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ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรมากกวา่ 2 ตวั และใช ้LSD เพื่อทดสอบวา่ตวัแปร
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จนัทบุรี สาขาขลุง ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี และเม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ
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กนั ในขณะท่ีประชาชนท่ีมีอาชีพท่ีต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดั
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The purposes of this study were to examine a level of quality of public service provided 

by Chanthaburi Provincial Department of Lands, Khlung branch and to compare the level of 
quality of public service as classified by gender, age, educational level, and amount of monthly 
income. The subjects participating in this study were 140 people using service at Chanthaburi 
Provincial Department of Lands, Khlung branch. These subjects were recruited by an accidental 
sampling technique. The instrument used to collect the data was a questionnaire. The statistical 
test used to analyze the collected data included percentage, means, and standard deviation. The 
test of t-test was administered to compare the differences between independent variables with two 
groups; and the test of One-way ANOVA was used to compare the differences among 
independent variables with three groups onwards. Also, the Least Significant Difference Test 
(LSD) was administered to test the differences between pairs with a preset of a significant level at 
.05. 

The results of this study revealed that the level of quality of public service provided by 
Chanthaburi Provincial Department of Lands, Khlung branch was found at a rather good level.  In 
addition, based on the results from the comparison, it was shown that there were no differences in 
the level of quality of service provided by Chanthaburi Provincial Department of Lands, Khlung 
branch given to the subjects with different gender, age, educational level, and amount of monthly 
income. Finally, a statistically significant difference was found in the level of quality of service 
provided by Chanthaburi Provincial Department of Lands, Khlung branch given to the subjects 
with different occupation at a significant level of .05. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
กรมท่ีดินเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีสังกดัในกระทรวงมหาดไทย เป็นองคก์ารท่ีมีความเป็นเลิศ

ในการบริหารจดัการและคุม้ครองสิทธิการถือครองท่ีดินของรัฐและประชาชน มุ่งเนน้การใหบ้ริการ 
โดยการบริหารจดัการท่ีดิน ออกหนงัสือแสดงสิทธิ และใหบ้ริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม
เก่ียวกบัอสังหาริมทรัพย ์เพื่อใหบุ้คคลมีความมัน่คงในการถือครองท่ีดินและไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ 
ตลอดจนการบริหารจดัการท่ีดินของรัฐให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด           
มีเจตนารมณ์ในการปฏิบติัราชการใหมี้ความโปร่งใส มีความเป็นธรรม ยดึมัน่ในหนา้ท่ี พร้อมท่ีจะ
รับผดิชอบต่อประชาชน สังคม และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ค านึงถึงส่ิงแวดลอ้มเป็นส าคญั 

โดยกรมท่ีดินนั้น ถือเป็นหน่วยงานหน่ึงท่ีมีความส าคญัอยา่งยิง่ในเร่ืองของการบริการ
ประชาชน ถือเป็นภารกิจหลกัในการด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูม้ารับ
บริการ ใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ใหไ้ดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพสูงสุด 
เพื่อท่ีจะสอดคลอ้งกบันโยบายของคณะกรรมการพฒันาระบบราชการในการพฒันาคุณภาพ 

การบริการของหน่วยงานภาครัฐ จึงไดก้ าหนดนโยบายการก ากบัดูแลองคก์ารท่ีดี             
ของกรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย พ.ศ. 2554 และการปฏิบติังานของกรมท่ีดินมีผลในทางปฏิบติั
อยา่งแทจ้ริงและเกิดประโยชน์กบัทุกฝ่าย (กรมท่ีดิน, 2554 ข, หนา้ 2) กรมท่ีดินมีภารกิจในการ
ด าเนินการตามประมวลกฎหมายท่ีดิน การด าเนินงานออกหนงัสือแสดงสิทธิในท่ีดินให้ราษฎร 
ใหบ้ริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเก่ียวกบัท่ีดินและอสังหาริมทรัพยอ์ยา่งอ่ืน การรังวดัออก
หนงัสือส าคญัส าหรับท่ีหลวงในท่ีดินสาธารณประโยชน์และในท่ีราชพสัดุ การรังวดัและท าแผนท่ี 
การจดัท่ีท ากินใหป้ระชาชนตามประมวลกฎหมายท่ีดิน นอกจากน้ี ยงัมีภารกิจตามกฎหมายอ่ืน คือ 
การควบคุมการจดัสรรท่ีดิน การจดทะเบียนอาคารชุด และการควบคุมช่างรังวดัเอกชน 

ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไดจ้ดัตั้งข้ึนโดยประกาศกระทรวงมหาดไทย     
มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบในการใหบ้ริการเก่ียวกบัสิทธิบนท่ีดินให้เป็นไปตามประมวลกฎหมายท่ีดิน 
พระราชบญัญติัอาคารชุด พ.ศ. 2522 และพระราชบญัญติัการจดัสรรท่ีดิน พ.ศ. 2543 เช่น                  
การออกหนงัสือแสดงสิทธิในท่ีดิน การรังวดั การจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม การท าธุรกรรมอ่ืน ๆ 
เก่ียวกบัอสังหาริมทรัพยต์ามประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชย ์เพื่อใหบุ้คคลมีความมัน่คง               
ในการถือครองท่ีดิน และไดรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ตลอดจนการบริหารจดัการของรัฐ                
อยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด โดยแต่เดิมส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุงนั้น 
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เป็นเพียงส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี ส่วนแยกขลุง เน่ืองจากมีโฉนดเอกสารสิทธิต่าง ๆ                
และประชาชนมารับบริการนอ้ย ซ่ึงดา้นอตัราก าลงัของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการประชาชนมีจ านวนนอ้ย 
แต่เม่ือวนัท่ี 20 พฤษภาคม พ.ศ. 2554 เป็นตน้ไป กรมท่ีดินไดก้ าหนดปรับฐานะใหส้ านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี ส่วนแยกขลุง ข้ึนเป็นส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง โดยมีเขตด าเนินการ
ในพื้นท่ีรับผดิชอบ คือ อ าเภอขลุง ซ่ึงจะมีผลท าใหผู้ถื้อกรรมสิทธ์ิในท่ีดินท่ีมีหลกัฐานเป็นโฉนด
ท่ีดินไดรั้บความสะดวก โดยสามารถท านิติกรรมและธุรกรรมต่าง ๆ เก่ียวกบัท่ีดินไดท่ี้ส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง โดยตรง ไม่ตอ้งเดินทางไปท านิติกรรมท่ีส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรีอีก 

ในการปรับฐานะทางส านกังานท่ีดินคร้ังน้ี มีสาเหตุมาจากโฉนดเอกสารสิทธิต่าง ๆ          
มีจ  านวนเพิ่มมากข้ึน และมีประชาชนมารับบริการเพิ่มมากข้ึน ท าใหส้ านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 
สาขาขลุงนั้นไดรั้บการปรับฐานะ มีผลดี คือ อตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีของส านกังานท่ีดินมีจ านวนคน
เพิ่มมากข้ึนและประชาชนมีความสะดวกสบายในการมาติดต่อขอรับบริการ แต่ดว้ยเหตุน้ี 
ประชาชนมารับบริการจากทางส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง เป็นจ านวนมากกวา่            
ช่วงเร่ิมตั้งส านกังาน แมจ้ะมีอตัราก าลงัของเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการประชาชนเพิ่มมากข้ึน                     
แต่ยงัไม่สามารถท่ีจะใหบ้ริการประชาชนไดอ้ยา่งเตม็ท่ี เน่ืองจากในทางปฏิบติังานนั้น ไดเ้กิดปัญหา
ทางการบริหารจดัการ ดงัน้ี ประการแรก ดา้นบุคลากร คือ ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
มีบุคลากรในการใหบ้ริการไม่เพียงพอท่ีจะใหบ้ริการประชาชนท่ีมารับบริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี              
เพราะในทุกวนัมีผูม้าใชบ้ริการเป็นจ านวนมากข้ึน ท าใหมี้ปริมาณงานเพิ่มมากข้ึน จนท าใหบุ้คลากร
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ใหบ้ริการประชาชนไดไ้ม่ทัว่ถึง ประการท่ีสอง            
ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก คือ การให้ค  าแนะน า ค  าปรึกษาต่าง ๆ เก่ียวกบั           
เร่ืองท่ีดิน จากปัญหาดา้นบุคลากรท่ีมีจ านวนจ ากดั ท าให้การใหค้  าแนะน า ค  าปรึกษา อาจจะท าให้
ประชาชนบางส่วนเขา้ใจไม่แจ่มแจง้ ตอ้งใหค้  าแนะน าเพิ่มเติม จึงท าให้เสียเวลาในการใหบ้ริการ
ประชาชนเพิ่มมากข้ึน และประการสุดทา้ย ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ คือ ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 
สาขาขลุงนั้น เป็นส านกังานขนาดกลาง สถานท่ีอ านวยความสะดวกยงัไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ
ประชาชน เช่น สถานท่ีจอดรถแคบ เกา้อ้ีนัง่รอส าหรับประชาชนไม่เพียงพอต่อจ านวนประชาชน
ท่ีมารับบริการในบางวนั 

จากส่ิงท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้น้ี ท าใหผู้ศึ้กษามีความสนใจในการศึกษาประเด็นต่อไปน้ี คือ 
ดา้นบุคลากร ดา้นการให้บริการและการอ านวยความสะดวก ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์                      
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง วา่เป็นอยา่งไร เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าน าเสนอต่อผูบ้ริหาร 
เพื่อปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ใหมี้ประสิทธิภาพ
ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
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วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์2 ประการ คือ 
1.  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีจงัหวดัจนัทบุรี          

สาขาขลุง 
2.  เพื่อเปรียบเทียบการไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการของประชาชนในส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
เพื่อทราบถึงคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 

ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิด ทฤษฎี ขอ้มูลจากเอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ของ Parasuraman 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990, pp. 21-22) และอีกหลายท่านมาก าหนดประเด็นศึกษา         
เป็นกรอบแนวคิด ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

สมมติฐานการวจิัย 
การศึกษาคร้ังน้ีมีสมมติฐานเก่ียวกบัปัจจยับุคคล ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการ

ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ดงัน้ี 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี         

สาขาขลุง แตกต่างกนั 

ปัจจัยส่วนบุคคลตัวแปรตาม 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  อาชีพ 
4.  ระดบัการศึกษา 
5.  รายไดต่้อเดือน 

คุณภาพการให้บริการประชาชน 
ของส านักงานทีด่ินจังหวดัจันทบุรี สาขาขลุง 
1.  ดา้นบุคลากร 
2.  ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความ
สะดวก 
3.  ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ 
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2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี  
สาขาขลุง แตกต่างกนั 

3.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 
สาขาขลุง แตกต่างกนั 

4.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน                
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั 

5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 
สาขาขลุง แตกต่างกนั 
 

ขอบเขตการวจิัย 
ขอบเขตด้านเน้ือหา 
การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 
1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน 
2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 

สาขาขลุง 3 ดา้นดว้ยกนั คือ 
 2.1  ดา้นบุคลากร 
 2.2  ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก 
 2.3  ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ 
ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนผูท่ี้มารับบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 

สาขาขลุง เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559 
ขอบเขตด้านเวลา 
ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง หมายถึง 

การใหบ้ริการดา้นการออกโฉนดท่ีดิน ขอรังวดัสอบเขต แบ่งแยกในนามเดิม และรวมโฉนดท่ีดิน 
การจดทะเบียนจ านอง การจดทะเบียนไถ่ถอนจากจ านอง การประเมินราคาท่ีดิน ขายให ้โอนมรดก 
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จดทะเบียนตามค าสั่งศาลทุกประเภท ท่ีส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไดจ้ดัให้                
เพื่อสนองตอบความตอ้งการของประชาชน อนัไดแ้ก่ งานดา้นบุคลากร งานดา้นการให้บริการ           
และการอ านวยความสะดวก งานดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ 

คุณภาพ หมายถึง ตวัช้ีวดัท่ีบ่งบอกถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบ้ริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 

การบริการ หมายถึง การอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนผูม้าติดต่อขอใชบ้ริการ         
ในส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ประชาชนท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการทุก ๆ ดา้น                      
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ หมายถึง พนกังานจา้ง ซ่ึงไดรั้บบรรจุและแต่งตั้งให้รับราชการ         
ในส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง โดยมีต าแหน่งและไดรั้บเงินเดือนจากงบประมาณ
เงินเดือนในส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 

ดา้นบุคลากร หมายถึง ความสมดุลและเหมาะสมของบุคลากรในส านกังานท่ีดิน              
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ในการใหบ้ริการประชาชนหรือหน่วยงานราชการท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการ 
เช่น มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนการติดต่อราชการใหก้บัผูม้ารับบริการ มีเจา้หนา้ท่ี        
ใหค้  าปรึกษาในการเขียนแบบฟอร์มต่าง ๆ มีเจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าความรู้เร่ืองธุรกรรมเก่ียวกบัท่ีดิน
ไดอ้ยา่งชดัเจน เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์                  
ในการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสม เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต โปร่งใส 
ในการปฏิบติังาน เจา้หนา้ท่ีมีความยติุธรรมและความเท่าเทียมกนัในการใหบ้ริการ 

ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก หมายถึง มีจุดบริการเคาน์เตอร์
ประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลและค าแนะน าเบ้ืองตน้ในการใชบ้ริการ มีกระบวนการ ขั้นตอน ระยะเวลา
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อเจา้หนา้ท่ี มีความสะดวกรวดเร็ว                    
ในการช าระเงินค่าใชจ่้าย เรียกเก็บค่าธรรมเนียมถูกตอ้งตามระเบียบ กฎหมาย มีขั้นตอน ระยะเวลา
การใหบ้ริการท่ีชดัเจน สามารถตรวจสอบได ้ให้บริการท่ีถูกตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการ ความประทบัใจ
ในคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ในภาพรวม 

ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ หมายถึง มีการจดัท าป้ายช่ือส านกังานท่ีชดัเจนและสะดวก         
ต่อการติดต่องาน มีความเหมาะสมของรูปแบบการตกแต่งภายใน มีความสะอาด เรียบร้อย                
ภายในอาคารมีความเหมาะสมและความสะดวกภายในส านกังาน เช่น เกา้อ้ีนัง่ส าหรับผูม้ารับบริการ 
เคร่ืองด่ืม มีความสะอาด เรียบร้อย ภายนอกอาคาร มีความชดัเจนของป้ายแสดงขั้นตอนการด าเนิน
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ธุรกรรมต่าง ๆ มีความเหมาะสมและความสะดวกของท าเลท่ีตั้ง มีความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.  ทราบถึงระดบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 

สาขาขลุง 
2.  ทราบผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดิน               

จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาเป็นแนวทาง         
ในการวจิยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 

1.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
2.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
3.  แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชนของรัฐ 
4.  ประวติัความเป็นมากรมท่ีดิน และขอ้มูลทัว่ไปของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 

สาขาขลุง 
5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
การบริการเป็นแนวคิดหน่ึงท่ีไดห้ยบิยกและน ามาประยกุตใ์ชใ้นงานบริการของภาครัฐ 

เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการบริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ ผูว้จิยัไดน้ าเสนอเน้ือหาเก่ียวกบั
ความหมายและคุณสมบติัของผูท้  างานบริการ ซ่ึงมีขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

ความหมายของการบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ สมชาย หิรัญกิตติ, สุดา สุวรรณาภิรมย,์ ชวลิต ประภวานนท ์                   

และสมศกัด์ิ วานิชยาภรณ์ (2541, หนา้ 141) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน์
หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ เช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงแรม โรงพยาบาล 
ฯลฯ โดยไดแ้บ่งการบริการวา่มีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ 

1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้
ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามหากฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาไดรั้บ 
เพื่อให้เกิดความเช่ือมัน่ในการซ้ือ ส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัให้ผูซ้ื้อสามารถ
ตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน ไดแ้ก่ 

 1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกสบายใหก้บั        
ผูท่ี้มาติดต่อ เช่น บริษทัตอ้งมีสถานท่ีกวา้งขวาง ออกแบบใหเ้กิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ มีท่ีนัง่
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี หรืออาจมีเสียงดนตรีเบา ๆ ประกอบ 
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 1.2  บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 
หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่            
บริการท่ีซ้ือจะดีดว้ย 

 1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยั มีประสิทธิภาพ 
มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ 

 1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารโฆษณาต่าง ๆ 
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 

 1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใช้                  
ในการใหบ้ริการ เพื่อลูกคา้เรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 

 1.6  ราคา (Price) การก าหนดราคาการใหบ้ริการ ควรมีความเหมาะสมกบัระดบั           
การใหบ้ริการ ชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 

2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) เป็นการผลิตและการบริโภค           
ในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย ท าใหก้ารบริการ
อยูใ่นวงจ ากดัเร่ืองเวลา กลยทุธ์การใหบ้ริการเพื่อแกปั้ญหาขอ้จ ากดัเร่ืองเวลา โดยก าหนดมาตรฐาน
ดา้นเวลาการใหบ้ริการโดยรวดเร็ว เพื่อท่ีบริการจะไดม้ากข้ึน หรือใชเ้คร่ืองมือต่าง ๆ เขา้มาช่วย 

3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของบริการท่ีไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการ
เป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอยา่งไร ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการบริการ
และสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ และในแง่ของผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพ 
ซ่ึงท าได ้2 ขั้นตอน คือ 

 3.1  ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ รวมทั้งมนุษยส์ัมพนัธ์        
ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ โดยตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมในการบริการท่ีดี 

 3.2  ตอ้งสร้างความพอใจให้ลูกคา้ โดยเนน้การรับฟังค าแนะน าและขอ้เสนอแนะ        
ของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลของลูกคา้และการเปรียบเทียบ ท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ขปรับปรุง
บริการใหดี้ข้ึน 

4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ 
ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน     
จะท าใหเ้กิดปัญหา คือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 

ราชบณัฑิตยสถาน (2546) ใหค้วามหมายของการบริการวา่ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้
การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ 
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ไพรพนา ศรีเสน (2544) กล่าววา่ การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ
ด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน                    
ใหไ้ดรั้บความสุขและความสะดวกสบาย หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น                        
โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม   
และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน ้าใจไมตรี 
เป่ียมดว้ย ความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูล ใหค้วามสะดวก รวดเร็ว ให้ความเป็นธรรม                           
และความเสมอภาค 

วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2548, หนา้ 20) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง 
กระบวนการ กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ (ลูกคา้)          
โดยการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัสัมผสัและแตะตอ้งไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย               
บริการจะไดรั้บท าข้ึน โดยการบริการจะส่งมอบสู่ผูรั้บบริการเพื่อใชบ้ริการนั้น ๆ โดยทนัที                
หรือเวลาเกือบจะทนัทีท่ีมีการใหบ้ริการนั้น 

Kotler (2003, p. 44) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ               
ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่ไดส่้งผล
ของความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้

จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ แสดงให้เห็นวา่ เป้าหมายของการใหบ้ริการนั้น 
คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ สรุปความหมายของการบริการไดว้า่ เป็นการปฏิบติัรับใช้
เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความจ าเป็นของลูกคา้หรือคนท่ีมาขอรับบริการ บริการเป็นส่ิงท่ี     
ไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งไดห้รือแสดงความเป็นเจา้ของได ้แต่สามารถท่ีจะถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจ 
และสามารถช่วยรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้

คุณสมบัติของผู้ท างานบริการ 
สมิต สัชฌุกร (2542, หนา้ 13-31) คุณสมบติั คือ ลกัษณะประจ าตวั ซ่ึงบุคคลตอ้งมี           

ก่อนท่ีจะไดม้าซ่ึงต าแหน่งหรือสิทธิการพิจารณาวา่ ผูใ้ดมีคุณสมบติัเหมาะสมกบังานใด หมายถึง 
จะท างานไดดี้ในหนา้ท่ีอะไร อาจพิจารณาจากลกัษณะประจ าตวัของผูน้ั้น ซ่ึงมีองคป์ระกอบส าคญั 
2 ประการ ไดแ้ก่ 

1.  คุณลกัษณะ (Trait) หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีให้เห็นความดี อาจเป็นส่ิงท่ีปรากฏให้เห็นจากภายนอก 
เช่น ร่างกาย รูปร่าง เป็นตน้ หรืออาจเป็นส่ิงท่ีมีอยูภ่ายใน เช่น จิตใจ อารมณ์ และความรู้สึกนึกคิด 
เป็นตน้ คุณลกัษณะท่ีดี ยอ่มน ามาซ่ึงผลดี จึงเป็นลกัษณะประจ าตวัท่ีถือไดว้า่เป็นส่ิงท่ีตอ้งมี              
เพื่อใหเ้กิดคุณสมบติัครบถว้น โดยมีคุณสมบติั ดงัต่อไปน้ี 
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 1.1  มีจิตใจรักงานบริการ ให้ความเอาใจใส่และสนใจกบังาน พยายามท างาน               
ท่ีไดรั้บมอบหมายอยา่งดี ดงันั้น ผูซ่ึ้งจะท างานบริการไดดี้ ตอ้งมีใจรักและชอบงานบริการ 

 1.2  มีความรู้ในงานท่ีจะใหบ้ริการ งานบริการตอ้งการความถูกตอ้ง ครบถว้น สมบูรณ์ 
เป็นส่ิงส าคญั ผูท้  างานบริการในเร่ืองใดจ าเป็นตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจในงานท่ีตนจะตอ้งใหบ้ริการ
อยา่งถูกตอ้งแทจ้ริง เพื่อใหมี้ความลกัษณะเพียงพอแก่การเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี 

 1.3  มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้และบริการ เพราะการให้ความรู้และสารสนเทศเก่ียวกบั     
ตวัสินคา้หรือบริการเป็นหวัใจส าคญัของงานบริการ และเป็นงานบริการขั้นพื้นฐานท่ีทุกคนตอ้งท า 

 1.4  มีการวางตวัท่ีเหมาะสม เพราะการท างานบริการจะตอ้งติดต่อสัมพนัธ์หรือเก่ียวขอ้ง
กบัคนต่าง ๆ จ านวนมาก การวางตวัจึงเป็นส่ิงส าคญั เพราะเป็นการสร้างความเช่ือถือให้ปรากฏข้ึน 
การปฏิบติัตนจึงตอ้งระมดัระวงัทั้งทางดา้นกายและวาจา เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีปรากฏใหเ้ห็นไดง่้าย       
ทั้งจากการแต่งกาย กิริยามารยาท การพูด การส่ือสาร เป็นตน้ 

 1.5  มีความรับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ี เพราะความรับผิดชอบเป็นเง่ือนไขส าคญั         
ท่ีจะท าใหง้านบรรลุผล ผูท่ี้ขาดความรับผิดชอบ ยอ่มไม่สามารถท างานใด ๆ ส าเร็จได ้ดงันั้น             
ความรับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ี จึงเป็นคุณลกัษณะท่ีส าคญัมากในการท างานบริการ 

 1.6  มีความรับผดิชอบต่อลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจและใหบ้ริการ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

 1.7  มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ เน่ืองจากทศันคติมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิด             
ของผูท้  างานบริการเป็นอนัมาก หากผูใ้ดมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการก็จะใหค้วามส าคญัต่องานบริการ
และปฏิบติังานอยา่งเตม็ท่ี ส่งผลใหง้านบริการมีคุณค่ามุ่งสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ 

 1.8  มีจิตใจมัน่คง ผูท่ี้ท  างานบริการจะตอ้งมีความมัน่คงในจิตใจ หากมีเหตุการณ์         
หรือความขดัแยง้เกิดข้ึนกระทบจิตใจ ท าใหเ้กิดปฏิกิริยาในทางลบ จะส่งผลถึงคุณภาพบริการ 

 1.9  มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ผูท้  างานบริการตอ้งมีความคิดริเร่ิมใหม่ ๆ                    
เพื่อเปล่ียนแปลงการบริการใหดี้กวา่เดิม มีการรับรู้และสร้างจินตนาการจากประสบการณ์ เพื่อน ามา
พฒันางานบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

 1.10  มีความช่างสังเกต โดยหมัน่สังเกตพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ                
วา่มีความรู้สึกเช่นไร เพื่อหาแนวทางในการสร้างความพึงพอใจในบริการใหเ้กิดข้ึน 

 1.11  มีวจิารณญาณ มีความไตร่ตรอง และรอบคอบ เน่ืองจากความตอ้งการของลูกคา้
มีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตท่ีจะใหบ้ริการได ้ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งใชว้ิจารณญาณไตร่ตรองวา่
ควรจะท าประการใด เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ โดยไม่ขดัต่อนโยบายขององคก์าร 
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 1.12  มีความสามารถวเิคราะห์ปัญหา บางคร้ังปัญหาอาจเกิดจากตวัผูใ้หบ้ริการ            
หรือผูใ้ชบ้ริการ และเกิดความล่าชา้ต่าง ๆ ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีตอ้งสามารถวิเคราะห์สาเหตุและหาวธีิแกไ้ข
ท่ีดีท่ีสุด ส่งผลกระทบต่อผูใ้ชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

 สรุป ในการใหบ้ริการคุณลกัษณะเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึง เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือ
ใหก้บัประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการขององคก์ร และยงับ่งบอกไดว้า่องคก์รนั้น มีคุณภาพในการให้บริการ
มากนอ้ยเท่าไรอีกดว้ย 

2.  พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกโดยทัว่ไป 
จะเห็นไดจ้ากการกระท าของบุคคล ผูใ้ดมีความคิดและความรู้สึกท่ีดีจะมีการกระท าท่ีดี จึงมีค ากล่าว
ท่ีวา่ “กรรมเป็นเคร่ืองช้ีเจตนา” อนัหมายถึง การกระท าเป็นเคร่ืองบ่งช้ีสภาพความคิดและความรู้สึก 
พฤติกรรมท่ีดี ยอ่มน ามาซ่ึงผลดี จึงนบัเป็นลกัษณะประจ าตวัท่ีถือไดว้า่เป็นส่ิงท่ีตอ้งมี                      
พฤติกรรมของผูท่ี้จะท างานบริการไดดี้ ตอ้งมีคุณสมบติั ดงัน้ี (สมิต สัชฌุกร, 2542, หนา้ 13-31) 

 2.1  อธัยาศยัดี ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่คาดหวงัวา่ ผูใ้หบ้ริการจะใหก้ารตอ้นรับ               
ดว้ยอธัยาศยัท่ีดี ดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส ดว้ยท่าทางท่ีกระตือรือร้น เป็นการสร้างความประทบัใจ 
หากใชว้าจาท่ีสุภาพอ่อนโยนก็จะเป็นพฤติกรรมท่ีดีของผูท้  างานบริการ 

 2.2  มีมิตรไมตรี เป็นการแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นวา่ ไดรั้บบริการท่ีมีมิตรไมตรี     
มีน ้าใจและช่วยเหลือ เป็นการใหบ้ริการท่ีมัน่คงและยนืยาว 

 2.3  เอาใจใส่ สนใจงาน ความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่
งานเป็นอยา่งมาก เพราะหากพนกังานขาดความเอาใจใส่แลว้ ก็จะละเลยในการปฏิบติังาน                 
ไม่คิดปรับปรุงพฒันาให้เกิดความสะดวกในการให้บริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์าร 

 2.4  แต่งกายสะอาดเรียบร้อย ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดี เพื่อให้เกิด              
ความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะ เหมาะสม ทั้งต่อสถานท่ีท างาน
และสถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีจากผูม้าติดต่อใชบ้ริการ ในการคดัเลือก     
ผูม้าท างานบริการ จึงตอ้งให้ความส าคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพ จะแสดงถึง
ความไม่เอาใจใส่ในความถูกตอ้งเหมาะสม 

 2.5  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใ้ชบ้ริการทุกคนตอ้งการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ            
ท่ีมีกิริยาสุภาพ การท่ีองคก์ารมีผูท้  างานบริการท่ีมีกิริยาสุภาพอ่อนนอ้ม จะเป็นเคร่ืองเชิดหนา้ชูตา
หรือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน และยงัแสดงออกถึงความมีมารยาท จึงนบัเป็นส่ิงส าคญัยิง่      
ท่ีผูท้  างานบริการจะตอ้งตระหนกัและประพฤติปฏิบติัอยา่งระมดัระวงั 

 2.6  วาจาสุภาพ การท างานบริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือผูอ่ื้นใหเ้กิดความพึงพอใจ 
จึงตอ้งเป็นผูมี้วาจาสุภาพ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ การคดัเลือก
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ผูท้  างานบริการจึงควรสัมภาษณ์ เพื่อจะไดส้นทนาป้อนค าถามและฟังค าตอบวา่ บุคคลใดมีการใช้
ถอ้ยค าอยา่งไร วาจาสุภาพหรือไม่ เพียงใด 

 2.7  น ้าเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน ้าเสียงของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัออกไป 
บางคนพูดมีน ้าเสียงชวนฟัง แมจ้ะไม่ไพเราะหรือเสียงดี แต่จะตอ้งมีความชดัเจนชวนฟัง                    
จึงมีความเหมาะสมในการท างานบริการ 

 2.8  ควบคุมอารมณ์ไดดี้ ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีอารมณ์มัน่คง เพราะอยูใ่นสถานการณ์
ท่ีตอ้งพบปะผูค้นมากหนา้หลายตา ซ่ึงมีภูมิหลงัต่างกนั ผูม้าใชบ้ริการบางคนมีกิริยาดี สุภาพ แต่บางคน
อาจมีความกา้วร้าวหรือใจร้อน ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ เม่ือไม่ไดด้งัใจ อาจพูดต าหนิ
ชวนววิาท ผูใ้หบ้ริการไม่อาจแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ด ้ดงันั้น จะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทน 
อดกลั้น 

 2.9  มีความกระตือรือร้น อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดี
อยา่งยิง่ในงานบริการ หากผูท้  างานบริการเป็นคนเช่ืองชา้แลว้ ยอ่มท าใหผู้ใ้ชบ้ริการหมดความศรัทธา 
ไม่คาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการอยา่งทนัท่วงที นอกจากน้ี ยงัท าใหภ้าพลกัษณ์ขององคก์ารเสียหาย         
เป็นผลมาจากบริการล่าชา้และผดินดั 

 2.10  รับฟังและเตม็ใจแกไ้ขปัญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูท้  างานบริการจะตอ้ง
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใด ๆ             
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้ จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจ
รับรู้ปัญหาไม่ได ้นอกจากแสดงความเอาใจใส่อยา่งจริงจงัแลว้ จะตอ้งมีความรู้สึกเตม็ท่ีจะให ้           
ความช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ย จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
ความกระตือรือร้นในการด าเนินการแกปั้ญหา 

 2.11  มีวนิยั ผูท้  างานบริการท่ีมีระเบียบวนิยัจะท างานเป็นระบบ ยดึมัน่ในสัญญา         
เม่ือหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไวเ้ป็นหลกัการวา่จะใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งไรก็จะปฏิบติัตาม
กรอบหรือแนวทางอยา่งเคร่งครัด ดงันั้น ในการพิจารณาคดัเลือกคุณสมบติัผูท้  างานบริการ               
จึงควรทดสอบวนิยัเป็นส าคญั 

 2.12  ซ่ือสัตย ์การใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา 
ผูใ้ชบ้ริการทุกคนยอ่มตอ้งการติดต่อสัมพนัธ์กบัคนท่ีซ่ือสัตย ์รักษาค าพูด ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออก
ถึงความซ่ือสัตย ์รักษาค าพูด จึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ 

 สรุป พฤติกรรมเป็นจุดเด่นมากในทุก ๆ องคก์าร เพราะการบริการจ าเป็นตอ้งมีพฤติกรรม
ท่ีเป็นมิตร อธัยาศยัดี เอาใจใส่ สนใจงาน อีกทั้งยงัรวมถึงกิริยามารยาทในการบริการดว้ย                   
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ซ่ึงตวัพฤติกรรมน้ีเป็นตวัช้ีวดัในเร่ืองของการใหบ้ริการของพนกังานวา่ควรปรับปรุงแกไ้ข                
หรือรักษาเสถียรภาพของพฤติกรรมใหดี้ข้ึนและดีมากข้ึนต่อไปดว้ย 

สมิต สัชฌุกร (2542, หนา้ 175-178) กล่าววา่ การบริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือ           
หรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติั มิใช่วา่การใหค้วามช่วยเหลือ
หรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการ โดยทัว่ไปหลกัการให้บริการ
มีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี 

1.  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการ
เป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ แมว้า่จะเป็น
การใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจ 
ไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็ไร้ค่า 

2.  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้ 
เพราะฉะนั้น การบริการจะตอ้งมุ่งมัน่ใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญั               
ในการประเมินผลการให้บริการ ไม่วา่เราจะตั้งใจใหบ้ริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ 
แต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 

3.  ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการซ่ึงจะตอบสนองความตอ้งการ         
และความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั คือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้ง           
และความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผดิพลาด ขาดตกบกพร่องแลว้ ก็ยากท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจ 
แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยั ก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 

4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าชา้ไม่ทนัก าหนด ท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และตอบสนองให้รวดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

5.  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตาม จะตอ้งพิจารณา
โดยรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้ฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ จะตอ้งค านึงถึง
ผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยดึหลกัในการใหบ้ริการจะระมดัระวงั      
ไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืนดว้ย 

กล่าวโดยสรุป แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ ไม่วา่จะเป็นการบริการทั้งภาครัฐ                     
หรือภาคเอกชนนั้น การบริการควรค านึงถึงผูท่ี้มารับบริการขององคก์รนั้น และในการใหบ้ริการ      
แก่ผูท่ี้มารับบริการ บุคลากรท่ีใหบ้ริการนั้นจะตอ้งมีคุณลกัษณะท่ีเหมาะสมและใหบ้ริการ                 
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ตามสถานการณ์ท่ีเป็นอยูไ่ดอ้ยา่งดี ทั้งน้ี จะสามารถวดัไดว้า่องคก์รแต่ละองคก์รต่าง ๆ มีความพร้อม
ท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูท่ี้เขา้มารับบริการนั้น ๆ อีกดว้ย 
 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
คุณภาพการใหบ้ริการเป็นแนวคิดหน่ึงท่ีน ามาใชใ้นระบบการใหบ้ริการของภาครัฐ          

ในการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ผูว้จิยัได้
น าเสนอเน้ือหาเก่ียวกบัความหมาย ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ และเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพ        
การใหบ้ริการ ซ่ึงมีขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวถึงความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี 
พิเชษฐ เดชอุดมศิริ (2541) ใหค้วามหมายของคุณภาพ หมายถึง ความสอดคลอ้งกบั           

ความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 
อรชร อาชาฤทธ์ิ (2541) ใหค้วามหมายคุณภาพ หมายถึง ระดบัของความดีเลิศท่ีสอดคลอ้ง

กบัมาตรฐานของวชิาชีพ และความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
ราชบณัฑิตสถาน (2546, หนา้ 253) ใหค้วามหมายวา่ คุณภาพ คือ ลกัษณะท่ีดีเด่นของ

บุคคลหรือส่ิงของ 
กฤษฎ ์อุทยัรัตน์ (2543, หนา้ 40) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความพึงพอใจ

และการตอบสนองความตอ้งการในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย 
1.  Q (Quality) ไดแ้ก่ ความสะดวกสบายขณะใชบ้ริการ (Convenience) ความถูกตอ้งแม่นย  า

ในรายละเอียดขั้นตอนการใหบ้ริการ กิริยามารยาทท่ีดีงามของผูใ้หบ้ริการ ความพิถีพิถนั ประณีต 
บรรจง ขณะใหบ้ริการ ฝีมือ ทกัษะ ความสามารถของบุคลากรและองคก์าร ความสามารถท่ีจะท าได้
ตามความคาดหวงัของลูกคา้ ความสมบูรณ์ครบถว้นของบริการ ความคงเส้นคงวา สม ่าเสมอ             
ของบริการ การปฏิบติัต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ การรับประกนัหลงับริการ เป็นตน้ 

2.  C (Cost) ไดแ้ก่ ค่าบริการ ค่าใชจ่้ายท่ีพอเหมาะ ไม่แพงเกินไป ความคุม้ค่าในเงินท่ีจ่าย
เป็นค่าบริการ (Cost effectiveness) เป็นตน้ 

3.  D (Delivery) ไดแ้ก่ การเสนอบริการแปลกใหม่ ความสลบัซบัซอ้นในขั้นตอนบริการ
ท่ีดูแลใหก้ารส่งมอบดีข้ึน การเคล่ือนยา้ย จดัเก็บ ถนอม รักษาท่ีดี เป็นตน้ 

4.  S (Safety) ไดแ้ก่ ความไม่ประมาทเลินเล่อของผูใ้หบ้ริการ การค านึงถึงระบบ              
การรักษาความปลอดภยั การเตือนภยั ระบบความปลอดภยัท่ีเช่ือมโยงหน่วยงานราชการ                   
การลดความเส่ียง ลดอุบติัเหตุโดยการฝึกฝนปฏิบติั เป็นตน้ 
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5.  M (Morale) ไดแ้ก่ การเอาใจใส่ใหค้วามสนใจลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ไม่เลือกปฏิบติั             
ใชจิ้ตส านึกในการใหบ้ริการ (Service mind) ระบบการบุคคลท่ีเอ้ือตอบแทนคนท างานบริการท่ีดี
ตามระบบคุณธรรมและผลงาน (Merit system) เป็นตน้ 

6.  E (Education/ Environment) ไดแ้ก่ การใหค้วามรู้ ขอ้เสนอแนะ ทบทวนกระบวนการ
ใหบ้ริการสม ่าเสมอ การจ ากดัของเสีย/ สกปรกท่ีไม่เป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม เป็นตน้ 

7.  I (Image) ไดแ้ก่ ช่ือเสียง ความเช่ือถือไวว้างใจ เป็นตน้ 
คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นกระบวนการและขั้นตอนท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ และเกิดความพึงพอใจในการบริการขององคก์ารไดม้ากท่ีสุด 
วฑูิรย ์สิมะโชคดี (2543, หนา้ 41) สรุปความหมายจากนกัวิชาการต่าง ๆ เป็น 2 ความหมาย 

คือ 
1.  การเป็นไปตามมาตรฐานหรือขอ้ก าหนด 
2.  การสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 
คุณภาพการใหบ้ริการเป็นการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ ความมีคุณภาพ จึงหมายถึง 

ความสามารถในการลดความสูญเสียต่าง ๆ ขององคก์รได ้ไม่วา่จะเป็นการลดงานท่ีตอ้งแกไ้ข           
หรืองานท่ีตอ้งท าใหม่ การลดปัญหาการร้องเรียนในเร่ืองต่าง ๆ ของลูกคา้ การลดการตรวจสอบ        
จากคณะกรรมการ เป็นตน้ ท าใหอ้งคก์รมีรายได ้มีก าไรเพิ่มมากข้ึน เพื่อการอยูร่อดและเติบโต
ขยายตวัต่อไปในอนาคตได ้

วรลกัษณ์ แฝงมณี (2549, หนา้ 16) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การบริการ     
ท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการเกิด            
ความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 

กรประภา ปัญญาวีร์ (2550, หนา้ 4) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ระดบั           
ความสอดคลอ้งระหวา่งบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและการรับรู้ต่อบริการท่ีไดรั้บจริง หรือระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, หนา้ 66) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นทศันคติ
ท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัจากบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
(Tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจาก
บริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

Gronroos (1982, p. 17) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการวา่จ าแนกได ้                  
2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ
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จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product quality) 
ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน
นัน่เอง 

Crosby (1988, p. 15) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ หรือ “Service quality” นั้น           
เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่องและตอบสนองตรงตาม          
ความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 

สรุป จากความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีนกัวชิาการไดก้ล่าวไว ้สามารถสรุปไดว้า่ 
การด าเนินการใด ๆ ก็ตาม จะตอ้งค านึงถึงความตอ้งการหรือความรู้สึกของผูเ้ขา้รับบริการ                 
และด าเนินการใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัผูรั้บบริการ และตอ้งท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
จากผูเ้ขา้รับบริการดว้ย 

Parasuraman et al. (1985) ไดอ้ธิบายและใหค้วามหมายเชิงปฏิบติัการไวไ้ม่แตกต่างกนั 
สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั 
(Expectation-what thry want) กบัการรับรู้ (Perception-what thry get) 

Schmenner (1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้น 
ไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริง ลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการบริการนั้น                     
หากการรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงัก็จะท าใหผู้รั้บบริการมองคุณภาพการใหบ้ริการ
นั้นติดลบ หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้วา่
บริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพ
ในการบริการนัน่เอง ในประเด็นเดียวกนัน้ี Lovelock (1996) มองคุณภาพการใหบ้ริการวา่มี
ความหมายกวา้ง ๆ เป็นแนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพ            
ในการซ้ือหา สามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น  

Parasuraman et al. (1990, p. 21) เป็นผูท่ี้สนใจศึกษาคุณภาพและการจดัการคุณภาพ
บริการมาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1983 ในขณะท่ี Parasuraman เร่ิมท าการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งนั้น ยงัไม่
พบวา่มีการศึกษาในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการมากนกั พบแต่งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของ
สินคา้ ซ่ึงมีผูท้  าการศึกษาไว ้ท าใหเ้ขา้ถึงความหมายและคุณลกัษณะส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพ
ของสินคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน แต่ยงัไม่เพียงพอต่อการท าความเขา้ใจในคุณภาพการใหบ้ริการ เน่ืองจาก
สินคา้และบริการมีความแตกต่างกนัตามลกัษณะพื้นฐาน 3 ประการ คือ การผลิต การบริโภค และการ
ประเมินผล 

Parasuraman ไดเ้ร่ิมตน้ท าการวจิยัดว้ยการคน้หาค าตอบของขอ้ค าถาม 3 ประการขา้งตน้ 
โดยร่วมกนัท าการวิจยัเชิงส ารวจ (Exploratory research) เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ                      
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การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ไดรั้บการสนบัสนุนจากสถาบนัวจิยัทางการตลาด (Marketing science institute) 
MSI และใชเ้วลาในการศึกษาวจิยันานถึง 7 ปี (1983-1990) โดยแบ่งออกเป็น 4 ระยะ เร่ิมจากการวจิยั
เชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการของบริษทัชั้นน าหลายแห่ง และน าผลท่ีไดม้าใช ้              
ในการพฒันารูปแบบคุณภาพการใหบ้ริการ ต่อมาเป็นวิจยัเชิงประจกัษ ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการ 
โดยเฉพาะใชรู้ปแบบคุณภาพท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาท าการปรับปรุงดว้ยวธีิการวจิยั                              
ไดเ้คร่ืองมือท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเรียกวา่ Service quality framework หรือ SERVQUAL 
และการปรับปรุงเกณฑท่ี์ใชใ้นการตดัสินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้และความคาดหวงั         
ของผูรั้บบริการ ในระยะท่ีสามไดท้ าการศึกษาวจิยัเชิงประจกัษเ์หมือนในระยะท่ีสอง แต่มุ่งขยาย
ผลการวจิยัใหค้รอบคลุมองคก์ารต่าง ๆ มากข้ึน มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวจิยั
ในส านกังาน 89 แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นน าในการใหบ้ริการ แลว้น างานวจิยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกนั 
โดยการท าสัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหาร 
ทา้ยสุดไดท้  าการส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาไดท้  าการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจ 6 ประเภท ไดแ้ก่            
งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกนั งานบริการโทรศพัทท์างไกล           
งานบริการธนาคารสาขายอ่ยและงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย ระยะสุดทา้ยเป็นการมุ่งศึกษาความคาดหวงั
และการรับรู้ของผูรั้บบริการโดยเฉพาะ 

Parasuraman et al. (1990, pp. 21-22) ไดก้ าหนดมิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการไว ้                 
10 ดา้น ไดแ้ก่ 

1.  ความไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือไดข้องการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
พฤติกรรมการปฏิบติังานของพนกังานท่ีสามารถสร้างความมัน่ใจ ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ        
แก่ลูกคา้ของธนาคาร 

2.  ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการตอบสนองการใหบ้ริการ
ท่ีสองคลอ้งกบัเวลา และการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ตลอดจนสามารถช่วยแกปั้ญหาให้แก่ลูกคา้ได้
เป็นอยา่งดี 

3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ            
และทกัษะท่ีจะปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีลูกคา้ของธนาคารสามารถติดต่อขอรับบริการ
ไดอ้ยา่งสะดวกและใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง โดยครอบคลุมถึงเวลาเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้ง        
และวธีิการท่ีจะอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 

5.  ความสุภาพ/ อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพเรียบร้อย 
มีความนบัถือในตวัลูกคา้ มีความเอาใจใส่ และความเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 
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6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การติดต่อส่ือสารและใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้
ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย รวมทั้งรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ หรือค าติชมของลูกคา้ในเร่ืองต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการของธนาคาร 

7.  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความเช่ือถือได ้ความซ่ือสัตย ์ความน่าไวว้างใจ 
8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกปลอดภยัจากอนัตราย ไม่มีความเส่ียง

หรือความเคลือบแคลงใด ๆ ในการรับบริการ 
9.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง (Understanding/ Knowing be customer) หมายถึง             

ความพยายามท่ีจะเขา้ใจและรับรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
10.  ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้ บริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะภายนอก

ท่ีสามารถมองเห็นไดข้องบุคลากร อุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการ 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ มกัประกอบดว้ยค า 2 ค า มีความหมายแตกต่างกนัเล็กนอ้ย 

กล่าวคือ (วรีพงษ ์เฉลิมจรีระรัตน์, 2543, หนา้ 16-22) 
Characteristics of service quality หมายถึง ลกัษณะทางคุณภาพของบริการ                       

มุ่งเนน้ถึงหน่วยวดัหรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตรวดัทัว่ไปท่ีใชว้ดัเปรียบเทียบระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการของหน่วยงานบริการ 2 แห่ง อาทิ ความเร็วแม่นย  า ความสะอาด ฯลฯ ถือวา่เป็น 
Attribute factor ของคุณภาพการใหบ้ริการ ในท่ีน้ีขอเรียกรวม ๆ กนัวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

Service characteristics จากงานวจิยั Professor berry และคณะไดท้  าการศึกษาวจิยัเก่ียวกบั
คุณภาพของงานบริการ เพื่อคน้ควา้วา่ปัจจยัอะไรท่ีจดัวา่เป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพของบริการ          
ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ มีอยู ่10 ปัจจยั คือ 

1.  Reliability หรือความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการใหบ้ริการ 
2.  Responsiveness หรือความตอบสนอง/ การสนองตอบต่อความตอ้งการหรือความรู้สึก

ของลูกคา้ 
3.  Competence หรือความสามารถ/ สมรรถนะในการใหบ้ริการอยา่งรอบรู้ ถูกตอ้ง 

เหมาะสม และเช่ียวชาญรู้จริง 
4.  Access หรือการเขา้ถึงง่าย การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 
5.  Courts หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนนอ้ม ใหเ้กียรติ และมีมารยาทท่ีดี

ของบริกร 
6.  Communication หรือความสามารถและสมบูรณ์ในการส่ือสารและสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

ท าใหลู้กคา้ทราบ เขา้ใจ และไดรั้บค าตอบในขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจต่าง ๆ ไดอ้ยา่งกระจ่างชดั 
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7.  Creditability หรือความน่าเช่ือถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ 
8.  Security หรือความมัน่คงปลอดภยั อบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 
9.  Customer understanding หรือความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 
10.  Tangibles หรือส่วนท่ีสัมผสัได ้และรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ 
ศูนยส่์งเสริมประสิทธิภาพกรมท่ีดิน (2551, หนา้ 5-9) ไดก้ าหนดเกณฑคุ์ณภาพการให้บริการ

ขั้นพื้นฐานของกรมท่ีดิน เพราะส านกังานท่ีดินเป็นหน่วยงานหน่ึงท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชน              
และกรมท่ีดินไดก้ าหนดเกณฑม์าตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการขั้นพื้นฐานในส านกังานท่ีดินจงัหวดั 
6 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ดา้นสถานท่ี ซ่ึงแบ่งเป็นสถานท่ีภายนอกและสถานท่ีภายใน 
 1.1  สถานท่ีภายนอก ไดแ้ก่ 
  1.1.1  ป้ายช่ือส านกังานท่ีดิน มีขนาดเหมาะสมและติดตั้งไวใ้นจุดท่ีเห็นไดช้ดัเจน 
  1.1.2  เคร่ืองหมายจราจร มีการก าหนดเส้นทางเดินรถเขา้-ออก มีการก าหนด           

จุดท่ีจอดรถยนต ์รถจกัรยานยนตข์องผูม้าติดต่ออยา่งเพียงพอ 
  1.1.3  การจดัท าสวนหยอ่ม มีการจดัท าสวนหยอ่มท่ีมีความสวยงามและเหมาะสม 

จดัท าป้ายช่ือพนัธ์ุไม ้ปลูกดอกไมป้ระจ าจงัหวดั เจา้หนา้ท่ีมีส่วนร่วมดูแลรักษา 
  1.1.4  ตวัอาคารส านกังานท่ีดินมีการบ ารุงรักษา ซ่อมแซมจุดต่าง ๆ อยา่งต่อเน่ือง 

ทาสีตวัอาคารภายนอกและภายในตามระยะเวลาท่ีเหมาะสม หรือตามงบประมาณท่ีไดรั้บ 
  1.1.5  ภูมิทศัน์ดี จดัพื้นท่ีเป็นสัดส่วน การใชส้ถานท่ีเป็นไปตามระเบียบ                  

ของทางราชการ 
 1.2  สถานท่ีภายใน ไดแ้ก่ 
  1.2.1  ป้ายต่าง ๆ ป้ายและบอร์ดต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัการใชบ้ริการ มีความสวยงาม 

ขนาดและลกัษณะของตวัอกัษรเหมาะสมกบัพื้นท่ี จุดท่ีตั้งอยูใ่นระดบัสายตา 
  1.2.2  อุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น จดัท่ีนัง่รองรับบริการเพียงพอ มีบริการน ้าด่ืม 

มีการรณรงคไ์ม่สูบบุหร่ี 
2.  ดา้นบุคลากร (เจา้พนกังานท่ีดิน/ หวัหนา้ฝ่าย/ กลุ่ม) 
 2.1  เป็นผูก้  าหนดแนวทางการท างานใหเ้จา้หนา้ท่ีปฏิบติั 
 2.2  วนิิจฉยัตดัสินใจในงานตามอ านาจหนา้ท่ี หารือเฉพาะเร่ืองท่ีมีปัญหาในขอ้กฎหมาย 

และไม่มีแนวทางปฏิบติัไว ้
 2.3  การเป็นแบบอยา่ง ปฏิบติัตนและวางตวัเหมาะสม มีความพร้อมในการปฏิบติังาน 



 20 

 2.4  การพฒันาบุคลากร มีการจดัประชุม/ สอนแนะวธีิการท างาน/ กฎ ระเบียบ ค าสั่ง
ท่ีออกใหม่ 

 2.5  การมอบอ านาจ มีการมอบอ านาจโดยตรง พิจารณาถึงความเหมาะสมของลกัษณะงาน 
 2.6  บุคลิกภาพ การแต่งกายเหมาะสมกบัการเป็นขา้ราชการ การพูดจาใหค้  าแนะน า     

ต่อผูรั้บบริการอยา่งสุภาพ มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในขณะใหบ้ริการ ไม่มีการเก่ียงงาน             
ท างานเป็นทีม 

 2.7  ผลการปฏิบติังาน ปฏิบติังานไดต้ามเกณฑท่ี์กรมท่ีดินก าหนด มีการน าผล             
การปฏิบติังานมาใชป้ระกอบการพิจารณาความดีความชอบ 

3.  ดา้นประสิทธิภาพการปฏิบติัราชการ ไดแ้ก่ 
 3.1  เวลาท่ีใชใ้นการบริการงานท่ีเสร็จภายในวนัเดียว และไม่เสร็จภายในวนัเดียว         

ใชเ้วลาตามท่ีประกาศใหผู้รั้บบริการทราบ 
 3.2  เวลาท่ีใชใ้นการบริการรวดเร็ว มีระบบคิดบริการอตัโนมติั 
 3.3  การบริหารจดัการงานคา้ง มีระบบจดัเก็บงานคา้งกองกลาง แยกตามประเภทงาน

และจ าแนกความยาก-ง่ายของงาน ขอ้มูลงานคา้งเป็นปัจจุบนั ครบถว้น 
 3.4  การส ารวจความพึงพอใจ มีแบบส ารวจและตูรั้บฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 

มีการปรับปรุงและติดตามผลตามแนวทางท่ีก าหนด 
 3.5  การจดัเก็บเอกสาร/ หลกัฐาน/ แผนท่ี มีการน าหลกัการของกิจกรรม 5 ส.                

และระเบียบกรมท่ีดินมาใชอ้ยา่งต่อเน่ือง 
 3.6  การบริหารงบประมาณและการประหยดัพลงังาน มีขอ้มูลเก่ียวกบัภารกิจและเหตุผล

ความจ าเป็นในการขอตั้งงบประมาณ มีมาตรการในการประหยดัไฟฟ้า และน ้ามนัเช้ือเพลิง 
 3.7  การใชร้ะบบคิดบริการ ติดตั้งอุปกรณ์ครบถว้นในจุดท่ีเหมาะสมใชง้านสม ่าเสมอ 

ทุกวนัท่ีบริการ 
4.  ดา้นการจดัหาและบ ารุงรักษาอุปกรณ์ 
 4.1  มีการจดัท าบญัชีคุมครุภณัฑ์ 
 4.2  จดัท าสถิติหรือประวติัการบ ารุงรักษาอุปกรณ์ 
 4.3  การจดัหาเป็นไปตามแผนงานและงบประมาณท่ีไดรั้บ 
5.  ดา้นการปรับปรุงฐานขอ้มูลทะเบียนท่ีดิน ไดแ้ก่ 
 5.1  การปรับปรุงขอ้มูล มีการปฏิบติัตามกฎระเบียบของกรมท่ีดิน ขอ้มูลครบถว้น        

และเป็นปัจจุบนั 
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 5.2  การน าขอ้มูลทะเบียนท่ีดินมาใชป้ระโยชน์ มีการน าขอ้มูลทะเบียนท่ีดินไปใช้        
ในการตรวจสอบหลกัฐาน จดัท าค าขอ พิมพส์ัญญา คน้หาท่ีดินแปลงขา้งเคียง 

6.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ 
 6.1  ภายในส านกังานท่ีดิน มีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์งานประจ าส านกังานท่ีดิน          

การจดัท าส่ือ/ ส่ิงพิมพ ์เพื่อเผยแพร่ความรู้/ ผลงาน/ สร้างความเขา้ใจในงานท่ีดิน จดัท าเวบ็ไซต ์        
ของส านกังานท่ีดิน 

 6.2  ภายนอกส านกังานท่ีดิน (เฉพาะในส่วนภูมิภาค) มีการจดัท าแผนประชาสัมพนัธ์ 
จดัเจา้หนา้ท่ีออกไปร่วมกบัอ าเภอ/ จงัหวดัเคล่ือนท่ี ประชุมผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบังานท่ีดิน เพื่อท าความเขา้ใจ
งานท่ีดินหรือแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

 6.3  ภายนอกส านกังานท่ีดิน (เฉพาะในส านกังานท่ีดินกรุงเทพมหานครและสาขา)       
มีการจดัท าแผนประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือในรูปแบบต่าง ๆ ร่วมจดันิทรรศการกบัหน่วยงานอ่ืน              
หรือร่วมเป็นวทิยากรในการฝึกอบรมหรือประชุมสัมมนา หรือประชุมร่วมคณะกรรมการต่าง ๆ 

จะเห็นไดว้า่ เกณฑคุ์ณภาพมาตรฐานการใหบ้ริการขั้นพื้นฐานทั้ง 6 ดา้น ของกรมท่ีดิน 
หน่วยงานท่ีสังกดักรมท่ีดินจ าเป็นท่ีจะตอ้งน าไปพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ประชาชน        
ผูม้ารับบริการ เพื่อใหก้ารบริการของส านกังานท่ีดินมีการบริการท่ีดี มีมาตรฐาน และมีคุณภาพ           
การใหบ้ริการประชาชนท่ีดี 

เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการให้บริการ 
Buzzle and Gale (1985) ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี 
1.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ

จะเป็นผูพ้ิจารณาวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจวา่กระบวนการท าใหก้ารบริการเกิดข้ึนนั้น
เป็นอยา่งไร อยา่งไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนยอ่มมีมุมมองในเร่ืองคุณภาพท่ีอาจแตกต่าง
กนัไปบา้ง 

2.  คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์รจะตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดส้ินสุด           
โดยท่ีเราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการใหเ้ป็นไปโดยเฉพาะเจาะจงหรือเป็นสูตรส าเร็จ
ตายตวัได ้การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการด าเนิน
ไปไดด้ว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม 

3.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง                  
ไม่วา่จะเป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคน                   
เป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพได ้ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บ 
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คือ การปลูกฝังจิตส านึกความรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการและการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ 
ทั้งต่อเพื่อนร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

4.  คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสาร เป็นส่ิงท่ีไม่อาจ
แยกออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการจ าเป็น           
ตอ้งมีความรู้และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงในการน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ 
ทั้งน้ี เพื่อใหผู้ป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะใหบ้ริการ     
ท่ีออกมามีคุณภาพดี 

5.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม 
6.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะดีเพียงใดข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการภายในองคก์ร     

ท่ีเนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์รท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้และบุคลากร
ขององคก์รไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ยอ่มสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 

7.  คุณภาพการใหบ้ริการ ข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการให้บริการ แมว้า่คุณภาพการใหบ้ริการ
จะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของการบริการ
ไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี 

8.  คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การรักษาค ามัน่สัญญาวา่องคก์รจะใหบ้ริการลูกคา้
หรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ 

Steve and Cook (1995, p. 53) ยงัช้ีใหเ้ห็นดว้ยวา่ การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการ          
โดยส่วนใหญ่นอกจากจะค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์รและความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้                
คุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานหรือองคก์รท่ีใหบ้ริการยงัสามารถพิจารณาไดจ้ากเกณฑ ์9 ประการ 
ดงัต่อไปน้ี 

1.  การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ 
2.  ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 
3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
4.  การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 
5.  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
6.  คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ 
7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 
8.  ความปลอดภยัในการให้บริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ 
9.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
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สามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซอ้นและหลากหลาย
ในแง่มุมของการพิจารณา แต่ก็เป็นท่ีประจกัษช์ดัวา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญั              
ซ่ึงผูบ้ริหารขององคก์รพึงให้ความส าคญัและทุ่มเทความสนใจ องคก์รท่ีตอ้งการความส าเร็จ             
ของการประกอบการ ไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือภาคเอกชน จะตอ้งมีการบริการท่ีมีความสอดคลอ้ง
ตรงตามความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ และยงัหมายถึงการน าความรู้ ประสบการณ์ท่ีสะสมมา         
ของผูใ้หบ้ริการมาใชใ้หเ้กิดความคล่องตวัในการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และถูกตอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการประชาชนของรัฐ 
การใหบ้ริการประชาชนของรัฐ เป็นแนวคิดหน่ึงท่ีไดห้ยบิยกและน ามาประยกุตใ์ช้           

ในงานบริการของภาครัฐ เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการบริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ             
ใหมี้ประสิทธิภาพและท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการของรัฐ ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอเน้ือหา
เก่ียวกบัแนวคิดของนกัวชิาการหลายท่าน ซ่ึงมีขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

ป่ินรัตน์ ผอ่งราษี (2550, หนา้ 40) กล่าวโดยสรุป การใหบ้ริการประชาชนของหน่วยงาน
ภาครัฐ เป็นการพฒันาการให้บริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอยา่ง
ครบถว้นสมบูรณ์ มีความสะดวก รวดเร็ว ในการใหบ้ริการ มุ่งท่ีจะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริม               
และสร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการใหบ้ริการ
ท่ีมีความถูกตอ้ง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได ้และสร้างความเสมอภาค ทั้งในการบริการ            
และในการท่ีจะไดรั้บบริการของรัฐ 

ชูวงศ ์ฉายะบุตร (2544, หนา้ 19-23) ไดเ้สนอหลกัการใหบ้ริการของรัฐแบบครบวงจร
หรือการพฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุกวา่จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการ ซ่ึงอาจเรียกง่าย ๆ                      
วา่หลกั Package service ดงัน้ี 

1.  ยดึการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชน เป้าหมายการบริการของรัฐ         
ในเชิงรับจะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการ 
ดงัน้ี 

 1.1  ขา้ราชการมีทศันคติวา่การใหบ้ริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ
มากกวา่ท่ีจะมองวา่ตนเองมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะ
ไดรั้บ 

 1.2  การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใชดุ้ลยพินิจของขา้ราชการ มกัเป็นไป               
เพื่อสงวนอ านาจในการใชดุ้ลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มกัเป็นไปเพื่อควบคุม
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มากกวา่การส่งเสริมการติดต่อราชการ จึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมาก                   
และตอ้งผา่นการตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น 

 1.3  จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลยพินิจและมีกฎระเบียบ           
เป็นเคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลยพินิจของตน ท าใหข้า้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติ               
ในลกัษณะของเจา้ขนุมูลนายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลไดผ้ลเสียแก่ประชาชน                 
การด าเนินความสัมพนัธ์จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เทียมกนัและน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เตม็ใจ
ท่ีจะใหบ้ริการ รู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้ 

ดงันั้น เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน
ผูรั้บบริการ ทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการและผูท่ี้อยูใ่นฝ่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญั                 
ซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี คือ 

1.  ขา้ราชการจะตอ้งถือวา่การใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 
โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 

2.  การก าหนดระเบียบวธีิปฏิบติัและการใชดุ้ลยพินิจ จะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์         
ของผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามใหผู้รั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งสะดวก
และรวดเร็ว 

3.  ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีหลกัฐานและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน               
มีสิทธิท่ีจะรับรู้ ใหค้วามเห็น หรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

4.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ สังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ 
อยา่งรวดเร็วและมีการแข่งขนักบัสังคมอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลา ในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ 
คือ ความล่าชา้ ซ่ึงเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหารราชการ เพื่อประโยชน์ส่วนรวม
แห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าชา้ของระบบราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถแกไ้ขได ้เช่น ความล่าชา้     
ท่ีเกิดจากการปัดภาระในการตดัสินใจ ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจาก
การก าหนดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น หรือความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพฒันางานหรือน าเทคโนโลยี
ท่ีเหมาะสมมาใช ้เป็นตน้ ปัญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวา่เป็นอุปสรรคส าคญั                
ในการพฒันาความเจริญกา้วหนา้ และตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี ดงันั้น ระบบราชการจ าเป็น    
ท่ีตอ้งตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ความความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระท าได้
ใน 3 ลกัษณะ คือ 

 4.1  การพฒันาขา้ราชการใหมี้ทศันคติ มีความรู้ความสามารถ เพื่อให้เกิดความช านาญงาน 
มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 
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 4.2  การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจใหม้ากข้ึน และปรับปรุงระบบวธีิการท างาน
ใหมี้ขั้นตอน และใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 

 4.3  การพฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 
5.  การพฒันาความรวดเร็วในการใหบ้ริการ เป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าไดท้ั้งขั้นตอนก่อน

ท าการใหบ้ริการ ซ่ึงไดแ้ก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ใหพ้ร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการน าบริการ
ไปสู่ผูท่ี้สมควรท่ีจะไดรั้บบริการเป็นการล่วงหนา้ เพื่อป้องกนัปัญหาหรือความเสียหาย การพฒันา
ความรวดเร็วในขั้นตอนใหบ้ริการเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการและการพฒันาความรวดเร็ว              
ในขั้นตอนภายหลงัการใหบ้ริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจดัเก็บเอกสารต่าง ๆ               
เพื่อใหว้งจรของการใหบ้ริการสามารถด าเนินต่อเน่ืองไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

6.  การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหน่ึงก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการใหบ้ริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์                
ตามสิทธิประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ังนกั 
ซ่ึงลกัษณะท่ีดีของการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียว 
หรือไม่เกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลว้เสร็จอีกคร้ังหน่ึง) นอกจากน้ี การใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์
ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะใหบ้ริการในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูม้าติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ย 
แมว้า่ผูม้าขอรับบริการจะไม่ไดข้อรับบริการในเร่ืองก็ตาม แต่ถา้เห็นวา่เป็นสิทธิประโยชน์                
ของผูรั้บบริการก็ควรท่ีจะให้ค  าแนะน า และพยายามใหบ้ริการในเร่ืองนั้น ๆ 

7.  ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึง                   
ในการพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุก ทั้งน้ี เน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมีความรู้สึกวา่การติดต่อ
ขอรับบริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยาก และเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ดงันั้น       
จึงมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสาร
ท าความเขา้ใจกนั ดงันั้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพยายามใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้      
ก็จะท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดทศันะคติท่ีดี ยอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากข้ึน และเตม็ใจ        
ท่ีจะมารับบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากน้ี ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการยงัเป็นปัจจยัส าคญั
ท่ีท าใหก้ารบริการนั้นเป็นไปอยา่งรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธา        
ของประชาชนในท่ีสุด 

8.  การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง สามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการใหบ้ริการ            
แบบครบวงจรนั้น ไม่เพียงแต่จะใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรม 
ทั้งในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย 
ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใชดุ้ลยพินิจของขา้ราชการเป็นส าคญั ดงันั้น การใชดุ้ลยพินิจในการใหบ้ริการ
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ประชาชน จึงตอ้งเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบได ้ซ่ึงการตรวจสอบความถูกตอ้ง         
โดยผูบ้งัคบับญัชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซ่ึงท่ีส าคญัก็คือ การตรวจสอบ                
โดยประชาชน และประการสุดทา้ยก็คือ การตรวจสอบโดยอาศยัความส านึกรับผดิชอบ                     
ในเชิงศีลธรรมและจรรยาทางวชิาชีพของตวัขา้ราชการเอง 

9.  ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการใหบ้ริการ                
แบบครบวงจร คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ                
ดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม ซ่ึงจะท าใหผู้ม้ารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อ            
กบัทางราชการ อนัจะส่งผลใหก้ารส่ือสารท าความเขา้ใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายยิง่ข้ึน ความสุภาพ
อ่อนนอ้มในการใหบ้ริการนั้น จะเกิดข้ึนไดโ้ดยการพฒันาทศันคติของขา้ราชการใหเ้ขา้ใจวา่            
ตนมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการและเป็นหนา้ท่ีท่ีมีความส าคญั รวมทั้งมีความรู้สึกเคารพใหสิ้ทธิ             
และศกัด์ิของผูม้าติดต่อขอรับบริการ 

10.  ความเสมอภาคการใหบ้ริการแบบครบวงจร จะตอ้งถือวา่ขา้ราชการมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้ง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี 

 10.1  การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนัและไดรั้บผล           
ท่ีสมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกวา่ ความเสมอภาค      
ในการใหบ้ริการ 

 10.2  การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการดว้ย 
ทั้งน้ี เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถ             
ในการท่ีจะติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายไดน้อ้ย ขาดความรู้ความเขา้ใจหรือขอ้มูลข่าวสาร    
ท่ีเพียงพอ อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้ ดงันั้น การจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึง
กลุ่มน้ีดว้ย โดยจะตอ้งพยายามน าบริการไปใหผู้รั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ เช่น 
การจดัหน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่าง ๆ เป็นตน้ การลดเง่ือนไขในการรับบริการให้เหมาะสม                   
กบัความสามารถของผูรั้บบริการ กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การบริหารจดัการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติ
ของมนุษยท่ี์เป็นสัตวส์ังคม ซ่ึงจะตอ้งอยูร่วมกนัเป็นกลุ่ม โดยจะตอ้งมีผูน้ ากลุ่มและมีแนวทาง          
หรือวธีิการควบคุมดูแลกนัภายในกลุ่ม เพื่อใหเ้กิดความสุขและความสงบ 

สรุป การพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจร เป็นการบริการท่ีประชาชนควรไดรั้บ
จากการใหบ้ริการของรัฐ เป็นการพฒันาการใหบ้ริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการ    
ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้นสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ มุ่งท่ีจะใหบ้ริการ        
ในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ตลอดจน
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เป็นการใหบ้ริการท่ีมีความถูกตอ้ง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได ้และสร้างความเสมอภาค           
ทั้งในการใหบ้ริการและในการรับบริการท่ีไดจ้ากรัฐ 

อุทยัวรรณ ทิพยเ์นตร (2551) ไดน้ าเสนอแนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชน              
ของราชการไทย รวม 3 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 

1.  ท่ีมาของระบบการดูแลอ านวยความสะดวก วกิฤติการณ์ทางเศรษฐกิจ เม่ือปี พ.ศ. 2540 
มีสาเหตุส าคญัประการหน่ึงมาจากการท่ีภาครัฐขาดความสามารถในการบริหารจดัการ ไม่อาจปรับตวั
ใหท้นักบัสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกประเทศท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว                 
อีกทั้งภาวะทางเศรษฐกิจท่ีเติบโตอยา่งไร้ทิศทาง มีผลก่อใหเ้กิดการขยายตวัของหน่วยงาน                
ท  าใหโ้ครงสร้างราชการมีความซบัซอ้น ขาดความคล่องตวั ประกอบกบักระแสโลกาภิวตัน์ของโลก 
เป็นตวัเร่งให้รัฐบาลไทยตอ้งเร่งด าเนินการปฏิรูประบบราชการ ในขอ้เทจ็จริงแนวคิดในการปฏิรูป
ระบบราชการไทยมีมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2515 ในลกัษณะค่อยเป็นค่อยไป และจากการท่ีคณะรัฐมนตรี
ไดมี้มติเม่ือวนัท่ี 11 พฤษภาคม พ.ศ. 2542 เห็นชอบในแผนแม่บทปฏิรูประบบบริหารภาครัฐ            
พ.ศ. 2540-2544 ตามท่ีส านกังานคณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ ส านกังาน ก.พ. ไดพ้ิจารณาเสนอ 
จึงเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีส าคญัของการปรับเปล่ียนระบบราชการไทย 

จุดมุ่งหมายของการปฏิรูปการบริหารภาครัฐก็เพื่อใหป้ระชาชนมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน         
มีความอยูดี่กินดี สังคมไทยมีเสถียรภาพและเกียรติภูมิ ประเทศชาติไดรั้บความเช่ือถือ                        
และมีความสามารถสูงในการแข่งขนัในเวทีโลก ฉะนั้น การบริหารภาครัฐจึงควรมีลกัษณะท่ีพึงประสงค ์
ดงัน้ี 

 1.1  เป็นระบบท่ีสร้างประโยชน์ใหก้บัประชาชนและประเทศชาติ หน่วยงาน               
และเจา้หนา้ท่ีของรัฐตอ้งอุทิศตนเพื่อส่วนรวม มีความซ่ือสัตยสุ์จริต มีจรรยาบรรณในวชิาชีพ           
มีระเบียบวนิยั มีคุณธรรม และมีจิตใหบ้ริการ ไม่มีทศันคติการเป็นเจา้คนนายคน 

 1.2  เป็นท่ีเช่ือถือศรัทธาของประชาชน หน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีรัฐตอ้งเป็นมิตรกบั
ประชาชน มีความรู้และปฏิบติัหนา้ท่ีบนพื้นฐานของกฎหมาย ระเบียบ และสามญัส านึกท่ีคนยอมรับ 
มีความยติุธรรม ตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบติั และมีความมัน่คงในอารมณ์ 

 1.3  เป็นระบบท่ีมีความรับผิดชอบและเป็นท่ีพึ่งของประชาชน หน่วยงาน                    
และเจา้หนา้ท่ีรัฐตอ้งมีความรับผดิชอบสูง เป็นท่ีพึ่งได ้มีความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือ                 
อ านวยความสะดวกและรับฟังความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการท างานอยา่งต่อเน่ือง 

 1.4  เป็นระบบท่ีเขม้แขง็ ทนทานต่ออุปสรรค กลา้หาญ ต่อสู้เพื่อคุณธรรม มีเกียรติภูมิ
และมีศกัด์ิศรี หน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีของรัฐตอ้งท างานอยา่งมืออาชีพ มีความเป็นกลางทางการเมือง 
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ไม่เอ้ือประโยชน์ต่อกลุ่มบุคคลใดเป็นการเฉพาะ กลา้ยนืหยดัปกป้องผลประโยชน์ของชาติ                
และประชาชน 

 1.5  เป็นระบบท่ีทนัสมยั ทนัโลก ทนัเหตุการณ์ หน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีของรัฐ           
ตอ้งมีวสิัยทศัน์ มองการณ์ไกล ใฝ่หาความรู้ สามารถประเมินสถานการณ์ในอนาคตไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
มีการเตรียมพร้อมท่ีจะเผชิญปัญหาและหาทางแกไ้ขได ้

 1.6  เป็นระบบท่ีมีวฒันธรรมมุ่งความเป็นเลิศของงาน ภาครัฐตอ้งมีวฒันธรรมท างาน
เป็นทีมท่ีมุ่งมัน่เพื่อความเป็นเลิศ มีการเรียนรู้และท างานร่วมกบัภาคอ่ืน ๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

ส านกังานพฒันาระบบราชการ (2546) กล่าววา่ ภายหลงัจากมีการตรากฎหมาย                
ตั้งส านกังาน ก.พ.ร. เม่ือปี พ.ศ. 2545 แลว้ ส านกังาน ก.พ.ร. ไดเ้ขา้มารับช่วงดูแลการปฏิรูป            
ระบบราชการแทนส านกังาน ก.พ. โดยไดก้ าหนดแผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย       
(พ.ศ. 2546-2550) ภายใตว้สิัยทศัน์ท่ีวา่ “พฒันาระบบราชการไทยใหมี้ความเป็นเลิศ สามารถรองรับ
กบัการพฒันาประเทศในยคุโลกาภิวตัน์ โดยยดึหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีและประโยชน์
สุขของประชาชน” มีเป้าประสงคห์ลกั 4 ประการ ไดแ้ก่ 

1.  พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนท่ีดีข้ึน 
2.  ปรับบทบาทภารกิจและขนาดใหมี้ความเหมาะสม 
3.  ยกระดบัขีดความสามารถและมาตรฐานการท างานให้อยูใ่นระดบัสูงและเทียบเท่า

เกณฑส์ากล 
4.  ตอบสนองต่อการบริหารปกครองในระบอบประชาธิปไตย 
จากเป้าประสงคใ์นเร่ืองของการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหดี้ข้ึน แนวทางหน่ึง          

ในการด าเนินการก็คือ ภาครัฐจะตอ้งมีการจดัระบบการอ านวยความสะดวกและแกปั้ญหา                
ใหแ้ก่ประชาชนผูรั้บบริการ เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บความพึงพอใจ เพราะหนา้ท่ีรับผิดชอบท่ีแทจ้ริง
ของรัฐท่ีตั้งข้ึนก็เพื่อท่ีจะใหบ้ริการและแกไ้ขปัญหาอุปสรรคแก่ประชาชน ในอดีตท่ีผา่นมา              
ราชการจะอยูใ่นฐานะผูป้กครอง ส่วนประชาชนผูม้าติดต่อจะอยูใ่นฐานะท่ีดอ้ยกวา่ เป็นผูท่ี้ตอ้งมา
พึ่งพาอาศยั ขอความช่วยเหลือ และลกัษณะของการใหบ้ริการของรัฐ อยูใ่นลกัษณะการผกูขาด          
การใหบ้ริการ ประชาชนไม่มีทางเลือก การบริการจึงไม่มีการค านึงถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
แต่อยา่งใด ประชาชนผูไ้ปติดต่อตอ้งพบกบัปัญหามากมาย ไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของความล่าชา้          
การปฏิบติังานท่ีมีขั้นตอนยุง่ยาก ความเฉ่ือยชาของเจา้หนา้ท่ี 

2.  การสร้างคุณภาพในการใหบ้ริการ การใหบ้ริการประชาชนใหไ้ดรั้บความสะดวก        
ส่ิงท่ีตอ้งสร้างข้ึนมา คือ การสร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึนในกระบวนการใหบ้ริการ ซ่ึงตอ้งมีขั้นตอน
จ านวน 6 ขั้นตอน ดงัน้ี 
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 2.1  ก าหนดความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เจา้หนา้ท่ีรัฐในฐานะ       
ผูใ้หบ้ริการตอ้งหาขอ้มูลเก่ียวกบัผูรั้บบริการวา่ มีความตอ้งการและคาดหวงัในระดบัใด                     
เพราะความพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือส่ิงท่ีเกิดกบับุคคลหน่ึงมากกวา่หรือเท่ากบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงั      
ซ่ึงความคาดหวงัจะรวมถึงส่ิงท่ีเกิดระหวา่งการใหบ้ริการและผลลพัธ์ของการใหบ้ริการ เช่น             
ความรวดเร็วของการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งแม่นย  า ความง่ายในการรับบริการ ความรู้ความเช่ียวชาญ
ในงานท่ีท า ความสุภาพและความเป็นมิตรของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 

 2.2  การก าหนดมาตรฐานในการใหบ้ริการ ตอ้งมีการน าขอ้มูลความคาดหวงั               
ของประชาชนมาวิเคราะห์ เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งทรัพยากรท่ีมีอยูแ่ละขีดความสามารถ          
ของหน่วยงาน เพื่อก าหนดเป็นมาตรฐานในการใหบ้ริการ หากมีลกัษณะไม่สอดคลอ้งกนั                 
ก็ตอ้งปรับแกไ้ข ไม่วา่จะเร่ืองตวับุคคลหรือขั้นตอนการท างาน เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ตามท่ีมีการคาดหวงั 
และเม่ือมีการก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการแลว้ ตอ้งประกาศใหรั้บทราบเพื่อความเขา้ใจท่ีตรงกนั 

 2.3  อบรมผูท่ี้เก่ียวขอ้งใหท้ราบถึงมาตรฐานและขั้นตอนการปฏิบติังาน                       
เม่ือมีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังานไวแ้ลว้ หน่วยงานตอ้งอบรมและส่ือสารใหผู้ป้ฏิบติังาน      
มีความรู้ความเขา้ใจในกระบวนการท างาน เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์เป็นไปตามท่ีก าหนด และเพื่อให้
ผูป้ฏิบติังานทราบถึงความคาดหวงัของผลการปฏิบติังาน และตอ้งมีการจูงใจผูป้ฏิบติังานใหย้อมรับ
และปฏิบติังานตามมาตรฐานท่ีก าหนดข้ึน 

 2.4  ด าเนินงานตามมาตรฐานท่ีก าหนด เม่ือไดมี้การก าหนดมาตรฐานการท างานแลว้ 
หน่วยงานนั้น ๆ จะตอ้งมีการควบคุมดูแลใหมี้การปฏิบติังานตามมาตรฐานนั้น เพื่อสร้างความพึงพอใจ 
ส าหรับผูม้ารับบริการ 

 2.5  ควบคุมกระบวนการให้บริการใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน หน่วยงานจะตอ้งจดั          
ใหมี้การติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการใหบ้ริการท่ีไดด้ าเนินการไปแลว้ โดยท าการเก็บขอ้มูล
การใหบ้ริการท่ีเกิดข้ึนวา่เป็นอยา่งไร เป็นไปตามมาตรฐานหรือไม่ เพียงใด แลว้วิเคราะห์หาสาเหตุ
ท่ีท าใหก้ารใหบ้ริการไม่เป็นไปตามมาตรฐาน ตลอดจนวเิคราะห์ถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการวา่
มีมากนอ้ยเพียงใด เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลส าหรับด าเนินการต่อไป 

 2.6  ด าเนินการปรับปรุงการบริการให้ดียิง่ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง หน่วยงานจะตอ้งไม่หยดุน่ิง
ในการท่ีจะคิดคน้หาทางปรับปรุงคุณภาพของการใหบ้ริการดียิง่ข้ึน ดว้ยวธีิการต่าง ๆ เพื่อเพิ่มมาตรฐาน
ของการบริการใหสู้งข้ึน ซ่ึงอาจท าไดด้ว้ยการน าวทิยาการและเทคโนโลยสีารสนเทศมาใช ้               
ในงานใหบ้ริการ เพื่อให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน 
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3.  องคป์ระกอบของการใหบ้ริการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน การใหบ้ริการ
และอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนผูรั้บบริการ มีองคป์ระกอบหลกัอยู ่3 ส่วน ไดแ้ก่ 

 3.1  คน (People) ในท่ีน้ีหมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน ถือเป็นส่วนส าคญัท่ีสุด            
ท่ีมีผลต่อคุณภาพของการให้บริการ เพราะเป็นผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัประชาชนโดยตรง ผูท่ี้จะมาปฏิบติังาน
ในจุดน้ีจะตอ้งมีคุณสมบติัพิเศษ เช่น 

  3.1.1  มีทศันคติท่ีถูกตอ้งในการใหบ้ริการ 
  3.1.2  มีมิตรไมตรี มีความรู้ 
  3.1.3  มีความสุภาพ มีความเตม็อกเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือ และใหบ้ริการ               

ดว้ยความเสมอภาค 
 3.2  กระบวนการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการใหบ้ริการและอ านวย            

ความสะดวกต่าง ๆ แก่ประชาชน ซ่ึงจะมีผลเช่ือมโยงถึงคุณภาพของการใหบ้ริการและการอ านวย
ความสะดวกใหแ้ก่ผูรั้บบริการ กระบวนการท่ีดี ประกอบดว้ยปัจจยัหลายประการ เช่น 

  3.2.1  มีจุดบริการประชาสัมพนัธ์เพื่อใหค้  าแนะน าหรือขอ้มูลต่าง ๆ เบ้ืองตน้           
ก่อนเขา้พบกบับุคลากร 

  3.2.2  การบริการจะตอ้งมีความถูกตอ้ง แม่นย  า ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  3.2.3  มีความสะดวกรวดเร็วในทุก ๆ ขั้นตอนของการบริการ 
  3.2.4  ท าใหผู้รั้บบริการเขา้ถึงการบริการไดง่้าย มีความชดัเจนของขอ้มูลเก่ียวกบั

การบริการท่ีส่ือใหผู้รั้บบริการไดรั้บทราบ สามารถตรวจสอบได้ 
  3.2.5  มีการติดตามผลการปฏิบติังานและส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ        

ในดา้นต่าง ๆ เพื่อปรับปรุงการบริการอยา่งเหมาะสม 
 3.3  สถานท่ี (Place) หมายถึง การจดัสภาพแวดลอ้มเพื่ออ านวยความสะดวก                

เม่ือประชาชนมาติดต่อราชการมกัจะใชเ้วลานานกวา่จะแลว้เสร็จ การจดัสถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม
ท่ีเหมาะสม จะท าใหผู้ม้าติดต่อราชการไดรั้บความสะดวกสบาย เช่น 

  3.3.1  การจดัสถานท่ีจอดรถส าหรับผูม้าติดต่ออยา่งพอเพียง 
  3.3.2  จดัภูมิทศัน์โดยรอบให้สะอาด สวยงาม และเป็นระเบียบ 
  3.3.3  มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการท างานอยา่งพอเพียง มีหอ้งน ้าท่ีสะอาด 
เพื่อทราบถึงคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 

ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิดทฤษฎีของนกัวชิาการหลายท่านมาก าหนดประเด็นศึกษาในการบริการ              
ทั้ง 3 ดา้น คือ ดา้นบุคลากร ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ 
เน่ืองจากทั้ง 3 ดา้นน้ี เป็นการบริการท่ีมีความสอดคลอ้งและมีความส าคญักบัการบริการ                    
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ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มากท่ีสุด ซ่ึงผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิด ทฤษฎีของ (สมิต 
สัชฌุกร, 2542) ดา้นบุคลากร, (อุทยัวรรณ ทิพยเ์นตร, 2551) ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวย           
ความสะดวก และ (ศูนยส่์งเสริมประสิทธิภาพกรมท่ีดิน, 2551) ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ มาเป็นแนวทาง
ในการศึกษาการบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ทั้ง 3 ดา้น 
 

ประวตัิความเป็นมากรมทีด่ิน และข้อมูลทัว่ไปของส านักงานทีด่ินจังหวดัจันทบุรี 
สาขาขลงุ 

ประวตัิความเป็นมากรมทีด่ิน 
กรมท่ีดิน (2554 ก) ไดก้ล่าวถึงประวติัความเป็นมาของกรมท่ีดินไวว้า่ พระบาทสมเด็จ         

พระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ทรงมีพระบรมราชโองการโปรดเกลา้ โปรดกระหม่อม ใหก้ระทรวง         
เกษตราธิการ จดัการออกโฉนดท่ีดินคร้ังแรกท่ีเมืองกรุงเก่า (ปัจจุบนั คือ จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา) 
โดยโฉนดท่ีดินฉบบัแรกออกเม่ือวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2444 (รัตนโกสินทร์ศก 120)                            
และไดมี้พระบรมราชโองการโปรดเกลา้ ฯ ใหส้ถาปนากรมท่ีดินข้ึน เม่ือวนัท่ี 17 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2444 
(รัตนโกสินทร์ศก 120) ไดมี้การยา้ยสังกดัและเรียกช่ือต่าง ๆ กนั ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 1  การยา้ยสังกดัและเรียกช่ือต่าง ๆ ของกรมท่ีดิน 
 

ช่ือ สังกดั เม่ือวนัที่ 

กรมทะเบียนท่ีดิน กระทรวงเกษตราธิการ 17 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2444 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 29 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2475 
กรมท่ีดินและโลหะกิจ กระทรวงมหาดไทย 30 กรกฎาคม พ.ศ. 2475 

กรมท่ีดินและโลหะกิจ กระทรวงเศรษฐการ 12 เมษายน พ.ศ. 2476 

กรมท่ีดินและโลหะกิจ กระทรวงเกษตราธิการ 1 เมษายน พ.ศ. 2478 

กรมท่ีดิน กระทรวงมหาดไทย 19 สิงหาคม พ.ศ. 2484 
 

ทา้ยสุดเม่ือมีพระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2484 ตอ้งเปล่ียนช่ือกนัอีก 
โดยใชช่ื้อวา่ กรมท่ีดิน เพียงอยา่งเดียว และมาสังกดักระทรวงมหาดไทย ตั้งแต่วนัท่ี 19 พฤษภาคม 
พ.ศ. 2484 เร่ือยมาจนถึงปัจจุบนัน้ี 
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ตลอดระยะเวลาตั้งแต่วนัสถาปนาจนถึงปัจจุบนั รวมเวลาทั้งส้ิน 113 ปี ในปี พ.ศ. 2559 น้ี 
มีผูด้  ารงต าแหน่งเจา้กรมและอธิบดีรวมทั้งส้ิน 41 คน ปัจจุบนัมีนายอภินนัท ์ซ่ือธานุวงศ ์ด ารงต าแหน่ง
อธิบดีกรมท่ีดิน 

ข้อมูลทัว่ไปของส านักงานที่ดินจังหวดัจันทบุรี สาขาขลุง 
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไดจ้ดัตั้งข้ึนโดยประกาศของกระทรวงมหาดไทย 

โดยมีโครงสร้างและมีภารกิจ ดงัน้ี 
1.  การตั้งส านกังาน แต่เดิมเป็นส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี ส่วนแยกขลุง                     

ต่อมากรมท่ีดินไดมี้การปรับฐานะใหจ้ดัตั้งเป็นส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง เม่ือวนัท่ี      
20 พฤษภาคม พ.ศ. 2554 ตั้งอยู ่ณ ถนนเทศบาลสาย 1 ต าบลขลุง อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 

2.  อาคารสถานท่ี เป็นอาคารตึกสองชั้น มีห้องน ้าส าหรับบริการผูม้าติดต่อราชการ           
จ  านวน 2 หอ้ง แยกชาย-หญิง ดา้นหนา้อาคารมีบริเวณจอดรถ ดา้นหลงัอาคารเป็นบริเวณเก็บ            
หลกัเขตท่ีดิน 

3.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีเขตพื้นท่ีรับผิดชอบด าเนินการ คือ อ าเภอขลุง 
4.  ปัจจุบนัมีนายปิยศกัด์ิ อมัรามร ด ารงต าแหน่งเจา้พนกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 

มีอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการประชาชน จ านวน 12 คน และอตัราพนกังานจา้งเหมา จ านวน          
6 คน โดยแยกตามประเภท ดงัน้ี 

 4.1  เจา้พนกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง จ  านวน 1 คน 
 4.2  เจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียน จ านวน 3 คน 
 4.3  เจา้หนา้ท่ีฝ่ายอ านวยการ จ านวน 2 คน 
 4.4  เจา้หนา้ท่ีการเงิน จ านวน 1 คน 
 4.5  เจา้หนา้ท่ีฝ่ายรังวดั จ านวน 4 คน 
 4.6  พนกังานจา้งเหมา จ านวน 6 คน 
5.  อ านาจหนา้ท่ีของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ

เก่ียวกบัการปฏิบติัใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย และระเบียบ ขอ้บงัคบั ค าสั่งของกรมท่ีดิน 
กระทรวงมหาดไทย ไดแ้ก่ ประมวลกฎหมายท่ีดิน เป็นแม่บทพระราชบญัญติัการจดัสรรท่ีดิน           
พ.ศ. 2543 ซ่ึงเป็นการควบคุมการจดัสรรท่ีดินของเอกชน พระราชบญัญติัอาคารชุด นอกจากนั้น       
มีกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงไดแ้ก่ ประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชย ์พระราชบญัญติัท่ีราชพสัดุ 
พระราชบญัญติัเวนคืนอสังหาริมทรัพย ์พระราชบญัญติัคณะสงฆ ์พระราชบญัญติัสัญชาติกฎหมาย
ทางหลวง กฎหมายบริหารราชการแผน่ดิน ประมวลรัษฎากรเก่ียวกบัการเก็บภาษีเงินไดจ้ากการขาย
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อสังหาริมทรัพย ์พระราชบญัญติัระเบียบขา้ราชการพลเรือน และกฎหมายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง               
หนา้ท่ีโดยสรุป มีดงัน้ี 

 5.1  ดูแล และด าเนินการคุม้ครองป้องกนัท่ีดิน อนัเป็นสาธารณสมบติัของแผน่ดิน 
หรือทรัพยสิ์นของแผน่ดินท่ีมิไดอ้ยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของกระทรวง ทบวง การเมืองใด 

 5.2  ด าเนินการออกโฉนดเฉพาะรายใหแ้ก่เจา้ของท่ีดิน หรือออกหนงัสือส าคญั
ส าหรับท่ีหลวง 

 5.3  ด าเนินการรังวดัท าแผนท่ีเพื่อการออกโฉนด รังวดัท าแผนท่ีแบ่งแยกโฉนดท่ีดิน    
ท่ีมีโฉนดแลว้ รังวดัรวมโฉนด รังวดัสอบเขตท่ีดิน และรังวดัตามความตอ้งการของหน่วยราชการอ่ืน
ตามค าขอ รวมทั้งรังวดัท าแผนท่ีพิพาทตามค าสั่งศาล 

 5.4  ควบคุมการจดัสรรท่ีดินของเอกชนตามพระราชบญัญติัการจดัสรรท่ีดิน พ.ศ. 2543 
 5.5  ด าเนินการเก่ียวกบัการขออนุญาตตามพระราชบญัญติัอาคารชุด พ.ศ. 2522            

และการออกหนงัสือส าคญัห้องชุด ตลอดจนการจดทะเบียนหอ้งชุด 
 5.6  ด าเนินการและควบคุมเก่ียวกบัการคา้ท่ีดินตามประมวลกฎหมายท่ีดิน 
 5.7  ด าเนินการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเก่ียวกบัท่ีดินหรืออสังหาริมทรัพยอ่ื์น

ตามท่ีก าหนดในประมวลกฎหมายท่ีดิน ตลอดจนเก็บรักษาโฉนดท่ีดินและเอกสารทางทะเบียนท่ีดิน 
 5.8  ควบคุมการไดม้าและจ าหน่ายไป ซ่ึงท่ีดินเก่ียวกบัคนต่างดา้ว หรือนิติบุคคล          

บางประเภทให้เป็นไปตามกฎหมาย ตลอดจนนโยบายของรัฐในการก าหนดสิทธิในท่ีดิน เพื่อการศาสนา 
 5.9  จดัใหมี้การช าระค่าธรรมเนียม ภาษี อากรแสตมป์ น ารายไดส่้งรัฐ 
 5.10  ปฏิบติัเก่ียวกบัการเงิน พสัดุ ครุภณัฑ ์อนัเป็นทรัพยสิ์นของทางราชการท่ีมีอยูใ่น

ความรับผดิชอบ 
 5.11  จดัท ารายงานประจ าเดือน ประจ าปี เก่ียวกบัสถิติงานและการเงิน 
 5.12  งานบริหารงานบุคคลในสังกดั ตลอดจนการฝึกอบรมขา้ราชการ พนกังาน          

ใหมี้ความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 5.13  ปฏิบติังานในหนา้ท่ีกรรมการต่าง ๆ ตามท่ีกฎหมาย หรือกระทรวง ทบวง กรม 

แต่งตั้ง 
 5.14  ปฏิบติังานอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
6.  โครงสร้างกระบวนการบริหารจดัการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 

แบ่งส่วนราชการภายในออกเป็น 3 ฝ่าย ดงัน้ี 
 6.1  ฝ่ายอ านวยการ มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบเก่ียวกบังานธุรการ งานสารบรรณ 

งานบริหารงานบุคคล งานการเงิน งานงบประมาณ งานพสัดุ งานประชุม งานประชาสัมพนัธ์            
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การประสานงานกบัหน่วยราชการต่าง ๆ และการควบคุม คุม้ครองท่ีดินของรัฐ โดยแบ่งงาน              
ในหนา้ท่ีความรับผดิชอบออกเป็น 5 งาน คือ 

  6.1.1  งานธุรการ 
  6.1.2  งานบริหารงานบุคคล 
  6.1.3  งานการเงินและบญัชี 
  6.1.4  งานควบคุมและประสานงาน 
  6.1.5  งานพสัดุ ครุภณัฑ ์และการจดัซ้ือจดัจา้ง 
 6.2  ฝ่ายทะเบียน มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบเก่ียวกบัการพิจารณาด าเนินการ             

จดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเก่ียวกบัท่ีดินหรืออสังหาริมทรัพยอ์ยา่งอ่ืนรวมกบัท่ีดิน รวมทั้งพิจารณา
ด าเนินการเก่ียวกบัการก าหนดสิทธิในท่ีดิน การคา้ท่ีดิน การจดัสรรท่ีดินเอกชน โดยแบ่งงาน
ออกเป็น 4 งาน คือ 

  6.2.1  งานทะเบียนนิติกรรม 
  6.2.2  งานทะเบียนสิทธิและหนงัสือส าคญั 
  6.2.3  งานหนงัสือรับรองการท าประโยชน์และโรงเรือน 
  6.2.4  งานทะเบียนท่ีดิน 
 6.3  ฝ่ายรังวดั มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบในการพิจารณาและด าเนินการรังวดัท่ีดิน 

เก่ียวกบัการรังวดัรวมแบ่งแยกท่ีดิน การรังวดัสอบเขตท่ีดิน และการรังวดัออกโฉนดท่ีดิน                   
การรังวดัออกหนงัสือส าคญัส าหรับท่ีหลวง การรังวดัท่ีดินเพื่อการแผนท่ีอ่ืน ๆ ท่ีอยูใ่นความรับผิดชอบ 
โดยแบ่งงานในหนา้ท่ีออกเป็น 2 งาน คือ 

  6.3.1  งานบริหารงานช่าง 
  6.3.2  งานรังวดั 
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ภาพท่ี 2  อตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
จงศกัด์ิ ตั้นภูมี (2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียน

ส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ พบวา่ ผูรั้บบริการขอจดทะเบียนขายท่ีดินกบัส านกังานท่ีดิน            
จงัหวดักาฬสินธ์ุ ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง มีอายตุั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป และมีอาชีพ            
เป็นประชาชนทัว่ไป ผูรั้บบริการเห็นวา่ การใหบ้ริการจดทะเบียนขายท่ีดินของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียน 
ส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุโดยรวมและรายดา้น มีคุณภาพอยูใ่นระดบัมากทั้ง 5 ดา้น                   
โดยผูรั้บบริการเพศหญิงเห็นวา่การใหบ้ริการจดทะเบียนขายท่ีดินของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียน 
ส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุโดยรวมและรายดา้น 2 ดา้น คือ ดา้นความเสมอภาค                           
และดา้นความโปร่งใสมีคุณภาพมากกวา่ผูรั้บบริการเพศชาย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
แต่ทั้ง 2 เพศมีความคิดเห็นอีก 3 ดา้นท่ีเหลือไม่แตกต่างกนั แต่ผูรั้บบริการท่ีมีอายุและอาชีพแตกต่างกนั 
เห็นวา่ การใหบ้ริการจดทะเบียนขายท่ีดินของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียน ส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ 
โดยรวมและรายดา้น 2 ดา้น คือ ดา้นความสะดวกและดา้นความถูกตอ้งมีคุณภาพแตกต่างกนั            

เจา้พนกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 

ฝ่ายอ านวยการ ฝ่ายทะเบียน ฝ่ายรังวดั 

หวัหนา้ฝ่ายอ านวยการ หวัหนา้ฝ่ายทะเบียน หวัหนา้ฝ่ายรังวดั 

ระดบัผูป้ฏิบติั 
1.  เจา้พนกังานธุรการ 
2.  เจา้พนกังานการเงินและบญัชี 
3.  พนกังานจา้งเหมาธุรการ 
4.  พนกังานท าความสะอาด 
5.  พนกังานขบัรถ 

ระดบัผูป้ฏิบติั 
1.  นกัวชิาการท่ีดิน 
2.  เจา้พนกังานท่ีดิน 

ระดบัผูป้ฏิบติั 
1.  นายช่างรังวดัช านาญงาน 
2.  นายช่างรังวดัปฏิบติังาน 
3.  ผูช่้วยช่างเขียน 
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อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสรุปผูรั้บบริการขอจดทะเบียนขายท่ีดินกบัส านกังานท่ีดิน
จงัหวดักาฬสินธ์ุ เห็นวา่ การใหบ้ริการจดทะเบียนขายท่ีดินของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียน ส านกังานท่ีดิน
จงัหวดักาฬสินธ์ุโดยรวมและเป็นรายดา้น มีคุณภาพอยูใ่นระดบัมากทั้ง 5 ดา้น โดยผูรั้บบริการเพศหญิง 
เห็นวา่ การใหบ้ริการโดยรวมและรายดา้น 2 ดา้น คือ ดา้นความเสมอภาคและดา้นความโปร่งใส       
มีคุณภาพมากกวา่ผูรั้บบริการเพศชาย แต่ผูรั้บบริการท่ีมีอายแุละอาชีพแตกต่างกนั เห็นวา่                  
การใหบ้ริการจดทะเบียนขายท่ีดินกบัส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุโดยรวมและรายดา้น 2 ดา้น 
คือ ดา้นความสะดวกและดา้นความถูกตอ้ง มีคุณภาพแตกต่างกนั ผลการศึกษาคร้ังน้ี จะเป็นขอ้มูล
สารสนเทศท่ีสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหา อุปสรรค วางแผน ปรับปรุง                
และพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ เพื่อใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
ทั้งน้ี เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการ 

ชยัววิฒัน์ แสงอร่าม (2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาการใหบ้ริการรังวดัท่ีดินของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัอุบลราชธานี สาขาตระการพืชผล ผลการศึกษาพบวา่ พฤติกรรมของผูรั้บบริการรังวดัท่ีดิน
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี สาขาตระการพืชผล พบวา่ มีจ  านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการต่อปี 
นอ้ยท่ีสุด 1 คร้ัง มากท่ีสุด 20 คร้ัง ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 2 คร้ังต่อปี ใชเ้วลาในการรับบริการต่อคร้ัง นอ้ยท่ีสุด 
10 นาทีต่อคร้ัง มากท่ีสุด 120 นาทีต่อคร้ัง ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 52 นาทีต่อคร้ัง ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการ            
ในช่วงเชา้ 8.30-12.00 น. ร้อยละ 77.6 และมาใชบ้ริการในช่วงบ่าย 13.00-16.30 น. ร้อยละ 22.4        
ใชบ้ริการรังวดัแบ่งแยกโฉนดท่ีดินมากท่ีสุด ร้อยละ 49.2 ความคิดเห็นในการใหบ้ริการโดยรวม        
มีระดบัการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี ( = 3.58) โดยองคป์ระกอบดา้นบุคลากรมีการให้บริการ           
มากท่ีสุด ( = 3.76) รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการ ( = 3.73) ดา้นสถานท่ีเท่ากบั ( = 3.52) 
และดา้นขอ้มูลข่าวสาร ( = 3.33) ตามล าดบั ผลวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ           
รังวดัท่ีดินในภาพรวมไม่แตกต่างกนั และในรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนั ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการรังวดัท่ีดินในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 และแตกต่างในรายดา้น คือ ดา้นกระบวนการ และดา้นสถานท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ            
ท่ีระดบั 0.01 และแตกต่างกนัในดา้นบุคลากรอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผูรั้บบริการ         
ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการรังวดัท่ีดินในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ี
แตกต่างกนัในรายดา้น คือ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร และดา้นบุคลากร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการรังวดัท่ีดินในภาพรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และแตกต่างกนัในรายดา้น คือ ดา้นบุคลากร          
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และแตกต่างในรายดา้นกระบวนการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
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ท่ีระดบั 0.05 ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการรังวดัท่ีดินในภาพรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และแตกต่างในรายดา้น คือ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ 
และดา้นขอ้มูลข่าวสาร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และแตกต่างกนัในรายดา้นสถานท่ี
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ
รังวดัท่ีดินในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีแตกต่างกนัในรายดา้น คือ ดา้นบุคลากร                    
ดา้นกระบวนการ ดา้นสถานท่ี และดา้นขอ้มูลข่าวสาร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผูรั้บบริการท่ีมีภูมิล าเนาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการรังวดัท่ีดินในภาพรวมแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และแตกต่างในรายดา้น คือ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ 
และดา้นสถานท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

ชุลีวรรณ บวัอินทร์ (2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานท่ีดินส่วนแยกบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                
การใหบ้ริการท่ีไดรั้บในปัจจุบนัในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นของการบริการ
และอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัดี ดา้นบุคลากร พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีไดรั้บในปัจจุบนัในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด การทดสอบสมมติฐาน ผูรั้บบริการ
ท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ฐานะทางเศรษฐกิจท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ         
ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ มีสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
แตกต่างกนั 

สิริชล สมพนัธ์ (2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ                   
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพูน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
และมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัล าพูน โดยรวมมีคุณภาพสูงมาก เม่ือพิจารณาคุณภาพบริการแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นประสิทธิภาพ 
ดา้นคุณภาพ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความเป็นธรรม ดา้นสนองตอบความตอ้งการ                          
ดา้นความสะดวกสบาย และดา้นความพร้อมใหบ้ริการ มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการสูงมาก             
ส่วนดา้นความทัว่ถึง ดา้นสนองตอบความพึงพอใจ และดา้นความต่อเน่ือง มีระดบัคุณภาพ               
การใหบ้ริการสูง ปัจจยัทางดา้นการศึกษาและอาชีพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพูน ปัญหาและอุปสรรคท่ีพบจากการรับบริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพูน แบ่งเป็น ดา้นอาคารสถานท่ี คือ ท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอกบั             
ความตอ้งการของประชาชน รวมทั้งระบบการจอดรถไม่เป็นระเบียบ ดา้นการใหบ้ริการ คือ            
มีเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีจ านวนนอ้ย จุดใหบ้ริการมีไม่เพียงพอ ท าใหก้ารใหบ้ริการเป็นไป               
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ดว้ยความล่าชา้ ส าหรับปัญหาอ่ืน ๆ คือ ประชาชนไม่เขา้ใจเก่ียวกบัการจดัเตรียมดา้นเอกสาร            
และขั้นตอนการท างาน 

อุทยัวรรณ ทิพยเ์นตร (2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาการบริหารจดัการเพื่ออ านวยความสะดวก 
และใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดันนทบุรีและสาขา พบวา่ 1) ปัญหาท่ีส าคญั คือ 
ส านกังานท่ีดินจงัหวดันนทบุรีและสาขา ไม่เปิดโอกาสใหป้ระชาชนผูม้าติดต่อราชการเขา้มา           
มีส่วนร่วมในการประเมินผลการปฏิบติังานอ านวยความสะดวกและใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี              
2) แนวทางการพฒันาการบริหารจดัการท่ีส าคญั คือ ส านกังานท่ีดินจงัหวดันนทบุรีและสาขา            
ควรเปิดโอกาสใหป้ระชาชนหรือตวัแทนประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในคณะกรรมการประเมินผล
การปฏิบติังาน พร้อมกบัน าผลการประเมินไปใชใ้นการปรับปรุงการอ านวยความสะดวก                   
และการใหบ้ริการประชาชนของบุคลการดว้ย 3) ปัจจยัท่ีมีส่วนส าคญัท าใหก้ารพฒันาการบริหารจดัการ
เพื่ออ านวยความสะดวกและใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดันนทบุรีและสาขา
ประสบผลส าเร็จท่ีส าคญั คือ การท่ีผูบ้ริหารท าตวัเป็นแบบอยา่งท่ีดี ในการน าระบบคุณธรรม            
มาใชใ้นการบริหารทรัพยากรมนุษย ์และการมีภาวะผูน้ าสูงในการตดัสินใจ และการเปล่ียนแปลง      
ในทิศทางท่ีดีข้ึน 

ธญัญธร สมพงษ ์(2553, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ 1) ระดบัคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม
พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก 2) การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการ พบวา่ 
เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นการติดต่อส่ือสาร แต่ปัจจยัพื้นฐานอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ 
อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการในทุกดา้น 3) ปัญหา             
และขอ้เสนอแนะ ในดา้นคุณภาพการบริการ ดงัน้ี 3.1) ควรน าผลท่ีไดรั้บมาพฒันามาตรฐาน                
ในการบริการดา้นต่าง ๆ ใหมี้คุณภาพการบริการ สามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
ใหเ้กิดความเช่ือมัน่ใหม้ากท่ีสุด 3.2) ควรศึกษาการให้บริการสาธารณะในดา้นต่าง ๆ เพื่อเป็นแนวทาง
ในการพฒันาคุณภาพการบริการดา้นอ่ืน ๆ ต่อไป เพื่อการบริการใหผู้รั้บบริการเกิดความสะดวก
และตรงความคาดหวงั 3.3) ควรส่งเสริมให้ประชาชนและองคก์รเอกชนมีส่วนร่วมในการจดัรูปแบบ
การใหบ้ริการ เพื่อความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ และตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน        
ในทอ้งถ่ิน 

ภคัพล ชูชาติ (2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ            
การใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชน      
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ การเปิดรับฟัง
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ขอ้คิดเห็นต่อการใหบ้ริการ รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ โดยประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการในการค านวณเน้ือท่ีของเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความละเอียดถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้
และในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ในส่วนของความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม
ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายรังวดัเป็นอยา่งดี ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็น                  
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง       
เม่ือจ าแนกตามปัจจยั เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง ไม่แตกต่างกนั            
ส่วนรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัยะลา สาขาเบตง ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อภิชา ชลเสถียร (2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการประชาชน                      
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัระยอง สาขาแกลง โดยมีการศึกษา 3 ดา้น คือ ดา้นบุคลากร                       
ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ พบวา่ ประชาชนไดรั้บ
คุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัระยอง สาขาแกลง ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
และเม่ือศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัระยอง สาขาแกลง พบวา่ 
ประชาชนท่ีมี เพศ อาย ุและรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัระยอง สาขาแกลง ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาและอาชีพท่ีต่างกนั 
รับคุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัระยอง สาขาแกลง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั          
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อรพรรณ ชมช่ืน (2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ                  
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ประชาชนผูม้าขอบริการ ณ ส านกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงใหม่ 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 31-40 ปี มีสถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 20,000 บาท เขา้ใชบ้ริการท่ีส านกังานท่ีดิน      
5 คร้ังข้ึนไป และใชบ้ริการประเภทจ านอง-ไถ่ถอนจ านอง 

ประชาชนผูม้าขอบริการ ณ ส านกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงใหม่มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
โดยรวมในระดบัมาก โดยพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดในดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากร 
ส่วนดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม และดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกมีความพึงพอใจในระดบัมาก ตามล าดบั 

อาย ุและระดบัการศึกษา มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงใหม่ 
ส่วนสถานภาพสมรสมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากร ส านกังานท่ีดินจงัหวดั
เชียงใหม ่
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จิราวรรณ ศรทอง (2555, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ                  
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการวิจยัพบวา่ การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ         
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ตามความเห็นของบุคลากรในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง          
ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ตามความคิดเห็นของประชาชน  
ผูม้ารับบริการ พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัต ่า และพบวา่การด าเนินการพฒันาคุณภาพการบริหาร
จดัการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสุราษฎร์ธานีกบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ยงัขาดความสอดคลอ้งและเช่ือมโยงกนั 

อนุสรณ์ พุทธิระพิพรรณ (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดันครราชสีมา สาขาปากช่อง ตามทศันะของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ การศึกษาคุณภาพการบริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดันครราชสีมา สาขาปากช่อง ตามทศันะของผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดันครราชสีมา สาขาปากช่อง โดยภาพรวม               
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีให้บริการ รองลงมา คือ ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นภาพลกัษณ์องคก์รและเทคโนโลยี ในการศึกษาเปรียบเทียบ
คุณภาพการบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดันครราชสีมา สาขาปากช่อง ตามทศันะของผูใ้ชบ้ริการ 
พบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ                   
ของส านกังานท่ีดินโดยภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนเพศและรายได้
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานท่ีดิน โดยภาพรวม             
ไม่แตกต่างกนั 

นงนุช จนัดีกระยอม (2557, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพในการให้บริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัมหาสารคาม สาขาโกสุมพิสัย พบวา่ ระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัมหาสารคาม สาขาโกสุมพิสัย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.65, SD = 0.49)                    
เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก เรียงล าดบัจาก
ค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย คือ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้( = 3.74, SD = 0.49) ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ( = 3.66, SD = 0.70) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ             
( = 3.65, SD = 0.51) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ( = 3.62, SD = 0.69) 
ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ( = 3.60, SD = 0.60) ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาโกสุมพิสัย เม่ือจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน พบวา่ มีเพียงดา้นอายท่ีุมีความคิดเห็น                 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผลการศึกษา
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วเิคราะห์ขอ้เสนอแนะของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม 
สาขาโกสุมพิสัย พบวา่ ควรมีการลดขั้นตอนการปฏิบติังาน ควรมีการเพิ่มเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ
มากยิง่ข้ึน ควรมีการแบ่งงานใหบ้ริการแต่ละประเภทใหช้ดัเจนมากข้ึน ควรมีป้ายบอกจุดแสดงขั้นตอน
การใหบ้ริการท่ีชดัเจนมากยิง่ข้ึน เจา้หนา้ท่ีควรท่ีจะมีการอธิบายขั้นตอนการรับบริการท่ีชดัเจน 

นิวาส พรหมค าบุตร (2558, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดักาฬสินธ์ุ พบวา่ 

1.  คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.81, SD = 0.49) 
เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ทุกดา้นมีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ( = 3.89, SD = 0.55) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ            
และดา้นสถานท่ีเท่ากนั และดา้นระบบการใหบ้ริการ 

2.  การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา และอาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณารายดา้น 
พบวา่ ในดา้นสถานท่ี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นระบบ            
การใหบ้ริการ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุไม่แตกต่างกนั 

3.  ขอ้เสนอแนะดา้นการบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ พบวา่ ส านกังานท่ีดิน
ควรเพิ่มช่องทางในการใหบ้ริการหลายช่องทาง เช่น การให้บริการแบบออนไลน์ควรเพิ่มจุดให้บริการ
ใหม้ากกวา่น้ี ควรเพิ่มระยะเวลาในการใหบ้ริการใหม้ากกวา่น้ี ควรเพิ่มเกา้อ้ีในการนัง่รอรับบริการ
ใหม้ากกวา่น้ี ควรปลูกตน้ไมเ้พื่อเป็นร่มเงา เพื่อใหผู้ม้ารับบริการไดพ้กัพิง และควรมีเจา้หนา้ท่ี         
รักษาความปลอดภยัเพื่ออ านวยความสะดวก 

ธิดารัตน์ อินทร์นอ้ย (2558, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการการจดัเก็บภาษี        
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในเขตพื้นท่ีอ าเภอกุดขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่                   
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ35-45 ปี มีสถานภาพสมรส มีรายได/้ เดือน             
อยูท่ี่ 10,001-15,000 บาท ประกอบอาชีพรับจา้ง/ อิสระ มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และช าระภาษี
บ ารุงทอ้งท่ี คุณภาพการใหบ้ริการการจดัเก็บภาษีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในเขตพื้นท่ี           
อ าเภอกุดขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ
การจดัเก็บภาษีในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 
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ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้และดา้นการประชาสัมพนัธ์ ตามล าดบั 

พฤติกรรมการช าระภาษีกบัคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บภาษี พบว่า มาช าระภาษี
ภายในก าหนดเวลา และตั้งใจมาช าระภาษีเตม็จ านวน ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ
การจดัเก็บภาษีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในเขตพื้นท่ีอ าเภอกุดขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี 

เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการการจดัเก็บภาษี        
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในเขตพื้นท่ีอ าเภอกุดขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี จ าแนกตาม
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ คุณภาพการให้บริการการจดัเก็บภาษีขององคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินในเขตพื้นท่ีอ าเภอกุดขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั                  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศ และรายได/้ เดือน ต่างกนั เห็นวา่ 
คุณภาพดา้นการประชาสัมพนัธ์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมีเพศต่างกนั เห็นวา่ คุณภาพดา้นอาคารสถานท่ี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา และประเภทภาษีท่ีช าระต่างกนั มีคุณภาพการใหบ้ริการ       
การจดัเก็บภาษีดา้นกระบวนการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

ณรงคช์ยั บุรชาติ (2558, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ         
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดงขวาง อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม พบวา่ 

1.  ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร                      
ส่วนต าบลดงขวาง อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น 
พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่       
ต่อประชาชน ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจประชาชน ดา้นรูปธรรมของการบริหาร ดา้นการตอบสนอง      
ต่อประชาชน และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 

2.  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ                
และรายไดต่้างกนั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดงขวาง อ าเภอเมือง 
จงัหวดันครพนม พบวา่ โดยรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

3.  ขอ้เสนอแนะของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร                    
ส่วนต าบลดงขวาง อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม ท่ีมีค่าความถ่ีสูงสุดของแต่ละดา้น ดงัน้ี                   
ควรแจง้วนัเวลาการใหบ้ริการใหช้ดัเจน ควรมีการแจง้ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งจ่ายในการรับบริการ                
ตามท่ีระเบียบก าหนด การแกไ้ขปัญหาในการใหบ้ริการควรท าอยา่งทนัเวลา ควรมีการแจง้ข่าวสาร
ใหป้ระชาชนทราบเป็นประจ า และควรใหบ้ริการประชาชนท่ีเหมาะสมกบัวยั 
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สรุป จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ท าใหท้ราบวา่ การใหบ้ริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัใด สาขาใด ยอ่มมีการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั แต่ก็สามารถน าเอาจุดเด่น
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัและสาขานั้น ๆ มาปรับใชก้บัส านกังานท่ีดินของตนเองได ้จะพบวา่
ประเด็นการศึกษา ดา้นบุคลากร ดา้นการบริการและการอ านวยความสะดวก ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ 
มุ่งไปสู่ผลในการท างานของเจา้หนา้ท่ี เพื่อน ามาประยกุตก์บัส านกังานท่ีดินของตนเอง                      
ใหเ้กิดการบริการท่ีมีความเป็นเลิศ และก าหนดมาตรฐานใหก้บัส านกังานของตนเองต่อไป 
 
ตารางท่ี 2  เปรียบเทียบตวัแปรกบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ตัวแปร ช่ือวจัิย/ ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
เพศ ชยัววิฒัน์ แสงอร่าม 

(2551, บทคดัยอ่) 
ศึกษา เร่ืองการให้บริการ
รังวดัท่ีดินของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี 
สาขาตระการพืชผล 

ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั       
มีความคิดเห็น                               
ต่อการใหบ้ริการรังวดัท่ีดิน
ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
และในรายดา้นทุกดา้น         
ไม่แตกต่างกนั 

เพศ ชุลีวรรณ บวัอินทร์ 
(2551, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพการให้ 
บริการของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานท่ีดินส่วนแยก
บา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 

ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ                       
ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

เพศ ภคัพล ชูชาติ 
(2554, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมี                             
ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของฝ่ายรังวดัส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัยะลา                      
สาขาเบตง 

ประชาชนท่ีมีเพศ                                       
ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของฝ่ายรังวดั ส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง 
ไม่แตกต่างกนั 

เพศ อภิชา ชลเสถียร 
(2554, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพการให้ 
บริการประชาชนของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดั
ระยอง สาขาแกลง 

ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั 
ไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการ 
สาขาแกลง ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ตัวแปร ช่ือวจัิย/ ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
เพศ อนุสรณ์                                   

พุทธิระพิพรรณ          
(2556, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                        
การบริการของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดันครราชสีมา 
สาขาปากช่อง ตามทศันะ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่าง
กนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของ
ส านกังานท่ีดิน โดยภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนั 

เพศ นงนุช จนัดีกระยอม 
(2557, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                  
ในการใหบ้ริการ                                
ของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัมหาสารคาม                     
สาขาโกสุมพิสัย 

ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั 
พบวา่ มีความคิดเห็น                        
ต่อคุณภาพการให้บริการ           
ไม่แตกต่างกนั 

อาย ุ ชยัววิฒัน์ แสงอร่าม 
(2551, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองการใหบ้ริการ
รังวดัท่ีดินของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี 
สาขาตระการพืชผล 

ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั 
มีความคิดเห็น                                  
ต่อการใหบ้ริการรังวดัท่ีดิน
ในภาพรวมแตกต่างกนั 

อาย ุ ชุลีวรรณ บวัอินทร์ 
(2551, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                       
การใหบ้ริการ                        
ของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
ท่ีดินส่วนแยกบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี 

ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ                          
แตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการ                           
ไม่แตกต่างกนั 

อาย ุ ภคัพล ชูชาติ 
(2554, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมี                            
ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของฝ่ายรังวดัส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัยะลา                        
สาขาเบตง 

ประชาชนท่ีมีอาย ุ                           
ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของฝ่ายรังวดัส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง 
ไมแ่ตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ตัวแปร ช่ือวจัิย/ ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
อาย ุ อภิชา ชลเสถียร 

(2554, บทคดัยอ่) 
ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                      
การให้บริการประชาชน
ของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัระยอง สาขาแกลง 

ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั 
ไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการ
ส านกังานท่ีดิน                             
จงัหวดัระยอง สาขาแกลง      
ไม่แตกต่างกนั 

อาย ุ อนุสรณ์                             
พุทธิระพิพรรณ           
(2556, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                               
การบริการของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดันครราชสีมา 
สาขาปากช่อง ตามทศันะ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ                              
ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการ                           
ของส านกังานท่ีดิน                          
โดยภาพรวม แตกต่างกนั 

อาย ุ นงนุช จนัดีกระยอม 
(2557, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                             
ในการใหบ้ริการ                                
ของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัมหาสารคาม                      
สาขาโกสุมพิสัย 

ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั 
พบวา่ มีความคิดเห็น                        
ต่อคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั 

อาชีพ ชยัววิฒัน์ แสงอร่าม 
(2551, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองการให้บริการ
รังวดัท่ีดินของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี 
สาขาตระการพืชผล 

ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั 
มีความคิดเห็น                                     
ต่อการใหบ้ริการรังวดัท่ีดิน
ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 

อาชีพ ชุลีวรรณ บวัอินทร์ 
(2551, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                       
การให้บริการ                                      
ของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
ท่ีดินส่วนแยกบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี 

ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการ                               
ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ตัวแปร ช่ือวจัิย/ ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
อาชีพ ภคัพล ชูชาติ 

(2554, บทคดัยอ่) 
ศึกษา เร่ืองความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ 
ของฝ่ายรังวดัส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัยะลา                   
สาขาเบตง 

ประชาชนท่ีมีอาชีพ                    
ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของฝ่ายรังวดัส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง 
ไม่แตกต่างกนั 

อาชีพ อภิชา ชลเสถียร 
(2554, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                                 
การให้บริการประชาชน
ของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัระยอง สาขาแกลง 

ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั 
ไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการ
ส านกังานท่ีดิน                                 
จงัหวดัระยอง สาขาแกลง 
แตกต่างกนั 

อาชีพ อนุสรณ์                                
พุทธิระพิพรรณ           
(2556, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                   
การบริการของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดันครราชสีมา 
สาขาปากช่อง ตามทศันะ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ                     
ท่ีแตกต่างกนั                                
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของส านกังาน
ท่ีดินโดยภาพรวม                     
แตกต่างกนั 

อาชีพ นงนุช จนัดีกระยอม 
(2557, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                           
ในการใหบ้ริการ                      
ของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัมหาสารคาม 
สาขาโกสุมพิสัย 

ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั 
พบวา่ มีความคิดเห็น                       
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ไม่แตกต่างกนั 

อาชีพ นิวาส พรหมค าบุตร 
(2558, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                         
การใหบ้ริการ                                    
ของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดักาฬสินธ์ุ 

ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั 
มีผลต่อคุณภาพ                                  
การใหบ้ริการ                             
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดั
กาฬสินธ์ุ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ตัวแปร ช่ือวจัิย/ ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
ระดบั

การศึกษา 
ชยัววิฒัน์ แสงอร่าม 
(2551, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองการให้บริการ
รังวดัท่ีดินของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี 
สาขาตระการพืชผล 

ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษา
ต่างกนั มีความคิดเห็น                 
ต่อการใหบ้ริการรังวดัท่ีดิน
ในภาพรวม แตกต่างกนั 

ระดบั
การศึกษา 

ชุลีวรรณ บวัอินทร์ 
(2551, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                     
การให้บริการ                                   
ของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
ท่ีดินส่วนแยกบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี 

ผูรั้บบริการท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนั                          
มีความคิดเห็น                                      
ต่อการใหบ้ริการ                       
ไม่แตกต่างกนั 

ระดบั
การศึกษา 

ภคัพล ชูชาติ 
(2554, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ               
ของฝ่ายรังวดัส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัยะลา                         
สาขาเบตง 

ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั            
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการของฝ่ายรังวดั
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา 
สาขาเบตง ไม่แตกต่างกนั 

ระดบั
การศึกษา 

อภิชา ชลเสถียร 
(2554, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                          
การให้บริการประชาชน
ของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัระยอง สาขาแกลง 

ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาท่ีต่างกนั                           
ไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการ
ส านกังานท่ีดิน                               
จงัหวดัระยอง สาขาแกลง 
แตกต่างกนั 

ระดบั
การศึกษา 

อนุสรณ์                           
พุทธิระพิพรรณ             
(2556, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                        
การบริการของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดันครราชสีมา 
สาขาปากช่อง ตามทศันะ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั                  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของส านกังาน
ท่ีดินโดยภาพรวม                           
แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ตัวแปร ช่ือวจัิย/ ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
ระดบั

การศึกษา 
นงนุช จนัดีกระยอม 
(2557, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                         
ในการใหบ้ริการ                              
ของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัมหาสารคาม                 
สาขาโกสุมพิสัย 

ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนั พบวา่             
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการ                             
ไม่แตกต่างกนั 

ระดบั
การศึกษา 

นิวาส พรหมค าบุตร 
(2558, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                      
การให้บริการ                             
ของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดักาฬสินธ์ุ 

ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนั                  
มีผลต่อคุณภาพ                                 
การให้บริการของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ                 
ไม่แตกต่างกนั 

รายได ้
ต่อเดือน 

ชยัววิฒัน์ แสงอร่าม 
(2551, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองการให้บริการ
รังวดัท่ีดินของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี 
สาขาตระการพืชผล 

ผูรั้บบริการท่ีมีรายได้
ต่างกนั มีความคิดเห็น                       
ต่อการใหบ้ริการรังวดัท่ีดิน
ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 

รายได ้
ต่อเดือน 

ชุลีวรรณ บวัอินทร์ 
(2551, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                          
การให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดิน
ส่วนแยกบา้นบึง                     
จงัหวดัชลบุรี 

ผูรั้บบริการท่ีมีฐานะทาง
เศรษฐกิจท่ีแตกต่างกนั           
มีความคิดเห็น                                    
ต่อการใหบ้ริการ                               
ไม่แตกต่างกนั 

รายได ้
ต่อเดือน 

ภคัพล ชูชาติ 
(2554, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมี                    
ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของฝ่ายรังวดัส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัยะลา                 
สาขาเบตง 

ประชาชนท่ีมีรายได ้                     
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั                        
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการของฝ่ายรังวดั
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา 
สาขาเบตง แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ตัวแปร ช่ือวจัิย/ ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
รายได ้
ต่อเดือน 

อภิชา ชลเสถียร 
(2554, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                       
การให้บริการประชาชน
ของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัระยอง สาขาแกลง 

ประชาชนท่ีมีรายได ้                      
ต่อเดือนท่ีต่างกนั ไดรั้บ
คุณภาพการใหบ้ริการ
ส านกังานท่ีดิน                         
จงัหวดัระยอง สาขาแกลง                    
ไม่แตกต่างกนั 

รายได ้
ต่อเดือน 

อนุสรณ์                            
พุทธิระพิพรรณ          
(2556, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                              
การบริการของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดันครราชสีมา 
สาขาปากช่อง ตามทศันะ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้                   
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั                                 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของส านกังาน
ท่ีดินโดยภาพรวม                           
ไม่แตกต่างกนั 

รายได ้
ต่อเดือน 

นงนุช จนัดีกระยอม 
(2557, บทคดัยอ่) 

ศึกษา เร่ืองคุณภาพ                                 
ในการใหบ้ริการของ
ส านกังานท่ีดิน                          
จงัหวดัมหาสารคาม                     
สาขาโกสุมพิสัย 

ประชาชนท่ีมีรายได ้                        
ต่อเดือนต่างกนั พบวา่                           
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการ                             
ไม่แตกต่างกนั 

 
จากตารางท่ี 2 เปรียบเทียบตวัแปรกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัจึงตดัสินใจเลือกตวัแปร

อิสระของงานวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี                 
สาขาขลุง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน 
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ตารางท่ี 3  สรุปตวัแปรอิสระท่ีสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 

 

ช่ือวจิยั 

ตวัแปรอสิระ 

จ านวน
คร้ังทีม่า
ใช้บริการ 

เพศ 
สถานภาพ
สมรส 

อายุ อาชีพ 
ระดบั

การศึกษา 
รายได้        
ต่อเดือน 

ชยัววิฒัน์ แสงอร่าม (2551)        
ชุลีวรรณ บวัอินทร์ (2551)        
ภคัพล ชูชาติ (2554)        
อภิชา ชลเสถียร (2554)        
อนุสรณ์ พทุธิระพิพรรณ (2556)        
นงนุช จนัดีกระยอม (2557)        
นิวาส พรหมค าบุตร (2558)        

 
จากการศึกษาตวัแปรของงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งตามตารางท่ี 2 พบวา่ ผูว้จิยัแต่ละท่าน             

ไดท้  าการศึกษาโดยใชต้วัแปรอิสระ 7 ตวั ไดแ้ก่ จ  านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ เพศ สถานภาพสมรส 
อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน ส่วนตวัแปรท่ีผูว้จิยัแต่ละท่านใชม้ากนั้น มีตวัแปรอิสระ 
5 ตวั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน 

จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ผูว้จิยัสรุปตวัแปรอิสระในการวิจยัคร้ังน้ีไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4  อา้งอิงแหล่งท่ีมาของตวัแปรอิสระ 
 

ตัวแปรอสิระ ทีม่า/ แหล่งอ้างอิง 
1.  เพศ ชยัววิฒัน์ แสงอร่าม (2551, บทคดัยอ่), ชุลีวรรณ บวัอินทร์ (2551, บทคดัยอ่), 

ภคัพล ชูชาติ (2554, บทคดัยอ่), อภิชา ชลเสถียร (2554, บทคดัยอ่), อนุสรณ์ 
พุทธิระพิพรรณ (2556, บทคดัยอ่), นงนุช จนัดีกระยอม (2557, บทคดัยอ่) 

2.  อาย ุ ชยัววิฒัน์ แสงอร่าม (2551, บทคดัยอ่), ชุลีวรรณ บวัอินทร์ (2551, บทคดัยอ่), 
ภคัพล ชูชาติ (2554, บทคดัยอ่), อภิชา ชลเสถียร (2554, บทคดัยอ่), อนุสรณ์ 
พุทธิระพิพรรณ (2556, บทคดัยอ่), นงนุช จนัดีกระยอม (2557, บทคดัยอ่) 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ตัวแปรอสิระ ทีม่า/ แหล่งอ้างอิง 
3.  อาชีพ ชยัววิฒัน์ แสงอร่าม (2551, บทคดัยอ่), ชุลีวรรณ บวัอินทร์ (2551, บทคดัยอ่), 

ภคัพล ชูชาติ (2554, บทคดัยอ่), อภิชา ชลเสถียร (2554, บทคดัยอ่), อนุสรณ์ 
พุทธิระพิพรรณ (2556, บทคดัยอ่), นงนุช จนัดีกระยอม (2557, บทคดัยอ่), 
นิวาส พรหมค าบุตร (2558, บทคดัยอ่) 

4.  ระดบัการศึกษา ชยัววิฒัน์ แสงอร่าม (2551, บทคดัยอ่), ชุลีวรรณ บวัอินทร์ (2551, บทคดัยอ่), 
ภคัพล ชูชาติ (2554, บทคดัยอ่), อภิชา ชลเสถียร (2554, บทคดัยอ่), อนุสรณ์ 
พุทธิระพิพรรณ (2556, บทคดัยอ่), นงนุช จนัดีกระยอม (2557, บทคดัยอ่), 
นิวาส พรหมค าบุตร (2558, บทคดัยอ่) 

5.  รายไดต่้อเดือน ชยัววิฒัน์ แสงอร่าม (2551, บทคดัยอ่), ชุลีวรรณ บวัอินทร์ (2551, บทคดัยอ่), 
ภคัพล ชูชาติ (2554, บทคดัยอ่), อภิชา ชลเสถียร (2554, บทคดัยอ่), อนุสรณ์ 
พุทธิระพิพรรณ (2556, บทคดัยอ่), นงนุช จนัดีกระยอม (2557, บทคดัยอ่)  
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพ             

การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบั
วธีิด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
6.  เกณฑก์ารแปลผล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมารับบริการของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง โดยจดัเก็บขอ้มูลจากส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                    
ในช่วงวนัท่ี 1 มิถุนายน พ.ศ. 2559 ถึง 15 มิถุนายน พ.ศ. 2559 จ านวน 214 คน (ขอ้มูลจากรายงาน      
ผูม้ารับบริการในการท านิติกรรมต่าง ๆ ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ในช่วงวนัท่ี              
1 มิถุนายน พ.ศ. 2559 ถึง 15 มิถุนายน พ.ศ. 2559) 

2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี การสุ่มจ านวนประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ                   
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ในช่วงวนัท่ี 1 มิถุนายน พ.ศ. 2559 ถึง 15 มิถุนายน 
พ.ศ. 2559 ไดม้าจากการค านวณ โดยใชสู้ตรของ Yamane (1970) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่                   
ประมาณ 95% ผูว้จิยัไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ จ านวน 140 ชุด จึงไดน้ ามาวเิคราะห์ต่อไป 

n  =           N            
           1+Ne2 
เม่ือ 
n  =  จ  านวนตวัอยา่ง หรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N  =  จ  านวนหน่วยทั้งหมด/ ขนาดของประชากร ซ่ึงเท่ากบั 214 คน 
e  =  ความคลาดเคล่ือนในการสุ่มตวัอยา่ง (Sampling error) ในท่ีน้ีจะก าหนดเท่ากบั 

+/ - 0.05 ภายใตค้วามเช่ือมัน่ 95% 
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โดยแทนค่าลงในสูตรดงัน้ี 
n  =                 214 
                    1+214(0.0025) 
n =      139 
ดงันั้น ผูว้ิจยัจะขอเก็บแบบสอบถามเป็นจ านวน 140 ชุด เพื่อความสะดวกในการเก็บ        

และไดท้  าการสุ่มตวัอยา่งแบบวธีิการสุ่มแบบบงัเอิญของ (Accidental sampling) ผูท่ี้มารับบริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ

ประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ 

ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน จ านวน 5 ขอ้ โดยเป็นค าถามปลายปิด 
ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 

สาขาขลุง จ  านวน 24 ขอ้ โดยเป็นค าถามปลายปิด 
ใชม้าตรวดัแบบเรตต้ิง สเกล (Rating scale) ซ่ึงแต่ละค าถาม มีค าตอบให้เลือกตามล าดบั

ความส าคญั 4 ระดบั โดยก าหนดค่าน ้าหนกัของการประเมิน โดยมีหลกัเกณฑก์ารให้คะแนน ดงัน้ี 
4  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดี 
3  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
2  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งไม่ดี 
1  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัไม่ดี 

 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเองและมีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน

ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั 
ก าหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล และคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุม
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วตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้ง แลว้น ามาปรับปรุง
ตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ไดแ้ก่ 

 3.1  รองศาสตราจารย ์ดร.ชินรัตน์ สมสืบ ต าแหน่ง อาจารยป์ระจ าวิทยาลยั                         
การบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 

 3.2  รองศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ต าแหน่ง อาจารยป์ระจ าวทิยาลยั
การบริหารรัฐกิจ  มหาวทิยาลยับูรพา 

 3.3  นางสาวสาวติรี สินหนงั  ต าแหน่ง เจา้พนกังานท่ีดินช านาญงาน ส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 

 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ข                
ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 

4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบัผูรั้บบริการส านกังานท่ีดินจงัหวดั
จนัทบุรี สาขามะขาม ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหา
ค่าความเท่ียงหรือความน่าเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค้่า 
ความเท่ียงหรือความน่าเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม เท่ากบั 0.8166 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ี             
มีความเช่ือถือได ้สามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริงต่อไป 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอน (โดยใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบบงัเอิญ) 

ดงัน้ี 
1.  ช้ีแจงท าความเขา้ใจกบัผูช่้วยงานวจิยัในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จ านวน 5 คน               

ใหเ้ขา้ใจตรงกนัในประเด็นค าถามทุกขอ้ก่อนด าเนินการแจกแบบสอบถาม 
2.  น าแบบสอบถามไปสอบถามประชาชนผูท่ี้มารับบริการ ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 

สาขาขลุง และท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตวัเอง จนไดค้รบจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
3.  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจ านวน 140 ชุด                    

โดยมีแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ จ านวน 140 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 2 ตอน คือ 
ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ

ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน จ านวน 5 ขอ้ 
ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดั

จนัทบุรี สาขาขลุง จ  านวน 24 ขอ้ 
สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวเิคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั

ลกัษณะของขอ้มูลและตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา                  

และรายไดต่้อเดือน วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติความถ่ี และร้อยละในการวเิคราะห์ 
2.  วดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 

เลือกใชส้ถิติใชค้่าเฉล่ีย และความเบ่ียงเบนมาตรฐานในการวเิคราะห์ 
3.  การทดสอบสมมติฐาน เลือกใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง

ตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA ในการหาค่าความแตกต่างระหวา่งตวัแปร
อิสระท่ีมีตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป และใช ้LSD (Least significant difference test) เพื่อทดสอบหา             
ความแตกต่างรายคู่วา่ตวัแปรคู่ใด มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

เกณฑ์การแปลผล 
ในการวจิยัคร้ังน้ี น าผลคะแนนท่ีไดม้าวเิคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต โดยมีเกณฑ ์             

ในการแปลผล ดงัน้ี 
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
          จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
    =     4-1    =    0.75 
           4 
ดงันั้น จะไดเ้กณฑก์ารวดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี 
ค่าเฉล่ีย 
1.00-1.75  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน อยูใ่นระดบัไม่ดี 
1.76-2.50  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งไม่ดี 
2.51-3.25  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
3.26-4.00  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน อยูใ่นระดบัดี 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 

สาขาขลุง” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนท่ีส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง และเพื่อเปรียบเทียบการไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการของประชาชน           
ในส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ในการวเิคราะห์ขอ้มูลผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ 
โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดิน                   

จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
ตอนท่ี 3  ทดสอบสมมติฐาน 

 

ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 
ตารางท่ี 5  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 60 42.9 
หญิง 80 57.1 

รวม 140 100.00 
อาย ุ   

ต ่ากว่า 21 ปี 4 2.9 
21-40 ปี 50 35.7 
41-60 ปี 73 52.1 
มากกว่า 60 ปี 13 9.3 

รวม 140 100.00 
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ตารางท่ี 5  (ต่อ) 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาชีพ   

รับราชการ 11 7.9 
รัฐวสิาหกิจ 8 5.7 
พนกังานบริษทัเอกชน 9 6.4 
ธุรกิจส่วนตวั 44 31.4 
เกษตรกร 62 44.3 
อ่ืน ๆ ระบุ.................... 6 4.3 

รวม 140 100.00 
ระดบัการศึกษา   

ไม่ไดศึ้กษา 1 0.7 
ประถมศึกษา 29 20.7 
มธัยมศึกษา/ อาชีวศึกษาระดบัปวช. 35 25.00 
อนุปริญญา/ ปวส. หรือเทียบเท่า 39 27.9 
ปริญญาตรี 34 24.3 
สูงกวา่ปริญญาตรี 2 1.4 

รวม 140 100.00 
รายไดต่้อเดือน   

ต ่ากวา่ 10,001 บาท/ เดือน 53 37.9 
10,001-20,000 บาท/ เดือน 65 46.4 
20,001-30,000 บาท/ เดือน 19 13.6 
มากกวา่ 30,000 บาท/ เดือน 3 2.1 

รวม 140 100.00 
 

จากตารางท่ี 5 ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง           
คิดเป็นร้อยละ 57.1 รองลงมา คือ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.9 มีอาย ุ41-60 ปี มากท่ีสุด                     
คิดเป็นร้อยละ 52.1 รองลงมา คือ อาย ุ21 ปีข้ึนไป-40 ปี มากกวา่ 60 ปี และต ่ากวา่ 21 ปี                     
คิดเป็นร้อยละ 35.7, 9.3 และ 2.9 ตามล าดบั 
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โดยส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 44.3 รองลงมา มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั           
รับราชการ พนกังานบริษทัเอกชน รัฐวสิาหกิจ และอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 31.4, 7.9, 6.4, 5.7 และ 4.3 
ตามล าดบั 

โดยส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส. หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 27.9 
รองลงมา คือ ระดบัมธัยมศึกษา/ อาชีวศึกษาระดบั ปวช. หรือเทียบเท่า ระดบัปริญญาตรี                   
ระดบัประถมศึกษา ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี และไม่ไดศึ้กษา คิดเป็นร้อยละ 25.0, 24.3, 20.7, 1.4 
และ 0.7 ตามล าดบั 

โดยส่วนใหญ่มีรายได ้10,001-20,000 บาท/ เดือน คิดเป็นร้อยละ 46.4 รองลงมา คือ          
ต  ่ากวา่ 10,000 บาท/ เดือน 20,001-30,000 บาท/ เดือน และมากกวา่ 30,000 บาท/ เดือน คิดเป็นร้อยละ 
37.9, 13.6 และ 2.1 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานทีด่ิน                    
จังหวดัจันทบุรี สาขาขลงุ 
 
ตารางท่ี 6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน

ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ดา้นบุคลากร 
 

ด้านบุคลากร 

ระดบัการให้บริการ (ร้อยละ) ระดบัการให้บริการ 

ด ี ค่อนข้าง
ด ี

ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี
  SD 

ระดบัการ
ให้บริการ 

อนัดบั 

1.  มีเจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน า
เก่ียวกบัขั้นตอนการติดต่อราชการ
ให้กบัผูม้ารับบริการ 

39 
(27.9) 

49 
(35.0) 

52 
(37.1) 

- 2.90 0.80 ค่อนขา้งดี 7 

2.  มีเจา้หนา้ท่ีให้ค  าปรึกษา                             
ในการเขียนแบบฟอร์มต่าง ๆ 

29 
(20.7) 

46 
(32.9) 

65 
(46.4) 

- 2.74 0.78 ค่อนขา้งดี 8 

3.  มีเจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าความรู้
เร่ืองธุรกรรมเก่ียวกบัท่ีดินไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

50 
(35.7) 

 

51 
(36.4) 

39 
(27.9) 

- 3.07 0.79 ค่อนขา้งดี 6 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น
ในการให้บริการ 

44 
(31.4) 

79 
(56.4) 

17 
(12.2) 

- 3.19 0.63 ค่อนขา้งดี 5 

5.  เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์มัพนัธ์                       
ในการให้บริการ 

59 
(42.2) 

79 
(56.4) 

2 
(1.4) 

- 3.40 0.52 ดี 2 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

ด้านบุคลากร 
ระดบัการให้บริการ (ร้อยละ) ระดบัการให้บริการ 

ด ี ค่อนข้าง
ด ี

ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี
  SD 

ระดบัการ
ให้บริการ 

อนัดบั 

6.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อยเหมาะสม 

79 
(56.4) 

57 
(40.7) 

4 
(2.9) 

- 3.53 0.55 ดี 1 

7.  เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริต 
โปร่งใสในการปฏิบติังาน 

40 
(28.6) 

97 
(69.3) 

3 
(2.1) 

- 3.26 0.48 ดี 4 

8.  เจา้หนา้ท่ีมีความยติุธรรมและ
ความเท่าเทียมกนัในการให้บริการ 

43 
(30.7) 

92 
(65.7) 

5 
(3.6) 

- 3.27 0.52 ดี 3 

ภาพรวม 3.17 0.38 ค่อนขา้งดี  

 
จากตารางท่ี 6 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดิน            

จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ดา้นบุคลากร พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม ดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี   
( = 3.17, SD = 0.38) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ได ้ดงัน้ี 

เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยเหมาะสม พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน           
อยูใ่นระดบัดี ( = 3.53, SD = 0.55) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 1 

เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ในการใหบ้ริการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน            
อยูใ่นระดบัดี ( = 3.40, SD = 0.52) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 

เจา้หนา้ท่ีมีความยติุธรรมและความเท่าเทียมกนัในการให้บริการ พบวา่                             
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน อยูใ่นระดบัดี ( = 3.27, SD = 0.52) โดยใหค้วามส าคญั                 
เป็นอนัดบัท่ี 3 

เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต โปร่งใส ในการปฏิบติังาน พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชน อยูใ่นระดบัดี ( = 3.26, SD = 0.48) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 4 

เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน     
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.19, SD = 0.63) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 5 

มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าความรู้เร่ืองธุรกรรมเก่ียวกบัท่ีดินไดอ้ยา่งชดัเจน พบวา่                 
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.07, SD = 0.79) โดยใหค้วามส าคญั
เป็นอนัดบัท่ี 6 
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มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนการติดต่อราชการใหก้บัผูม้ารับบริการ พบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 2.90, SD = 0.80) โดยใหค้วามส าคญั
เป็นอนัดบัท่ี 7 

มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาในการเขียนแบบฟอร์มต่าง ๆ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 2.74, SD = 0.78) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 8 

สรุปผลการศึกษา ดา้นบุคลากร ผูว้จิยัพบวา่ มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอน        
การติดต่อราชการใหก้บัผูม้ารับบริการ และมีเจา้หนา้ท่ีให้ค  าปรึกษาในการเขียนแบบฟอร์มต่าง ๆ      
ท่ีประชาชนใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย เพราะวา่ในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีมีความล่าชา้ 
เน่ืองจากส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุงนั้น ก าลงัอยูใ่นช่วงปรับปรุงการบริหารภายใน       
จึงส่งผลใหบุ้คลากรบริการประชาชนไดไ้ม่ทัว่ถึงและไม่เตม็ท่ีเท่าท่ีควร 
 
ตารางท่ี 7  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ

ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก 
 

ด้านการให้บริการ 
และอ านวยความสะดวก 

ระดบัการให้บริการ (ร้อยละ) ระดบัการให้บริการ 

ด ี ค่อนข้าง
ด ี

ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี
  SD 

ระดบัการ
ให้บริการ 

อนัดบั 

1.  มีจุดบริการเคาน์เตอร์
ประชาสมัพนัธ์ให้ขอ้มูลและ
ค าแนะน าเบ้ืองตน้ในการใชบ้ริการ 

65 
(46.4) 

67 
(47.9) 

8 
(5.7) 

- 3.40 0.59 ดี 1 

2.  มีกระบวนการ ขั้นตอน 
ระยะเวลาให้บริการท่ีรวดเร็ว 

15 
(10.7) 

64 
(45.7) 

61 
(43.6) 

- 2.67 0.66 ค่อนขา้งดี 8 

3.  มีความสะดวกรวดเร็ว                       
ในการติดต่อเจา้หนา้ท่ี 

17 
(12.2) 

72 
(51.4) 

51 
(36.4) 

- 2.75 0.65 ค่อนขา้งดี 7 

4.  มีความสะดวกรวดเร็ว                          
ในการช าระเงินค่าใชจ่้าย 

28 
(20.0) 

87 
(62.1) 

25 
(17.9) 

- 3.02 0.61 ค่อนขา้งดี 6 

5.  เรียกเก็บค่าธรรมเนียมถูกตอ้ง
ตามระเบียบกฎหมาย 

37 
(26.4) 

103 
(73.6) 

- - 3.26 0.44 ดี 4 

6.  มีขั้นตอน ระยะเวลาการให้บริการ
ท่ีชดัเจน สามารถตรวจสอบได ้

26 
(18.6) 

109 
(77.9) 

5 
(3.5) 

- 3.15 0.44 ค่อนขา้งดี 5 

7.  ให้บริการท่ีถูกตอ้ง                                 
ตรงกบัความตอ้งการ 

50 
(35.7) 

89 
(63.6) 

1 
(0.7) 

- 3.35 0.49 ดี 2 

8.  ความประทบัใจในคุณภาพ                   
การให้บริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุงในภาพรวม 

50 
(35.7) 

87 
(62.1) 

3 
(2.2) 

- 3.33 0.51 ดี 3 

ภาพรวม 3.11 0.34 ค่อนขา้งดี  
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จากตารางท่ี 7 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดิน                
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ดา้นการให้บริการและการอ านวยความสะดวก พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม               
ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.11, SD = 0.34) 
จ  าแนกตามรายขอ้ได ้ดงัน้ี 

มีจุดบริการเคาน์เตอร์ประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลและค าแนะน าเบ้ืองตน้ในการใชบ้ริการ 
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน อยูใ่นระดบัดี ( = 3.40, SD = 0.59) โดยใหค้วามส าคญั
เป็นอนัดบัท่ี 1 

ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งตรงกบัความตอ้งการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน                
อยูใ่นระดบัดี ( = 3.35, SD = 0.49) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 

ความประทบัใจในคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง      
ในภาพรวม พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน อยูใ่นระดบัดี ( = 3.33, SD = 0.51)                  
โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 3 

เรียกเก็บค่าธรรมเนียมถูกตอ้งตามระเบียบกฎหมาย พบวา่ คุณภาพการให้บริการประชาชน 
อยูใ่นระดบัดี ( = 3.26, SD = 0.44) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 4 

มีขั้นตอน ระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีชดัเจน สามารถตรวจสอบได ้พบวา่                                 
คุณภาพการให้บริการประชาชน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.15, SD = 0.44) โดยใหค้วามส าคญั
เป็นอนัดบัท่ี 5 

มีความสะดวกรวดเร็วในการช าระเงินค่าใชจ่้าย พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.02, SD = 0.61) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 6 

มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อเจา้หนา้ท่ี พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน         
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 2.75, SD = 0.65) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 7 

มีกระบวนการ ขั้นตอน ระยะเวลาใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 2.67, SD = 0.66) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 8 

สรุปผลการศึกษา ดา้นการให้บริการและการอ านวยความสะดวก ผูว้จิยัพบวา่                   
มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อเจา้หนา้ท่ี และมีกระบวนการ ขั้นตอน ระยะเวลาให้บริการท่ีรวดเร็ว 
ประชาชนไดใ้หค้วามส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย เพราะประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมารับบริการ นัง่รอคิว           
ในการรับบริการเป็นเวลานาน และเม่ือไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ี ขั้นตอนต่าง ๆ ในการใหบ้ริการ     
มีระยะเวลาท่ีนาน ท าใหป้ระชาชนไม่ไดรั้บบริการอยา่งท่ีควรจะเป็นไปตามขั้นตอนการใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 8  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน            
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ 

 

ด้านสถานที่และอุปกรณ์ 
ระดบัการให้บริการ (ร้อยละ) ระดบัการให้บริการ 

ด ี ค่อนข้าง
ด ี

ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี
  SD 

ระดบัการ
ให้บริการ 

อนัดบั 

1.  มีการจดัท าป้ายช่ือส านกังาน              
ท่ีชดัเจนและสะดวกต่อการติดต่อ
งาน 

37 
(26.4) 

96 
(68.6) 

7 
(5.0) 

- 3.21 0.51 ค่อนขา้งดี 1 

2.  มีความเหมาะสมของรูปแบบ
การตกแต่งภายใน 

30 
(21.4) 

103 
(73.6) 

7 
(5.0) 

- 3.16 0.48 ค่อนขา้งดี 3 

3.  มีความสะอาดเรียบร้อยภายใน
อาคาร 

29 
(20.7) 

106 
(75.7) 

5 
(3.6) 

- 3.17 0.46 ค่อนขา้งดี 2 

4.  มีความเหมาะสม                                       
และความสะดวกภายในส านกังาน 
เช่น เกา้อ้ีนัง่ส าหรับผูม้ารับบริการ 
เคร่ืองด่ืม 

26 
(18.6) 

79 
(56.4) 

35 
(25.0) 

- 2.93 0.65 ค่อนขา้งดี 6 

5.  มีความสะอาด เรียบร้อย 
ภายนอกอาคาร 

22 
(15.7) 

115 
(82.2) 

3 
(2.1) 

- 3.13 0.40 ค่อนขา้งดี 4 

6.  มีความชดัเจนของป้ายแสดง
ขั้นตอนการด าเนินธุรกรรมต่าง ๆ 

26 
(18.6) 

74 
(52.9) 

40 
(28.5) 

- 2.90 0.68 ค่อนขา้งดี 7 

7.  มีความเหมาะสมและสะดวก
ของท าเลท่ีตั้ง 

35 
(25.0) 

80 
(57.2) 

24 
(17.1) 

1 
(0.7) 

3.06 0.67 ค่อนขา้งดี 5 

8.  มีความสะดวกของสถานท่ี           
จอดรถ 

12 
(8.6) 

46 
(32.9) 

79 
(56.4) 

3 
(2.1) 

2.47 0.68 ค่อนขา้งไม่ดี 8 

ภาพรวม 3.00 0.37 ค่อนขา้งดี  

 
จากตารางท่ี 8 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดั

จนัทบุรี สาขาขลุง ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์              
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.00, SD = 0.37) จ าแนกตามรายขอ้ได ้ดงัน้ี 

มีการจดัท าป้ายช่ือส านกังานท่ีชดัเจนและสะดวกต่อการติดต่องาน พบวา่ คุณภาพ             
การใหบ้ริการประชาชน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.21, SD = 0.51) โดยใหค้วามส าคญัเป็น
อนัดบัท่ี 1 

มีความสะอาด เรียบร้อย ภายในอาคาร พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน                   
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.17, SD = 0.46) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 
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มีความเหมาะสมของรูปแบบการตกแต่งภายใน พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.16, SD = 0.48) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 3 

มีความสะอาด เรียบร้อย ภายนอกอาคาร พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน                
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.13, SD = 0.40) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 4 

มีความเหมาะสมและสะดวกของท าเลท่ีตั้ง พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน             
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.06, SD = 0.67) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 5 

มีความเหมาะสมและความสะดวกภายในส านกังาน เช่น เกา้อ้ีนัง่ส าหรับผูม้ารับบริการ 
เคร่ืองด่ืม พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 2.93, SD = 0.65)        
โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 6 

มีความชดัเจนของป้ายแสดงขั้นตอนการด าเนินธุรกรรมต่าง ๆ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 2.90, SD = 0.68) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 7 

มีความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ พบวา่ คุณภาพการให้บริการประชาชน อยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งไม่ดี ( = 2.47, SD = 0.68) โดยใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 8 

สรุปผลการศึกษา ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ ผูว้ิจยัพบวา่ มีความชดัเจนของป้ายแสดง
ขั้นตอนการด าเนินธุรกรรมต่าง ๆ และมีความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ ประชาชนไดใ้ห้ความส าคญั
ของคุณภาพการใหบ้ริการเป็นอนัดบัทา้ย เพราะวา่ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุงนั้น 
ก าลงัอยูใ่นช่วงปรับปรุงโครงสร้างภายในส านกังาน ท าใหป้้ายแสดงขั้นตอนการด าเนิน                     
ธุรกรรมต่าง ๆ มีความชดัเจนไม่เพียงพอ และเน่ืองจากเป็นส านกังานขนาดกลาง ซ่ึงประชาชน           
ผูม้ารับบริการนั้นมีจ านวนมาก จึงท าใหก้ารบริการของสถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ
ของประชาชน 
 
ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังาน

ท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ในแต่ละดา้นและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการประชาชน 
ของส านักงานทีด่ินจังหวดัจันทบุรี สาขาขลุง   SD 

ระดับคุณภาพ 
การให้บริการ 

อนัดับ 

1.  ดา้นบุคลากร 3.17 0.38 ค่อนขา้งดี 1 
2.  ดา้นการให้บริการและการอ านวยความสะดวก 3.11 0.34 ค่อนขา้งดี 2 
3.  ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ 3.00 0.37 ค่อนขา้งดี 3 

ภาพรวม 3.10 0.30 ค่อนขา้งดี - 
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จากตารางท่ี 9 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดิน               
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง พบวา่ ภาพรวมของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.10, SD = 0.30) จ าแนกรายดา้น                   
มีรายละเอียด ดงัน้ี 

ดา้นบุคลากร พบวา่ ประชาชนไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน                 
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.17, 
SD = 0.38) และไดใ้หค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 1 

ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก พบวา่ ประชาชนไดรั้บคุณภาพ                  
การใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.11, SD = 0.34) และไดใ้หค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 

ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ พบวา่ ประชาชนไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี            
( = 3.00, SD = 0.37) และไดใ้หค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 3 

สรุปผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 
สาขาขลุง พบวา่ ระดบัของคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง          
ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีประชาชนไดรั้บ และใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย แสดงให้เห็นวา่ 
ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาติดต่อรับการบริการคิดวา่ระดบัของความเหมาะสมภายในและภายนอก
ส านกังาน มีความเหมาะสมไม่เพียงพอต่อจ านวนประชาชนท่ีมารับบริการ ฉะนั้น ผูบ้ริหารจึงควร
พฒันาและปรับปรุงสถานท่ีภายในและภายนอกส านกังานใหมี้ความเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ
ประชาชน 
 

ตอนที ่3  การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที ่1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน               

จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 10  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ                          
การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง จ  าแนกตามเพศ 

 
เพศ จ านวน   SD t Sig. 

ชาย 60 3.07 0.32 -0.931 0.353 
หญิง 80 3.12 0.29 

 
จากตารางท่ี 10 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนดว้ยการใชส้ถิติ t-test เพื่อเปรียบเทียบ

ความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
จ าแนกตามเพศ พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั (t = -0.931, 
Sig. = 0.353) จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 

สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ประชาชนท่ีมารับบริการทั้งเพศชายและเพศหญิงจะไดรั้บ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั เพราะส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีมาตรฐานของกระบวนการใหบ้ริการต่อผูม้ารับบริการทุกคน
เหมือนกนัทั้งเพศชายและหญิง โดยใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการประชาชนทุกคนเท่าเทียมกนั 
ไม่วา่บุคคลนั้นจะมีเพศใดทางสังคม เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการก็จะใหบ้ริการในมาตรฐานเดียวกนั 

สมมติฐานที ่2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน             
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 11  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ                     

การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง จ  าแนกตามอายุ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.153 0.05 0.534 0.660 
ภายในกลุ่ม 136 13.010 0.09 

รวม 139 13.163    
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จากตารางท่ี 11 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนดว้ยการใชส้ถิติ One-way ANOVA          
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 
สาขาขลุง จ  าแนกตามอายุ พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั                        
(F = 0.534, Sig. = 0.660) จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 

สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีอายตุ่างกนั จะไดรั้บคุณภาพ
การใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั เพราะส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีมาตรฐานของกระบวนการให้บริการต่อผูม้ารับบริการทุกคนเหมือนกนั 
โดยใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการประชาชนทุกช่วงอายอุยา่งเท่าเทียมกนั ไม่วา่บุคคลนั้น          
จะมีอายใุดทางสังคม เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการก็จะใหบ้ริการในมาตรฐานเดียวกนั 

สมมติฐานที ่3  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั ไดรั้บการให้บริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ                        

การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง จ าแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 1.074 0.21 2.380 0.042* 
ภายในกลุ่ม 134 12.090 0.09 

รวม 139 13.163    
*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 12 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนดว้ยสถิติ One-way ANOVA                   
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 
สาขาขลุง จ  าแนกตามอาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น              
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั (F = 2.380,         
Sig. = 0.042) จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 
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ตารางท่ี 13  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ีย ของคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง จ  าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ   รับราชการ รัฐวสิาหกจิ 
พนักงาน

บริษัทเอกชน 
ธุรกจิ
ส่วนตวั 

เกษตรกร อ่ืน ๆ ระบุ 

รับราชการ 3.07 -      
รัฐวสิาหกิจ 3.30  -   *  
พนกังานบริษทัเอกชน 3.20   -    
ธุรกิจส่วนตวั 3.16    - *  
เกษตรกร 3.02     -  
อ่ืน ๆ ระบุ 3.02      - 

 
จากตารางท่ี 13  เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ โดยใชว้ธีิการ LSD (Least significant 

difference test) ของอาชีพกบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
พบวา่แตกต่างกนั 2 คู่ ดงัน้ี 

คู่ท่ี 1 รัฐวสิาหกิจ กบั เกษตรกร 
คู่ท่ี 2 ธุรกิจส่วนตวั กบั เกษตรกร 
ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีอาชีพในรัฐวสิาหกิจ จะไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังาน

ท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างไปจากประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม, 
ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั จะไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน                
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างไปจากประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม 

สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั เพราะประชาชน
ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนันั้น การใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง จะแตกต่างกนั
ออกไปตามลกัษณะของงานท่ีจะใหบ้ริการ ซ่ึงแต่ละอาชีพมีการเรียกร้องสิทธิท่ีควรจะไดรั้บ
แตกต่างกนั จึงท าใหก้ารใหบ้ริการนั้นล่าชา้ แต่บางงานมีลกัษณะท่ีง่ายต่อการใหบ้ริการ จึงท าให้
สามารถด าเนินการใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เช่น งานท่ีเก่ียวกบัการแบ่งแยกและออกโฉนด              
ของฝ่ายนิติกรรม ไม่สามารถท าเสร็จภายในวนัเดียว ตอ้งมีการนดัหมายประชาชนเจา้ของท่ีดินมา
พบใหม่ภายหลงั อยา่งไรก็ตาม ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีมาตรฐานของคุณภาพ
การใหบ้ริการประชาชนท่ีมารับบริการทุกคนเหมือนกนั ไม่วา่ประชาชนจะมีอาชีพท่ีต่างกนั             
ทางส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง จะใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการแก่ประชาชน      
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ทุกคนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัอยา่งเท่าเทียมกนั ดงันั้น จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั                     
ไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุงต่างกนั 

สมมติฐานที ่4  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 14  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ                     

การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง จ  าแนกตาม
ระดบัการศึกษา 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 0.420 0.08 0.883 0.494 
ภายในกลุ่ม 134 12.743 0.09 

รวม 139 13.163    
 

จากตารางท่ี 14 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนดว้ยสถิติ One-way ANOVA                
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 
สาขาขลุง จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั      
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั 
(F = 0.883, Sig. = 0.494) จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 

สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั            
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั 
เพราะส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีมาตรฐานของกระบวนการใหบ้ริการต่อผูม้ารับ
บริการทุกคนเหมือนกนั โดยใหค้วามเสมอภาคในการให้บริการประชาชนทุกระดบัการศึกษา           
อยา่งเท่าเทียมกนั ไม่วา่บุคคลนั้นจะมีระดบัการศึกษาใดทางสังคม เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการก็จะใหบ้ริการ
ในมาตรฐานเดียวกนั 

สมมติฐานที ่5  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั ไดรั้บการให้บริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 15  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ                    
การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง จ  าแนกตาม
รายไดต่้อเดือน 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.180 0.06 0.630 0.597 
ภายในกลุ่ม 136 12.983 0.09 

รวม 139 13.163    
 

จากตารางท่ี 15 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนดว้ยสถิติ One-way ANOVA                  
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 
สาขาขลุง จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั       
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั 
(F = 0.630, Sig. = 0.597) จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 

สรุปผลการศึกษา จะเห็นไดว้า่ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั             
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั 
เพราะส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน       
ผูม้ารับบริการทุกคนเหมือนกนั โดยใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการประชาชนทุกคน                   
อยา่งเท่าเทียมกนั ไม่วา่บุคคลนั้นจะมีรายไดต่้อเดือนในระดบัใดทางสังคม เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการก็จะ
ใหบ้ริการในมาตรฐานเดียวกนั 
 
ตารางท่ี 16  สรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 16  (ต่อ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

3.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการ                       
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 

สาขาขลุง” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง และเพื่อเปรียบเทียบการไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการของประชาชน           
ในส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา             
และรายไดต่้อเดือน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมารับบริการส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง จ านวน 140 คน ท าการสุ่มตวัอยา่งโดยวธีิสุ่มแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ส่วนการวเิคราะห์ขอ้มูลนั้น ใชส้ถิติค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย, 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน, ใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร 2 ตวั,         
สถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรมากกวา่ 2 ตวั                   
และใช ้LSD เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรคู่ใดมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยก าหนด
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสรุปผลการศึกษาจะน าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 

1.  ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
3.  การทดสอบสมมติฐาน 

 

สรุปผลการวจิัย 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของประชาชน พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการส่วนใหญ่             

เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 41-60 ปี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร ส าเร็จการศึกษาระดบั
อนุปริญญา/ ปวส. หรือเทียบเท่า และส่วนใหญ่มีรายได ้10,001-20,000 บาท/ เดือน 

ส่วนท่ี 2 ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
ผลการศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 

สาขาขลุง พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เม่ือจ าแนกตามรายดา้นได ้
ดงัน้ี 

ดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เป็นอนัดบัท่ี 1 
ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เป็นอนัดบัท่ี 2 
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ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เป็นอนัดบัท่ี 3 
จากผลการศึกษา ผูว้จิยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 

สาขาขลุง พบวา่ ในเร่ืองของดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ โดยระดบัของคุณภาพการใหบ้ริการ               
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ท่ีประชาชนไดรั้บ และใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย 
แสดงใหเ้ห็นวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาติดต่อรับการบริการคิดวา่ระดบัของความเหมาะสมภายใน
และภายนอกส านกังาน มีความเหมาะสมไม่เพียงพอต่อจ านวนประชาชนท่ีมารับบริการ ฉะนั้น 
ผูบ้ริหารจึงควรพฒันาและปรับปรุงสถานท่ีภายในและภายนอกส านกังานใหมี้ความเหมาะสม           
ต่อการใหบ้ริการประชาชน 

ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
ดา้นบุคลากร พบวา่ ประชาชนไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
ดา้นบุคลากรในภาพรวม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย เหมาะสม มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ในการใหบ้ริการ 
เจา้หนา้ท่ีมีความยติุธรรมและความเท่าเทียมกนัในการให้บริการ เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต 
โปร่งใสในการปฏิบติังาน เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า
ความรู้เร่ืองธุรกรรมเก่ียวกบัท่ีดินไดอ้ยา่งชดัเจน มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนการติดต่อ
ราชการใหก้บัผูม้ารับบริการ และนอ้ยท่ีสุด คือ มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาในการเขียนแบบฟอร์มต่าง ๆ 

ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก พบวา่ ประชาชนไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวกในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ มีจุดบริการเคาน์เตอร์ประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูล
และค าแนะน าเบ้ืองตน้ในการใชบ้ริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง ตรงกบั
ความตอ้งการ ความประทบัใจในคุณภาพการให้บริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
ในภาพรวม เรียกเก็บค่าธรรมเนียมถูกตอ้งตามระเบียบกฎหมาย มีขั้นตอนระยะเวลาการใหบ้ริการ     
ท่ีชดัเจน สามารถตรวจสอบ มีความสะดวกรวดเร็วในการช าระเงินค่าใชจ่้าย มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดต่อเจา้หนา้ท่ี และนอ้ยท่ีสุด คือ มีกระบวนการ ขั้นตอน ระยะเวลาใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ พบวา่ ประชาชนไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 
สาขาขลุง ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ในภาพรวม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ พบวา่ 
การจดัท าป้ายช่ือส านกังานท่ีชดัเจนและสะดวกต่อการติดต่องานมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ           
มีความสะอาด เรียบร้อย ภายในอาคาร มีความเหมาะสมของรูปแบบการตกแต่งภายในมีความสะอาด 
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เรียบร้อย ภายนอกอาคารมีความเหมาะสมและสะดวกของท าเลท่ีตั้ง มีความเหมาะสมและความสะดวก
ภายในส านกังาน เช่น เกา้อ้ีนัง่ส าหรับผูม้ารับบริการ เคร่ืองด่ืม มีความชดัเจนของป้ายแสดงขั้นตอน
การด าเนินธุรกรรมต่าง ๆ และนอ้ยท่ีสุด คือ มีความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ  

ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการ                 

ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการ                  

ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการ               

ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการ

ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการ              

ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
จากผลงานวจิยั ผูว้จิยัขออภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี 
1.  ผลศึกษาประชาชนท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บคุณภาพการให้บริการของส านกังานท่ีดิน

จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการทั้ง 3 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอภิชา ชลเสถียร (2554) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน         
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัระยอง สาขาแกลง โดยมีการศึกษา 3 ดา้น คือ ดา้นบุคลากร                      
ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ พบวา่ ประชาชนไดรั้บ
คุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัระยอง สาขาแกลง ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
และเม่ือศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัระยอง สาขาแกลง พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุและรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัระยอง สาขาแกลง ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาและอาชีพท่ีต่างกนั 
รับคุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัระยอง สาขาแกลง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั         
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของนงนุช จนัดีกระยอม (2557)                      
ซ่ึงไดว้จิยัเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาโกสุมพิสัย 
พบวา่ ระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาโกสุมพิสัย 
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โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการทุกดา้น                   
อยูใ่นระดบัมาก เรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย คือ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้              
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาโกสุมพิสัย เม่ือจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน พบวา่ มีเพียงดา้นอายท่ีุมีความคิดเห็น                  
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผลการศึกษาวิเคราะห์
ขอ้เสนอแนะของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม             
สาขาโกสุมพิสัย พบวา่ ควรมีการลดขั้นตอนการปฏิบติังาน ควรมีการเพิ่มเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ
มากยิง่ข้ึน ควรมีการแบ่งงานใหบ้ริการแต่ละประเภทใหช้ดัเจนมากข้ึน ควรมีป้ายบอกจุดแสดงขั้นตอน
การใหบ้ริการท่ีชดัเจนมากยิง่ข้ึน เจา้หนา้ท่ีควรท่ีจะมีการอธิบายขั้นตอนการรับบริการท่ีชดัเจน 

ในการศึกษาดา้นบุคลากร ผูว้ิจยัพบวา่ มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนการติดต่อ
ราชการใหก้บัผูม้ารับบริการ และมีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาในการเขียนแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีประชาชน
ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย เพราะวา่ในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีมีความล่าชา้ เน่ืองจาก
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุงนั้น ก าลงัอยูใ่นช่วงปรับปรุงการบริหารภายใน จึงส่งผลให้
บุคลากรบริการประชาชนไดไ้ม่ทัว่ถึงและไม่เตม็ท่ีเท่าท่ีควร 

ในการศึกษาดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก ผูว้จิยัพบวา่ มีความสะดวก
รวดเร็วในการติดต่อเจา้หนา้ท่ี และมีกระบวนการ ขั้นตอน ระยะเวลาใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว                  
ประชาชนไดใ้หค้วามส าคญัเป็นอนัดบัทา้ย เพราะประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมารับบริการนัง่รอคิว           
ในการรับบริการเป็นเวลานาน และเม่ือไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ี ขั้นตอนต่าง ๆ ในการใหบ้ริการ    
มีระยะเวลาท่ีนาน ท าใหป้ระชาชนไม่ไดรั้บบริการอยา่งท่ีควรจะเป็นไปตามขั้นตอนการใหบ้ริการ 

ในการศึกษาดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ ผูว้จิยัพบวา่ มีความชดัเจนของป้ายแสดงขั้นตอน
การด าเนินธุรกรรมต่าง ๆ และมีความสะดวกของสถานท่ีจอดรถประชาชนไดใ้หค้วามส าคญั             
ของคุณภาพการใหบ้ริการเป็นอนัดบัทา้ย เพราะวา่ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุงนั้น 
ก าลงัอยูใ่นช่วงปรับปรุงโครงสร้างภายในส านกังาน ท าให้ป้ายแสดงขั้นตอนการด าเนินธุรกรรมต่าง ๆ 
มีความชดัเจนไม่เพียงพอ และเน่ืองจากเป็นส านกังานขนาดกลาง ซ่ึงประชาชนผูม้ารับบริการนั้น      
มีจ  านวนมาก จึงท าใหก้ารบริการของสถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน 
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2.  เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 

 2.1  เพศ ประชาชนท่ีมารับบริการทั้งเพศชายและเพศหญิงไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั                  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของภคัพล ชูชาติ (2554) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชน                  
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง พบวา่ ประชาชน
ท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา 
สาขาเบตงไม่แตกต่างกนั และไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของชุลีวรรณ บวัอินทร์ (2551) ไดศึ้กษา
คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดินส่วนแยกบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ผูรั้บบริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการแตกต่างกนั 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการทั้งเพศชายและเพศหญิง         
จะไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั               
เพราะส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีมาตรฐานของกระบวนการใหบ้ริการต่อผูม้ารับบริการ
ทุกคนเหมือนกนัทั้งเพศชายและหญิง โดยใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการประชาชนทุกคน          
เท่าเทียมกนั ไม่วา่บุคคลนั้นจะมีเพศใดทางสังคม เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการก็จะใหบ้ริการในมาตรฐาน
เดียวกนั 

 2.2  อาย ุประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีอายตุ่างกนั ไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการ               
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั                 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของอภิชา ชลเสถียร (2554) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัระยอง สาขาแกลง พบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ อาย ุและรายไดต่้อเดือน       
ท่ีต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัระยอง สาขาแกลง ไม่แตกต่างกนั          
และไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของชยัววิฒัน์ แสงอร่าม (2551) ไดศึ้กษาการใหบ้ริการรังวดัท่ีดิน
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี สาขาตระการพืชผล พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั           
มีความคิดเห็นต่อการให้บริการรังวดัท่ีดินในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีอายตุ่างกนั จะไดรั้บคุณภาพ
การใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิในจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั เพราะส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีมาตรฐานของกระบวนการให้บริการต่อผูม้ารับบริการทุกคนเหมือนกนั 
โดยใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการประชาชนทุกช่วงอายอุยา่งเท่าเทียมกนั ไม่วา่บุคคลนั้น          
จะมีอายใุดทางสังคม เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการก็จะใหบ้ริการในมาตรฐานเดียวกนั 
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 2.3  อาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั                     
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของนิวาส พรหมค าบุตร (2558) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการ             
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ พบวา่ การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ                   
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ จ  าแนกตามระดบัการศึกษา และอาชีพ พบวา่ ประชาชน             
ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดักาฬสินธ์ุ แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของนงนุช จนัดีกระยอม (2557)          
ไดศึ้กษาคุณภาพในการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาโกสุมพิสัย พบวา่ 
ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาโกสุมพิสัย 
เม่ือจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน พบวา่ 
มีเพียงดา้นอายท่ีุมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ            
ท่ีระดบั 0.05 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั จะไดรั้บ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง แตกต่างกนั เพราะประชาชน       
ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนันั้น การใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง จะแตกต่างกนั
ออกไปตามลกัษณะของงานท่ีจะใหบ้ริการ ซ่ึงแต่ละอาชีพมีการเรียกร้องสิทธิท่ีควรจะไดรั้บ
แตกต่างกนั จึงท าใหก้ารใหบ้ริการนั้นล่าชา้ แต่บางงานมีลกัษณะท่ีง่ายต่อการใหบ้ริการ                     
จึงท าใหส้ามารถด าเนินการใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว อยา่งไรก็ตาม ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 
สาขาขลุง มีมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนท่ีมารับบริการทุกคนเหมือนกนั                
ไม่วา่ประชาชนจะมีอาชีพท่ีต่างกนั ทางส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง จะใหค้วามเสมอภาค
ในการใหบ้ริการแก่ประชาชนทุกคนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัอยา่งเท่าเทียมกนั ดงันั้น จึงท าใหป้ระชาชน
ท่ีมีอาชีพต่างกนั ไดรั้บการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุงต่างกนั 

 2.4  ระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั            
ไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธ
สมมติฐานการวิจยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของนงนุช จนัดีกระยอม (2557) ไดศึ้กษาคุณภาพ      
ในการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาโกสุมพิสัย พบวา่ ผลการเปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาโกสุมพิสัย เม่ือจ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน พบวา่ มีเพียงดา้นอาย ุ    
ท่ีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05               
และไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของอนุสรณ์ พุทธิระพิพรรณ (2556) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการ
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ของส านกังานท่ีดินจงัหวดันครราชสีมา สาขาปากช่อง ตามทศันะของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ อาย ุ            
ระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานท่ีดิน
โดยภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั  
จะไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั              
เพราะส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีมาตรฐานของกระบวนการใหบ้ริการ                      
ต่อผูม้ารับบริการทุกคนเหมือนกนั โดยใหค้วามเสมอภาคในการให้บริการประชาชนทุกระดบัการศึกษา
ในมาตรฐานเดียวกนั 

 2.5  รายไดต่้อเดือน พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั              
ไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธ
สมมติฐานการวิจยั ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของอภิชา ชลเสถียร (2554) ไดศึ้กษา
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัระยอง สาขาแกลง พบวา่ ประชาชน        
ท่ีมี เพศ อาย ุและรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัระยอง 
สาขาแกลง ไม่แตกต่างกนั และไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของภคัพล ชูชาติ (2554) ไดศึ้กษา            
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา 
สาขาเบตง พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง แตกต่างกนั 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั   
จะไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ไม่แตกต่างกนั               
เพราะส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน        
ผูม้ารับบริการทุกคนเหมือนกนั โดยใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการประชาชนทุกคน                   
อยา่งเท่าเทียมกนั ไม่วา่บุคคลนั้นจะมีรายไดต่้อเดือนในระดบัใดทางสังคม เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ        
ก็จะใหบ้ริการในมาตรฐานเดียวกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
จากการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 

สาขาขลุง ดงัปรากฏผลการศึกษาท่ีน ามาเสนอสรุปไวแ้ลว้ ผูว้จิยัเห็นวา่มีประเด็นบางอยา่งท่ีส าคญั 
จึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
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ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
จากผลการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 

สาขาขลุง” พบวา่ ประชาชนไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
ทั้ง 3 ดา้น คือ ดา้นบุคลากร ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี และเป็นท่ีพอใจของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
ตามแนวทางการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ท่ีเนน้การบริการ                 
และการอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ดงันั้น ขอ้เสนอแนะ
แนวทางการปรับปรุงการให้บริการ จึงเนน้เร่ืองการรักษามาตรฐานและการพฒันาประสิทธิภาพ       
การบริการให้ดีมากข้ึน ซ่ึงผูว้ิจยัขอเสนอแนวทางในการพฒันาเชิงนโยบาย ดงัน้ี 

1.  ควรพฒันาประสิทธิภาพระบบบริการ ใหมี้ความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออ านวยความสะดวก
ใหแ้ก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน 

2.  ควรมีการวางแผนพฒันาบุคลากร ใหมี้ความรู้ความสามารถดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ
ใหม่ ๆ เพื่อน ามาใชป้ฏิบติังานใหมี้ความสะดวก รวดเร็วยิง่ข้ึน 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
จากผลการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 

สาขาขลุง” พบวา่ ประชาชนไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
ทั้ง 3 ดา้น คือ ดา้นบุคลากร ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก ด้านสถานท่ีและอุปกรณ์ 
พบวา่ ยงัมีจุดบกพร่องเก่ียวกบัการใหบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ทั้ง 3 ดา้น 
ดงันั้น เพื่อเป็นการแกปั้ญหาเชิงนโยบาย จึงควรมีการปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบการบริการ 
ดงัน้ี 

1.  ดา้นบุคลากร 
 1.1  พฒันาเก่ียวกบัศกัยภาพและเตรียมความพร้อมของบุคลากรในการใหบ้ริการ 

ค าแนะน าความรู้เก่ียวกบัเร่ืองท่ีดิน ขั้นตอนการติดต่อราชการ เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและประชาชน
มีความเขา้ใจไดง่้าย 

 1.2  พฒันาเก่ียวกบัการใหค้  าปรึกษาการเขียนแบบฟอร์มต่าง ๆ เพื่อใหป้ระชาชน
สามารถเขา้ใจไดง่้าย 

2.  ดา้นการใหบ้ริการและการอ านวยความสะดวก 
 2.1  พฒันาเก่ียวกบัความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อเจา้หนา้ท่ี โดยการจดัระบบ

ลกัษณะงานใหช้ดัเจน 
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 2.2  พฒันาเก่ียวกบักระบวนการ ขั้นตอนในการปฏิบติังาน ใหมี้ความรวดเร็วมากข้ึน 
โดยการจดัระบบการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 

 2.3  พฒันาเก่ียวกบัการจดัตั้งใหมี้ระบบเคร่ืองกดบตัรคิวอตัโนมติั เพื่อความสะดวก
รวดเร็วในการจดัล าดบัการบริการ 

3.  ดา้นสถานท่ีและอุปกรณ์ 
 3.1  พฒันาเก่ียวกบัความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ โดยการจดัท่ีจอดรถให้เป็นสัดส่วน 

และมีความเป็นระเบียบมากข้ึน เช่น ท่ีจอดรถส าหรับรถยนต ์ท่ีจอดรถส าหรับรถจกัรยานยนต์ 
 3.2  พฒันาเก่ียวกบัการจดัท าป้ายแสดงขั้นตอนการด าเนินธุรกรรมต่าง ๆ                       

ใหมี้ความชดัเจนและเขา้ใจง่ายมากข้ึน 
ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
เพื่อใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง         

มีการพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้น ผูว้ิจยัขอเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพ ดงัน้ี 
1.  มีการศึกษาถึงปัญหาของการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 

สาขาขลุง 
2.  มีการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานท่ีดิน              

จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
3.  มีการศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี             

สาขาขลุง ในเชิงคุณภาพ ดว้ยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกกบัประชาชนผูม้ารับบริการ เพื่อใหไ้ด้
ค  าตอบเพิ่มเติม เพื่อน าขอ้มูลมาใชใ้นการปรับปรุงระบบการใหบ้ริการ ใหส้อดคลอ้งกบันโยบาย
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง และตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเพิ่มมากข้ึน 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานทีด่ินจังหวดัจันทบุรี สาขาขลุง 

 

ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 
แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลประกอบปัญหาพิเศษของการศึกษา           

ตามหลกัสูตรปริญญารัฐประศาสนศาสตร์มหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน 
วทิยาลยับริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา โดยแบบสอบถามน้ี มี 2 ตอน 

ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ            
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี 
สาขาขลุง 

ค าตอบของท่าน ผูว้ิจยัจะเก็บเป็นความลบั และน าขอ้มูลไปวเิคราะห์เป็นภาพรวม             
เพื่อการวิจยัและน าผลท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ให้เหมาะสมยิง่ข้ึน 
 
ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไป 
โปรดตอบค าถามต่อไปน้ี โดยท าเคร่ืองหมาย   ลงใน  (   )  หนา้ขอ้ความหรือช่องท่ีตรง                  
กบัความเป็นจริงมากท่ีสุด และโปรดตอบค าถามทุกขอ้เพื่อประโยชน์ในการประมวลผล 
 
1.  เพศ 

(   )  ชาย    (   )  หญิง 
2.  อาย ุ

(   )  ต ่ากวา่ 21 ปี   (   )  21 ปีข้ึนไป-40 ปี 
(   )  40 ปีข้ึนไป-60 ปี   (   )  มากกวา่ 60 ปี 

3.  อาชีพหลกั 
(   )  รับราชการ   (   )  รัฐวสิาหกิจ 
(   )  พนกังานบริษทัเอกชน  (   )  ธุรกิจส่วนตวั 
(   )  เกษตรกร    (   )  อ่ืน ๆ ระบุ…………………. 
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4.  ระดบัการศึกษา 
(   ) ไม่ไดศึ้กษา    
(   )  ประถมศึกษา 
(   ) มธัยมศึกษา/ อาชีวศึกษา ระดบัปวช. หรือเทียบเท่า 
(   )  อนุปริญญา/ ปวส. หรือเทียบเท่า 
(   )  ปริญญาตรี    
(   )  สูงกวา่ปริญญาตรี 

5.  รายไดต่้อเดือน 
(   )  ต ่ากวา่ 10,001 บาท/ เดือน  (   )  10,001-20,000 บาท/ เดือน 
(   )  20,001-30,000 บาท/ เดือน  (   )  มากกวา่ 30,000 บาท/ เดือน 
 

ตอนที ่2  คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
ค าช้ีแจง ค  าถามการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง เป็นอยา่งไร 

 4 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดี 
 3 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
 2 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งไม่ดี 
 1 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัไม่ดี 
 

คุณภาพการให้บริการของส านักงานทีด่ิน 
จังหวดัจันทบุรี สาขาขลุง 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

ดี ค่อนข้าง
ดี 

ค่อนข้าง
ไม่ดี 

ไม่ดี 

ด้านบุคลากร 
1.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                               
มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนการติดต่อ
ราชการใหก้บัผูม้ารับบริการ     

2.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                            
มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาในการเขียนแบบฟอร์มต่าง ๆ     
3.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                                  
มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าความรู้เร่ืองธุรกรรมเก่ียวกบั
ท่ีดินไดอ้ยา่งชดัเจน     
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คุณภาพการให้บริการของส านักงานทีด่ิน 
จังหวดัจันทบุรี สาขาขลุง 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

ดี ค่อนข้าง
ดี 

ค่อนข้าง
ไม่ดี 

ไม่ดี 

4.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ     

5.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์ัมพนัธ์ในการใหบ้ริการ     

6.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยเหมาะสม     

7.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตย ์สุจริต โปร่งใส                                    
ในการปฏิบติังาน     
8.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
เจา้หนา้ท่ีมีความยติุธรรมและความเท่าเทียมกนั                
ในการใหบ้ริการ     
ด้านการให้บริการและการอ านวยความสะดวก 
1.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                         
มีจุดบริการเคาน์เตอร์ประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูล                 
และค าแนะน าเบ้ืองตน้ในการใชบ้ริการ     

2.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                                
มีกระบวนการ ขั้นตอน ระยะเวลาใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว     

3.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                    
มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อเจา้หนา้ท่ี     

4.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                       
มีความสะดวกรวดเร็วในการช าระเงินค่าใชจ่้าย     

5.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                    
เรียกเก็บค่าธรรมเนียมถูกตอ้งตามระเบียบกฎหมาย     
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คุณภาพการให้บริการของส านักงานทีด่ิน 
จังหวดัจันทบุรี สาขาขลุง 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

ดี ค่อนข้าง
ดี 

ค่อนข้าง
ไม่ดี 

ไม่ดี 

6.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                                
มีขั้นตอน ระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีชดัเจน                                    
สามารถตรวจสอบได ้     

7.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง 
ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการ     

8.  ความประทบัใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง ในภาพรวม     
ด้านสถานทีแ่ละอุปกรณ์ 
1.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีการ
จดัท าป้ายช่ือส านกังานท่ีชดัเจนและสะดวกต่อการ
ติดต่องาน     

2.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                      
มีความเหมาะสมของรูปแบบการตกแต่งภายใน     

3.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                         
มีความสะอาด เรียบร้อย ภายในอาคาร     
4.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                             
มีความเหมาะสมและความสะดวกภายในส านกังาน 
เช่น เกา้อ้ีนัง่ส าหรับผูม้ารับบริการ เคร่ืองด่ืม     

5.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                           
มีความสะอาด เรียบร้อย ภายนอกอาคาร     

6.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง มีความ
ชดัเจนของป้ายแสดงขั้นตอนการด าเนินธุรกรรมต่าง ๆ     

7.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                       
มีความเหมาะสมและสะดวกของท าเลท่ีตั้ง     

8.  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัจนัทบุรี สาขาขลุง                  
มีความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ     




