
 
 

บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
ผลการศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพการใหบริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน        

มีลักษณะเปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงค 3 ประการ คือ 1) เพื่อศึกษาผลการดําเนินงาน
การใหบริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน 2) เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอผลการดําเนินงานการ
ใหบริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน และ 3) เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคในการใหบริการ
ของสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน  

โดยกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยคร้ังนี้มาจากประชาชนผูมารับบริการของสํานักงาน
ที่ดินจังหวัดลําพูน จํานวน 360 ราย โดยแบงเปนประชาชนผูมาขอรับบริการจากฝายทะเบียน     
จํานวน 288 คน และประชาชนผูมาขอรับบริการจากฝายรังวัด จํานวน 72 คน 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

5.1.1 ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย คิดเปนรอยละ 30.6 รองลงมา

คือ รับจางและเกษตรกรรม ตามลําดับ คิดเปนรอยละ 28.1 และ 18.1 ตามลําดับ สวนใหญ มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 31.4 รองลงมาคือ ประถมศึกษาและมัธยมศึกษา 
ตามลําดับ คิดเปนรอยละ 25.6 และ 22.5 ตามลําดับ   

 

5.1.2 ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน  
ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน โดยดัดแปลงจาก

แนวคิดการใหบริการประชาชนจํานวน 10 ดาน ไดแก ดานประสิทธิภาพ ดานคุณภาพ ดานความ
ทั่วถึง ดานความเสมอภาค ดานความเปนธรรม ดานสนองตอบความตองการ ดานสนองตอบความ
พึงพอใจ ดานความตอเนื่อง ดานความสะดวกสบายและดานความพรอมใหบริการ ซ่ึงผลการศึกษา
มีดังนี้ 

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานประสิทธิภาพพบวา ในภาพรวมมีระดับ
คุณภาพการใหบริการสูงมาก/ดีมาก เมื่อพิจารณารายประเด็นพบวา ทุกประเด็นมีระดับคุณภาพ              
การใหบริการสูงมาก/ดีมาก ไดแก การใหบริการเปนไปอยางเปนระบบ ระเบียบ การจัดทําปาย
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แสดงขั้นตอนการปฏิบัติงานใหประชาชนทราบอยางชัดเจน การจัดความสะดวกในการติดตอ     
กับเจาหนาที่ที่ใหบริการและความรวดเร็วในการใหบริการ  

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานคุณภาพพบวา ในภาพรวมมีระดับคุณภาพ การ
ใหบริการสูงมาก/ดีมาก เมื่อพิจารณารายประเด็นพบวา ทุกประเด็นมีระดับคุณภาพ การใหบริการ
สูงมาก/ดีมาก ไดแก  เจาหนาที่มีอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัยในการปฏิบัติงาน เจาหนาที่สามารถให
คําแนะนําเกี่ยวกับบริการไดมีระดับคุณภาพการใหบริการสูงมาก/ดีมาก และความสามารถในการ
ปองกันความผิดพลาดในการใหบริการ  

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานความทั่วถึงพบวา ในภาพรวมมีระดับคุณภาพ
การใหบริการสูง/ดี  เมื่อพิจารณารายประเด็นพบวา ทุกประเด็นมีระดับคุณภาพการใหบริการสูง/ดี  
ไดแก  หนวยงานมีการจัดกิจกรรมรวมกับประชาชน ความทั่วถึงในการอํานวยความสะดวก แก
ประชาชนทุกคน ความสามารถในการใหบริการประชาชนที่มาติดตอราชการอยางเรียบรอย และ
การจัดหนวยบริการเคลื่อนที่เขาไปในชุมชน  

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการความเสมอภาคพบวา ในภาพรวมมีระดับคุณภาพ
การใหบริการสูงมาก/ดีมาก  เมื่อพิจารณารายประเด็นพบวา ทุกประเด็นมีระดับคุณภาพการใหบริการ
สูงมาก/ดีมาก ไดแก  การใหบริการตามลําดับกอนหลังของเจาหนาที่ การไมเลือกปฏิบัติ ในการ
ใหบริการของเจาหนาที่   และเจาหนาที่ไมใหสิทธิ์พิเศษแกบุคคลใดเปนกรณีพิเศษ 

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานความเปนธรรมพบวา ในภาพรวมมีระดับคุณภาพ
การใหบริการสูงมาก/ดีมาก  เมื่อพิจารณารายประเด็นพบวา ประเด็นการทํางานมีความโปรงใส  
ประชาชนผู มาขอรับบริการสามารถตรวจสอบไดมี ระดับคุณภาพการใหบริการสู งมาก / 
ดีมาก ขณะที่ประเด็นเจาหนาที่สามารถรับเรื่องรองเรียนและแกปญหาไดและการปองกันไมใหมี
การเรียกรับผลประโยชนใดๆ จากประชาชนที่ไปใชบริการมีระดับคุณภาพการใหบริการสูง/ดี    

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานสนองตอบความตองการพบวา  ในภาพรวมมีระดับ
คุณภาพการใหบริการสูงมาก/ดีมาก  เมื่อพิจารณารายประเด็นพบวา  ประเดน็เจาหนาทีม่คีวามกระตอืรือรน
และเต็มใจใหบริการมีระดับคุณภาพการใหบริการสูงมาก/ดีมาก ขณะที่ประเด็นมีการสํารวจความ
ตองการและความคาดหวังของผูรับบริการอยางสม่ําเสมอและมีการใหบริการตามความสําคัญของปญหา  
ที่ผูใชบริการมีหรือตองการไดรับการชวยเหลือมีระดับคุณภาพการใหบริการสูง/ดี    

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานสนองตอบความพึงพอใจพบวา ในภาพรวม มีระดับ
คุณภาพการใหบริการสูง/ดี เมื่อพิจารณารายประเด็นพบวา  ประเด็นมีเจาหนาที่ใหความชวยเหลือให
คําแนะนํา แกประชาชนผูมาขอรับบริการมีระดับคุณภาพการใหบริการสูงมาก/ดีมาก สวนประเด็น
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หนวยงานมีการสํารวจความพึงพอใจของผูมารับบริการอยูเสมอและหนวยงานมีการนําผลการ
สํารวจมาปรับปรุงขอบกพรองที่พบมีระดับคุณภาพการใหบริการสูง/ดี   

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานความตอเนื่องพบวา ในภาพรวมมีระดับ
คุณภาพการใหบริการสูง/ดี เมื่อพิจารณารายประเด็นพบวา ทุกประเด็นมีระดับคุณภาพการ
ใหบริการสูง/ดี ไดแก  มีการจัดเจาหนาที่ใหบริการประชาชนไดอยางตอเนื่องโดยไมหยุดพักเที่ยง 
และมีการเพิ่มเวลาในการใหบริการตามความเหมาะสมกับผูมาใชบริการ 

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานความสะดวกสบายพบวา ในภาพรวมมีระดับคุณภาพ
การใหบริการสูงมาก/ดีมาก เมื่อพิจารณารายประเด็นพบวา ประเด็นหนวยงานไดมีการจัดจุดบริการและ
ขั้นตอนการใหบริการที่ชัดเจน เขาใจงายและมีการจัดสวัสดิการน้ําดื่ม และมุมพักผอนใหแกผูมารอ
รับบริการมีระดับคุณภาพการใหบริการสูงมาก/ดีมาก ขณะที่ประเด็นมีการจัดระบบบริการแบบ
เสร็จสิ้น ณ จุดเดียว เพื่อใหไดรับความสะดวกและมีการจัดสถานที่ในการรอรับการบริการที่
เพียงพอ ไมแออัดไวรองรับมีระดับคุณภาพการใหบริการสูง/ดี   

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานความความพรอมใหบริการพบวา ในภาพรวมมีระดับ
คุณภาพการใหบริการสูงมาก/ดีมาก  เมื่อพิจารณารายประเด็นพบวา  ประเด็นมีการจัดชองทางใหบริการที่
หลากหลาย เพื่อความสะดวกรวดเร็วแกประชาชนผูมาใชบริการแตละประเภทมีระดับคุณภาพ  การ
ใหบริการสูงมาก/ดีมาก  ขณะที่ประเด็นการจัดบุคลากรอยางเพียงพอตอการใหบริการกับประชาชน ผูมา
ใชบริการ  หนวยงานมีเครื่องมือและอุปกรณในการบริการที่เพียงพอกับผูมาใชบริการ และหนวยงานมกีาร
จัดสรรงบประมาณเพียงพอสําหรับการใหบริการแกประชาชนมีระดับคุณภาพการใหบริการสูง/ดี   

 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานประสิทธิภาพพบวา  ในภาพรวมมีระดับคุณภาพ
การใหบริการสูงมาก/ดีมาก โดยเฉพาะเรื่องการใหบริการเปนไปอยางเปนระบบ ระเบียบ การจัดทํา
ปายแสดงขั้นตอนการปฏิบัติงานใหประชาชนทราบอยางชัดเจน การจัดความสะดวก ในการติดตอ
กับเจาหนาที่ที่ใหบริการ และความรวดเร็วในการใหบริการมีระดับคุณภาพ ทั้งนี้อาจเปนเพราะ
สํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูนไดมีการปรับปรุงพัฒนาการทํางานอยางตอเนื่องเพื่อชวยอํานวยความ
สะดวกใหกับประชาชนใหมากที่สุดซึ่งเปนไปตามหลักการใหบริการประชาชน ที่ยึดหลักการคลองตัว  
สะดวก รวดเร็ว ใกลชิด ทั่วถึง นาเชื่อถือ ถูกตอง เสมอภาค เปนธรรม โปรงใสและตรวจสอบซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของสุรชัย รัชตประทาน (2546) ที่ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุดเกี่ยวกับการมีขั้นตอนในการรับบริการ เจาหนาที่อํานวยความสะดวก ในการติดตอและให
คําแนะนํา  
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ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานคุณภาพพบวา ในภาพรวมมีระดับคุณภาพ                 

การใหบริการสูงมาก/ดีมาก โดยเฉพาะเรื่องเจาหนาที่มีอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัยในการปฏิบัติงาน
เจาหนาที่สามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับบริการไดและในเรื่องความสามารถในการปองกนัความผดิพลาดใน
การใหบริการ  ทั้งนี้อาจเปนเพราะสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูนไดนําเอาเทคโนโลยีเขามาชวยในการ
ปฏิบัติงานเพื่อประหยัดเวลาในการทํางานของเจาหนาที่ รวมทั้งไดจัดเตรียมเจาหนาที่เพื่อช้ีแจงเกี่ยวกับ
เอกสารและขั้นตอนในการปฏิบัติงานในแตละกิจกรรมใหประชาชนทุกวัน ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัยของกิจวิธี รัตนแกว  (2544) ที่ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับดีตอการใหบริการของ
เจาหนาที่สํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม สาขาสันทราย ในประเด็นการใหบริการของเจาหนาที่ทั้ง
ดานการพูดจา มารยาท และการใหคําแนะนําในการใหบริการ  

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานความทั่วถึงพบวา ในภาพรวมมีระดับคุณภาพการ
ใหบริการสูง/ดี โดยเฉพาะเรื่องหนวยงานมีการจัดกิจกรรมรวมกับประชาชน ความทั่วถึงในการ
อํานวยความสะดวกแกประชาชนทุกคน  ความสามารถในการใหบริการประชาชนที่มาติดตอราชการ
อยางเรียบรอย และการจัดหนวยบริการเคลื่อนที่เขาไปในชุมชน  ทั้งนี้อาจเปนเพราะสํานักงานที่ดินมี
การจัดทําโครงการบริการสงโฉนดที่ดินใหแกประชาชนในพื้นที่อําเภอเมืองลําพูน เพื่อประหยัดเวลาใน
การเดินทางมารับเองที่สํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน  และกรณีที่ติดธุระไมสามารถมารับเองได 

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการความเสมอภาคพบวา ในภาพรวมมีระดับคุณภาพ
การใหบริการสูงมาก/ดีมาก โดยเฉพาะเรื่องการใหบริการตามลําดับกอนหลังของเจาหนาที่ การไม
เลือกปฏิบัติในการใหบริการของเจาหนาที่ และเจาหนาที่ไมใหสิทธิ์พิเศษแกบุคคลใดเปนกรณี
พิเศษ ทั้งนี้เนื่องจากสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน ไดคํานึงถึงหลักความเสมอภาค แกประชาชนทุก
คนที่มาขอรับบริการโดยไมเลือกชนชั้นวรรณะ ใหบริการตามลําดับกอนหลัง  และเจาหนาที่ไม
เลือกปฏิบัติทําใหประชาชนที่มารับบริการมีความพึงพอใจ ซ่ึงก็ตรงกับการศึกษาของสุรชัย         
รัชตประทาน (2546) ที่ประชาชนพึงพอใจในระดับมากตอการใหบริการตามลําดับกอนหลังและ
ความรวดเร็วในการใหบริการ 

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานความเปนธรรมพบวา ในภาพรวมมีระดับ
คุณภาพการใหบริการสูง/ดี โดยเฉพาะเรื่องเจาหนาที่สามารถรับเรื่องรองเรียนและแกปญหาได การ
ปองกันไมใหมีการเรียกรับผลประโยชนใด ๆ จากประชาชนที่ไปใชบริการ และการทํางานมีความ
โปรงใส  ประชาชนผูมาขอรับบริการสามารถตรวจสอบได  ทั้งนี้อาจเปนเพราะสํานักงานที่ดิน
จังหวัดลําพูนไดมีการจัดเตรียมตูรับความคิดเห็น/ตูรับคํารองเรียน ซ่ึงเมื่อไดรับคํารองเรียน ไดมีการ
แกไขและแจงใหประชาชนที่รองเรียนทราบ ทําใหประชาชนเกิดความเชื่อถือการทํางานวาเปนดวย
ความสุจริต โปรงใส สามารถตรวจสอบได    
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ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานสนองตอบความตองการพบวา ในภาพรวม    

มีระดับคุณภาพการใหบริการสูง/ดี โดยเฉพาะเรื่องมีการสํารวจความตองการและความคาดหวังของ
ผูรับบริการอยางสม่ําเสมอ มีการใหบริการตามความสําคัญของปญหาที่ผูใชบริการมีหรือตองการ
ไดรับการชวยเหลือ และเจาหนาที่มีความกระตือรือรนและเต็มใจใหบริการ ทั้งนี้อาจเปนเพราะ
สํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูนไดมีการสํารวจความตองการและความคาดหวังของประชาชนที่มารับ
บริการเพื่อนํามาปรับปรุงคุณภาพการทํางานของสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูนอยางสม่ําเสมอ  
รวมทั้งไดจัดเจาหนาที่ในการอํานวยความสะดวกในการชี้แจงและแกไขปญหาที่เกิดขึ้นและ
สงเสริมใหเจาหนาที่มีจิตสํานึกในการใหบริการ 

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานสนองตอบความพึงพอใจพบวา ในภาพรวม     
มีระดับคุณภาพการใหบริการสูง/ดี โดยเฉพาะเรื่องหนวยงานมีการสํารวจความพึงพอใจของ           
ผูมารับบริการอยูเสมอ  หนวยงานมีการนําผลการสํารวจมาปรับปรุงขอบกพรองที่พบและ        
มีเจาหนาที่ใหความชวยเหลือ  ใหคําแนะนํา แกประชาชนผูมาขอรับบริการ  ทั้งนี้อาจเปนเพราะทาง
สํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูนไดมีการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนเปนประจําทุกเดือนและได
นําผลการศึกษามาปรับปรุงการทํางานของเจาหนาที่อยางตอเนื่อง เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด               
ตอประชาชน  ทําใหประชาชนพึงพอใจในการทํางานของสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน  

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานความตอเนื่องพบวา ในภาพรวมมีระดับ
คุณภาพการใหบริการสูง/ดี โดยเฉพาะเรื่องมีการจัดเจาหนาที่ใหบริการประชาชนไดอยางตอเนื่อง         
โดยไมหยุดพักเที่ยงได และมีการเพิ่มเวลาในการใหบริการตามความเหมาะสมกับผูมาใชบริการได 
ทั้งนี้อาจเปนเพราะสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูนไดมีการขยายเวลาและจัดเจาหนาที่ใหบริการใน
เวลาพักเที่ยง  เพื่อใหบริการประชาชนไดมากขึ้น  ทําใหเกิดความตอเนื่องในการทํางาน 

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานความสะดวกสบายพบวา ในภาพรวมมีระดับ
คุณภาพการใหบริการสูงมาก/ดีมาก โดยเฉพาะเรื่องหนวยงานไดมีการจัดจุดบรกิารและขั้นตอนการ
ใหบริการที่ชัดเจน เขาใจงาย มีการจัดระบบบริการแบบเสร็จสิ้น ณ จุดเดียว เพื่อใหไดรับความ
สะดวก และมีการจัดสวัสดิการน้ําดื่ม และมุมพักผอนใหแกผูมารอรับบริการ สวนเรื่องมีการจัด
สถานที่ในการรอรับการบริการที่เพียงพอ ไมแออัดไวรองรับมีระดับคุณภาพการใหบริการสูง/ดี  
ทั้งนี้อาจเปนเพราะปริมาณของประชาชนที่มารับบริการในแตละวันคอนขางเยอะ ทําใหบางวันที่
จอดรถมีไมเพียงพอ  แตทางสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูนก็ไดพยายามปรับปรุงการทํางานเพื่อให
ประหยัดเวลาในการใหบริการโดยจัดระบบบริการแบบเสร็จสิ้น ณ จุดเดียว เพื่อใหไดรับความ
สะดวก  และมีการจัดสวัสดิการน้ําดื่ม มุมพักผอน และบริการอินเตอรเน็ตใหแกผูมารอรับบริการ   
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ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการดานความความพรอมใหบริการ พบวา ในภาพรวม

มีระดับคุณภาพการใหบริการสูง/ดี โดยเฉพาะเรื่องการจัดบุคลากรอยางเพียงพอตอการใหบริการ
กับประชาชนผูมาใชบริการ มีการจัดสถานที่ในการรอรับการบริการที่เพียงพอ ไมแออัดไวรองรับ
หนวยงานมีเครื่องมือและอุปกรณในการบริการที่เพียงพอกับผูมาใชบริการและหนวยงานมีการ
จัดสรรงบประมาณเพียงพอสําหรับการใหบริการแกประชาชน สวนในเรื่องมีการจัดชองทาง
ใหบริการที่หลากหลาย เพื่อความสะดวกรวดเร็วแกประชาชนผูมาใชบริการแตละประเภทมี
ระดับคุณภาพการใหบริการสูงมาก/ดีมาก ทั้งนี้เนื่องจากที่ไดกลาวมาแลวขางตนวาเนื่องจากสถานที่
ในการใหบริการในบางครั้งคับแคบไมเพียงพอตอการใหบริการ ดังนั้นสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน
จึงไดพยายามลดขั้นตอนการทํางานใหประหยัดเวลามากขึ้น โดยนําเอาเทคโนโลยีตางๆ มาชวยใน
การทํางาน รวมทั้งจัดชองทางการบริการที่หลากหลายใหแกประชาชน เชน ฝากเรื่องใหดําเนินการ
ไวได  แลวคอยมารับภายหลังหรือพยายามจัดเจาหนาที่ใหบริการมากขึ้น เปนตน   
 
5.3 ขอเสนอแนะ 

1. เนื่องจากจํานวนประชาชนที่มารับบริการใหแตละวันคอนขางมาก จึงควรเพิ่ม
ชองทางในการใหบริการทางอื่นๆ  เชน ทางอินเตอรเน็ตหรือการใหบริการในวันหยุด 

2. ควรมีการอํานวยความสะดวกในดานตางๆ  แกประชาชนใหเพียงพอ เชน บริการ
ถายเอกสาร  ที่นั่งพัก ที่จอดรถ เปนตน 

3. ควรเพิ่มการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบเกี่ยวกับขั้นตอน รวมถึงระเบียบ
ปฏิบัติในการดําเนินงานแตละขั้นตอน โดยทําเปนแผนพับใหประชาชนตามสถานที่ราชการตางๆ  
หรือตามองคการปกครองสวนทองถ่ินหรืออาจจะประชาสัมพันธผานเสียงตามสายอยางสม่ําเสมอ     
เพื่อชวยประหยัดเวลาในการดําเนินงานของเจาหนาที่ 

4. ผูบริหารสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูนควรนําผลการศึกษาครั้งนี้มาใชในการปรับปรุง
การดําเนินงานของสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานใหมาก
ยิ่งขึ้น 

5. ควรมีการสงเสริมระดับคุณภาพการใหบริการที่ยังไมสูงมากใหผลการดําเนินงาน
บริการประจําวันมีระดับสูง เพื่อชวยยกระดบัมาตรฐานการใหบริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดลําพูน 


