
 
 

บทที่  2 
แนวคิด  ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
ในการศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพการใหบริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน  

ผูวิจัยใชแนวคิด ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ดังนี้ 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการประชาชน 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวของ    
2.4 กรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา 

 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการประชาชน 

2.1.1 ความหมายของการใหบรกิารประชาชน 
นิติยา พงษพานิช (2536: 14) กลาววา การใหบริการประชาชนถือเปนการรับใชประชาชน 

อํานวยความสะดวกและชวยเหลือเกื้อกูลประชาชน ซ่ึงการใหบริการประชาชนถือเปนหนาที่ของ
ขาราชการทุกคนที่จะตองบริการใหประชาชนไดรับความพอใจมากที่สุด ทั้งนี้การใหบริการ โดย
รัฐบาลแกประชาชนเปนการบริการในลักษณะที่เรียกวา “การบริการสาธารณะ” กลาวคือ เปน
กิจกรรมหรือกิจการที่อยูในความควบคุมของฝายปกครองที่จัดขึ้น เพื่อสนองความตองการของ
ประชาชนจะตองสามารถสนองความตองการของประชาชนใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด 

บรรจง กาญจนาดุล (2523: 80-81) กลาววา การใหบริการประชาชนคือการที่องคการ
ราชการไดอํานวยความสะดวก ชวยเหลือเกื้อกูลใหกับคนในสังคมหรือเพื่อตอบสนองความ
ตองการสวนรวมของประชาชน 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน  (2539: 5) ไดกลาววาการบริการ หมายถึง การชวยเหลือเกื้อกูล
และใหความสะดวกตาง ๆ แกผูรับบริการ ไมไดเปนการปฏิบัติรับใชเหมือนเจานายกับลูกนอง แต
เปนการอํานวยความสะดวกใหผูรับบริการเหมือนกับมิตร หรือกลาวอีกนัยหนึ่งไดวา การบริการ
เปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่ไดผลิตผลออกมาไปรูปของเวลา สถานที่ ส่ิงที่เอื้ออํานวย เปนสิ่งที่
จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไดงาย ซ่ึงการบริการจะไดกระทําขึ้นจาก      
ผูใหบริการและจะสงมอบถึงผูรับบริการโดยทันที หรือในเวลาเกือบจะทันทีที่มีการให บริการนั้น  
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กลาวโดยสรุป การบริการประชาชน หมายถึง การที่หนวยงานราชการไดอํานวยความ

สะดวกและชวยเหลือเกื้อกูลคนในสังคม เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนใหไดรับความ
พึงพอใจมากที่สุด 
 

2.1.2 แนวคิดการใหบริการประชาชน 
แนวคิดการใหบริการประชาชนเปนแนวคิดที่หนวยงานของรัฐและเจาหนาที่ รัฐ

ใหบริการประชาชน อํานวยความสะดวกหรือปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน เปนลักษณะการ
ดําเนินงานของหนวยงานของรัฐหรือเจาหนาที่ของรัฐจนแลวเสร็จ ตามคําขอที่ประชาชนยื่นตาม
กฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับหรือสัญญาที่หนวยงานของรัฐทํากับประชาชน  เพื่อใหหนวยงานของรัฐ
กระทําการอันมีผลในทางราชการไมวาในทางที่สมประโยชนแกผูยื่นขอหรือไม เชน การอนุญาต  
การอนุมัติ การใหความเห็นชอบ การรับรอง การรับจดทะเบียน การรับแจง การยกเวน การผอนผัน  
การขยายระยะเวลา การทําเอกสารที่ประชาชนจะตองมี การใหสัมปทาน การตรวจสอบ  การ
ควบคุม  การวิเคราะห การตรวจรับงานหรือสิ่งของ การชําระหนี้ การใหคําวินิจฉัย รวมถึงการ
ดําเนินการที่ไมจําเปนตองมีคําขอ เชน การใหบริการที่มีลักษณะ เปนการใหบริการสาธารณะ การ
สงเคราะห การใหความอนุเคราะหแกประชาชนดวย  ทั้งนี้หนวยงานของรัฐตองออกระเบียบเพื่อ
กําหนดใหหนวยงานและเจาหนาที่ของตน ใหบริการประชาชนหรือการปฏิบัติราชการเพื่อ
ประชาชนในลักษณะที่สะดวก รวดเร็ว แนนอนและชัดเจนแกประชาชนผูขอรับบริการ ที่สําคัญคือ  
หนวยงานของรัฐและเจาหนาที่รัฐตองพึงระลึกวา มีหนาที่ใหบริการประชาชนและประชาชนมีสิทธิ
ที่จะไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่ของรัฐ โดยสิทธิของประชาชนที่จะไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่
ของรัฐมีดังนี้  (วิรัช วิรัชนิภาวรรณ, 2548: 48-49) 

1. ประชาชนมีสิทธิที่จะไดรับทราบจากหนวยงานของรัฐทุกแหงวา การใหบริการ               
ในแตละเรื่องมีขั้นตอนการดําเนินการอยางไร  ใชเวลาดําเนินการเทาไร ตองเตรียมเอกสารหลักฐาน
ใดบาง  และหากตองเสียคาธรรมเนียมประชาชนตองเสียจํานวนเทาไร         

2. กรณีที่ประชาชนไมไดรับบริการตามระยะเวลาที่กําหนด ประชาชนมีสิทธิที่จะได
รับทราบถึงเหตุผลและการแจงขยายระยะเวลาดําเนินการจากหนวยงานของรัฐนั้น 

3. ประชาชนมีสิทธิจะไดรับแจงหนังสือ  โดยระบุเหตุผลที่ชัดเจนกรณีที่เจาหนาที่ไม
อาจดําเนินการตามคําขอได 

4. ประชาชนมีสิทธิรองเรียนกรณีที่เห็นวาเจาหนาที่ของรัฐไมใหบริการตามหลักเกณฑ
และวิธีการที่กําหนดตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของ
หนวยงานของรัฐ พ.ศ.2532 โดยคณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบเมื่อวันที่ 14 มีนาคม 2532 รวมทั้งที่
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แกไขเพิ่มเติม โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อคณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของ
หนวยงานของรัฐ (ปปร.) ไดมีการแกไขเพิ่มเติมเปนระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติ
ราชการเพื่อประชาชนของหนวยงานของรัฐ (ฉบับที่ 2)  พ.ศ.2540 เพื่อใหเหมาะสมกับสภาพการณ
ปจจุบันและใหการดําเนินการของหนวยงานของรัฐมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

บทบัญญัติแหงรัฐธรรมนูญไดแสดงแนวคิดการใหบริการประชาชนวา รัฐตองดูแลใหมี
การปฏิบัติตามกฎหมายคุมครองสิทธิเสรีภาพของบุคคล จัดระบบงานของกระบวนการยุติธรรม  
รวมทั้งจัดระบบงานราชการและงานของรัฐอยางอื่นใหมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความตองการ
ของประชาชน  (มาตรา 75 วรรคหนึ่ง) โดยเจาหนาที่ของรัฐมีหนาที่ดําเนินการใหเปนไปตาม
กฎหมายเพื่อรักษาผลประโยชนของสวนรวม อํานวยความสะดวกและใหบริการประชาชน (มาตรา 
70) จะเห็นไดวา หนวยงานของรัฐและเจาหนาที่รัฐมีหนาที่ใหบริการประชาชนซึ่งมีขอบเขตกวาง
มาก ครอบคลุมการดําเนินการใหเปนไปตามกฎหมาย การจัดระบบงานใหมีประสิทธิภาพเพื่อ
ตอบสนองความตองการของประชาชน และอํานวยความสะดวกใหแกประชาชน 

 
2.1.3 หลักการใหบริการประชาชน 
การใหบริการประชาชนมีเปาหมายที่จะตอบสนองตอความตองการของประชาชน    

เพื่อใหประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการและความเทาเทียมจากการมารับบริการเปนสําคัญ  
โดย John  D. Millet ไดกลาวถึงหลักการใหบริหารวาควรพิจารณาใน 5 ประการคือ การใหบริการ
อยางเทาเทียมกัน  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา  การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการ
อยางตอเนื่อง  และการใหบริการอยางกาวหนา  (สุดจิต  จันทรประทิน, 2535:13) 

ในขณะที่ กุลธน พงศธร  (2530:303-304) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการวาใหพิจารณา
หลักการดังนี้  

1. หลักความสอดคลองกับความตองการของประชาชนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการที่องคการใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ มิใชเปนการจัด
ใหแกบุคคลใดบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ ไมใชทําๆหยุดๆ ตามความพอใจของผูปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองจัดใหผูมาใชบริการทุกคนทั่วหนาและ     
เทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใด ในลักษณะที่แตกตางจากกลุมคนอื่นๆ 

4. หลักความประหยัด คาใชจายในการบริการจะตองไมมากเกินกวาผลที่จะไดรับ 



  
11 

 
5. หลักความสะดวก บริการที่จะจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติ    

ไดงาย  สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมาก ทั้งยังไมเปนการสรางสภาวะยุงยากใจใหแก
ผูรับบริการ 

นอกจากนี้ Elihu and Brenda Danet (1973: 19) ไดกลาวถึงหลักพื้นฐานการใหบริการ 
ของรัฐไว 3 ประการคือ (อางใน สุดจิต  จันทรประทิน, 2535: 15)   

1. การติดตอเฉพาะงาน เปนหลักการที่ตองการใหบทบาทของประชาชนและเจาหนาที่ 
อยูในวงจํากัด เพื่อครอบคลุมใหเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําไดงาย 

2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียม การที่เจาหนาที่ใหบริการตามระเบียบกฎเกณฑ
ตามลําดับกอนหลังไมเลือกปฏิบัติ 

3. การวางตนเปนกลาง หมายถึง การใหบริการโดยไมมีอารมณ  ความรูสึกเขามาเกี่ยวของ  
ใหบริการโดยไมคํานึงถึงความเปนญาติ  เพื่อนหรือคนรูจัก 

นอกจากนี้ เชิดศักดิ์ ชูศรี (2536: 16-17) ไดเสนอบทความเกี่ยวกับการใหบริการ
ประชาชนแบบเชิงรุก โดยกลาวถึงสิ่งที่จะตองยึดถือเปนแนวปฏิบัติในการใหบริการประชาชน 5
ประการ คือ ถูกตองตามกฎหมาย ระเบียบแบบแผนของทางราชการ ครบถวนสมบูรณ รวดเร็ว เปน
ธรรม เสมอภาค เต็มใจและจริงใจ 

แนวคิดการใหบริการประชาชนบางกรณีอาจเรียกวา แนวทาง วิธีการ เทคนิค การดําเนินงาน
หรือลักษณะของการปฏิบัติราชการเพื่อใหบริการประชาชน จากแนวคิดการใหบริการประชาชนดัง
ขางตน ทําใหหลายหนวยงานมีการดําเนินงานหลากหลายรูปแบบตามความเหมาะสม  และความพรอม
ของแตละหนวยงาน  ตัวอยางแนวทางการใหบริการประชาชน มีดังนี้ 

1. การใหประชาชนเลือกรับบริการ  อาจเปดโอกาสใหประชาชนเลือกรับบริการได         
โดยไมเสียคาใชจายหรือยินยอมเสียคาใชจายเพิ่มดวยความสมัครใจเพื่อใหไดรับบริการที่รวดเร็วขึ้น  
ตัวอยางเชน โดยปกติการขอใบอนุญาตใหมหรือตอใบอนุญาตสําหรับกิจการอุตสาหกรรม รานคา  
รานอาหาร รานเสริมสวย การรื้อถอน ตอเติมหรือดัดแปลงอาคาร เปนตน เมื่อยื่นหลักฐานครบถวน
จะใชเวลาประมาณ 30 วัน และอาจไมเสียคาใชจายหรือเสียคาใชจาย 50 บาทเปนตน แตถา
ประชาชนสมัครใจและตองการใบอนุญาตดังกลาวเร็วกวาเวลาปกติ เชน 20 วัน เจาหนาที่ของรัฐ
หรือหนวยงานของรัฐอาจกําหนดวาตองเสียคาใชจายรวม 300 บาทหรือถาประชาชนตองการ
ใบอนุญาตภายใน 10 วัน อาจเสียคาใชจาย 500 บาท เปนตน ทั้งนี้เงินคาใชจายทุกบาททุกสตางค
จะตองมีใบเสร็จและเปนเงินรายไดของหนวยงานอยางชัดเจน  การนําแนวคิดนี้ ไปประยุกตใชจะ
อยูภายใตเงื่อนไข  ดังนี้คือใชไดกับงานบางอยาง  เปนงานที่แตละหนวยสามารถทําไดเองโดยไม
เกี่ยวของกับสวนราชการอื่นหรือเกี่ยวของนอยมาก หนวยงานจําเปนตองกําหนดไวลวงหนากอนวา
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เมื่อหลักฐานครบแลวงานแตละอยางโดยปกติจะใชเวลาดําเนินการนานเทาใด  พรอมติดประกาศให
ประชาชนรูอยางชัดเจน  โดยกําหนดบุคคลผูรับผิดชอบหรือผูมีอํานาจในการดําเนินงานนั้น 

2. การจัดบุคลากรตอนรับและใหความชวยเหลือประชาชน  ควรจัดใหมีบุคลากร อยาง
นอย 1 คน ที่มีมนุษยสัมพันธดีเปนพิเศษมีหนาที่เดินพบประชาชนเพื่อคอยตอนรับ  สรางความสัมพันธ
อันดีระหวางประชาชนที่มาติดตอราชการ ตอบคําถาม ใหคําแนะนําหรือ ใหความชวยเหลือ
ประชาชน  มิใชนั่งประจําอยูที่โตะแลวคอยตอบคําถามเมื่อมีประชาชนมาถามเทานั้น 

3. การเปดกวางชองทางการใหบริการ  การใหบริการสาธารณะแกประชาชนหลาย
อยางอาจดําเนินการในลักษณะที่ประชาชนไดรับความสะดวกรวดเร็ว พรอมกับประหยัดเวลาและ
คาใชจายได เปนตนวา  การรองทุกข  รองเรียน การขอความชวยเหลือ การจัดสงเอกสาร การชําระ
คาบริการไฟฟา น้ําประปา และการจัดเก็บขยะเหลานี้ หนวยงานของรัฐอาจเปดโอกาสใหประชาชน
สงขอความหรือรองทุกขทางไปรษณีย โทรศัพท โทรสาร คอมพิวเตอรหรืออินเตอรเน็ต รวมทั้งการ
จัดบุคลากรรับเรื่องราวรองทุกขทางโทรศัพทไวตลอด 24 ช่ัวโมง 

4. การใหบริการรวมกันเสร็จสิ้นในจุดเดียวหรือการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service)  เพื่อเปนการประหยัดเวลาและคาใชจายของประชาชน การใหบริการดังกลาวมีลักษณะสําคัญ
คือ  เปนการใหบริการสาธารณะแกประชาชนทุกคน แตละหนวยงานรวมมือ และประสานงานกัน  
โดยทุกหนวยงานจะตองประสานงานเพื่อออกระเบียบ กําหนดขั้นตอนและระยะเวลาพิจารณาของ
แตละหนวยงาน  ตั้งแตรับคําขอจนกระทั่งพิจารณาแลวเสร็จใหอยูในระเบียบเดียวกัน การใหบริการ
เสร็จสิ้นในจุดเดียวหรือสถานที่เดียว มีกําหนดเวลาแลวเสร็จในทุกขั้นตอนอยางชัดเจนและเขาใจงาย   
มีการประชาสัมพันธและจัดบุคลากรคอยใหคําแนะนํา โดยเฉพาะอยางยิ่งตองประกาศใหประชาชน
รับทราบเปนการทั่วไปอยางเปดเผยวา ในการติดตอขอใชบริการแตละเรื่อง เจาหนาที่ของรัฐจะใชเวลา
ดําเนินการเทาไร  ตองการเอกสาร หลักฐานใดบาง หากตองเสียคาธรรมเนียมตองระบุจํานวนเงินที่
ชัดเจนดวย 

5. การเปดชองงานเบ็ดเตล็ด ใหงานแลวเสร็จภายใน 1 ช่ัวโมง เชน ใหบริการคําขอ
รับรองราคาประเมิน  คําขอแกช่ือตัว ช่ือสกุล  คําขอคัดคาน  เปนตน 

6. การเพิ่มหรือขยายเวลาใหบริการ  หมายถึง  การเพิ่มเวลาหรือขยายเวลาการใหบริการ
มากขึ้น เชน ขยายเวลาการบริการประชาชนในวันปฏิบัติราชการชวงเวลา 12.00 - 13.00  น. โดยไม
หยุดพักเที่ยง  เพิ่มชั่วโมงทํางานในวันเสารหรือวันหยุดสําคัญของทางราชการ เชน ชวงเทศกาลป
ใหม  ตัวอยางการใหบริการเมื่อมีการเพิ่มเวลาใหบริการ เชน รับคําขอจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม
ตางๆ ยกเวนการจดทะเบียนที่ตองมีประกาศและรังวัด 
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7. การจัดหนวยใหบริการเคลื่อนที่ เพื่อออกไปพบปะประชาชนและใหบริการตาม

ชุมชนตางๆ  ภายในเขตพื้นที่เปนประจําทุกเดือน โดยฝายบริหารตองเขาไปมีสวนรวมในการ
ใหบริการเคลื่อนที่ดวย  เชน การทําทะเบียนราษฎร การเก็บภาษี และการรักษาพยาบาล ทั้งนี้ควร
ประกาศลวงหนา 

8. การใชเทคโนโลยีสนับสนุนการใหบริการเพื่ออํานวยความสะดวกและใหเกิดความ
โปรงใสมากขึ้น เชน ใชการประกวดราคาทางอิเล็กทรอนิกสและการบริการโดยเครือขายอินเตอรเน็ต  
คือ  การรับชําระคาบริการผานธนาคารและเว็บไซดของหนวยงาน  รวมทั้งการขยายจุดรับชําระเงิน
ไปยังไปรษณียที่มีอยูทั่วประเทศหรือสํานักงานตัวแทน  เปนตน 

9. การชวยเหลือประชาชนผูมีรายไดนอย เชน เมื่อประสบภัยธรรมชาติหรือเมื่อ
ประเทศประสบภาวะปญหาวิกฤติเศรษฐกิจ หนวยงานของรัฐอาจดําเนินการบางอยาง  เพื่อใหบริการ                    
ผูมีรายไดนอย เชน การใหประชาชนผอนชําระคารักษาพยาบาล  คาภาษี คาติดตั้งประปา และการ
ขายสินคาราคาถูกใหประชาชน 

10. การใหบริการประชาชนตองเปนลักษณะของระบบเปด เพื่อใหประชาชนไดรับ
ทราบอยางทั่วถึงวาการใหบริการของหนวยงานของรัฐและเจาหนาที่ของรัฐเปนอยางไร รวมทั้ง          
เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการดําเนินการ หรือตรวจสอบการปฏิบัติงานของ
หนวยงานของรัฐดวย 

11. การยึดหลักการใหบริการสาธารณะประชาชนอยางประทับใจ คลองตัว สะดวก รวดเร็ว  
ใกลชิด ทั่วถึง นาเชื่อถือ ถูกตอง เสมอภาค เปนธรรม โปรงใสและตรวจสอบได การใหบริการ
ลักษณะเหลานี้ไมเพียงมีสวนชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารงานของเจาหนาที่ของรัฐและ
หนวยงานของรัฐเทานั้น ยังมีสวนทําใหประชาชนเกิดความเชื่อถือศรัทธาและยอมรับมากขึ้น      

ซ่ึงหนวยงานของรัฐไดจัดทํามาตรฐานทางคุณธรรมและจริยธรรมของเจาหนาที่รัฐขึ้น   
เพื่อนําไปสูการเปนเจาหนาที่ของรัฐที่มีจริยธรรมดีงาม  มีอยางนอย 7 ประการคือ (วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ, 
2548 : 47-48) 

1) การนําหลักธรรมมาใชในการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งความซื่อสัตยสุจริต เสียสละ 
อดทน มีความเปนธรรม เอื้อเฟอเผ่ือแผ มีน้ําใจ สุภาพ มีเมตตาธรรมและเปนแบบอยางที่ดีของ
หนวยงานภาครัฐ 

2) การมีจิตสํานึกที่ดีงานในการใหบริการ เจาหนาที่ของรัฐทุกคนตองมีจิตสํานึกในการ
ใหบริการในทิศทางที่เปนประโยชนตอทางราชการและประชาชนโดยสวนรวม กลาวคือ เจาหนาที่
ของรัฐเปนผูอาสาหรือสมัครใจเขามาปฏิบัติราชการเพื่อผลประโยชนของประเทศชาติและ
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ประชาชน จึงจําเปนตองมีจิตสํานึกที่ดีงามในการอํานวยความสะดวกและใหบริการแกประชาชน  
ถาหากเจาหนาที่ของรัฐทําไดก็เชื่อวาจะชวยสรางความเจริญและยกมาตรฐานของประเทศใหสูงขึ้น 

3) การวางตัวใหเหมาะสม  เจาหนาที่ของรัฐไมควรทะเยอทยานอยากจะมีชีวิตความ
เปนอยูอยางหรูหราโออา ใชจายฟุมเฟอยหรือกินอยูอยางดีเกินความพอดี แตควรปรับเปลี่ยนใหมี
พฤติกรรมปรับตัวในลักษณะที่กินอยูแตพอดี   รูจักใชจายแตพอดี  รูจักประหยัดไมฟุมเฟอย 

4) การไมใชสถานะหรือตําแหนงไปแสวงหาผลประโยชน ไมวาจะเปนผลประโยชน
สําหรับตนเองหรือผูอ่ืน เชน เจาหนาที่ของรัฐไมใชสถานะหรือตําแหนงเขาไปกาวกายหรือ
แทรกแซงการบรรจุ แตงตั้ง ยาย โอน เล่ือนตําแหนง และเลื่อนขั้นเงินเดือนของเจาหนาที่ของรัฐคน
ใดในเวลาเดียวกัน ตองไมยอมใหคูสมรส ญาติสนิท บุคคลในครอบครัวหรือผูใกลชิดกาวกายการ
ปฏิบัติหนาที่ราชการของตนหรือผูอ่ืน ไมยอมใหผูอ่ืนใชตําแหนงหนาที่ของตนเอง โดยมิชอบ  
รวมถึงการไมเรียกรองผลประโยชนในทางมิชอบ ซ่ึงครอบคลุมถึงการไมเรียกรองของขวัญของ
กํานัล หรือประโยชนอ่ืนใดจากบุคคลอื่นเพื่อประโยชนตางๆ อันจะเกิดขึ้นจากการปฏิบัติหนาทีข่อง
ตน 

5) การพบปะเยี่ยมเยียนและชวยเหลือประชาชนอยางสม่ําเสมอ รวมทั้งเอาใจใสทุกขสุข
และรับฟงเรื่องราว รองทุกขของประชาชนและรีบหาทางชวยเหลืออยางเรงดวนอยางเทาเทียมกัน
โดยไมเลือกปฏิบัติ 

6) การไมใชและไมบิดเบือนขอมูลขาวสารของราชการ เจาหนาที่ของรัฐไมควร
ปฏิบัติงานในลักษณะนี้เพื่อใหผูอ่ืนหรือประชาชนเขาใจผิดโดยมุงหวังผลประโยชนสําหรับตนเอง
หรือผูอ่ืน 

7) การแสดงความรับผิดชอบในการบริหารงานผิดพลาด เจาหนาที่ของรัฐควรแสดง
ความรับผิดชอบตามควรแกกรณี  เชน ลาออกจากตําแหนงเมื่อปฏิบัติหนาที่บกพรองหรือผิดพลาด
อยางรายแรง 

นอกจากนี้คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการยังไดกําหนดคานิยมของเจาหนาที่รัฐหรือ   
เรียกวา  I AM READY ซึ่งประกอบดวย 8 ประการไดแก (คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 
2546:5)   

1) Integrity หมายถึง ทํางานอยางมีศักดิ์ศรี 
2) Activeness หมายถึง  ขยัน  ตั้งใจทํางาน 
3) Morality หมายถึง มีศีลธรรม คุณธรรม 
4) Relevancy หมายถึง รูทันโลก ปรับตัวทันโลก ตรงกับสังคม ตรงกับความตองการ

ของประชาชน 
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5) Efficiency  หมายถึง มุงเนนประสิทธิภาพ 
6) Accountability หมายถึง รับผิดชอบตอผลงาน  ตอสังคม 
7) Democracy หมายถึง มีใจและการกระทําที่เปนประชาธิปไตย สนับสนุนการมี 

สวนรวมและความโปรงใส 
8) Yield  หมายถึง มีผลงาน  มุงเนนผลงาน 

 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

2.2.1 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539:14)  ไดกลาววา  คุณภาพของสินคา (Product Quality) หมายถึง 

ความสอดคลองกับขอกําหนด (Conformance to Requirements) ความเหมาะสมตอ การใชสอย
(Fitness  for  Use) และระดับของคุณประโยชนแหงคุณสมบัติของสินคาที่เอื้ออํานวยตอผูใชสอย
และตอบสนองตอความตองการที่ตั้งใจหรือคาดหวังกอนใชสอยสินคาหรือผลิตภัณฑนั้นๆ  
โดยทั่วไปคุณภาพของสินคาหรือผลิตภัณฑมักจะเกี่ยวของกับคําวา 

Grade  =  เกรดหรือระดับของสินคา 
Fitness  for  Use  =  ความเหมาะสมตอการใชสอย 
Consistency  =  ความสม่ําเสมอของคุณสมบัติของสินคานั้นๆ 
หรือกลาวอีกนัยหนึ่งวา ลูกคาที่ตัดสินใจเลือกซื้อสินคาที่ระดับใดๆ เพราะมั่นใจวา

คุณภาพของสินคานั้นเหมาะสมตอการใชสอยในระดับราคาที่ตนเองพอใจ และท่ีซ้ืออยางตอเนื่อง
เพราะมั่นใจวา ทุกๆ คร้ังที่ซ้ือสินคาชิ้นนั้นเขาจะไดรับคุณภาพตรงตามที่ระบุไวอยางสม่ําเสมอ 

สวนคุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสอดคลองกับความ
ตองการของลูกคา ระดับความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของลูกคาและ
ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการแลว   

 

2.2.2 การวัดคุณภาพของการบริการ 
อาจใชปจจัยหรือองคประกอบของการบริการในลักษณะตางๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบ  

ตรวจวัด ทดสอบ ประเมินคา นับจํานวนหรือใหคะแนนในการประเมินระดับคุณภาพของบริการ
หลังจากไดรับบริการนั้นๆ ซ่ึงตองพิจารณาระดับความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับจากปจจัยคุณภาพ  
(Service Characteristics and Attributes) ตลอดระยะเวลาที่ใชบริการจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 
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วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน  (2539:16)  กลาววา  ปจจัยคุณภาพการบริการประกอบดวย     
1. Characteristics of  Service Quality หมายถึง ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพของบริการ

มุงเนนที่บุคลิกภาพหรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผูใหบริการหรือตัวบริการนั้นๆ 
2. Attributes of Service Quality หมายถึง คุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ มุงเนนถึง

หนวยวัดหรือประเด็นเปรียบเทียบหรือมาตรวัดทั่วไปที่ใชวัดเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการของ
หนวยงานบริการ 2 แหง อาทิ ความรวดเร็ว  ความแมนยํา  ความสะอาด ฯลฯ ถือวาเปน Attributes  
Factor  ของคุณภาพบริการ ในที่นี้เรียกรวมๆ วาปจจัยคุณภาพบริการ 

Berry และคณะไดทําการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการเพื่อคนหาปจจัยที่เปน
ตัววัดระดับคุณภาพการบริการในสายตาของผูใชบริการหรือลูกคา (อางใน วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 
2539: 17) พบวา ลูกคามักอางอิง 10  ปจจัยคือ 

1. Reliability  หรือความเชื่อถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 
2. Responsiveness หรือความตอบสนอง การสนองตอบตอความตองการหรือความรูสึก

ของลูกคา 
3. Competence หรือความสามารถ สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง  

เหมาะสม และเชี่ยวชาญ รูจริง 
4. Access  หรือการเขาถึงงาย  การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
5. Courtesy หรือความสุภาพ  เคารพนบนอบ ออนนอมใหเกียรติและมีมารยาทที่ดีของ

บริการ 
6. Communication หรือความสามารถและสมบูรณในการสื่อความและสัมพันธกับลูกคา  

ทําใหลูกคาทราบ  เขาใจ  และไดรับคําตอบในขอสงสัย  หรือความไมเขาใจไดอยางกระจางชัด 
7. Creditability หรือความเชื่อถือได  ความมีเครดิตของผูใหบริการ 
8. Security  หรือความมั่นคงปลอดภัย  อบอุนสบายใจของลูกคาในขณะใชบริการ 
9. Customer  Understanding  หรือความเขาอกเขาใจในลูกคา  เอาใจลูกคามาใสใจตน 
10. Tangibles  หรือสวนที่สัมผัสได  และรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ 

    อาจนิยามคุณภาพของบริการได  3 ลักษณะ คือ 
1) วัดในเชิงคุณภาพหรือความรูสึกของลูกคา 

สมการคือ  Service Quality       =       Total  Customer’s  Feeling 
       Customer  Expectation 
   คุณภาพบรกิาร     =            ความรูสึกทั้งหมดของลูกคา 
          ความคาดหวังของลูกคา 
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2) วัดในเชิงกึ่งคณุภาพและกึ่งเชิงปริมาณ 

                    สมการคือ Level of  Service  Quality =             Σ  Positive  MOT 
          Total MOT Received 
 

 ระดับความรูสึกตอคุณภาพบริการ =           ผลรวมของความพึงพอใจ 
                การสัมผัสบริการที่ไดรับทั้งหมด 
 เมื่อ  MOT  =   Moment of Truth 
  =   ชวงเวลาที่ความจริงปรากฏออกมา ชวงเวลาที่มีการสัมผัสกับบริการ 

  Σ    =   Summation = ผลรวมทั้งสิ้น 
 

3) วัดในเชิงตวัเลขเปนดัชนีความพึงพอใจของลูกคา (Index) 
                    สมการคือ  Customer Satisfaction Index  =         Service  Delivery 
               

    Customer Expectation 
เขียนยอๆ วา  CSI      =                 SD 

                       CE 
เมื่อ CSI = ดัชนีความพงึพอใจของลูกคา 
 SD =   บริการที่สงมอบใหกับลูกคาหรือบริการที่ลูกคารับไปจริงๆ 
 CE =    ความคาดหวังในบริการที่ลูกคาตองการไดรับหรือความคาดหวัง 
   ของลูกคา 

 

นอกจากนี้ จารุบูรณ  ปาณานนท  (2533: 11-12) ไดศึกษาปจจัยที่เปนตัวกําหนดคุณภาพ
การบริการที่อาจใชกับการบริการทั่วๆ ไปมี 10 ประการดังนี้ 

1. ไวใจได หมายความวา  การบริการนั้นตองคงเสนคงวาและไวใจได 
2. ความพรอม หมายถึง การบริการที่พรอมทุกเวลา ผูใหบริการมีความเต็มใจและพรอม

ที่จะใหบริการอยูเสมอ 
3. ความสามารถ หมายถึง ผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูความเขาใจในบริการนั้น 
4. ความสามารถในการเขาถึง หมายถึง การงายในการติดตอ ไมมีพิธีการที่ซับซอน   

และไมเสียเวลารอคอย 
5. ความมีอัธยาศัย หมายถึง ความสุภาพออนนอม เปนมิตร และเขาใจความรูสึกของ

ลูกคา 
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6. การสรางสัมพันธ  หมายถึง  การติดตอใหขาวสารแกลูกคาดวยภาษาที่เขาใจงาย 

รวมทั้งรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 
7. เชื่อถือได หมายถึง การบริการนั้นมีความซื่อตรงและวางใจได 
8. มั่นคงปลอดภัย หมายถึง  การบริการจะตองไมเปนที่สงสัย  ปราศจากการเสี่ยงและ

อันตราย 
9. รูจักและเขาใจลูกคา หมายถึง  พยายามทําความเขาใจถึงความตองการและความคาดหวัง

ของลูกคาและใหบริการที่ทําใหลูกคาคิดวาเปนความใสใจเฉพาะตัว 
10. พยายามใหส่ิงที่ลูกคาสัมผัสได  หมายถึง เนนเปนพิเศษในสิ่งอํานวยความสะดวก      

ที่เปนรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดลอมตางๆ ที่สามารถสัมผัสได 
 

2.2.3  คุณภาพการใหบริการของภาครัฐท่ีพึงใหแกประชาชน 
การใหบริการของภาครัฐที่รูจักกันในคําวา “บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกตางกันกับการ

ใหบริการของภาคเอกชน ทั้งนี้เนื่องจากภาครัฐมีเปาหมายการใหบริการประชาชน อยูที่ประชาชน
ไดรับบริการอยางดีที่สุด สม่ําเสมอและเสมอภาค โดยไมหวังสิ่งตอบแทน เพราะถือเปนหนาที่ของ
รัฐ แตเปาหมายของการใหบริการภาคเอกชนกลับอยูที่ผลประโยชน ที่องคกรจะไดรับหรือกลาวอีก
นัยหนึ่งวาเปนการมุงหากําไรจากการใหบริการ 

ดังนั้นคุณภาพการใหบริการภาครัฐจะตองพิจารณาวัดที่ความรู สึกพึงพอใจของ
ประชาชนเปนหลัก กลาวคือ เมื่อประชาชนไดรับบริการที่ดี มีมาตรฐานและเสมอภาคแลว  
ประชาชนยอมมีความรูสึกตอบสนองตอการดําเนินการของหนวยงานภาครัฐ ซ่ึงอาจแสดงออกมา
ในรูปของการใหการสนับสนุนกิจการของรัฐ  การใหความชวยเหลือ  การปฏิบัติตามคําแนะนํา  เปนตน 

ประสิทธิผลขององคการภาครัฐ  มักคํานึงถึงการบรรลุเปาหมายที่องคการตั้งไว รวมทั้ง
ความสามารถในการตอบสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวม ดังนั้นเมื่อพิจาณาถึง การ
ประเมินคุณภาพขององคการภาครัฐวาหนวยงานนั้นประสบความสําเร็จในการจัดการงานเพียงใด   
ตองพิจารณา 2 ดานดังนี้ (Steers, 1977:1-2 อางใน ปยะ อุทาโย,  2539: 12) 

1. การประเมินประสิทธิผลในแงของการบรรลุเปาหมาย คือการวัดประสิทธิผล         
ขององคการที่บรรลุถึงเปาหมายที่ตั้งไว ซ่ึงอาจจะพิจารณาจากตัวเลขหรือสถิติ เชน อัตราการ
ปองกันและปราบปรามอาชญากรรมของตํารวจ  โดยในสวนของการปองกันก็เปนการควบคุมอัตรา
การเกิดของคดีอาญาไมใหเกินกวาเปาหมายที่ไดกําหนดไว สวนในการปราบปราม คือ การเพิ่มผล
การจับกุมผูกระทําผิดใหไดจํานวนไมต่ํากวาเกณฑที่ไดกําหนดไว ซ่ึงถือเปนตัวช้ีวัดประการหนึ่ง
ในการวัดความสําเร็จของตํารวจ  เปนตน 
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2. การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการ คือการประเมินจาก

ความรูสึกพึงพอใจของประชาชนที่ไดรับการบริการจากหนวยงานของรัฐ  ไดแก  การใหบริการสาธารณะ
สามารถสนองตอบตอความตองการหรือขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม มีความเสมอภาคใน
การใหบริการหรือไม  ถึงแมวาตํารวจจะสามารถปฏิบัติงานปองกันปราบปรามอาชญากรรมให
บรรลุเปาหมายของกระทรวงมหาดไทยได แตนั่นมิอาจกลาวสรุปไดวาประชาชนจะมีความรูสึก
ปลอดภัยในชีวิตทรัพยสิน เชนบางคดีที่เกิดขึ้น แตผูเสียหายไมไดมาแจงความรองทุกขตอตํารวจ อาจ
เห็นวาเปนเรื่องเล็กนอย  ก็ทําใหสถิติตัวเลขการเกิดคดีอาญานอยกวาความเปนจริง เปนตน 

 

2.3 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
กรกช  ณ ลําพูน  (2543)  ไดศึกษาเรื่องทัศนคติของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ

สํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงราย  สาขาอําเภอแมสาย  ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางพึงพอใจนอย
เกี่ยวกับการประชาสัมพันธวิธีการและขั้นตอนการขอใชบริการ  การตอบขอซักถามของ
เจาหนาที่ มีความพึงพอใจปานกลางเกี่ยวกับการจัดลําดับกอนหลังในการขอรับคําขอ การสอบสวน
ผูขอรับบริการมีความชัดเจนโปรงใส   การนัดหมายเพื่อไปสํารวจรังวัดในระยะเวลาที่เหมาะสม  
ทั้งนี้เนื่องมาจากปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา  อาชีพและรายไดเปนสําคัญ นอกจากนั้นยัง
พบวา มีสาเหตุจากการใหบริการที่ไมดี ขาดมนุษยสัมพันธ อัธยาศัย ความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ 

กิจวิธี  รัตนแกว (2544) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม  สาขาสันทราย  ผลการศึกษาพบวา ประชาชนพึงพอใจในระดับดี
ตอการใหบริการของเจาหนาที่  ทั้งดานการพูดจาและมารยาท  การบริการตามลําดับคิว การใหคําแนะนํา
ของเจาหนาที่ฝายรังวัด  ความโปรงใสในการดําเนินงานใหบริการ สวนการสอบสวนและระยะเวลา   
รอผลการสอบสวนประชาชนพึงพอใจในระดับปานกลาง  สวนเจาหนาที่พึงพอใจปานกลางในเรื่อง
ส่ิงอํานวยความสะดวกในการทํางาน  เงินเดือนเหมาะสมกับความรับผิดชอบของงาน  รายไดเพียงพอ
กับคาใชจายและคาครองชีพ การไมไดรับการพิจาณาเลื่อนตําแหนงอยางเหมาะสม และการไมมีปญหา
อุปสรรคในหนวยงาน สวนการมอบอํานาจในการปฏิบัติงานจากผูบังคับบัญชาและการไดรับโอกาสใน
การแสดงความรู ความสามารถในงานสําคัญของหนวยงานเจาหนาที่ มีความพึงพอใจมากและ
ลักษณะงานที่ทําตรงกับความรูความสามารถเจาหนาที่มีความพึงพอใจมากที่สุด สําหรับปญหา
อุปสรรคในการปฏิบัติงาน ของเจาหนาที่ พบวา ขาดแคลนยานพาหนะในการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่ฝายการเงิน ขาดอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัยของฝายรังวัดที่ดิน และปญหาการจัดเก็บเอกสาร
เกี่ยวกับโฉนดที่ดินของฝายทะเบียน  โดยผูวิจัยเสนอวาควรเพิ่มทักษะการปฏิบัติงานใหแกเจาหนาที่ที่ดิน 
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และเพิ่มอุปกรณสํานักงานดานคอมพิวเตอร เพื่อชวยตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร ตลอดจนการ
ติดตอประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของไดอยางรวดเร็ว   

เฉลิมศักดิ์  ดวงจันทร (2544) ไดศึกษาเรื่องทัศนคติของประชาชนที่มีตอระบบการใหบริการ
ของสํานักงานที่ดิน ศึกษาเฉพาะกรณีฝายทะเบียน สํานักงานที่ดินจังหวัดศรีสะเกษ  พบวา  
ประชาชนมีทัศนคติตอระบบการใหบริการของสํานักงานที่ดินโดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อแยก
องคประกอบแตละดาน พบวา  ดานความสะดวกรวดเร็วในการบริการอยูในระดับดี สวนดานความเปน
ธรรมในการใหบริการและความเชื่อถือ ศรัทธาในการบริการอยูในระดับปานกลาง   สวนปจจัยที่มีผลตอ
ทัศนคติไดแก ระดับการศึกษา  รายไดเฉลี ่ยของครอบครัวตอเดือน  การติดตอแตละการ
ใหบริการ  ขั้นตอนการใหบริการ  ประสิทธิภาพของเจาหนาที่ในการใหบริการ และความคุนเคยกับ
เจาหนาที่ที่ใหบริการ   

ณัฐวุฒิ  พิริยะจิระอนันต (2544) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากตอการใชบริการของ
เทศบาลนครเชียงใหม ในดานการศึกษา การคลัง แตพึงพอใจนอยในการใหบริการดานสาธารณะสุขและ
การชาง นอกจากนั้นการศึกษายังพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากในเรื่องการติดตอส่ือสารและ
สถานที่ของการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม แตเห็นวา การใหบริการมีปญหาในดาน
คาธรรมเนียม การบริการ พนักงาน และอุปกรณในการใหบริการ 

ประพันธ  แสงเนติธรรม (2545) ไดศึกษาเรื่องการประเมินผลการปฏิบัติงานดาน         
การใหบริการประชาชนของสํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม สาขาสันปาตอง ผลการศึกษาพบวา  
ประชาชนมีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของเจาหนาที่และพึงพอใจปานกลางตอการ
ปฏิบัติงานของสํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม  โดยปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ประชาชนไดแก ประเภทการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมและการรับรู เกี่ยวกับระเบียบและ                
ขอกฎหมายในการมาขอรับบริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมของประชาชน ซ่ึงการใหบริการ
ของสํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม สาขาสันปาตอง  บรรลุประสิทธิผลในระดับดีมาก โดยปจจัยที่
มีความสัมพันธกับระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการประชาชนของเจาหนาที่ผู
ใหบริการ ไดแก  ตําแหนงและระดับการศึกษาของเจาหนาที่ผูใหบริการ  สวนปญหาการปฏิบัติงาน
ดานการใหบริการ ไดแก  ความซื่อสัตยสุจริตในการใหบริการของเจาหนาที่ ระยะเวลาที่ใชในการ
ขอรับบริการ  การใหบริการที่เสมอภาคกัน  และการตรวจสอบความถูกตองในการปฏิบัติงาน   

พัลลรินทร  ภูกิจ  (2546) ไดศึกษาเรื่องการประเมินผลการดําเนินงานการใหบริการ
ประชาชนของสํานักงานศาลปกครองเชียงใหม กรณีศึกษากลุมรับฟองและใหคําปรึกษาแนะนํา    
ผลการศึกษาพบวา  ผลการดําเนินงานการใหบริการแกผูรับบริการของกลมรับฟองและใหคําปรึกษา
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แนะนําอยูในระดับดี โดยผูรับบริการมีความรูเกี่ยวกับสิทธิที่ไดรับความคุมครองและวิธีขอรับความ
คุมครองจากศาลปกครองในระดับสูง ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากตอผลการดําเนินงานการ
ใหบริการของกลุมรับฟองฯ และลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการมีความสัมพันธกับความรู
เกี่ยวกับสิทธิที่ไดรับความคุมครองและวิธีขอรับความคุมครองจากศาลปกครอง สวนปญหา 
และอุปสรรคจากการใหบริการ ไดแก  ปญหาทางดานสถานที่ไมสะดวกสบายสําหรับการใหบริการ
ประชาชนและขาดการประชาสัมพันธของศาลปกครอง 

ศุภพล   จันทรภิรมย  (2549)  ไดศึกษาเรื่อง การประเมินผลการปรับการใหบริการ     
ของเทศบาลนครเชียงใหม พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากตอการอํานวยความสะดวก      
และส่ิงอํานวยความสะดวก สวนเจาหนาที่เต็มใจใหบริการมากและพรอมที่จะเสียสละเวลาในการ
ใหบริการมาก โดยเห็นวาการปฏิบัติงานไมไดสรางความขัดแยงตอครอบครัว ถึงแมวาจะไดรับ
คาตอบแทนในระดับปานกลาง นอกจากนี้ประชาชนยังเห็นวา การปฏิบัติงานของเจาหนาที่เปน
ประโยชนตอผูรับบริการและเทศบาลนครเชียงใหมควรเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวก เชน เครื่องถาย
เอกสาร เปนตน 

สุชาติ ดิชวงศ (2537) ไดศึกษาเรื่องทัศนคติของประชาชนตอการใหบริการในหนาที่ของ
ฝายปกครอง:  ศึกษาเฉพาะกรณีอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค  พบวา ทัศนคติในภาพรวมของกลุม
ตัวอยางที่มีตอการใหบริการในหนาที่ของฝายปกครอง มีแนวโนมเปนไปในทางลบ โดยประชาชน
ในกลุมอาชีพที่แตกตางกันจะมีทัศนคติตอการใหบริการในหนาที่ของฝายปกครองในระดับที่
แตกตางกัน  ระดับการศึกษาของประชาชนผูรับบริการที่แตกตางกันจะมีทัศนคติตอการใหบริการ
ในหนาที่ของฝายปกครองในระดับที่แตกตางกัน ซ่ึงกลุมประชาชนที่มีการศึกษาสูงจะมีทัศนคติใน
เชิงลบตอการใหบริการในหนาที่ของฝายปกครองมากกวากลุมประชาชนที่มีการศึกษาในระดับต่ํา
กวา นอกจากนี้ผูมีประสบการณเดิม ในการติดตอราชการเปนไปในลักษณะใดก็จะมีทัศนคติตอการ
ใหบริการของฝายปกครองเชนเดียวกันนั้นดวย  สวนประชาชนที่มีทัศนคติที ่ดีตออาชีพรับ
ราชการจะมีทัศนคติตอการใหบริการของฝายปกครองในเชิงบวกมากกวากลุมประชาชนที่มี
ทัศนคติไมดีตออาชีพรับราชการ  ทั้งนี้ประชาชนตองการใหอําเภอปรับปรุง และพัฒนาการบริการ
ของฝายปกครอง  ใหเกิดความเสมอภาคและเปนธรรมเปนสิ่งสําคัญลําดับแรก และรัฐควร
เสริมสรางใหเจาหนาที่ มีความสํานึกในหนาที่การใหบริการมากกวามุงพัฒนา ปรับปรุงในดานการ
นําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาใช ในการปฏิบัติงาน 
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สุรชัย  รัชตประทาน  (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการ

ของสํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี ผลการศึกษาพบวา ประชาชนสวนใหญ             
มีความพึงพอใจในระดับมากตอการบริการของสํานักงานที่ดินทั้ งในดานการปฏิบัติงาน                      
การปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และการใหคําแนะนําของเจาหนาที่ ความสะดวกในการติดตอ  
เจาหนาที่มีความรูความสามารถ ใหบริการดวยความเต็มใจและเปนมิตร แนะนํา ใหขอมูล         
ความรูอยางชัดเจน ใหบริการตามลําดับมากอนหลังและรวดเร็วในการใหบริการ  เจาหนาที่
กระตือรือรน  ตั้งใจทํางาน บริการไดถูกตอง ครบถวน ไมผิดพลาด สามารถแกไขปญหาความ
เดือดรอนของประชาชน ไดอยางรวดเร็ว  การทํางานมีความยุติธรรม นาเชื่อถือ เปนไปดวยความ
โปรงใส  สุจริต  สามารถตรวจสอบได และการขยายเวลาการบริการเปนเวลา 08.00-18.00 น. ประชาชน
มีความพึงพอใจมากที่สุดในดานสถานที่และบริเวณโดยรอบ มีความสะดวกสบาย มีขั้นตอนในการ
รับบริการ ระยะเวลาในการรับบริการ กฎระเบียบที่ใช คาธรรมเนียมที่ชําระ ยกเวนอัตรากําลังของ
เจาหนาที่และการประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน ซ่ึงประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง  สวนปญหาและอุปสรรคที่พบคือ เจาหนาที่มีจํานวนนอยไมเพียงพอกับจํานวนผูมา
ขอรับบริการ  กฎ ระเบียบและขั้นตอนการใหบริการยุงยาก ซับซอน วัสดุอุปกรณที่ใชขาดแคลน
และลาสมัย 

นอกจากนี้เจาหนาที่ของสํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี เห็นวา ควรมีการ
เพิ่มอัตรากําลังของเจาหนาที่ อบรมเจาหนาที่ใหมีความรูเกี่ยวกับกฎหมาย ระเบียบ และคําสั่งตางๆ  
รวมทั้งเทคนิคการดําเนินการบริการประชาชน โดยสํานักงานควรจัดหาอุปกรณที่ทันสมัยให
เพียงพอตอการทํางาน  ควรลดข้ันตอนการใหบริการ แกไขระเบียบ ขอบังคับที่ลาสมัย และควรจัด
แผนการดําเนินบริการแกประชาชน เพื่อใหการบริการมีประสิทธิภาพ สวนผูวิจัยมีขอเสนอวา  
หนวยงานควรนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการใหบริการประชาชน จัดระบบการทํางานใหมี
ความถูกตอง ชัดเจน ตลอดจนพัฒนาเจาหนาที่ทุกฝายใหสามารถทดแทนกันได ปรับปรุงระบบการ
บริการประชาชนใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว ยุติธรรมมากขึ้น แกไขระเบียบ กฎหมาย ขั้นตอน
ตางๆที่มีความลาสมัย ซํ้าซอน พัฒนาความรูความสามารถและทักษะตางๆ แกเจาหนาที่ในดานการ
ใหบริการแกประชาชน และปลูกจิตสํานึกของการ เปนผูใหบริการ มีการประเมินและติดตาม
ผลงานของบุคลากรอยางสม่ําเสมอ สรางขวัญ กําลังใจและทัศนคติของเจาหนาที่ เพื่อใหประชาชน
เกิดความพึงพอใจสูงสุดตอการใหบริการ 
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2.4 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การประเมินคุณภาพการใหบริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน 

 -  อาชีพ 
-  ระดับการศึกษา 

ประเมินการใหบริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน   
1.  ดานประสิทธิภาพ 

• มีแผนงานบริการ 

• มีขั้นตอนการปฏิบัติงานใหประชาชนทราบ 

• ประชาชนไดรับบริการที่สะดวก  รวดเร็ว 
2.  ดานคุณภาพ 

• มีเครื่องมือชวยในการทํางานที่ทันสมัย 

• มีมาตรฐานการปฏิบัติงาน   
3.  ดานความทั่วถึง 

• การใหบริการประชาชนอยางทั่วถึงทุกคน 

• อํานวยความสะดวกใหประชาชนในพื้นที่ที่หางไกล  

• รวมกับประชาชนจัดกิจกรรมสม่ําเสมอ 

• ใหบริการดวยความเปนระเบียบเรียบรอย 
4.  ดานความเสมอภาค 

• บริการใหตามลําดับกอนหลัง 

• ไมเลือกปฏิบัติ 

• ไมใหอภิสิทธิ์บุคคลใดเปนพิเศษ 
5.  ดานความเปนธรรม 

• มีชองทางรับเรื่องรองเรียน 

• ไมเรียกรับผลประโยชนจากการใหบริการ 

• การทํางานโปรงใส  สามารถตรวจสอบได 
6.  ดานสนองตอบความตองการ 

• ปฏิบัติงานตามความตองการของประชาชน 

• ใหบริการตามลําดับความสําคัญของปญหา   

• จิตสํานึกในการบริการ 
7.  ดานสนองตอบความพึงพอใจ 

• ปฏิบัติงานเพื่อความพึงพอใจของประชาชน 

• ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ตัวแปรตาม (ตอ) 

8.  ดานความตอเนื่อง 

• ใหบริการตลอดทั้งวันไมหยุดพัก 

• เพิ่มชวงเวลาการใหบริการ 
9.  ดานความสะดวกสบาย 

• ช้ีแจงขั้นตอนการใหบริการ   

• ใหบริการหลากหลาย 

• สถานที่เพียงพอในการใหบริการ 

• อํานวยความสะดวกดานสวัสดิการ
อื่นๆ 

10.  ดานความพรอมใหบริการ 

• เพิ่มชองทางการใหบริการ 

• ทรัพยากรในการบริการเพียงพอ 
 


