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บทคัดย่อ 

 

การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน 

สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน (2) ศึกษาปัจจยัการบริหารองคก์ารท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ

บริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน และ (3) เปรียบเทียบคุณภาพการ

บริการของฝ่ายทะเบียน สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ  ประชากร คือ  ประชาชนท่ีเข้ารับบริการ        

ฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน จาํนวน 4,683  คน  กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง

โดยการคาํนวณ ได้กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 369 คน ซ่ึงสุ่มตวัอย่างแบบระบบ เก็บรวบรวมขอ้มูล 

โดยใช้แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน การทดสอบค่าที  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การทดสอบผลต่างนัยสําคญัน้อย

ท่ีสุด และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

 ผลการศึกษา พบวา่ (1) คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย  

สาขาเชียงคาน  ทั้งโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรกคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ  

รองลงมาคือด้านความมั่นใจ  ด้านความดูแลเอาใจใส่  ด้านการตอบสนอง และด้านความเป็น

รูปธรรมตามลาํดบั  (2) ปัจจยัการบริหารองค์การท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน 

สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ไดแ้ก่  ดา้นโครงสร้าง  ดา้นเทคโนโลยี และดา้นงาน โดย

สามารถร่วมกันทาํนายคุณภาพการบริการได้ ร้อยละ 38 อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 และ  

(3) ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพ

การบริการของฝ่ายทะเบียนไม่แตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพ

การบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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Abstract 
 

This study aimed: (1) to study service quality level of Registration Section, 
Loei provincial Land Office, Chiang Khan Branch (2) to study managerial factors 
affecting service quality of Registration Section, Loei provincial Land Office, Chiang 
Khan Branch and (3) to compare the service quality of Registration Section, Loei 
provincial Land Office, Chiang Khan Branch  by personal factors.  

This study was quantitative research. The populations was 4,683 people receiving 
the service from Registration Section, Loei provincial Land Office, Chiang Khan Branch and 
369 of them were randomized by systematic random sampling. Data was collected by a questionnaire 
and analyzed by frequency, percentage, mean, standard deviation, one-way ANOVA, least 
significant difference and multiple regression analysis.  

The results were as follows: (1) the overall service quality level of Registration Section, 
Loei Provincial Land Office, Chiang Khan Branch was at the highest level. The first one  
was the aspect of trust, the aspect of confidence, the aspect of taking care, the aspect 
of respond, and the aspect of concrete and morality. (2) The affecting factors related 
of service quality of Registration Section, Loei provincial Land Office, Chiang Khan 
Branch could be divided in each aspect such as structure of administration, technology and 
work. These predictors also explained the variance of service quality of Registration 
Section, Loei provincial Land Office, Chiang Khan Branch with 38 percent by .05 
significant level of statistic. and ( 3 ) The results of comparison of service quality with 
different sex, age, educational status and income was null hypothesis, but the sampling 
population with different professions was correlated with knowing of service quality 
with significant level .05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Service Quality, Loei provincial Land Office, Chiang Khan Branch 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวทรงมีพระบรมราชโองการโปรดเกล้า   

โปรดกระหม่อมให้กระทรวงเกษตราธิการจดัการออกโฉนดท่ีดินคร้ังแรกท่ีเมืองกรุงเก่า โดยโฉนด

ท่ีดินฉบบัแรกออกเม่ือวนัท่ี 1 ตุลาคม 2444 และไดมี้พระบรมราชโองการโปรดเกลา้ ฯ ให้สถาปนา

กรมท่ีดินข้ึนเม่ือวนั ท่ี  17  กุมภาพันธ์ 2444 ปัจจุบันกรมท่ีดินเป็นหน่วยงานของรัฐ  สังกัด

กระทรวงมหาดไทย  และเป็นกลไกสําคญัของรัฐบาลในการผลกัดนัรวมถึงนาํนโยบายการพฒันา

ประเทศและความเป็นอยูท่ี่ดีของประชาชนไปสู่เป้าหมายการบาํบดัทุกข ์บาํรุงสุข ภายใตว้ิสัยทศัน์

กรมท่ีดิน “ เป็นกลไกหลกัในการขบัเคล่ือนการจดัการท่ีดินให้เกิดประโยชน์สูงสุด แก่ประชาชน 

และพัฒนาประเทศด้วยมาตรฐานการจัดการการบริการระดับสากล” โดยมีสํานักงานท่ีดิน 

เป็นหน่วยงานหลักในการขบัเคล่ือนภารกิจ คือการดาํเนินงานออกหนังสือแสดงสิทธ์ิในท่ีดิน 

ให้ราษฎร ให้บริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเก่ียวกบัท่ีดินรวมถึงอสังหาริมทรัพยอ์ย่างอ่ืน 

รังวดัออกหนังสือสําคญัสําหรับท่ีหลวงในท่ีดินสาธารณประโยชน์และในท่ีราชพสัดุ การรังวดั  

ทาํแผนท่ี จบัท่ีทาํกินใหป้ระชาชนตามประมวลกฎหมายท่ีดิน ตลอดจนบทบาทสาํคญัท่ีควบคู่ไปกบั

ภารกิจอีกประการหน่ึงคือ เป็นผูใ้ห้บริการแก่ประชาชน จึงตอ้งตระหนักถึงความสําคญัในฐานะ 

ผูใ้ห้บริการ ซ่ึงตอ้งคาํนึงถึงการอาํนวยความสะดวก ความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการ และ

การสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้เกิดแก่ประชาชนผูใ้ช้บริการ ตลอดจนมุ่งการปฏิบัติราชการ 

โดยเน้นความโปร่งใส เป็นธรรมในการให้บริการ ประกอบกบักรมท่ีดินมีนโยบายให้สํานักงาน

ท่ีดินปรับปรุงระบบการให้บริการและการพฒันาภาพลักษณ์สํานักงานท่ีดิน โดยให้ปรับปรุง 

การให้บริการอยา่งโปร่งใสและเป็นธรรม ปรับปรุงการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี ปรับปรุงสภาพพื้นท่ี

สาํนกังานท่ีดินให้ดูเหมาะสมเพื่อเสริมสร้างภาพลกัษณ์ในการให้บริการ สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย 

สาขาเชียงคาน ไดน้าํนโยบายของกรมท่ีดินดงักล่าวไปสู่การปฏิบติั โดยถือปฏิบติัตาม “ระเบียบ

กรมท่ีดินวา่ดว้ยการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชน พ.ศ.2542” ซ่ึงการปรับปรุงดงักล่าวเป็นส่วนหน่ึง

ของการพฒันาคุณภาพการบริการ ประกอบกับการให้บริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดิน

จงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ถือเป็นด่านแรกท่ีได้พบกับประชาชน การพฒันาคุณภาพการบริการ
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เพื่อให้เกิดการพฒันาบริการอย่างสมํ่าเสมอตลอดจนให้สอดคล้องกับความก้าวหน้าทางสังคม 

เทคโนโลยีและความตอ้งการของผูรั้บบริการ จะเป็นจุดแข็งของการบริการท่ีถือเป็นหัวใจสําคญั

ของสํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน และคุณภาพการบริการท่ีย ัง่ยืน ทาํให้ผูศึ้กษาสนใจ 

ท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขา

เชียงคาน  ภายหลังการนํานโยบายดังกล่าวของกรมท่ีดินไปสู่การปฏิบัติเพื่อนําข้อมูลท่ีได ้

ไปปรับปรุงพฒันารูปแบบการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ยกระดบัศกัยภาพบุคลากรในสํานักงาน  

ปรับกระบวนการทาํงานให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน 

ท่ีเขา้รับบริการของฝ่ายทะเบียน สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

2.1 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย  

สาขาเชียงคาน 

2.2 เพื่อศึกษาปัจจยัการบริหารองคก์ารท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน 

สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

2.3 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย  

สาขาเชียงคาน จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณการการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดั

เลย สาขาเชียงคาน กาํหนดกรอบแนวคิดการศึกษาดงัภาพท่ี 1.1 

 

ตัวแปรต้น         ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

ปัจจัยการบริหารองค์การ 

- ดา้นโครงสร้าง 

- ดา้นงาน 

- ดา้นบุคลากร 

- ดา้นเทคโนโลย ี

 

 

คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน 

สํานักงานทีด่ินจังหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

1. ความน่าเช่ือถือ  

2. ความมัน่ใจ  

3. ความเป็นรูปธรรม  

4. การดูแลเอาใจใส่  

5. การตอบสนอง  



4 

4. สมมุตฐิานการศึกษา 

 

4.1  ปัจจยัการบริหารองคก์ารส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังาน

ท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

4.2 ผู ้รับบริการท่ี มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน  มีการรับรู้คุณภาพการบริการของ 

ฝ่ายทะเบียนสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคานแตกต่างกนั 

 

5. ขอบเขตการศึกษา 

 

5.1  ขอบเขตด้านประชากร 

    ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนท่ีเข้ารับบริการของฝ่ายทะเบียน 

สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน จาํนวน 4,683 คน กาํหนดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 369 คน 

5.2  ขอบเขตด้านเนือ้หา 

 ศึกษาคุณภาพการบริการ โดยใชแ้นวคิดคุณภาพบริการ ของ Parasuraman et al. (1988) 

ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ดา้น คือ 1) ความน่าเช่ือถือ 2) ความมัน่ใจ 3) ความเป็นรูปธรรม 4) การดูแลเอาใจใส่ 

5) การตอบสนอง  และศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการโดยใชแ้นวคิดการบริหารองคก์าร

ของ Harold J. Leavitt (1964 อา้งในพรรณิดา ขุนทรง, 2557) ซ่ึงมีองค์ประกอบ 4 ด้าน คือ 1) โครงสร้าง  

2) งาน 3) บุคลากร 4) เทคโนโลย ี 

5.3 ขอบเขตด้านเวลา 

 ระยะเวลาในการดาํเนินการศึกษาระหวา่งเดือนมีนาคม พ.ศ.2560 – กนัยายน พ.ศ.2560  

5.4 ขอบเขตด้านตัวแปร  

 ตัวแปรต้น คือ ปัจจยัการบริหารองค์การ ได้แก่ ด้านโครงสร้าง งานบุคลากร และ

เทคโนโลย ี

 ตวัแปรตาม คือ คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย 

สาขาเชียงคาน ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ ความเป็นรูปธรรม การดูแลเอาใจใจ และการ

ตอบสนอง 

 

 

 

 



5 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

6.1  คุณภาพการบริการ หมายถึง  การให้บริการท่ีดีของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดิน

จงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ทาํให้ผูรั้บบริการ

เกิดความพึงพอใจ สร้างความเช่ือมัน่ ความไวว้างใจให้กบัผูรั้บบริการ และกลบัมารับบริการซํ้ า 

ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่     

6.1.1  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง การได้รับบริการตรงตามเวลาท่ีเจา้หน้าท่ีแจง้ไว ้

เจา้หนา้ท่ีทาํงานไม่ผิดพลาด ความโปร่งใสในการให้บริการ และผูรั้บบริการไดห้ลกัฐานการรับเงิน

ท่ีมีรายละเอียดครบถว้นสามารถตรวจสอบได ้

6.1.2.  ความมัน่ใจ หมายถึง การท่ีเจา้หน้าท่ีสามารถอธิบายขอ้กฎหมาย ระเบียบ 

เก่ียวกบันิติกรรม มีความเช่ียวชาญในการใช้โปรแกรมงานทะเบียน ให้บริการดว้ยกิริยา และวาจา 

ท่ีสุภาพ และมีวสัดุ อุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพ ทนัสมยั สามารถบริการประชาชนได้อย่างเพียงพอ และ 

ใชง้านไดดี้  

6.1.3.  ความเป็นรูปธรรม หมายถึง สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด มีแสงสว่าง

และอุณหภูมิท่ีเหมาะสม ส่ิงอาํนวยความสะดวกเพียงพอ ป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์บอกจุด

บริการมีความชดัเจน และเจา้หนา้ท่ีแต่งกายสะอาดและเรียบร้อย  

6.1.4.  ความดูแลเอาใจใส่ หมายถึง การท่ีเจ้าหน้าท่ีเอาใจใส่และรับรู้ถึงความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ ให้บริการแก่ประชาชนแต่ละรายดว้ยความเท่าเทียมกนั ให้ความสําคญักบั

ประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บ และมีความกระตือรือร้นในขณะท่ีใหบ้ริการ แก่ผูรั้บบริการ  

6.1.5  การตอบสนอง หมายถึง การท่ีเจา้หน้าท่ีตอบขอ้ซักถามทนัทีเม่ือผูรั้บบริการ

ซักถาม ยินดีให้บริการและไม่ปฏิเสธคาํขอของประชาชนผูข้อรับบริการแก้ไขปัญหาของผูรั้บบริการ 

ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการทนัทีเม่ือมีผูม้ารับบริการ 

 6.2  การบริหารองค์การ หมายถึง องค์ประกอบภายในสํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขา

เชียงคาน ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

  6.2.1 โครงสร้าง หมายถึง การมีโครงสร้างในการบริหารงานของสํานักงาน   

การกาํหนดนโยบาย ข้อบังคบัและวิธีการทาํงานของสํานักงาน การแบ่งแยกหน้าท่ี และความ

รับผดิชอบของแต่ละฝ่ายงาน และการจดัสายการบงัคบับญัชาในสาํนกังานเพื่อการบริการ 

6.2.2 งาน หมายถึง การปฏิบัติงานของบุคลากรในการจดับริการด้านทะเบียน

สิทธิและนิติกรรม ซ่ึงได้แก่ การเตรียมพร้อมของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ การให้คาํแนะนํา    
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การเตรียมเอกสารก่อนเขา้รับบริการ การสอบสวนสิทธิผูรั้บบริการก่อนทาํนิติกรรม และการบนัทึก

ปรับปรุงขอ้มูลเม่ือมีการทาํนิติกรรม  

6.2.3  บุคลากร หมายถึง เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีจาํนวนเพียงพอ มีความรู้ความสามารถ

ในงานดา้นทะเบียน มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าท่ี และมีความเต็มใจ และให้บริการ 

อยา่งสุภาพ 

6.2.4 เทคโนโลยี หมายถึง วิทยาการ หรือทรัพยากรท่ีนาํมาใช้ในการปฏิบติังาน

ของสํานักงานเพื่อให้บริการ ซ่ึงได้แก่ การนาํระบบคอมพิวเตอร์มาใช้ในการบริการ เพื่อความ

สะดวกรวดเร็วและความถูกต้องของข้อมูล การมีคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ท่ีทันสมัยเพียงพอ

สาํหรับการใหบ้ริการ และการปรับปรุงพฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

  6.3  ผู้ รับบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีเขา้รับบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดิน

จงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 7.1  ผูบ้ริหารตลอดจนผูป้ฏิบติังานสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง และพฒันา

คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน   

 7.2  ผูส้นใจใช้เป็นแนวทางในการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่าย

ทะเบียน สาํนกังานท่ีดินแห่งอ่ืน 
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บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 ในการศึกษา เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดิน

จงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

2. แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารองคก์าร 

3. ขอ้มูลทัว่ไปของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 

1.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

    จากการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมาย

ของคุณภาพการบริการไวด้งัน้ี 

 นายิกา  เดิดขนุทด (2555) กล่าววา่ คุณภาพบริการ หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่ง

ความคาดหวงัต่อบริการของลูกค้ากับการรับรู้บริการท่ีได้รับ ซ่ึงอาจเป็นการได้รับบริการตาม 

ท่ีคาดหวงัหรือสูงกว่าหรือตํ่ากว่าท่ีคาดหวงัก็ได้ หากจะกล่าวให้ชดัเจน คุณภาพบริการ หมายถึง 

ความแตกต่างหรือช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของลูกคา้กบัความคาดหวงัท่ีมีต่อบริการของลูกคา้ 

 ชูชยั  สมิทธิไกร (2556,น.369) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึง 

การประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความดีเลิศหรือความเหนือกว่าของการบริการ (Zeithaml, 1988) 

นักวิชาการได้เสนอแนะว่า ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการ โดยการเปรียบเทียบบริการ 

ท่ีคาดหวงักบับริการตามการรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัมากเพียงไร การบริการท่ีมีคุณภาพจะเป็น

การบริการท่ีสอดคล้องกับความคาดหวงัของผูบ้ริโภค (Bolton & Drew, 1991) Parasuraman, Zeithaml 

&Berry (1995) ได้ศึกษาถึงการประเมินคุณ ภาพของการบริการตามการรับ รู้ของผู ้บ ริโภค  

ผลการศึกษาไดบ้่งช้ีวา่ คุณภาพการบริการคือ การให้บริการท่ีเป็นไปตามหรือสูงกวา่ความคาดหวงั

ของผูบ้ริโภค  
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 อรจนัทร์  ศิริโชติ (2556,น.38) กล่าวว่า คุณภาพบริการตามแนวคิดของพาราสุรามนั   

และคณะ (Parasuraman et al., 1985, 1988) เป็นนิยามท่ีได้รับการยอมรับและเป็นท่ีนิยมมากท่ีสุด 

โดยพาราสุรามนั กล่าววา่ คุณภาพบริการ หมายถึง ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ของ

ลูกค้าเก่ียวกับ ริการท่ีได้รับจริง ซ่ึ งความคาดหวังของลูกค้าเป็นผลจากคําบอกเล่าท่ีบอก 

ต่อกนัมา ความตอ้งการของลูกคา้เอง และประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผ่านมา รวมถึงข่าวสาร

จากผูใ้หบ้ริการทั้งโดยตรงและโดยออ้ม ส่วนการรับรู้ของลูกคา้เป็นผลมาจากการไดรั้บบริการ และ

การส่ือสารจากผูใ้ห้บริการไปยงัลูกคา้ ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงดีกว่าหรือเท่ากบัความคาดหวงัถือว่า

คุณภาพบริการท่ีน่าพึงพอใจ   

 จารุวรรณ  กะวเิศษ (2557,น.198)  กล่าววา่ คุณภาพการบริการ(Service quality) หมายถึง 

การตอบสนองความตอ้งการต่อลูกคา้ของธุรกิจบริการ โดยคุณภาพของบริการมีความสําคญัในการ

สร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การนําเสนอคุณภาพการให้บริการ 

ท่ีตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีองค์กรตอ้งกระทาํ ซ่ึงทาํให้

ผูรั้บบริการพึงพอใจถา้ไดรั้บบริการในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

 บุญใจ  ศรีสถิตยน์รากูร (2560,น.412) กล่าวว่า คุณภาพบริการ (Service quality)  

หมายถึง บริการท่ีรวดเร็ว ตรงเวลา ปลอดภยั ปราศจากความผิดพลาด สุภาพ ให้เกียรติ และเขา้ถึง

จิตใจของผูรั้บบริการ 

 Handayani and others (2015) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการไวว้า่ เป็นความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีได้รับจากผูใ้ห้บริการท่ีสามารถสนองความต้องการได้มากกว่าส่ิง 

ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวแ้ละมีความเป็นมืออาชีพ   

  จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการท่ีดีเลิศ

เหนือกว่าคู่แข่งขนั สามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงกบัความตอ้งการหรือเหนือกว่าความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการ ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ สร้างความเช่ือมัน่ ความไวว้างใจ

ใหก้บัผูรั้บบริการ และกลบัมารับบริการซํ้ า  

 1.2  ความสําคัญของคุณภาพการบริการ 

 จารุวรรณ  กะวิเศษ (2557, น.198)  กล่าววา่ คุณภาพการบริการมีความสําคญั โดยสรุป

ไดด้งัน้ี  

 1.  คุณภาพการบริการ คือการทาํความเข้าใจเก่ียวกับความคาดหวงั และความ

ตอ้งการของลูกคา้ แลว้จึงนาํความตอ้งการดงักล่าวมาใชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการต่าง ๆ  

 2.  เพิ่มความสามารถในการแข่งขนั เพราะสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพจะทาํให้

เกิดความแตกต่างจากคู่แข่งขนัสามารถดึงดูดความสนใจของลูกคา้ไดใ้นขั้นตน้  
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   3.  คุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศทาํให้องค์กรนั้นมีความแตกต่าง และโดดเด่น

ออกมาจากคู่แข่งขนั ลูกคา้จะจดจาํและหนัมาใชสิ้นคา้  

   4.  คุณภาพการบริการสามารถสร้างความเช่ือมั่นและความไว้วางใจให้กับ

ผูรั้บบริการได ้ 

   5.  คุณภาพงานบริการมีเป้าหมายสูงสุด คือ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

ตามความคาดหวงั สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้ 

   6. การรักษาซ่ึงมาตรฐานการบริการดว้ยคุณภาพของการให้บริการ ลูกคา้จะกลายเป็น

ลูกคา้ประจาํขององคก์รไดใ้นท่ีสุด 

  มนทิรา อาํภาวงษ์ (2559) กล่าวว่าความสําคญัของคุณภาพบริการนั้น มีความสําคญั 

ต่อผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ดงัน้ี 

1. ความสาํคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ   

  1.1 ความสาํคญัต่อการปฏิบติังานบริหาร บุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการเป็นผูท่ี้มี

บทบาทสําคญัอยา่งยิ่งในกระบวนการการบริการโดยเฉพาะ  ผูท่ี้ให้บริการหรือผูป้ฏิบติังานบริการ

ส่วนหน้าเน่ืองจากเป็นบุคคลท่ีปฏิสัมพนัธ์กับผูม้ารับบริการหรือลูกค้าโดยตรง เร่ิมตั้ งแต่การ

ตอ้นรับผูท่ี้เขา้มาติดต่อจนกระทัง่การอาํลาบุคคลนั้นเม่ือบริการต่าง ๆ ส้ินสุดลง การทาํความเขา้ใจ

เก่ียวกับการบริการจะช่วยให้ผู ้ปฏิบัติงานบริการตระหนักถึงการปฏิบัติตนต่อผู ้รับบริการ 

ดว้ยจิตสํานึกของการให้บริการ (Service Mind) อย่างเต็มเป่ียมและรู้จกัเรียนรู้การพฒันาศกัยภาพ

อนันาํไปสู่การเป็นนกับริการระดบัมืออาชีพ ดงัน้ี 

       1.1.1  ทาํให้เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้บริการท่ีถูกตอ้งโดยมุ่งเน้น 

ท่ีตัวลูกค้าหรือผูบ้ริโภคเป็นศูนย์กลางของการบริการด้วยการกระทาํเพื่อการตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้และทาํใหลู้กคา้มาใชบ้ริการพึงพอใจเป็นสาํคญั 

  1.1.2  ทาํใหเ้ขา้ใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูท่ี้ใชบ้ริการ 

  1.1.3  ทาํให้ตระหนกัถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการท่ีผูป้ฏิบติังาน

บริการพึงปฏิบติัซ่ึงเป็นภาพลกัษณ์เบ้ืองตน้ของการบริการ โดยเฉพาะจะตอ้งคาํนึงถึงบุคลิกภาพ

และการแสดงออกด้วยไมตรีจิตท่ีสามารถทําให้ผู ้รับบริการประทับใจและติดใจใช้บริการ 

อยา่งต่อเน่ืองจนกลายเป็นลูกคา้ประจาํ 

  1.1.4  ทาํให้รู้จกัวิเคราะห์ความตอ้งการของผูรั้บบริการและคุณลักษณะ

ของการบริการท่ีสร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการรวมทั้งการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าซ่ึงเกิดข้ึน

ตลอดเวลาและจาํเป็นตอ้งอาศยัการฝึกฝนทักษะในการแก้ปัญหาเพื่อมิให้ผูรั้บบริการเกิดความ 

ไม่พอใจในการบริการท่ีไดรั้บ 

http://www.acn.ac.th/articles/user/view.php?id=219&course=1
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         1.2 ความสําคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ ปัจจุบนัผูป้ระกอบการ 

ท่ีผลิตสินคา้และบริการต่างก็ตระหนกัถึงความสําคญัของการบริการมากข้ึนและหันมาใชบ้ริการ

เป็นกลยุทธ์การแข่งขันทางการตลาดท่ีนับวนัจะมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน การทาํความเข้าใจ

เก่ียวกับการบริการจะช่วยให้ผูบ้ริหารการบริการสามารถสร้างความเป็นเลิศในการดาํเนินการ

บริการดว้ยคุณภาพของการบริการท่ียอดเยีย่มได ้ดงัน้ี 

  1.2.1  ทาํให้ตระหนกัถึงความสาํคญัของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็นอนัดบัแรก

และรู้จกัสํารวจความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการต่าง ๆ 

เพื่อนาํขอ้มูลมาใชว้างแผนและการปรับปรุงการดาํเนินงานไดอ้ยา่งเหมาะสม 

          1.2.2  ทําให้เห็นความสําคัญของบุคลากรหรือผูป้ฏิบัติงานบริการ ซ่ึง 

มีบทบาทสําคญัท่ีจะดึงผูบ้ริโภคให้มาเป็นลูกคา้ประจาํขององคก์รดว้ยการสนับสนุน และเพิ่มขีด

ความสามารถในการพฒันาศกัยภาพในการบริการอย่างทัว่ถึงทั้งในด้านความรู้ และทกัษะการ

บริการท่ีมีคุณภาพ 

                      1.2.3  ทําให้เข้าใจกลยุทธ์การบริการต่าง ๆ ท่ีสามารถใช้เป็นกลยุทธ์ 

ทางการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพโดยมุ่งเน้นการพฒันาบุคลากรท่ีมีคุณภาพ การสร้างเอกลักษณ์ 

ในการบริการท่ีประทบัใจ การบริหารองค์การท่ีมีประสิทธิภาพและการใช้เทคโนโลยีการบริการ 

ท่ีทนัสมยั 

                      1.2.4  ทาํให้สามารถวิเคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องและแนวโน้มของการ

บริการเพื่อการปรับปรุงแกไ้ขและกาํหนดทิศทางของการบริการท่ีตลาดตอ้งการได ้

             2.  ความสําคัญต่อผูรั้บบริการ ถึงแม้ธุรกิจบริการจะให้ความสําคัญอย่างมาก 

กบัลูกคา้หรือผูท่ี้มีอาํนาจในการตดัสินใจเลือกซ้ือหรือใชบ้ริการต่าง ๆ และพยายามทุกวิถีทางท่ีจะ

สร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า ดังนั้ น ลูกค้าจาํเป็นท่ีจะต้องเรียนรู้บทบาทและขอบเขต 

ความเป็นไปได้ของการใช้บริการท่ีเหมาะสมด้วยความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับการบริการจะช่วย 

ให้ผูใ้ช้บริการเขา้ใจกระบวนการบริการและสามารถคาดหวงัการบริการท่ีจะไดรั้บอย่างมีเหตุผล

ตามขอ้จาํกดัของสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน กล่าวคือ 

 2.1  ทําให้เกิดการรับรู้และเข้าใจลักษณะของงานบริการว่าเป็นงานหนัก 

ท่ีจะต้องพบกับคนจาํนวนมากและตอบสนองความต้องการท่ีหลากหลายของผูม้ารับบริการ 

อยู่ตลอดเวลา อนัส่งผลให้การบริการบางคร้ังอาจไม่รวดเร็วทนักบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ทุกคนในเวลาเดียวกนัไดซ่ึ้งผูใ้ชบ้ริการจาํเป็นตอ้งคาดหวงัการบริการในระดบัท่ีมีความเป็นไปได้

ตามลกัษณะของงานบริการต่าง ๆ 
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                 2.2  ทาํใหต้ระหนกัถึงพฤติกรรมท่ีพึงประสงคข์องตวัผูใ้ชบ้ริการในฐานะท่ีเป็น

ผูท่ี้แสดงเจตนาในการรับบริการ ควรมีมารยาทท่ีดีและใชค้าํพูดท่ีชดัเจนเขา้ใจง่ายในการระบุความ

ตอ้งการการบริการเม่ือผูใ้ห้บริการเข้าใจและเสนอการบริการท่ีถูกใจผูรั้บบริการก็จะทาํให้เกิด

ความรู้สึกและทศันคติท่ีดีต่อการบริการ 

 ธธีร์ธร  ธีรขวญัโรจน์ (2559, น. 108) ไดก้ล่าวว่า ความสําคญัของคุณภาพบริการ 

สามารถพิจารณาไดใ้นเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดงัน้ี 

1. ความสาํคญัในเชิงคุณภาพ ประกอบดว้ย 

1.1 สร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีให้ลูกค้า การให้บริการอย่างมี

คุณภาพยอ่มทาํใหลู้กคา้ติดใจและรู้สึกพอใจ ตอ้งการมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป ไม่ตอ้งเปล่ียนไปใช้

ธุรกิจบริการอ่ืนท่ีไม่คุ ้นเคย ในท่ีสุดก็เกิดความจงรักภกัดี การให้บริการท่ีดีเลิศยงัช่วยลดความ 

ไม่พอใจของลูกคา้ลงดว้ย เน่ืองจากเป็นการลดความผดิพลาดของการใหบ้ริการลง 

1.2  มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ การให้บริการท่ีมีคุณภาพย่อมทาํ 

ใหลู้กคา้ช่ืนชมธุรกิจ และความช่ืนชมนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้น ทาํใหธุ้รกิจมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 

1.3  มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใช้บริการ คุณภาพการให้บริการมีผล

อยา่งมากในขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ เน่ืองจากลูกคา้ในปัจจุบนัพิจารณาถึงความคุม้ค่าในการ

ใชบ้ริการ ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกถึงความคุม้ค่าคือคุณภาพบริการ 

1.4  เป็นกลยทุธ์ถาวรแทนส่วนประสมการตลาด ส่วนประสมการตลาดไม่ว่า

จะเป็นผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาดลว้นไม่คงทน ผลิตภณัฑ์

หรือบริการต่าง ๆ ในธุรกิจหน่ึง ๆ จะคลา้ยกนัมาก แยกความแตกต่างอยา่งชดัเจนไดย้าก ส่ิงท่ีช่วย

ใหลู้กคา้แยกความแตกต่างไดคื้อคุณภาพในการบริการ ซ่ึงเกิดจากพนกังานทุกคนท่ีมอบบริการผา่น

กระบวนการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพภายใตก้ารสนบัสนุนจากเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

1.5 สร้างความแตกต่างอย่างย ัง่ยืนและความได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน      

ดว้ยเหตุทั้งหมดท่ีกล่าวขา้งตน้ ทาํให้การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยืน

ให้ธุรกิจ ยากท่ีคู่แข่งจะลอกเลียนแบบได้ในเวลาอนัรวดเร็ว ทาํให้เกิดความได้เปรียบในเชิงการ

แข่งขนั 

2. ความสาํคญัในเชิงปริมาณ ประกอบดว้ย 

2.1 ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด การท่ี ธุรกิจต้องมาตามแก้ไข

ข้อผิดพลาดจากการให้บริการ ย่อมทาํให้เสียค่าใช้จ่าย เสียเวลา เสียแรงงานพนักงานท่ีต้องมา 

ตามแกไ้ข และการสูญเสียลูกคา้ ดงันั้น การปรับปรุงธุรกิจเพื่อสร้างคุณภาพในการให้บริการย่อม

ช่วยลดค่าใชจ่้ายและเวลาในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด ซ่ึงเป็นการลงทุนท่ีถูกกวา่แต่ไดป้ระโยชน์คุม้ค่ากวา่ 
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2.2  เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดให้ธุรกิจ เม่ือลูกคา้เกิดความมัน่ใจในบริการ

ท่ีจะไดรั้บแลว้วา่คุม้ค่า การเสนอขายบริการอย่างอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดย้อ่ม

ทําให้ลูกค้าตัดสินใจได้ไม่ยาก และทําให้กิจการสามารถเพิ่มรายได้จากฐานลูกค้าปัจจุบัน 

ในขณะเดียวกัน การเพิ่มรายได้และส่วนแบ่งตลาดจากลูกค้าใหม่และลูกค้าปัจจุบนัท่ีพอใจใน

บริการของธุรกิจยอ่มเป็นไปไดไ้ม่ยากนกั 

 จากท่ีกล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า ความสําคัญของคุณภาพการบริการนั้ น                 

มีความสําคัญ ต่อผู ้ให้บ ริการและผู ้รับ บริการ ซ่ึ งผู ้ให้บ ริการต้องตระหนักถึงการปฏิบัติ 

ต่อผูรั้บบริการดว้ยจิตสํานึกของการให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการซ่ึงจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจเม่ือไดรั้บบริการในรูปแบบท่ีตอ้งการ         

มีความเช่ือมัน่และความไวว้างใจ และกลบัเขา้รับบริการอีกคร้ังจนกลายเป็นลูกคา้ 

1.3 องค์ประกอบคุณภาพการบริการ 

Lovelock and Wright (2546 อา้งถึงใน เกียรติคุณ จิรกาลวสาน, 2555, น. 15) ไดท้าํการ

วิจยัมิติคุณภาพการให้บริการซ่ึงใช้องค์ประกอบท่ีสําคญั 5 ดา้นในการวดัความคาดหวงั และการรับรู้

ของลูกค้า   เพื่อเป็นหลักในการประเมินคุณภาพการบริการ ซ่ึงมีความสอดคล้องกับ RATER  

ของ Parasuraman ซ่ึงองคป์ระกอบท่ีสาํคญั ไดแ้ก่  

 1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกมีความไวว้างใจ

การบริการ ซ่ึงเกิดจาก ความสามารถในการปฏิบติัหรือใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งถูกตอ้ง  

2.  ความแน่นอน (Assurance) หมายถึง การทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกมีความมัน่ใจ ซ่ึง

เกิดจากความรู้ ความสามารถ และมารยาทของบุคลากร รวมถึงความสามารถในการสร้างความ

เช่ือถือและไวว้างใจ 

3.  วตัถุ/ส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง การทําให้ผู ้รับบริการ

มองเห็นถึงความพร้อมและองค์ประกอบต่าง ๆ ซ่ึงเกิดจาก สาธารณูปโภค อุปกรณ์ เคร่ืองมือ และ

การแต่งกายของบุคลากรในองคก์ร 

4.  ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) หมายถึง การทําให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึงสถาน

บริการเอาใจใส่ ซ่ึงเกิดจากการท่ีผูใ้ห้บริการให้ความใส่ใจและให้ความสนใจ แก่ผูรั้บบริการ 

เป็นรายบุคคล 

5.  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกการไดรั้บ

การตอบสนอง ซ่ึงเกิดจาก ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการและใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

  



13 

อรจนัทร์  ศิริโชติ (2556, น.248) กล่าวา่ พาราสุรามนั และคณะ (1985) ไดท้าํการ

วิจยัและพฒันารูปแบบของกรอบแนวคิดของคุณภาพการบริการและระเบียบวิธีสําหรับการวดัการ

รับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ โดยใชว้ิธีการศึกษาโดยการจดัสนทนากลุ่ม  ผลการศึกษา พบว่า 

ในการรับบริการนั้น ลูกคา้จะรับรู้ถึงคุณภาพการบริการใน 10 มิติ ไดแ้ก่ 

1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่วนท่ีสัมผสัได ้และรับรู้ไดท้างกายภาพ

ของปัจจยัการบริการ 

2. ความเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือได้ในคุณลักษณะหรือมาตรฐาน

การใหบ้ริการ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองต่อความต้องการ หรือ

ความรู้สึกของลูกคา้ 

4. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถหรือสมรรถนะในการ

ใหบ้ริการอยา่งรอบรู้ ถูกตอ้งเหมาะสม และมีความเช่ียวชาญ 

5. ความมีมารยาท (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อม 

ใหเ้กียรติและมีมารยาทท่ีดีของบริกร 

6. ความไวว้างใจได ้(Credibility) หมายถึง ความมีเครดิตของผูใ้ห้บริการ 

7. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความมัน่คงปลอดภยั อบอุ่นสบายใจของลูกคา้

ในขณะใชบ้ริการ 

8. การเขา้ถึง (Access) หมายถึง การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 

9. การส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถและความสมบูรณ์ในการส่ือ

ความหมาย และความสัมพันธ์กับลูกค้า ทําให้ลูกค้าทราบ เข้าใจ และได้รับคําตอบในข้อสงสัย 

หรือความไม่เขา้ใจต่าง ๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน 

10. ความเข้าใจลูกคา้ (Understanding the customer) หมายถึง การเอาใจลูกค้ามาใส่ใจ

ตน เขา้ใจลูกคา้เป็นอยา่งดี 

                       ในเวลาต่อมาพาราสุรามัน และคณะ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988)     

ไดท้าํการวิจยัใหม่ และไดส้รุปรวมองคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีความ

ซํ้ าซ้อนกนัในบางด้าน หรือมีรายละเอียดมากเกินไป ซ่ึงทาํให้ยากแก่การประเมินจนเหลือเพียง  

5 องคป์ระกอบ เรียกวา่ RATER ดงัน้ี 

1.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามท่ี

สัญญาไวต้รงตามความต้องการของลูกค้า ไม่มีความผิดพลาด ถูกต้องเท่ียงตรง ทําให้ลูกค้า 

เกิดความรู้สึกวา่พึ่งพาได ้
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2. ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ และมีอธัยาศยัท่ีดี สุภาพ

อ่อนนอ้มในการใหบ้ริการ และผูใ้หบ้ริการสามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกมัน่ใจได ้

3.  ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง สถานท่ีท่ีให้บริการท่ีมีการอาํนวย

ความสะดวก มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการครบครัน บุคลิกของผูใ้ห้บริการ รวมถึง

อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการส่ือสาร 

 4.  ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการปฏิบติังานโดยคาํนึงถึง

จิตใจของลูกคา้แต่ละคน และให้บริการโดยคาํนึงความแตกต่างตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็น

หลกั 

5.  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและ

เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัที 

จารุวรรณ  กะวเิศษ (2557, น.199) กล่าววา่ องคป์ระกอบของคุณภาพบริการ  มีดงัน้ี 

1. ส่ิงท่ีสัมผสัได้ ได้แก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ อาคารหรือสถานท่ีของธุรกิจ

บริการ เช่น เคาน์เตอร์ให้บริการ เคร่ืองเอทีเอ็ม ป้ายประชาสัมพนัธ์ คอมพิวเตอร์ ท่ีจอดรถ สวน 

ห้องนํ้ า แบบฟอร์มต่าง ๆ รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน ส่ิงท่ีสัมผสัไดเ้หล่าน้ีจะเป็นส่ิงท่ีลูกคา้

สัมผสัไดแ้ละสามารถส่ือถึงคุณภาพของการบริการ 

2. ความเช่ือถือและไวว้างใจได้  คือ ความสามารถในการสนองตอบต่อความ

ตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และตรงวตัถุประสงคข์องลูกคา้

ภายในเวลาเหมาะสม 

3. ความรวดเร็ว  ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้โดยให้บริการ

อย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้ งต้องมีความกุลีกุจอ เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับให้การ

ช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนักงาน และ

กระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

4. การรับ ป ระกัน  คือ  การรับ ป ระกันว่าผู ้รับ บ ริการจะได้รับ การบ ริการ 

จากพนักงานท่ีมีความรู้ ความสามารถ มีความสุภาพ จริยธรรมในการให้บริการเพื่อสร้างความ

มัน่ใจใหก้บัลูกคา้ และลูกคา้จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามาตรฐาน 

5. การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล คือ การดูแลเอาใจใส่ให้บริการต่อลูกคา้ดว้ย

ความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้แต่ละบุคคลท่ีตอ้งไดรั้บการตอบสนอง การให้บริการ และ

การแกปั้ญหาใหลู้กคา้เป็นรายบุคคลตามวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั 
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                         จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการมี  5 องคป์ระกอบ 

เรียกว่า RATER  ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ  ความมัน่ใจ  ความเป็นรูปธรรม ความดูแลเอาใจใส่ และการ

ตอบสนอง 

1.4 การวดัคุณภาพการบริการ 

อรจนัทร์  ศิริโชติ (2556, น.256) กล่าวว่าช่องว่างท่ี 5: ช่องว่างของบริการเป็นความ

แตกต่างระหว่างบริการท่ีคาดหวงัและบริการท่ีรับรู้ในมุมมองของลูกคา้ (Expected service-Perceived 

service gap: P-E ) การวดัคุณภาพการบริการโดยใชแ้บบจาํลองคุณภาพบริการ (Gap model of service 

quality) ของพาราสุรามนัและคณะ (Parasuraman et al. 1985) จะเน้นหนักไปท่ีการเปรียบเทียบ

ความแตกต่างระหว่างบริการท่ีคาดหวงัและบริการท่ีรับรู้ในมุมมองของลูกค้า บนพื้นฐาน

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 5 ด้าน (RATER) ได้แก่ (1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  (2) ความ

มั่นใจ(Assurance)  (3) ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) (4) ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และ  

(5) การตอบสนอง (Responsiveness) 

คุณภาพบริการในความรับรู้ของลูกคา้ข้ึนอยูก่บัขนาดและทิศทางของช่องวา่งท่ี 5 

หรือธรรมชาติของช่องวา่งทั้ง 5 ช่องวา่ง ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัตามแบบจาํลองช่องวา่งของคุณภาพ

บริการตามทศันะของพาราสุรามนัและคณะ ซ่ึงไดอ้ธิบายไวว้า่ การประเมินคุณภาพบริการโดยการ

ใช้ช่องว่างท่ี 5 คือ ช่องว่างของบริการ พาราสุรามนัและคณะ (Parasuraman et al. 1985) ได้สร้าง

เคร่ืองมือท่ีใช้วดัคุณภาพการบริการ เรียกว่า SERVQUAL  ซ่ึงพัฒนาจากงานวิจัยเชิงสํารวจ   

เก่ียวกบัคุณภาพบริการ ใชเ้วลาศึกษาทั้งส้ิน 7 ปี (พ.ศ.2526-2533) แบ่งออกเป็น 4 ระยะ ไดแ้ก่   

1. ระยะท่ี 1 ทาํการวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มลูกคา้และผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้นนาํ

หลายแห่งและนาํผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบของคุณภาพบริการในระยะต่อมา 

2. ระยะท่ี 2 ทาํการวิจยัเชิงประจกัษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีลูกคา้โดยเฉพาะ ใช้รูปแบบ

คุณภาพบริการท่ีได้จากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงดว้ยวิธีการวิจยั ได้เคร่ืองมือท่ีใช้วดัคุณภาพบริการ 

ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินคุณภาพการบริการตามการรับรู้ และ

ความคาดหวงัของลูกคา้ 

3. ระยะท่ี 3 ทาํการวิจยัเชิงประจกัษ์ต่อระยะท่ี 2 แต่คร้ังน้ีมุ่งศึกษาท่ีผูใ้ห้บริการ       

ซ่ึงการดาํเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ด้วยการทาํวิจยัในสํานักงาน 89 แห่งของ 5 บริษทัชั้นนํา 

ในธุรกิจบริการ แลว้นาํผลวิจยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกนั โดยการทาํสนทนากลุ่มกบัลูกคา้ และ

พนักงานบริการ สัมภาษณ์เชิงลึกในกลุ่มผูบ้ริหาร และสุดท้ายทาํการสํารวจทุก ๆ กลุ่มอีกคร้ัง       

ในกลุ่มงานบริการทั้ งหมด 6 งาน คือ งานบริการซ่องบาํรุง งายบริการบัตรเครดิต งานบริการ
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ประกันภยั งานบริการโทรศพัท์ทางไกล งานบริการธนาคารสาขาย่อย และงานบริการนายหน้า     

ซ้ือขาย 

4. ระยะท่ี 4  ทาํการวิจยัเชิงสํารวจมุ่งศึกษาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้า

และได้นําการศึกษาวิจยัทั้ ง 4 ระยะ มาสร้างเป็นแบบสอบถาม เรียกว่า ศึกษาวิจัย SERVQUAL ซ่ึง

ประกอบด้วยมิติของคุณภาพท่ีประเมินโดยลูกค้า 5 ด้าน คือ ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) ความ

น่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance) และการ

ดูแลเอาใจใส่ (Empathy) แบบสอบถามน้ีได้รับการทดสอบในธุรกิจบริการหลายคร้ัง พบว่าไดมิ้ติของ

คุณภาพท่ีใกลเ้คียงกนั (Barbakus. 1992) 

งานวิจยัของ Parasuraman และคณะนับได้ว่ามีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิด

ของการศึกษาในเร่ืองการตลาดบริการ SERVQUAL เป็นการวดัช่องว่างระหวา่งบริการท่ีคาดหวงั

และบริการท่ีรับรู้ในมุมมองของลูกค้า แบบวดัแยกเป็น 2 ส่วน ในส่วนแรกวดัความคาดหวงั 

ของผูใ้ช้บริการ ใช้มาตรวดั 7 ระดบั โดย 1 หมายถึง สําคญัน้อยท่ีสุด และ 7 หมายถึง สําคญัมาก

ท่ีสุด ในส่วนท่ีสอง วดัการรับรู้บริการท่ีลูกคา้มีต่อบริการของบริษทัหน่ึงๆ ใช้มาตราวดั 7 ระดบั 

โดย 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด และ 7 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด โดยมีขอ้คาํถามจาํนวน 22 ขอ้ 

ท่ีครอบคลุมองคป์ระกอบคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปได้ว่า  เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการบริการ เป็นการวดั

ช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีคาดหวงัและบริการท่ีรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของกิจการหน่ึงร่วมกบั

องค์ประกอบคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่  ด้านความน่าเช่ือถือ  ด้านความมัน่ใจ  ด้านความเป็น

รูปธรรม  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง  

1.5  ปัจจัยทีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพการบริการ 

ชูชัย  สมิทธิไกร (2556, น.372) กล่าวว่า ปัจจยักาํหนดคุณภาพของการบริการ 

ผูบ้ริโภคไดใ้ชปั้จจยั 10 ประการ (Parasuraman et al., 1985) ดงัต่อไปน้ี 

1. ความคงเส้นคงวา หมายถึง  การท่ีองค์การท่ีให้บริการสามารถปฏิบัติงาน 

ไดอ้ย่างถูกตอ้งในคร้ังแรกของการปฏิบติังาน และการปฏิบติัตามสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูบ้ริโภค เช่น     

การเก็บบนัทึกขอ้มูลอยา่งถูกตอ้ง การใหบ้ริการตามกาํหนดเวลา และการเรียกเก็บเงินอยา่งถูกตอ้ง 

2. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว  หมายถึง ความเต็มใจหรือความพร้อมของ 

ผูใ้ห้บริการท่ีจะปฏิบติังานอย่างรวดเร็วและทนัท่วงที ตวัอย่างเช่น การโทรศพัท์กลบัไปหาลูกคา้

อยา่งรวดเร็ว การใหบ้ริการในทนัทีทนัใด 

3. สมรรถนะ  หมายถึง  การมีทกัษะ ความรู้ความสามารถท่ีจาํเป็นต่อการให้บริการ 

เช่น ความรู้และทกัษะในการซ่อมแซมอุปกรณ์ต่าง ๆ ความรู้เก่ียวกบักฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง 
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4. ความสะดวก หมายถึง ความสะดวกและความง่ายในการขอใชบ้ริการ เช่น การเปิด

บริการในช่วงเวลาท่ีสะดวก การเดินทางไปยงัสถานท่ีตั้งไม่ยุง่ยาก หรือสามารถติดต่อทางโทรศพัทไ์ด ้

5. ความสุภาพเป็นมิตร หมายถึง ความสุภาพ ความเป็นมิตร ความมีนํ้ าใจ และการ 

ใหเ้กียรติผูอ่ื้นของผูใ้ห้บริการ เช่น การพดูจาดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้และสุภาพ 

6. การส่ือสาร หมายถึง  การพูดจาและให้ข้อมูลแก่ลูกค้าด้วยภาษาท่ีง่ายต่อความ

เข้าใจ และการรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า เช่น การอธิบายกระบวนการให้บริการ ค่าใช้จ่าย ข้อดี

ขอ้เสียต่าง ๆ  

7. ความน่าเช่ือถือ  หมายถึง ความน่าไว้วางใจ ความซ่ือสัตย์ และการคํานึงถึง

ผลประโยชน์ของลูกคา้ ปัจจยัท่ีช่วยส่งเสริมความน่าเช่ือถือมีหลายประการ เช่น ช่ือเสียงขององค์การ 

ลกัษณะส่วนตวัของพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

8. ความปลอดภยั  หมายถึง การไม่มีภยัอนัตราย ความเส่ียง หรือความเคลือบแคลง 

น่าสงสัยเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัการบริการ เช่น ความปลอดภยัของอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีใช้ การรักษา

ความลบัของลูกคา้ 

9. การเข้าใจความต้องการของผูบ้ริโภค หมายถึง การพยายามเขา้ใจความต้องการ 

ท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ เช่น การให้ความสนใจแก่ลูกคา้เป็นรายบุคคล การจดจาํรายละเอียดต่าง ๆ ของลูกคา้

ประจาํ 

10. ลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีมองเห็นได ้เช่น 

ลกัษณะของอาคารสถานท่ีตั้ง การแต่งกายของพนกังาน เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช ้

สงดั  สมศรี (2556) กล่าวว่า  จากการศึกษาวิจยัและผลงานเขียนของนักวิชาการ   

มีความคิดเห็นพอ้งกนัวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ย 

1. ความคาดหวงักบัคุณภาพการให้บริการ  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการมีระดบั

ท่ีแตกต่างกนัออกไปโดยยึดเอาเกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการบริการกล่าวคือ  

ในระดับต้น หากผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีน้อย  

ในระดบัท่ีสอง หากผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ แสดงวา่ มีคุณภาพในการให้บริการ และในระดบั 

ท่ีสาม หากผูรั้บบริการมีความประทบัใจ ยอ่มแสดงวา่ การใหบ้ริการนั้นมีคุณภาพสูง หรือมีคุณภาพ

ในการใหบ้ริการสูง  

 ความคาดหวังเป็นแนวคิดสําคัญท่ีได้รับการนํามาใช้สําหรับการศึกษา

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค และคุณภาพการให้บริการ ซีแทมล์ พาราซุรามนั และเบอร์ร่ี (Ziethaml, 

Parasuraman, and Berry, 1988) ซ่ึงไดเ้สนอตวัแบบ SERVQUAL เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ

จากความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการท่ีเขาไดรั้บ โดยเสนอความเห็นไวว้า่ ความคาดหวงั
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หมายถึง ความปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยความคาดหวงัของบริการน้ีไม่ได้

นําเสนอถึงการคาดการณ์ ว่าผู ้ให้บ ริการอาจจะให้บริการอย่างไร แต่ เป็นเร่ืองท่ีพิจารณ า 

วา่ ผูใ้ห้บริการควรให้บริการอะไรมากกวา่ กล่าวโดยสรุปแลว้ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็น

การแสดงออกถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการในอนัท่ีจะไดรั้บบริการจากหน่วยงานหรือองค์การ 

ท่ีทาํหน้าท่ีในการให้บริการ โดยความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี ย่อมมีระดับท่ีแตกต่างกันไป  

มากบา้งนอ้ยบา้ง ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการ เช่น ความตอ้งการส่วนบุคคล การไดรั้บคาํบอกเล่า 

ประสบการณ์ท่ีผา่นมา เป็นตน้ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี หากไดรั้บการตอบสนอง หรือ

ได้รับบ ริการท่ีตรงตามคาดหวังแล้ว ก็ย่อมส ะท้อนให้ เห็นถึงคุณ ภาพ ในการให้บ ริการ 

ของผูใ้ห้บริการ ในงานวิจยัหลายช้ิน นอกจากจะศึกษาการรับรู้ในคุณภาพในการให้บริการแล้ว  

ยงัมีการศึกษาความคาดหวังในการให้บริการเพื่อสะท้อนถึงคุณ ภาพในการให้บริการกัน 

อยา่งกวา้งขวางเช่นเดียวกนั  

 ซีแทมล ์พาราซุรามนั และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry) ไดเ้สนอ

มุมมองของการพิจารณาคุณภาพในการให้บริการจากความคาดหวงั (expectation) ของผูรั้บบริการ

ไวว้่า โดยทั่วไปนั้ น ความคาดหวงัของผู ้รับบริการท่ีมีต่อบริการหน่ึงบริการใด ย่อมเกิดข้ึน 

จากปัจจยัหลายประการประกอบกนัหรือเป็นตวักาํหนด และปัจจยัเช่นนั้นก็กาํหนดความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการ นอกเหนือไปจากการรับรู้ ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากคุณภาพในการให้บริการ ท่ีเป็นความ

แตกต่างของบริการท่ีได้รับจริงกบับริการท่ีคาดหวงันั่นเอง ในประการน้ี ซีแทมล์ พาราซุรามาน 

และเบอร์ร่ี ได้กําหนดปัจจัยท่ีเป็นตัวกําหนด (determiner) ความคาดหวงัของผู ้รับบริการไว ้ 

4 ประการดว้ยกนัดงัน้ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990, P 19)   

1) การบอกแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth communication) ความคาดหวงั

ท่ี เกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวังท่ี เกิดจากคําบอกเล่าท่ี รับทราบ 

จากคาํแนะนาํของเพื่อน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งนั้นมาก่อน และพบว่า 

มีการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี อนัทาํใหผู้ฟั้งเกิดความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการเช่นนั้น 

2) ความต้องการส่วนบุคคล (Customer’ s personal needs) ซ่ึงอาจจะเป็นส่ิงท่ีทาํ

ใหร้ะดบัความคาดหวงัของบุคคลอยูใ่นระดบัท่ีลดลงจากเดิมก็ได ้

3) ประสบการณ์ในอดีต (Past experience) ความคาดหวงัอนัเกิดจากประสบการณ์

ในอดีต มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ด้านการบริการท่ีเคยได้รับ และมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั 

ในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ทั้งน้ี ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ท่ีสร้างความประทับใจ 

หรือความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจก็ได ้
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4) การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (External communication) เป็นความคาดหวงั 

ท่ีเกิดจากการติดต่อส่ือสารเพื่อโน้มน้าวผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นทั้งการส่ือสารทางตรง และการส่ือสาร

ทางออ้ม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการ เช่น การให้บริการดว้ยความจริงใจ ตรงต่อเวลา 

เป็นตน้ 

  นอกจากน้ี เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992, P 68-69)  

ไดเ้สนอถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในการรับบริการของผูรั้บบริการไวเ้ช่นกนั ในทศันะ

ของนักวิชาการทั้งสองท่าน ผูรั้บบริการ มีความตอ้งการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนได้รับการ

ตอบสนองหรือบรรลุผลอย่างครบถ้วน และมีแนวโน้มท่ีจะยอมรับการให้บริการนั้นโดยทาํการ

เปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคยไดรั้บ ก่อนท่ีจะชาํระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิด

ความพึงพอใจก็ต่อเม่ือได้รับบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา ดังนั้น ในหน่วยงาน 

ท่ีประสบความสําเร็จในการให้บริการ จึงจะต้องเป็นหน่วยงานท่ีสามารถทาํนายความคาดหวงั 

ของผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการได้อย่างครบถ้วนถูกต้อง โดยปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบไดด้ว้ย  

 1)  ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 

  2)  ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ 

  3)  ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีสาํคญั 

  4)  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั  

2. การรับรู้กบัคุณภาพการให้บริการ  ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้

หมายถึง วิธีการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยู่รอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้ นบุคคล 2 คนอาจมีความคิด 

ต่อตวักระตุน้อยา่งเดียวกนัภายใตเ้ง่ือนไขเดียวกนั แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตวักระตุน้ 

(Recognize) การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เก่ียวกับ

ตวักระตุน้ดงักล่าวไม่เหมือนกนั อยา่งไรก็ตาม ยงัข้ึนกบัพื้นฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละ

คนเก่ียวกบัความตอ้งการ ค่านิยม การคาดหวงั และปัจจยัอ่ืนๆ ทั้งน้ี มิติของการรับรู้คุณภาพในการ

ให้บริการ (the definition and dimensions of perceived service quality) นักวิชาการเห็นพ้องกัน 

ว่าประกอบไปด้วย (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตดัสินใจว่าจะใช้บริการเม่ือใดหรือในช่วงใด  

(2) เหตุผล ในการตัดสินใจใช้บริการนั้ น เป็นการตัดสินใจท่ีผูใ้ช้บริการเปรียบเทียบระหว่าง

ประโยชน์ท่ีได้รับกบัต้นทุนท่ีได้ลงไป (3) การบริการ เน่ืองจากคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ือง 

ของปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวดัคุณภาพ 

การให้บริการจากผูรั้บบริการหรือลูกคา้ (4) เน้ือหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ 

(Cognitive) ความรู้สึก (Affective) และแนวโน้มของพฤติกรรม (Behavioral) ของผู ้รับบริการ  
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(5) บริบท (Context) ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจยัสถานการณ์ และ (6) การรวม (Aggregation) 

โดยท่ีพฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเร่ืองของการทาํธุรกิจ หรือความ

ตอ้งการสร้างความสัมพนัธ์ทางการคา้ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ  

3. ประสบการณ์การรับบริการกบัคุณภาพการให้บริการ ประสบการณ์ในอดีต 

ท่ีเก่ียวกบัการรับบริการในทางทฤษฎีแล้วถือไดว้่าเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็น

ตัวกําหนดความคาดหวงัต่อคุณภาพในการให้บริการของผู ้รับบริการเช่นท่ีได้กล่าวมาแล้ว           

โดยอาศยัทศันะของซีแทมล์ พาราซุรามนั และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry) อนัมี

อิทธิพลต่อความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับ

บริการ นบัเป็นส่วนผสมทางการตลาด (Marketing mix) ของธุรกิจบริการหน่ึงใน 7 องค์ประกอบ 

(7 P’ s) ท่ีนกัการตลาดคาํนึงถึงในการจดัการทางดา้นการตลาดของสินคา้หรือบริการ 

กล่าวโดยสรุปได้จากทัศนะของนักวิชาการหลายท่ านดังท่ีได้หยิบยก 

มานาํเสนอขา้งตน้ คุณภาพการให้บริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการให้บริการ

ของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงนอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเร่ืองต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นความพร้อมในการ

ให้บริการ การส่ือสารระหวา่งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ความเป็นธรรมและอ่ืน ๆ ซ่ึงรวมถึงการรักษา

คาํมั่นสัญญาขององค์การหรือหน่วยงานท่ีทาํหน้าท่ีให้บริการด้วย และโดยทัว่ไปนั้ น การรับรู้ 

ในคุณภาพการให้บริการหรือคุณภาพของการบริการ  จะผูกพันหรือยึดโยงกับความคาดหวงั 

ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อสองส่ิงคือ การรับรู้และความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพของผลิตภณัฑ์ หรือ

บริการ (Technical quality of outcomes) ซ่ึงเป็นเร่ืองของผลงานหรือบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และ

คุณภาพของกระบวนการบริการ (Functional quality of process) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการมีปฏิสัมพนัธ์

ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริการท่ีผูใ้ห้บริการ

แสดงออกมา  

 พรรณิดา  ขุนทรง (2557) ได้ทาํการวิจยัปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องค์การมหาชน) ซ่ึงผูว้ิจยัได้ศึกษาปัจจยัการบริหารองค์การ  ตามแนวคิด 

ของ Harold J. Leavitt ท่ีมององค์การในฐานะท่ีเป็นระบบท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลาไม่คงท่ี โดยมี

องค์ประกอบหรือปัจจยัการบริหารองค์การ 4 ด้าน ได้แก่  ปัจจยัด้านโครงสร้าง ปัจจยัด้านงาน ปัจจยั

ดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นเทคโนโลยี  จากการศึกษาดงักล่าวสรุปไดว้า่ปัจจยัการบริหารองคก์ารส่งผล

ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน)  

 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้า่ ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ มีหลาย

ปัจจยั ได้แก่ ปัจจยัความคงเส้นคงวา  ปัจจยัการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ปัจจยัสมรรถนะ ปัจจยั

ความสะดวก ปัจจยัความสุภาพเป็นมิตร ปัจจัยการส่ือสาร ปัจจยัความน่าเช่ือถือ ปัจจยัความ
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ปลอดภยั ปัจจยัการเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค ปัจจยัลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม ปัจจยั

ความคาดหวงักบัคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจยัการรับรู้กบัคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจยัประสบการณ์

การรับบริการกบัคุณภาพการให้บริการ และปัจจยัการบริหารองค์การ โดยปัจจยัท่ีผูศึ้กษาสนใจ

นาํมาศึกษาคือ ปัจจยัการบริหารองค์การ ตามแนวคิดของ Harold J. Leavitt  เน่ืองจากสํานักงาน

ท่ีดินจงัหวดัเลยเป็นหน่วยงานภาครัฐและมุ่งเน้นในการพฒันาองค์การให้เป็นองค์การท่ีเป็นเลิศ 

ในดา้นบริการ ซ่ึงปัจจยัการบริหารองค์การ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้าง  ดา้นงาน  ดา้นบุคลากร 

และดา้นเทคโนโลย ีเป็นองคป์ระกอบสาํคญัในการพฒันาองคก์ารใหเ้ป็นองคก์ารท่ีเป็นเลิศ 

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัปัจจัยการบริหารองค์การ 

   

ปัจจัยการบริหารองค์การตามแนวคิดของ Wendell French และ Cecil Bell (อ้างถึงใน 

พรรณิดา  ขุนทรง, 2557, น.12-13)  เป็นการมององค์การในฐานะท่ีเป็นระบบย่อย ๆ ซ่ึงประกอบด้วย

ระบบยอ่ย ๆ อยา่งนอ้ย 6 ระบบ  ไดแ้ก่ ระบบยอ่ยดา้นเป้าหมาย ดา้นงานดา้นเทคโนโลยี ดา้นโครงสร้าง 

ดา้นคน และดา้นการประสานกบัส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงแสดงรายละเอียดในภาพท่ี 2.1 กล่าวคือ 

1. ระบบยอ่ยดา้นเป้าหมาย  ทุกองค์การต่างมีเป้าหมายเป็นของตวัเอง ซ่ึงอาจมีหลาย

เป้าหมายก็ได ้เน่ืองจากอาจแบ่งแยกเป็นหน่วยงานยอ่ย แต่ขอ้สาํคญัท่ีควรคาํนึง คือ 

1.1 ระดบัความสาํคญัของเป้าหมายท่ีต่างกนั 

1.2 ความสัมพนัธ์ของเป้าหมายระดบัต่างๆ ในองคก์าร 

1.3 ลกัษณะพลวตัของเป้าหมาย 

2. ระบบยอ่ยดา้นเทคโนโลยี  ประกอบดว้ยเคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร วิธีและกระบวนการ

ทาํงาน รวมถึงความรู้หรือวิทยาการสมยัใหม่ซ่ึงองคก์ารนาํมาใชเ้พื่อแปรทรัพยากรต่าง ๆ ตามความ

ตอ้งการของระบบยอ่ยดา้นเป้าหมาย 

3. ระบบยอ่ยดา้นงาน  ประกอบดว้ยงานหรือกิจกรรมทั้งหมด ท่ีตอ้งดาํเนินการ ระบบ

ย่อยน้ีมีความสัมพนัธ์อย่างใกล้ชิดกบัระบบย่อยด้านเทคโนโลยี เน่ืองจากมีการใช้เคร่ืองมือ และ

เคร่ืองจกัรในการปฏิบติังาน 

4. ระบบย่อยดา้นโครงสร้าง หมายถึง แผนผงัการปฏิบติังานขององค์การ ซ่ึงรวมถึง

กฎระเบียบต่าง ๆ ระบบอํานาจหน้าท่ีว่าใครต้องรายงานต่อใคร การส่ือสาร การวางแผน  

การประสานงาน การควบคุมและการตดัสินใจ ระบบย่อยน้ีมีความสัมพนัธ์อย่างใกลชิ้ดกบัระบบ

ยอ่ยดา้นเทคโนโลยแีละดา้นงาน 
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5. ระบบยอ่ยดา้นคน Wendell French และ Cecil Bell ไดจ้าํแนกออกเป็น 4 ดา้น คือ 

5.1 ดา้นทกัษะ  และความสามารถของสมาชิกในองคก์าร 

5.2 ลกัษณะปรัชญาของภาวะความเป็นผูน้าํของผูน้าํองคก์าร 

5.3 องคป์ระกอบอยา่งเป็นทางการขององค์การ เช่น การบริหารงานบุคคล การให้

รางวลั การประเมินผล การส่ือสาร เป็นตน้ 

5.4 องคป์ระกอบอยา่งไม่เป็นทางการ เช่น การมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีไม่ปรากฏในโครงสร้าง

ขององค์การ พฤติกรรมการต่อตา้นและการรวมกลุ่ม ทศันคติ ปทสัถาน ความรู้สึก ค่านิยม และ

สถานภาพของสมาชิกในองคก์าร 

6. ระบบย่อยด้านการประสานกับส่ิงแวดล้อมภายนอก ระบบย่อยน้ีเก่ียวข้องกับ 

การรวบรวมขอ้มูลและแลกเปล่ียนขอ้มูลกบัส่ิงแวดล้อมภายนอกองค์การ เช่น การเปล่ียนแปลง 

ทางเศรษฐกิจ การเมือง วฒันธรรม และวิทยาศาสตร์ อาจจะส่งผลกระทบต่อองคก์ารทาํให้องคก์าร

ตอ้งเปล่ียนแปลง ส่ิงแวดลอ้มภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อองคก์าร ไดแ้ก่ ลูกคา้ องคก์ารคู่แข่ง เจา้ของ

กิจการหรือผูถื้อหุน้ ผูป้้อนวตัถุดิบ หน่วยงานของราชการ เป็นตน้ 
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                                                    ระบบยอ่ยดา้นการประสานกบัส่ิงแวดลอ้ม 

- การรวบรวมขอ้มูลและปัญหา 

- ทรัพยากรและการแลกเปล่ียนทรัพยากร 

-     อิทธิพลของสภาพแวดลอ้ม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 ระบบยอ่ยขององคก์ารตามแนวคิด Wendell French และ Cecil Bell 

 

ท่ีมา: Wendell French และ Cecil Bell อา้งถึงในพรรณิดา   ขนุทรง, 2557 

 

 ปัจจยัการบริหารองคก์าร  ตามแนวคิดของ Harold J. Leavitt (1964 อา้งถึงใน พรรณิดา  

ขุนทรง, 2557,น.13) ได้กล่าวถึงองค์การในลักษณะของระบบท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 

ไม่คงท่ี ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัขององค์การ 4 ประการ ไดแ้ก่ โครงสร้าง เทคโนโลยี คน และงาน 

โดย Leavitt ได้ยกตวัอย่างความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทั้ง 4 ด้าน ไวด้งัน้ี คือ เม่ือองค์การประสบ

ปัญหาภายใน ไดว้ิเคราะห์แล้วทาํให้ทราบว่าแนวทางในการแก้ไขสามารถแก้ไขได้ท่ีโครงสร้าง 

ระบบยอ่ยดา้นโครงสร้าง 

- หน่วยงาน 

- กฎระเบียบ 

- การส่ือสาร 

- การวางแผน 

- การประสานงาน 

- การตดัสินใจ 

ระบบยอ่ยดา้นเป้าหมาย 

- เป้าหมายหลกั 

- เป้าหมายรอง 

ระบบยอ่ยดา้นงาน 

- งานหลกั 

- งานรอง 

ระบบยอ่ยดา้นเทคโนโลย ี

- เคร่ืองมือ 

- เคร่ืองจกัร 

- กระบวนการ 

- ความรู้และวิทยาการ 

ระบบยอ่ยดา้นสงัคม 

- ทกัษะ ความรู้ ทศันคติ 

- ภาวะผูน้าํ 

- องคป์ระกอบท่ีเป็นทางการ 

- องคป์ระกอบท่ีไม่เป็นทางการ 
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แกไ้ขโดยการเปล่ียนแปลงเทคนิควิธีการทางเทคโนโลยี และแกไ้ขท่ีคนหรือบุคลากร โดยสามารถ

แสดงความสมัพนัธ์ไดด้งัภาพท่ี 2.2 

 
 

1. Structural Solutions 
 

                            The Problem     2.Technical Solutions 
 

      3.  Peopls Solutions 
 

ภาพท่ี 2.2 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัญหาองคก์ารและแนวทางแกไ้ข  

 

ท่ีมา: Harold J. Levvitt (1964) อา้งถึงใน พรรณิดา  ขุนทรง, 2557 

 

อย่างไรก็ตามเม่ือมีการแก้ไขท่ีโครงสร้างก็อาจจะทาํให้คนหรือบุคลากรเกิดความ 

ไม่พอใจ ในขณะเดียวกนัเม่ือมีการเปล่ียนโครงสร้างการบริหารก็อาจจะส่งผลกระทบต่อเทคโนโลยี

องคก์ารดว้ยเช่นกนั ดงันั้น  Leavitt จึงสรุปว่าปัจจยัต่าง ๆ ทั้ง 4 ปัจจยัมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนั 

ดงัภาพท่ี 2.3 

 

 

 

  

 

 

  

 

ภาพท่ี 2.3 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการบริหารองคก์าร 

 

ท่ีมา: Harold J.Levvitt (1964) อา้งถึงในพรรณิดา  ขุนทรง, 2557 

 

 

Structural 

Technical Problem 

People 
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 โดย Leavitt กล่าวว่าการแก้ปัญหาขององค์การนั้ นสามารถแก้ไขได้จากปัจจัย  

3 ประการคือ 

1. โครงสร้าง  โดยการเปล่ียนโครงสร้างของกระแสงาน สายการบงัคบับญัชา 

2. เทคโนโลย ี โดยการเลือกใชเ้ทคโนโลยแีละระบบสารสนเทศท่ีดีข้ึน 

3. คน หรือบุคลากร โดยการ เปล่ียนทศันคติ พฤติกรรม และจาํนวนบุคลากร และ

จะต้องไม่ลืมว่าปัจจยัทุกตวัเก่ียวข้องกันเม่ือมีการเปล่ียนแปลงท่ีปัจจยัใดปัจจยัหน่ึงย่อมส่งผล 

ต่อปัจจยัอ่ืน ๆ ดว้ย ซ่ึง Lcavitt มองวา่องคก์ารในฐานะท่ีเป็นระบบ โดยมีองค์ประกอบ หรือปัจจยั

การบริหารองคก์ารดงัภาพท่ี 2.4 
 

 

    

 

 

 

 

 
   

ภาพท่ี 2.4 ปัจจยัการบริหารองคก์าร  

 

ท่ีมา: Harold J. Leavitt  (1964) อา้งถึงใน พรรณิดา  ขุนทรง, 2557 

 

 Harold J. Leavitt  ยงัได้อธิบายถึงลักษณะการเปล่ียนแปลงปัจจยัขององค์การไวว้่า  

การเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์การอาจจะแบ่งได้ 3 ลักษณะ คือ การเปล่ียนแปลงโครงสร้าง 

โดยการประยุกต์กับหลักการออกแบบองค์การแบบดั้ งเดิม ให้ความสําคัญกับการแบ่งงานกัน 

ทาํเฉพาะด้านและสายการบังคบับัญชา เปล่ียนแปลงขนาดของการควบคุม ขอบเขตของความ

รับผิดชอบ ระดับการบริหาร การเปล่ียนแปลงโครงสร้างโดยการกระจายอาํนาจ เป็นวิธีการ

เปล่ียนแปลงทางโครงสร้างโดยการปรับโครงสร้างของแต่ละแผนกงานให้เหมาะสมกบังาน หรือ

สภาพแวดล้อมภายนอกของแผนกงาน การเปล่ียนแปลงทางโครงสร้างโดยการปรับปรุง

เปล่ียนแปลงกระแสงานภายในองคก์าร กระแสงานท่ีเหมาะสมนาํไปสู่การปรับปรุงประสิทธิภาพ

ของการผลิต กาํลงัใจ และความพอใจใหสู้งข้ึน 

 การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี การประยุกต์ใช้วิธีการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี

อยา่งมีระบบซ่ึงเร่ิมมาจาก Frederick Taylor จากการบริหารตามหลกัวทิยาศาสตร์ Taylor และเพื่อน

โครงสร้าง 

เทคโนโลย ีงาน 

บุคลากร 
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ร่วมงาน ไดพ้ยายามวิเคราะห์ความเก่ียวพนัระหว่างคนและเคร่ืองจกัร เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ

ของการผลิตใหดี้ข้ึน  ในการใชว้ิธีต่าง ๆ เช่น การศึกษาการเคล่ือนไหวและเวลา Taylor และวศิวกร

อุตสาหกรรมคนอ่ืน ๆ ไดป้รับปรุงผลการปฏิบติังานโดยการออกแบบการทาํงานและระบบของ

ผลตอบแทนใหม่ 

การเปล่ียนแปลงทางบุคคล ซ่ึงให้ความสําคญักบัทศันคติและพฤติกรรมของพนกังาน 

การปรับปรุงทศันคติและทกัษะของพนักงานให้ดีข้ึน เพื่อให้พนักงานปฏิบติังานมีประสิทธิภาพ

มากยิ่งข้ึน ทศันคติและทกัษะใหม่ ๆ ยงัส่งเสริมใหพ้นกังานทาํการเปล่ียนโครงสร้าง และวทิยาการ

ขององคก์ารอีกดว้ย โดยวิธีการเปล่ียนแปลงท่ีกล่าวมาขา้งตน้น้ีมีจุดมุ่งหมายอย่างเดียวกนั คือการ

ปับปรุงผลการปฏิบติังานขององคก์ารใหดี้ยิง่ข้ึน 

จากท่ีกล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า  การบริหารองค์การต้องอาศยัองค์ประกอบต่าง ๆ  

ท่ีเก่ียวขอ้งภายในองค์การ ซ่ึงเป็นองค์ประกอบย่อย เพื่อให้องค์การนั้นประสบความสําเร็จ และ

บรรลุตามเป้าหมายท่ีตั้ งไว้ ซ่ึ งมีองค์ประกอบต่าง ๆ  ดังน้ี  1) ด้านโครงสร้าง 2)ด้านงาน                  

3) ดา้นบุคลากร  และ 4) ดา้นเทคโนโลย ี   

 

3.  ข้อมูลทัว่ไปของสํานักงานทีด่ินจังหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

 

3.1  ความเป็นมาของสํานักงาน 

  สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน  เปิดทาํการเม่ือวนัท่ี  30  สิงหาคม 2542  

โดยก่อสร้างเป็นอาคารหลงัใหม่  มีเขตรับผิดชอบ 2  อาํเภอ คือ อาํเภอเชียงคานและอาํเภอปากชม 

ซ่ึงปัจจุบนั มีวสิัยทศัน์ พนัธกิจ ประเด็นยทุธศาสตร์ ค่านิยม วฒันธรรมองคก์าร ดงัน้ี 

1. วสิัยทศัน์ 

 เป็นกลไกหลักในการขบัเคล่ือนการจดัการท่ีดินให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่

ประชาชน และการพฒันาประเทศดว้ยมาตรฐานการจดัการการบริการระดบัสากล 

2. พนัธกิจ 

2.1 คุม้ครองสิทธิดา้นท่ีดินใหแ้ก่ประชาชนใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย 

2.2 บูรณาการร่วมกันของหน่วยงานท่ี เก่ียวข้องกับการออกโฉนดท่ีดิน 

แก่ประชาชน มีความเป็นเอกภาพ  เป็นไปในทิศทางเดียวกนัทั้งประเทศ ทั้งเชิงนโยบาย และการ

ปฏิบติัเป็นศูนยข์อ้มูลท่ีดินและแผนท่ีแห่งชาติ ท่ีมีระบบฐานขอ้มูลท่ีดินของประเทศเป็นมาตรฐาน

เดียวกนั สามารถรองรับการใช้ประโยชน์จากท่ีดินในการพฒันาประเทศ ทั้งดา้นเศรษฐกิจ สังคม 

และความมัน่คง 
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2.3 ใหบ้ริการดา้นการทะเบียนท่ีดินของประเทศไทยท่ีมีความทนัสมยั บริการ

ออนไลน์ทัว่ทั้งประเทศ และเช่ือมโยงกบัสากล พร้อมทั้งมีบุคลากรดา้นทะเบียนท่ีดินของประเทศ     

ท่ีมีขีดความสามารถสูงในระดบัสากล 
 

3. ค่านิยมหลกั  ACCEPT 

    A :  Accountability  : รู้รับผดิชอบ 

     C :  Customer Service  : มอบจิตบริการ 

    C :  Communication  : ส่ือสารเลิศลํ้า 

 E :  Ethic   : จริยธรรมนาํจิตใจ 

 P :  People Development : ฝักใฝ่เรียนรู้ 

 T : Teamwork  : มุ่งสู่ความร่วมมือ 

 

4. วฒันธรรมองค์การ สํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคานรู้หน้าท่ี มีนํ้ าใจ 

ใสใจงานบริการ รักษากฎระเบียบ 

 3.2  การบริหารงานของสํานักงานทีด่ินจังหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

  สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย  สาขาเชียงคาน มีการแบ่งหน่วยงานออกเป็น 3 ฝ่าย     

ดงัภาพท่ี 2.5  คือ ฝ่ายอาํนวยการ ฝ่ายทะเบียน และฝ่ายงานรังวดั      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



28 

ฝ่ายอาํนวยการ 
ฝ่ายทะเบียน 

ฝ่ายรังวดั 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 งานการเงินและบญัชี   งานทะเบียนสิทธิ              งานบริหารงาน 

      และนิติกรรม 1            

 งานบริหารงานทัว่ไป   งานทะเบียนสิทธิ           งานรังวดั 

      และนิติกรรม 2 

       

      งานทะเบียนท่ีดิน 

 

 

ภาพท่ี 2.5  โครงสร้างของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

 

สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ดาํเนินการตามประมวลกฎหมายท่ีดิน 

กฎหมายว่าด้วยอาคารชุด กฎหมายว่าดว้ยการควบคุมการจดัสรรท่ีดิน กฎหมายว่าด้วยช่างรังวดั

เอกชน และกฎหมายวา่ดว้ยการเช่าอสังหาริมทรัพยเ์พื่อการพาณิชยกรรม และอุตสาหกรรมในเขต

พื้นท่ีรับผิดชอบ ปฏิบติัเก่ียวกับการออกหนังสือแสดงสิทธ์ิในท่ีดิน หนังสือกรรมสิทธ์ิห้องชุด  

การจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเก่ียวกบัอสังหาริมทรัพยต์ามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์

การรังวดั การรังวดัพิสูจน์สอบสวนการทาํประโยชน์ สอบเขต ตรวจสอบเน้ือท่ี และการแบ่งแยก

ท่ีดินออกเป็นหลายแปลง การรวมท่ีดินหลายแปลงเป็นแปลงเดียวกนั การทาํแผนท่ีสําหรับท่ีดิน 

รวมทั้งการจดัเก็บเงินค่าธรรมเนียม ค่าใชจ่้าย และภาษีอากรเก่ียวกบัการดาํเนินการจดทะเบียนสิทธิ

และนิติกรรมหรือทําธุระเก่ียวกับอสังหาริมทรัพย์ กํากับดูแลและสนับสนุนการปฏิบัติงาน 

ของสํานักงานท่ีดินอําเภอปากชมและปฏิบัติงานร่วมกัน  หรือสนับสนุนการปฏิบัติงาน 

ของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย โดยแต่ละฝ่ายมีหนา้ท่ีรับผดิชอบดงัน้ี 

 

สํานักงานทีด่ินจังหวดัเลย สาขาเชียงคาน 
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1. ฝ่ายอาํนวยการ  มีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบในการอาํนวยการ บริหารราชการ

ของสํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน อาํเภอปากชม เก่ียวกบังานธุรการ งานสารบรรณ   

งานบริหารบุคคลและอาคารสถานท่ีของสํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคานงานการเงินและ

บญัชี งานงบประมาณ งานวสัดุ ครุภณัฑ์  งานประชุม งานประชาสัมพนัธ์ การควบคุม ดูแลรักษา 

และคุ้มครองป้องกันท่ีดินอนัเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน การขออนุญาตเข้าทาํประโยชน์      

เป็นตน้ แบ่งงานออกเป็น 2 ดา้นดงัน้ี 

1.1 ดา้นบริหารทัว่ไป มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบในการวางแผนดาํเนินงาน

และแผนปฏิบัติการของสํานักงานท่ีดิน การขอตั้งงบประมาณของหน่วยงาน งานธุรการ งาน       

สารบรรณ  งานบริหารงานบุคคล   งานร้องทุกข ์งานสวสัดิการ งานประชาสมัพนัธ์ งานประชุม งาน

วสัดุครุภณัฑ์ งานยานพาหนะ การดูแลอาคารสถานท่ี  การรักษาความปลอดภยั  รวบรวมและวิเคราะห์

ข้อมูลพร้อมจัดทําข้อเสนอแนะเก่ียวกับระบบการบริการและบริหารงานของหน่วยงาน 

ในสาํนกังานท่ีดิน ใหเ้จา้พนกังานท่ีดินวนิิจฉยัสั่งการ 

1.2 ดา้นการเงินและบญัชี มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบงานดา้นการเงิน และ

บญัชีของสํานกังานท่ีดิน เก่ียวกบัการจดัเก็บ นาํฝากและนาํส่งเงินค่าธรรมเนียม ภาษีเงินไดห้ัก ณ  

ท่ีจ่าย ค่าอากรแสตมป์ การ จดัทาํบญัชีและทะเบียนคุมต่าง ๆ ตามระบบบญัชีของกระทรวงการคลงั 

และระเบียบของกรมท่ีดิน รวบรวมและรายงานข้อมูลสถิติปริมาณงานเก่ียวกับงานการเงิน 

ของสาํนกังานท่ีดินพร้อมทั้งรวบรวม และเก็บรักษาหลกัฐานต่าง ๆ 

2. ฝ่ายทะเบียน  มีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบเก่ียวกบัการพิจารณาและดาํเนินการ

ออกหนังสือแสดงสิทธ์ิในท่ีดินและหนงัสือกรรมสิทธ์ิห้องชุด การจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม

เก่ียวกับอสังหาริมทรัพย์ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ การจดทะเบียนอาคารชุด            

การประเมินราคาทรัพยสิ์น การค้าท่ีดิน การจดัสรรท่ีดิน การควบคุม จดัเก็บและรักษาเอกสาร     

ทางทะเบียนท่ีดิน ทะเบียนอาคารและโรงเรือน ตลอดจนดาํเนินการตามกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง  

แบ่งงานออกเป็น 3 งาน ดงัน้ี 

2.1 งานทะเบียนสิทธ์ิและนิติกรรม 1, 2  มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบในการ

ดาํเนินการรับคาํขอ สอบสวน ทาํสัญญา แกส้ารบญัการจดทะเบียน ดาํเนินการจดทะเบียนสิทธิและนิติ

กรรมเก่ียวกับอสังหาริมทรัพย์ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ เช่น ขาย ขายฝาก ให้เช่า 

แลกเปล่ียน จาํนอง การไดม้าโดยการครอบครองภาระจาํยอม สิทธิเก็บกิน บรรยายส่วน เวนคืน ประเมิน

ราคาทรัพยสิ์น การออกหนงัสือแสดงสิทธิในท่ีดิน รวม แบ่งแยก และสอบเขตท่ีดิน ดาํเนินการเก่ียวกบั

มรดก การออกใบแทน การจดัสรรท่ีดิน การคา้ท่ีดินและดาํเนินการตามกฎหมายว่าดว้ยอาคารชุด เช่น 

จดทะเบียนอาคารชุด เป็นตน้ 
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2.2 งานทะเบียนท่ีดิน มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบในการควบคุม จดัเก็บ และ

รักษาเอกสารทางทะเบียนท่ีดิน ทะเบียนอาคารและโรงเรือน พิจารณาคําขอตรวจหลักฐาน 

ทางทะเบียน ตรวจสารบบ ขอแก้ช่ือตัว ช่ือสกุล ขอคัดและรับรองเอกสาร จัดทําบัญชีอายดั 

และตรวจอายดั จดัเก็บขอ้มูลทะเบียนท่ีดินดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

3. ฝ่ายรังวดั   มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบเก่ียวกบัการพิจารณาและดาํเนินการ

รังวดัท่ีดิน  การพิสูจน์ สอบสวนการทาํประโยชน์ในท่ีดิน การรังวดัออกหนังสือสําคญัสําหรับ       

ท่ีหลวง  การรังวดัเพื่อการแผนท่ีอ่ืน ๆ การควบคุมดูแลรักษา ซ่อมแซมระวางแผนท่ี หมุดหลกัฐาน

แผนท่ี หลกัฐานในการรังวดัทุกประเภท ตลอดจนดาํเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยช่างรังวดัเอกชน 

แบ่งงานออกเป็น 2 งาน คือ 

3.1 งานบริหารงาน มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบในการพิจารณาปัญหางาน

รังวดัของสํานักงานท่ีดิน งานสารบรรณด้านการรังวดั จดัทาํบญัชีนัดรังวดั จดัให้เจ้าของท่ีดิน         

ช้ีระวางแผนท่ี รับเร่ืองรังวดั คน้หาหลกัฐานแผนท่ี จาํลองแผนท่ีต่าง ๆประกอบคาํขอ ประมาณการ

ค่าใช้จ่ายในการรังวดั จดัหาและเบิกจ่ายหมุดหลักเขต ออกหนังสือแจง้เร่ืองการรังวดัช้ีแนวเขต 

จดัทาํงบเดือน งบปี เก่ียวกับงานในฝ่ายรังวดั ดูแล รักษา และควบคุมการเบิกจ่ายวสัดุ ครุภณัฑ ์

ช่าง จดัเก็บและบริการหลกัฐานการรังวดั แผนท่ีตน้ร่าง ระวางแผนท่ีการออกโฉนด ระวางแผนท่ี

รูปถ่ายทางอากาศ และหลักฐานการคาํนวณ จัดเก็บข้อมูล การรังวดัและทาํแผนท่ีด้วยเคร่ือง

คอมพิวเตอร์ 

3.2 งานรังวดั  มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบในการรังวดัตามคําขอทุกประเภท  

รังวดัตามความต้องการของส่วนราชการ และตามหนังสือศาล รังวดัออกหนังสือสําคญัสําหรับ 

ท่ีหลวง รังวดัเพื่อการแผนท่ีอ่ืน ๆ วางโครงการแผนท่ี เพื่อการรังวดั คาํนวณค่าพิกดัฉาก ตรวจสอบ

และลงท่ีหมายรูปแผนท่ี ตรวจเร่ืองรังวดัเพื่อถอนเงินค่ามดัจาํรังวดั เสนอความเห็นเก่ียวกบัการ

แกไ้ขรูปแผนท่ีและเน้ือท่ี จาํลองรูปแผนท่ีประกอบการรังวดั ตรวจสอบผลการรังวดัของสํานกังาน

ช่างรังวดัเอกชน 
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4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

4.1  งานวจัิยในประเทศ 

 เกียรติคุณ  จิรกาลวสาน (2555) ได้ทาํการวิจยัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการ: 

กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาคในเขตพื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วน

บุคคล และปัจจยัคุณภาพการบริการ 5 ดา้น ท่ีส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ใน

เขตพื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั คือผูใ้ชบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาคในเขต

พื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี จาํนวน 400 ตวัอยา่ง สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ใชส้ถิติเชิงพรรณนา 

ประกอบด้วย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานประกอบด้วย 

Independent sample t-test, One-way ANOVA, LSD และ Multiple Linear Regression ท่ีระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 21-30 ปี ระดับ

การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี รายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท และอาชีพเป็นพนักงาน

บริษทัเอกชน ส่วนปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน พบว่า ดา้นความน่าเช่ือถือ ด้านวตัถุ/ส่ิงท่ี

สามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ และดา้นความรับผิดชอบ มีความสําคญัอยูใ่นระดบัมาก 

ส่วนดา้นความแน่นอนมีความสําคญัอยู่ในระดบัปานกลาง และในส่วนของการให้บริการ พบว่า 

บุคลากร/เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  มีความสําคญัอยู ่

ในระดบัปานกลาง  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ีย มีผล 

ต่อการให้บริการแตกต่างกนั ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ พบว่า ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความ

แน่นอน ด้านวตัถุ/ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้ง  ด้านความเขา้อกเขา้ใจ  และด้านความรับผิดชอบ ส่งผล 

ต่อการใหบ้ริการโดยรวม โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั 0.19  

อุไรวรรณ  จันทร์เจริญวงษ์ และ ธีร์ธนิกษ์  สิริโวหาร (2555) ได้ศึกษาเร่ือง 

คุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย ์ในอาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี โดยมีวตัถุประสงค์

การศึกษาเพื่อ ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชยใ์นอาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

ศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ทั้ งขนาดใหญ่ กลาง เล็ก ในอาํเภอปากเกร็ด 

จาํนวน 385 ตวัอย่าง  ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดับคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์ภาพ

รวมอยู่ในระดับ ดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกั

และเข้าใจลูกค้าอยู่ในระดบัดีมาก ระดบัคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามขนาดธนาคาร พบว่า 

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ กลาง เล็ก ภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัดีมาก (2) ผลการทดสอบ

สมมติฐาน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทลูกคา้ 
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ขนาดธนาคารท่ีใช้บริการแตกต่างกนั ประเมินคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชยแ์ตกต่างกนั  

ท่ีมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ อาชีพ แตกต่างกนัประเมิน

คุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนั  

สงดั  สมศรี (2556) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการอย่างมีคุณภาพของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในจงัหวดัหนองคายและบึงกาฬ เพื่อศึกษา

เก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการบริการของธนาคารโดยหาความสัมพนัธ์ของปัจจยัคุณภาพการ

บริการของธนาคาร ดา้นบริการหลกัหรือผลิตภณัฑห์ลกั ดา้นองคป์ระกอบของบุคคลในการส่งมอบ

บริการ ด้านการจัดระบบการส่งมอบบริการ ด้านคุณภาพในการให้บริการ ด้านการมีความ

รับผิดชอบต่อสังคม และดา้นการมีจิตสํานึกเป็นผูป้ระกอบการของพนกังานธนาคาร ผลการศึกษา

พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการอย่างมีคุณภาพในมุมมองของผูช่้วยพนักงาน พนกังาน และ

ผูบ้ริหารธนาคารท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนัและอนาคต เรียงลาํดบัค่านํ้ าหนกัความสําคญัจากมากไปหา

น้อย ได้แก่  ด้านการมีจิตสํานึกเป็นผูป้ระกอบการ มีค่านํ้ าหนักคะแนน 0.94 ด้านการมีความ

รับผิดชอบต่อสังคม มีค่านํ้ าหนกัคะแนน 0.86 ดา้นกายภาพในการให้บริการ มีค่านํ้ าหนกัคะแนน 

0.83 ดา้นการจดัระบบการส่งมอบบริการ มีค่านํ้ าหนักคะแนน 0.79  ดา้นองค์ประกอบของบุคคล 

ในการส่งมอบบริการ  มีค่านํ้ าหนกัคะแนน 0.79 ดา้นบริการหลกัหรือผลิตภณัฑ์หลกั มีค่านํ้ าหนกั

คะแนน 0.72 โดยค่าสถิติของการวิเคราะห์แบบจาํลององค์ประกอบเชิงยืนยนัดา้นปัจจยัท่ีส่งผล 

ต่อการให้บริการอย่างมีคุณภาพของธนาคาร ผลการวิจยัไดค่้าทางสถิติดงัน้ี p=.000, chi-square = 

507.519, df = 2, GFI = .850, CFI = .901, IFI = .902 และ RMSEA = .067  

นิภาพร  นินเนินนนท์ (2556) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ

การให้บริการของสํานกังานท่ีดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน โดยมีวตัถุประสงคก์ารศึกษา เพื่อ

ศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ และเพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขคุณภาพ

การให้บริการของสํานักงานท่ีดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน ผลการศึกษาพบว่าระดบัความ 

พึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสาํนกังานท่ีดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน  

อยู่ในระดบัมาก และปัจจยัส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพและปัจจยัด้าน

องค์การอันได้แก่ การรับรู้กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความเช่ือถือในความสามารถ 

ของเจ้าหน้าท่ี การได้รับบริการด้วยความเสมอภาค ความพร้อมของส่ิงอํานวยความสะดวก                   

มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของสํานักงานท่ีดินกรุงเทพมาหานคร     

สาขาบางเขน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ชลธิชา  ศรีบาํรุง (2557) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขา

ดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 

การให้บริการ ศึกษาพฤติกรรมของผูรั้บบริการและเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 

ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามอาชีพ 

ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน ประเภทของการใช้บริการ ความถ่ีในการให้บริการ วนัท่ีมาติดต่อ

ขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับบริการ ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยู่ใน

ระดับดี พฤติกรรมของผูรั้บบริการจากธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหัวฬ่อ จังหวดัชลบุรี พบว่า 

ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มาใช้บริการประเภทฝาก-ถอน โดยมีความถ่ีในการมารับบริการเดือนละ 2-3 คร้ัง 

วนัท่ีมาใชบ้ริการเป็นส่วนใหญ่คือจนัทร์-ศุกร์ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดคือระหวา่ง 13.01-16.30 น.   

ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ 

สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูรั้บบริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดั

ชลบุรี ท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่าง

กนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูรั้บบริการธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดั

ชลบุรี ท่ีมีระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อ 

รับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

พรรณิดา  ขุนทรง (2557) ได้ทาํการวิจยั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ

ของโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องค์การมหาชน) มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดบัปัจจยัการบริหาร

องค์การของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 2) ศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการ 

ของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 3) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน) โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีทาํการศึกษาเป็นผูป่้วยท่ีใชบ้ริการ

ในแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน) จาํนวน 399  คน โดยใชแ้บบสอบถาม

เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติวิเคราะห์

ผลข้อมูลได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขาคณิต ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ 

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน และสถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบเป็นขั้นตอน   

ผลการศึกษาพบว่า ระดบัปัจจยัการบริหารองค์การของโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องค์การมหาชน) 

โดยรวมอยู่ในระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ปัจจยัด้านเทคโนโลยี มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 

รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นงาน ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นโครงสร้าง ตามลาํดบั ระดบัคุณภาพ

การให้บริการของโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องค์การมหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัสูง เม่ือพิจารณา 

รายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือมั่น มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
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การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ และความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ตามลาํดบั ปัจจยัการบริหารองค์การส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลบา้นแพว้ 

(องคก์ารมหาชน) ในทางบวกอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นไปตามสมมติฐาน โดยตวั

แปรปัจจยัการบริหารองค์การทั้ง 4 ตวั มีผลร่วมกนัสามารถพยากรณ์ระดบัคุณภาพการให้บริการ

ของโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องค์การมหาชน) ไดร้้อยละ 60.7 และปัจจยัการบริหารองค์การดา้นท่ีมี

อิทธิพลมากท่ีสุด คือ ดา้นเทคโนโลย ี

 4.2  งานวจัิยต่างประเทศ 

 G.S. Sureshchandar et al. (20029) ได้ศึกษาเร่ือง Determinants of customer-perceived 

service quality: a confirmatory factor analysis approach ซ่ึ ง เป็ น งาน วิจัย ท่ี ศึ ก ษ าคุ ณ ภ าพ ก าร

ให้บริการต่อยอดจากงานวจิยัท่ีนกัวชิาการทัว่โลกไดส้ร้างเคร่ืองมือประเมินคุณภาพ  SERVQUAL  

ซ่ึงประสบความสําเร็จในดา้นความน่าสนใจ แนวความคิด การวดัการประเมินคุณภาพในการตั้ง

ค่าท่ีแตกต่างกันของธุรกิจ แต่ก็ยงัมีข้อโต้แยง้กันอยู่ว่าเคร่ืองมือดังกล่าวบางปัจจยัไม่สามารถ

ครอบคลุมงานบริการบางธุรกิจได ้และงานวจิยัปัจจุบนัมุ่งเนน้ปัจจยัท่ีสาํคญัของการบริการคุณภาพ

ท่ีไดรั้บการยอมรับแลว้ โดยมองขา้มปัจจยับางตวัและงานวิจยัท่ีครบวงจร เพื่อสร้างเป็นเคร่ืองมือ

วดัการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีออกแบบมาโดยเฉพาะการอา้งอิงงานภาคการธนาคาร 

ขอ้มูลท่ีไดแ้ละผูว้ิจยัไดร้วบรวมจากธนาคารขนาดใหญ่ในการพฒันาเศรษฐกิจ เสนอเคร่ืองมือท่ีใช้

ทดสอบครอบคลุมทุกมิติ มีความเท่ียงตรง และตรงตามเชิงการวิเคราะห์เชิงโครงสร้างองคป์ระกอบ

เชิงยงัยนื 

G.S. Sureshchandar et al. (20026) ไดศึ้กษาเร่ือง The relationship between service 

quality and customer satisfaction – a factor spccific approach โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษา เพื่อ

ดูความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึงผลจาก

การศึกษาวิจยัพบว่าความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กนัโดยใกลชิ้ดกบั

ความพึงพอใจ ซ่ึงเม่ือดา้นใดมีการเพิ่มข้ึนสูงยอ่มส่งผลใหอี้กดา้นเพิ่มข้ึนสูงดว้ย 

Renganathan (2011) ได้ศึกษาคุณภาพบริการของโรงแรมในอินเดีย โดยใช้

แบบจาํลอง SERVQUAL จากผูใ้ชบ้ริการโรงแรม 252 คน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัในมิติ

การปฏิบัติงานถูกต้องและเช่ือถือได้ (Reliability) มากท่ีสุด รองลงมาคือ ลักษณะทางกายภาพ 

(Tangibles) อย่างไรก็ตามผูใ้ช้บริการมีการรับรู้ในมิติความสามารถทาํให้เกิดความไวว้างใจ และ

ความเช่ือมั่น (Assurance) มากท่ีสุดรองลงมาคือ ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ส่วนความ

แตกต่างของคุณภาพบริการท่ีคาดหวงัและคุณภาพบริการท่ีรับรู้ในมิติคุณภาพบริการลักษณะ 

ทางกายภาพ การปฏิบติังานถูกตอ้งและเช่ือถือได ้และความสามารถทาํให้เกิดความไวว้างใจ และ
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ความเช่ือมัน่ มีผลทางบวก ส่วนมิติดา้นความเต็มใจให้บริการทนัทีและความเอาใจใส่ มีผลทางลบ 

ผลการวิจยัน้ีจะช่วยแนะนาํผูจ้ดัการโรงแรมให้ขา้ใจถึงความคาดหวงัของแขกผูม้าพกัและทาํให้

พนักงานบริการตอบสนองความคาดหวงัของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม ผูจ้ ัดการยงัสามารถใช้

ประโยชน์จากขอ้มูลป้อนกลบัของแขกผูม้าพกัเพื่อเขา้ใจถึงการรับรู้คุณภาพบริการในดา้นต่าง ๆ 

ของโรงแรมไดอี้กดว้ย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้น ผู ้ศึกษาเห็นว่าการบริหารองค์การ และ

เคร่ืองมือในการวดั  SERVQUAL  เป็นปัจจยัและเคร่ืองมือท่ีมีประโยชน์ในการนาํไปศึกษา เพื่อวดั

คุณภาพบริการ ของสํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน  จึงกาํหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา

เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย โดยใชแ้นวคิด

ปัจจยัการบริหารองคก์ารของ Harold J. Leavitt (1964 อา้งถึงในพรรณิดา  ขนุทรง, 2557) โดยมององคก์าร

เป็นระบบท่ีมีผลต่อกนัและกนัโดยมีปัจจยัการบริหารหรืองค์ประกอบ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัดา้น

โครงสร้าง 2) ปัจจยัด้านงาน 3) ปัจจยัด้านบุคลากร 4) ปัจจยัด้านเทคโนโลยี ส่วนการศึกษาเร่ือง

คุณภาพบริการ ฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ใช้แนวคิด SERVQUAL 

ของ Parasuraman et at. (1988) ได้แก่ 1) ความน่าเช่ือถือ  2) ความมั่นใจ 3) ความเป็นรูปธรรม  

4) การดูแลเอาใจใส่ 5) การตอบสนอง เพราะเป็นหลกัสําคญัในการให้บริการท่ีส่งผลต่อคุณภาพ

การบริการขององคก์ร 

  



 

 

 บทที ่ 3  

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดิน

จงัหวดัเลย  สาขาเชียงคาน เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยผูศึ้กษามีขั้นตอนในการดาํเนินการศึกษา

ดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1  ประชากร 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา  คือ ประชาชนท่ีเข้ารับบริการของฝ่ายทะเบียน 

สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน  โดยอา้งอิงสถิติจากจาํนวนประชากรท่ีเขา้รับบริการ    

ฝ่ายทะเบียน สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ตั้งแต่มกราคม – ธนัวาคม พุทธศกัราช 2559  

จาํนวน  4,683   คน 

1.2  กลุ่มตัวอย่าง 

 ผูศึ้กษาไดก้าํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้วิธีการคาํนวณของ  Yamane  (พิสณุ  ฟองศรี, 

2554, น.112) โดยกาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95  และให้มีความคลาดเคล่ือนไดร้้อยละ 5 

หรือ 0.05  ดงัน้ี 

     สูตรในการคํานวณ  

n =     N 

    1+ Ne2 

 เม่ือ n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

  N = จาํนวนประชากรท่ีใชศึ้กษา 

  e = ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้
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 จากสูตรสามารถนําขนาดของประชากรท่ีใช้ศึกษามาคาํนวณได้จาํนวนขนาด

ตวัอยา่ง ดงัน้ี 

แทนค่า  n =         4,683 

     1+ 4,683 (0.052) 

    = 368.52 

    = 369 

 

 ดงันั้นผูศึ้กษาจะเก็บตวัอยา่งทั้งส้ิน    369   คน   โดยใช้การสุ่มตวัอยา่งแบบมีระบบ คือ 

จะเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากลาํดบัคิวบริการในแต่ละวนัท่ีลงทา้ยดว้ยเลข 3 เลข 6 และเลข 9  โดยเก็บให้ครบ

ตามจาํนวน  369  คน 

 

2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

                  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม

และการตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม ดงัน้ี 

                   2.1  ข้ันตอนการสร้างแบบสอบถาม 

                         2.1.1  ศึกษาเอกสาร ตาํรา รวมทั้งเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ และ

คุณภาพบริการเพื่อจดัทาํแบบสอบถาม 

  2.1.2  กําหนดโครงสร้างของแบบสอบถาม โดยนําข้อมูลท่ีได้จากการศึกษา

เอกสารในขอ้ 2.1.1 เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่ 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะคาํถามเป็นปลายเปิดแบบ

เลือกตอบ  ประกอบดว้ยขอ้คาํถามทั้งหมด  5 ขอ้ ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายได้

เฉล่ียต่อเดือน 

ส่วนที ่ 2  ปัจจยัการบริหารองค์การท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการของสํานักงาน

ท่ีดินจังหวัดเลย สาขาเชียงคาน  ลักษณะคําถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale)  

ประกอบดว้ย 4 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้าง  ดา้นงาน ดา้นบุคลากร และดา้นเทคโนโลย ี จาํนวนขอ้คาํถาม

ทั้งหมด 16 ขอ้ 

ส่วนที ่ 3   คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียง

คาน ลกัษณะคาํถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale)  ซ่ึงมีองค์ประกอบสําคญั  5 ด้าน 
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ไดแ้ก่  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ  ดา้นความเป็นรูปธรรม  ดา้นการดูแลเอาใจใส่  และดา้นการ

ตอบสนอง  จาํนวนขอ้คาํถามทั้งหมด  20  ขอ้ 

โดยแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2  และส่วนท่ี 3 ใชว้ดัระดบัตามมาตราส่วนประมาณค่า 

โดยกาํหนดใหร้ะดบัคะแนน ดงัน้ี 

 

                          ค่านํา้หนักคะแนน            ระดับความเกีย่วข้อง/คุณภาพการบริการ 

   5     มากท่ีสุด 

   4     มาก 

   3     ปานกลาง 

   2     นอ้ย 

   1     นอ้ยท่ีสุด 

      

ส่วนที่ 4  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการบริการของฝ่ายทะเบียน สาํนกังานท่ีดิน    

จงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน  มีลกัษณะเป็นคาํถามปลายเปิด  

 2.2  ข้ันตอนการตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม 

 2.2.1  ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) เป็นการหาความ

เท่ียงตรงของคาํถาม เพื่อให้แบบสอบถามสามารถวดัในส่ิงท่ีตอ้งการได้ตรงประเด็น โดยนําไป

ตรวจสอบกบัแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง จากนั้นนําแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จเสนอ  

ผูท้รงคุณวุฒิ จาํนวน 3 ท่าน   ดงัรายช่ือในภาคผนวก ก  เป็นผูต้รวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา

สาระและมาตรวดัในข้อคําถามโดยใช้การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง กําหนดให้เลือกตอบ              

3 ช่อง คือ 
 

สองคลอ้ง (+1) หมายถึง   เห็นวา่ขอ้คาํถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์

ไม่แน่ใจ   (0)  หมายถึง   ไม่สามารถสรุปไดว้า่ขอ้คาํถามสอดคลอ้งกบั   

                                                 วตัถุประสงค ์

ไม่สอดคลอ้ง  (-1) หมายถึง   เห็นวา่ขอ้คาํถามไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ 
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นําผลการพิจารณาของผู ้ทรงคุณวุฒิมาคํานวณค่า IOC (Index of Item - Objective 

Congruence) แทนค่าสูตร ดงัน้ี 
 

 IOC = ∑𝐑𝐑 

     N 
 

 IOC       แทนค่าดชันีความสอดคลอ้ง 

 ∑R          แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิ 

   N 

   N       แทนจาํนวนผูท้รงคุณวฒิุทั้งหมด 

 

จากการตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) ตามโครงสร้างเน้ือหา โดยนํามา

คาํนวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง ไดค้่า IOC อยูร่ะหวา่ง  0.67 – 1.00    

2.2.2 นาํแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากผูท้รงคุณวุฒิมาปรับปรุงแก้ไข 

ตามความเห็นของผูท้รงคุณวฒิุ 

2.2.3 ทดสอบความเช่ือมัน่ โดยนาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ไปทดลอง

ใช(้Try out) เพื่อหาความเช่ือมัน่กบัประชากรท่ีมิใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน  แลว้นาํมาทดสอบ

ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม  โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟาครอนบาค (Coefficient Alpha 

Cronbach Methon) โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.78 

2.2.4  ปรับปรุงข้อคําถามให้มีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน จัดทําแบบสอบถาม

ตน้ฉบบัสมบูรณ์แลว้จึงนาํไปเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 ข้อมูลท่ีใช้เป็นข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) ซ่ึงทาํการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้

แบบสอบถาม โดยเก็บแบบสอบถามจากผูท่ี้เขา้รับบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดั

เลย สาขาเชียงคาน ในวนัจนัทร์ – ศุกร์ เวลา 08.30 น. – 16.30 น. ในเดือนกนัยายน 2560 จนไดค้รบ 

369 คน โดยเก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง  
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4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามท่ีได้ทั้ งหมด มาตรวจสอบความสมบูรณ์ 

ของขอ้มูล บนัทึกขอ้มูลก่อนนาํไปประมวลผลขอ้มูล  วิเคราะห์ขอ้มูล จดัทาํตารางวิเคราะห์สถิติ 

เพื่อนาํเสนอการวเิคราะห์ขอ้มูล และสรุปผลการศึกษา โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป  สาํหรับการศึกษา 

ใชส้ถิติในการวเิคราะห์ดงัน้ี 

4.1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่  เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้

เฉล่ียต่อเดือน ของผูเ้ข้ารับบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

วเิคราะห์โดยใชส้ถิติแจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ   

4.2 ปัจจยัการบริหารองคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ และคุณภาพการบริการ

ของฝ่ายทะเบียน วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ ค่าเฉล่ีย (Χ ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D)  

ผูศึ้กษาไดก้าํหนดช่วงของค่าเฉล่ียเพื่อทาํการวิเคราะห์ปัจจยัการบริหารองคก์าร และ

คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน  สํานักงานท่ีดินจังหวดัเลย สาขาเชียงคาน ตามเกณฑ ์

ของอนัตรภาคชั้น แบ่งเป็น 5 ระดบัจากช่วงค่าเฉล่ียดงัน้ี (สรชยั  พิศาลบุตร 2556, น.166 )   

            คะแนนเฉลีย่          ระดับความเกีย่วข้อง/คุณภาพการบริการ 

             4.21 – 5.00   มากท่ีสุด 

            3.41 – 4.20   มาก 

                 2.61 – 3.40                            ปานกลาง 

           1.81 – 2.60   นอ้ย 

            1.00 – 1.80   นอ้ยท่ีสุด 

4.3 ปัจจยัการบริหารองค์การท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงาน

ท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple 

Regression Analysis) ในการวเิคราะห์สมการถดถอยในรูป 

 

Y = a+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4 

  โดย     Y          =  คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน  สํานักงานท่ีดิน

จงัหวดัเลย  สาขาเชียงคาน 

   X1 = ปัจจยัดา้นโครงสร้าง 

X2 = ปัจจยัดา้นงาน 

X3 = ปัจจยัดา้นบุคลากร 
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X4 = ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ี

  b1,b2,b3,b4  =   สัมประสิทธ์ิการถดถอยของ X1, X2, X3, X4 ตามลาํดบั 

a = ค่าคงท่ีในการพยากรณ์ 

 

4.4  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย  สาขาเชียงคาน

จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  โดยใช้การทดสอบด้วยค่าสถิติที (t-test) เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่าง

สําหรับตัวแปรท่ีมีคําตอบ 2 คําตอบ คือเพศของผู ้ตอบแบบสอบถาม และใช้การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA: F – test) สําหรับตวัแปรท่ีมีคาํตอบมากกว่า 2 คาํตอบ หากพบ

ความแตกต่างในเชิงสถิติจะทาํการทดสอบความต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีการทดสอบผลต่างนัยสําคัญ 

นอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference: LSD)     

4.5  ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อการปรับปรุงการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดิน

จงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ใช้การวิเคราะห์เน้ือหาโดยการตรวจสอบความถูกต้อง ของเน้ือหา และ

แบ่งกลุ่มขอ้มูล แยกแยะประเด็นและการเช่ือมโยงขอ้มูล ตามวตัถุประสงคแ์ละกรอบแนวคิด 

 

 



 
 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน ส านกังานท่ีดิน
จังหวดัเลย สาขาเชียงคาน”  ได้ส่งแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้ งส้ิน 369 ฉบับ              
และไดรั้บกลบัคืนมาจ านวน 369 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 100 ส าหรับการวิเคราะห์และการน าเสนอ    
ผลการศึกษา แบ่งเป็น 6 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี  1  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
ตอนท่ี  2  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัการบริหารองคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ 
ตอนท่ี  3  ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน 
ตอนท่ี  4  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานท่ีดิน

จงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี 5  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัการบริหารองค์การท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ 

ของฝ่ายทะเบียน ส านกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน 
ตอนท่ี  6   ผลการวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการใหบ้ริการ 
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ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 
ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.1 

 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จ านวน ร้อยละ 

(n=369) (100.00) 

1.  เพศ    
 ชาย 204 55.28 
 หญิง 165 44.72 
2.  อายุ    
 ต ่ากวา่ 21 ปี 4 1.08 
 21-30 ปี 42 11.38 
 31-40 ปี 122 33.06 
 41-50 ปี 115 31.17 
 51-60 ปี 74 20.06 
 61 ปีข้ึนไป 12 3.25 
3.  ระดบัการศึกษา    
 ต ่ากวา่ประถมศึกษา 48 13.01 
 ประถมศึกษา 

มธัยมศึกษา/ปวช. 
ปวส./อนุปริญญา 

80 
93 
40 

21.68 
25.20 
10.84 

 ปริญญาตรี 95 25.75 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 13 3.52 

4.  อาชีพ     
 นกัเรียน/นกัศึกษา 

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 

15 
33 
144 

4.07 
8.94 
39.02 

 พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร/ประมง 

49 
83 

13.28 
22.49 

 รับจา้ง/ลูกจา้ง 45 12.20 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
จ านวน ร้อยละ 

(n=369) (100.00) 

5.  รายได้เฉลีย่ต่อเดือน     
 ต ่ากวา่ 10,001 บาท 

10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 

88 
86 
136 

23.85 
23.30 
36.86 

 30,001-40,000 บาท 
40,001-50,000 บาท 

39 
17 

10.57 
4.61 

 50,001 บาทข้ึนไป 3 0.81 

 
จากตารางท่ี 4.1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ พบวา่ 
1.   เพศ  ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย   คิดเป็นร้อยละ 55.28 และเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 44.72 
2.   อายุ  มากท่ีสุดมีอายุ 31-40 ปี  คิดเป็นร้อยละ 33.06  รองลงมามีอายุ 41-50 ปี          

คิดเป็นร้อยละ 31.17 และนอ้ยท่ีสุดมีอาย ุต ่ากวา่ 21 ปี คิดเป็นร้อยละ 1.08   
3.   ระดับการศึกษา  มากท่ีสุดมีระดบัการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 

25.75  รองลงมามีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา/ปวช.  คิดเป็นร้อยละ 25.20  และน้อยท่ีสุดมีระดบั
การศึกษาในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 3.52 

4.   อาชีพ มากท่ีสุดมีอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 39.02 รองลงมา
อาชีพ เกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 22.49 และน้อยท่ีสุดมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็น     
ร้อยละ 4.07 

5.   รายได้เฉล่ียต่อเดือน มากท่ีสุดมีรายได้ 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ36.86 
รองลงมารายได้ ต ่ากว่า 10,001 บาท  คิดเป็นร้อยละ 23.85 และน้อยท่ีสุดมีรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป  
คิดเป็นร้อยละ 0.81 
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ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ปัจจัยการบริหารองค์การทีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพการบริการ 

 
ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความหมายของปัจจยัการบริหาร

องคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.2 – 4.3 
 
ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความหมายของปัจจัยการบริหารองค์การ 
 ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ 
 

ปัจจยัการบริหารองค์การ   S.D. ความหมาย ล าดบัที ่
1.  ปัจจยัดา้นโครงสร้าง 4.51 0.24 มากท่ีสุด 1 
2.  ปัจจยัดา้นงาน 4.48 0.28 มากท่ีสุด 2 
3.  ปัจจยัดา้นบุคลากร 4.47 0.28 มากท่ีสุด 3 
4.  ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ี 4.45 0.28 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.48 0.18 มากทีสุ่ด  

 
จากตารางท่ี 4.2  พบวา่  ปัจจยัการบริหารองคก์ารโดยรวมเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด   ( = 4.48 )  และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  พบว่าทุกด้านอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  
โดยล าดบัแรก คือปัจจยัด้านโครงสร้าง  ( =4.51)  รองลงมาคือปัจจยัดา้นงาน ( = 4.48) ปัจจยัด้าน
บุคลากร ( = 4.47)  และล าดบัสุดทา้ยคือปัจจยัดา้นเทคโนโลย ี  ( =4.45)  ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.3   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความหมายของปัจจัยการบริหารองค์การ 
 ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ จ าแนกรายดา้น 
 

ปัจจยัการบริหารองค์การ Χ  S.D. ความหมาย ล าดบัที ่

1.  ปัจจยัด้านโครงสร้าง 4.51 0.24 มากทีสุ่ด  
1) การก าหนดนโยบายของส านกังานอยา่งชดัเจน 4.60 0.49 มากท่ีสุด 1 
2) การมีขอ้บังคบัและวิธีการท างานของส านักงานอย่าง

เป็นทางการ 
4.37 0.48 มากท่ีสุด 4 

3) การแบ่งแยกหนา้ท่ีและความรับผิดชอบของแต่ละฝ่ายงาน 4.57 0.49 มากท่ีสุด 2 
4) การจัดสายการบังคับบัญชาในส านักงานเพื่อการ

บริหารงาน 
4.50 0.51 มากท่ีสุด 3 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 
     

ปัจจยัการบริหารองค์การ   S.D. ความหมาย ล าดบัที ่

2.  ปัจจยัด้านงาน 4.48 0.28 มากทีสุ่ด  
1) การเตรียมความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ 4.44 0.50 มากท่ีสุด 4 
2) การใหค้  าแนะน า การเตรียมเอกสารก่อนเขา้รับบริการ 4.46 0.50 มากท่ีสุด 3 
3) การสอบสวนสิทธ์ิผูรั้บบริการก่อนท านิติกรรมทุกคร้ัง 4.50 0.51 มากท่ีสุด 1 
4) การบนัทึกปรับปรุงขอ้มูลเม่ือมีการท านิติกรรม 4.49 0.50 มากท่ีสุด 2 
3. ปัจจยัด้านบุคลากร 4.47 0.28 มากทีสุ่ด  
1) เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ 4.39 0.49 มากท่ีสุด 4 
2) เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในงานดา้นทะเบียน 4.51 0.51 มากท่ีสุด 1 
3) เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 4.50 0.50 มากท่ีสุด 2 
4) เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจและใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 4.47 0.49 มากท่ีสุด 3 

4. ปัจจยัด้านเทคโนโลยี 4.45 0.28 มากทีสุ่ด  
1) การน าระบบคอมพิวเตอร์มาใชใ้นการบริการเพื่อ

ความสะดวกรวดเร็วและความถูกตอ้งของขอ้มูล 
4.42 0.49 มากท่ีสุด 3 

2) การมีคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์เพียงพอส าหรับ
การใหบ้ริการ 

4.48 0.50 มากท่ีสุด 2 

3) การมีคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั 4.49 0.50 มากท่ีสุด 1 
4) มีการปรับปรุงพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

เสมอ 
4.41 0.51 มากท่ีสุด 4 

 
จากตารางท่ี 4.3  พบวา่  ปัจจยัการบริหารองคก์ารแต่ละดา้นเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ 

ดงัน้ี 
1.  ปัจจยัดา้นโครงสร้าง  โดยรวมเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

(  = 4.51) และเม่ือพิจารณารายข้อ พบว่าทุกข้ออยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยล าดับแรก คือการ
ก าหนดนโยบายของส านกังานอยา่งชดัเจน (  = 4.60) รองลงมาคือการแบ่งแยกหนา้ท่ีและความ
รับผดิชอบของแต่ละฝ่ายงาน (  = 4.57) และล าดบัสุดทา้ยคือการมีขอ้บงัคบัและวธีิการท างานของ
ส านกังานอยา่งเป็นทางการ (  = 4.37) 

2.  ปัจจัยด้านงาน  โดยรวมเก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด  
(  = 4.48) และเม่ือพิจารณารายข้อ พบว่าทุกข้ออยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยล าดับแรก คือการ
สอบสวนสิทธ์ิผูรั้บบริการก่อนท านิติกรรมทุกคร้ัง (  = 4.50) รองลงมาคือการบนัทึกปรับปรุง
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ขอ้มูลเม่ือมีการท านิติกรรม  (  = 4.49) และล าดบัสุดทา้ยคือการเตรียมความพร้อมของเจา้หนา้ท่ี
ในการใหบ้ริการ (  = 4.44) 

3.  ปัจจยัดา้นบุคลากร โดยรวมเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
(  = 4.47) และเม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยล าดบัแรก คือเจา้หนา้ท่ีมี
ความรู้ ความสามารถในงานดา้นทะเบียน  (  = 4.51) รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต 
ในการปฏิบัติหน้าท่ี (  = 4.50) และล าดับสุดท้ายคือเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอ        
(  = 4.39) 

4.  ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี โดยรวมเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(  = 4.45) และเม่ือพิจารณารายข้อ พบว่าทุกข้ออยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยล าดับแรก คือการ 
มีคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั  (  = 4.49) รองลงมาคือการมีคอมพิวเตอร์ และ
อุปกรณ์เพียงพอส าหรับการใหบ้ริการ (  = 4.48) และล าดบัสุดทา้ยคือมีการปรับปรุงพฒันาระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศเสมอ (  = 4.41) 
 

ตอนที ่3   ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน ส านักงานทีด่ินจังหวดัเลย      

สาขาเชียงคาน 
 

ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน  ส านักงานท่ีดินจังหวดัเลย สาขา      

เชียงคานปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.4 – 4.5 
 

ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความหมายของระดบัคุณภาพการบริการ 
 

คุณภาพการบริการ   S.D. ความหมาย ล าดบัที ่
1.  ความน่าเช่ือถือ 4.55 0.23 มากท่ีสุด 1 
2.  ความมัน่ใจ 4.52 0.27 มากท่ีสุด 2 
3.  ความเป็นรูปธรรม 4.45 0.26 มากท่ีสุด 5 
4.  ความดูแลเอาใจใส่ 
5. การตอบสนอง 

4.51 
4.48 

0.22 
0.27 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

3 
4 

รวม 4.50 0.17 มากทีสุ่ด  
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จากตารางท่ี 4.4  พบวา่  คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด   ( = 4.50 )  และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  พบวา่ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยล าดบัแรก
คือ ความน่าเช่ือถือ   ( = 4.55)  รองลงมาคือความมัน่ใจ  ( = 4.52) ความดูแลเอาใจใส่  ( = 4.51)    
การตอบสนอง ( = 4.48)  และล าดบัสุดทา้ยคือความเป็นรูปธรรม  ( =4.45)  ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.5   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและความหมายของระดบัคุณภาพการบริการ จ าแนก

รายดา้น 
 
คุณภาพการบริการ   S.D. ความหมาย ล าดบัที ่

1.  ความน่าเช่ือถือ   4.55 0.23 มากทีสุ่ด  
1. การไดรั้บบริการตรงตามเวลาท่ี

เจา้หนา้ท่ีแจง้ไว ้  
4.68 0.46 มากท่ีสุด 1 

2. เจา้หนา้ท่ีท างานไม่ผิดพลาด 4.32 0.47 มากท่ีสุด 4 
3. ความโปร่งใสในการใหบ้ริการ 4.64 0.48 มากท่ีสุด 2 
4. ผูรั้บบริการไดใ้บเสร็จรับเงินท่ีมี

รายละเอียดครบถว้นสามารถตรวจสอบได ้
4.54 0.50 มากท่ีสุด 3 

2. ความมัน่ใจ   4.52 0.27 มากทีสุ่ด  
1. เจ้าหน้าท่ีสามารถอธิบาย ข้อกฎหมาย 

ระเบียบ เก่ียวกบันิติกรรมประเภท นั้น ๆ  ได ้
4.44 0.50 มากท่ีสุด 4 

2. เจ้าหน้าท่ี มีความเช่ียวชาญในการใช้
โปรแกรมงานทะเบียน 

4.58 0.49 มากท่ีสุด 1 

3. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยกิริยาและวาจา 
ท่ีสุภาพ 

4.47 0.50 มากท่ีสุด 3 

4. มีวสัดุ อุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพ ทนัสมยัสามารถ
บริการประชาชนไดอ้ยา่งเพียงพอและใชง้าน
ไดดี้ 

4.58 0.49 มากท่ีสุด 2 

4.  ความดูแลเอาใจใส่  4.51 0.22 มากทีสุ่ด  
1. เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่และรับรู้ถึงความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ 
4.53 0.51 มากท่ีสุด 2 

2. เจา้หนา้ท่ีให้บริการแก่ประชาชนแต่ละราย
ดว้ยความเท่าเทียมกนั 

4.38 0.49 มากท่ีสุด 4 

3. เจ้าหน้าท่ีให้ความส าคัญกับประโยชน์ท่ี
ผูรั้บบริการจะไดรั้บ 

4.64 0.49 มากท่ีสุด 1 
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4. เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในขณะท่ี
ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 

4.47 0.50 มากท่ีสุด 3 

ตารางท่ี 4.5   (ต่อ) 
 
คุณภาพการบริการ   S.D. ความหมาย ล าดบัที ่

5. การตอบสนอง  4.48 0.27 มากทีสุ่ด  
1. เจา้หนา้ท่ีตอบขอ้ซกัถามทนัทีเม่ือ

ผูรั้บบริการซกัถาม 
4.41 0.50 มากท่ีสุด 4 

2. เจา้หนา้ท่ียนิดีใหบ้ริการและไม่ปฏิเสธ
ค าขอของประชาชนผูข้อรับบริการ 

4.51 0.50 มากท่ีสุด 2 

3. เจา้หน้าท่ีแก้ไขปัญหาของผูรั้บบริการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.45 0.50 มากท่ีสุด 3 

4. เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ
ทนัทีเม่ือมีผูม้ารับบริการ 

4.57 0.52 มากท่ีสุด 1 

 
จากตารางท่ี 4.5  พบวา่  คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน ในแต่ละดา้น เป็นดงัน้ี 
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ คุณภาพการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.55)  

และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยล าดบัแรกคือการไดรั้บบริการ
ตรงตามเวลาท่ีเจา้หน้าท่ีแจง้ไว ้   (  = 4.68) รองลงมาคือความโปร่งใสในการให้บริการ (  =  4.64)        
และล าดบัสุดทา้ยคือเจา้หนา้ท่ีท างานไม่ผดิพลาด (  = 4.32) 

2.  ดา้นความมัน่ใจ คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( =4.52) และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าทุกข้ออยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยล าดับแรกคือเจ้าหน้าท่ีมีความ
เช่ียวชาญในการใช้โปรแกรมงานทะเบียน(  = 4.58) รองลงมา คือมีวสัดุ อุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพ 
ทนัสมยั สามารถบริการประชาชนไดอ้ยา่งเพียงพอและใชง้านไดดี้ (  = 4.58)  และล าดบัสุดทา้ย 
คือเจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายขอ้กฎหมาย ระเบียบเก่ียวกบันิติกรรมประเภทนั้นๆ ได ้  (  = 4.44) 

3.   ดา้นความเป็นรูปธรรม คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (  = 4.45)  
และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยล าดบัแรกคือส่ิงอ านวยความ
สะดวกเพียงพอ เช่น ห้องสุขา น ้ าด่ืม ท่ีนัง่คอยบริการ รถเข็นส าหรับผูพ้ิการ (  = 4.48) รองลงมา 
คือเจา้หน้าท่ีแต่งกายสะอาดและเรียบร้อย (  = 4.47)  และล าดบัสุดทา้ยคือสถานท่ีให้บริการมี
ความสะอาด มีแสงสวา่งและอุณหภูมิท่ีเหมาะสม (  = 4.38) 
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4.  ดา้นความดูแลเอาใจใส่ คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (  = 4.51) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าทุกข้ออยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยล าดับแรกคือเจ้าหน้าท่ีให้
ความส าคญักบัประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บ (  = 4.64) รองลงมาคือเจา้หน้าท่ีเอาใจใส่ และ
รับรู้ถึงความต้องการของผูรั้บบริการ (  = 4.53) และล าดับสุดท้ายคือเจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่
ประชาชนแต่ละรายดว้ยความเท่าเทียมกนั (  = 4.38) 

5. ด้านการตอบสนอง คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( =4.48)  
และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยล าดบัแรกคือเจา้หน้าท่ีมีความ
พร้อมท่ีจะให้บริการทนัทีเม่ือมีผูม้ารับบริการ (  = 4.57) รองลงมาคือเจา้หน้าท่ียินดีให้บริการ 
และไม่ปฏิเสธค าขอของประชาชนผูข้อรับบริการ (  = 4.51)  และล าดบัสุดทา้ยคือเจา้หนา้ท่ีตอบ
ขอ้ซกัถามทนัทีเม่ือผูรั้บบริการซกัถาม (  = 4.41) 

 

ตอนที ่4   ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน จ าแนกตามปัจจัย    
 ส่วนบุคคล 

 
ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล

ของผูรั้บบริการ ได้แก่  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ปรากฏผล         
ดงัตารางท่ี 4.6-4.8 

 
ตารางท่ี 4.6  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามเพศ   
 
 

คุณภาพการบริการ n   S.D. df t Sig. 
ชาย 204 4.49 0.16 367 -1.10 0.27 
หญิง 165 4.51 0.17    

 
 จากตารางท่ี 4.6  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนจ าแนกตามเพศ  

เม่ือวิเคราะห์ความแตกต่างดว้ยค่าสถิติที   (t-test)   ท่ีมีค  าตอบ 2 ค าตอบ พบวา่ ค่า Sig. ท่ีไดมี้ค่ามากกว่า
ระดบันยัส าคญั ( ) ท่ีก าหนดไวคื้อ .05 (Sig.>.05)  แสดงว่าผูรั้บบริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีการ
รับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน ไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.7  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย 

ต่อเดือน   
 

ตวัแปรและแหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

1.  อายุ      
ระหวา่งกลุ่ม 0.25 5 0.05 1.75 0.12 
ภายในกลุ่ม 10.36 363 0.03   
รวม 10.61 368    

2.  ระดบัการศึกษา      
ระหวา่งกลุ่ม 0.04 5 0.01 0.25 0.94 
ภายในกลุ่ม 10.57 363 0.03   
รวม 10.61 368    

3.  อาชีพ      
ระหวา่งกลุ่ม 0.31 5 0.63 2.20* 0.05 
ภายในกลุ่ม 10.23 363 0.03   
รวม 10.61 368    

4.  รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน      
ระหวา่งกลุ่ม 0.09 5 0.02 0.63 0.68 
ภายในกลุ่ม 10.52 363 0.03   
รวม 10.61 368    

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
จากตารางท่ี  4.7 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนจ าแนก 

ตามอาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  เม่ือวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวเพื่อ
หาความแตกต่างด้วยค่าสถิติเอฟ (F-test) ท่ีมีค  าตอบมากกว่า 2 ค าตอบ พบว่า ค่า Sig. ท่ีได้มีค่า
มากกว่าระดบันยัส าคญัท่ีก าหนดไวคื้อ .05 (Sig>.05) ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน แสดงว่าผูรั้บบริการท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมีการ
รับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนไม่แตกต่างกนั ส าหรับอาชีพ พบว่าค่า Sig. ท่ีไดมี้ค่าน้อย
กวา่หรือเท่ากบัระดบันยัส าคญัท่ีก าหนดไวคื้อ .05 (Sig<.05) แสดงวา่ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพแตกต่าง
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กนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
จึงได้ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีการทดสอบผลต่างนัยส าคญัน้อยท่ีสุด (Least Significant 
Difference: LSD) ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.8 
ตารางท่ี 4.8  การทดสอบค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างคุณภาพการบริการ จ าแนกตามอาชีพ

เป็นรายคู่  
 

อาชีพ 

 
 
 

Χ  

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบ
ธุรกจิ
ส่วนตวั 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เกษตรกร/
ประมง 

รับจ้าง/
ลูกจ้าง 

4.59 4.47 4.52 4.48 4.47 4.49 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4.59 
- 0.13* 0.07 0.11* 0.12* 0.10* 

ขา้ราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

  4.47  - 0.06 0.01 0.01 0.02 
 
 

ประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั 

4.52   - 0.04 0.05* 0.03 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

4.48    - 0.01 0.01 

เกษตรกร/
ประมง 

4.47 
    - 0.01 

รับจา้ง/ลูกจา้ง 4.49      - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 

จากตารางท่ี 4.8 ผลการทดสอบค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างคุณภาพการบริการ
ของฝ่ายทะเบียนจ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีการรับรู้
คุณภาพการบริการมากกว่า ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทัเอกชน เกษตรกร/
ประมง และรับจา้ง/ลูกจา้ง และผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการมากกวา่ เกษตรกร/ประมง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนไม่แตกต่างกนั 

จากตารางท่ี 4.6 - 4.8 สรุปไดว้า่  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนไม่แตกต่างกนั แต่อาชีพ
แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนแตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีว่า
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ผูรั้บบริการ ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพ 
การบริการของฝ่ายทะเบียนแตกต่างกนั และยอมรับสมมติฐานท่ีว่าผูรั้บบริการ ท่ีมีอาชีพแตกต่าง
กนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนแตกต่างกนั 

ตอนที ่5 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยการบริหารองค์การที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่าย
 ทะเบียน ส านักงานทีด่ินจังหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

 
ผลการวิเคราะห์ปัจจยัการบริหารองค์การท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่าย

ทะเบียน ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.9-4.11 
 
ตารางท่ี 4.9   ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการบริหารองคก์ารท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่าย
 ทะเบียน 
  

 X1 X2 X3 X4 Y 
X1 1 0.28* 0.30* 0.25* 0.49* 
X2  1 0.27* 0.26* 0.40* 
X3   1 0.20* 0.36* 
X4    1 0.40* 
Y     1 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.9  ปัจจยัการบริหารองคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดา้น    
โดยเรียงล าดบัสูงไปต ่า คือ ปัจจยัด้านโครงสร้าง (X1) ปัจจยัด้านเทคโนโลยี (X4) ปัจจยัด้านงาน 
(X2) และปัจจยัดา้นบุคลากร (X3)  มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 ดังนั้นจึงใช้เป็นตวัแปรเข้าสมการทั้งหมด  เพื่อวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการบริหารองคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน
โดยใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน 

ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (R) ระหว่างตัวแปรท่ีได้รับ 
การคัดเลือกเข้าสู่สมการถดถอย สัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) และการทดสอบความมีนัยส าคัญ 
ของสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีเพิ่มข้ึน (R2 change)  ในการท านายคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน 
ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.10 
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ตารางท่ี 4.10   ค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์  พหุคูณ (R) ระหว่างตวัแปรท่ีได้รับการคดัเลือกเขา้สู่
 สมการถดถอย สัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2)  และการทดสอบความมีนยัส าคญัของ
 สัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีเพิ่มข้ึน (R2 change)  ในการท านายคุณภาพการบริการ
 ฝ่ายทะเบียน 
 

Model R R2 R2 change F Sig 
1 0.49a 0.24 0.24 121.39* .00 
2 
3 

0.57b 

0.61C 

0.33 
0.38 

0.08 
0.04 

46.14* 
28.02* 

.00 

.00 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
a. Predictors: (Constant),  X1 
b. Predictors: (Constant),  X1, X4 
c. Predictors: (Constant),  X1, X4, X2 
 

จากตารางท่ี 4.10  ตวัแปรอิสระท่ีน าสู่สมการท านาย มี 3 ตวัแปร คือ ปัจจยัการบริหาร
องค์การท่ี เก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการ ได้แก่ ปัจจัยด้านโครงสร้าง (X1) และปัจจัยด้าน
เทคโนโลย ี(X4) และปัจจยัดา้นงาน (X2) 

ปัจจยัการบริหารองคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นโครงสร้าง 
สามารถอธิบายความแปรปรวนคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนได้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 โดยมีสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ เท่ากบั 0.24 (R2 = 0.24) แสดงวา่ ปัจจยัดา้นโครงสร้าง 
สามารถอธิบายความแปรปรวนคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนไดร้้อยละ 24 

เม่ือเพิ่มตวัแปรอิสระตวัท่ีสอง คือ ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
เพิ่มเป็น 0.33 (R2 = 0.33)  ซ่ึงเพิ่มข้ึนอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 แสดงว่า ปัจจยัด้าน
เทคโนโลยีร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนไดเ้พิ่มข้ึนร้อยละ 8 
(R2 change = 0.08)  
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เม่ือเพิ่มตวัแปรอิสระตวัท่ีสาม คือ ปัจจยัดา้นงาน ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ เพิ่มเป็น 
0.38 (R2 = 0.38)  ซ่ึงเพิ่มข้ึนอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แสดงว่า ปัจจยัด้านงานร่วมกนั
อธิบายความแปรปรวนคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนไดเ้พิ่มข้ึน ร้อยละ 4 (R2 change = 0.04)  

 
ดงันั้น  ปัจจยัการบริหารองค์การท่ีเก่ียวข้องกบัคุณภาพการบริการ ด้านโครงสร้าง         

ดา้นเทคโนโลยีและดา้นงานร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนได ้   
ร้อยละ 38 (R2 = 0.38)   

ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรพยากรณ์กบัปัจจยัการบริหาร
องค์การท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการ ในรูปคะแนนดิบ (B) และคะแนนมาตรฐาน (Beta)   
ของสมการถดถอยพหุคูณท่ีใช้ท านายคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน ท่ีได้จากการคดัเลือก 
ตวัแปรดว้ยวธีิขั้นตอน (Stepwise Regression) ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.11 

 
ตารางท่ี 4.11   ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรพยากรณ์กบัปัจจยัการบริหาร
 องค์การท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ในรูปคะแนนดิบ (B) และคะแนนมาตรฐาน 
 (Beta) ของสมการถดถอยพหุคูณท่ีใช้ท านายคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน  
 ท่ีไดจ้ากการคดัเลือกตวัแปรดว้ยวธีิขั้นตอน (Stepwise Regression) 

 
Model B Std.Error Beta t Sig 

(Constant) 2.00 0.16       12.04  
X1   0.26 0.03 0.36 8.40* .00 
X4 
X2 

  0.15 
0.13 

0.02 
0.02 

0.25 
0.23 

5.80* 
5.29* 

.00 

.00 
R = 0.61 R2= 0.38 F = 28.02 Sig.=.00*   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบว่า  ปัจจยัการบริหารองค์การท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ

ได้แก่ ด้านโครงสร้าง (X1) ด้านเทคโนโลยี (X4) และด้านงาน (X2) ใช้เป็นตัวท านายคุณภาพ 
การบริการของฝ่ายทะเบียนได้  โดยตัวแปรท านายทั้ ง 3 ตัวร่วมกันอธิบายความแปรปรวน 
ของคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน ไดร้้อยละ 38 (R2= 0.38) จึงยอมรับสมมติฐานท่ีว่าปัจจยั
การบริหารองคก์ารส่งผลต่อคุณภาพการบริการโดยสามารถสร้างสมการท านายคุณภาพการบริการ
ของฝ่ายทะเบียน ดงัน้ี 
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สมการท านายในรูปคะแนนดิบ 
 

 
 
จากสมการอธิบายไดว้่า  ตวัแปรท่ีไดรั้บการคดัเลือก  มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ

โดยมีความสัมพนัธ์ทางบวก 3 ตวัแปร กล่าวคือ ปัจจยัดา้นโครงสร้าง เพิ่มข้ึน 1 คะแนน ท าใหปั้จจยั
การบริหารองคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ เพิ่มข้ึน 0.26 คะแนน (เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืน) 
ด้านเทคโนโลยีเพิ่มข้ึน 1 คะแนน จะท าให้ ปัจจัยการบริหารองค์การท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพ           
การบริการ เพิ่มข้ึน 0.15 คะแนน (เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืน) และดา้นงานเพิ่มข้ึน 1 คะแนน จะท าให้
ปัจจยัการบริหารองค์การท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ เพิ่มข้ึน 0.13 คะแนน (เม่ือควบคุมตวั
แปรอ่ืน) 

 

สมการท านายในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 
 
 

 

ตอนที ่6   ผลการวเิคราะห์ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ ซ่ึงมีผูใ้ห้ขอ้เสนอแนะ   
จ  านวน 73  คน จาก 369 คน  คิดเป็นร้อยละ 19.78 ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.12  
 

ตารางท่ี 4.12  ขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียน 
  

ข้อเสนอแนะ 
จ านวน ร้อยละ 

(n=73) (100.00) 

1.  ปัจจยัการบริหารองค์การ   
1)  ดา้นโครงสร้าง  8      10.96 
2)  ดา้นงาน  10      13.70 
3)  ดา้นบุคลากร  12      16.44  
4)  ดา้นเทคโนโลย ี  13       17.80  

Y = 2.00 + 0.26 X1 +0.15 X4+0.13 X2 

Y = 0.36 X1 + 0.25 X4+0.23 X2 
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ตารางท่ี 4.12  (ต่อ) 
   

ข้อเสนอแนะ 
จ านวน ร้อยละ 

(n=73) (100.00) 

2.  คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน   
1)  ความน่าเช่ือถือ  4 5.48 
2)  ความมัน่ใจ  5 6.85 
3)  ความเป็นรูปธรรม  8 10.96 
4)  ความดูแลเอาใจใส่  6 8.22 
5)  การตอบสนอง  7 9.59 

 
จากตารางท่ี 4.12  ขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงการให้บริการของฝ่ายทะเบียน ส านกังาน

ท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน จ าแนกได ้ดงัน้ี 
1.  ปัจจยัการบริหารองคก์าร  ขอ้เสนอแนะมากท่ีสุดในดา้นเทคโนโลยี คิดเป็นร้อยละ 

17.80  คือ ควรน าระบบคอมพิวเตอร์มาใช้ให้มากข้ึน และเพียงพอส าหรับการให้บริการ รองลงมา
ดา้นบุคลากรคิดเป็นร้อยละ 16.44  คือ ควรเพิ่มเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการให้มีจ  านวนเพียงพอ และควร
ฝึกอบรมเจา้หน้าท่ีให้มีความรู้ความสามารถมากข้ึน  ดา้นงานคิดเป็นร้อยละ 13.70 คือ ควรมีการ 
ให้ค  าแนะน าและเตรียมเอกสารก่อนเขา้รับบริการเพื่อความสะดวกรวดเร็ว และควรมีการบนัทึก 
การปรับปรุงการบริการ  และนอ้ยท่ีสุดดา้นโครงสร้างคิดเป็นร้อยละ 10.96  คือ ควรประชาสัมพนัธ์
การแบ่งหนา้ท่ีและความรับผดิชอบแต่ละฝ่ายใหผู้รั้บบริการทราบมากข้ึน 

2.   คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน ขอ้เสนอแนะมากท่ีสุดในดา้นความเป็นรูปธรรม  
คิดเป็นร้อยละ 10.96  คือ ควรเพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวกใหม้ากข้ึน เช่น ห้องสุขา น ้ าด่ืม  รถเขน็ส าหรับ
ผูพ้ิการ  รองลงมาด้านการตอบสนอง คิดเป็นร้อยละ 9.59  คือ ควรตอบค าถามทนัทีเม่ือผูรั้บบริการ
ซกัถาม ไม่ปฏิเสธค าขอของผูรั้บบริการ และให้บริการดว้ยความยินดี  ดา้นความดูแลเอาใจใส่  คิดเป็น
ร้อยละ 8.22  คือ ควรเอาใจใส่และรับรู้ความต้องการของผูรั้บบริการให้มากข้ึน และเท่าเทียมกัน  
ดา้นความมัน่ใจ  คิดเป็นร้อยละ 6.85 คือ ให้ความมัน่ใจกบัผูรั้บบริการเก่ียวกบักฎหมายและขอ้ระเบียบ
เก่ียวกบัการท านิติกรรมต่าง ๆ ไดอ้ยา่งชดัเจนมากข้ึน  และนอ้ยท่ีสุดดา้นความน่าเช่ือถือ คิดเป็นร้อยละ 
5.48  คือ การท างานไม่ควรผิดพลาด  ตรงเวลาตามท่ีแจง้ไว ้และมีความโปร่งใส 
 
 



 

 

บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดิน

จงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน”  ผูศึ้กษานาํเสนอสรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 

1.  สรุปการศึกษา 

 

1.1  วตัถุประสงค์การศึกษา   

1.1.1  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดิน  จงัหวดัเลย 

สาขาเชียงคาน 

1.1.2 เพื่อศึกษาปัจจยัการบริหารองค์การท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่าย

ทะเบียน สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขา เชียงคาน 

1.1.3 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดั

เลย สาขาเชียงคาน จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

1.2  วธีิดําเนินการศึกษา 

 1.2.1  ประชากร  คือ  ประชาชนท่ีเข้ารับบริการฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดิน

จงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน โดยอา้งอิงสถิติจากจาํนวนประชากรท่ีเขา้รับบริการของฝ่ายทะเบียน 

สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ปีพุทธศกัราช 2559  จาํนวน 4,683 คน ผูศึ้กษาไดก้าํหนด

ขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้วิธีการคาํนวณของ  Yamane โดยกาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95  

และให้มีความคลาดเคล่ือนได ้ร้อยละ 5 หรือ 0.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 369 คน โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่ง

แบบระบบ คือ จะเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากลาํดบัคิวบริการในแต่ละวนัท่ีลงทา้ยดว้ยเลข 3 เลข 6 และ

เลข 9  จนครบตามจาํนวน  369  คน  

1.2.2   เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา  ใช้แบบสอบถาม มีประเด็นคาํถามตามกรอบ

แนวคิดของการศึกษา โดยสร้างคําถามตามโครงสร้างของเน้ือหาเสนอผู ้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน  

เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่ นาํมาคาํนวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง ไดค้่า IOC       

อยูร่ะหวา่ง  0.67 – 1.00   และนาํไปทดลองใช ้(Try out) กบัผูรั้บบริการท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 
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30 คน  วิเคราะห์หาสัมประสิทธ์ิแอลฟาตามวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha)  

ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.78 

1.2.3   การเก็บรวบรวมข้อมูล  โดยเก็บแบบสอบถามจากผูท่ี้เขา้รับบริการของฝ่าย

ทะเบียน สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ในวนัจนัทร์ – ศุกร์ เวลา 08.30 น. – 16.30 น.   

ในเดือนกนัยายน 2560 จนไดค้รบ 369 คน โดยเก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 100  

1.2.4   การวิเคราะห์ข้อมูล  ใชก้ารวเิคราะห์ความถ่ีร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน  การทดสอบค่าเฉล่ียโดยใชส้ถิติที (t-test)  

การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA: F-test) การทดสอบผลต่างนัยสําคญั            

น้อยท่ีสุด (Least Significant Difference: LSD) โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปทางสถิติ 

และการวเิคราะห์เน้ือหา 

1.3  ผลการศึกษา 

ผลการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังาน

ท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน”   สรุปไดด้งัน้ี 

1.3.1  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ รับบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานที่ดินจังหวัด

เลย สาขาเชียงคาน  พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 55.28 มีอายุระหว่าง  

31 - 40 ปี  คิดเป็นร้อยละ 33.06  มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 25.75   

มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั  คิดเป็นร้อยละ 39.02 และรายได้เฉล่ียต่อเดือน  20,001 – 30,000 บาท       

คิดเป็นร้อยละ 36.86   

1.3.2  ปัจจัยด้านการบริหารองค์การที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ พบว่า ปัจจยั

การบริหารองคก์ารโดยรวมส่งผลต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด   (Χ = 4.48 )  และเม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้น  พบวา่ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือดา้นโครงสร้าง  (Χ = 4.51)  

รองลงมาคือดา้นงาน (Χ = 4.48) ดา้นบุคลากร (Χ = 4.47)  และลาํดบัสุดทา้ย คือ ดา้นเทคโนโลย ี  

(Χ = 4.45)  ตามลาํดบั สาํหรับแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 

 1)  ด้านโครงสร้าง  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่าทุกขอ้ส่งผลต่อคุณภาพการ

บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดับแรก คือการกาํหนดนโยบายของสํานักงานอย่างชัดเจน     

(Χ = 4.60)  และลาํดบัสุดทา้ยคือการมีขอ้บงัคบั  และวิธีการทาํงานของสํานกังานอยา่งเป็นทางการ 

(Χ = 4.37) 

 2)  ด้านงาน เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่าทุกขอ้ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ 

อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก  คือการสอบสวนสิทธ์ิผูรั้บบริการก่อนทาํนิติกรรมทุกคร้ัง       

(Χ = 4.50)  และลาํดบัสุดทา้ยคือการเตรียมความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ (Χ = 4.44) 
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3)  ด้านบุคลากร เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่าทุกข้อส่งผลต่อคุณภาพการ

บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรก คือเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในงานดา้นทะเบียน  

(Χ = 4.51) และลาํดบัสุดทา้ยคือเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีจาํนวนเพยีงพอ (Χ = 4.39) 

4)  ด้านเทคโนโลยี เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่าทุกข้อส่งผลต่อคุณภาพ 

การบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (Χ = 4.45) โดยลาํดบัแรก คือการมีคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ท่ีมี

ความทนัสมยั  (Χ =  4.49) และลาํดบัสุดทา้ยคือมีการปรับปรุงพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

เสมอ (Χ = 4.41) 

 1.3.3  คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานที่ดินจังหวัดเลย สาขาเชียงคาน   

  พบว่าคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

(Χ = 4.50 )  และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่าทุกดา้นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรกคือ

ความน่าเช่ือถือ  (Χ = 4.55)  รองลงมาคือความมัน่ใจ  (Χ = 4.52) ความดูแลเอาใจใส่  (Χ = 4.51) 

การตอบสนอง (Χ = 4.48)  และลาํดบัสุดทา้ยคือความเป็นรูปธรรม  (Χ =4.45)  ตามลาํดบั สําหรับ

แต่ละดา้น สรุปไดด้งัน้ี 

 1)  ด้านความน่าเช่ือถือ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าทุกขอ้มีคุณภาพการ

บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยลาํดับแรกคือการได้รับบริการตรงตามเวลาท่ีเจา้หน้าท่ีแจง้ไว ้   

(Χ =4.68) และลาํดบัสุดทา้ยคือเจา้หนา้ท่ีทาํงานไม่ผดิพลาด (Χ =4.32) 

 2)  ด้านความมั่นใจ  เม่ือพิ จารณ าเป็ นรายข้อ พ บว่าทุ กข้อมี คุณ ภาพ 

การบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  โดยลาํดบัแรกคือเจา้หน้าท่ีมีความเช่ียวชาญในการใช้โปรแกรม

งานทะเบียน  (Χ =4.58) และลาํดบัสุดทา้ยคือเจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายขอ้กฎหมาย ระเบียบเก่ียวกบั

นิติกรรมประเภทนั้นๆ ได ้  (Χ =4.44) 

 3)  ด้านความเป็นรูปธรรม เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าทุกขอ้มีคุณภาพ

การบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรกคือส่ิงอาํนวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ห้องสุขา   

นํ้ าด่ืม ท่ีนั่งคอยบริการ รถเข็นสําหรับผูพ้ิการ  (Χ =4.48) และลาํดบัสุดทา้ยคือสถานท่ีให้บริการ 

มีความสะอาด มีแสงสวา่งและอุณหภูมิท่ีเหมาะสม (Χ =4.38) 

 4)  ด้านความดูแลเอาใจใส่  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าทุกขอ้มีคุณภาพ

การบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด  โดยลําดับแรกคือเจ้าหน้าท่ีให้ความสําคัญกับประโยชน์ 

ท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บ (Χ =4.64) และลาํดบัสุดทา้ยคือเจา้หน้าท่ีให้บริการแก่ประชาชนแต่ละราย

ดว้ยความเท่าเทียมกนั  (Χ =4.38) 

  5)  ด้านการตอบสนอง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าทุกขอ้มีคุณภาพการ

บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยลาํดบัแรกคือเจา้หน้าท่ีมีความพร้อมท่ีจะให้บริการทนัที เม่ือมี        
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ผูม้ารับบริการ  ( Χ =4.57) และลาํดับสุดท้ายคือเจ้าหน้าท่ีตอบข้อซักถามทันทีเม่ือผูรั้บบริการ

ซกัถาม (Χ =4.41) 

1.3.4   เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนจําแนก ตามปัจจัย   ส่วน

บุคคล 

  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน จาํแนกตามเพศ อาย ุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ

รายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนไม่แตกต่างกัน 

สาํหรับอาชีพ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีการ

รับรู้คุณภาพการบริการมากกว่าขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน เกษตรกร/

ประมง และรับจ้าง/ลูกจา้ง และผูท่ี้มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ

มากกวา่เกษตรกร/ประมง 

 1.3.5 ปัจจัยการบริหารองค์การที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน 

สํานักงานทีด่ินจังหวัดเลย สาขาเชียงคาน 

  พบว่า ปัจจยัการบริหารองค์การท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ด้าน

โครงสร้าง ด้านเทคโนโลยี และด้านงาน โดยสามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนคุณภาพ 

การบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ได้ร้อยละ 38 (R2 = 0.38)  

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 1.3.6  ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการให้บริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานที่ดิน

จังหวัดเลย สาขาเชียงคาน 

 1)  ปัจจัยการบริหารองค์การ  ขอ้เสนอแนะมากท่ีสุดในดา้นเทคโนโลยี คิด

เป็นร้อยละ 17.80  คือ ควรนาํระบบคอมพิวเตอร์มาใชใ้หม้ากข้ึน และเพียงพอสาํหรับการใหบ้ริการ   

 2)  คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน  ขอ้เสนอแนะมากท่ีสุดในดา้นความ

เป็นรูปธรรม  คิดเป็นร้อยละ 10.96  คือ ควรเพิ่มส่ิงอาํนวยความสะดวกให้มากข้ึน เช่น ห้องสุขา  

นํ้าด่ืม  รถเขน็สาํหรับผูพ้ิการ   
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2.  อภิปรายผล 

 

ผลการศึกษา  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดิน     

จงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน สามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา ดงัน้ี 

2.1  ระดับคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานทีด่ินจังหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

       จากการศึกษาพบวา่  คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียนโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ  ฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน  ซ่ึงมีหนา้ท่ี และ

ความรับผิดชอบเก่ียวกบัการพิจารณาและดาํเนินการออกหนงัสือแสดงสิทธ์ิในท่ีดิน และหนงัสือ

กรรมสิทธ์ิห้องชุด การจดทะเบียนสิทธ์ิและนิติกรรมเก่ียวกบัอสังหาริมทรัพยต์ามประมวลกฎหมาย

แพ่งและพาณิชย ์การจดทะเบียนอาคารชุด การประเมินราคาทรัพยสิ์น การคา้ท่ีดิน การจดัสรรท่ีดิน 

การควบคุม จดัเก็บและรักษาเอกสารทางทะเบียนท่ีดินทะเบียนอาคารและโรงเรือน ตลอดจน

ดาํเนินการตามกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง จาํเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีงาม ตามหลกั    

ธรรมาภิบาล จึงตอ้งสร้างความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ และเพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการ

ไดป้ระทบัใจ ตลอดจนการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี ตั้งแต่การตอ้นรับดว้ยไมตรีจิต ดูแล

ผูรั้บบริการทุกคนเสมอภาคกนั การรับเร่ืองต่าง ๆ ด้วยความยินดีและสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการได้ตรงกบัความต้องการ ไม่เสียเวลาและไม่ผิดพลาด อีกทั้งจะต้องเป็น

องคก์ารท่ีทาํให้เห็นประจกัษเ์ป็นรูปธรรมแก่ประชาชนท่ีมารับบริการ เพื่อให้ประชาชนผูรั้บบริการ

ได้รู้สึกว่าตนเองได้รับการบริการอย่างเท่าเทียมกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจยัของเกียรติคุณ        

จิรกาลวสาน (2555)  ท่ีได้ท ําการวิจยัปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการ: กรณีศึกษาการประปา 

ส่วนภูมิภาคในเขตพื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี  ซ่ึงพบว่าปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน โดยรวม 

อยู่ในระดบัมาก  งานวิจยัของชลธิชา  ศรีบาํรุง (2557)ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของธนาคาร

กรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยู่ในระดบัดี  งานวิจยัของ พรรณิดา  

ขุนทรง (2557) ซ่ึงไดท้าํการวิจยั เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพให้บริการของโรงพยาบาลบา้นแพว้ 

(องค์การมหาชน) พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องค์การมหาชน) 

อยู่ในระดับมาก รวมถึงงานวิจยัของนิภาพร  นินเนินนนท์ (2556) ท่ีได้ศึกษาความพึงพอใจ 

ของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสํานกังานท่ีดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน พบว่า

ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสํานกังานท่ีดินกรุงเทพมหานคร        

สาขาบางเขน อยูใ่นระดบัมาก  ขณะท่ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอุไรวรรณ  จนัทร์เจริญวงษ์ และ   



63 

 

ธีร์ธนิกษ ์ สิริโวหาร (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชยใ์นอาํเภอปากเกร็ด   

จงัหวดันนทบุรี พบวา่ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชยภ์าพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก   

 2.2  ปัจจัยการบริหารองค์การที่ ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน 

สํานักงานที่ดินจังหวัดเลย สาขาเชียงคาน พบว่า  ปัจจยัการบริหารองค์การท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ

บริการ ได้แก่ ด้านโครงสร้าง  ด้านเทคโนโลยี และด้านงาน  โดยสามารถร่วมกันอธิบายความ

แปรปรวนคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย  สาขาเชียงคาน ไดร้้อยละ 

38 อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีว่าปัจจยัการบริหารองค์การ

ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ทั้งน้ีอาจ

เป็นเพราะฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน มีการจดัโครงสร้างการให้บริการ

สอดคล้องกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ซ่ึงผูรั้บบริการนั้นมีความคาดหวงักบัการให้บริการ 

กบัหน่วยงานท่ีให้บริการทุกหน่วยงาน ดงันั้น ฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียง

คาน จึงต้องปรับโครงสร้างการให้บริการท่ีมีความรวดเร็ว ถูกต้อง และฉับไว มีความทันสมัย 

อยูเ่สมอ  รวมทั้งการให้บริการตอ้งสนองตอบต่อการรับรู้และความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงโดย

ปกติแลว้ผูรั้บบริการจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีจากการวจิยัพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพแตกต่าง

กนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อาจมาจากองคป์ระกอบของตวักระตุน้ การเลือกสรร 

การประมวลผล และการตีความท่ีแตกต่างกนั โดยข้ึนอยู่กบัระยะเวลา เหตุผลของการใช้บริการ 

รูปแบบวิธีการให้บริการ เน้ือหาหรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการต้องการ บริบทของการให้บริการ  หรือ

สภาพแวดลอ้มการให้บริการในขณะนั้นไม่เอ้ืออาํนวย ก็จะส่งผลต่อการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั ดงันั้น

การให้บริการท่ีมีคุณภาพตอ้งครอบคลุมทุกมิติ อีกทั้งการมองภาพรวมวา่การดาํเนินการให้บริการ

เร่ืองนั้ นเป็นเร่ืองผลประโยชน์ส่วนรวมหรือความต้องการส่วนบุคคล และส่ิงท่ีสําคัญ  คือ

ประสบการณ์การรับบริการของผูรั้บบริการ ดงันั้นประสบการณ์การรับรู้ของผูรั้บบริการจึงมีผล 

ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดินจังหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

ดว้ยเช่นกนั ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดิน

จงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน อาจมีสาเหตุมาจากการได้นาํเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในสํานักงาน  

เพือ่ให้บริการท่ีรวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบติังาน และลดความผิดพลาดในการเก็บรักษาขอ้มูลของ

ผูรั้บบริการ ซ่ึงนบัเป็นส่ิงท่ีสําคญัเพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบัผูรั้บบริการ ซ่ึงในปัจจุบนัผูรั้บบริการ

ส่วนใหญ่มีความรู้ในระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเฉล่ีย 20,001- 30,000 บาทมากท่ีสุด 

และมีอาชีพท่ีหลากหลาย ดงันั้นการเขา้ถึงเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัจึงสามารถตอบสนองความตอ้งการ

และก้าวทนัต่อการเปล่ียนแปลงได้เป็นอย่างดี อน่ึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่าย

ทะเบียน สํานักงานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน คือ ปัจจยัด้านงาน ทั้งน้ีเพราะว่า ภาระหน้าท่ี 
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ของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ซ่ึงมีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบเก่ียวกบั    

การพิจารณาและดําเนินการออกหนังสือแสดงสิทธ์ิในท่ีดินและหนังสือกรรมสิทธ์ิห้องชุด            

การจดทะเบียนสิทธ์ิและนิติกรรมเก่ียวกบัอสังหาริมทรัพยต์ามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์

การจดทะเบียนอาคารชุด การประเมินราคาทรัพยสิ์น การคา้ท่ีดิน การจดัสรรท่ีดิน การควบคุม 

จดัเก็บและรักษาเอกสารทางทะเบียนท่ีดินทะเบียนอาคารและโรงเรือน ตลอดจนดาํเนินการตาม

กฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงจะตอ้งให้บริการในเร่ืองเอกสารสําคญัของทางราชการเป็นหลกั ดงันั้น

ความผิดพลาดและความล่าชา้จึงตอ้งไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ

ได้ทันที  และมีความถูกต้อง และตรวจสอบได้ ตามหลักธรรมาภิบาล และความต้องการ 

ของผูรั้บบริการคือการไดรั้บการตอบสนองท่ีทนัที รวดเร็ว และถูกตอ้ง ดงันั้นปัจจยัดา้นงาน จึงเป็น

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานท่ีดินจังหวดัเลย  ซ่ึง

ค่อนข้างสอดคล้องกับงานวิจยัของพรรณิดา  ขุนทรง (2557) ได้ทาํการวิจยั เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผล 

ต่อคุณภาพให้บริการของโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน) พบว่าปัจจยัการบริหารองค์การ

ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน) ในทางบวกอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นไปตามสมมุติฐาน โดยตวัแปรปัจจยัการบริหารองค์การทั้ง 4 ด้าน คือ 

ปัจจยัด้านเทคโนโลยี ปัจจยัด้านงาน ปัจจยัด้านบุคลากร และปัจจยัด้านโครงสร้าง มีผลร่วมกัน 

สามารถพยากรณ์ระดบัคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องค์การมหาชน) ได้ร้อยละ 

60.70 และปัจจยัการบริหารองคก์ารท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ ดา้นเทคโนโลย ี

2.3  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

พบว่าผูรั้บบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ท่ีมี เพศ อายุ  ระดบั

การศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน 

สํานักงานท่ีดินจังหวดัเลย สาขาเชียงคานไม่แตกต่างกัน ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะ ผู ้รับบริการ 

ของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ท่ีเป็นเพศชายและเพศหญิงมารับบริการ   

โดยเฉล่ียใกล้เคียงกัน  อายุระหว่าง 31 -40 ปี ซ่ึงเป็นวยัท่ีมีการรับรู้ในเร่ืองต่าง ๆ อย่างดี และ

สามารถสอบถามหรือศึกษาค้นควา้พร้อมทั้ งสามารถเสนอแนะเพื่อปรับปรุงแก้ไขการบริการ       

ฝ่ายทะเบียนสํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน ได ้ อีกทั้งส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดบั

ปริญญาตรีซ่ึงถือวา่เป็นผูท่ี้มีความรู้ มีสติปัญญา และรับรู้เร่ืองราวต่าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี  ซ่ึงถือวา่เป็น

ปัญญาชน  ผนวกกบัมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาทต่อเดือนมากท่ีสุด ซ่ึงถือเป็นผูมี้

ระดบัรายไดป้านกลาง สามารถทาํนิติกรรมเก่ียวกบัท่ีดินได ้และมีความสามารถในการดาํเนินการ

ในเร่ืองเอกสารต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี  ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจยัของเกียรติคุณ  จิรกาลวสาน 

(2555)  ซ่ึงไดท้าํการวิจยัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการ: กรณีศึกษาการประปาส่วนภูมิภาคในเขต
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พื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี พบวา่เพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ีย มีผลต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

และไม่สอดคล้องกับงานวิจยัของอุไรวรรณ จนัทร์เจริญวงษ์ และธีร์ธนิกษ์  สิริโวหาร (2555)        

ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชยใ์นอาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี พบวา่ เพศ 

ระดบัการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั  ประเมินคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์

แตกต่างกัน แต่สอดคล้องกับอายุของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกันประเมินคุณภาพการให้บริการ

ธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนั 

ส่วนผูรั้บบริการท่ีมี อาชีพ แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน 

สํานักงานท่ีดินจังหวดัเลย สาขาเชียงคานแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05             

ซ่ึงยอมรับสมมุติฐาน ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะความคาดหวงัของผูรั้บบริการของแต่ละอาชีพ  มีระดบั 

ท่ีแตกต่างกนัออกไป รวมถึงระดบัการรับรู้คุณภาพบริการข้ึนอยูก่บัระยะเวลาของการเขา้รับบริการ

วตัถุประสงค์ในการเขา้ไปรับบริการ  การปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ บริบท

หรือสถานการณ์ในระหว่างการเขา้รับบริการ และประสบการในการรับบริการในอดีตของแต่ละ

อาชีพ ลว้นมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั ตวัอย่างเช่น อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 

ยงัขาดประสบการณ์ในการรับบริการ จึงมองเห็นว่าการให้บริการท่ีเป็นอยูน่ั้น มีคุณภาพเพียงพอ

แล้วสําหรับตน จึงมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด  ส่วนอาชีพอ่ืน ๆ  

มีประสบการณ์การรับรู้มากกวา่ จึงมีการรับรู้วา่ควรมีระดบัการให้บริการท่ีสูงกวา่ท่ีคาดหวงัวา่จะ

ไดรั้บ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอุไรวรรณ จนัทร์เจริญวงษ ์และธีร์ธนิกษ ์ สิริโวหาร (2555) 

ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชยใ์นอาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี พบว่า 

ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 

3.  ข้อเสนอแนะ 

 

3.1  ข้อเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช้ประโยชน์  

 3.1.1  ด้านโครงสร้าง  ผูบ้ริหารควรให้ความสําคญักบัดา้นโครงสร้าง โดยเฉพาะ

การกําหนดโยบายของสํานักงานอย่างชัดเจน ไปขยายผลต่อในสํานักงานท่ีดินทุกสาขาให้มี

มาตรฐานและคุณภาพเดียวกัน ซ่ึงเป็นการนํานโยบายไปปรับปรุงแก้ไข และพัฒนา ด้วยการ

ประชาสัมพนัธ์ให้ผูรั้บบริการเขา้ใจและรับรู้เก่ียวกบัขั้นตอนหรือกระบวนการในการเขา้รับบริการ 

ซ่ึงเป็นการสร้างความรู้ความเขา้ใจให้กบัผูป้ฏิบติัไดป้ฏิบติัอยา่งถูกตอ้ง ทาํให้สามารถนาํไปปฏิบติั

ไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรมและมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
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 3.1.2  ด้านเทคโนโลย ี สํานกังานท่ีดินทุกสาขา ควรปรับปรุงและพฒันาโดยการนาํ

คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตท่ีมีประสิทธิภาพสูงมาใช้ในการให้บริการแก่ประชาชนมากยิ่งข้ึน    

ซ่ึงในปัจจุบนัประชาชนและหน่วยงานต่างๆ มีการนาํเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั โดยเฉพาะคอมพิวเตอร์

และอินเทอร์เน็ต เพื่อพฒันาองค์การสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นยาํ และเก็บ

รักษาขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

3.1.3  ด้านงาน   สํานักงานท่ีดินทุกสาขา ควรตระหนักและปรับปรุงพัฒนา 

ด้านการสอบสวนสิทธ์ิผูรั้บบริการมากยิ่งข้ึน โดยให้ความสําคญัต่อการตรวจสอบในเบ้ืองต้น 

อยา่งละเอียด ถ่ีถว้น และถูกตอ้ง เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัสาํนกังานท่ีดินโดยภาพรวมดว้ย 

3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

3.2.1   ควรศึกษาเปรียบเทียบกบัสํานักงานท่ีดินอ่ืน  เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพ 

การบริการของฝ่ายทะเบียน  

3.2.2  ควรศึกษาปัจจัยด้านอ่ืน ๆ ท่ี มีผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายต่าง ๆ   

ในสาํนกังานท่ีดิน   
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รายช่ือผูท้รงคุณวุฒิตรวจแบบสอบถาม 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบแบบสอบถาม 

 

 

1. นายพิมล  พลูสง่า       

    ตาํแหน่ง   เจา้พนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย 

    วฒิุการศึกษา   นิติศาสตรบณัทิต  มหาวทิยาลยัรามคาํแหง 

 

2.  นายจาํรูญ  พลวฒัน์     

     ตาํแหน่ง    เจา้พนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

     วฒิุการศึกษา รัฐประศาสนศาสตรบณัฑิต  มหาวทิยาลยัเกริก 

 รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัเกริก 

 

3.  นายประคุณ  พฒักุล      

     ตาํแหน่ง     นกัวชิาการท่ีดินชาํนาญการ 

     วฒิุการศึกษา    นิติศาสตรบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามคาํแหง  

       รัฐศาสตร์มหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัรัตนบณัฑิต 
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แบบสอบถาม 
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แบบสอบถามชุดท่ี.................... 

แบบสอบถาม 

เร่ือง  ปัจจัยทีส่่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานักงานทีด่ินจังหวัดเลย สาขาเชียงคาน 

คําช้ีแจง  แบบสอบถามชุดน้ีประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี  1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี  2 ปัจจยัการบริหารองคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ 

ส่วนท่ี  3 คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน  

ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการใหบ้ริการ 

แบบสอบถามชุดน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต    

สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยั 

ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน เพื่อนาํไป

ปรับปรุงการให้บริการให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการยิ่งข้ึน ผูศึ้กษาจึงขอความ

กรุณามายงัท่านได้โปรดตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อตามความเป็นจริง และขอกราบ

ขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูงท่ีไดก้รุณาสละเวลาทาํแบบสอบถามชุดน้ี 

 

             นางอรพินท ์ โกมลไสย 

                 นกัศึกษาปริญญาโท สาขาวชิาวทิยาการจดัการ 

                         มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

คําช้ีแจง: โปรดทาํเคร่ืองหมาย    ลงใน          ท่ีตรงกบัขอ้มูลส่วนตวัของท่าน 
 

1. เพศ 

       ชาย              หญิง    

 

2. อาย ุ   

               ตํ่ากวา่ 21 ปี 21 - 30 ปี      

               31 ปี  - 40 ปี 41 – 50 ปี 

 51 ปี – 60 ปี 61 ปีข้ึนไป 

 

3. ระดบัการศึกษา 

 ตํ่ากวา่ประถมศึกษา ประถมศึกษา  

 มธัยมศึกษา/ปวช. ปวส./อนุปริญญา 

 ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี     

 

4. อาชีพ    

 นกัเรียน/นกัศึกษา  ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 ประกอบธุรกิจส่วนตวั  พนกังานบริษทัเอกชน 

 เกษตรกร/ประมง  รับจา้ง/ลูกจา้ง 

 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ตํ่ากวา่ 10,001 บาท 10,001 บาท – 20,000  บาท  

20,001 บาท – 30,000  บาท 30,001 บาท – 40,000 บาท 

40,001 บาท – 50,000  บาท 50,001 บาทข้ึนไป   
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ส่วนที ่2  ปัจจัยการบริหารองค์การทีเ่กีย่วข้องกนัคุณภาพการบริการ  

 

คําช้ีแจง:  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างท้ายข้อความท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน 

 มากท่ีสุด โดยท่านเห็นว่าข้อความต่อไปน้ีเก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการของฝ่าย

 ทะเบียนมากน้อยเพียงใด เม่ือแบ่งเป็น 5 ระดบั คือ  5  หมายถึง มากท่ีสุด  4 หมายถึง  มาก     

 3 หมายถึง ปานกลาง   2 หมายถึง  นอ้ย   1  หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด  

 

ข้อความ  

ระดับความเกีย่วข้อง 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ทีสุ่ด 

ปัจจัยด้านโครงสร้าง        

1. การกาํหนดนโยบายของสาํนกังานอยา่งชดัเจน      

2. การมีขอ้บงัคบัและวธีิการทาํงานของสาํนกังานอยา่งเป็น

ทางการ 

     

3. การแบ่งแยกหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของแต่ละฝ่ายงาน      

4. การจดัสายการบงัคบับญัชาในสาํนกังานเพือ่การ

บริหารงาน 

     

ปัจจัยด้านงาน 

5. การเตรียมความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ      

6. การใหค้าํแนะนาํ การเตรียมเอกสารก่อนเขา้รับบริการ      

7. การสอบสวนสิทธ์ิผูรั้บบริการก่อนทาํนิติกรรมทุกคร้ัง      

8. การบนัทึกปรับปรุงขอ้มูลเม่ือมีการทาํนิติกรรม      

ปัจจัยด้านบุคลากร 

9. เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีจาํนวนเพียงพอ      

10.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในงานดา้นทะเบียน      

11.  เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี      

12.  เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจและใหบ้ริการอยา่งสุภาพ      
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ปัจจัยด้านเทคโนโลย ี

13.  การนาํระบบคอมพิวเตอร์มาใชใ้นการบริการเพื่อความ

 สะดวกรวดเร็วและความถูกตอ้งของขอ้มูล 

     

14. การมีคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์เพียงพอสาํหรับการ

ใหบ้ริการ 

     

15. การมีคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั      

16. มีการปรับปรุงพฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเสมอ      
 

ส่วนที ่3  คุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน  
 

คําช้ีแจง:  โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงในช่องวา่งทา้ยขอ้ความท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมาก

 ท่ีสุด โดยท่านเห็นวา่ขอ้ความต่อไปน้ีตรงกบัระดบัคุณภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน

 มากน้อยเพียงใด เม่ือแบ่งเป็น 5 ระดับ คือ 5 หมายถึง มากท่ีสุด  4 หมายถึง มาก   

 3 หมายถึง ปานกลาง  2 หมายถึง  นอ้ย  1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด   
  

ข้อความ 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ทีสุ่ด 

ความน่าเช่ือถือ   

1. การไดรั้บบริการตรงตามเวลาท่ีเจา้หนา้ท่ีแจง้ไว ้       

2. เจา้หนา้ท่ีทาํงานไม่ผิดพลาด      

3. ความโปร่งใสในการใหบ้ริการ      

4. ผูรั้บบริการไดใ้บเสร็จรับเงินท่ีมีรายละเอียดครบถว้น

สามารถตรวจสอบได ้

     

ความมัน่ใจ   

5. เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบาย ขอ้กฎหมาย ระเบียบ เก่ียวกบั

นิติกรรมประเภทนั้นๆ ได ้

     

6. เจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในการใชโ้ปรแกรมงาน

ทะเบียน 

     

7. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยกิริยาและวาจาท่ีสุภาพ      

8. มีวสัดุ อุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพ ทนัสมยั สามารถบริการ

ประชาชนไดอ้ยา่งเพียงพอและใชง้านไดดี้ 
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ข้อความ 

ระดบัคุณภาพการบริการ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ทีสุ่ด 

ความเป็นรูปธรรม  

9. สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด มีแสงสวา่งและอุณหภูมิ

ท่ีเหมาะสม 

     

10. ส่ิงอาํนวยความสะดวกเพียงพอ เช่น หอ้งสุขา นํ้ าด่ืม ท่ีนัง่

คอยบริการ รถเขน็สาํหรับผูพิ้การ 

     

11. ป้าย/สญัลกัษณ์/ประชาสมัพนัธ์ บอกจุดบริการมีความ

ชดัเจน 

     

12. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสะอาดและเรียบร้อย      

ความดูแลเอาใจใส่  

13. เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่และรับรู้ถึงความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ 

     

14. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชนแต่ละรายดว้ยความเท่า

เทียมกนั 

     

15. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสาํคญักบัประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะ

ไดรั้บ 

     

16. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในขณะท่ีใหบ้ริการแก่

ผูรั้บบริการ 

     

การตอบสนอง  

17. เจา้หนา้ท่ีตอบขอ้ซกัถามทนัทีเม่ือผูรั้บบริการซกัถาม      

18. เจา้หนา้ท่ียนิดีใหบ้ริการและไม่ปฏิเสธคาํขอของ

ประชาชนผูข้อรับบริการ 

     

19. เจา้หนา้ท่ีแกไ้ขปัญหาของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว      

20. เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการทนัทีเม่ือมีผูม้ารับ

บริการ 
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ส่วนที ่ 4  ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ 
 

คําช้ีแจง: โปรดใหข้อ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียน สํานกังานท่ีดินจงัหวดัเลย   

 สาขาเชียงคาน 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................. 

 

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านในความร่วมมือ 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือสกุล   นางอรพินท ์ โกมลไสย 

วนั เดือน ปีเกดิ    20 มกราคม  2523 

สถานทีเ่กดิ  อาํเภอด่านซา้ย  จงัหวดัเลย 

ประวตัิการศึกษา  บริหารธุรกิจบณัฑิต (บญัชี) มหาวทิยาลยัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

สถานทีท่าํงาน  สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเลย สาขาเชียงคาน 

   อาํเภอเชียงคาน  จงัหวดัเลย 

ตําแหน่ง  นกัวชิาการท่ีดินปฏิบติัการ 


