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บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของส านักงานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ 
ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
  1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเห็น  
  2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
   3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
  4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  
  5.  บริบททัว่ไปของกรมท่ีดิน 
   6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  7.  กรอบแนวคิดในการวจิยั  

 
2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคดิเห็น  
 
 2.1.1 ความหมายของความคิดเห็น  
   สุโท เจริญสุข (2523 , อา้งถึงใน รัฐกานต ์สุขสวา่ง, 2538, น. 8) กล่าวถึง ความคิดเห็น
วา่เป็นสภาพความรู้สึกทางดา้นจิตใจท่ีเกิดจากประสบการณ์และการเรียนรู้ของบุคคลอนัเป็นผลให้
บุคคลมีความติดต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในลกัษณะท่ีชอบ ไม่ชอบ หรือเฉย ๆ  
   กฤษฎี มหาวรุิฬห์ (2531 , อา้งถึงใน รัฐกานต ์สุขสวา่ง, 2538, น. 7) กล่าววา่ “ความคิดเห็น 
เป็นการแสดงออกดา้นความรู้สึกต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดเป็นความรู้สึกเช่ือถือท่ีไม่อยู่บนความแน่นอนหรือ
ความจริง แต่ข้ึนอยูก่บัจิตใจบุคคลจะแสดงออกโดยมีขอ้อา้ง หรือการแสดงเหตุผลสนบัสนุน หรือ
ปกป้องความคิดนั้น ความคิดเห็นบางอยา่งเป็นผลของการแปลความหมายของขอ้เท็จจริงซ่ึงข้ึนอยูก่บั
คุณสมบติัประจ าตวัของแต่ละบุคคล เช่น พื้นความรู้ ประสบการณ์ในการทางาน สภาพแวดลอ้ม ฯลฯ 
และมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบท่ีส าคญั การแสดงความคิดเห็นน้ีอาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธ
จากคนอ่ืน ๆ ก็ได”้  
   รัฐกานต์ สุขสวา่ง (2538, น. 5) ความคิดเห็น ตามความหมายของพจนานุกรมทาง
การศึกษาไดใ้ห้ความหมายวา่ ความคิดเห็นคือความเช่ือท่ีไม่ไดต้ั้งอยูบ่นความแน่นอน หรือความรู้
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อนัแทจ้ริงแต่จะตั้งอยู่ในจิตใจ ความเห็นและการลงความเห็นของแต่ละบุคคลท่ีว่าน่าจะเป็นจริง 
หรือน่าจะตรงตามท่ีคิดไว ้ 
   ศรีสมบูรณ์ แยม้กมล (2538, น. 47) สรุปเก่ียวกบัความคิดเห็นวา่ เป็นการแสดงออก
ทางความรู้สึกหรือความเช่ือมัน่ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง ซ่ึงอาจเกิดจากการ
ประเมินผล ส่ิงนั้นหรือเหตุการณ์นั้น โดยมีอารมณ์ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มในขณะนั้น
เป็นพื้นฐานการแสดงออก ซ่ึงอาจจะถูกตอ้งหรือไม่ก็ได ้อาจจะไดรั้บการยอมรับปฏิเสธจากคนอ่ืน
ก็ได ้ ความคิดเห็นน้ีอาจเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลา การแสดงความคิดเห็นอาจจะท าดว้ยค าพูด
หรือการเขียนก็ได ้ 
   สมปอง ประเสริฐผล (2538, น. 10) กล่าววา่ “ความคิดเห็น ถือไดว้า่เป็นการแสดงออก
ทางดา้นทศันคติอยา่งหน่ึง แต่การแสดงความคิดเห็นมกัจะมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบและเป็นส่วน
ท่ีพร้อมท่ีจะมีปฏิกิริยา เฉพาะอยา่งยิง่ต่อสถานการณ์ภายนอก”  
    นพมาศ ธีรเวคิน (2539, น. 99) อธิบายว่า ความคิดเห็นนั้นถูกจดัว่าเป็นส่วนท่ีมนุษย ์    
ไดแ้สดงออกมาโดยการพูดหรือเขียน มนุษยน์ั้นจะพูดจากใจจริง พูดตามสังคม หรือพูดเพื่อเอาใจผูฟั้ง         
ก็ตาม แต่เม่ือพูดหรือเขียนไปแลว้ก็ท าให้เกิดผลไดค้นส่วนใหญ่มกัจะถือวาส่ิงท่ีมนุษยแ์สดงออกมา
นั้นเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นถึงความในใจ ดว้ยเหตุน้ีจึงเป็นท่ีนิยมกนัมากท่ีจะส ารวจความคิดเห็นต่อ ส่ิงหน่ึง
หรือเรียกกนัว่า การส ารวจประชามติ (Polling) จึงอาจกล่าวไดว้่า การหย ัง่ประชามติเป็นเคร่ืองมือ
ส าคญัทางวชิาการท่ีศึกษาและส ารวจการแสดงออกทางความคิดเห็นในปัจจุบนั  
    ส าหรับนกัจิตวิทยาสังคม (สิริพร บุญนนัทน์, 2539, น. 7) ไดก้ล่าวถึง ความคิดเห็นวา่
เป็นการแสดงออกทางถอ้ยค า (Verbal Expression) เก่ียวกบัทศันคติความเช่ือหรือค่านิยม แต่ความ
คิดเห็นไม่ใช่ส่ิงเดียวกบัทศันคติ เพราะในตวัของมนัเองไม่จ  าเป็นตอ้งประกอบดว้ยองคป์ระกอบ
ทางอารมณ์หรือพฤติกรรม  
    วิเชียร พุฒิวิญญู (2539, น. 12 , อา้งถึงใน ไพโรจน์ ฉตัรศิริมงคล, 2540, น. 33) กล่าววา่ 
ความคิดเห็น (Opinion) กบัทศันคติ (Attitude) มกัจะถูกใช้สลบักนัไดเ้สมอทศันคติมกัจะหมายถึง        
ความพยายามท่ีจะท า (Intertion to Act) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้ง อยา่งมากกบัอุปนิสัยและพฤติกรรมส่วนความ
คิดเห็นเป็นเพียงค าพูดและเคร่ืองหมาย แต่ทุกคราวท่ีพูด พูดถึงการทดสอบทศันคติมกัจะเผยถึงความ
คิดเห็นดว้ย  
   ไพโรจน์ ฉตัรศิริมงคล (2540, น. 33) กล่าววา่ ความคิดเห็นเป็นการแปลความหมาย 
หรือการลงความเห็นท่ีเกิดจากขอ้เท็จจริง ซ่ึงแต่ละบุคคล คิดวา่ถูกตอ้งแต่คนอ่ืน ๆ อาจไม่เห็นดว้ย 
ก็ได ้ 
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   ราชบณัฑิตยสถาน (2546, น. 249) พจนานุกรมศพัทส์ังคมวิทยาฉบบัราชบณัฑิตยสถาน 
2542 ไดใ้หค้วามหมายของคิดเห็นวา่ เป็นขอ้พิจารณาวา่เป็นจริงจากการใชปั้ญญาความคิดประกอบ
ถึงแมจ้ะไม่ไดอ้าศยัหลกัฐานพิสูจน์ยนืยนัไดเ้สมอไปก็ตาม  
   ประเสริฐ แยม้กล่ินฟุ้ง (2546 , อา้งถึงใน รัฐกานต ์สุขสวา่ง, 2538, น. 7) กล่าววา่ “ทศันคติ 
จะปรากฏอยู่ในความคิดเห็นซ่ึงเป็นการตดัสินใจเฉพาะในประเด็นใดประเด็นหน่ึง การเรียงล าดับ        
จากค่านิยมไปสู่ทศันคติและความคิดเห็นเป็นการกา้วจากเร่ืองทัว่ไปไปยงัเร่ืองเฉพาะจากสภาพจิต
หรือความโนม้เอียงท่ีเร่ิมกวา้ง ๆ และแคบเขา้จนในท่ีสุดแสดงออกมาเป็นความคิดเห็นเฉพาะเร่ือง 
ความคิดเห็นข้ึนอยูก่บัสถานการณ์ ความคิดเห็นมกัจะเป็นผลท่ีสลบัซบัซ้อนของทศันคติหลายอยา่ง 
ความคิดเห็นของบุคคลท่ีแสดงถึงความกดดนัในสถานการณ์หน่ึงจะไม่มีผลผกูพนัจริง ๆ ดงัจะเห็น
ได้จากกรณีสมาชิกสภานิติบญัญติัซ่ึงเปล่ียนความคิดเห็นของตนไปตามอ าเภอของกลุ่มต่าง ๆ         
และบรรยากาศความคิดเห็นท่ีเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ”  
   Best (1977, p. 42, อา้งถึงใน ศรีสมบูรณ์ แยม้กมล, 2538, น. 47) สรุปวา่ความคิดเห็น 
หมายถึง การแสดงออกดา้นความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ดว้ยการพูดการเขียนโดยมีพื้น
ฐานความรู้เดิมประสบการณ์ท่ีบุคคลไดรั้บตลอดจนสภาพแวดลอ้มของบุคคลนั้นเป็นหลกัในการ
แสดงความคิดเห็น 
   ดงันั้น จึงอาจสรุปได้ว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของบุคคลทางอารมณ์
ความรู้สึก หรือทางความเช่ือต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง โดยไม่ตอ้งมี
หลกัฐานพิสูจน์ยืนยนัไดเ้สมอไปแลว้น าไปสู่การแปลความหมาย หรือการคาดคะเน โดยอาศยั
ความรู้ อารมณ์ ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มขณะนั้น เป็นพื้นฐานแสดงออก ซ่ึงอาจจะถูกตอ้ง
หรือไม่ก็ไดอ้าจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธก็ได ้ นอกจากน้ีความคิดเห็นยงัอาจเปล่ียนแปลงไป
ตามกาลเวลาและแสดงออกไดท้ั้งในทางบวกหรือทางลบก็ไดผ้่านทางค าพูด การเขียน หรือ
เคร่ืองหมายสัญลกัษณ์ การส ารวจความคิดเห็นเป็นการศึกษาหาความรู้สึกของบุคคล กลุ่มคนท่ีมีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง แต่ละคนจะแสดงความเช่ือและความรู้สึกใด ๆ ออกมาโดยการพูด การเขียนเป็นตน้ 
การส ารวจความคิดเห็นจะเป็นประโยชน์ต่อการวางนโยบายต่าง ๆ  
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2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
 

 2.2.1 ความหมาย 
   วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2534, น. 6 - 7) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การบริการ คือ 
กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการไปยงัผูรั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการโดยการ
บริการเป็นส่ิงท่ีจบัสัมผสัแตะต้องได้ยากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปได้ง่าย และส่งมอบสู่
ผูรั้บบริการเพื่อใชส้อยบริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการบริการนั้นและ
มุ่งสู่ความเป็นเลิศโดยเสนอส่ิงท่ีเหนือกว่าความคาดหวงัของลูกคา้รวมถึงความสามารถในการ
แกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดภ้ายในเวลาท่ีเหมาะสม 
    ศิริพร ตนัติพูลวินยั (2538, น. 12) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การบริการคืองานอะไรก็ตาม    
ท่ีท าใหผู้อ่ื้นไดรั้บความพึงพอใจ สะดวก สบาย งานบริการท่ีดี คือ การท่ีท าให้ลูกคา้พอใจ ซ่ึงลูกคา้
ทุกคนมีความตอ้งการและความคาดหวงั 
   สงคราม ลีทองดี (2544, น. 14) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ การบริการ คือ การรับใช้ให้
ความสะดวกต่าง ๆ ในการบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการส่ง
มอบบริการจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการหรือผูใ้ช้บริการนั้น และสามารถอธิบายได้โดยใช้
ตวัอกัษรยอ่อธิบายลกัษณะเด่นของการบริการไว ้ดงัน้ี 
    S = Smiling + Sympathy คือ การยิม้แยม้ เอาใจใส่เขา้อกเขา้ใจ 
    E = Earl Response คือ การตอบสนองความประสงคข์องลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ
โดยมิทนัเอ่ยปากเรียกหา 
    R = Respectful คือ การแสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติลูกคา้ 
    V = Voluntariness Manner คือ ลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจและเตม็ใจท า 
    I = Image Enhancing คือ การแสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการและ
เสริมภาพพจน์ขององคก์ร 
    C = Courteous คือ กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนนอ้มถ่อมตน 
    E = Enthusiasm คือ ความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการ 
มากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอสามารถตอบสนองลูกคา้ไดเ้หนือกวา่ความคาดหวงั 
   เสาวณีย์ ฤทธ์ิรุ่ง (2545, น. 39) ได้กล่าวว่า การบริการ (Service) เป็นกิจกรรมหรือ            
การกระท า ท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นเป็นรูปธรรม แตกต่างจากสินคา้
อ่ืน ผูใ้ช้บริการไม่สามารถมองเห็นหรือสัมผสัไดก่้อนท่ีจะซ้ือบริการ การบริการสามารถสร้างข้ึนโดย    
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ผูใ้หบ้ริการ ท าเพื่อส่งมอบบริการหน่ึง ๆ ให้แก่ผูรั้บบริการการบริการโดยทัว่ไปจึงมีลกัษณะส าคญั 
4 ประการ 
    1.  การบริการเป็นเร่ืองท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก 
    2.  การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเน่ืองของกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีผูใ้ห ้
บริการจะท าเพื่อส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ 
    3.  การรับบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันหรือจะในเวลาเดียวกันกับท่ีมีการ
ใหบ้ริการ 
    4. ลูกค้าหรือผูรั้บบริการให้ความส าคัญกับกิจกรรม กระบวนการบริการหรือ
พฤติกรรมของผูใ้ห้บริการมากกวา่ส่ิงอ่ืน ๆ และรับรู้ดว้ยความรู้สึกทางใจมากกวา่ 
   สรุปไดว้่า การบริการเป็นการตอ้นรับ และให้ความสะดวกสบาย ดว้ยยิม้แยม้ เอาใจเขา
มาใส่ใจเราและเห็นใจต่อความล าบากของลูกคา้ สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างเร็วทนัใจ 
การให้เกียรติ การแสดงออกดว้ยความเต็มใจ มีจิตใจใฝ่บริการ มีความสุภาพอ่อนโยนอ่อนน้อมถ่อม
ตนก็จะเป็นการสร้างความประทบัใจใหลู้กคา้อยา่งมากเกินกวา่ความคาดหวงัท่ีลูกคา้จะไดรั้บ 
 2.2.2  ความส าคัญของการให้บริการ 
 การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล ซ่ึงต้องอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะและความ
แนบเนียนท่ีจะท าให้ชนะใจลูกค้า ผูท่ี้ติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปท่ีมาใช้บริการ จึงถือได้ว่ามี
ความส าคญัอย่างยิ่งในปัจจุบนั การให้การบริการสามารถกระท าไดท้ั้งก่อนการติดต่อ ในระหว่างการ
ติดต่อ หรือภายหลงัการติดต่อ โดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบัในองคก์รรวมทั้ง ผูบ้ริการของ
องค์กรนั้นๆ การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูม้าติดต่อกับองค์กรธุรกิจเกิดความเช่ือถือ 
ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการสั่งซ้ือหรือใช้บริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหน้าและการ
ท างาน หรือการใหบ้ริการทั้งหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน ในปัจจุบนัและอนาคตจ าเป็นอยา่งยิ่ง
จะตอ้งเน้นท่ีคุณภาพในการให้บริการ หรือคุณภาพของผลผลิตในภาคเอกชนนั้นหน่วยงานใดไม่
สามารถผลิตสินคา้ หรือให้บริการไดท้ดัเทียมคู่แข่งในราคาท่ีเท่ากนัยอ่มไม่สามารถยืนหยดัอยู่ใน
ธุรกิจได ้ส าหรับในภาคราชการ หน่วยงานท่ีไม่สามารถน าเสนอและส่งมอบบริการท่ีทดัเทียมกบั
หน่วยงานเดียวกนัในพื้นท่ีอ่ืน หรือหน่วยงานอ่ืนในพื้นท่ีเดียวกนัย่อมถูกตรวจสอบและร้องเรียน
โดยสาธารณะ ดังนั้ น การให้บริการท่ีดีนั้ นจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคัญท่ีหน่วยงานทั้ งส่วนราชการ
รัฐวสิาหกิจและภาคเอกชนจะตอ้งพยายามปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการใหดี้อยูต่ลอดเวลา  
 Millett (1954, p. 141, อา้งถึงใน วราพรรณ สันทศันะโชค, 2540, น. 31) ไดช้ี้ให้เห็นวา่คุณค่า
ประการแรกของการบริหารงานรัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบติังานด้วยการให้บริการท่ีก่อให้เกิด
ความพึงพอใจ ซ่ึงมีลกัษณะท่ีส าคญั 5 ประการ คือ 1) การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable 
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Service) โดยยึดหลกัท่ีวา่ คนเราทุกคนเกิดมาเท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้น หมายถึง ประชาชนทุก
คนควรมีสิทธิเท่าเทียมกนัทั้งทางกฎหมายและทางการเมือง การให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือ
ชาติ ผิว หรือความยากจนตลอดจนสถานะทางสังคม 2) การให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely 
Service) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะใด ๆ ท่ีเป็นผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ หากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อ
เหตุการณ์ เช่นรถดบัเพลิงมาถึงหลงัจากไฟไหมห้มดแลว้ การบริการนั้นก็ถือว่าไม่ถูกตอ้งและไม่น่า
พอใจ 3) การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) คือ นอกจากให้บริการ อยา่งเท่าเทียมกนัและให้
ความรวดเร็วแลว้ตอ้งค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสม จ านวนความตอ้งการในสถานท่ีท่ีเพียงพอในเวลาท่ี
เหมาะสมอีกดว้ย 4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) การให้บริการตลอดเวลาตอ้ง
พร้อมและเตรียมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจ าเช่น        
การท างานของต ารวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 5) การบริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) 
เป็นการ ท่ีมีความเจริญคืบหนา้ไปทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั  
 2.2.3 ลกัษณะของงานบริการ  
   สุรชยั รัชตประทาน (2546, น. 66) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของงานบริการไว ้ดงัน้ี 
    1. งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนั คือ ไม่อาจ
ก าหนดความตอ้งการแน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่ตอ้งการอะไร และตอ้งการเม่ือใด 
    2.  งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าได ้การมาใช้บริการ
หรือไม่ ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขของผูใ้ชบ้ริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้จึงไม่อาจท าได ้นอกจาก
การคาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น 
    3.  งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการจะไดรั้บ คือ 
ความพึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีมาใชบ้ริการ ดงันั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญัมาก 
    4.  งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งการการตอบสนองในทนัที ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ลง
มือปฏิบติัในทนัที ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอ้งให้บริการตลอดเวลา และเม่ือนัดวนั 
เวลาใด ก็จะตอ้งตรงตามก าหนดนดั 
 2.2.4 องค์ประกอบของงานบริการ  
   สุรชยั รัชตประทาน (2546, น. 79) ไดใ้ห้ความเห็นว่า งานบริการตอ้งประกอบดว้ย
คุณลกัษณะ 3 ประการ คือ 
    1.  คุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแล้วว่าสอดคล้องกบัความตอ้งการของ
ผูใ้ช้ และมีคุณภาพดี ซ่ึงปัจจยัท่ีส่งเสริมให้เกิดคุณภาพของทรัพยากร ได้แก่ สถานท่ีให้บริการ      
การบริการท่ีอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ ไม่ว่าจะเป็นด้านเวลา สถานท่ี ความเสมอภาค          
ในการตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ความปลอดภยัของผูรั้บบริการ 
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    2.  คุณภาพของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรอบรู้ในงานบริการ
นั้นเป้นอยา่งดี มีความกระตือรือร้น มีความเขา้อกเขา้ใจ ผูรั้บบริการ มีมนุษยสัมพนัธ์ 
    3.  การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหว่างผูใ้ช้บริการ การใช้ภาษา สัญลกัษณ์ตอ้ง
สามารถส่ือความหมายให้เขา้ใจกนัไดเ้ป็นอย่างดี การส่ือสารท่ีสามารถสร้างความประทบัใจใน 
แรกพบยอ่มเป็นจุดดึงดูดใหผู้รั้บบริการสนใจในบริการนั้น ๆ ได ้
 2.2.5 หลกัการให้บริการ  
   การให้บริการท่ีดี และคุณภาพจากตวับุคคลซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะและ
ความแนบเนียนท่ีจะท าให้ชนะใจลูกคา้ ผูท่ี้ติดต่อธุรกิจหรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการ จึงถือไดว้่า 
มีความส าคญัอยา่งยิง่ในปัจจุบนั 
   การใหบ้ริการสามารถกระท าได ้ทั้งก่อนการติดต่อในระหวา่งการติดต่อ หรือภายหลงั
การติดต่อ โดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบัในองคก์ร รวมทั้งผูบ้ริการขององคก์รนั้น ๆ 
   การบริการท่ีดี จะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อกบัองคก์รธุรกิจเกิดความเช่ือถือศรัทธา 
และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการสั่งซ้ือหรือใชบ้ริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหนา้ 
 2.2.6 การปฏิบัติงาน 
   2.2.6.1 การจดังานส านกังานควรด าเนินการ ดงัน้ี 
      1) งานบริการประชาชนควรอยู่ชั้นล่างของอาคาร และใกลท้างเขา้ – ออก 
เพื่อสะดวกแก่ประชาชนผูม้าติดต่อ และช่องทางเขา้ – ออก ควรจะกวา้งขวางพอควรมีแสงสวา่งพอ 
และอากาศถ่ายเทสะดวก ไม่ตั้งชั้น ตู ้บงัประตูหรือหนา้ต่าง 
      2) การจัดโต๊ะท างาน ควรเป็นไปตามสายงาน หรือทิศทางเดินของงาน
ตามล าดบัเป็นเส้นตรง ไม่ยอ้นไปยอ้นมา 
      3) การตั้ งตู้เก็บเอกสาร จะต้องไม่เกะกะและมีท่ีว่างพอท่ีจะเปิดตู้ให้ได้
สะดวก และควรวางชิดฝาผนงัหอ้ง ไม่ควรวางปิดประตู หนา้ต่าง 
      4) ส านกังานตอ้งสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 
      5) ส านกังานควรมีพื้นท่ีกวา้งขวางพอสมควรและควรจดัท่ีส าหรับประชาชน
ผูม้าติดต่อพร้อมทั้งจดัท่ีนัง่พกัรอ มีน ้าด่ืม ท่ีอ่านหนงัสือพิมพ ์โทรศพัทส์าธารณะ 
      6) หอ้งน ้าสะอาด 
   2.2.6.2 อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้
      1)  อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้หรือเอกสารท่ีตอ้งใชร่้วมกนั ควรอยู่ใกลก้นั
หรือ ท่ีเดียวกนั หรือใกลเ้จา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
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      2)  ควรจดัใหมี้เพียงพอ เบิกจ่ายไดส้ะดวกพร้อมส ารองไวเ้พื่อการปฏิบติังาน
แต่ละช่วงเวลาใหเ้พียงพอใชง้าน เช่น แบบพิมพต่์าง ๆ เป็นตน้ 
      3)  ควรจดัให้มีตวัอยา่งค าร้อง แบบพิมพต่์าง ๆ เขียนติดไวเ้ป็นตวัอย่างแก่
ประชาชนพร้อมทั้งปากกาหรือดินสอ 
   2.2.6.3  วธีิการปฏิบติังาน 
      1)  ศึกษาหาความรู้และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานต่าง ๆ ความรู้
ความสามารถเป็นคุณสมบติัพื้นฐานส าคญัในการปฏิบติัราชการ งานบริการประชาชนของทาง 
ราชการจะบกพร่องขาดประสิทธิภาพถา้ขา้ราชการขาดความรู้ ความสามารถในการท างานในหนา้ท่ี 
ดงันั้น จึงสามารถพิจารณาเร่ืองความรู้ ความสามารถน้ีไดใ้น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 
       1.1)   ความรู้ ความสามารถ ในงานในหน้าท่ี ท่ีได้รับมอบหมาย
ขา้ราชการคนใดไดรั้บมอบหมายใหรั้บผดิชอบงานใดก็ตอ้งหมัน่ศึกษาหาความรู้งานในหนา้ท่ีนั้น ๆ 
       1.2)   ความรู้ ความเขา้ใจในระบบงานและโครงสร้างการท างานของ
หน่วยงานเม่ือตอ้งปฏิบติังานในหน่วยงาน นอกจากความรู้ ความเขา้ใจงานในหนา้ท่ีแลว้ยงัตอ้งมี
ความเขา้ใจในการท างานของส่วนราชการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดว้ยเพื่อสามารถตอบค าถามหรือให้
ค  าแนะน าต่าง ๆ เบ้ืองตน้แก่ประชาชนท่ีมาติดต่องานได ้
      2) การปฏิบติังาน 
       2.1)   ขา้ราชการตอ้งเตือนตวัเองอยู่เสมอว่างานท่ีรับผิดชอบอยูน่ั้นเรา
เกิดความช านาญ มีความรู้ท าให้ดูเหมือนเป็นส่ิงง่ายแต่ส าหรับประชาชนแลว้เร่ืองต่าง ๆ เหล่าน้ี
ไม่ใช่กิจวตัรประจ าวนั เขายอ่มขาดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองนั้น 
       2.2)   การซกัถามควรท าเพื่อให้ไดข้อ้เท็จจริงท่ีจ าเป็นเพื่อประกอบการ
พิจารณาในเร่ืองนั้นดว้ยวาจาสุภาพ เหมาะสมไม่ให้ประชาชนมีความรู้สึกวา่ถูกซกัถามเสมือนเป็น                     
ผูก้ระท าผดิ 
       2.3)  กรณีงานท่ีประชาชนมาติดต่อเกินขอบเขตของเจา้หนา้ท่ีหรือเป็น
เร่ือง ท่ีไม่เคยปฏิบติัมาก่อน และกระทรวง กรมมิไดก้ าหนดแนวทางปฏิบติัในเร่ืองดงักล่าวไว ้ 
อยา่ด่วนตดัสินใจเอาเองวา่เป็นเร่ืองท่ีไม่สามารถด าเนินการไดใ้ห้น าเสนอผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบั
ชั้นจนถึงผูมี้อ  านาจวนิิจฉยัสั่งการ 
       2.4)  งานบริการใดถา้ประชาชนตอ้งรอระหวา่งด าเนินการควรแจง้ให้
ประชาชนทราบพร้อมทั้งแจง้เวลาวา่จะแลว้เสร็จเม่ือใด 
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       2.5)   ควรให้ข้าราชการสามารถท างานแทนกันได้เพราะถ้าหาก
ขา้ราชการคนใด ลาหยุดงาน หรือไม่สามารถปฏิบติังานไดด้ว้ยเหตุใด ขา้ราชการคนอ่ืนสามารถ
ปฏิบติังานแทนไดง้านบริการประชาชนมีความต่อเน่ืองไม่ตอ้งสะดุดหยดุลง 
      3)  การจดัล าดบัก่อนหลงั คนท่ีมาก่อนตอ้งไดรั้บการบริการก่อน 
   2.2.6.4  ค  าพดูท่ีตอ้งหลีกเล่ียงในการท างาน 
   การท างานท่ีตอ้งติดต่อให้บริการประชาชนแต่ละวนัอาจก่อให้เกิดปัญหาทางอารมณ์ 
ความหงุดหงิด ความเครียด ซ่ึงขา้ราชการตอ้งควบคุมความรู้สึกเหล่าน้ีทั้งท่าทางกิริยาและค าพูด 
ห้ามกล่าวค าว่า “ท าไม่ได”้ โดยไม่ช้ีแจงเหตุผลให้ประชาชนทราบให้ชดัเจน (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 
2536, น. 11) ไดเ้สนอหลกัการให้บริการแบบครบวงจรหรือการพฒันาการให้บริการในเชิงรุกว่า
จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการซ่ึงอาจเรียกง่าย ๆ วา่หลกั Package Service ดงัน้ี 
      1) ยึดการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมายการ
บริการของรัฐในเชิงรับจะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผน และมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อ
การใหบ้ริการดงัน้ี คือ 
       1.1)  ขา้ราชการมีทศันคติวา่ การใหบ้ริการจะเร่ิมข้ึนก็ต่อเม่ือมีผูม้า
ติดต่อขอรับบริการมากกวา่ท่ีจะตอ้งวา่ตนมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการใหแ้ก่ราษฎรตามสิทธิ
ประโยชน์ท่ีเขาควรจะไดรั้บ 
       1.2)  การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใช้ดุลยพินิจของขา้ราชการ 
มักเป็นไปเพื่อสงวนอ านาจในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตัวข้าราชการเอง             
มีลกัษณะท่ีเนน้การควบคุมมากกวา่การส่งเสริม การติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสาร หลกัฐานต่าง ๆ          
เป็นจ านวนมากและตอ้งผา่นการตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น 
       1.3)  จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลยพินิจและมี
กฎระเบียบเป็นเคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใช้ดุลยพินิจของตนท าให้ขา้ราชการจ านวนไม่น้อยมี
ทัศนคติในลักษณะเจ้าขุนมูลนาย โดยคิดว่าตนมีอ านาจท่ีจะบันดาลผลได้เสียแก่ประชาชน                    
การด าเนินความสัมพนัธ์ต่าง ๆ จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เท่าเทียมกนัและน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น 
ความไม่เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ รู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้ 
   ดงันั้น เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจร ก็คือ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผูรั้บบริการ ทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการและผูท่ี้อยู่ในข่ายท่ีควรจะได้รับบริการเป็น
ส าคญั ซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี คือ 
    1.  ขา้ราชการตอ้งถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าท่ี ท่ีตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง
โดยจะตอ้งพยายามจดับริการให้ครอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
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    2.  การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใช้ดุลยพินิจ จะต้องค านึงถึงสิทธิ
ประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามให้ผูรั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอย่าง
สะดวกและรวดเร็ว 
    3.  ขา้ราชการจะตอ้งเขา้ใจวา่ผูรั้บบริการมีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตนมีสิทธิ
จะรับรู้ใหค้วามเห็น หรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
   2.2.6.5 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ สังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลง
ต่าง ๆ อย่างรวดเร็วและมีการแข่งขนักบัสังคมอ่ืน ๆ อยู่ตลอดเวลา ในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของ
ระบบราชการ คือ ความล่าช้า ซ่ึงในด้านหน่ึงเป็นความล่าช้าท่ีเกิดจากความจ าเป็นของระบบ
ราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถแกไ้ขได ้เช่น ความล่าช้าท่ีเกิดจากการปัดภาระในการตดัสินใจความ
ล่าชา้ท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจ หรือเกิดจากขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น หรือความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึน
เพราะขาดการพฒันางานหรือน าเทคโนโลยท่ีีไม่เหมาะสมมาใชเ้ป็นตน้ ปัญหาท่ีตามมา ก็คือ ระบบ
ราชการถูกมองวา่เป็นอุปสรรคส าคญัในการพฒันาความเจริญกา้วหนา้ และเป็นตวัถ่วงในระบบการ
แข่งเสรีดงันั้น ระบบราชการจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการให้การบริการ               
มีความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงออกจ าแนกไดใ้น 3 ลกัษณะ คือ 
      1) การพฒันาขา้ราชการให้มีทศันคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิด                      
ความช านาญงาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองอยูใ่นอ านาจของตน 
      2) การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจให้มากข้ึน และปรับปรุงระเบียบ
วธีิการท างานใหมี้ขั้นตอนและใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 
      3) การพฒันาเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีจะท าให้สามารถให้บริการไดท้ั้งขั้นตอน
ก่อนการให้บริการ ซ่ึงไดแ้ก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมท่ีจะให้บริการและการน า
บริการไปสู่ผูท่ี้สมควรท่ีจะไดรั้บบริการเป็นการล่วงหน้าเพื่อป้องกนัปัญหาหรือความเสียหาย เช่น                     
การแจกจ่ายน ้าส าหรับหมู่บา้นท่ีประสบภยัแลง้นั้น หน่วยราชการไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งรอให้มีการร้อง
ขอแต่อาจน าน ้ าไปแจกจ่ายให้แก่หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหน้าได้เลย การพฒันาความรวดเร็วใน
ขั้นตอน 
   2.2.6.6  การใหบ้ริการตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบ
วงจรอีกประการหน่ึงก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตาม
สิทธิประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะต้องได้รับ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ังนัก         
ซ่ึงลกัษณะท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียวหรือไม่เกินสอง
คร้ัง (คือมารับเร่ืองท่ีแลว้เสร็จอีกคร้ังหน่ึง) 
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   นอกจากน้ี การให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะให้บริการ                 
ในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูท้  าการติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ย แมว้่าผูบ้ริการจะไม่ไดม้าขอรับ
บริการเร่ืองนั้นก็ตาม แต่ถา้เห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผูรั้บบริการก็ควรท่ีจะให้ค  าแนะน าและ
พยายามใหบ้ริการในเร่ืองนั้น ๆ ดว้ย เช่น มีผูม้าขอคดัส าเนาทะเบียนบา้นหากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
พบว่าบตัรประจ าตวัประชาชนของผูน้ั้นหมดอายุแลว้ก็ด าเนินการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน              
ใหใ้หม่ 
   2.2.6.7  ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ
เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการพฒันาการให้บริการเชิงรุก ทั้งน้ี เน่ืองจากประชาชน
บางส่วนมีความรู้สึกว่า การติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุ่งยาก และเจา้หน้าท่ี                  
ไม่ค่อยเต็มใจท่ีจะให้บริการ ดงันั้น จึงมีทศันคติท่ีไม่ค่อยดีต่อการให้บริการของรัฐต่อเจา้หน้าท่ี       
ผูใ้ห้บริการ ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสารท าความเขา้ใจกนั ดงันั้น หากเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
พยายามให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ก็จะท าให้ผูม้ารับบริการเกิดทศันคติท่ีดี ยอมรับฟัง
เหตุผลค าแนะน าต่าง ๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีกนอกจากน้ี             
ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้การบริการนั้นเป็นไปอยา่งรวดเร็ว
และสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ความเช่ือศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 
   2.2.6.8  การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ การพฒันาการ
ให้บริการแบบครบวงจรนั้นไม่เพียงแต่จะตอ้งให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความ
ถูกต้องชอบธรรมทั้ งในแง่นโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกต้องในเชิง
ศีลธรรมจรรยาดว้ยซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใชดุ้ลยพินิจของขา้ราชการเป็นส าคญั เช่น ในกรณีท่ีมีผูม้าขอ
อนุญาตมี และใช้อาวุธปืน นายทะเบียนจะตอ้งมีการสอบสวนขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัความประพฤติ
และความจ าเป็นของผูรั้บบริการดว้ย หรือในกรณีท่ีมีผูม้าขอจดทะเบียนหย่า แมว้า่นายทะเบียนจะ
สามารถด าเนินการให้ไดต้ามความประสงค ์แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแลว้ก็ควรท่ีจะมีการพูดจาไกล่
เกล่ียกบัคู่สมรสเสียก่อน 
   ดงันั้น การใช้ดุลยพินิจในการให้บริการประชาชนจึงตอ้งเป็นไปอย่างถูกตอ้ง และ
สามารถตรวจสอบได้ซ่ึงการตรวจสอบความถูกตอ้งน้ี อาจเป็นการตรวจสอบโดยกลไกภายใน
ระบบราชการเอง เช่นการตรวจสอบความถูกตอ้งโดยผูบ้งัคบับญัชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบ
ภายนอก ซ่ึงท่ีส าคญัก็คือการตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดทา้ยก็คือ การตรวจสอบ                 
โดยอาศยัความส านึกรับผดิชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาบรรณทางวชิาชีพของตวัขา้ราชการเอง 
   2.2.6.9  ความสุภาพอ่อนน้อม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพัฒนาการ
ให้บริการแบบครบวงจร คือ เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับ
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บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม ซ่ึงจะท าให้ผูม้ารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อข้าราชการและการ
ติดต่อกับทางราชการอันจะท าให้การส่ือสารท าความเข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งข้ึน         
ความสุภาพอ่อนนอ้มในการใหบ้ริการนั้นจะเกิดข้ึนไดก้็โดยการพฒันาทศันคติของขา้ราชการให ้
เข้าใจว่าตนมีหน้าท่ีในการให้บริการและเป็นหน้าท่ีท่ีมีความส าคญั รวมทั้งมีความรู้สึกเคารพ         
ในสิทธิและศกัด์ิศรีของผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการ 
   2.2.6.10  ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจร จะต้องถือว่าข้าราชการ          
มีหนา้ท่ีจะตอ้งใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี 
      1)  การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนัและไดรั้บ                        
ผลท่ีสมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนัไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกวา่ความเสมอภาค
ในการใหบ้ริการ 
      2)  การให้บริการตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการ
ดว้ยทั้งน้ี เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถใน
การท่ีจะติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ ความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสาร          
ท่ีเพียงพออยู่ในพื้นท่ีห่างไกลทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้น การจดับริการของทางราชการจะต้อง
ค านึงถึงคนกลุ่มน้ีดว้ย โดยจะตอ้งพยายามน าบริการไปให้ผูรั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะ
ไดรั้บเช่น การจดัหน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่าง ๆ เป็นตน้ การลดเง่ือนไขในการบริการให้เหมาะสมสม
กบัความสามารถของผูรั้บบริการ เช่น การออกบตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ผูมี้รายได้
นอ้ยการเรียกเก็บค่าปรับในอตัราท่ีต ่าท่ีสุดตามท่ีกฎหมายก าหนด เม่ือเห็นวา่ผูรั้บบริการไม่มีเจตนา
ท่ีจะเล่ียงการปฏิบติัตามกฎหมายแต่เป็นเพราะขาดขอ้มูลข่าวสาร เป็นตน้ ซ่ึงอาจเรียกความเสมอ
ภาคน้ีวา่ความเสมอภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ 
 2.2.7 กระบวนการให้บริการ 
 การบริการเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอยา่งเป็นระบบ มีขั้นตอนและองคป์ระกอบเช่นเดียวกบั
กิจกรรมอ่ืน โดยเร่ิมจากผูรั้บบริการมีความตอ้งการการบริการ (ปัจจยัน าเขา้) และความตอ้งการน้ี 
จะเป็นแรงกระตุน้ให้ผูรั้บบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของตน
ได ้ดงันั้นจึงเกิดการปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูรั้บบริการกบัผูใ้ห้บริการ ในการท่ีผูรั้บบริการจะแสดง
ความตอ้งการออกมาเพื่อท่ีผูใ้หบ้ริการเกิดการรับรู้ และมีการด าเนินการในอนัท่ีจะสนองตอบความ
ตอ้งการนั้น (กระบวนการให้บริการ) จนผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจยัน าออก) ส่งผล
กระทบต่อความรู้สึกของผูรั้บบริการ ซ่ึงอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได ้ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการท่ีถูกตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวงัได้มากน้อยเพียงใด (ข้อมูลยอ้นกลับ)                    
ซ่ึงสามารถแสดงไดด้งัภาพ 
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ภาพที่ 2.1 กระบวนการให้บริการ. ปรับปรุงจาก การให้บริการแบบครบวงจรแนวทางการ
ให้บริการเชิงรุกของกรมการปกครอง. โดย ชูวงศ์ ฉายะบุตร. (2536), กรุงเทพฯ : อาสารักษา
ดินแดนกรมการปกครอง. 
 
  2.2.8 เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพของการบริการ 
 โดยทัว่ไปเกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ท่ีต้องค านึงถึงคุณลักษณะ                    
ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั หากองคก์รใดตระหนกัถึงความส าคญัของคุณภาพของ การบริการเพื่อใชเ้ป็น
แรงจูงใจให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและติดใจท่ีจะใชบ้ริการ จ าเป็นตอ้งท าความเพื่อวางไว้
และค านึงถึงคุณลกัษณะดงักล่าว 10 ประการ ดงัต่อไปน้ี  
   2.2.8.1  ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือ                    
จบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ เช่น การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกต่าง ๆ  
   2.2.8.2 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอ
ผลิตภณัฑบ์ริการ ตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
   2.2.8.3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการทนัทีทนัใด 
   2.2.8.4 ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังานบริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  

ปัจจยัน าเขา้ กระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัน าออก 

ความตอ้งการบริการ การติดต่อสัมพนัธ์ระหวา่ง
ผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ 

การไดรั้บบริการและความ
พึงพอใจต่อการบริการ 

ขอ้มูลยอ้นกลบั 
การ 

การประเมินความรู้สึกนึกคิดต่อการบริการท่ีไดรั้บกบัความตอ้งการบริการ 
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   2.2.8.5 ความมีอธัยาศยันอบน้อม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพ              
อ่อนน้อมเป็นกันเอง รู้จักให้เกียรติผู ้อ่ืน จริงใจ มีน ้ าใจ และเป็นมิตรของผู ้ปฏิบัติงานบริการ
โดยเฉพาะผูป้ฏิบติังานท่ีจะตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ 
   2.2.8.6 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 
   2.2.8.7  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั          
และปัญหาต่าง ๆ 
   2.2.8.8  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการด้วยความ
สะดวกไม่ยุง่ยาก 
   2.2.8.9 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพนัธ์และส่ือความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ 
   2.2.8.10 ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการ
คน้หาและท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความ
ตอ้งการดงักล่าว  
 2.2.9 การให้บริการสาธารณะ 
   2.2.9.1 การใหบ้ริการสาธารณะ  
   บรรจบ กาญจนดุล (2533, น. 80) ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะว่า 
หมายถึง กิจกรรมทุกประเภทท่ีรัฐบาลจดัท าข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน    
ซ่ึงสอดคลอ้งกบั เทพศกัด์ิ บุญรัตพนัธ์ (2535, น. 13) ไดใ้ห้ความหมายของการให้บริการสาธารณะ
ว่า หมายถึง การท่ีบุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ
สาธารณะซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐ หรือเอกชน มีหน้าท่ีในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะ             
แก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองตอบต่อความต้องการส่วนรวมของประชาชน การ
ใหบ้ริการสาธารณะมีลกัษณะท่ีเป็นระบบ มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 5 ส่วน คือ 1) สถานท่ีและบุคคล                          
ท่ีให้บริการ 2) ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม 4) ช่องทางการให้บริการ 
และ 5) ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ และกุลธน ธนาพงศธร, 2528, น. 11) กล่าวว่า หลกัการ
ใหบ้ริการท่ีส าคญั ๆ ไดแ้ก่  
    1)  การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างเจา้หน้าท่ี                  
ผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ โดยจ ากดัอยูเ่ฉพาะในเร่ืองของงานเท่านั้น  
    2)  การใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้
บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการ ไม่ยึดถือความสัมพนัธ์ส่วนตวั แต่ยดึถือ  
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การให้บริการแก่ลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัในทางปฏิบติั 3) การวางตนเป็นกลาง (Affective 
Neutrality) หมายถึง การให้บริการแก่ผูรั้บบริการ โดยจะต้องไม่น าเอาเร่ืองของอารมณ์ของ
เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการมาเก่ียวขอ้ง (พิกุล วฒันสินธ์ุ และสมใจ นกดี, 2541, น. 21) ได ้กล่าวถึง
แนวคิดของการใหบ้ริการสาธารณะฝ่ายปกครอง ไวด้งัน้ี 
     2.1)  บริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีอยูใ่นความอ านวยการหรือในความ
ควบคุมของฝ่ายปกครอง 
     2.2)  บริการสาธารณะมีวตัถุประสงคใ์นการสนองตอบความตอ้งการ
ส่วนรวมของประชาชน 
     2.3)  การจดัระเบียบและวธีิด าเนินการสาธารณะยอ่มจะแกไ้ขเปล่ียนแปลง                  
ไดเ้สมอเพื่อใหเ้หมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมยั  
     2.4)  บริการสาธารณะจะตอ้งจดัด าเนินการอยูเ่ป็นนิจและโดยสม ่าเสมอไม่มี 
การหยุดชะงักถ้าบริการสาธารณะจะต้องหยุดชะงักลงด้วยประการใด  ๆ ประชาชนย่อมได้รับ          
ความเดือดร้อนหรือไดรั้บความเสียหาย  
     2.5)  เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การให้บริการสาธารณะทัว่ไป คือ การท่ีรัฐหรือองค์กรของ
รัฐจดับริการต่าง ๆ ใหแ้ก่ประชาชน โดยมีเจา้หนา้ท่ีของรัฐ คือ ขา้ราชการหรือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งเป็น
ผูน้ าบริการนั้นสู่ประชาชนเพื่อให้ประชาชนมีความอยูดี่กินดี มีความมัน่คงปลอดภยัทั้งในชีวิตและ
ทรัพยสิ์น โดยรัฐไม่คิดมูลค่าจากประชาชน บริการต่าง ๆ จะเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินชีวิตประจ าวนั
ซ่ึงนบัวนัจะเพิ่มมากข้ึนให้ทนัและเพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชนและชุมชนท่ีอนาคตจะ
เพิ่มมากข้ึน ๆ ตามสภาพและวิถีการเปล่ียนแปลงทางสังคม การเมือง และเศรษฐกิจ ในปัจจุบนั
องค์กรราชการของไทยได้ขยายบทบาทในการให้บริการทั้งทางดา้นปริมาณ ขนาด ก าลงั คน และ
งบประมาณเพื่อให้สามารถให้บริการแก่ประชาชนได้ครอบคลุมทั่วถึงมากข้ึนอย่างต่อเน่ือง 
ยติุธรรมเท่าเทียมและเสมอภาค โดยมีจุดประสงคใ์หผู้รั้บบริการ คือ ประชาชนเกิดความพึงพอใจ 
   จุฑารัตน์ สุภาโอษฐ์ (2538, น. 12) การให้บริการสาธารณะเป็นการบริการในฐานะ        
ท่ีเป็นหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อความต้องการเพื่อให้เกิดความ                
พึงพอใจ จากความหมายน้ีจึงเป็นการพิจารณาการให้บริการ ประกอบดว้ยผูใ้ห้บริการ (Providers) 
และผูรั้บบริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบติัเป็นหนา้ท่ีท่ีตอ้งให้บริการเพื่อให้ฝ่ายหลงัเกิด
ความพึงพอใจ  
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   2.2.9.2  การวดัการใหบ้ริการสาธารณะ 
   ในการวดับรรลุเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะนั้น (พิกุล วฒันสินธ์ุ และสมใจ 
นกดี, 2541, น. 22) ได้เปรียบเทียบให้เห็นถึงการวดัการให้บริการสาธารณะระหว่างแนวทาง
แบบอตัวสิัยและแนวทางแบบวตัถุวสิัย สรุปตามตารางท่ี 2.1 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่2.1 
การเปรียบเทียบวิธีการวดัการให้บริการสาธารณะระหว่างแนวทางแบบอัตวิสัยและแนวทางแบบ
วตัถวิุสัย 

มิติ (Dimension) อตัวสิัย (Subjective) วตัถุวสิัย (Objective) 
มุ่งเนน้หนา้ท่ีของบริการ
เป้าหมายของบริการ 

1. พิจารณาท่ีประชาชน 
2. พิจารณาหนา้ท่ีทางการเมือง 
2.1 พิจารณาท่ีการสนองตอบ 

(Responsiveness)                  
ต่อความตอ้งการและขอ้
เรียกร้องของประชาชน 

2.2 พิจารณาท่ีความเสมอภาค 
(Equity) 

1. พิจารณาท่ีผูใ้หบ้ริการ 
2. พิจารณาหนา้ท่ีทาง
เศรษฐกิจ 
 2.1 พิจารณาท่ี

ประสิทธิภาพ 
(Efficiency) 
พิจารณาจากผลติ
ภาพ 
(Productivity) 

 2.2 พิจารณาท่ีประสิทธิผล 
(Effectiveness) 
เช่น พิจารณาจาก
การประเมินผล  

หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก ความพึงพอใจผู้ ใช้บัตรประกันสุขภาพต่อการบริการของผู้ ป่วยใน
โรงพยาบาลเมืองฉะเชิงเทรา.  โดย พิกุล ว ัฒนสินธ์ุ และสมใจ นกดี. (2541). กรุงเทพฯ : 
มหาวทิยาลยัมหิดล.  
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 วิธีการจดัการให้บริการสาธารณะในแต่ละด้านจะมีความแตกต่างกนั คือ การวดั อตัวิสัย               
จะมุ่งเน้นท่ีประชาชนหรือผูท่ี้รับบริการ ในขณะท่ีการวดัดา้นวตัถุวิสัยจะมุ่งเนน้ท่ี ผูใ้ห้บริการเป็น
หลกั นอกจากน้ีเม่ือพิจารณาในแง่ของเป้าหมายของการบริการแลว้ ในการวดัดา้นอตัวิสัยจะมุ่งตอบ
ค าถามท่ีส าคญั 2 ประการ คือ หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีให้บริการสาธารณะสามารถสนองตอบต่อความ
ตอ้งการหรือขอ้เรียกร้องของประชาชนหรือไม่ อย่างไร และมี ความเสมอภาคในการให้บริการ
หรือไม่ ในขณะท่ีการวดัดา้นวตัถุวิสัยจะมุ่งตอบค าถามท่ีส าคญั 2 ประการ คือ ระบบการให้บริการ
สาธารณะจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลหรือไม่ จากแนวคิดเก่ียวกบัวดัการใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีกล่าวอา้งขา้งตน้ ซ่ึงไดน้ ามาท าการสังเคราะห์แลว้ สรุปท่ีส าคญั 3 ประการ คือ 
    1.  ในแนวทางการวดัเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะมีอยู ่2 แนวทาง คือ แนวทาง 
การวดัแบบอตัวิสัยและแนวทางการวดัวตัถุวิสัย โดยเน้นแนวทางแรกเน้นวดัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ ขณะท่ีแนวทางหลงัวดัท่ีผูใ้หบ้ริการ 
    2.  ในแนวทางการวดัแบบอัตวิสัยท่ีเน้นการสอบถามความคิดเห็นของผูร้้องขอ
ผูรั้บบริการเป็นการเนน้แนวทางแบบอตัวสิัย มีฐานคติท่ีวา่ผูรั้บบริการมีความสามารถในการรับรู้ถึงการ
บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงแต่ละบุคคลอาจมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัออกไปข้ึนอยูก่บัประสบการณ์หรือเกณฑ์แต่
ละบุคคลน ามาใชใ้นการประเมินผล สามารถท่ีจะวดัได ้6 องคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ 2.1) ความสามารถ
ในการสนองตอบต่อความตอ้งการ หรือขอ้เรียกร้องของผูรั้บบริการและการมีส่วนร่วมของประชาชน 
2.2) ความเสมอภาคในการให้บริการ 2.3) การให้บริการท่ีตรงเวลา 2.4) การให้บริการ อย่างพอเพียง        
2.5) ความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ 2.6) ความกา้วหนา้ในการใหบ้ริการ 
     3.  ในแนวทางการวดัแบบวตัถุวิสัยท่ีเน้นวดัท่ีการให้บริการสาธารณะของผูท่ี้         
ท าหนา้ท่ีใหบ้ริการสามารถท่ีจะวดัไดใ้น 2 องคก์ารท่ีส าคญั คือ 1) ประสิทธิภาพของการให้บริการ
วดัจากการเปรียบเทียบระหว่างผลผลิตท่ีเกิดข้ึนกบัปัจจยัน าเขา้เชิงปริมาณ และเปรียบเทียบกบั
ความพึงพอใจของประชาชน 2) ประสิทธิผลของการให้บริการ วดัจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ผลผลิตท่ีเกิดข้ึนกบัปัจจยัน าเขา้ในเชิงปริมาณ และเปรียบเทียบกบัความพึงพอใจของประชาชน 
  ซ่ึงจากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการสาธารณะเบ้ืองต้น แสดงให้เห็นว่า
เป้าหมายการใหบ้ริการสาธารณะนั้น คือ การสร้างความพอใจให้เกิดแก่ผูรั้บบริการ ดงันั้น การท่ีจะ
วดัว่าการให้บริการสาธารณะบรรลุเป้าหมายหรือไม่ วิธีหน่ึงคือ การวดัความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรั้บบริการ เพื่อเป็นการประเมินผลการปฏิบติังานของหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการมี
ความสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนหรือไม่ เพียงใด อยา่งไร ความพึงพอใจต่อ
การบริการจะเกิดข้ึนได้หรือไม่นั้ นจะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์กร
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ประกอบกับระดับความรู้สึกของผูรั้บบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้ น ในการวดั                     
ความพึงพอใจต่อการบริการจะกระท าไดห้ลายวธีิดงัต่อไปน้ี คือ (สาโรจ ไสยสมบติั, 2534, น. 39) 
   1.  การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวธีิการท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลายอีกวิธีหน่ึงโดยการ
ขอร้องหรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีต้องการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์ม          
ท่ีก าหนดค าตอบไวใ้ห้เลือกตอบ หรือเป็นค าตอบอิสระโดยค าถามท่ีถามอาจจะถามถึง ความพึงพอใจ 
ในด้านต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานก าลังให้บริการอยู่ เช่น ลกัษณะของการให้บริการ ระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการ พนกังานท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 
   2. การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีการหน่ึงท่ีจะทราบว่าระดับความพึงพอใจของผูม้า                      
ใช้บริการซ่ึงเป็นวิธีท่ีตอ้งอาศยัเทคนิค และความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ ผูถู้ก
สัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกบัขอ้เท็จจริง การวดัความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์ นบัเป็นวิธีการ                
ท่ีประหยดัและมีประสิทธิภาพมากอีกวธีิหน่ึง 
   3.  การสังเกต เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู ้มา                        
ใช้บริการ โดยวิธีสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลงัจากรับ
บริการแลว้ เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพดู สีหนา้ และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นตน้ 
  การวดัความพึงพอใจดว้ยวิธีน้ีจะตอ้งกระท าอย่างจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอนจึงจะ
สามารถประเมินถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ย่างถูกตอ้งจะเห็นว่าการให้บริการ
สาธารณะนั้น คือ การท่ีรัฐหรือองคก์รของรัฐจดับริการต่าง ๆ ให้แก่ประชาชน โดยมีเจา้หนา้ท่ีของ
รัฐ คือ ขา้ราชการหรือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งเป็นผูน้ าบริการนั้นสู่ประชาชนเพื่อให้ประชาชนมีความอยูดี่
กินดี มีความมัน่คงปลอดภยัทั้งในชีวติ และทรัพยสิ์นโดยรัฐไม่คิดมูลค่าจากประชาชน บริการต่าง ๆ 
จะเก่ียวข้องกับการด าเนินชีวิตประจ าวนั ซ่ึงนับวนัจะเพิ่มมากข้ึน ๆ ตามสภาพและวิถีการ
เปล่ียนแปลงทางสังคม การเมือง และเศรษฐกิจ ในปัจจุบนัองคก์รราชการของไทยไดข้ยายบทบาท
ในการให้บริการทั้งทางดา้นปริมาณ ขนาด ก าลงัคน และงบประมาณเพื่อให้สามารถให้บริการแก่
ประชาชนได้ครอบคลุมทั่วถึงมากข้ึนอย่างต่อเน่ือง ยุติธรรมเท่าเทียม และเสมอภาคโดยมี
จุดประสงคใ์หผู้รั้บบริการ คือ ประชาชนเกิดความพึงพอใจ 
  ดงันั้น การใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดั และส านกังานท่ีดินจงัหวดัสาขาเป็นงาน
บริการสาธารณะประเภทหน่ึงท่ีผูป้ฏิบติัให้บริการหรือเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งรับรู้และเขา้ใจ
ในหนา้ท่ีของตน ความมุ่งหมายของการใหบ้ริการสาธารณะและเขา้ใจความหมายของการให้บริการ
ทั้งความส าคญัของการบริการท่ีเป็นงานในหน้าท่ีของส านกังานท่ีดินจงัหวดั และส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัสาขาเพื่อร่วมกนัปฏิบติังานให้บริการตามกลยุทธ์ในการบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดั 
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และส านักงานท่ีดินจังหวดัสาขา จนบรรลุวตัถุประสงค์ท าให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ             
จนสามารถแข่งขนักบัการใหบ้ริการของภาคเอกชนได ้
 2.2.10 กลยุทธ์ในการบริการของส านักงานทีด่ินจังหวดัและส านักงานทีด่ินจังหวดัสาขา 
 ในกระบวนการพฒันางานการบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัและส านกังานท่ีดินจงัหวดั
สาขาเพื่อใหบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีก าหนดไวน้ั้นตอ้งอาศยัองคป์ระกอบต่าง ๆ ในส านกังาน 
ท่ีดินมาท าหนา้ท่ีอยา่งสัมพนัธ์กนัอยา่งเป็นระบบ Lucas (1985, p. 5) ไดร้ะบุวา่ ระบบ หมายถึง               
ชุดองคป์ระกอบขององคก์รท่ีมีปฎิสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั มีการพึ่งพาอาศยักนั และมีการผสมผสาน
กนัในการปฏิบติังานเพื่อให้บรรลุถึงเป้าหมายของระบบ หรือองคก์รนั้นการด าเนินการตามกลยุทธ์
ในการให้บริการของส านักงานท่ีดินจังหวดัและส านักงานท่ีดินจังหวดัสาขาจะส าเร็จบรรลุ
วตัถุประสงค์จะต้องอาศยักลยุทธ์ในการบริการของส านักงานท่ีดินจงัหวดัและส านักงานท่ีดิน
จงัหวดั สาขา โดย 3 องคป์ระกอบท่ีส าคญั ดงัน้ี 
 ปัจจยัการให้บริการ ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าให้การปรับปรุงการให้บริการภาครัฐประสบ
ความส าเร็จได ้คือ การมีทรัพยากรมนุษยท่ี์มีจิตส านึกในการให้บริการและปรารถนาท่ีจะปรับปรุง
บริการภาครัฐ ทั้งน้ี เน่ืองจากการบริการเป็นกระบวนการของกิจกรรมในการส่งมอบบริการจาก                
ผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งได้ชัดเจนแต่ออกมาในรูปของเวลา สถานท่ีและ         
ท่ีส าคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยทาง จิตวิทยาให้เกิดความพึงพอใจ ดงันั้น จิตส านึกในการให้บริการ         
จึงเป็นกุญแจส าคญัในการปรับปรุงบริการภาครัฐ (จินตนา บุญบงการ, 2545, น. 44) ไดร้ะบุว่า
หน่วยงานท่ีจะใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศไดจ้ะมีคุณลกัษณะขอ้ใดขอ้หน่ึง หรือหลาย ๆ ขอ้ ดงัต่อไปน้ี 
  1.  ระบบขา้ราชการสัมพนัธ์ท่ีดี ขา้ราชการระดบัผูเ้ป็นผูบ้ริหารสูงสุดในหน่วยงานตอ้งมี
ความเช่ือว่า “การให้บริการท่ีดีกว่าย่อมมาจากข้าราชการผูใ้ห้บริการท่ีดีกว่า และการมีระบบ
ขา้ราชการสัมพนัธ์ท่ีดีกวา่” 
  2.  หน่วยงานมีการรณรงค์ และปลูกฝังจิตส านึกต่อการให้บริการท่ีดีเยี่ยมแก่ประชาชน    
มีการฝึกอบรมและท าความเขา้ใจอยา่งถ่องแทก้บัขา้ราชการทุกคนว่า “การให้บริการ คือ งานของ
ราชการ” ทั้งช้ีแจงใหเ้ขา้ใจถึงเหตุผลและผลและความส าคญั 
  3.  มีการพฒันาและปรับปรุงระบบบริหาร เพื่อเอ้ืออ านวยให้ขา้ราชการทุกคนโดยเฉพาะ
ขา้ราชการท่ีสัมผสัประชาชนโดยตรงให้สามารถปฏิบติังานตามมาตรฐานท่ีก าหนดไดอ้ยา่งราบร่ืน
สะดวก 
  4.  หน่วยงานเหล่าน้ีตระหนกัวา่ปฏิบติัการใด ๆ ท่ีเกิดข้ึนในหน่วยงานลว้นมีผลกระทบ
ต่องานบริการประชาชนเสมอ ดงันั้น จึงตอ้งมีระบบเก้ือหนุนกนัและกนัภายในองค์กรอย่างทัว่ถึง
และมีประสิทธิภาพเพื่อมิใหจุ้ดดอ้ยใด ๆ มาท าใหก้ารบริการมีปัญหา 



26 

  5.  หน่วยงานเหล่าน้ีสามารถบริหารระบบงานเพื่อให้มาตรฐานการให้บริการท่ีวางไวสู้ง
นั้นเป็นความจริงได ้คือ สามารถเปล่ียนแนวความคิดนั้นใหเ้ป็นพฤติกรรมท่ีจบัตอ้งไดจ้ริง ๆ 
  6.  มีการฝึกอบรมให้ทั้ งระดับหัวหน้างานและผู ้ปฏิบัติงานให้สามารถธ ารงรักษา
มาตรฐานงานบริการของตนเองได ้
  7.  มีการก าหนดบทบาทหนา้ท่ีและความรับผดิชอบอยา่งชดัเจน ทั้งในระดบับงัคบับญัชา 
หวัหนา้งานทุกระดบัใหมี้ส่วนร่วมรับผดิชอบต่อการส่งเสริมให้มีการปรับปรุงมาตรฐานการบริการ
ใหดี้ยิง่ข้ึนอยูต่ลอดเวลา 
   8.  มีระบบการจูงใจและให้ก าลงัใจขา้ราชการท่ีให้บริการได้ดีเด่น อาจมีการประกาศ
เกียรติคุณและให้รางวลัตอบแทนอยู่เสมอเพื่อให้แต่ละคนมีก าลงัใจยึดมัน่อยู่กบัการให้บริการท่ีดี
เลิศตลอดไปความเร็วเป็นนาที การประหยดัเป็นจ านวนเงินเพื่อประเมินความเหมาะสมและ           
มีประสิทธิภาพของการบริการซ่ึงเป็นส่ิงท ายากแต่หากพยายามหาหลกัเกณฑก์็อาจท าได ้
  9.  มีกลไกภายในองคก์รท่ีช่วยเก้ือหนุนใหเ้กิดค่านิยมดา้นการให้บริการท่ีดีแก่ประชาชน
อาจเป็นค่านิยมอยา่งจริงใจของผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูงทุก ๆ ระดบัท าใหง้านบริการพฒันาต่อไป 
 Kotler and Roberto (1998, p. 310 , อา้งถึงใน จินตนา บุญบงการ, 2545) ไดเ้สนอแนวคิด
ปัจจยัส าคญัในการปฏิบติัการให้บริการ อนัเปรียบเสมือนดา้นแต่ละดา้นของรูปสามเหล่ียมดา้นเท่า
ซ่ึงภายในบรรจุผูรั้บบริการไว ้หากขาดปัจจยัด้านหน่ึงไปสามเหล่ียมน้ี จะไม่ครบด้านเป็นรูป
สามเหล่ียมต่อไปไม่ได้ นั่นคือ องค์กรจะให้บริการท่ีดีต่อไปไม่ได้ เรียกรูปน้ีว่า The Service 
Triangle หรือสามเหล่ียมแห่งบริการ ดงัแผนภาพท่ี 2 
 
 
 
 กลยทุธ์การบริการ    พนกังาน 
 
 
 
ภาพที่ 2.2 สามเหล่ียมแห่งบริการ (The Service Triangle). ปรับปรุงจาก ชุดการเรียนด้วยตนเอง 
หลักสูตรการบริหารงาน : การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่. โดย จินตนา บุญบงการ, 2545, 
กรุงเทพฯ : อาทิตย ์โพรดกัส์ กรุ๊ป. 
 

ผูรั้บบริการ 
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 จากหลกัการน้ี จะเห็นว่าการจะสร้างความประทบัใจให้กบัประชาชนตอ้งจดัการเพื่อให้
ปัจจยัสามเหล่ียมแห่งบริการน้ีมีความเหมาะสมและสอดคลอ้งกนั คือ 
  1.  กลยทุธ์การบริการ (Strategy) หรือวตัถุประสงคห์ลกัอนัใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติั
ตอ้งก าหนดไวเ้พื่อท าใหก้ารปฏิบติัเขา้สู่เป้าหมาย โดยมีความยืดหยุน่ตวัพอเพียงมีความแม่นย  าตรง
เขา้เป้าหมายไดดี้ โดยหลกัฐานของการสนองตอบความตอ้งการของประชาชนได ้อยา่งจริงจงั 
  2.  ระบบงาน (System) หรือกระบวนการอนัตอ้งเน้นให้ระบบการบริการประชาชน            
เป็นเร่ืองเรียบง่าย ประชาชนสบายใจเม่ือมาใช้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน ดูเป็นเจ้าขุนมูลนาย
ประชาชนตอ้งเขา้ใจไดง่้าย ๆ เขา้พบเขา้ปรึกษา เขา้รับบริการไดอ้ยา่งเป็นกนัเอง มีความคล่องตวัสูง
กฎระเบียบเป็นส่ิงท่ีช่วยเอ้ืออ านวยประโยชน์ต่อประชาชนท าให้การบริการดีไม่เป็นตวัจ ากัด              
การบริการ 
  3.  ขา้ราชการ (Staff) ผูใ้ห้บริการในทุกระดบัตอ้งได้รับการสรรหาพฒันาและปรับ
พฤติกรรม ตลอดจนวธีิการท างานใหมี้ลกัษณะเนน้ความส าคญัของประชาชน นัน่คือ มีจิตส านึกต่อ
การใหบ้ริการท่ีดี 
 การจะท าใหส้ามเหล่ียมแห่งบริการสัมฤทธิผลตอ้งไดรั้บความร่วมมือร่วมใจจากขา้ราชการ
ทุกฝ่าย โดยท าเป็นแผนการพฒันาการบริการขององคก์รข้ึนใหช้ดัเจน 
 ดงันั้น ปัจจยัการให้บริการ หมายถึง ทรัพยากรมนุษยท่ี์มีจิตส านึกในการให้บริการรูปของ
เวลา สถานท่ี รูปแบบ ส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยทางจิตวิทยาให้เกิดความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ระบบขา้ราชการ
สัมพนัธ์ท่ีดี หน่วยงานมีการรณรงค์และปลูกฝังจิตส านึกต่อการให้บริการท่ีดีเยี่ยมแก่ประชาชน       
การพฒันาและปรับปรุงระบบบริหารเพื่อเอ้ืออ านวยให้ขา้ราชการสามารถปฏิบติังานตามมาตรฐาน
ท่ีก าหนดไว ้การฝึกอบรมให้ทั้งระดบัหัวหน้าและผูป้ฏิบติั การก าหนดบทบาทหน้าท่ีและความ
รับผิดชอบอย่างชัดเจน ระบบการจูงใจและให้ก าลังใจข้าราชการท่ีปฏิบัติหน้าท่ีระบบการ
ประเมินผลการปฏิบติังานในเชิงปริมาณ และกลไกภายในองคก์รท่ีช่วยเก้ือหนุนให้เกิดค่านิยมดา้น
การใหท่ี้ดีแก่ประชาชน 
 ผูว้ิจยัไดป้ระยุกตก์รอบแนวคิดของ Kotler and Roberto (1998, p. 310) เป็นกรอบแนวคิด             
ในการวดัความพึงพอใจต่อการบริการ ดงัน้ี 
  1.  กลยทุธการบริหาร (Strategy) ก าหนดให้เป็นเร่ืองของเทคนิควกีารให้บริการ เร่ืองอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ และส่ิงอ านวยความสะดวก 
  2.  ระบบงาน (System) ก าหนดเป็นกรอบเร่ืองกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 
  3.  ทรัพยากร (Staff) ก าหนดให้เป็นกรอบเร่ืองเจ้าหน้าท่ีให้บริการกระบวนการ
ใหบ้ริการตามแผนพฒันาการบริการจะมีขั้นตอน และวธีิการอนัจะน าไปสู่การปฏิบติัเพื่อการบริการ                           
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ท่ีประชาชนประทบัใจ และไดป้ระโยชน์สูงสุด โดยเร่ิมจากผูบ้ริการสูงสุดลงไป (จินตนา บุญบการ, 
2545, น. 46) ไดร้ะบุขั้นตอนท่ีส าคญั ๆ ตามตารางท่ี 2 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่2.2 
กระบวนการให้บริการตามแผนพัฒนาการบริการ 

ขั้นตอน วิธีการ 
1. ผูบ้ริการระดบัสูงมีเจตนา อนัแรง

กลา้ในการใหบ้ริการ 
 

1. มีนโยบายการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 
2. ก าหนดให้หัวหน้าแผนกแถลงเป้าหมาย และโครงการ

ปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการในแผนกของตนเป็น
ประจ าปี 

3. ก าหนดค าขวญัประจ าองคก์ร 
4. แถลงนโยบายหรือประกาศเป้าหมายดา้นการบริการอย่าง

ชดัเจน 
5. มีการประชุมผูบ้ริหารระดบัสูง เพ่ือบริการท่ีเป็นเลิศ 

2. มีการศึกษาหาความรู้และความ
เขา้ใจเก่ียวกบัศาสตร์การ
ใหบ้ริการในขา้ราชการทุกระดบั 

 
 
 
 
 
 
 
 
3. มีการวางแผนกลยทุธ์ดา้นบริการ         

ท่ีชดัเจนและสอดคลอ้งกบั
ลกัษณะเฉพาะตวัขององคก์ร
เท่านั้นโดยผูบ้ริหารระดบัสูง 

1. หาต าราผูเ้ ช่ียวชาญมาให้ค าปรึกษาและเพ่ิมพูนความรู้ 
ความสามารถ หรือความเขา้ใจ 

2. ผูบ้ริหารเรียนรู้การก าหนด นโยบายและการจดัท ากลยุทธ์
ขององค์กรวิธีการวดัคุณภาพบริการและเทคนิคต่าง ๆ                                          
ในกระบวนการพฒันาคุณภาพบริการ 

3. มีการแถลงหรือแจง้แก่ขา้ราชการทุกคนว่าการบริการคืองาน
ของขา้ราชการ และทุกคนจะตอ้งเรียนรู้วิธีการใหบ้ริการ
ท่ีดีท่ีสุดในงานของตนแก่ประชาชนทุกระดบั 

1. มีการมอบหมายให้ทีมงานเฉพาะวางแผนกลยุทธ์ประจ า
องค์กรให้วางแผนกลยุทธ์ ดา้นงานบริการอย่างจริงจงั   
และเป็นแผนชดัเจน 

 
 

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.2 (ต่อ) 
ขั้นตอน วิธีการ 
 2. ก าหนดใหห้วัหนา้แผนกทุกคนรับรู้มีการประชุม

ช้ีแจงและเอาไปถือปฏิบติัหน่วยงานดา้นการ
บริการ เป้าหมายประจ าปีและค าขวญัดา้นการ
บริการ 

 
 
4. ศึกษาวิเคราะห์และออกแบบระบบการ

บริหารงานท่ีสอดคลอ้งกบันโยบายดา้น
บริการและเอ้ือใหแ้ผนกลยทุธ์ดา้นบริการท่ี
ก าหนดไวส้ามารถด าเนินการไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิผลใหบ้ริการ 

 
 
 
 
5. มีโครงการสร้างจิตส านึกการใหบ้ริการท่ีดีและ

การพฒันาความสามารถในการ 
 

1. มีการวิเคราะห์ระบบการใหบ้ริการในแต่ละวงจร
บริการ โดยใชห้ลกัความรวดเร็ว และความมี
ม าตรฐ านด้า นคว ามพอใจ ใน ทุก จุ ด ท่ี
ใหบ้ริการ 

2. มีการวางผงัหน่วยบริการให้ไหลได้คล่อง
ตามล าดบัไม่วกวน 

3. ท างานใหง่้าย ผูบ้ริการและผูรั้บบริการเขา้ใจ 
4. ท าหนงัสือคู่มือบริการท่ีเหมาะกบัหน่วยงานใน

แต่ละหนา้ท่ี แจกโดยเนน้การเขียนท่ีอ่านง่าย
เขา้ใจง่ายใชเ้ป็นคู่มือตดัสินใจไดง่้าย 

1. อบรมขา้ราชการทุกดา้นเร่ืองการบริการอย่าง
นอ้ย 3 – 6 ชัว่โมงให้บริการต่อไป 2. จดั
สัมมนาให้ข้าราชการแต่ละกลุ่มรู้จักวิธีการ
จดัท ารายงาน การให้บริการแก่ประชาชนคือ
หาจุดอ่อนให้การบริการของตนและใช้เป็น
เคร่ืองช่วยวางแผนปรับปรุงงานบริการต่อไป 

3. จดับรรยายพิเศษดา้นประสบการณ์การบริการ 
4. จดัทศันศึกษาดูงานการบริการในองคก์รท่ีน่าท า

เป็นแบบอยา่ง 
5. จดันิทรรศการส่งเสริมงานบริการ 
6. จดัการประกวดค าขวญัการบริการท่ีดีดีเลิศ 

 
 
 
 

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.2 (ต่อ) 
ขั้นตอน วิธีการ 

 7. จดัการประกวดและใหร้างวลั เช่น เงินเดือน 
8. การให้ต าแหน่งหรือรางวลัพิเศษแก่ขา้ราชการ   

ท่ีประชาชนคดัเลือกวา่ใหบ้ริการดีเยี่ยม 
6. การปรับปรุงยกระดบัโครงสร้างพ้ืนฐานท่ีเอ้ือ

ต่อการใหบ้ริการ 
 
 
 
 
 
7. การยกระดบัมาตรฐานงานบริการโดยเสริม

เคร่ืองอ านวยความสะดวกเคร่ืองมือ 
เคร่ืองใช ้เทคโนโลยี 

 
 
 
 
 
 
 
 
8. รณรงคส์ร้าง ปลกูฝังวฒันธรรมในการบริการ

ขององคก์ร 
 
 
 
 

1. การปรับปรุงอาคารสถานท่ีให้สวยงามโอ่โถง
สะดวกสบายเพ่ือประชาชนท่ีมาติดต่อ 

2. จัดท ามาตรฐานเอกลักษณ์ของหน่วยงานมี     
ป้ายช่ือผูใ้หบ้ริการ 

3. รณรงค์ดา้นความสะอาดเรียบร้อยทั้งท่ีท างาน
ห้องน ้ า สภาพแวดลอ้มทั้งภายใน ภายนอก
สถานท่ีท างานและใหบ้ริการ 

1. การใชร้ะบบขอ้มลูทางการบริการยคุใหม่ 
2. การใช้ระบบคอมพิวเตอร์ เข้ามา ช่วย                       

ดา้นขอ้มลูและใหบ้ริการเคร่ืองจกัร  
3. ปรับปรุงพฒันาระบบส่ือสารท่ีทนัสมยั เช่นเพ่ิม

หมายเลขโทรศัพท์ มีโทรศัพท์สาธารณะ     
ทุกจุดเพ่ือประชาชน มีเคร่ืองโทรสาร  

4. ใช้ระบบส านักงานอตัโนมติัเพ่ือให้คุณภาพ
บริการดีข้ึน 

5. เพ่ิมระบบใหป้ระชาชนเขา้พบไดง่้าย 
6. ประชาชนไดรั้บบริการทนัที 
1. ก าหนดไวใ้นหนา้ท่ีงานของทุกหน่วยงานว่างาน

ส าคญัคือการใหบ้ริการประชาชน 
2. ปลูกฝังค าขวญั การอบรมหรือแผ่นป้ายให้

ข้ า ร า ชก า ร ทุกคนตร ะหนัก ในขณะ ท่ี
ปฏิบัติ ง านว่ า  “การบ ริการ คืองานของ
ข้าราชการ” “ยิ้มเสมอเม่ือให้บริการ”                 
“การพึงพอใจ คือ หวัใจในการใหบ้ริการ”  

 
 

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.2 (ต่อ) 
ขั้นตอน วิธีการ 

9. จดัคณะท างานเพ่ือด าเนินโครงการปรับปรุง
งานบริการ 

 

1. คณะท างานท าแผนกลยทุธ์ดา้นบริการ 
2. คณะท างานรณรงค์สร้างเอกลกัษณ์และเสริม

ภาพลกัษณ์องคก์ร 
3. คณะท างานตรวจสอบมาตรฐานงานบริการ 

 
 
 
10. ปรับปรุงเปล่ียนแปลงภายในองคก์ารใหดี้ข้ึน

ตลอดเวลา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
11. เนน้จุดส าคญัท่ีขา้ราชการผูส้มัผสัประชาชน 
 
 
 

4. คณะกรรมการประกวดโครงการบริการดีเด่น 
5. คณะกรรมการคดัเลือกขา้ราชการใหบ้ริการดีเด่น 

ฯลฯ 
1. ยุบเลิกแผนกร้องทุกข์แต่ให้ข้าราชการรับฟัง    

ก า ร ร้ อง ทุกข์ เ อ ง ทุกแผนกและ รีบหา
ทางแกไ้ขเร่ืองร้องทุกขข์องประชาชนทนัที 

2. จดัแผนกประชาสัมพนัธ์แนะน าประชาชนเร่ือง
ขั้นตอน วิธีการช่วยเขียนค าร้องเรียนช่วยจดั
ขั้นตอนเอกสารเพ่ือให้ประชาชนรับบริการ
ไดอ้ยา่งมัน่ใจ สะดวก ไม่เสียเวลา 

3. จดัท ากิจกรรมกลุ่มย่อยควบคุมปรับปรุงคุณภาพ
การบริการ (กลุ่มคิวซี) ให้รางวลัแก่กลุ่มท่ี
เสนอการปรับปรุงท่ีดี 

4. ออกแบบและจดัผงัการใหบ้ริการประชาชนใหม่
ท าใหส้ะดวกสบายข้ึน 

1. ทดสอบความมัน่คงทางอารมณ์ การควบคุม
สถานการณ์ 

2. ฝึกอบรมดา้นการบริการและการแกปั้ญหาเฉพาะ
หนา้เป็นพิเศษ 

3. ทบทวนบทบาทความส าคญัใหเ้นน้การบริการแก่
ประชาชน 

4. วดัผลงานการบริการให้ชัดเจน เช่น ความเห็น
ป ร ะ ช า ช น ให้ ป ร ะ ช า ชน ใ ห้ ค ะ แนน
ประมวลผลการใหค้ะแนนและใช้วดัความดี
ความชอบในการปฏิบติัราชการ 

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.2 (ต่อ) 
ขั้นตอน วธีิการ 

12. รณรงคใ์หป้ระชาชนรับรู้วา่ “การบริการคือ 
งานของขา้ราชการ” 

1. โครงการส ารวจความคิดเห็นของประชาชน 
2. จดัตั้งตูรั้บฟังความคิดเห็นและมีการตอบสนอง

ขอ้เสนอแนะ 
3. จดัตั้งระบบแนะน าประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 

 4. มีมาตรการตกัเตือนและลงโทษท่ีสมเหตุสมผล
ต่อข้าราชการและหน่วยงานท่ีละเลยการ
ใหบ้ริการประชาชนท่ีดีพอ 

5. การติดโปสเตอร์ป้ายเตือนใจ ค าขวญัท่ีเนน้ใหท้ั้ง
ประชาชนและขา้ราชการเห็นความส าคญัของ
การบริการ 

6. ติดตั้งบอร์ดพิเศษเฉพาะประกาศเก่ียวกบัการ
บริการและค าชมเชยท่ีไดรั้บจากประชาชน 

หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก ชุดการเรียนด้วยตนเอง หลักสูตรการบริหารงาน : การบริหารจัดการ
ภาครัฐแนวใหม่. โดย จินตนา บุญบงการ, 2545, กรุงเทพฯ : อาทิตย ์โพรดกัส์ กรุ๊ป. 
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2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจในการให้บริการ 
 
 2.3.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นเร่ืองท่ีนักบริหารและนักจิตวิทยาสนใจศึกษามานานแล้วและมีผูใ้ห้  
ความหมายไวด้งัน้ี  
  Secord and Backman (1964, อา้งถึงใน อารมณ์ศรี เทียนทอง, 2544, น. 48) กล่าวไวว้า่ 
ความพึงพอใจเกิดจากความตอ้งการและความตอ้งการนั้น ๆ ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ 
บุคคลในโรงเรียนอาจเกิดความพึงพอใจแตกต่างกนั บางคนอาจพึงพอใจเพราะงานท่ีท าประสบ
ความส าเร็จ บางคนอาจพึงพอใจเพราะลกัษณะงานท่ีปฏิบติั แต่บางคนอาจพึงพอใจเพราะเพื่อน
ร่วมงาน  
  Applewhite (1965 , อา้งถึงใน อารมณ์ศรี เทียนทอง, 2544, น. 48) มีความเห็นวา่ขวญั
และก าลงัใจเป็นเร่ืองของกลุ่ม แต่ความพึงพอใจเป็นเร่ืองบุคคลและความพึงพอใจในการท างานมี
ความหมายรวมถึงความพอใจในสภาพแวดลอ้มทางกายภาพของท่ีท างานดว้ย เช่น การมีความสุขกบั
การท างานท่ีมีเพื่อนร่วมงานท่ีเขา้กนัได ้การมีทศันคติท่ีดีต่องานและความพึงพอใจเก่ียวกบัรายได ้ 
  Good (1973, p. 320) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่าหมายถึง คุณภาพ 
สภาพหรือระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลจากความสนใจต่าง ๆ และทศันคติของบุคคลท่ีมีต่องาน 
   
  Locke (1976, p. 84) ให้ความหมายวา่ หมายถึง ความรู้สึกหรือสภาพอารมณ์ทางบวก
ท่ีมีผลจากการประเมินงานประประสบการณ์ในงานของบุคคลคนหน่ึงซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบ
กบัความตอ้งการของตน 
  Morse (1985, อา้งถึงใน อารมณ์ศรี เทียนทอง, 2544, น. 48) อธิบายวา่ ความพึงพอใจ
หมายถึงความรู้สึกท่ีปราศจากความเครียด ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยน์ั้นมีความตอ้งการ                    
ถา้ความตอ้งการนั้นไดรั้บการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน ความเครียดก็จะนอ้ยลง ความพึงพอใจ 
จะเกิดข้ึนและในทางกลบักนั ถา้ความตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความเครียดและความ          
ไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน  
 จากความหมายดงักล่าวสรุปไดว้่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกของบุคคลท่ีเกิดข้ึนเม่ือ
ไดรั้บการตอบสนองท่ีเก่ียวกบัการปฏิบติังานในดา้นต่าง ๆ ต่อไปน้ีคือ นโยบายและการบริหารงาน 
การปกครองบงัคบับญัชา ความสัมพนัธ์ในหน่วยงาน สภาพการท างาน เงินเดือนและสวสัดิการ  
การนิเทศงาน ความส าเร็จของงาน การยอมรับนบัถือ ความรับผิดชอบ และความกา้วหน้าในการ
ท างาน  
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 2.3.2 ความส าคัญของความพงึพอใจ 
   สมบูรณ์ พรรณาภพ (2521, น. 167 ; อา้งถึงใน อินทิรา เพง็แกว้, 2538, น. 43) เสนอวา่                  
ความพึงพอใจจะเป็นตวัช้ีพฤติกรรมท่ีส าคญัของบุคลากร ดงัน้ี  
    1.  ความสามคัคีเป็นน ้าหน่ึงใจเดียวกนั  
    2.  ความเห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมยิง่กวา่ประโยชน์ส่วนตน  
    3.  ความตั้งใจ เอาใจใส่ และรู้จกัรับผิดชอบต่อการปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมาย
แลว้  
    4.  ความรู้สึกห่วงกงัวลต่อผลท่ีจะเกิดจากการหยุดงานของตน คือจะไม่ขาดหรือ
หยดุงานโดยไม่จ  าเป็น  
    5.  ความพร้อมท่ีจะรับอาสาในการปฏิบติังานต่าง ๆ เพื่อประโยชน์ส่วนรวม  
    6.  ความพร้อมเพรียงในการหมั่นปรึกษาหารือเก่ียวกับการเตรียมงาน และ                    
การแกปั้ญหาต่าง ๆ  
   อินทิรา เพ็งแกว้ (2538, น. 44) ไดศึ้กษาทศันะของนกัวิชาการแลว้ประมวลความส าคญั 
ของความพึงพอใจในการปฏิบติังาน โดยสรุปไวด้งัน้ี 
    1.  ความพึงพอใจก่อให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงานเพื่อบรรลุ
วตัถุประสงคข์องโรงเรียน 
    2.  ความพึงพอใจเสริมสร้างให้ผูป้ฏิบติังานมีความเข้าใจอันดีต่อกัน และต่อ
โรงเรียน 
     3.  ความพึงพอใจเสริมสร้างใหผู้ป้ฏิบติังานมีความซ่ือสัตย ์จงรักภกัดีต่อโรงเรียน 
    4.  ความพึงพอใจก่อให้เกิดความสามคัคีในหมู่คณะและมีการรวมพลงัเพื่อก าจดั
ปัญหาในโรงเรียนร่วมกนั 
    5.  ความพึงพอใจช่วยเก้ือหนุนใหก้ฎเกณฑร์ะเบียบและขอ้บงัคบัสามารถใชบ้งัคบั
ควบคุมความประพฤติของผูป้ฏิบติังานใหอ้ยูใ่นระเบียบวนิยัอนัดี  
    6.  ความพึงพอใจก่อให้เกิดความเช่ือมั่นและศรัทธาในโรงเรียนท่ีร่วมมือกัน
ปฏิบติังาน  
    7. ความพึงพอใจช่วยเก้ือหนุนให้ผูป้ฏิบติังานเกิดความสร้างสรรค์ในกิจการ     
ต่าง ๆ  
 2.3.3 การวดัความพงึพอใจ 
   กิติมา ปรีดีดิลก (2524, น. 321) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือ
พอใจท่ีมีต่อองค์ประกอบและส่ิงจูงใจในด้านต่าง ๆ ของงาน และเขาได้รับการตอบสนอง         
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ความต้องการของเขาได้ดังนั้ น ความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความ รู้สึก
ทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุขนั้นเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถท าให้เกิด
ความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนได้อีก ดังนั้ นจะเห็นได้ว่า ความสุขเป็นความรู้สึก               
ท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขนั้นมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ  
   บุญเรียง ขจรศิลป์ (2539, น. 101) แสดงทรรศนะเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจว่า
ความพึงพอใจเป็นทศันคติหรือเจตคติท่ีเป็นนามธรรมท่ีเป็นการแสดงออกค่อนขา้งซบัซ้อนจึงเป็น
การยากท่ีจะวดัทศันคติไดโ้ดยตรง แต่เราสามารถท่ีจะวดัทศันะคติไดโ้ดยทางออ้มโดยการวดัความ
คิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้นการวดัความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจ ากดัดว้ย อาจมีความ
คลาดเคล่ือนเกิดข้ึนได้ถ้าหากบุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริง                    
ซ่ึงความคลาดเคล่ือนเหล่าน้ีย่อมเกิดข้ึนได้เป็นธรรมดาของการวดัโดยทัว่ ๆ ไปสอดคล้องกับ
รายงาน  
   ภณิดา ชยัปัญญา (2541, น. 17) กล่าววา่ การวดัความพึงพอใจนั้น สามารถท าไดห้ลาย
วธีิ ดงัต่อไปน้ี 
     1.  การใช้แบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระท าได้     
ในลกัษณะก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดงักล่าว อาจถามความพึงพอใจ      
ในดา้นต่าง ๆ 
    2.  การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวดัความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและ
วธีิการท่ีดีจึงจะไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 
    3.  การสังเกต เป็นวิธีวดัความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคล
เป้าหมาย ไม่วา่จะเป็นการแสดงออกจากการพดูจา กริยา ท่าทาง วธีิน้ีจะตอ้งอาศยัการกระท า 
อยา่งจริงจงั และสังเกตอยา่งมีระเบียบแบบแผน 
   ปทุม ปิยากุล (2543, น. 94) กล่าวว่าความพึงพอใจ เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม                   
ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถ
สังเกตได้ โดยอาศยัการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อน จึงเป็นเร่ืองยากท่ีจะวดัความพึงพอใจ
โดยตรง แต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้มโดยการวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นและการแสดง
ความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง จึงสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้
 
 



36 

 2.3.4 ขอบข่ายของความพงึพอใจ 
 โดยทัว่ไปการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจมกันิยมศึกษากนัในสองมิติ คือความพึงพอใจของ
ผูป้ฏิบติังาน (Job Satisfaction) และมิติของความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) 
ซ่ึงสามารถขยายความไดด้งัน้ี 
   1.  มิติความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซ่ึงเนน้การประเมินค่าโดยบุคลากร
ผูป้ฏิบติังานต่อสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกการท างาน ซ่ึงประกอบไปดว้ยปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมี
อิทธิพลท าให้ความพึงพอใจในงานแตกต่างกันไป เช่น ลักษณะของงานท่ีท า ความก้าวหน้า                   
การบงัคบับญัชา เพื่อนร่วมงาน สวสัดิการ และประโยชน์เก้ือกูล (อร่าม สัมพะวงค,์ 2541, น. 13) 
กล่าวไวด้งัน้ี 
     1.1  ลกัษณะของงาน (Type of Work) หมายถึง ลกัษณะงานท่ีปฏิบติัซ่ึงมีผลท า
ให้บุคคลมองเห็นค่าและมีความสนใจในงานมากกว่างานท่ีมีลกัษณะแบ่งแยกกนัไปท าคนละเล็ก
คนละนอ้ย จากการศึกษาของ Vroom พบวา่ งานท่ีเปิดโอกาสให้คนไดใ้ชค้วามสามารถและความ
ช านาญมีผลท าใหบุ้คคลเกิดความพอใจ 
     1.2  ความกา้วหน้า (Promotion) ในเร่ืองความกา้วหน้า โดยการเล่ือนขั้นหรือ
เล่ือนต าแหน่งก่อให้เกิดการท้าทายท่ีจะท างานในต าแหน่งและหน้าท่ีใหม่ และยงัเป็นการหา
ประสบการณ์ใหม่ดว้ยในการท่ีจะท างานจนไดรั้บความดีความชอบสูงข้ึนไปอีก 
     1.3  การนิเทศงาน (Supervision) รูปแบบของการนิเทศงานท่ีดีควรเป็นรูปแบบ
ท่ีให้ผูป้ฏิบติังานในหน้าท่ีได้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ่ึงรูปแบบน้ีมีส่วนท าให้ผูป้ฏิบติังาน                         
มีความรู้สึกพอใจสูงกวา่การใหป้ฏิบติัแบบเผด็จการ 
     1.4  เพื่อนร่วมงาน (Co-Worker) มาตรฐานของการท างานแต่ละคนจะดีหรือ   
ไม่ดีข้ึนอยูก่บัความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงานดว้ย กลุ่มมีอิทธิพลต่อมาตรฐานการท างานและความ
พอใจของบุคคล คือ 1) หากบุคคลท างานมีความเช่ือมัน่ในกลุ่มท่ีท างานก็จะท าให้ผลผลิตดีข้ึน
ไดรั้บความร่วมมือและใหป้ระโยชน์แก่กลุ่มมากท่ีสุด 2) สัมพนัธภาพในกลุ่มมีความกลมเกลียวกนั
อย่างใกลชิ้ดจะมีส่วนท าให้ทุกคนภายในกลุ่มปฏิบติังานในลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั ถา้หากกลุ่มมี
ความกลมเกลียวรักใคร่กนัดี และมีจุดมุ่งหมายเป็นประโยชน์จะท าใหผ้ลผลิตสูงข้ึน 
     1.5  สวสัดิการและประโยชน์เก้ือกูล (Benefits and Services) เป็นลกัษณะ        
ท่ีหน่วยงานไดจ้ดัผลประโยชน์และบริการต่าง ๆ ให้กบับุคลากรในหน่วยงาน นอกเหนือจากค่าจา้ง
เพื่อเป็นการจูงใจบุคลากรให้อยู่กบัหน่วยงานนานท่ีสุด มีความพึงพอใจ ขวญัดี และตั้งใจปฏิบติั
หนา้ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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  สรุปในดา้นความพึงพอใจต่อการบริหาร สรุปไดว้่า การมุ่งเนน้ในการให้บริการ ให้เกิด
ความสะดวก รวดเร็วและความพึงพอใจ สร้างความประทบัใจให้ผูรั้บบริการ และส่งเสริมให ้      
การบริการมีคุณภาพท่ีดี  
 

2.4 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
 2.4.1 ความหมายของบริการ 
   กุลธน ธนาพงศธ์ร (2528, น. 114) ไดใ้ห้ความเห็นในเร่ืองหลกัการให้บริการท่ีดีวา่มี
หลกัการดงัต่อไปน้ี 
    1.  การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของส่วนใหญ่ 
    2.  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสม ่าเสมอ 
    3.  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความเสมอภาค 
    4.  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัประหยดั 
    5.  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสะดวก 
   วีรพงษ ์รามางกูร (2539, น. 111) ให้ความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม 
การกระท า ท่ีบุคคลหน่ึงท าใหห้รือส่งมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่ง
มอบอนันั้น 
   รัชยา กุลวานิช ไชยนนัท ์(2535, น. 141) กล่าววา่ การบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้ง
ประกอบดว้ยปัจจยั 10 ประการ ดงัน้ี  
    1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 
     1.1  ความสม ่าเสมอ (Consistency) 
     1.2  ความพึ่งพาได ้(Dependability) 
    2.  การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย 
     2.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
     2.2   ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
     2.3  มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
     2.4  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
    3.  ความสามารถ (Competency) ประกอบดว้ย 
     3.1  สามารถในการส่ือสาร 
     3.2  สามารถในการบริการ 
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     3.3  สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
    4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย   
     4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก  
     4.2  ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายและมีความซบัซอ้นเกินไป 
     4.3  ผูบ้ริการใชเ้วลารอคอยไม่นาน 
     4.4  เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
     4.5  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ติดต่อไดส้ะดวก 
    5.  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 
     5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
     5.2  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
     5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
    6.  การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย 
     6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะของงานบริการ 
     6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
     6.3  ความซ่ือสัตย์ (Credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรง
น่าเช่ือถือ 
    7.  ความมัน่คง (Security) ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ 
     7.1  ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 
     7.2  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
     7.3  การแนะน าและการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
    8. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 
     8.1  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 
     8.2  การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
     8.3  การจดัเตรียมสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม  
   พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542, น. 120) ให้ความหมายของการบริการวา่ 
หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ  
   ไพรพนา ศรีเสน (2544, น. 98) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการ                 
ในการด าเนินการอย่างใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคล
อ่ืนใหไ้ดรั้บความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดย
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มีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม
และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยู่กบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืนๆทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน ้ าใจ ไมตรี 
เป่ียมดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกลูใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค  
   พงษ์เทพ วรกิจโภคากร (2546, น. 97) รายงานว่า หลกัของการให้บริการนั้นตอ้ง
สามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ ได ้แต่ขณะเดียวกนัก็ตอ้งด าเนินการไปโดย
อยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน ทั้งยงัใหค้วาม สะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และ
ไม่สร้างความยุ่งยากให้แก่ผูใ้ช้บริการมากจนเกินไป โดยการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็น
ประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการให้บริการ          
ท่ีปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ  
   Kotler (2000, p. 124) กล่าววา่ การใหบ้ริการ คือ การกระท าท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึงหรือ
บุคคลคนหน่ึงน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถ
สัมผสัไดแ้ละไม่เป็นผลให้เกิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวขอ้งหรือ
อาจไม่เก่ียวขอ้งกบัการผลิตภณัฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบต่อ
ความตอ้งการแก่ลูกคา้ ทางกายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะงานบริการท่ีส าคญัได ้4 ประการ ดงัน้ี 
    1.  ไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถจบัต้องได้ ดังนั้น
กิจการตอ้งหาหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 
     1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บั 
ผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
     1.2  บุคคล (People) พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 
     1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์เก่ียวข้องกับการให้บริการต้องมี
ประสิทธิภาพใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 
     1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
     1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการ
เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้
     1.6  ราคา (Price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดับการให้บริการ                        
ท่ีชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่าง 
     2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้ ง       
การผลิต และการบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คน
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อ่ืนใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าให้การขายบริการอยูใ่นวงจ ากดั
ในเร่ืองของเวลา 
    3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยู่กบัผูข้าย
บริการจะเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 
    4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้
อ่ืน ๆ ดงันั้นถ้าลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มี
ลูกคา้ 
  จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของการ
ใหบ้ริการนั้น คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นการท่ีจะวดัการให้บริการวา่จะบรรลุ
เป้าหมายหรือไม่นั้น วธีิหน่ึง คือ การวดัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ เพราะการวดัความ
พึงพอใจน้ี เป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานมีหนา้ท่ีให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อความ
ตอ้งการของประชาชนไดห้รือไม่ เพียงใด อยา่งไร พอสรุปความหมายของการบริการไดว้า่ เป็นการ
ปฏิบติัรับใช้เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความจ าเป็นของลูกคา้หรือคนที่มาขอรับบริการ  
บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งไดห้รือแสดงความเป็นเจา้ของได ้แต่สามารถท่ีจะถูกรับรู้
ในเชิงความพึงพอใจและสามารถช่วยรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้
  วราพรรณ สันทสันะโชค (2540, น. 32) ไดจ้  าแนกหลกัการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ
แก่ผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
   1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์
และการบริการท่ีองค์กรจดัให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือ
ทั้งหมดมิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 
   2.  หลักความสม ่ าเสมอ กล่าวคือ ให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเน่ือง         
และสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือปฏิบติังาน 
   3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่างเสมอ
หน้าและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากลุ่มคน                
อ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
   4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชไ้ปในการบริการ จะตอ้งไม่มากจนเกินกว่า
ผลท่ีจะไดรั้บ 
   5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไป ในลกัษณะท่ีปฏิบติั
ไดง่้ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจใหแ้ก่ผู ้
บริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
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  Millet (1954, pp. 241 - 242 ; อา้งใน วราพรรณ สันทสันะโชค, 2540, น. 40) ไดช้ี้ให้เห็น
ว่าคุณค่าประการแรกของการบริหารงานรัฐกิจทั้ งหมด คือ การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการ           
ท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีลกัษณะท่ีส าคญั คือ 
   1.  การให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable Service) โดยยึดหลกัท่ีวา่คนเราทุกคน
เกิดมาเท่าเทียมกัน ความเท่าเทียมกัน หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่า เทียมกัน                 
ทั้งทางกฎหมาย และทางการเมือง การให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิวหรือความ
ยากจนตลอดจนสถานะทางสังคม 
   2.  การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely Service) จะไม่มีผลงานทาง
สาธารณะใด ๆ ท่ีเป็นผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลา หรือทันต่อเหตุการณ์ เช่น
รถดบัเพลิงมาถึงหลงัจากไฟไหมห้มดแลว้ การบริการนั้นถือวา่ไม่เป็นส่ิงท่ีถูกตอ้งและพอใจ 
   3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) คือ นอกจากให้บริการอยา่งเท่าเทียม
กันและให้อย่างรวดเร็วแล้วต้องค านึงจ านวนคนท่ีเหมาะสม จ านวนความต้องการในสถานท่ี           
ท่ีเพียงพอ ในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 
   4.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) การให้บริการตลอดเวลาตอ้ง
พร้อมและและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจ า 
เช่น การท างานของต ารวจตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 
   5.  การให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive Service) เป็นการบริการท่ีมีความเจริญ
คืบหนา้ไปทั้งดา้นผลงานและคุณภาพเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
  Parasuraman (1994, p. 241) รายงานวา่ทัว่ไปการวดัคุณภาพของการให้บริการสามารถ 
วดัไดโ้ดยวดัช่องว่าง (Gap) ระหว่างการบริการท่ีลูกคา้รับรู้และการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงับน
พื้นฐานของ 5 ปัจจยั โดยมีรายละเอียดแต่ละปัจจยั ดงัน้ี 
   1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะให้บริการตามค ามัน่ดว้ยความ
ถูกตอ้ง 
   2.  ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและ
บริการอยา่งรวดเร็ว 
   3.  ความแน่นอน (Assurance) คือ การให้ความรู้ความสุภาพของพนักงานและ
ความสามารถในการส่งมอบความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 
   4.  ความเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) คือ การดูแลลูกคา้ของกิจการอยา่งทัว่ถึงเฉพาะราย 
   5.  ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(Tangible) คือ แสดงลกัษณะทางกายภาพของส่ิงอ านวยความ
สะดวก อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการติดต่อส่ือสาร 
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2.5 บริบททัว่ไปของกรมทีด่ิน 
 
 2.5.1 ประวตัิความเป็นมาของกรมทีด่ิน 
 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจา้อยู่หัวได้มีพระบรมราชโองการออกโฉนดท่ีดินเมือง  
กรุงเก่าโดยใหก้ระทรวงเกษตราธิการเป็นผูด้  าเนินการ ต่อมาจึงไดมี้พระบรมราชโองการโปรดเกลา้
ใหส้ถาปนากรมท่ีดินข้ึน เม่ือวนัท่ี 17 กุมภาพนัธ์ุ พ.ศ. 2444 โดยเรียกช่ือวา่กรมทะเบียนท่ีดินสังกดั
กระทรวงเกษตราธิการต่อมา กรมท่ีดินไดเ้ปล่ียนช่ือและสังกดักระทรวงเป็นล าดบั (อดิศร สุขกมล, 
2541, น. 1) ดงัน้ี   
   2.5.1.1  กรมทะเบียนท่ีดิน สังกดักระทรวงเกษตราธิการ ตั้งแต่วนัท่ี 17 กุมภาพนัธ์
พ.ศ. 2444 ตามประกาศพระบรมราชโองการ ตั้งกรมทะเบียนท่ีดินในรัชกาลท่ี 5  
   2.5.1.2  กรมทะเบียนท่ีดิน โอนมาสังกดักระทรวงมหาดไทย เม่ือวนัท่ี 29 มิถุนายน                
พ.ศ. 2475 ตามประกาศพระบรมราชโองการผลดัเปล่ียนเสนาบดี ปลดัทูลฉลองกระทรวงต่าง ๆ 
และรวมกระทรวง ลงวนัท่ี 29 มิถุนายน พ.ศ. 2475 จนถึงวนัท่ี 30 กรกฎาคม พ.ศ. 2475 ไดเ้ปล่ียน
ช่ือเป็น "กรมท่ีดิน" โดยยุบกรมรังวดัท่ีดินและกรมราชโลหะกิจมารวมอยู่ดว้ย ต่อมาเม่ือวนัท่ี 12 
พฤษภาคม พ.ศ. 2476 ไดโ้อนไปสังกดักระทรวงเกษตราธิการ แลว้เปล่ียนช่ือเป็น "กรมท่ีดินและ
โลหะกิจ"  
   2.5.1.3  กรมท่ีดินและโลหะกิจ โอนมาสังกัดกระทรวงเกษตราธิการ เม่ือวนัท่ี 12 
พฤษภาคม พ.ศ. 2476 ตามประกาศพระราชบญัญติัจดัตั้งกระทรวงและกรม พ.ศ. 2476 และได้มี 
พระราชกฤษฎีกาจดัวางระเบียบกรมในกระทรวงเศรษฐการ พ.ศ. 2476 ลงวนัท่ี 22 พฤษภาคม  
พ.ศ. 2476 โอนมาสังกดักระทรวงเศรษฐการ  
   2.5.1.4  กรมท่ีดินและโลหะกิจ โอนมาสังกัดกระทรวงเกษตราธิการเม่ือวนัท่ี1
เมษายน พ.ศ. 2478 ตามประกาศพระราชกฤษฎีกาจดัวางระเบียบราชการ ส านักงานและกรมใน 
กระทรวงเกษตราธิการ พ.ศ. 2478  
   2.5.1.5  กรมท่ีดินและโลหะกิจ โอนมาสังกัดกระทรวงมหาดไทย เม่ือวนัท่ี 19 
สิงหาคม พ.ศ. 2484 ตามประกาศพระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2484 โดยแยก
งานโลหะกิจจากกรมท่ีดินและโลหะกิจไปตั้งกรมโลหะกิจข้ึนอีกต่างหาก จึงมีช่ือว่า "กรมท่ีดิน"               
ตลอดมาจนถึงปัจจุบนั  
  2.5.1.6  โครงสร้างและอ านาจหน้าท่ีของกรมท่ีดินและส านักงานท่ีดินจังหวัด           
การก าหนดโครงสร้างและอ านาจหนา้ท่ีของกรมท่ีดินโดยอาศยัอ านาจตามพระราชบญัญติัระเบียบ
บริหารราชการแผน่ดิน พ.ศ. 2534 มาตรา 8 ฉ ท่ีแกไ้ขเพิ่มเติมโดยพระราชบญัญติัระเบียบบริหาร
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ราชการ (ฉบบัท่ี 4) พ.ศ. 2543 ไดมี้การแบ่งส่วนราชการและก าหนดโครงสร้างอ านาจหนา้ท่ีไวต้าม
กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมท่ีดินระทรวงมหาดไทย พ.ศ. 2545 ดงัน้ี  
 2.5.2 อ านาจหน้าทีข่องกรมทีด่ินและส านักงานทีด่ิน  
    2.5.2.1  กรมท่ีดิน มีอ านาจหนา้ท่ี ดงัต่อไปน้ี  
      1)  ด าเนินการตามประมวลกฎหมายท่ีดิน กฎหมายว่าด้วยอาคารชุด
กฎหมายว่าด้วยการจัดสรรท่ีดิน กฎหมายว่าด้วยช่างรังว ัดเอกชน กฎหมายว่าด้วยการเช่า
อสังหาริมทรัพยเ์พื่อพาณิชยกรรมและอุตสาหกรรม และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
      2) จัดท าและประสานแผนงานของกรมให้เป็นไปตามนโยบายของ
กระทรวงรวมทั้งก ากบัเร่งรัด ติดตาม และประเมินผลการปฏิบติังานตามแผนงานของหน่วยงาน       
ในสังกดัและด าเนินการเก่ียวกบังานสถิติและประมวลผล  
      3) พฒันาระบบ รูปแบบ และวธีิการเก่ียวกบัการบริหารงานท่ีดิน  
      4) ปฏิบติัการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าท่ีของกรม
ท่ีดินหรือตามท่ีกระทรวง หรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย  
    2.5.2.2  ส านกังานท่ีดินจงัหวดั มีอ านาจหนา้ท่ี ดงัน้ี  
      1) ด าเนินการตามประมวลกฎหมายท่ีดิน กฎหมายว่าด้วยอาคารชุด
กฎหมายว่าด้วยการจดัสรรท่ีดินกฎหมายว่าด้วยช่างรังวดัเอกชน และกฎหมายว่าด้วยการเช่า
อสังหาริมทรัพยเ์พื่อพาณิชยกรรมและอุตสาหกรรมในจงัหวดั  
      2) ปฏิบัติงานเก่ียวกับการออกหนังสือแสดงสิทธิในท่ีดิน หนังสือ
กรรมสิทธ์ิหอ้งชุด การจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเก่ียวกบัอสังหาริมทรัพยต์ามประมวลกฎหมาย
แพง่และพาณิชย ์การรังวดัพิสูจน์สอบสวนการท าประโยชน์ สอบเขต ตรวจสอบเน้ือท่ี การแบ่งแยก
ท่ีดินออกเป็นหลายแปลง การรวมท่ีดินหลายแปลงเขา้เป็นแปลงเดียวกนั การท าแผนท่ีส าหรับท่ีดิน
รวมทั้งการจดัเก็บค่าธรรมเนียม ค่าใชจ่้าย และภาษีอากรเก่ียวกบัการด าเนินการจดทะเบียนสิทธิและ
นิติกรรม หรือท าธุระเก่ียวกบัอสังหาริมทรัพย ์
      3) ก ากบัดูแล ให้ค  าปรึกษา และสนับสนุนการปฏิบติังานของส านักงาน
ท่ีดินจงัหวดั สาขา และส านกังานท่ีดินอ าเภอ  
      4) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืน             
ท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย  
    2.5.2.3  โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ มีการแบ่งส่วนราชการ ออกเป็น 2 ส่วน คือ 
      1) ราชการบริหารส่วนกลาง ประกอบไปดว้ย หน่วยงานระดบักอง จ านวน 9 
กอง และหน่วยงานระดบัส านกั จ านวน 8 ส านกั และหน่วยงานภายในอีก 4 หน่วยงาน  
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 โดยในปัจจุบนัมีส านกังานท่ีดินทัว่ประเทศทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาครวมกนั ทั้งส้ินรวม 
884 แห่ง ดงัน้ี 
      1. ส านกังานท่ีดินจงัหวดั   75  แห่ง 
      2. ส านกังานท่ีดินกรุงเทพมหานคร 1  แห่ง 
      3. ส านกังานท่ีดินสาขา   307  แห่ง 
      4. ส านกังานท่ีดินส่วนแยก  51  แห่ง 
      5. ส านกังานท่ีดินอ าเภอ   416  แห่ง 
      6. ส านกังานท่ีดินก่ิงอ าเภอ  34  แห่ง  
 ส านกังานท่ีดินในเขตจงัหวดัมหาสารคามจะมีความเก่ียวขอ้งกบับทบาทตามอ านาจหน้าท่ี
ของส านักงานท่ีดินจงัหวดัและส านักงานท่ีดินจงัหวดั สาขาซ่ึงเป็นราชการบริหารส่วนภูมิภาค      
ซ่ึงโครงสร้างการแบ่งงานและหน้า ท่ีความรับผิดชอบ มีการแบ่งงานออกเป็น 5 ฝ่าย คือ               
ฝ่ายอ านวยการ ฝ่ายทะเบียน ฝ่ายรังวดั ฝ่ายกลุ่มงานวชิาการ ฝ่ายควบคุม และรักษาหลกัฐานท่ีดิน  
 2.5.3 หลกัการและหลกัปฏิบติัการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดิน 
 หลกัการและหลกัปฏิบติัในการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดิน (กรมท่ีดิน, 2548, น. 
20) สรุปไวด้งัน้ี ส านกังานท่ีดินจะมีโครงสร้างอตัราก าลงัแบ่งตามประเภทและลกัษณะของงาน 
เช่น ส านกังานท่ีดินจงัหวดั จะมีฝ่ายต่าง ๆ 5 ฝ่าย ไดแ้ก่ ฝ่ายอ านวยการ ฝ่ายวิชาการฝ่ายทะเบียน 
ฝ่ายรังวดั และฝ่ายควบคุมและรักษาหลกัฐานท่ีดิน ส่วนส านกังานท่ีดินจงัหวดัสาขา และส่วนแยก 
จะมีฝ่ายต่าง ๆ 3 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายอ านวยการ ฝ่ายทะเบียน และฝ่ายรังวดั ส าหรับส านักงานท่ีดิน
อ าเภอ / ก่ิงอ าเภอ จะแบ่งเป็นดา้นการทะเบียน และดา้นการรังวดั อ านาจหนา้ท่ีของส านกังานท่ีดิน
คือ ด าเนินการตามประมวลกฎหมายท่ีดิน กฎหมายว่าดว้ย อาคารชุด กฎหมายว่าดว้ยการจดัสรร
ท่ีดิน กฎหมายว่าดว้ยช่างรังวดัเอกชน และกฎหมาย ว่าดว้ยการเช่าอสังหาริมทรัพยเ์พื่อพาณิชยกรรม 
และอุตสาหกรรม ปฏิบติังานเก่ียวกบัการ ออกหนงัสือแสดงสิทธิในท่ีดิน หนงัสือกรรมสิทธ์ิห้อง
ชุด การจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม เก่ียวกบัอสังหาริมทรัพย์ตามประมวลกฎหมายแพ่งและ
พาณิชย ์การรังวดัสอบเขต การรังวดั แบ่งแยกท่ีดิน การรังวดัรวมโฉนดท่ีดิน การท าแผนท่ีส าหรับ  
ท่ีหลวงและการรังวดัเพื่อ สนองนโยบายส่วนราชการอ่ืน รวมทั้งการจดัเก็บค่าธรรมเนียม ค่าใชจ่้าย 
และภาษีอากร เก่ียวกบัการด าเนินการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมหรือ การท าธุรกรรมเก่ียวกบั 
อสังหาริมทรัพย์ในการด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ีของส านักงานท่ีดินจะตอ้งมีการให้บริการ       
เป็นงานท่ีต้องเก่ียวข้องและสัมพนัธ์กับบุคคลและนิติบุคคลทั่วไป เพื่อให้ผู ้รับบริการได้รับ                        
ความสะดวก รวดเร็ว ไดรั้บประโยชน์ และไดรั้บความประทับใจ ผูใ้ห้บริการจึงควรมี คุณสมบติั 
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ดงัน้ีคือ มีความรอบรู้ในองค์กรและงานท่ีรับผิดชอบ มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั ศิลปะในการ
ใหบ้ริการ มีทศันคติท่ีดีต่องาน มีมนุษยส์ัมพนัธ์ และมีจิตส านึกในการใหบ้ริการ 
  1. หลกัการและหลกัปฏิบติัในการใหบ้ริการดา้นอ านวยการ ขอบเขตงานดา้นอ านวยการ
ของส านักงานท่ีดิน คือ การอ านวยการบริหารราชการ ของส านักงานท่ีดิน งานธุรการ งานสาร
บรรณ งานบริหารงานบุคคล และอาคารสถานท่ีของ ส านักงานท่ีดิน งานการเงินและบัญชี                    
งานงบประมาณ งานวสัดุครุกณัฑ์ งานประชุมและงาน ประชาสัมพนัธ์ ตลอดจนประสานงานกบั
หน่วยงานอ่ืน ภาระหนา้ท่ีดงักล่าวมีความกวา้งขวาง และครอบคลุมงานเก่ียวกบัการบริหารจดัการ 
และการควบคุมงานทุกดา้น มีความส าคญัใน การสนบัสนุนประสิทธิภาพในการการปฏิบติังาน
บริการของทุกฝ่ายในส านกังานท่ีดิน 
   1.1  คุณสมบติัของเจา้หนา้ท่ีในฝ่ายอ านวยการ 
      1.1.1  มีความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบังานดา้นบริหารและอ านวยการ ตลอดจน
ระเบียบกฎหมาย หลกัเกณฑ ์และเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเป็นอยา่งดี 
     1.1.2 มีความละเอียด รอบคอบ และแม่นย  าในการปฏิบติังาน 
      1.1.3 มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม 
     1.1.4 มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์
     1.1.5 มีความโอบออ้มอารี มีนาใจ กระตือรือร้นพร้อมท่ีจะช่วยเหลือและ                     
ให ้บริการกบัทุกคนอยา่งเสมอภาค  
     1.1.6 มีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
     1.1.7 มีความสามารถในการติดต่อประสานงานกบับุคคลทุกประเภททุกระดบั 
     1.1.8 มีความอดทนและอดกลั้นไม่ทอ้แทก้บัการท่ีตอ้งถูกต่อวา่หรือต าหนิ 
     1.1.9 มีความขยนั พร้อมท่ีจะอุทิศเวลาใหก้บังานราชการอยา่งเตม็ท่ี 
     1.1.10 มีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ี 
   1.2  หนา้ท่ีและความรับผดิชอบของเจา้หนา้ท่ีธุรการ 
   มีหนา้ท่ีควบคุมและรับผิดชอบงานธุรการ สารบรรณ งานพสัดุ การบริหารงานบุคคล 
และประชาสัมพนัธ์โดยมีลักษณะงานท่ีตอ้งปฏิบติัคือ รับ - ส่ง ลงทะเบียน แยกประเภท จดัส่ง
หนังสือ หรือเอกสารให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เก็บคน้หนังสือ ร่าง-โตต้อบ พิมพ์ ท าส าเนา และ
ตรวจทานความถูกตอ้ง งานจดัหาจดัซ้ือพสัดุส าหรับใช้ในราชการ เบิกจ่ายพสัดุครุภณัฑ์ตลอดจน
ดูแลรักษาทรัพยสิ์นของทางราชการให้อยูใ่นสภาพท่ีใชร้าชการ ไดดี้ ให้บริการติดต่อ ประสานงาน 
อ านวยความสะดวกและปฏิบติัหน้าท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง โดยตอ้งด าเนินงานให้เป็นไปตามระเบียบ
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ส านกันายกรัฐมนตรีว่าดว้ยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยงาน
พสัดุ พ.ศ. 2535 
   1.3  หนา้ท่ีและความรับผิดชอบของเจา้หนา้ท่ีงานการเงินและบญัชี 
   ท าหนา้ท่ีรับและจ่ายเงิน เบิกเงินจากคลงัจงัหวดั น าส่งเงิน จดัท าบญัชี และ ทะเบียน
การเงินตามระเบียบของทางราชการ ท าหลักฐานคุมเงิน นอกจากน้ีจะต้องจัดท า รายงาน
ประจ าเดือน ประจ าปี และรายงานต่าง ๆ ตามรอบระยะเวลาท่ีกรมท่ีดินก าหนด ผูป้ฏิบติังานในเร่ือง
น้ีจ าเป็นมีความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ในด้านการเงินและ ในทางบญัชีเป็นส าคญั 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งต้องเป็นผู ้ท่ีมีความซ่ือสัตย์ สุจริตการปฏิบัติงานในด้านการเงินและบัญชี            
มีระเบียบใหถื้อเป็นทางปฏิบติัคือ ระเบียบกระทรวงการคลงัวา่ดว้ยการเก็บรักษาเงินและการน าส่ง
คลังของส่วนราชการ พ.ศ. 2520 ซ่ึงมีรายละเอียดก าหนดวิธีการปฏิบติัเก่ียวกับใบเสร็จรับเงิน      
การรับเงิน การจ่าย เงิน การจ่ายเงินยืม การเก็บรักษาเงินในตู้นิรภัย กรรมการเก็บรักษาเงิน           
การน าส่งเงิน การตรวจสอบ นอกจากน้ีต้องปฏิบัติตามกฎหมาย มติคณะรัฐมนตรี ระเบียบ
กระทรวง การคลงั ระเบียบกระทรวงมหาดไทยและกรมท่ีดินดว้ย 
   1.4  คุณสมบติัของเจา้หนา้ท่ีการเงินและบญัชี 
     1.4.1  มีความรู้ความสามารถในต าแหน่งหน้าท่ี รักษาระเบียบวินัยโดย
เคร่งครัด มีความกระตือรือร้น มีความซ่ือสัตย ์สุจริตเป็นท่ีตั้งมีจิตส านึกในการให้บริการ ยิ้มแยม้
แจ่มใส พูดจาไพเราะ ให้การตอ้นรับ อ านวยความสะดวก ให้ความเป็นธรรม และสงเคราะห์แก่
ประชาชนผูม้าติดต่อโดยมิชกัชา้ 
     1.4.2 เป็นคนตรงต่อเวลาท างานตามเวลาท่ีทางราชการก าหนดไม่ปล่อยให้
ประชาชน ผูม้าติดต่อรอนาน ตอ้งอุทิศเวลาให้แก่ทางราชการ ถา้มีเร่ืองติดพนัอยูค่วรจะท าให้เสร็จ 
แมจ้ะเลยเวลาราชการไปบา้งก็ตาม 
     1.4.3 ตอ้งมีความระเอียดรอบคอบ ช่างสังเกต และมีความระมดัระวงั ในเร่ือง 
ต่าง ๆ เช่น การตรวจสอบชนบตัรปลอม การรับช าระเงินค่าธรรมเนียมด้วยเช็คของธนาคาร               
การรักษาความปลอดภยัในการส่งเงินเขา้ธนาคาร / ส่งคลงัและการเบิกจ่ายเงินงบประมาณต่าง ๆ 
  2. หลกัการและหลกัปฏิบติัในการใหบ้ริการของกลุ่มงานวชิาการท่ีดิน 
  กลุ่มงานวิชาการท่ีดิน มีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบเก่ียวกบัการควบคุม ดูแล รักษาและ
คุม้ครองป้องกนัท่ีดินอนัเป็นสาธารณสมบติัของแผน่ดิน การขออนุญาตเขา้ท า ประโยชน์ การจดัหา
ผลประโยชน์ การขอสัมปทานในท่ีดินของรัฐ การออกหนงัสือส าคญั ส าหรับท่ีหลวง การจดัท่ีดิน
เพื่อประชาชน การก าหนดสิทธิในท่ีดิน การขอใหไ้ดม้าซ่ึงท่ีดิน เพื่อการศาสนา คนต่างดา้ว และนิติ
บุคคลบางประเภท การแกไ้ขหรือเพิกถอนการออกหนงัสือ แสดงสิทธิในท่ีดิน การแกไ้ขหรือเพิก
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ถอนการจดทะเบียนอสังหาริมทรัพย์ท่ีกระท าไปโดย คลาดเคล่ือนหรือไม่ชอบด้วยกฎหมาย 
พิจารณากรณีการขอออกหนงัสือแสดงสิทธิในท่ีดินเกิน 50 ไร่ให้ค  าปรึกษา ตอบปัญหาขอ้หารือ
เก่ียวกบักฎหมาย ปัญหาทางปฏิบติังานเก่ียวกบังาน ดา้นต่าง ๆ ท่ีอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของส านกังาน
ท่ีดิน รวบรวมและรายงานสถิติ ปริมาณงานของส านักงานท่ีดิน พิจารณาเร่ืองร้องเรียนท่ีเกิดข้ึน
เก่ียวกบังานในหนา้ท่ีของส านกังานท่ีดิน วางแผนและติดตามประเมินผลการตรวจราชการของเจา้
พนักงานท่ีดิน ประสานงาน และ เร่งรัดติดตามผลการปฏิบติังานโครงการต่าง ๆ ท่ีอยู่ในความ
รับผิดชอบของกรมท่ีดินและ ส านกังานท่ีดิน ในท่ีน้ีจะกล่าวถึงหน้าท่ีของฝ่ายวิชาการท่ีดินในการ
วางแผนและประเมินผล การให้บริการของส านกังานท่ีดิน ดงัน้ี (กรมท่ีดิน, 2548, น. 29 - 31)           
การวางแผนเป็นการก าหนดส่ิงท่ีตอ้งกระท าไวล่้วงหน้าเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ และเป็นการ
เตรียมการส าหรับการปฏิบติังาน การวางแผนสามารถด าเนินการได ้โดยพิจารณา จากเหตุการณ์ท่ี
เกิดข้ึน คือ 
   2.1  เม่ือไดรั้บนโยบายเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงจะตอ้งแปลงนโยบายออกมาเป็น แผนงาน
และโครงการเพื่อน าไปสู่การปฏิบติั 
   2.2  การวางแผนการปฏิบัติงานต าแหน่งหน้าท่ีและความรับผิดชอบท่ีได้รับ 
มอบหมายเพื่อป้องกนัไม่ใหเ้กิดความผดิพลาด และท าใหง้านมีประสิทธิภาพส าเร็จลุล่วงไป ดว้ยดี 
   2.3  วางแผนเตรียมความพร้อมในการรับรองความเปล่ียนแปลง ทั้งสภาพ แวดลอ้ม
ภายในและภายนอก เช่น การปรับลดโครงสร้าง บุคลากร หรือการขยายหน่วยงาน การใช้ระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 
  3. ขั้นตอนการวางแผน 
   3.1  ก าหนดเป้าหมาย หรือวตัถุประสงค ์
   3.2  รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและข้อเท็จจริง เช่น สถานการณ์ ปัจจัย หรือ 
ทรัพยากรท่ีโอกาส ขอ้จ ากดั จุดแขง็ จุดอ่อน 
   3.3  ลงมือวางแผนให้บรรลุเป้าหมายหรือวตัถุประสงค์ ว่าจะต้องท าอะไรบ้าง 
อย่างไร ท่ีไหน เม่ือไร เท่าใด ใชท้รัพยากรคน วสัดุอุปกรณ์ และงบประมาณ ตลอดจน ระยะเวลา
อยา่งไร 
   3.4  การน าแผนไปปฏิบติั ใหมี้การมอบหมาย แบ่งงานตามแผนท่ีวางไวแ้จง้ให ้ 
ผูท่ี้เก่ียวขอ้งทราบ ก าหนดวธีิประสานงานกบัหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอก และ ก าหนด
วธีิการตรวจสอบ และควบคุมงานในแต่ละขั้นตอนของแผน 
   3.5  การติดตามและประเมินผล เป็นการด าเนินการเพื่อให้ทราบว่างาน / โครงการ 
บรรลุวตัถุประสงค์หรือไม่ มีปัญหาและอุปสรรคอะไรบ้าง ท่ีท าให้ประสบความส าเร็จ หรือ 
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ล้มเหลว และเพื่อตรวจสอบความก้าวหน้าของการด าเนินงาน ว่าเป็นไปตามแผนปฏิบัติการ
เป้าหมาย หรืองบประมาณ ท่ีก าหนดไวห้รือไม่เพียงใด แลว้เสนอรายงานผลขอ้มูลท่ีได ้วิเคราะห์
แลว้ โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย กะทดัรัด ครบถว้นถูกตอ้ง ตรงประเด็น เช่ือถือได ้ใหผู้บ้ริหารทราบ 
     1. การประเมินผล เป็นการด าเนินการเพื่อให้ทราบผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั และ
ในอดีตวา่ตรงตามวตัถุประสงคห์รือไม่ โดยมีหลกัการประเมิน คือ 
     1.1  ศึกษาดูงาน / โครงการท่ีจะประเมินเก่ียวกับความเป็นมา ลักษณะ
วตัถุประสงคเ์ป้าหมาย ทรัพยากร กิจกรรม เน้ือหาสาระและขั้นตอนในการด าเนินการ 
     1.2  ก าหนดกรอบแนวทางการประเมิน เช่น เก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งใด              
จะน าขอ้มูลมาวเิคราะห์อยา่งไร และตดัสินผลการประเมินดว้ยอะไร 
     1.3  วิเคราะห์ข้อมูล โดยอาจจะเป็นการเปรียบเทียบข้อมูลกับเกณฑ์ท่ีก าหนด  
เพื่อใชป้ระกอบในการประเมินคุณค่าของงาน / โครงการ 
     1.4  รายงานผลการประเมินและขอ้เสนอแนะ 
     2. การประสานงาน กลุ่มงานวิชาการจ าเป็นตอ้งมีการประสานการด าเนินงานของ
หน่วยงานทั้งภายในและภายนอก เพื่อให้การประสานงานไดรั้บความส าเร็จตาม วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ 
ควรใชว้ธีิการ ดงัน้ี 
     2.1  ประสานงานทั้ งแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ โดยผ่านระบบ           
การติดต่อ ส่ือสารท่ีสะดวก เพื่อให้เกิดการร่วมมือ ความรู้ ความเข้าใจ เช่น โทรศัพท์และระบบ 
อินเตอร์เน็ต 
     2.2  แต่งตั้งคณะกรรมการจากฝ่ายต่าง ๆ เพื่อร่วมมือกนัท างาน เพื่อปรึกษา 
หารือขอ้เสนอแนะขอ้คิดเห็นในการแกปั้ญหา ท าใหเ้กิดความเขา้ใจและประสานงานซ่ึงกนั และกนั 
     2.3  จดัใหมี้การประชุม ชุมนุม เพื่อสร้างสรรค ์ปรึกษา หารือ หรือแลกเปล่ียน 
ความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนั สร้างความเขา้ใจ และทศันคติท่ีดี 
     2.4  การตรวจติดตามงานเพื่อให้การแนะน าปรึกษา และปรับปรุง แก้ไข วิธี 
ปฏิบติังานท างานใหถู้กตอ้งตามวธีิการ และวตัถุประสงค์ 
     2.5   ใชห้ลกัมนุษยส์ัมพนัธ์ในการปฏิบติังาน เพื่อให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีราบร่ืน 
ในการขอความร่วมมือ โดยการสร้างนิสัยให้ความร่วมมือกบัผูอ่ื้น ยึดหลกัสายกลาง และ ประสาน
ประโยชน์รับฟ้งขอ้คิดเห็นเสนอแนะ 
 2.5.4 หลกัการและหลกัปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าทีฝ่่ายทะเบียน 
 ภารกิจของเจ้าหน้าท่ีในฝ่ายทะเบียนของส านักงานท่ีดิน คือ การให้บริการเก่ียวกับ                
การพิจารณารับค าขอ การสอบสวนสิทธิ และการจดทะเบียนสิทธิ และนิติกรรมเก่ียวกับ 
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อสังหาริมทรัพยต์ามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์การออกหนงัสือแสดงสิทธิในท่ีดิน และ
หนังสือกรรมสิทธ์ิห้องชุด การจดทะเบียนอาคารชุด การประเมินราคาทรัพย์สิน การค้า ท่ีดิน                
การจัดสรรท่ีดิน การควบคุมจดัเก็บและรักษาเอกสารทางทะเบียนท่ีดิน ทะเบียนอาคาร และ
โรงเรือน ตลอดจนด าเนินการตามกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง โดยตอ้งด าเนินการให้ถูกตอ้ง ตรงตาม
ประสงค์ของประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการและไม่ขดัต่อระเบียบกฎหมาย โดยทัว่ไปงานจด
ทะเบียนสิทธิและนิติกรรมของฝ่ายทะเบียนมีแนวทางการด าเนินการดงัน้ี (กรมท่ีดิน, 2548, น. 31-
34) 
  1. ประชาสัมพนัธ์รับเร่ืองจากผูข้อจดทะเบียนหรือผูข้อท าธุรกรรมเพื่อตรวจสอบเอกสาร
ท่ีใชป้ระกอบค าขอเบ้ืองตน้ จ่ายบตัรคิว และแจง้ใหผู้ข้อฯไปรับบริการ ท่ีช่องบริการ 
  2. เจา้หนา้ท่ีท่ีช่องบริการรับเร่ืองตามล าดบัคิวท่ีผูข้อฯน ามายื่น สอบถาม ความประสงค์
ตรวจสอบหลกัฐานเอกสาร เพื่อความครบถว้นถูกตอ้ง ก่อนรับค าขอและ สอบสวนสิทธิในการท า
ธุรกรรม 
  3. เจา้หน้าท่ีตรวจอายดั และประเมินทุนทรัพย ์ค านวณค่าธรรมเนียม และ ภาษีอากร 
เขียนใบสั่งค่าธรรมเนียมใหผู้ข้อฯน าไปช าระเงิน ณ หอ้งการเงิน 
  4. เจา้หนา้ท่ีลงบญัชีรับท าการ และบญัชีคุมเร่ือง 
  5. เจา้หนา้ท่ีพิมพค์  าขอ / สัญญา เพิ่มเติมหรือแกไ้ขรายการจดทะเบียน 
  6. ส่งค าขอ / สัญญา ใหผู้ข้อฯ / คู่สัญญาลงนามในสัญญา 
  7. จา้พนกังานท่ีดินจดทะเบียน 
  8. เจา้หนา้ท่ีประทบัตรา ส่งเอกสารสิทธิท่ีจดทะเบียนเสร็จและสัญญาใหผู้ข้อฯ  
   8.1  กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม 
   8.2  ประมวลกฎหมายท่ีดิน หมวด 6 วา่ดว้ยการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม 
     8.2.1  กฎกระทรวงฉบบัท่ี 7 (พ.ศ. 2497) ออกตามความในพระราชบญัญติั   
ใหใ้ชป้ระมวลกฎหมายท่ีดิน พ.ศ. 2497 
     8.2.2  ค  าสั่งกระทรวงมหาดไทย ท 380/2497 ลงวนัท่ี 7 เมษายน 2497 และ       
ท 1422/2497 ลงวนัท่ี 18 ธนัวาคม 2497 
     8.2.3  ค  าสั่งกรมท่ีดิน 10/2501 ลงวนัท่ี 14 มิถุนายน 2501 เร่ืองการตรวจสอบ 
หนงัสือมอบอ านาจและท่ี 4/2506 ลงวนัท่ี 25 ธนัวาคม 2506 เร่ืองการสอบสวนสิทธิของ ผูม้าท าการ
เก่ียวกบัท่ีดิน 
     8.2.4  หนงัสือกรมท่ีดินท่ี มท0612/1/ว 132 ลงวนัท่ี 31 มกราคม 2520 
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     8.2.5  หนงัสือกรมท่ีดินท่ี มท 0612/1/ว 37529 ลงวนัท่ี 8 ตุลาคม 2519 และ              
ท่ี มท 0612/1/ว 10408 ลงวนัท่ี 6 พฤษภาคม 2525 สรุปไดว้า่ 
   8.3  ก่อนการจดทะเบียน พนกังานเจา้หนา้ท่ีจะตอ้งสอบสวนผูข้อและคู่กรณี เพื่อให้
เป็นท่ีเช่ือถือไดว้า่ผูม้าขอจดทะเบียนเป็นบุคคลเดียวกบัเจา้ของท่ีดินตามหลกัฐาน ท่ีน ามาแสดง เช่น 
ตรวจดูบตัรประจ าตวัประชาชน ทะเบียนบา้น ในกรณีการมอบอ านาจ ก็ตอ้งตรวจดูลายมือช่ือ         
ผูม้อบอ านาจให้ตรงกบัหลกัฐานเดิมในสาระบบท่ีดิน และให้ทราบ ความจริงในสาระส าคญัของ
เร่ืองท่ีมาขอให้ด าเนินการ คู่กรณีตอ้งเป็นผูมี้สิทธิตลอดจน ความสามารถท่ีจะน านิติกรรมไดต้าม
กฎหมาย โดยท าการสอบสวนคู่สัญญาตามรายละเอียด ท่ีปรากฏตามแบบพิมพ์ การสอบสวน 
นอกจากนั้น จะตอ้งพิจารณาดว้ยว่ามีส่วนเก่ียวขอ้งกบั คนต่างดา้วในอนัท่ีจะถือท่ีดินไวแ้ทนกนั 
และสอบสวนถึงกรณีราคาทุนทรัพยใ์นการ ขอจดทะเบียนมีจ านวนมากนอ้ยเพียงใด เพื่อประโยชน์
ในการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมของ ทางราชการ ในการสอบถามความประสงค์ของผูม้าขอควรใช้
ถอ้ยค าท่ีสุภาพ และเป็นมิตร ไมตรีอนัดียิ่งเม่ือเป็นท่ีเขา้ใจแลว้ จึงให้ผูข้อลงช่ือไวใ้นแบบเร่ืองราว
การขอจดทะเบียนสิทธิ และนิติกรรมของทางราชการตามก าหนด 
   8.4  ท าการตรวจสอบประวติัของท่ีดินแปลงนั้นวา่ เดิมผูข้อไดม้าอย่างไร มีส่ิงปลูก
สร้างหรือไม่ พร้อมทั้ งตรวจลายมือช่ือผูข้อในสารระบบท่ีดินว่าเหมือนท่ีลงช่ือไว้ไน ค าขอ          
จดทะเบียนหรือไม่ 
   8.5  ตรวจดูวา่ท่ีดินแปลงดงักล่าวน้ีมีการอายดัหรือห้ามโอนกรณีอ่ืนใดหรือไม่เสร็จ
แลว้ผูอ้ายดัลงลายมือช่ือ พร้อมดว้ย วนั เดือน ปี ก ากบัไว ้
   8.6  ตรวจสอบราคาประเมินท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง (ถา้มี) เพื่อคิดค่า ธรรมเนียมและ
ภาษีอากรเขียนใบสั่งค่าธรรมเนียม ผูเ้ขียนใบสั่งจะตอ้งทราบอตัราค่าธรรมเนียม ท่ีตอ้งเรียกเก็บใน
การจดทะเบียนแต่ละเร่ือง ซ่ึงจะแตกต่างกนั และอาจมีกรณียกเวน้หรือลดหยอ่นค่าธรรมเนียม เช่น 
ค่าค าขอ ค่ามอบอ านาจ (ถา้มี) ค่าธรรมเนียนการจดทะเบียน ค่าภาษีหกั ณ ท่ีจ่าย บุคคลธรรมดาเรียก
เก็บตามราคาประเมินทุนทรัพย ์ค่าภาษีนิติบุคคลและค่าอากรแสตมป์ พิจารณาตามราคาท่ีคู่กรณีตก
ลงซ้ือขาย อยา่งไหนจะสูงกวา่กนั เก็บในอตัรา สูง นอกจากนั้นบางกรณีจะมีค่าพยาน ค่าภาษีธุรกิจ
เฉพาะ เป็นตน้ เม่ือเขียนใบสั่งพร้อมส าเนา เสร็จแลว้ให้ฉีกตามรอยปรุ จ านวน 2 ฉบบั มอบให้ผูข้อ
ไปช าระค่าธรรมเนียม ต่อเจา้หนา้ท่ีการเงินรับเงินค่าธรรมเนียม 1 ฉบบั อีกฉบบัหน่ึงกลดัติดเร่ืองไว้
และอยู่่กบัตน้ขั้ว 1 ฉบบั กรณีเขียนใบสั่งค่าธรรมเนียม หากใช้ระบบมินิคอมพิวเตอร์ส านกังาน
ท่ีดินนั้น ๆ จะไม่มีการเขียนใบสั่ง แต่จะจดใส่กระดาษใหผู้ข้อไปช าระค่าธรรมเนียม 
   8.7  การช าระเงินค่าธรรมเนียม เม่ือผูข้อไดรั้บใบสั่งค่าธรรมเนียมแลว้ จะตอ้งน ายื่น
ต่อเจา้หน้าท่ีการเงิน รวมทั้งช าระค่าธรรมเนียมตามจ านวนในใบสั่งโดยเจา้หน้าท่ีการเงินจะตอ้ง
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เขียนใบเสร็จรับเงินระบุจ านวนเงินค่าธรรมเนียมค่าอากรแสตมป์ (ในส านักงานท่ีมีระบบ
มินิคอมพิวเตอร์จะพิมพใ์บเสร็จรับเงิน) แล้วส่งใบเสร็จรับเงิน 2 ฉบบั (ฉบบัส านกังานท่ีดินและ
ฉบบัเจา้ของท่ีดิน) มอบให้ผูข้อรับไปเพื่อส่งใบเสร็จพร้อมอากรแสตมป์ให้เจา้หนา้ท่ีสอบสวนคน
เดิมด าเนินการปิดใบเสร็จฉบบัส านกังานท่ีดินไวไ้นเร่ือง ปิดอากรแสตมป์ในเอกสารใหค้รบ 
   8.8  การลงบญัชีรับท าการ เจา้หนา้ท่ีผูส้อบสวนจะตอ้งลงบญัชีรับท าการ ประจ าวนั 
และลงบญัชีคุมเร่ืองประเภทของงานด้วย (ถ้ามี) ส าหรับกรณีมีระบบมินิ คอมพิวเตอร์ไม่ต้อง
ลงบญัชีรับท าการ เพราะจะมีการบนัทึกรายการไวใ้นระบบคอมพิวเตอร์ 
   8.9  พิมพ์ค  าขอ / สัญญาหรือบนัทึกข้อตกลงและแก้ทะเบียน เจ้าหน้าท่ีจะพิมพ์
สัญญาหรือบนัทึกขอ้ตกลงแลว้แต่กรณี และเพิ่มเติมแกไ้ขรายการทะเบียนในโฉนดท่ีดินให้ตรงตาม
ความประสงคข์องผูข้อ ทั้งโฉนดฉบบัส านกังานท่ีดินและฉบบัเจา้ของท่ีดิน 
   8.10  เจา้พนกังานท่ีดินจดทะเบียน โดยจะท าการตรวจสอบและสอบสวน ผู ้ขอเป็น
การทบทวนถึงความประสงคข์องคู่กรณีอีกชั้นหน่ึงถา้จ าเป็น เพื่อให้เป็นท่ีแน่ชดั อ่านสัญญาให้ฟัง 
ตลอดจนสอบถามเร่ืองการช าระราคาท่ีดินเป็นท่ีถูกต้องครบถ้วนหรือไม่ อากรแสตมป์ได้ปิด
ครบถว้นหรือไม่ เม่ือคู่สัญญายนืยนัและรับรองวา่ถูกตอ้งตรงตามความ ประสงคแ์ลว้ จึงให้คู่สัญญา
และพยานลงลายมือช่ือหรือพิมพล์ายน้ิวมือต่อหน้าเจา้พนกังาน ท่ีดิน เจา้พนักงานท่ีดินลงช่ือใน
แบบเร่ืองราวการขอจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม ลงช่ือใน หนงัสือสัญญา ลงช่ือในเอกสารสิทธิ
ฉบบัเจา้ของท่ีดินและฉบบัส านกังานท่ีดินให้ตรงกนัลง ช่ือในบตัรรายช่ือช่องพนกังานเจา้หน้าท่ี 
เสร็จแลว้มอบหนงัสือสัญญาและเอกสารสิทธิใหฝ่้ายผูรั้บโอนรับไป 
   8.11  การส่งคืนเอกสารสิทธิฉบบัส านกังานท่ีดิน และจดัเก็บเอกสารเร่ืองท่ี จดทะเบียน 
ไวใ้นแฟ้มสาระบบ สั่งให้เจา้หนา้ท่ีห้องสาระบบต่อไป ในกรณีท่ีมีระบบมินิ คอมพิวเตอร์ จะตอ้ง
ส่งรายการจดทะเบียนให้เจา้หนา้ท่ีห้องคอมพิวเตอร์ท าการปรับแกข้อ้มูล ให้ถูกตอ้งทุกคร้ังท่ีมีการ
เปล่ียนแปลง 
  หลกัการส าคญัในการใหบ้ริการสอบสวนสิทธิและจดทะเบียนคือ ผูจ้ดทะเบียน จะตอ้งมี
ความรู้ด้านกฎหมาย และจ าเป็นตอ้งเคร่งครัดให้ผูข้อลงลายมือช่ือหรือพิมพล์ายน้ิวมือในบนัทึก
ขอ้ตกลง หรือในสัญญาต่อหนา้พนกังานเจา้หนา้ท่ีผูจ้ดทะเบียนทุกคร้ัง เพื่อป้องกนัการทุจริตหรือ
ความผิดพลาดซ่ึงจะเป็นผลเสีย หากมีคดีทางแพ่ง / อาญา และโทษทางวินัย ในทางปฏิบติัผูจ้ด
ทะเบียนจะตอ้งส่ือสารดว้ยความชดัเจนเพื่อสร้างความเขา้ใจอนัดี ใชว้าจา และกริยาดว้ยความสุภาพ 
และใหค้วามอนุเคราะห์อ านวยความสะดวกแก่ผูข้อตามควรแก่กรณี 
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 2.5.5 หลกัการและหลกัปฏิบัติในการให้บริการส าหรับเจ้าหน้าทีใ่นฝ่ายรังวดั 
 หน้าท่ีและความรับผิดชอบของฝ่ายรังวดั ได้แก่ การพิจารณาและด าเนินการรังวดั ท่ีดิน              
การพิสูจน์สอบสวนการท าประโยชน์ในท่ีดิน การรังวดัเพื่อออกเอกสารสิทธิและหนงัสือ ส าคญั
ส าหรับท่ีหลวง การรังวดัเพื่อการวางแผนท่ีอ่ืน ๆ การควบคุมดแลรักษา ซ่อมแซม ระวางแผนท่ี 
หมุดหลกัฐานแผนท่ี หลกัฐานในการรังวดัต่าง ๆ และเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในการ รังวดัทุกประเภท 
การด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยการรังวดัเอกชน โดยมีกิจกรรม ขั้นตอน การปฏิบติังานท่ีพึง
ประสงคข์องฝ่ายรังวดั ซ่ึงแสดงไดด้งัตารางท่ี 2 (กรมท่ีดิน. 2548, น. 34-35) 
 
ตารางที ่2.3  
กิจกรรม ขั้นตอนและการปฏิบัติงานท่ีพึงประสงค์ของฝ่ายรังวดั 

กิจกรรม/ขั้นตอน การปฏิบติัท่ีพึงประสงค ์
1. การนดัรังวดั 
 
 
 
 
2. การคน้หา/จดัท าหนงัสือแจง้

เจา้ของท่ีดินขา้งเคียง 
 
3. การรังวดั 
 
 
 
 
 
4. การจดัท ารายงานผลการรังวดั 
 
 

1. ให้บริการตามล าดบัแก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ยความเสมอภาคโดย
มอบหมายงานใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีดว้ยความเป็นธรรมโปร่งใส 
ตรวจสอบได ้

2. ประมาณการค่าใชจ่้ายในการรังวดัดว้ยความถกูตอ้งเหมาะสม
กบัสภาพพ้ืนท่ีและอตัราค่าใชจ่้ายท่ีก าหนด 

1. ค้นหาและจดัท าหนังสือแจ้งเจา้ของท่ีข้างเคียงดว้ยความ
ถกูตอ้งทนัการณ์และเหมาะสมกบัวนั/เวลาท่ีนดัรังวดัไว ้

1. ท าการรังวดัดว้ยตนเองตามจรรยาวิชาชีพ 
2. ออกไปท าการรังวดัตรงเวลานดัหมาย 
3. เม่ือมีขอ้ซักถามปัญหาขอ้ขดัขอ้งหรือการโตแ้ยง้คดัคา้นให้

อธิบายและช้ีแจงท าความเข้าใจท าความเข้าใจแก่
ผูเ้ก่ียวขอ้งทราบอย่างชดัเจนดว้ยความเอาใจใส่เป็นธรรม
ตามหนา้ท่ีความรับผิดชอบ 

4. จดัเก็บขอ้มูลในพ้ืนท่ีไดถู้กตอ้ง ครบถว้น ตรงกบัความเป็น
จริง 

1. รายงานขอ้มูลดว้ยความถูกตอ้ง ครบถว้น ตรงกบัความเป็น
จริง 

2. ด าเนินการไดแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
 

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.3 (ต่อ) 
กิจกรรม / ขั้นตอน การปฏิบติัท่ีพึงประสงค ์

5. การตรวจสอบความถกูตอ้ง 1. ตรวจสอบความถูกตอ้งไดแ้ลว้เสร็จภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนด 

2. ให้ค าแนะน าในการปรับปรุงแก้ไขเม่ือพบ
ข้อบกพร่องและประมวลข้อมูลไว้เป็น
บทเรียน ส าหรับพัฒนาระบบงานและ
บุคลากรใหดี้ยิ่งข้ึน 

6. การควบคุมดูแลรักษาเคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการ
รังวดั 

1. ใชเ้คร่ืองมือและอุปกรณ์ดว้ยความระมดัระวงั 
2. มีความควบคุม ตรวจสอบและดูแลรักษา

เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ให้อยู่ในสภาพ
พร้อมใชง้านอยา่งสม ่าเสมอ 

3. วางแผนใชเ้คร่ืองมือหรืออุปกรณ์ใหเ้หมาะสม
คุม้ค่า 

7. การควบคุม ดูแลรักษาหลกัฐานแผนท่ี 1. มีการตดัท าบญัชีควบคุมและจดัเก็บหลกัฐาน
แผนท่ีด้วยความครบถ้วน ถูกต้องเป็น
ปัจจุบนั 

2. มีความตรวจสอบดูแลรักษาอย่างเป็นระบบ 
สม ่าเสมอ 

8. การพฒันาบุคลกร มีการพฒันาบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถ                       
มีจิตส านึกในการให้บริการ มีความพร้อม
ท่ีจะปฏิบัติงานตามภาระหน้า ท่ีได้รับ
มอบหมายใหส้ าเร็จตามเป้าหมาย 

9. การจดัส่ิงอ านวยความสะดวก 1. มีการประกาศข้อมูลต่าง ๆ ท่ีเ ก่ียวกับการ
บริการทางด้านรังวดัให้ประชาชนทราบ
อยา่งชดัเจน โปร่งใส เช่น ค่าใชจ่้ายในการ
รังวดั ขั้นตอนและระยะเวลาแลว้เสร็จของ
งาน เป็นตน้ 

2. มีการจดัสถานท่ีท างานไดอ้ย่างเหมาะสมเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

 
(ต่อ) 
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ตารางที ่2.3 (ต่อ) 
กิจกรรม / ขั้นตอน การปฏิบติัท่ีพึงประสงค ์

10. การติดตามประเมินผล 1. มีการติดตาม ตรวจสอบผลการปฏิบติังานในแต่ละ
กิจกรรม / ขั้นตอนอย่างสม ่าเสมอและทบทวน
ปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

2. มีการส ารวจความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการแล้ว
น ามาใช้ในการประกอบการพิจารณาวางแผน
ปรับปรุงการใหบ้ริการ 

3. มีการก าหนดตวัช้ีวดัและเป้าหมายงาน มีการจดัเก็บ
ขอ้มูลเพ่ือวดัผลการปฏิบัติงานท่ีเป็นรูปธรรม
และยกระดบัการปฏิบติังานใหดี้ยิ่งข้ึน 

หมานเหตุ. ปรับปรุงจาก. หัวใจส าคัญของการให้บริการประชาชน. โดย กรมท่ีดิน, 2549, กรุงเทพฯ 
: ส านกังานท่ีดิน. 
 
 2.5.6 หลกัการและหลกัปฏิบัติส าหรับผู้บริหาร 
 การสร้างบริการท่ีดีให้ลูกคา้ ผูบ้ริหารงานบริการตอ้งตระหนกัวา่ นอกจากการ บริหารงาน
แลว้ ผูบ้ริหารจะตอ้งมีบทบาทดงัต่อไปน้ี (กรมท่ีดิน, 2548, น. 36) 
  1.  เป็นผูน้ าปลุกเร้าให้พนกังานมองเห็นคุณค่าของการบริการแล้วสร้าง วิสัยทศัน์ท่ีจะ
น าไปสู่บริการท่ีเป็นเลิศและพร้อมจะเป็นแบบอย่างท่ีดีให้กบัพนกังาน (บางคร้ังส่ิงเล็ก ๆ น้อย ๆ           
ก็ส าคญั เช่น การรักษาความสะอาด รักษาเวลา) พร้อมท่ีจะน าการ เปล่ียนแปลงท่ีเหมาะสมมาสู่งาน
บริการ โดยใหพ้นกังานมีส่วนร่วมดว้ย 
  2.  เป็นผูแ้ก่อบรมผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และส่งเสริมให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาปฏิบติังานตามท่ี
ไดรั้บมอบหมายและมอบอ านาจใหไ้ด ้
  3.  เป็นท่ีปรึกษาและเป็นนกัฟังเพื่อทราบปัญหา และช่วยกนัแกไ้ข 
   4.  เป็นผูใ้ห้และเป็นเชียร์ลีดเดอร์ ให้รางวลัตอบแทน และให้ความ สนบัสนุนดา้นจิตใจ
ดว้ยการชมเชย แสดงความยนิดี สร้างความมีชีวติชีวา 
   5.  เป็นผูส้ร้างวฒันธรรมในการบริการขององค์การ ในภาคเอกชนจะมี วฒันธรรม         
การบริการแตกต่างกันไปตามประเภทการบริการ เช่น การให้การต้อนรับด้วยความ สุภาพ           
ดว้ยความเป็นธรรมและดว้ยไมตรีจิต 
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2.6 แนวคดิเกีย่วกบัการปฏรูิประบบราชการ 
 
 การปฏิรูประบบราชการ มีจุดมุ่งหมายท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงคือ การพฒันาปรับปรุง คุณภาพการ
ให้บริการประชาชน เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน ดังนั้ น เจ้าหน้าท่ี ผูป้ฏิบัติงานจึงต้อง
เตรียมพร้อม ปรับปรุงตนเองและตามใหท้นักบักระแสการเปล่ียนแปลงของ โลกยุคปัจจุบนั และยึด
เอาประชาชนเป็นศูนยก์ลางของการปฏิบติังาน 
 อรพินท์ สพโชคชยั (2541, น. 93-113) ไดอ้ธิบายว่า ภาคราชการไทยเป็นระบบท่ีเก่าแก่ตั้งมา
ก่อนการเปล่ียนแปลงทางการเมือง การปกครองในปี พ.ศ. 2475 ในอดีต ภาคราชการเป็นภาคท่ีค ้าจุน 
และเป็นแกนน าในการพฒันาประเทศตลอดมาจนเป็นท่ียอมรับ กันว่า การมีภาคราชการไทย           
ท่ีเขม้แขง็ในช่วงท่ีภาคเอกชน และภาคประชาชนยงัอ่อนแอ เป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยค ้า
จุนใหป้ระเทศไทยสามารถพฒันาและฝ่าฟันวิกฤตทั้งทาง เศรษฐกิจ สังคม การเมืองและภยัคุกคาม
จากต่างชาติท่ีเป็นศตัรูต่อความมัน่คงมาไดห้ลายยุค หลายสมยั ทั้งน้ี เพราะภาคราชการในอดีตมี
ความเป็นเลิศหลายดา้น รวมทั้งความเป็นเลิศทาง วิชาการมีการบริหารราชการแผน่ดินท่ีเป็นระบบ
ระเบียบตามหลกัสากลในยุคนั้นและท่ีส าคญั คือ ตวัขา้ราชการ ภาคราชการ เคยเป็นสถาบนัท่ีเป็น
ศูนยร์วมบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ สูง โดยภาพรวมข้าราชการส่วนใหญ่เป็นผูมี้คุณวุฒิ          
ทั้งดา้นการศึกษาและประสบการณ์ เป็นผูมี้ ความช่ือสัตยสุ์จริตและเป็นขา้ราชการท่ีมีศกัดิศรี 
 ในภาวะท่ีสังคมมีความเรียบง่ายดงัในอดีตระบบราชการสามารถให้บริการและ ดูแลบริหาร
ประเทศได้ระดับหน่ึงต่อมาในยุคท่ีสังคมมีการปรับเปล่ียนภาคเอกชน และ ประชาชนมีการ
พฒันาข้ึนเป็นล าดบั แต่ภาคราชการไม่สามารถปรับปรุงเปล่ียนแปลงไดท้นั การเปล่ียนแปลงทาง
เศรษฐกิจ สังคม และการเมือง ภาคราชการจึงกลับกลายเป็นเคร่ืองถ่วงร้ังความเจริญ เพื่อให ้                     
การปรับปรุงงานในระบบราชการเป็นไปอย่างต่อเน่ืองรัฐบาลในยุค ต่อ ๆ มา จึงได้ตั้ ง
คณะกรรมการเพื่อเป็นแกนน าในการใหค้  าปรึกษาเพื่อปรับปรุงแกไ้ขปัญหา ของระบบราชการและ
พัฒนาการบริหารราชการแผ่นดินให้ทันสมัย ซ่ึงในบางยุคอาจใช้ช่ือท่ี แตกต่างกันไปบ้าง                       
แต่ปัจจุบนั คือ “คณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ (ปรร.)” 
 2.6.1 ปัญหาระบบราชการไทย สามารถแบ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ 
   2.6.1.1 ดา้นตวัขา้ราชการ 
      1) คุณภาพและขีดความสามารถของขา้ราชการดอ้ยลงกว่าในอดีตระบบ 
ราชการในปัจจุบนัไม่สามารถดึงดูดคนดีมีฝีมือเขา้มาท างาน 
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       2) ขา้ราชการในหน่วยงานต่าง ๆ ท างานอย่างไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร และ 
เน้นท่ีปริมาณ ซ่ึงมีสาเหตุจาก การท างานตามค าสั่งจากต้นสังกัดและแผนงานทั้ ง ๆ ท่ีงาน             
ไม่สอดคลอ้งกบัสภาพและความตอ้งการของพื้นท่ี 
      3) ข้าราชการจ านวนมากย ังยึดกรอบความคิดดั้ ง เ ดิม  (Traditional 
Paradigm) คือ การปกครองและควบคุม (Control) แทนท่ีจะใชแ้นวคิดการให้บริการ ประชาชน 
กลบัเป็นนายประชาชน และยงัใชก้ารปกครองตามสายการบงัคบับญัชาท่ีเขม้งวด ท าให้ขา้ราชการ
ชั้นผูน้อ้ยไม่ค่อยมีโอกาสในการร่วมแสดงความคิดเห็น 
      4) ข้าราชการแบ่งพรรคแบ่งพวกและมุ่งท างานเพื่อต าแหน่ง และ
ผลประโยชน์ของหน่วยงานโดยไม่ค่อยค านึงถึงผลประโยชน์ของประชาชน และหนา้ท่ีหลกัในการ
ใหบ้ริการประชาชนโดยความเป็นธรรม 
       5) ขา้ราชการในยุคปัจจุบนัอิงการเมืองมากเพื่อผลประโยชน์ส่วนตนและ 
ยงัถูกนกัการเมืองระดบัต่าง ๆ แทรกแซงการด าเนินงานและการตดัสินใจไดห้ลายประการ ปัจจุบนั
นกัการเมืองสามารถเขา้แทรกแซงการโยกยา้ย และเล่ือนต าแหน่งของขา้ราชการท าให้เกิดระบบการ
วิง่เตน้และระบบอุปถมัภร์ะหวา่งขา้ราชการและนกัการเมือง ทั้งในส่วน กลางและในระดบัภูมิภาค 
โดยเฉพาะขา้ราชการระดบัสูงถูกนกัการเมืองใชอิ้ทธิพลครอบง า 
      6) ขา้ราชการท่ีประจ าในระดบัภูมิภาคขาดโอกาส และเสียเปรียบในเร่ือง 
ความก้าวหน้า เป็นผลให้ข้าราชการส่วนใหญ่มุ่งเข้าสู่ศูนย์กลางไม่ค่อยสนใจการให้บริการ 
ประชาชนอย่างจริงจงัและเน้นการด าเนินงานในพื้นท่ีท่ีจะสร้างผลงานเพื่อมุ่งสู่ความเป็นใหญ่        
ในส่วนกลาง 
       7) ข้าราชการบางกลุ่มยงัมีการทุจริตประพฤติมิชอบ เอารัดเอาเปรียบ 
ประชาชน สร้างภาพพจน์ท่ีไม่ดีให้ภาคราชการโดยรวมซ่ึงแมจ้ะมีการวิจยัศึกษาเก่ียวกบัปัญหา 
ทุจริตคอร์รัปชัน่ของวงราชการเอาไวม้ากก็ตาม แต่ไม่ไดมี้การน ามาปฏิบติัใชอ้ยา่งจริงจงั 
   2.6.1.2 ดา้นระบบโครงสร้างภาคราชการ 
   ยงัมีลกัษณะเป็นองคก์ารปิรามิด มีศูนยร์วมอ านาจท่ีส่วนกลาง ท าให้การ ด าเนินงาน
ส่าช้าเพราะไม่มีอ านาจการตดัสินใจ สร้างความเบ่ือหน่ายให้ผูท่ี้ตอ้งเก่ียวขอ้ง ทั้งประชาชนและ
ขา้ราชการ เพิ่มค่าใช้จ่ายในการท่ีตอ้งติดต่อกับทางราชการ และเป็นช่องทางในการทุจริตของ
ขา้ราชการ 
   2.6.1.3 ดา้นกฎหมายและระเบียบท่ียงุยากซบัซอ้น 
      1) การด าเนินงานมีกฎระเบียบมากมายรัดตัวจนท าให้ภาคราชการ                     
ขาดประสิทธิภาพและประสิทธิผล ท าใหก้ารด าเนินงานของขา้ราชการมีค่าใชจ่้ายสูงข้ึน 
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      2) กฎระเบียบของระบบราชการสร้างเง่ือนไขการด าเนินงานท่ีล่าชา้ โดยถือ 
เอาความสะดวกของภาคราชการเป็นท่ีตั้ ง ค่าใช้จ่ายจากการท่ีต้องเสียเวลาจะตกเป็นภาระของ 
ประชาชน 
      3) ประชาชนทัว่ไปไม่รู้ถึงขั้นตอนและรายละเอียดของกฎหมายราชการ 
ท าใหเ้กิดช่องทางใหมี้การทุจริตคอร์รัปชัน่ 
      4) กฎหมายยุ่งยากซับซ้อน เกิดการสร้างเง่ือนไขต่าง ๆ มากมายจนทั้ ง 
ขา้ราชการและประชาชนทัว่ไปเกิดความสับสน 
      5) บทบาท ภารกิจ หนา้ท่ีของขา้ราชการ 
   เพื่อท่ีจะให้ภาคราชการปฏิบติัหน้าท่ีตามภารกิจไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ขา้ราชการ              
ในฐานะท่ีมีส่วนในการใหข้อ้มูล และให้ความเห็นเพื่อประกอบการตดัสินใจทาง ดา้นนโยบายของ
นกัการเมือง รวมทั้งเป็นผูมี้หนา้ท่ีแปลงนโยบายให้เป็นแนวทางปฏิบติัตลอดจน ก าหนดมาตรการ
เพื่อให้มีผลในทางปฏิบติัอย่างแทจ้ริง เป็นผูอ้อกกฎระเบียบและหามาตรการ ในการสร้างระบบ               
จูงใจทั้งในทางบวก และทางลบ เพื่อช่วยดูแลใหมี้การใชก้ฎกติกาอยา่ง เป็นธรรม ช่วยจูงใจให้มีการ
รักษากฎกติกาเพื่อผลประโยชน์ของประเทศชาติโดยส่วนรวม ในระยะยาวและในหลายกรณีอาจมี
หน้าท่ีท่ีจะตอ้งให้บริการท่ีมีคุณภาพต่อประชาชนโดยตรง การท่ีระบบราชการจะสามารถบรรลุ
ภารกิจเหล่าน้ีได ้ตวัขา้ราชการเองจะตอ้งมีลกัษณะเด่น ๆ ดงัต่อไปน้ี 
    1.  ขา้ราชการจะตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีทศันคติในการคิดถึงประโยชน์สาธารณะเป็นหลกั 
     2.  ขา้ราชการจะตอ้งค านึงถึงประสิทธิผลและการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายเป็นส าคญั 
     3.  ข้าราชการท่ีดีก็คือ การเป็นมืออาชีพ คือ มีความความสามารถใน หน้าท่ี           
ท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติั 
     4.  ขา้ราชการจะตอ้งรักษาจรรยาบรรณของอาชีพ (Professional Ethics) ไวเ้ป็น
อย่างดีในการปฏิบติังาน ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัส าหรับตวัขา้ราชการเป็นอย่างมากยิ่งกว่า         
ผูป้ระกอบอาชีพในภาคอ่ืน ๆ ทั้ งน้ีเพราะผลการท างานของข้าราชการย่อมมีผลกระทบต่อ 
สาธารณะท่ีกวา้งขวางมากกวา่นกัธุรกิจและผูบ้ริการโดยตรงแก่ประชาชนเป็นราย ๆ ไป 
  2.6.3 การให้บริการประชาชน 
   2.6.3.1 ก าหนดหรือวางบทบาทหนา้ท่ีหลกัของภาครัฐและเอกชนใหมี้ความชดัเจน 
เพื่อไม่ใหส้ับสนในบทบาทหนา้ท่ีของตนเอง 
   2.6.3.2 ปฏิรูปการให้บริการของรัฐให้มีความรวดเร็ว คล่องตวั ประหยดั อาทิเช่น 
การจดัใหบ้ริการประชาชนแบบบริการจุดเดียวจบ (One-Stop Service) 
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   2.6.3.3 ปรับเปล่ียนวธีิการคิด และการด าเนินงานของระบบราชการ ให้เป็นในรู้ของ
หน่วยงานเหมือนของเอกชนในด้านประสิทธิภาพมากข้ึน มีความเป็นมิตรมากข้ึน โดยเน้นการ
ใหบ้ริการประชาชนเหมือนบริษทัใหบ้ริการลูกคา้ 
   2.6.3.4 ปรับปรุงการใช้ภาษาของราชการให้เขา้ใจง่าย จะท าให้ประชาชนและผูท่ี้
เก่ียวขอ้งกบัระบบราชการ สามารถเขา้ใจขั้นตอนและวธีิการด าเนินงานอยา่งชดัเจนและรวดเร็ว 
   2.6.3.5 ส่งขา้ราชการท่ีดีจริง ๆ ลงไปท างานใกลชิ้ดเพื่อให้บริการประชาชน ซ่ึงเป็น
หนทางหน่ึงในการแก้ไขปัญหาวิกฤตศรัทธาท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนัประวติัส านักงานท่ีดินจงัหวดั
มหาสารคามกระทรวงมหาดไทยไดป้ระกาศตั้งส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคามข้ึน เม่ือวนัท่ี 24 
มิถุนายน 2498 โดยใช้สถานท่ีของอาคารสงเคราะห์เป็นท่ีตั้งท่ีท าการ ต่อมาได้ยา้ยท่ีตั้งท่ีท าการ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม จากอาคารสงเคราะห์ไปเช่าอยูอ่าคารพาณิชย ์2 ชั้น 4 คูหา เลขท่ี 
188/1-4 ถนนมหาสารคาม-อ าเภอ โกสุมพิสัย-ขอนแก่น (ถนนนครสวรรค)์ เป็นท่ีท าการส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม ตั้งแต่วนัท่ี1 กุมภาพนัธ์ 2510 ต่อมากรมท่ีดินไดจ้ดัสรรเงินงบประมาณ 
จ านวน 420,000 บาท ส าหรับก่อสร้างอาคารส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม ซ่ึงตั้งอยูใ่นท่ีดิน
ราชพสัดุแปลงหมายเลข 2646 เน้ือท่ีประมาณ 2 - 0 - 28 ไร่ และเปิดท าการในเดือน มกราคม 2514 
(ไดท้  าพิธีเปิดส านกังานท่ีดินจงัหวดัฯ ในวนัท่ี 26 กุมภาพนัธ์ 2514) 
  ในปีงบประมาณ พ.ศ.2545 จงัหวดัมหาสารคามไดรั้บการจดัสรรเงินงบประมาณเป็นเงิน 
129,200,000 บาท เพื่อก่อสร้างอาคารส านักงานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคามหลังใหม่ เป็นอาคาร
คอนกรีต 2 ชั้น อยูใ่นศูนยร์าชการจงัหวดัมหาสารคาม และเปิดท าการตั้งแต่วนัท่ี 18 ตุลาคม 2546 
เป็นตน้มาจนถึงปัจจุบนั  
  ส าหรับชั้นบนใช้เป็นห้องประชุม ห้องเก็บเอกสารแบบพิมพ์ต่าง ๆ ห้องเก็บระวาง        
และห้องรับรอง พื้นท่ีท่ีเหลือจึงเป็นท่ีโล่งวา่งมากสามารถน าไปใช้เป็นสถานท่ีจดัประชุมสัมมนา
เก่ียวกบัภารกิจของกรมท่ีดินไดโ้ดยสะดวก ซ่ึงจะเป็นของขา้ราชการกรมท่ีดินท่ีปฏิบติังานอยู่ใน
ภาคอีสานไดอี้กดว้ย เน่ืองจากจงัหวดัมหาสารคาม เป็นศูนยก์ลางของภาคอีสาน (สะดืออีสาน) คือ 
ตั้งอยูห่่างจากจงัหวดัอ่ืน ๆ ในภาคอีสานในระยะทางท่ีเท่า ๆ กนั 
 2.6.4 วสัิยทัศน์ กรมทีด่ิน  
   “ เป็นศูนยข์อ้มูลท่ีดินและแผนท่ี แห่งชาติ สู่การบริการท่ีเป็นเลิศ” 
 2.6.5 พนัธกจิ กรมทีด่ิน 
   2.6.5.1 พฒันาระบบฐานขอ้มูลแผนท่ีและขอ้มูลท่ีดิน เพื่อสนบัสนุนการถือครอง
ท่ีดินและการให้ประโยชน์ให้สอดคลอ้งตามเกณฑ์การผงัเมืองตลอดถึงการเพิ่มขีดความสามารถ   
ในการจดัเก็บรายไดข้องทอ้งถ่ิน 
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   2.6.5.2 บริหารจดัการท่ีดินของรัฐให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 
   2.6.5.3 ส่งเสริมการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี 
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โครงสร้างส านักงานทีด่ิน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(ต่อ) 

ผูว้า่ราชการจงัหวดัมหาสารคาม อธิบดีกรมท่ีดิน 

เจา้พนกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม 

กลุ่มงานวิชาการท่ีดิน 
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ฝ่ายอ านวยการ 

งานบริหารทัว่ไป 

งานการเงินและบญัชี 

ฝ่ายทะเบียน 

งานทะเบียนสิทธ์ิ 
และนิติกรรม 1 

งานทะเบียนสิทธ์ิ 
และนิติกรรม 2 

งานทะเบียนท่ีดิน 

ฝ่ายควบคุมและรักษา 
ทะเบียนท่ีดิน 

งานควบคุมและรักษา
หลกัฐานท่ีดิน 

งานควบคุมและรักษา
หลกัฐานแผน 

ฝ่ายรังวดั 

งานรังวดั 

งานบริหารช่าง 

ส านกังานท่ีดินจงัหวดั
ขาสา 7 แห่ง 

สาขากนัทรวิชยั 

สาขาเชียงยืน 

สาขาโกสุมพิสยั  
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ภาพที ่2.3 โครงสร้างส านกังานท่ีดิน. ปรับปรุงจาก คู่มือการท างานส านักงานท่ีดิน. โดย ส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม, 2556,  มหาสารคาม : สารคาม   
การพิมพ ์
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ส านกังานท่ีดินจงัหวดัสาขา 
7 แห่ง 

สาขาบรบือ  

สาขานาเชือก  

สาขาวาปีปทุม  

สาขาพยคัฆภมิูพิสยั  

ฝ่ายทะเบียน 

ส านกังานท่ีดินอ าเภอ 3 แห่ง 

สอ.แกด า 

สอ.นาดูน 

สอ.ยางสีสุราช 
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2.7 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 
 2.7.1 งานวจัิยในประเทศ 
 กรกช ณ ล าพูน (2543, น. 97) ศึกษาวิจยัเร่ือง ทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย สาขาอ าเภอแม่สาย คร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อให้ทราบ
ถึงทศันคติของประชาชนท่ีมาติดต่อกบัส านกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย สาขาอ าเภอแม่สายในงาน
ด้านการให้บริการ ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ และเพื่อหาทางในการปรับปรุงแก้ไข
วิธีการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสสารและ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และในส่วนของภาคสนามไดใ้ชแ้บบสอบถามสุ่มถามกบัประชาชนท่ีเคยมารับ
บริการจากส านกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย สาขาอ าเภอแม่สาย จ านวน 250 คน อีกทั้งไดส้อบถามกบั
เจา้หน้าท่ีผูท่ี้ปฏิบติังานในส านกังานท่ีดิน เพื่อให้ทราบถึงปัญหาในการปฏิบติังานท่ีแทจ้ริง และ   
ขอทราบแนวทางในการแกไ้ขต่อไป ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูช้ายมีอายุตั้งแต่ 
30 ข้ึนไป มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
น้อยกว่า 5,000 บาท เป็นกลุ่มท่ีมีครอบครัวแล้ว กิจกรรมท่ีมาขอรับบริการจากส านักงานท่ีดิน 
ไดแ้ก่ ดา้นการซ้ือขายให้จ  านอง ไถ่ถอน เป็นตน้ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ีนั้น 
ฝ่ายอ านวยการ กลุ่มตวัอย่างให้ความพึงพอใจเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์วิธีการและขั้นตอนการ
ของใชบ้ริการ การตอบค าซกัถามของเจา้หน้าท่ีในระดบัค่อนขา้งนอ้ย ฝ่ายทะเบียน กลุ่มตวัอยา่งมี
ความพึงพอใจปานกลางเก่ียวกบัจดัล าดบัก่อนหลงัในการขอรับค าขอ การสอบสวนผูข้อรับบริการมี
ความชัดเจนและโปร่งใส และการประชาสัมพนัธ์ของเจ้าหน้าท่ีเก่ียวกับขั้นตอนการให้บริการ      
เม่ือพิจารณาดว้ยค่าเฉล่ีย พบวา่ ความพึงพอใจอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ และขอ้มูลมีความกระจายมาก                  
ฝ่ายรังวดั ก็เช่นกนั กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจท่ีไม่สูงมากนกัเก่ียวกบัการนดัหมายเพื่อไปส ารวจ
รังวดัในระยะเวลาท่ีเหมาะสม ในขณะท่ีประเด็นอ่ืนๆ ความพึงพอใจกระจายอยู่มาก เม่ือพิจารณา
โดยภาพรวมจะอยู่ในระดับไม่แน่ใจ ด้านทั่วไป พบว่า ข้ึนอยู่กับปัจจัยส่วนบุคลากรภายใน
ส านักงานส่วนหน่ึงให้บริการท่ีไม่ดีขานมนุษย์สัมพันธ์ อัธยาศัย ความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางนั้นก็สมควร
ได้รับการปรับปรุงด้วยเช่นกัน ทั้ งน้ีในปัจจุบันทางราชการได้พยายามสร้างทัศนคติต่อการ
ให้บริการแก่ประชาชนของข้าราชการใหม่ โดยค านึงความเอ้ืออาทร ความเห็นใจ และอยู่บน
พื้นฐานแห่งความยุติธรรม ประกอบกบัขอ้ครหา ท่ีประชาชนมีความฝังใจวา่จะไดรั้บการบริการท่ี
ไม่ทดัเทียมกนัหากรายใดไม่มีประโยชน์แก่ขา้ราชการผูใ้ห้บริการ เป็นตน้ แมว้า่ความเป็นจริงเป็น
ประเด็นเฉพาะบุคคล มิได้เกิดข้ึนจากลุ่มบุคคลแต่กลับสร้างความเสียหายต่อภาพพจน์ของ
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ส านกังานท่ีดินเป็นอย่างมาก ดงันั้นทุกฝ่ายควรมีการพฒันาหรือปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการท่ีดี 
หากเป็นเช่นนั้นแล้วย่อมเปล่ียนความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการให้เพิ่มข้ึนได้ และอาจเปล่ียน
ความรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ขององคก์รแห่งน้ีไดใ้นท่ีสุดดว้ย 
 รุทธ์ สุขส าราญ (2546, น. 114) ได้ศึกษางานวิจยัเร่ือง การศึกษาสภาพปัญหาและ                      
ความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของส านักงานท่ีดินในจงัหวดันนทบุรี พบว่า 
ผูรั้บบริการจากส านกังานท่ีดินในจงัหวดันนทบุรี โดยรวมทุก ๆ ดา้นมีสภาพปัญหาอยูใ่นระดบันอ้ย 
ได้รับการปฏิบติัอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านผูรั้บบริการมีสภาพปัญหาอยู่ใน
ระดบันอ้ย ไดรั้บการปฏิบติัอยูใ่นระดบัมากทุก ๆ ดา้น ผูรั้บบริการตอ้งการรับบริการจากส านกังาน
ท่ีดินในจงัหวดันนทบุรี โดยรวมตอ้งการรับบริการในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
ผูรั้บบริการตอ้งการรับบริการอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น และผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ พื้นท่ีอยูอ่าศยั และ
ประเภทของการรับบริการต่างกันมีสภาพปัญหาและต้องการรับบริการจากส านักงานท่ีดินใน
จงัหวดันนทบุรี โดยรวมทุกดา้นไม่แตกต่างกนัยกเวน้ผูรั้บบริการท่ีมีประสบการณ์ในการรับบริการ
ต่างกนั มีสภาพปัญหาและตอ้งการรับบริการจากส านกังานท่ีดินในจงัหวดันนทบุรี โดยรวมทุกดา้น
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผูรั้บบริการท่ีมี
อาชีพต่างกัน มีสภาพปัญหาด้านกระบวนการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ          
ท่ีระดบั.05 โดยผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ มีสภาพปัญหามากกว่าผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพนกัธุรกิจ
และผูม้ารับบริการท่ีไม่มีประสบการณ์ในการรับบริการมีสภาพปัญหาทุก ๆ ด้านมากกว่าผูมี้
ประสบการณ์ในการรับบริการจากงานทะเบียน รวมทั้งผูรั้บบริการในงานทะเบียนต้องการรับ
บริการในทุก ๆ ดา้น มากกว่าผูไ้ม่มีประสบการณ์ในการรับบริการจากส านกังานท่ีดินในจงัหวดั
นนทบุรี  
 ณฐพร วุ่นสั่งธรรม (2549, น. 91) ไดท้  าวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี สาขาบางละมุง ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งมี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี สาขาบางละมุงโดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจดา้นการให้บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาด้านคุณภาพของเจา้หน้าท่ี และด้านอาคารสถานท่ีให้บริการเป็นอนัดับ
สุดทา้ย ดา้นคุณภาพของเจา้หน้าท่ีในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า                
มีความพึงพอใจมากดา้นเจา้หน้าท่ีมีบุคลิกภาพ ท่าทางวาจาและน ้ าเสียงเป็นกนัเองต่อผูใ้ช้บริการ
เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีมนุษยส์ัมพนัธ์และเอ้ือเฟ้ือประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการเป็น
อนัดบัปฏิบติังานท่ี 2,3 และ4 โดยความพึงพอใจปานกลาง และดา้นความเพียงพอของเจา้หนา้ท่ีใน
การเป็นอนัดบัสุดทา้ย ดา้นการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ความพึง
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พอใจมากด้านการประชาสัมพนัธ์ระเบียบวิธีการปฏิบติังานเป็นอนัดับท่ี 1 รองลงมาด้านการ
ให้บริการมีความชัดเจน ไม่ซับซ้อน ด้านการให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั ด้านการได้รับความ
สะดวกในการติดต่อราชการเป็นอันดับท่ี 2,3 และ 4 โดยความพึงพอใจปานกลาง และด้าน
ระยะเวลาของการให้บริการตรงตามเวลาก าหนดและความเหมาะสมเป็นอนัดบัสุดทา้ย และดา้น
อาคารสถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจปานกลาง
ดา้นการจดัท าป้ายแสดงขั้นตอนปฏิบติังาน เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมา ดา้นความพร้อมและทนัสมยั
ของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้เช่น คอมพิวเตอร์ ดา้นการจดัส่ิงบริการอ านวยความสะดวก และ
ความพอเพียงของสถานท่ีจอดรถ และดา้นการจดัหอ้งสุขาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เป็นอนัสุดทา้ย  
 วชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ (2549, น. 61) ไดท้  าวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนใน
บริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนในบริการของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ 
ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความสะดวก ดา้นความประหยดัและยุติธรรม และดา้นอาคารสถานท่ี  และ
ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนในบริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัสมุทรสาคร จากการศึกษาพบวา่ การศึกษาและรายได ้เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนในบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร ส่วนปัจจยัดา้นเพศ อายุ อาชีพ ช่วงเวลา
ท่ีไปติดต่อ และประเภทของงานท่ีติดต่อ พบวา่ ไม่เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
ในบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาครท่ีระดบันยัส าคญัท่ี .05 
 กมลพร พวงค า (2550, น. 126-128) ไดศึ้กษางานวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดันนทบุรี สาขาปากเกร็ด มีระดบัความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
ดา้นความรวดเร็วในการบริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัเฉย ๆ /ไม่แน่ใจ และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ย 1 รายการ คือ เจา้หนา้ท่ีบริการดา้นความรวดเร็ว ส่วนความคิดเห็นอยูใ่น
ระดับเฉย ๆ / ไม่แน่ใจ มี 3 รายการ โดยรายการท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดตามล าดับ คือ เจ้าหน้าท่ี               
ท่ีให้บริการมีความรู้ในเร่ืองท่ีมาคิดต่อเป็นอย่างดี เจา้หน้าท่ีให้บริการเสร็จตรงตามระยะเวลาท่ี
ก าหนด และใชร้ะยะเวลาในการรอใช้บริการเป็นเวลาไม่นานมากกวา่ 1 ชัว่โมง ดา้นความซ่ือสัตย์
สุจริตในภาพรวม อยูใ่นระดบัเฉย ๆ /ไม่แน่ใจ และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัเฉย ๆ 
ไม่แน่ใจ ทั้ง 3 รายการ โดยรายการท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดตามล าดบั คือ เจา้หนา้ท่ีรับเงินมีความน่าเช่ือถือ 
ไม่ตอ้งจ่ายเงินให้กบัเจา้หน้าท่ีเป็นการส่วนตวั เพื่อให้งานเสร็จเร็ว การให้บริการของส านักงาน
ท่ีดินไม่มีการเลือกปฏิบติัเม่ือได้รับผลประโยชน์ ดา้นความมีประสิทธิภาพของการให้บริการใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัเฉย ๆ / ไม่แน่ใจ และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัเห็นด้วย 1 
รายการ คือ ผลงานท่ีไดรั้บความถูกตอ้ง ครบถว้นสมบูรณ์ ส่วนความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเฉย ๆ / 
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ไม่แน่ใจ มี 2 รายการ โดยรายการท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดตามล าดบั คือ มีการปรับปรุงคุณภาพในการ
ให้บริการอยู่เสมอ และขั้นตอนต่าง ๆ ไม่มีความซับซ้อนและสามารถรับผลงานในวนัท่ีมาติดต่อ 
ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอในภาพรวม อยูใ่นระดบัเฉย ๆ / ไม่แน่ใจ และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบว่า อยู่ในระดับเฉย ๆ / ไม่แน่ใจ 3 รายการ โดยรายการท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดตามล าดับ คือ     
แผ่นป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนต่าง ๆ แผ่นป้ายประชาสัมพนัธ์มีการเขียนอย่างเข้าใจง่ายและ         
มีความชดัเจน และส่วนความคิดเห็นอยูใ่นระดบัไม่เห็นดว้ย 1 รายการ คือ แผน่ป้ายประชาสัมพนัธ์
ขั้นตอนต่าง ๆ มีเพียงพอต่อความตอ้งการ ดา้นการให้บริการท่ีมีความเสมอภาคในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัเฉย ๆ ไม่แน่ใจ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัเฉย ๆ ไม่แน่ใจ ทุกขอ้ โดยรายการ
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดตามล าดบั คือ เจา้หน้าท่ีบริการอย่างเท่าเทียมกบัผูอ่ื้น มีการให้บริการตามล าดบั
ก่อน – หลงั และมีการใหบ้ริการดา้นความเสมอภาค 
 ชุลีวรรณ บวัอินทร์ (2551, น. 124) ปัญหาพิเศษ เร่ืองคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของส านกังานท่ีดินส่วนแยกบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ชลบุรี, น. มหาวิทยาลยับูรพา พบว่า โดยรวม
คุณภาพการให้บริการประชาชนอยูใ่นระดบัปานกลาง การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี ส่วนแยกบา้นบึง ดา้นบริการและอ านวยความสะดวก ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการเร่ืองแบบฟอร์มค าขอของส านกังานมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
รองลงมาคือ ความถูกตอ้งของโฉนดหลงัจากส านกังานท่ีดินไดด้ าเนินการให้แลว้ความประทบัใจ
ในคุณภาพของการบริการส านกังานท่ีดินในภาพรวม ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อของเจา้นา้ท่ี
ฝ่ายทะเบียน ด าเนินการให้บริการแลว้เสร็จ ภายใน 1.30 ชัว่โมง คิวการไปรังวดัท่ีดินของเจา้หนา้ท่ี
ช่างรังวดั ภายใน 30 วนั ความสะดวกในการติดต่อกบัช่วงรังวดัในวนัท าการรังวดั และน้อยท่ีสุด 
การใหบ้ริการตั้งแต่ขอรังวดัจนถึงวนัรับโฉนดภายใน 64 วนัท าการ ดา้นบุคลากร พบวา่ ผูรั้บบริการ
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการเร่ือง การมีมนุษย์สัมพนัธ์ของเจ้าหน้าท่ีในการบริการมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ การแต่งกายของเจา้หน้าท่ีสุภาพเรียบร้อย การให้ค  าแนะน าเก่ียวกบั
ขั้นตอนการติดต่อราชการให้กบัผูม้ารับบริการ ความซ่ือสัตยสุ์จริตของเจา้หน้าท่ีในการให้บริการ 
ความจริงใจของเจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบังานท่ีดิน ความยติุธรรม และเท่าเทียมกนัในการให้บริการ การให้
ค  าปรึกษาในการเขียนค าขอแบบฟอร์ม ๆ และนอ้ยท่ีสุด คือ ความชดัเจนในการให้ค  าแนะน าความรู้
เก่ียวกบัเร่ืองท่ีดิน และดา้นอาคาร สถานท่ี และอุปกรณ์ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการท่ีไดรั้บในปัจจุบนัในภาพรวม อยู่ในระดบัค่อนขา้งดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นของ
อาคาร สถานท่ี และอุปกรณ์ พบว่า ผูรั้บบริการความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการเร่ืองความ
สะอาด และเรียบร้อยภายในอาคารมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ ความชดัเจนของป้ายบริการต่างๆ 
ภายในส านกังานท่ีดิน ความเหมาะสมรูปแบบการตกแต่งภายใน ความเหมาะสมและความสะดวก
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ภายในส านกังาน เช่น เกา้อ้ีนัง่รอ เคร่ืองด่ืม ความสะอาดและเรียบร้อยภายนอกอาคาร ความสะดวก
ของสถานท่ีจอดรถ ความเหมาะสมและสะดวกและเรียบร้อยภายนอกอาคาร ความสะดวกของ
สถานท่ีจอดรถ ความเหมาะสมและสะดวกของท าเลพื้นท่ีตั้ง ความชดัเจนของสัญลกัษณ์ท่ีแสงดให้
เห็นวา่การมาติดต่อส านกังานท่ีดินไดถู้กตอ้ง ความเหมาะสมของการรักษาความปลอดภยัและนอ้ย
ท่ีสุดคือ ความชดัเจนของป้ายบอกทางท่ีส านกังานท่ีดิน 
 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนกลุ่มคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีส านักงานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ส่วนแยกบ้านบึง ซ่ึงมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ในทุกดา้น  
 แสวง ดาวเรือง (2552, น. 112) ได้ศึกษางานวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการของส านกังานท่ีดินกรณีศึกษา, น. ฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ สาขาหวั
หิน พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยตามปัจจยัทางการ
ตลาดและบริการ พบวา่ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นค่าใชจ่้าย ดา้นช่องทางในการ
ติดต่องาน ดา้นประชาสัมพนัธ์ครบถว้น ดา้นผลของการให้บริการ ดา้นส่ิงอ านาจความสะดวก และ
ดา้นกระบวนการให้บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง แบ่งตามสถานภาพทางประชากร สถานภาพทาง
เศรษฐกิจและสังคม ผูรั้บบริการมีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง       
และไม่แตกต่างกนั ทั้งในระดบัความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจทั้ง 7 ดา้น โดยระดบั
ความพึงพอใจของผูท่ี้มีวตัถุประสงค์ท่ีมารับบริการเร่ืองกรณีพิพาท มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ รับบริการเร่ืองสอบเขตท่ีดินรับบริการเร่ืองแบ่งแยก รองลงมา คือ รับบริการเร่ืองออก
โฉนด ตามดว้ยรับบริการเร่ืองแบ่งแยกและระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ รับบริการเร่ืองรวม
โฉนดท่ีดิน ตามล าดับ จะเห็นได้ว่าผูท่ี้ท่ีมารับบริการเร่ืองกรณีพิพาทมีความพึงพอใจมากท่ีสุด
เพราะว่า เป็นเร่ืองท่ีมีการรักษาประโยชน์ของผูท่ี้มาขอรับบริการ ท่ีตอ้งมีการด าเนินการท่ีมีความ
สมบูรณ์ถูกตอ้งในการรักษาสิทธิของผูม้ารับบริการ ส าหรับผูท่ี้มารับบริการเร่ืองรวมโฉนดท่ีดีมี
ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ทั้งน้ีเน่ืองมาจากเป็นเร่ืองท่ีตอ้งมีการตรวจสอบเอกสารหลกัฐานมาก
ทั้งยงัมีขั้นตอนการท างานทั้งท่ีส านกังานและการลงพื้นท่ี เพื่อท าการรัดวดัส ารวจแผนท่ีใหม่ใชเ้วลา
ในการท างานนานนั้นเอง จึงเป็นเร่ืองท่ีผูม้าขอรับบริการตอ้งรอจึงตอ้งใช้ความอดทนมากอาจเกิด
ความรู้สึกวา่ชา้ก็เป็นได ้
   2.7.2 งานวจัิยต่างประเทศ 
  Fitzgerald and Durant (1980, pp. 585 - 594) ไดท้  า การวิจยัเชิงส ารวจความคิดเห็นของ
ประชาชนในเทนเนสซ่ีท่ีมีต่อการบริการท่ีได้รับ 5 ประเภท คือ บริการด้านต ารวจ อคัคีภยั อนามยั 
การศึกษาและถนน ซ่ึงเป็นการวจิยัท่ีมุ่งเนน้ การประเมินจากอตัวสิัย โดยเฉพาะตวัแปรอิสระ เช่น 
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 เช้ือชาติ รายได ้อายุ ซ่ึงเป็นตวัท่ีท าให้ เกิดคุณและโทษในสังคมอเมริกนั กล่าวคือ คนด า คนจน คนแก่ 
มกัจะเป็นคนท่ีถูกมองวา่ น่าจะมีความรู้สึกวา่ตนถูกกีดกนัในการไดรั้บบริการ (เม่ือเปรียบเทียบกบัคน
ขาว คนมีเงิน และวยัรุ่นในเมืองนั้น) ส่วนตวัแปรอิสระ เช่น ขนาดของเมืองนั้น ถ้าขนาดของเมือง
ยิ่งใหญ่ มากข้ึน ความหนาแน่นความหลากหลายของผูค้นก็จะเพิ่มข้ึน อนัจะท าให้ต้องมี การพึ่งพา 
บริการจากหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินมากยิ่งข้ึน ปัญหาการส่งมอบการบริการจะมีมากกวา่ เมืองขนาด
เล็ก จากการศึกษา พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ในเทนเนสซ่ี มีความพึงพอใจในการ บริการท่ีไดรั้บ ปัจจยั
ทางดา้นภูมิหลงัของประชาชน และปัจจยัทางทศันคติเป็นปัจจยัท่ีก าหนด ความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บ กบัความตอ้งการของประชาชนท่ีจะเขา้มามี อิทธิพลในระบบการส่งมอบบริการ 
แต่ถา้ตอ้งการท่ีจะพยากรณ์ระดบัความพึงพอใจของ ประชาชนท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บ และระดบัความ
ตอ้งการของประชาชนท่ีจะเขา้มามีอิทธิพลใน ระบบการส่งมอบการบริการ ก็ให้พิจารณาจากปัจจยัเร่ือง
เช้ือชาติ รายได ้และทศันคติท่ีเกิด จากการเปรียบเทียบระหวา่งค่าใชจ่้ายท่ีตนเสียกบัผลประโยชน์ 
 ท่ีไดรั้บ อน่ึงในการพยายาม พยากรณ์ปฏิกิริยาของประชาชน (ความตอ้งการท่ีจะเขา้มามีอิทธิพลใน
ระบบการส่งมอบ บริการ) ควรท่ีจะพิจารณาจากระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการท่ี
ได้รับมากกว่า ท่ีจะพิจารณาจากเช้ือชาติ อายุ หรือจากทัศนคติท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ค่าใชจ่้ายท่ีตนเสียกบัผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการศึกษางานวิจยัต่างประเทศ พบวา่ ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการข้ึนอยู่กบั ปัจจยัทางดา้นภูมิหลงัของประชาชน และปัจจยัทางทศันคติ เป็นปัจจยัท่ีก าหนด
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บ 
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2.8 กรอบแนวคดิการวจิัย  
 
 การวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานท่ีดิน
จงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ ผูว้จิยัใชก้รอบแนวคิดการวิจยั โดยตวัแปรคุณภาพการบริการ โดย
ใชก้รอบแนวคิดของ Parasuraman (1994, p. 241) เป็นกรอบแนวคิดการวจิยั  
 
  ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม  
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.4 กรอบแนวคิดการวจิยั 

 ขอ้มูลทัว่ไป  
เพศ  
อาย ุ 
ระดบัการศึกษา 
 
 

ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดั
มหาสารคาม สาขาบรบือ จ านวน 5 ดา้น 
ประกอบดว้ย  
1. ความเช่ือถือได ้(Reliability)   
2. ความสามารถตอบสนอง
(Responsiveness)  

3. ความแน่นอน (Assurance)  
4. ความเขา้ใจลูกคา้ (Empathy)  
5.ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(Tangible)  
 
  
 
 


