความคาดหวงัในดา้นต่าง ๆ 
 

คุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุด
ของส านักงานที่ดนิจังหวดัชลบุรี 

  ระดับของ 
การให้ 
บริการ 

ล าดับ   ระดับของ 
การให้ 
บริการ 

ล าดับ 

1.  ดา้นรูปธรรมของการบริการ 3.00 0.64 มาก 5 3.02 0.68 มาก 5 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 3.36 0.62 มาก 2 3.25 0.62 มาก 2 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.16 0.66 มาก 1 3.25 0.55 มาก 1 
4.  ดา้นการให้ความอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ 3.18 0.61 มาก 4 3.13 0.64 มาก 4 
5.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ 3.16 0.69 มาก 3 3.15 0.59 มาก 3 

ค่าเฉล่ียรวม 3.17 0.64 มาก  3.16 0.61 มาก  
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จากตารางท่ี 12 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี ระดบัการรับรู้และระดบัความคาดหวงัในดา้นต่าง ๆ พบวา่ โดยภาพรวมผูป้ระกอบการ 
ท่ีมารับบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี ในดา้นต่าง ๆ ของระดบัการรับรู้ ผูป้ระกอบการไดรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก                
( = 3.17, = 0.64) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการ
อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.16,  = 0.66) เป็นอนัดบัท่ี 1 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บ         
การบริการ อยูใ่นระดบัดี ( = 3.36,  = 0.62) เป็นอนัดบัท่ี 2 

ดา้นความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บ               
การบริการอยูใ่นระดบัดี ( = 3.16,  = 0.69) เป็นอนัดบัท่ี 3 

ดา้นการใหค้วามอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บ                
การบริการอยูใ่นระดบัดี ( = 3.18,  = 0.61) เป็นอนัดบัท่ี 4 

ดา้นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่น
ระดบัดี ( = 3.00,  = 0.64) เป็นอนัดบัท่ี 5 

โดยภาพรวมผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ           
จดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ในดา้นต่าง ๆ ของระดบัความคาดหวงั 
ผูป้ระกอบการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.16,  = 0.61) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการ
อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.02,  = 0.62) เป็นอนัดบัท่ี 1 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บ        
การบริการอยูใ่นระดบัดี ( = 3.25,  = 0.55) เป็นอนัดบัท่ี 2 

ดา้นความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บ              
การบริการอยูใ่นระดบัดี ( = 3.15,  = 0.59) เป็นอนัดบัท่ี 3 

ดา้นการใหค้วามอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บ               
การบริการอยูใ่นระดบัดี ( = 3.13,  = 0.64) เป็นอนัดบัท่ี 4 

ดา้นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการไดรั้บการบริการอยูใ่น
ระดบัดี ( = 3.02,  = 0.68) เป็นอนัดบัท่ี 5 

จะเห็นไดว้า่ ภาพรวมของระดบัการรับรู้และระดบัความคาดหวงัของคุณภาพ                    
ในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกรายดา้น พบวา่ 
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ดา้นรูปธรรมในการบริการและดา้นความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ มีระดบัการรับรู้
และระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้น          
การใหค้วามอบอุ่นแก่ผูรั้บการบริการ มีระดบัรับรู้และระดบัความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจาก
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการคาดหวงัในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีมากเกินไป หรืออาจจะไดรั้บ
การใหบ้ริการท่ีดีกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้

สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ ทั้งระดบัการรับรู้และระดบัความคาดหวงั ผูป้ระกอบการ
ใหค้วามส าคญัดา้นรูปธรรมของการบริการ เป็นอนัดบัทา้ย ๆ เพราะป้ายหรือขอ้ความบอกจุดบริการ 
มีไม่ครบทุกจุดท่ีบริการ อาจท าใหส้ร้างความสับสนในการมาใชบ้ริการ อีกทั้งความไม่เพียงพอต่อ
ส่ิงอ านวยความสะดวก เน่ืองจากพื้นท่ีในส านกังานท่ีดินมีบริเวณจ ากดั จึงไม่สามารถอ านวย             
ความสะดวกแก่ผูป้ระกอบการได ้ส่วนดา้นการใหค้วามอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ บางคร้ังเจา้หนา้ท่ี        
ติดใหบ้ริการแก่ผูป้ระกอบการท่านอ่ืนอยู ่อาจจะปฏิบติัตวัไม่เหมาะสม ดว้ยน ้าเสียง ท่าทาง               
แก่ผูป้ระกอบการท่ีมารอรับบริการดว้ยความไม่ไดต้ั้งใจ 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงคป์ระการแรก เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ในการบริการระดบัความคาดหวงั 
ต่อการเขา้รับบริการ ประการท่ีสอง เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี โดยเก็บขอ้มูลจากผูป้ระกอบการท่ีมาใชบ้ริการจดทะเบียนอาคารชุด
ในส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี จ  านวน 55 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ มีการแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย () และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน () ซ่ึงสรุปผล
การศึกษาจะน าเสนอตามล าดบัดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังาน

ท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
 

สรุปผลการวจิัย 
ข้อมูลพืน้ฐานส่วนบุคคล 
ผลการศึกษาขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการจดทะเบียน

อาคารชุดในส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มอาย ุ          
36-40 ปี และมีกลุ่มอาย ุ25-30 ปีนอ้ยท่ีสุด ทุนท่ีใชใ้นการจดทะเบียนส่วนใหญ่นอ้ยกวา่ 5,000,0000 
บาท และใชทุ้น 10,000,001-15,000,000 บาท ในการจดทะเบียนนอ้ยท่ีสุด จ านวนห้องของอาคาร
ชุดท่ีจดทะเบียนส่วนใหญ่อยูท่ี่ 50-100 หอ้ง และนอ้ยกวา่ 50 หอ้ง ส่วนใหญ่ผูป้ระกอบการจะมาจด
ทะเบียนอาคารชุดเป็นคร้ังแรก และนอ้ยสุดจ านวน 2 คร้ัง 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านักงานทีด่ิน
จังหวดัชลบุรี 

ผลการศึกษาคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุด
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ ของระดบัการรับรู้และความคาดหวงั               
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกตามรายดา้นไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 13  ภาพรวมดา้นต่าง ๆ ของระดบัการรับรู้และความคาดหวงั 
 
คุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของ

ส านักงานทีด่ินจังหวดัชลบุรี 
ระดับการรับรู้ ระดับความคาดหวงั 

1.  ดา้นรูปธรรมของการบริการ มาก มาก 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ มาก มาก 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มาก มาก 
4.  ดา้นการใหค้วามอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ มาก มาก 
5.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ มาก มาก 

ค่าเฉล่ียรวม มาก มาก 
 

การรับรู้ของคุณภาพการบริการ พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการจดทะเบียน
อาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.17            
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการใหค้วามส าคญัดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการมากท่ีสุด รองลงมาตามล าดบั ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ      
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ และนอ้ยท่ีสุด ดา้นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ พบวา่ ระดบัการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรม         
ในการบริการ ผูป้ระกอบการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ 
ผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัการจดัสถานท่ีและอุปกรณ์ มีความสะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ         
มากท่ีสุด รองลงมาตามล าดบั ไดแ้ก่ ส่ือประชาสัมพนัธ์/ คู่มือ และเอกสาร มีเน้ือหาครบถว้น         
ความเพียงพอต่อส่ิงอ านวยความสะดวก และนอ้ยท่ีสุด ป้ายประชาสัมพนัธ์/ ขอ้ความบอกจุดบริการ 
มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ พบวา่ ระดบัการรับรู้ในดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการ ผูป้ระกอบการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ 
ผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัเจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มากท่ีสุด รองลงมาตามล าดบั ไดแ้ก่ 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต การใหบ้ริการมีขั้นตอนวธีิการท่ีเป็นธรรม จดัล าดบั
ก่อนหลงัอยา่งเสมอภาค และนอ้ยท่ีสุด ส านกังานท่ีดินให้บริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสมตั้งแต่                  
การใหบ้ริการในคร้ังแรก 
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ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  พบวา่ ระดบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ผูป้ระกอบการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ ผูป้ระกอบการให้
ความส าคญัเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง มากท่ีสุด รองลงมา
ตามล าดบั ไดแ้ก่ การตรงต่อเวลานดัหมายของเจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบังานจดทะเบียนอาคารชุด เจา้หนา้ท่ี
มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยา่งทนัท่วงที และนอ้ยท่ีสุด เจา้หนา้ใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถาม 
ปัญหาขอ้สงสัย และอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน 

ดา้นการใหค้วามอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ระดบัการรับรู้ในดา้นการใหค้วามอบอุ่น  
แก่ผูรั้บบริการ ผูป้ระกอบการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ 
ผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ มากท่ีสุด รองลงมา 
ตามล าดบั ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั เจา้หนา้ท่ี
มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการ และนอ้ยท่ีสุด เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพ ท่าทาง วาจา และน ้าเสียง       
เป็นกนัเองต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ดา้นความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ระดบัการรับรู้ในดา้นความเห็นอกเห็นใจ
แก่ผูรั้บบริการ ผูป้ระกอบการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ 
ผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัส านกังานท่ีดินเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกเหมาะสมต่อการใช้
บริการ มากท่ีสุด รองลงมาตามล าดบั ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ียดึหลกัความสนใจของผูรั้บบริการเป็นหวัใจ 
ส าคญั เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจนในการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการจดทะเบียนอาคารชุด และนอ้ยท่ีสุด 
เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

ความคาดหวงัของคุณภาพการบริการ พบวา่ ระดบัความคาดหวงัคุณภาพการบริการ      
จดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.16 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการใหค้วามส าคญัดา้นความน่าเช่ือถือ 
ไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มากท่ีสุด รองลงมาตามล าดบั ไดแ้ก่          
ดา้นความเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ และนอ้ยท่ีสุด              
ดา้นรูปธรรมของการบริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ พบวา่ ระดบัความคาดหวงัในดา้นความเป็นรูปธรรม 
ในการบริการผูป้ระกอบการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกตามราย พบวา่ 
ผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัการจดัสถานท่ีและอุปกรณ์ มีความสะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ  
มากท่ีสุด รองลงมาตามล าดบั ไดแ้ก่ ความเพียงพอต่อส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ือประชาสัมพนัธ์/ 
คู่มือและเอกสาร มีเน้ือหาครบถว้น และนอ้ยท่ีสุด ป้ายประชาสัมพนัธ์/ ขอ้ความบอกจุดบริการ       
มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 
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ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ พบวา่ ระดบัความคาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือ 
ไวว้างใจผูป้ระกอบการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมากเม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ 
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการใหค้วามส าคญัเจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มากท่ีสุด รองลงมา 
ตามล าดบั ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต การใหบ้ริการมีขั้นตอนวิธีการท่ี            
เป็นธรรม จดัล าดบัก่อนหลงัอยา่งเสมอภาค และนอ้ยท่ีสุด ส านกังานท่ีดินใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง
เหมาะสมตั้งแต่การใหบ้ริการในคร้ังแรก 

ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการในการบริการ พบวา่ ระดบัความคาดหวงัในดา้น        
การตอบสนองต่อความตอ้งการ ผูป้ระกอบริการบการไดรั้บการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกตาม        
รายขอ้ พบวา่ ผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวก รวดเร็ว และ
ถูกตอ้ง มากท่ีสุด รองลงมาตามล าดบั ไดแ้ก่ เจา้หนา้ใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถาม ปัญหาขอ้สงสัย 
และอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน การตรงต่อเวลานดัหมายของเจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบังานจดทะเบียนอาคารชุด 
และนอ้ยท่ีสุด เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยา่งทนัท่วงที 

ดา้นการให้ความอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ระดบัความคาดหวงัในดา้นการใหค้วามอบอุ่น 
แก่ผูรั้บบริการผูป้ระกอบการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ 
ผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ มากท่ีสุด รองลงมา 
ตามล าดบั ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพ ท่าทาง วาจา และน ้าเสียงเป็นกนัเองต่อผูใ้ชบ้ริการ เจา้หนา้ท่ี
มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการ และนอ้ยท่ีสุด เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนั           
ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั 

ดา้นการใหค้วามเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ระดบัความคาดหวงัในดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ ผูป้ระกอบการไดรั้บการบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ 
ผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัเจา้หนา้ทีมีความชดัเจนในการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการจดทะเบียน
อาคารชุด มากท่ีสุด รองลงมาตามล าดบั ไดแ้ก่ ส านกังานท่ีดินเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวก 
เหมาะสมต่อการใชบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการ และนอ้ยท่ีสุด เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั 

 

อภิปรายผลการวจิัย 
ผลการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดั

ชลบุรี ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุด
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมของระดบัการรับรู้และระดบัความคาดหวงัอยูใ่น           
ระดบัมาก โดยมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัการบริการของ Katz and Brenda (1978,                
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pp. 4-60) ไดศึ้กษาการบริการประชาชน โดยใชห้ลกัการท่ีส าคญัของการใหบ้ริการขององคก์รของ
รัฐ ซ่ึงประกอบดว้ยหลกัการ 3 ประการ คือ การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) การใหบ้ริการท่ีมี
ลกัษณะเป็นทางการ (Universality) และการวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
บุญสรวง จาตุกุลสวสัด์ิ (2548, หนา้ 10) ไดใ้หค้วามหมายของ “การบริการ” คือ พฤติกรรม กิจกรรม 
การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าใหห้รือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการ
ส่งมอบบริการนั้น การบริการ ไดแ้ก่ กระบวนการ/ กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู ้
ใหบ้ริการ (บริกร) ไปยงัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) หรือผูใ้ชบ้ริการนั้น และมีความแตกต่างไปจากผลงาน
ของอรวกิา นิตยนนัทเวช (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการดา้นเงินฝาก
ธนาคารนครหลวงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร: กรณีศึกษา ธนาคารนครหลวงไทย การวจิยัคร้ังน้ี
พิจารณาจากคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี ความเป็นเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ความเช่ือมัน่ในบริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการ ความเอาใจใส่ในบริการ เพื่อ
เปรียบเทียบพฤติกรรมใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัของความคาดหวงัและการรับรู้ ผลการวิจยัพบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการดา้นงานฝากธนาคารนครหลวงไทยในเขตกรุงเทพมหานครมีความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ผลการศึกษาพบวา่ ทั้งระดบัการรับรู้และระดบัความคาดหวงั ผูป้ระกอบการให้ความส าคญั 
ดา้นรูปธรรมของการบริการ เป็นอนัดบัทา้ย ๆ เพราะป้ายหรือขอ้ความบอกจุดบริการมีไม่ครบทุกจุด 
ท่ีบริการ อาจท าใหส้ร้างความสับสนในการมาใชบ้ริการ อีกทั้งความไม่เพียงพอต่อส่ิงอ านวย             
ความสะดวก เน่ืองจากพื้นท่ีในส านกังานท่ีดินมีบริเวณจ ากดั จึงไม่สามารถอ านวยความสะดวกแก่
ผูป้ระกอบการได ้ส่วนดา้นการใหค้วามอบอุ่นแก่ผูรั้บบริการ บางคร้ังเจา้หนา้ท่ีติดให้บริการแก่
ผูป้ระกอบการท่านอ่ืนอยู ่อาจจะปฏิบติัตวัไม่เหมาะสม ดว้ยน ้าเสียง ท่าทาง แก่ผูป้ระกอบการท่ีมา
รอรับบริการดว้ยความไม่ไดต้ั้งใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุกร          
เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2539, หนา้ 288-289) พบวา่ การบริการมีความหลากหลายในตวัเอง 
ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัวา่ผูรั้บบริการเป็นใคร จะใชบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน และ
อยา่งไร คุณภาพการบริการจึงเปล่ียนไป เม่ือมีการเปล่ียนผูใ้ชบ้ริการหรือแมแ้ต่เปล่ียนเวลา สถานท่ี 
ส่ิงแวดลอ้ม ท าใหค้วามสม ่าเสมอของคุณภาพบริการเกิดข้ึนไดย้าก นอกจากน้ีส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการตอ้ง
ใหบ้ริการอาจจะไม่ตรงกบัส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการไดรั้บก็ได ้เน่ืองจากการรับรู้และความคาดหวงั
แตกต่างกนั 
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ข้อเสนอแนะ 
จากการวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัชลบุรี ดงัปรากฏผลการศึกษาท่ีน าเสนอและสรุปไวแ้ลว้ ผูว้จิยัเห็นวา่มีประเด็นบางอยา่งท่ี
ส าคญั จึงมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ระดบัคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผูศึ้กษาวจิยัจึงขอเสนอขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายเพื่อให้
เป็นแนวทางในการแกไ้ขคุณภาพการบริการในระยะยาวดงัน้ี 

1.  ควรจดัท าการบริหารจดัการความรู้ (Knowledge management) เพื่อรวบรวมและ
จดัเก็บความรู้ภายในส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี อยา่งเป็นระบบ สามารถน ามาใชห้รือถ่ายทอด
ตลอดจนแลกเปล่ียนเรียนรู้ระหวา่งบุคลากรทั้งจากภายในและภายนอกองคก์ร หากเกิดกรณี
เจา้หนา้ท่ียา้ยหรือลาออก จะช่วยเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานท่ีมาใหม่สามารถเรียนรู้อยา่งเป็นระบบและ
สามารถเรียนรู้ไดด้ว้ยตนเองไดเ้ร็วข้ึน และปฏิบติัต่อผูม้ารับบริการดว้ยมาตรฐานเดียวกนัทุกราย 

2.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ควรของบประมาณสนบัสนุนในการจดัท าป้ายหรือ
ขอ้ความบอกจุดบริการท่ีชดัเจนและครบทุกจุด เพื่อลดความสับสนในการมาใชบ้ริการ และจดัหา     
ส่ิงอ านวยความสะดวกระหวา่งท่ีผูป้ระกอบการมานัง่รอรับบริการอยา่งเพียงพอและทนัสมยั 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
จากผลการศึกษาวจิยั ท าใหท้ราบถึงความตอ้งการของผูป้ระกอบการต่อการบริการของ

ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ท าใหไ้ดท้ราบวา่หวัขอ้ไหนของดา้นใดท่ียงัเป็นส่ิงท่ีควรปรับปรุง          
โดยท าใหผู้ศึ้กษาวจิยัน ามาใชเ้ป็นขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ ดงัน้ี 

1.  จากผลการศึกษาระดบัการรับรู้ ดา้นรูปธรรมของการบริการ ผูป้ระกอบการให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย ๆ เพราะป้ายหรือขอ้ความบอกจุดบริการ มีไม่ครบทุกจุดท่ีบริการ            
อาจท าใหส้ร้างความสับสนในการมาใชบ้ริการ อีกทั้งความไม่เพียงพอต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
เน่ืองจากพื้นท่ีในส านกังานท่ีดินมีบริเวณจ ากดั จึงไม่สามารถอ านวยความสะดวกแก่ผูป้ระกอบการ
ท่ีมาใชบ้ริการได ้ดงันั้น ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ควรของบประมาณสนบัสนุนในการจดัท า
ป้ายหรือขอ้ความบอกจุดบริการท่ีชดัเจนและครบทุกจุด เพื่อลดความสับสนในการมาใชบ้ริการและ
จดัหาส่ิงอ านวยความสะดวกระหวา่งท่ีผูป้ระกอบการมานัง่รอรับบริการอยา่งเพียงพอและทนัสมยั 

2.  จากผลการศึกษาระดบัความคาดหวงั ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการใหค้วามส าคญั 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เน่ืองจากการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยของเจา้หนา้ท่ี            
แสดงใหเ้ห็นวา่ การแต่งกายเป็นการส่งเสริมบุคลิกภายนอก เพราะบ่งบอกถึงความเป็นตวัตน 
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องคก์ร ท่ีจะท าใหผู้พ้บเห็นเกิดความประทบัใจ ทั้งในดา้นบวกหรือดา้นลบ ดงันั้น ส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรีควรมีการส่งเสริมภาพลกัษณ์ จดัใหมี้การส่งเสริมพฒันาบุคลิกภาพ ออกแบบ และ
จดัสรรเคร่ืองแบบให้เจา้หนา้ท่ีเพื่อสร้างเอกลกัษณ์ของส านกังานท่ีดิน และอีกดา้นหน่ึงท่ีผูป้ระกอบการ 
ใหค้วามส าคญัเช่นกนั คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการกบัเร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอ านวย
ความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้งมากท่ีสุด แสดงใหเ้ห็นวา่ ความถูกตอ้งแม่นย  าเป็นส่ิงส าคญั ดงันั้น 
ควรยกระดบัการใหบ้ริการและการท างานของส านกังานท่ีดินใหมี้มาตรฐานและความถูกตอ้งต่อ
ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการและส านกังานท่ีดิน 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
หากมีผูส้นใจท่ีจะท าการศึกษาเก่ียวกบัส านกังานท่ีดิน ในดา้นการบริการหรือดา้นอ่ืน ๆ   

ผูศึ้กษาวจิยัอยากเสนอแนะเชิงวชิาการดงัน้ี 
1.  ควรมีการศึกษาวจิยัความพึงพอใจของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานส านกังานท่ีดินเพื่อศึกษา

ถึงแนวทางการแกไ้ข ปรับปรุงระบบการใหบ้ริการ และหาวธีิการสร้างความพึงพอใจใหเ้จา้หนา้ท่ี
ปฏิบติังานอยา่งมีความสุข 

2.  ควรมีการศึกษาถึงคุณภาพการบริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดิน              
ทุกจงัหวดั และน าผลท่ีไดม้าสรุปในภาพรวมระดบัประเทศ เพื่อจดัท ามาตรฐานการให้บริการท่ีเป็น
แนวทางเดียวกนั 
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ข้อมูลอาคารชุด ณ ส านักงานทีด่ินจังหวดัชลบุรี 
(เดือนมกราคม พ.ศ. 2556-เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2557 จ านวน 55 โครงการ) 

 

ล าดบั
ท่ี 

ทะเบียน
อาคารชุด
เลขท่ี 

ว/ด/ป 
จดทะเบียน 

ช่ืออาคารชุด 
ทะเบียน 
นิติบุคคล 
เลขท่ี 

ว/ด/ป 
จดทะเบียน 

อาคาร
(หลงั) 

จ านวน
(หอ้งชุด) 

1 1/2556 4-มี.ค.-56 เดอะ แซนด์ อาคาร AB 3/2556 30-เม.ย.-56 2 137 
2 2/2556 4-มี.ค.-56 เอน็.พี.2 4/2556 3-พ.ค.-56 1 77 
3 3/2556 18-เม.ย.-56 เดอะรูม บางแสน คอนโด 2 5/2556 10-มิ.ย.-56 1 77 
4 4/2556 18-เม.ย.-56 แอทอิสต ์คอนโดมิเนียม 6/2556 24-มิ.ย.-56 1 54 
5 5/2556 29-พ.ค.-56 อีริแดนสั คอนโดมิเนียม 9/2556 10-ก.ค.-56 1 78 
6 6/2556 29-พ.ค.-56 กษิรา โมเดิร์น เพลส 7/2556 25-มิ.ย.-56 1 75 
7 7/2556 29-พ.ค.-56 บูลซี 8/2556 10-ก.ค.-56 1 79 
8 8/2556 31-พ.ค.-56 ภทัร ซิต้ี เพลส 10/2556 15-ก.ค.-56 1 77 
9 9/2556 21-มิ.ย.-56 คาซาลูนา พาราดิโซ 

คอนโดมิเนียม บี 
11/2556 15-ก.ค.-56 1 116 

10 10/2556 27-มิ.ย.-56 เดอะไรส์ คอนโดมิเนียม บี1  12/2556 27-ก.ค.-56 1 230 
11 11/2556 2-ก.ค.-56 เดอะ กัม๊ คอนโดมิเนียม E 13/2556 1-ส.ค.-56 1 79 
12 12/2556 29-ก.ค.-56 เดอะ กรีน เกรส บางแสน 

คอนโดมิเนียม 
14/2556 9-ส.ค.-56 1 127 

13 13/2556 31-ก.ค.-56 อมตะ คอนโด อาคาร เอ 15/2556 29-ส.ค.-56 1 77 
14 14/2556 5-ส.ค.-56 ดิไอดอล คอนโดมิเนียม 

อาคาร เอ 
16/2556 29-ส.ค.-56 1 79 

15 15/2556 30-ก.ย.-56 แซกจิตา้ คอนโด 20/2556 11-พ.ย.-56 1 78 
16 16/2556 2-ต.ค.-56 เคปทาวน์ คอนโดมิเนียม 17/2556 17-ต.ค.-56 1 79 
17 17/2556 16-ต.ค.-56 โคโตบูกิ เพลส คอนโดมิเนียม 18/2556 4-พ.ย.-56 1 94 
18 18/2556 16-ต.ค.-56 ฮอไรซอน คอนโดมิเนียม 23/2556 18-ธ.ค.-56 1 70 
19 19/2556 28-ต.ค.-56 ดิไอดอล คอนโดมิเนียม 

อาคาร บี 
21/2556 13-พ.ย.-56 1 70 

20 20/2556 31-ต.ค.-56 ลุมพินี คอนโดทาวน์ ชลบุรี-
สุขมุวทิ เฟส 1 

19/2556 7-พ.ย.-56 11 2,386 
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ล าดบั
ท่ี 

ทะเบียน
อาคารชุด
เลขท่ี 

ว/ด/ป 
จดทะเบียน 

ช่ืออาคารชุด 
ทะเบียน 
นิติบุคคล 
เลขท่ี 

ว/ด/ป 
จดทะเบียน 

อาคาร
(หลงั) 

จ านวน
(หอ้งชุด) 

21 21/2556 14-พ.ย.-56 เดอะ วิสดอ้มเบิร์ก คอนโด 
เฟส 2 

22/2556 3-ธ.ค.-56 1 77 

22 22/2556 24-พ.ย.-56 คอนโดมิเนียม เดอะไลทเ์อ 
บางแสน 

24/2556 19-ธ.ค.-56 1 79 

23 23/2556 28-พ.ย.-56 ทูแคนน่า คอนโดมิเนียม 1/2557 1-ม.ค.-57 1 78 
24 24/2556 6-ธ.ค.-56 ภทัรคอนโดทาวน์ อาคาร 2 3/2557 24-ม.ค.-57 1 77 
25 25/2556 23ธ.ค.-56 เดอะ กัม๊ คอนโดมิเนียม H 4/2557 28-ม.ค.-57 1 79 
26 1/2557 6-ม.ค.-57 ดิไอดอล คอนโดมิเนียม 

อาคาร อี 
2/2557 24-ม.ค.-57 1 68 

27 2/2557 14-ม.ค.-56 อมตะ คอนโด อาคาร บี 6/2557 28-ก.พ.-57 1 77 
28 3/2557 23-ม.ค.-57 เคปทาวน์ คอนโดมิเนียม 

อาคาร บี 
5/2557 28-ก.พ.-57 1 79 

29 4/2557 23-ม.ค.-57 คริสตลั โฟร์ คอนโด 11/2557 13-มี.ค.-57 1 78 
30 5/2557 7-ก.พ.-57 เดอะ กัม๊ คอนโดมิเนียม G 9/2557 11-มี.ค.-57 1 79 
31 6/2557 7-ก.พ.-57 เดอะ กัม๊ คอนโดมิเนียม F 10/2557 11-มี.ค.-57 1 79 
32 7/2557 7-ก.พ.-57 ไอ-ลอฟท ์แอท บางแสน 8/2557 6-มี.ค.-57 1 77 
33 8/2557 7-ก.พ.-57 โอไรออน คอนโดมิเนียม 13/2557 27-มี.ค.-57 1 78 
34 9/2557 18-ก.พ.-57 คอนโด สุนิสาพลสั อาคาร 1 14/2557 28-มี.ค.-57 1 78 
35 10/2557 19-ก.พ.-57 เอน็.พี.3 7/2557 6-มี.ค.-57 1 77 
36 11/2557 11-มี.ค.-57 รุ่งอรุณ 16/2557 25-เม.ย.-57 1 76 
37 12/2557 11-มี.ค.-57 นอร์ม่า คอนโดมิเนียม 19/2557 27-มิ.ย.-57 1 78 
38 13/2557 12-มี.ค.-57 ลุมพินี คอนโดทาวน์ ชลบุรี-

สุขมุวทิ เฟส 2 
12/2557 20-ธ.ค.-57 8 1,727 

39 14/2557 13-มี.ค.-57 ดิไอดอล คอนโดมิเนียม 
อาคาร ซี 

15/2557 3-เม.ย.-56 1 61 

40 15/2556 21-มี.ค.-57 แอท อีสต ์คอนโดมิเนียม 2 18/2557 22-พ.ค.-57 1 30 
41 16/2557 24-เม.ย.-57 ดิไอดอล คอนโดมิเนียม 

อาคาร ดี 
17/2557 23-พ.ค.-57 1 75 

42 17/2557 2-มิ.ย.-57 อมตะ คอนโด อาคาร ซี 21/2557 4-ก.ค.-57 1 77 
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ล าดบั
ท่ี 

ทะเบียน
อาคารชุด
เลขท่ี 

ว/ด/ป 
จดทะเบียน 

ช่ืออาคารชุด ทะเบียน 
นิติบุคคล 
เลขท่ี 

ว/ด/ป 
จดทะเบียน 

อาคาร
(หลงั) 

จ านวน
(หอ้งชุด) 

43 18/2557 3-มิ.ย.-57 เดอะ พลัส์ คอนโด บางแสน 
อาคาร เอ 

20/2557 4-ก.ค.-56 1 64 

44 19/2557 16-มิ.ย.-57 เดอะไรส์ คอนโดมิเนียม บี 2 22/2557 22-ก.ค.-56 1 230 
45 20/2557 17-มิ.ย.-57 เอส เอส พีอาร์ อินเตอร์กรุ๊ป 

คอนโด 
23/2557 24-ก.ค.-57 1 79 

46 21/2557 10-ก.ค.-57 เดอะซีน บางแสน 
คอนโดมิเนียม 

24/2557 19-ส.ค.-57 1 136 

47 22/2557 6-ส.ค.-57 เอส เอส พีอาร์ (2011) คอนโด 25/2557 26-ส.ค.-57 1 79 
48 23/2557 20-ส.ค.-57 เดอะ พลัส์ คอนโด บางแสน 

อาคาร บี 
27/2557 23-ก.ย.-57 1 64 

49 24/2557 21-ส.ค.-57 เดอะไซน์ เพลส 2 
คอนโดมิเนียม 

26/2557 27-ส.ค.-57 1 48 

50 26/2557 8-ก.ย.-57 ดีเวล คอนโดมิเนียม 29/2557 10-ต.ค.-57 1 78 
51 27/2557 19-ก.ย.-57 เดอะลูฟท ์คอนโด 33/2557 7-พ.ย.-57 1 78 
52 28/2557 23-ก.ย.-57 บูรพา บิซ คอนโดมิเนียม 28/2557 3-ต.ค.-57 1 78 
53 29/2557 25-ก.ย.-57 เดอะฮกั เอ 30/2557 21-ต.ค.-57 1 77 
54 30/2557 8-ต.ค.-57 ชาโตเดล คอนโดมิเนียม  

บางแสน 
32/2557 29-ต.ค.-57 1 135 

55 31/2557 18-ก.พ.-57 เดอะกัม๊ คอนโดมิเนียม I 31/2557 28-ต.ค.-57 1 79 

ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 ตุลาคม พ.ศ. 2557 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านักงานทีด่ินจังหวดัชลบุรี 

 
 
ค าช้ีแจง แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีสร้างข้ึนเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลประกอบปัญหาพิเศษของการศึกษา         
ตามหลกัสูตรปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการบริหารทัว่ไป วทิยาลยัการบริหาร 
รัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดั
ชลบุรี โดยแบบสอบถามน้ี มี 2 ตอน 

ตอนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุทุนท่ีใช ้              
ในการจดทะเบียน จ านวนห้องของอาคารชุด จ านวนคร้ังท่ีจดทะเบียน 

ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนอาคารชุดของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 

ค าตอบของท่านผูว้ิจยัจะเก็บเป็นความลบัและน าขอ้มูลไปวเิคราะห์เป็นภาพรวม                
เพื่อการวิจยัและน าผลท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี ให้เหมาะสมยิง่ข้ึน 
 
ตอนที ่1  ขอ้มูลพื้นฐานของส่วนบุคคล 

ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่อง  (    )  หนา้ตวัเลือกหรือให้รายละเอียดท่ีตรงกบั             
ความเป็นจริงของท่าน 
1.  เพศ 
 (    )  หญิง   (    )  ชาย 
2.  อายุ 
 (    )  25-30 ปี  (    )  31-35 ปี 
 (    )  36-40 ปี  (    )  41-45 ปี 
 (    )  46ข้ึนไป 
3.  ทุนทีใ่ช้ในการจดทะเบียน 
 (    )  นอ้ยกวา่ 5,000,000 บาท 
 (    )  5,000,000-10,000,000บาท 
 (    )  10,000,001-15,000,000บาท 
 (    )  มากกวา่ 15,000,000บาท 
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4.  จ านวนหอ้งของอาคารชุด 
 (    )  นอ้ยกวา่ 50หอ้ง 
 (    )  50-100หอ้ง 
 (    )  มากกวา่ 100 หอ้งข้ึนไป 
5.  จ านวนคร้ังท่ีมาจดทะเบียนอาคารชุด 
 จ านวน.....................คร้ัง 
 
ตอนที ่2  คุณภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนอาคารชุดของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
ค าช้ีแจง: กรุณาท าเคร่ืองหมาย✓โดยพิจารณาจากความรู้สึกของท่านมากท่ีสุดโดยให้คะแนนดงัน้ี 

4 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก/ ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก 
3 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดี/ ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 
2 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัไม่ค่อยดี/ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัค่อนขา้งนอ้ย 
1 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัไม่ดีมาก ๆ/ ความคาดหวงัอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

คุณภาพการให้บริการจดทะเบียน 
อาคารชุดของส านักทีด่ินจังหวดัชลบุรี 

ระดับการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการ 

 ระดับความคาดหวงั 
ต่อการเข้ารับบริการ 

1 2 3 4 1 2 3 4 

ด้านเป็นรูปธรรมของการบริการ         
1.  ความเพียงพอของส่ิงอ านวย                  
ความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า           
ท่ีนัง่คอยบริการ 

        

2.  การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์                     
มีความสะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ 

        

3.  ป้ายประชาสัมพนัธ์/ ขอ้ความบอก       
จุดบริการ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

        

4.  ส่ือประชาสัมพนัธ์/ คู่มือ และเอกสาร 
มีเน้ือหาครบถว้น 
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คุณภาพการให้บริการจดทะเบียน 
อาคารชุดของส านักทีด่ินจังหวดัชลบุรี 

ระดับการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการ 

 ระดับความคาดหวงั 
ต่อการเข้ารับบริการ 

1 2 3 4 1 2 3 4 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ                        
ในการบริการ 

        

1.  ส านกังานท่ีดินใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง
เหมาะสม ตั้งแต่การใหบ้ริการในคร้ังแรก 

        

2.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย         
3.  การใหบ้ริการมีขั้นตอนวิธีการท่ีเป็น
ธรรม จดัล าดบัก่อนหลงัอยา่งเสมอภาค 

        

4.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์
สุจริต 

        

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ         
1.  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า การตอบ              
ขอ้ซกัถาม ปัญหาขอ้สงสัย และอธิบาย      
ไดอ้ยา่งชดัเจน 

        

2.  การตรงต่อเวลานดัหมายของเจา้หนา้ท่ี
เก่ียวกบังานจดทะเบียนอาคารชุด 

        

3.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอ านวย                     
ความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง 

        

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ
อยา่งทนัท่วงที 

        

ด้านการให้ความอบอุ่นแก่ผู้รับบริการ         
1.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ              
ในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถาม
ช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน าช่วยแก ้           
ปัญหาได ้

         

2.  เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพ ท่าทาง วาจา 
และน ้าเสียงเป็นกนัเองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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คุณภาพการให้บริการจดทะเบียน 
อาคารชุดของส านักทีด่ินจังหวดัชลบุรี 

ระดับการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการ 

 ระดับความคาดหวงั 
ต่อการเข้ารับบริการ 

1 2 3 4 1 2 3 4 
3.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการ
เหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั 

        

4.เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

        

ด้านความเห็นอกเห็นใจ         
1.  ส านกังานท่ีดินเปิดใหบ้ริการในเวลา    
ท่ีสะดวก เหมาะสมต่อการใชบ้ริการ 

        

2.  เจา้หนา้ท่ียดึหลกัความสนใจของ
ผูรั้บบริการเป็นหวัใจส าคญั 

        

3.  เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจนในการให้
ค  าแนะน าเก่ียวกบัการจดทะเบียน               
อาคารชุด 

        

4.  เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

      
 

  

 
ขอ้เสนอแนะ…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 

 
ขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 




