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344 วารสารมหาจุฬาวิชาการ ปีที่ ๑๐ ฉบับที่ ๒

	 ผลการวิจัยพบว่า ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ บุคคลที่ให้บริการ  

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ด้านคุณภาพการให้บริการ หลังจากนั้น ผู้วิจัยจะมีการใช้เครื่องมือทางสถิติใน

การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ วิเคราะห์ความถี่ ค่าร้อยละ วิเคราะห์ เปรียบเทียบระหว่างตัวแปร ที่ส่งผลให้

เกิดความพอใจในการท�ำงานและส่งผลให้ท�ำงานได้ดียิ่งขึ้น 

ค�ำส�ำคัญ : ความพึงพอใจ; ประชาชน; การบริการ; ส�ำนักงานที่ดิน; กรุงเทพมหานคร; 
              สาขาจตุจักร

Abstract
	 Research subject People’s satisfaction towards the services of the Bangkok Land 

Office, Chatuchak Branch, aims to (1) study personal factors affecting satisfaction with  

the services of the Bangkok Land Office, Chatuchak Branch; Providing services of  

the Bangkok Land Office Chatuchak branch classified by the sample group of people  

who come to request services at the Bangkok Land Office, Chatuchak branch, using  

a qualitative research design method. Collecting data from documents, textbooks,  

articles and relevant research reports. service process Officer service person Facilities 

service quality After that, the researcher will use statistical tools to analyze the data,  

such as frequency analysis, percentage analysis, comparison analysis between variables. 

That results in satisfaction in work and results in better work.

Keywords : Satisfaction; Population; Service; Land office; Bangkok; 
                 Chatuchak Branch

บทน�ำ 

	 ประเทศไทยเป็นประเทศที่มีระบอบการปกครองแบบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็น

ประมุขและมีรัฐบาลที่เข้ามาบริหารประเทศจากการเลือกต้ังของประชาชน ดังนั้น รัฐบาลทุกยุคทุกสมัย 

ที่เข้ามาบริหารประเทศ ต่างก็มีการแถลงนโยบายเพ่ือให้ประชาชนใด้อยู่ดีกินดีในทุกด้าน ตลอดจน 

สร้างคณุภาพชีวติและความเป็นอยูท่ีด่ใีห้กบัประชาชนมาโดยตลอด เช่นเดียวกนัประชาชนกเ็ป็นส่วนหนึง่

ของประเทศไทยในระบอบประชาธปิไตย ประชาชนมส่ีวนร่วมในการแสดงความคดิเหน็และเป็นผูเ้สยีภาษี

ให้แก่รัฐ ดังนั้น รัฐจึงจ�ำเป็นต้องให้การบริการทุกด้านอย่างมีคุณภาพ โดยเฉพาะในยุคปัจจุบันท่ีโลก 

ไร้พรมแดน เป็นยุคแห่งการแข่งขัน ยุคของข้อมูลข่าวสาร หน่วยงานของรัฐจึงต้องให้บริการแก่ประชาชน
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345ความพึงพอใจของประชาชนที่ส่งผลต่อการให้บริการของส�ำนักงานที่ดินกรุงเทพมหานครฯ

ซึ่งจะต้องมีการแข่งขันกับภาคเอกชนทุกด้าน หากไม่เช่นนั้นประชาชนย่อมมีสิทธิเสรีภาพในการเรียกร้อง

การบริการที่ดีและการให้บริการประชาชนซ่ึงเป็นนโยบายที่ส�ำคัญของกรมที่ดิน
1
 เป็นภารกิจที่ส�ำคัญ 

ทางด้านการตอบสนองต่อสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชนที่ขอรับบริการ ภายใต้ระเบียบ

กฎหมายและข้อบังคับที่ก�ำหนดไว้ในปัจจุบันนี้ รัฐบาลได้เร่งรัดให้ส่วนราชการต่าง ๆ ขยายขอบเขตและ

ปรับปรุงการให้บริการในรูปแบบต่าง ๆ 

	 ด้วยเหตุนี้ การให้บริการจึงเป็นหนึ่งในภารกิจส�ำคัญของกรมท่ีดิน พงศ์นาคินทร์ เกิดทรัพย์
2
  

ได้กล่าวถึงการให้บริการประชาชนในเรื่องของการได้รับบริการที่สะดวกทั่วถึงและเป็นการเสริมสร้าง 

ความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างประชาชนกบัส่วนงาน ในส่วนข้าราชการต้องค�ำนงึถงึประชาชนและต้องส�ำรวจ

ตัวเองว่า ในการปฏิบัติราชการโดยฐานะเป็นข้าราชการ มีภารกิจให้บริการประชาชนได้ท�ำงานอย่างมี

ประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใด ซึ่งจะสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนนั้นจะต้องมีแผนพัฒนา

ระบบการบริการให้มีความเป็นเลิศ แต่ในหลักการท�ำงานในส่วนราชการ การท�ำงานในระบบข้าราชการ

ยังมีการแบ่งพรรค แบ่งพวก มุ่งท�ำงานเพื่อต�ำแหน่งและผลประโยชน์ของหน่วยงาน ท�ำตัวเป็นนาย 

ของประชาชนโดยไม่ค�ำนงึถึงผลประโยชน์ของประชาชน และหน้าทีห่ลกัในการบรกิารประชาชนโดยความ

เป็นธรรม การด�ำเนินงานมีกฎระเบียบมากมาย สร้างเงื่อนไขการด�ำเนินงานที่ล้าช้า กฎหมายและ 

กฎระเบียบยุ่งยากซับซ้อน โดยเฉพาะกฎหมายใหม่ที่สร้างขึ้นและมีเงื่อนไขต่าง ๆ มากมาย จนท�ำให้

ข้าราชการและประชาชนเกิดความสบัสน ท�ำให้ระบบราชการขาดความคล่องตวัในการบริการ จากปัญหา

ดังกล่าว ส่งผลให้รัฐบาลพยายามเร่งพัฒนาภาคราชการดังกล่าว โดยมีหลักส�ำคัญในการจัดท�ำแผนปฏิรูป

ในลักษณะองค์รวม เพื่อเปลี่ยนแปลงระบบบริหารภาครัฐแนวใหม่ ท่ีเน้นการท�ำงานโดยวัดผลสัมฤทธิ์  

มกีารวดัผลทีเ่ป็นรปูธรรมโปร่งใส มกีารบริหารงานท่ีรวดเร็วและคล่องตัว สามารถตอบสนองความต้องการ

ของสังคมได้อย่างถูกต้องเหมาะสม 

	 จากสภาพดังกล่าว ท�ำให้ผู้วิจัยมีความสนใจและต้องการทราบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ต่อส�ำนักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาจตุจักร มีความพึงพอใจในระดับใด เพื่อน�ำผลที่ได้จากการวิจัย

ไปแก้ไขปรับปรุงให้งานบริการของ ส�ำนักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาจตุจักร มีประสิทธิภาพมาก 

ยิ่งขึ้น

	 1
 กรมทีด่นิ, “เอกสารเผยแพร่แผนการให้บริการประชาชนของส�ำนกังานทีด่นิ ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๘”, 

รายงานประจ�ำปี ๒๕๕๘, (กรมที่ดิน กระทรวงมหาดไทย, ๒๕๕๘), หน้า ๘.

	 2
 พงศ์นาคินทร์ เกิดทรัพย์, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส�ำนักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร 

สาขาบางกอกน้อย”, วารสารบณัฑติศกึษา มหาวทิยาลยัธรุกจิบัณฑติย์, ปีที ่๔ ฉบบัที ่๓ (เมษายน - กรกฎาคม ๒๕๕๙) 
: ๔๐๕.
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346 วารสารมหาจุฬาวิชาการ ปีที่ ๑๐ ฉบับที่ ๒

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 ๑. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของส�ำนักงานท่ีดิน

กรุงเทพมหานคร สาขาจตุจักร

	 ๒. 	เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการของส�ำนักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาจตุจักร

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 กรมที่ดิน

	 การให้บรกิารถอืเป็นเครือ่งมอืท่ีส�ำคญัอย่างหนึง่ในการปฏบิตังิานระหว่างผูใ้ห้บรกิารและผูร้บับรกิาร 

ซึ่งสอดคล้องกับ วุฒิสาร ตันไชย
3
 ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะว่า หมายถึง การให้บริการที่

ภาครัฐจัดท�ำขึ้น เพื่อประโยชน์สาธารณะ และอ�ำนวยความสะดวก แก้ไขปัญหา ตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

ปัจจุบันการเปลี่ยนสภาวะทางเศรษฐกิจและเทคโนโลยีในสังคมไทยที่แปรเปล่ียนไปส่งผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้รกิาร ที่ผูร้ับบรกิารคาดหวังกบัการใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็และ มปีระสทิธิภาพ ซึง่แตกต่างจากในอดตี

ที่ผู้รับบริการไม่สามารถเข้าถึงเทคโนโลยีได้โดยง่าย การด�ำเนินธุรกรรมด้านที่ดินและอสังหาริมทรัพย์ใน

ประเทศไทยโดย ดงันัน้ตามแผนปฏิบตักิารกรมทีดิ่น
4
 โดยอ�ำนาจหน้าท่ีของกรมทีดิ่นแบ่งได้เป็น ๒ กิจกรรม 

ได้แก่ (๑) การให้บริการด้านงานทะเบียนท่ีดิน เช่น การจดทะเบียนนิติกรรม การขายฝากซ้ือขายท่ีดิน  

การออกโฉนดทีด่นิให้กบัประชาชนทีเ่ข้ามาใช้บรกิาร (๒) กจิกรรมการให้บรกิารรงัวดั ทีด่นิ ให้บรกิารรงัวดั

ที่ดินเพื่อออกโฉนดที่ดินให้กับเจ้าของที่ดิน 

	 ความพึงพอใจ

	 อทิตยา วิมลเมือง
5
 กล่าวถึงความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกหรือทัศนคติทางด้านบวกของบุคคลที่มี

ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือมีความชื่นชอบพอใจต่อการที่บุคคลอื่นกระทําการส่ิงใดส่ิงหนึ่งตอบสนองต่อความ

ต้องการของบคุคลหนึง่ที ่ปรารถนาให้กระทาํในสิง่ทีต้่องการ ซึง่จะเกดิขึน้กต่็อเมือ่สิง่นัน้สามารถตอบสนอง

ความต้องการ ให้แก่บคุคลนัน้ได้ แต่ทัง้นีค้วามพึงพอใจของแต่ละบคุคลย่อมมคีวามแตกต่างกนัหรือมคีวาม

พึงพอใจมากน้อยข้ึนอยู่กับค่านิยมของแต่ละคน และความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ทําให้เกิดความพึงพอใจ 

ตลอดจนสิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจสามารถทําให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความ สะดวกสบายที่

ได้รับ ความสวยงาม ความเป็นกันเอง การได้รับการสอบสนองในสิ่งที่ต้องการและความศรัทธา

	 3
 วุฒิสาร ตันไชย, รูปแบบและประเภทการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น, (กรุงเทพ-

มหานคร: สถาบันพระปกเกล้า, ๒๕๕๙), หน้า ๒๔.

	 4
 กรมที่ดิน, คู่มือการจัดท�ำแผนปฏิบัติงานประจ�ำปีของส�ำนักงานที่ดิน, (กองแผนงาน, ๒๕๖๑), หน้า ๕๔.

	 5
 อทิตยา วิมลเมือง, “ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานบุคลากร คณะสถาปัตย- 

กรรมศาสตร์”, ทุนสนับสนุนคณะสถาปัตยกรรมศาสตร,์ (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี, ๒๕๖๒), หน้า ๑๐.
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	 หลักการให้บริการ

	 ณภทัร ภูนาขาว
6
 กล่าวถึงการบรกิารนัน้คือการให้ความช่วยเหลอืหรือการด�ำเนนิการเพือ่ประโยชน์

ของผู้มาใช้บริการจะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท�ำประโยชน์ต่อผู้มา 

ใช้บริการจะเป็นไปตามใจของเราผู้ซ่ึงเป็นผู้ให้บริการ โดยท่ัวไปหลักการให้บริการมีข้อควรค�ำนึง ดังนี้  

(๑) สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ (๒) ท�ำให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ (๓) ปฏิบัติโดย

ถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน (๔) เหมาะสมแก่สถานการณ์ (๕) ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น ๆ 

	 ทั้งนี้ลักษณะของการบริการที่ดีคือ (๑) ประชาชนต้องมาก่อนเสมอ หมายถึง ค�ำนึงถึงประชาชน

ก่อนสิ่งอื่นใด (๒) ประชาชนถูกเสมอไม่ว่าประชาชนจะพูดจะท�ำอย่างไรต้องไม่โต้แย้งเพ่ือยืนยันว่า 

ประชาชนผิด (๓) ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส เพื่อให้ประชาชนรู้สึกอบอุ่นสบายใจ การให้บริการ

เป็นการกระท�ำของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกันไป ในแต่ละบุคคลและแต่ละ

สถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป 

	 คุณภาพการให้บริการ

	 นารี ค�ำมุงคุณ
7
 กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการ เป็นการประเมินของผู้รับบริการโดยท�ำการ 

เปรยีบเทยีบระหว่าง การบรกิารท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กบัการบรกิารท่ีรบัรูจ้รงิ (Perception 

Service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของ 

ผู้รับบริการ หรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการดังกล่าว

เกดิคณุภาพการให้บรกิาร ซึง่จะท�ำให้ผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจจากการให้บรกิารทีไ่ด้รับเป็นอย่างมาก 

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary Research) โดยใช้ข้อมูลทุติยภูมิ 

(Secondary Data) จากเอกสาร ต�ำราและผลงานวิจัยต่าง ๆ ทั้งในและต่างประเทศ ในการศึกษาค้นคว้า

และเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อให้ได้กรอบแนวคิด (Conceptual Model)

	 6
 ณภทัร ภนูาขาว, “ปัจจยัทีม่ผีลต่อความพึงพอใจในการใช้บรกิารงานการเงนิและบญัชี ในสถานศึกษาอาชีวศึกษา

เอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น”, วารสารวิชาการและวิจัย มหาวิทยาลัยภาคตะวันออกเฉียงเหนือ, ปีที่ ๑๐ ฉบับ
ที่ ๓ (กันยายน – ธันวาคม ๒๕๖๓) : ๒๔๓.

	 7
 นารี ค�ำมุงคุณ, “คุณภาพการบริการของส�ำนักงานที่ดินจังหวัดนครพนม”, วิทยานิพนธ์หลักสูตรปริญญา 

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ (มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, ๒๕๖๓), หน้า ๑.
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ผลการวิจัย
	 จากการศึกษาเพื่อให้ได้ตัวแปรอิสระ คือคุณลักษณะส่วนบุคคล (Individual Characteristic) 

ประกอบด้วย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ การมาติดต่อส�ำนักงานที่ดิน และประเภทงานที่มาติดต่อขอรับ

บริการ ที่ส่งผลให้เกิดความพอใจในการท�ำงานและส่งผลให้ท�ำงานได้ดียิ่งข้ึน และตัวแปรตาม คือ  

ความพงึพอใจต่อการให้บริการของส�ำนักงานทีด่นิกรงุเทพมหานคร สาขาจตจุกัร ซึง่ได้มาเป็นกรอบแนวคดิ

	 ดังนั้น ผลการวิจัยเชิงเอกสารครั้งนี้ คือการได้กรอบแนวคิด (Conceptual mode) ดังภาพที่ ๑ 

เพ่ือน�ำไปสู่การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่ส่งผลต่อการให้บริการของส�ำนักงานที่ดิน กรุงเทพ-

มหานคร สาขาจตุจักร จึงสรุปการได้กรอบแนวความคิดได้ ดังนี้

      
ตัวแปรตาม ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
- ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
- ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ/บุคลากรที่ให้บริการ
- ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก
- ด้านคุณภาพการให้บริการ

ตัวแปรอิสระ ภูมิหลังประชากร
๑. เพศ
๒. อายุ
๓. ระดับการศึกษา
๔. อาชีพ
๕. ประเภทงานที่มาติดต่อขอรับบริการ

  

ภาพที่ ๑ กรอบแนวคิดในการวิจัย

	 หลงัจากนัน้แล้ว การได้มาจากกรอบแนวคดิในการวจัิยคร้ังนี ้ผู้วจัิยจะมีการใช้เคร่ืองมอืทางสถติิใน

การวิเคราะห์ข้อมูลแบบออกเป็น ๒ กลุ่ม ดังนี้ 

		  ๑.	สถิติพื้นฐาน ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentages) การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าเฉลี่ย 

(Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

		  ๒. 	สถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบสมมติฐาน ส�ำหรับกลุ่มตัวอย่างมากกว่า ๒ กลุ ่ม ได้แก่  

การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) และใช้วิธีของ เชฟเฟ่  

(Schefie) ส�ำหรับการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ เมื่อพบว่ามีความแตกต่าง อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่

ระดบั ๐.๕ ทัง้นีง้านวจิยัจงึมคีวามจ�ำเป็นทีจ่ะต้องใช้สถติใินการวเิคราะห์ข้อมลู ทัง้ ๒ กลุม่ เพือ่ให้ได้ข้อมูล

ที่สมบูรณ์ที่สุดต่อไป

บทสรุป
	 จากการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส�ำนักงานที่ดินกรุงเทพ-

มหานคร สาขาจตุจักร ผลจากการศึกษาในครั้งนี้เป็นศึกษาเพื่อให้ได้กรอบแนวคิด โดยค้นคว้าจากงาน

เอกสาร ต�ำรา บทความและรายงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และเครื่องมือทางสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 

วิเคราะห์ความถี่ ค่าร้อยละ วิเคราะห์เปรียบเทียบระหว่างตัวแปรความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
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349ความพึงพอใจของประชาชนที่ส่งผลต่อการให้บริการของส�ำนักงานที่ดินกรุงเทพมหานครฯ

ส�ำนักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาจตุจักร ที่ส่งผลให้เกิดความพอใจในการท�ำงานและส่งผลให้ท�ำงาน

ได้ดียิ่งขึ้น 
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