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บทคัดยอ

การศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของสํานักงานที่ดิน
จังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความเห็นของประชาชนที่มีตอการ
บริการจากสํานักงานที่ดินฯ เพื่อใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคในการใหบริการ และเพื่อหา     
แนวทางในการแกไขปรับปรุงการใหบริการแกประชาชนใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซึ่งในการศึกษา
คร้ังนี้ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยแบบสอบถามจากประชาชนทั่วไปที่มารับบริการจาก    
สํานักงานที่ดินฯ จํานวน 217 คน และจากการสัมภาษณเจาหนาที่ผูใหบริการของสํานักงานที่ดินฯ 
จํานวน  9 คน และนําผลการศึกษาที่ไดมาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (SPSS for 
Windows)

ผลการศึกษา สรุปไดวา ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากตอการ
บริการของสํานักงานที่ดินฯ ทั้งในดานการปฏิบัติงาน การปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และการ
ใหคําแนะนําของเจาหนาที่ ความสะดวกในการติดตอ เจาหนาที่มีความรูความสามารถ ใหบริการ
ดวยความเต็มใจและเปนมิตร  แนะนํา/ใหขอมูล/ใหความรูอยางชัดเจน ใหบริการตามลําดับมา
กอนหลังและมีความรวดเร็วในการใหบริการ เจาหนาที่กระตือรือรน ต้ังใจทํางาน บริการไดถูกตอง
ครบถวน ไมผิดพลาด สามารถแกไขปญหาความ  เดือดรอนของประชาชนไดอยางรวดเร็ว การ
ทํางานมีความยุติธรรม นาเชื่อถือ เปนไปดวยความโปรงใส สุจริต สามารถตรวจสอบได และการ
ขยายเวลาการบริการเปนเวลา 08.00 – 18.00 น. ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในดาน
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สถานที่และบริเวณโดยรอบ มีความสะดวกสบาย      ข้ันตอนในการรับบริการ ระยะเวลาในการรับ
บริการ กฎระเบียบที่ใช คาธรรมเนียมที่ชําระ ยกเวน  2 รายการ คือ อัตรากําลังของเจาหนาที่ และ
การประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน ซึ่งประชาชนมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

สวนปญหาและอุปสรรคพบวา เจาหนาที่มีจํานวนนอยไมเพียงพอกับจํานวนผูมา
ขอรับบริการ กฎ ระเบียบ และขั้นตอนการใหบริการยุงยาก ซับซอน วัสดุอุปกรณที่ใชขาดแคลน
และลาสมัย

เจาหนาที่ผูใหบริการของสํานักงานที่ดินฯ ไดแสดงความคิดเห็นวา ควรมีการเพิ่ม
อัตรากําลังเจาหนาที่ อบรมเจาหนาที่ใหมีความรูเกี่ยวกับกฎหมาย ระเบียบ และคําสั่งตางๆ รวม
ทั้งเทคนิคการดําเนินการบริการประชาชน สํานักงานควรจัดหาอุปกรณที่ทันสมัยใหเพียงพอตอ
การทํางาน ควรลดขั้นตอนในการใหบริการ แกไขระเบียบ ขอบังคับที่ลาสมัย และควรจัดแผนการ
ดําเนินการบริการแกประชาชน เพื่อใหการบริการมีประสิทธิภาพ

ผูศึกษามีขอเสนอแนะวา เนื่องจากในปจจุบันภาครัฐตองอยูในภาวะที่ถูกจํากัด
อัตรากําลังตามนโยบายปรับโครงสรางระบบราชการใหมใหมีขนาดเล็ก แตมีประสิทธิภาพ ควรนํา
ระบบเทคโนโลยีสมัยใหมมาชวยในการใหบริการประชาชน จัดระบบการทํางานใหมีความถูกตอง
ชัดเจน ตลอดจนพัฒนาเจาหนาที่ทุกฝายใหสามารถทํางานทดแทนกันได ปรับปรุงระบบการ
บริการประชาชนใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว ยุติธรรมมากขึ้น แกไขระเบียบ กฎหมาย ข้ันตอน
ตางๆ ที่มีความลาสมัย ซ้ําซอน พัฒนาความรูความสามารถ และทักษะตางๆ แกเจาหนาที่ ในดาน
การใหบริการแกประชาชนและปลูกจิตสํานึกของการเปนผูใหบริการ มีการประเมินและติดตาม  
ผลงานของบุคลากรอยางสม่ําเสมอ สรางขวัญ กําลังใจ และทัศนคติของเจาหนาที่ เพื่อให   
ประชาชนเกิดความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานที่ดินฯ สูงสุด
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Abstract

The objectives of this independent study are 1.) to study the opinion of 
people receiving services from Chiang Mai Land Office at Saraphi Branch 2) to discover 
problems and barriers in services provided  and 3.) to find out the solution for the 
improvement of effective services.  In this study, questionnaires were used for data 
collection. All data were collected from 217 people, who received services from Chiang 
Mai Land Office at Saraphi Branch. In-depth interview obtained from 9 staff of Chiang 
Mai Land Office at Saraphi Branch was also a part of this study.  Then all  data were 
analyzed by SPSS Window program.

As a result, the majority of people, who got services from the office, 
gained high satisfaction level in term of work operative system, professionalism, and 
modern services equipment.  In work operative system, they were very satisfied with the 
comfortable services, friendly environments, uncomplicated procedure, prioritization of 
work, perfect work performance, and quick service process. Moreover, in the 
professionalism, they ranked their satisfaction at high level on staff’s knowledge, 
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problem solving skills, fairness, reliable and transparency, and ability to provide clear 
information.  Furthermore, the modern equipment services were also ranked in high level 
of satisfaction.  However, there were only two items, the insufficiency of staff and the 
weak public relation of office, were ranked in medium satisfaction.

The main barriers for receiving services were the insufficiency of staff, 
which unmatched with customer services, complicated services system, and low 
technology system in some services.

Suggestions raised from staff were as follows: Firstly, number of staff 
should be increased and well trained in term of law, policy, rules, including technical 
support. Secondly, modern equipment with high technology is required. Also, planning 
development to reach the need of customer is crucial for effectiveness work.

Apart from these, author adds that work system should be more accurate 
and clearly and staff development for work substitution is in need. Services should be 
conducted quicker, more comfortable with fairness. Also service channels should be 
developed in systematic way.  Moreover, office itself should be improved their work 
system with proper rules and regulations. The suggestions also include a concern in 
staff development in field of knowledge and skills, interpersonal relation skills, personal 
willingness, and adjustment of the plan for effective services. Furthermore, the regular 
performance appraisal is essential for the success of the services as well as human 
resource development plan like attitude and morale improvement. Office administration 
including modern technology, better facility, and appropriate service plan are 
indispensable for the betterment of services. In addition, staff themselves should pay 
more attention to their works with accountability and transparency. On customer part, 
people should have basic knowledge about real estate and the office should co-ordinate 
with local organizations in order to gain high satisfaction from the customers.
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