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ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการต่อสํานักงานทีด่ินจังหวดัเชียงราย 

 
นางสาวสุกญัญา  วาวงศมู์ล 

 

บทคัดย่อ  

การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย มี

วตัถุประสงคใ์นการศึกษา ไดแ้ก่ 1. เพื่อประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจของผูม้า

ใชบ้ริการ ต่อเจา้หนา้ท่ีของสาํนกังานท่ีดินในจงัหวดัเชียงราย  และ2.  เพื่อศึกษาถึงปัจจยัส่วนบุคคล

ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจคุณภาพในการใหบ้ริการ ของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษา

พบวา่  

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีระดบัการศึกษาในระดบัประถมศึกษา ประกอบ

อาชีพธุรกิจส่วนตวั ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการติดต่อใชบ้ริการ  ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการมากกวา่ 1 

คร้ัง ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการงานทะเบียน  

 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย  ภาพรวมอยู่

ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.15) เม่ือพิจารณารายขอ้ สามารถเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ยได้

ดงัต่อไปน้ี  ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ   (ค่าเฉล่ีย = 4.33) รองลงมา

ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ   (ค่าเฉล่ีย = 4.27)  ดา้นการตอบสนอง  (ค่าเฉล่ีย = 4.14) ดา้น

รูปธรรมของบริการ  (ค่าเฉล่ีย = 3.97) และดา้นความเอาใจใส่ (ค่าเฉล่ีย = 3.85)  ตามลาํดบั  

ประชาชนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ  การศึกษา ดา้นอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ

ต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงรายแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.01 และประชาชนท่ีมีปัจจยัพฤติกรรมดา้นความถ่ีในการเขา้รับบริการ  และเร่ืองท่ีเขา้รับบริการ ท่ี

แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงรายแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

 

หมายเหตุ : คาํสาํคญั (Key Words) ไดแ้ก่ (1) ความพึงพอใจ (2) สาํนกังานท่ีดิน (3) คุณภาพการ

ใหบ้ริการ 
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บทนํา 

กรมท่ีดินเป็นหน่วยงานภาครัฐ สังกดักระทรวงมหาดไทย  ปฏิบติัภารกิจหลกัในการ

คุม้ครองสิทธิในท่ีดินของบุคคล และจดัการท่ีดินของรัฐโดยการออกหนงัสือแสดงสิทธิ และ

ใหบ้ริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเก่ียวกบัอสังหาริมทรัพย ์เพื่อใหบุ้คคลมีความมัน่คงในการ

ถือครองท่ีดินและไดรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ตลอดจนใหก้ารบริการจดัการท่ีดินของรัฐเป็นไป

อยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด มีเจตนารมณ์ในการปฏิบติัราชการใหมี้ความโปร่งใส  

มีคุณธรรม โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการกรมท่ีดิน ตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมท่ีดิน 

กระทรวงมหาดไทย พ.ศ.2545  ไดแ้บ่งส่วนราชการออกเป็นราชการส่วนกลาง ประกอบดว้ย 8 

สาํนกั 9 กอง  และราชการบริหารส่วนภูมิภาค ประกอบดว้ยสาํนกังานท่ีดินจงัหวดั และสาขา 379 

แห่ง สาํนกังานท่ีดินดินส่วนแยก 37 แห่ง และ สาํนกังานท่ีดินอาํเภอ 431 แห่ง  (ประกาศราชกิจจา

นุเบกษา เล่ม 25 ตอนพิเศษ 184 ง ลงวนัท่ี 1 ธนัวาคม 2551) 

สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย เป็นหน่วยงานท่ีอยูใ่นส่วนภูมิภาค มีพื้นท่ีรับผดิชอบ

ครอบคลุมทุกพื้นท่ีทั้งหวดัเชียงใหม่ ประกอบดว้ย สาํนกังานท่ีดินสาขา มีทั้งหมด 8 สาขา สาํนกังา

ท่ีดินส่วนแยก 4 ส่วนแยก สาํนกังานท่ีดินอาํเภอ 2 อาํเภอ โดยสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย มีการ

แบ่งงานภายในออกเป็น 4 ฝ่าย 1 กลุ่มงาน คือ  ฝ่ายอาํนวยการ   ฝ่ายทะเบียน   ฝ่ายรังวดั  ฝ่าย

ควบคุมและรักษาหลกัฐานท่ีดิน  และกลุ่มงานวชิาการท่ีดิน  (สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย , 

2561) มีกิจกรรมหลกั 2 กิจกรรม คือ กิจกรรมการใหบ้ริการดา้นทะเบียนท่ีดิน ในสาํนกังานท่ีดิน 

และกิจกรรมการใหบ้ริการดา้นรังวดัท่ีดินในสาํนกังานท่ีดิน โดยกิจกรรมการใหบ้ริการดา้นการจด

ทะเบียนสิทธิและนิติกรรมท่ีดิน ในสาํนกังานท่ีดิน จะประกอบดว้ย ขาย  ขายฝาก  แลกเปล่ียน ให ้

มรดก  จาํนอง เช่า และการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลและดา้นอ่ืน ๆ (เบด็เตล็ด) เช่น คาํขอคดัรับรอง

เอกสารรับรองราคาประเมินท่ีดิน ขอแกช่ื้อ ขออายดั ขอคดัคา้นในเร่ืองต่าง ๆ ตลอดจนใหบ้ริการ

ดา้นการออกเอสารสิทธ์ิ  (ออกโฉนดเฉพาะราย และแบบทอ้งถ่ิน)  โฉนดท่ีดิน น.ส..ก  หนงัสือ

กรรมสิทธ์ิหอ้งชุด  ออกใบแทน รวมทั้งพิจารณาตอบขอ้หารือ อนุมติั อนุญาตเก่ียวกบัท่ีดิน เช่น 

การไดม้าซ่ึงท่ีดินของคนต่างดา้ว  จดทะเบียนอาคารชุด จดทะเบียนนิติบุคคลอาคารชุด  จดัสรร

ท่ีดิน จดทะเบียนเปล่ียนแปลงขอ้บงัคบั การขออนุญาตใชป้ระโยชน์ท่ีดินของรัฐตามมาตรา 9 แห่ง

ประมวลกฎหมายท่ีดิน (สาธารณสมบติัของแผน่ดินประเภทท่ีดินรกร้างวา่งเปล่า)  ส่วนกิจกรรม

การใหบ้ริการดา้นรังวดัท่ีดิน จะประกอบดว้ยกิจกรรมการใหบ้ริการดา้นรังวดัและแบ่งแยก รวม 

สอบเขต ตรวจสอบเน้ือท่ี การรังวดัออกเอกสารสิทธิ และการรังวดัทาํแผนท่ี  ดงันั้นผูป้ฏิบติังานทั้ง

ดา้นงานทะเบียน และงานรังวดัจะตอ้งเป็นผูท่ี้มีความรู้ความสามารถ ความเขา้ใจและตอ้งตอ้งยดึถือ

ปฏิบติัตามระเบียบ และกฎหมายกรมท่ีดินอยา่งเคร่งครัด  โดยตอ้งคาํนึงถึงประสิทธิภาพและ
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ประสิทธิผลของงานดว้ยวา่ดาํเนินไปดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และตรงตามความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการหรือไม่  การใหบ้ริการก็เป็นหวัใจสาํคญัในการปฏิบติังานซ่ึงบางคร้ังประสบปัญหาการ

บริการล่าชา้ หรือไม่ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วอยา่งท่ีควรจะเป็นซ่ึงอาจเป็นผลมาจากงานท่ีเก่ียวกบั

การปรับบทบาทภารกิจ ปรับกระบวนการทาํงานใหท้นัสมยั  การนาํเทคโนโลยใีหม่มาใชง้าน  การ

เปล่ียนแปลงระเบียบ อาจทาํใหผู้ม้ารับบริการเกิดความไม่พอใจ เพื่อเป็นการสอดคลอ้งกบั

แผนปฏิบติัราชการประจาํปีของกรมท่ีดินในประเด็นยทุธศาสตร์การพฒันาระบบการใหบ้ริการใหมี้

ความเป็นเลิศ โดยมีเป้าประสงค ์คือประชาชนมีความพึงพอใจและเช่ือมัน่ต่องานบริการของภาครัฐ 

และบุคลากรของกรมท่ีดินมีความพร้อมและมีขีดความสามารถในการปฏิบติังานเพื่อใหบ้ริการ

ประชาชนอยา่งมีคุณธรรมจริยธรรม 

คุณภาพการใหบ้ริการในงานของสาํนกังานท่ีดิน เป็นแนวคิดหน่ึงท่ีไดรั้บการนาํมา

ประยกุตใ์ชใ้นกระบวนการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐ และไดรั้บความสนใจนาํมาปรับปรุงเพื่อใช้

เป็นเคร่ืองมือวดัสมรรถนะในการใหบ้ริการสาธารณะของหน่วยงาน โดยแนวคิดจะประกอบไป

ดว้ยคุณภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจ และความคาดหวงัของผูรั้บผูรั้บบริการ  การบริการเป็น

งานท่ีมีความสาํคญัมากอีกงานหน่ึงท่ีมีความจาํเป็นต่อการใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ย เพราะวา่ 

ประชาชาชนมารับบริการทั้งในงานดา้นจดทะเบียนสิทธิและทาํนิติกรรมมีเป็นจาํนวนมาก ใน

ขณะเดียวกนังานจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมมีขั้นตอนในการปฏิบติัท่ีจาํเป็นตอ้งมีความรัดกุม 

ถูกตอ้งตามระเบียบและขอ้กฎหมายดว้ยความยุง่ยาก หรือ ขั้นตอนในการปฏิบติัจึงมีความซบัซอ้น

จนกลายเป็นความล่าชา้ก่อใหเ้กิดปัญหาในการรับบริการ และดอ้ยประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ  

อยา่งไรก็ตามดว้ยความสาํคญัของงานบริการสาํนกังานท่ีดินในการแสดงถึงหลกัฐาน หรือนิติกรรม

ทางอสังหาริมทรัพยซ่ึ์งมีผลกกระทบในทุกดา้นท่ีอาจจะเกิดข้ึนกบับุคคล ครอบครัว ชุมชน และการ

ประกอบการ  ตลอดจนบอกถึงความมัน่คงขององคก์รได ้ การหาแนวทางเพื่อพฒันาคุณภาพการ

บริการงานของสาํนกังานท่ีดิน จึงควรทาํอยา่งต่อเน่ืองและการบริหารจดัการคุณภาพทั้งองคก์ร จึง

จะก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีจะมุ่งตอบสนองต่อความพึงพอในของประชาชนผูม้า

รับบริการ   

ดงันั้น เพื่อเป็นการพฒันาคุณภาพของการใหบ้ริการของสาํนกังานท่ีดินใหดี้ข้ึน ผูศึ้กษาจึง

มีความสนใจทาํการศึกษาความคาดหวงั  ความพึงพอใจ และคุณภาพการใหบ้ริการ กรณีศึกษา  

สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย  เพื่อนาํผลการวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพของการ

บริการใหเ้กิดประสิทธิภาพ  และมีประสิทธิผลต่อไป และจากการศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ีจะเป็น

ประโยชน์ต่อองคก์ารในการพฒันาระบบงานต่างๆ เพื่อรองรับการขยายตวัท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตให้

มีความพร้อมและพฒันาใหดี้ยิง่ข้ึน 
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วตัถุประสงค์การวจัิย 

1. เพื่อประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ ต่อเจา้หนา้ท่ี

ของสาํนกังานท่ีดินในจงัหวดัเชียงราย 

2.  เพือ่ศึกษาถึงปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจคุณภาพในการใหบ้ริการ ของ

สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย 

 

สมมติฐานการวจัิย 

1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั และความพึงพอใจ ต่อการใหบ้ริการของ

สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงรายแตกต่างกนั 

2. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ ต่อการใหบ้ริการ

ของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงรายแตกต่างกนั 

 

ขอบเขตงานวจัิย 

เป็นกรณีศึกษาเฉพาะประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย

โดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ ในการจดทะเบียนสิทธิและนิติ

กรรมในเวลาราชการของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย  จาํนวน  400 คน โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่ง

แบบบงัเอิญ ( Accidental Sampling Method) ในระหวา่งวนัท่ี 1  พฤศจิกายน  2561  ถึงวนัท่ี  30 

ธนัวาคม  2561 

ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย  ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  ระดบัการศึกษา  

อาชีพ  ช่วงระยะเวลาและความถ่ีในการติดต่อ  และวตัถุประสงคข์องการทาํนิติกรรม 

 ตวัแปรตาม  ประกอบดว้ย ความพึงพอใจของประชาชน ในคุณภาพการใหบ้ริการ 

แบ่งออกเป็น  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ความน่าเช่ือถือ   การตอบสนอง   การใหค้วาม

มัน่ใจ  และการเอาใจใส่ 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ทาํใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน ท่ีมาใชบ้ริการ สาํนกังาน

ท่ีดินจงัหวดัเชียงราย 

2. ทาํใหท้ราบถึงความคาดหวงัของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย 

3. ทาํใหท้ราบถึงประสิทธิภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดั

เชียงราย 
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การทบทวนวรรณกรรม 

Kotler (2000) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกส่วนบุคคลท่ีเม่ือไดรั้บส่ิงท่ี

ตอ้งการหรือความผดิหวงัซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กบัความคาดหวงั ซ่ึงมีผลลพัธ์ของส่ิง

ท่ีตอ้งการ ถา้การรับรู้ต่อส่ิงท่ีตอ้งการเหมาะสมกบัความคาดหวงัของลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจ 

 รัชวลี วรวฒิุ ( 2548) ความหมายของความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมของมนุษย ์คือความ

พยายามท่ีจะขจดัความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่ไดดุ้ลยภาพในร่างกายซ่ึงเม่ือ

มนุษยส์ามารถขจดัส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าวไดแ้ลว้มนุษยย์อ่มไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตอ้งการ 

 ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมดา้นจิตวทิยา คือ ความรู้สึกของผูท่ี้มารับ

บริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการ

นั้นหรือความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตวัท่ีรู้สึกเป็นสุขหรือยนิดีท่ีไดรั้บการตอบสนองความ

ตอ้งการในส่ิงท่ีขาดหายไปหรือวิง่ท่ีทาํใหเ้กิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีกาํหนด

พฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติัในกิจกรรมใด ๆ นั้น 

 รัชวลี  วรวฒิุ (2548)  ไดส้รุปวา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงเป็นไป

ไดท้ั้งทางบวกและทางลบ แต่ถา้เม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือทาํใหบ้รรลุ

จุดมุ่งหมายไดก้็จะเกิดความรู้สึกทางบวกแต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงใดสร้างความรู้สึกผดิหวงัไม่

บรรลุจุดมุ่งหมายก็จะทาํใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 

 Mullins (1985) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ รอบดา้น

เป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความสาํเร็จในงานทั้งดา้น

ปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษยจ์ะมีแรงผลกัดนับางประการในตวับุคคลซ่ึงเกิดจากการท่ีตนเอง

พยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายบางอยา่ง เพื่อท่ีจะสนองตอบต่อความตอ้งการหรือความคาดหวงัท่ีมี

อยูแ่ละเม่ือบรรลุเป้าหมายนั้นแลว้จะเกิดความพอใจเป็นผลสะทอ้นกลบัไปยงัจุดเร่ิมตน้ เป็น

กระบวนการหมุนเวยีนต่อไปอีก ดงันั้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการจึงเป็นหวัใจของธุรกิจท่ี

ใหบ้ริการสร้างความพึงพอใจท่ีจะมารับบริการอีกในคร้ังต่อไป ธุรกิจหรือองคก์าร ใด ๆ ท่ีไม่

สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูม้ารับบริการแลว้นั้นสุดทา้ยก็จะถูกคู่แข่งขนัผา่นไปหรือถูกลูกคา้

ไม่สนใจโดยไม่มีการกลบัมาใชซ้ํ้ าอีกเลย 
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 Wallerstein (1971) ความพึงพอใจเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกของบุคคลท่ี

มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บความสาํเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็น

ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บความสาํเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บ

ผลสาํเร็จตามวตัถุประสงค ์

  จึงสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคลซ่ึงเกิดจาก

การไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีในส่ิงนั้น ตรงกนัขา้มหากความ

ตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการจะ

เกิดข้ึนหรือไม่นั้นจะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการใหบ้ริการขององคก์ร ประกอบกบัระดบั

ความรู้สึกของผูรั้บบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดงันั้นการวดัความพึงพอใจในการใช้

บริการ อาจจะกระทาํไดห้ลายวธีิ ดงัน้ี 

 1) การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวธีิการท่ีนิยมกนัใชอ้ยา่งแพร่หลายวธีิหน่ึง โดยการร้องขอ

หรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลในการ แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีกาํหนดคาํตอบไว้

ใหเ้ลือกคาํตอบหรือเป็นคาํตอบอิสระ โดยคาํถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ ท่ี

หน่วยงานกาํลงัใหบ้ริการอยู ่เช่น ลกัษณะของการใหบ้ริการ สถานท่ีใหบ้ริการ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

เป็นตน้ 

2) การสัมภาษณ์ เป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีจะทาํใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ่ึง

เป็นวธีิท่ีจะตอ้งอาศยัเทคนิคและความชาํนาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจใหผู้ถู้กสัมภาษณ์ตอบ

คาํถามใหต้รงกบัขอ้เทจ็จริง การวดัความพึงพอใจโดยวธีิสัมภาษณ์นบัวา่เป็นวธีิท่ีประหยดัและมี

ประสิทธิภาพอีกวธีิหน่ึง 

3) การสังเกต เป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีทาํใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการได ้โดย

วธีิการสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหนา้ และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นตน้ การวดัความ

พึงพอใจโดยวธีิน้ีผูว้ดัจะตอ้งทาํอยา่งจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอน จึงจะสามารถประเมินถึง

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งจะเห็นไดว้า่การวดัความพึงพอใจต่อบริการนั้น

สามารถท่ีจะวดัไดห้ลายวธีิ ทั้งน้ีจะตอ้งข้ึนอยูก่บัความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมาย

หรือเป้าหมายของการวดัดว้ยจึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้นมีประสิทธิภาพเป็นท่ีน่าเช่ือถือได ้
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วธีิการดําเนินการวจัิย 

 วธีิการเกบ็ข้อมูล  

งานวจิยัน้ีผูว้จิยัไดอ้อกแบบแบบสอบถาม (Questionnaire)โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 3 ส่วน

คือ 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลประชากรศาสตร์ ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่   เพศ    ระดบัการศึกษา  

อาชีพ  โดยเป็นลกัษณะการตรวจรายการ (Checklist) และเป็นคาํถามปลายปิด (Close Ended 

Questionnaires)  

ตอนท่ี 2 เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัการติดต่อใชบ้ริการ   คือ   การมาใชบ้ริการ  และการใชบ้ริการ

ในเร่ืองโดยเป็นลกัษณะการตรวจรายการ (Checklist) และเป็นคาํถามปลายปิด (Close Ended 

Questionnaires)  

ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัตวัแปรตาม  คือ  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบ้ริการ   

การวเิคราะห์ข้อมูล 

1. นาํขอ้มูลจากการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม  โดยเป็นกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นประชาชน

ในพื้นท่ีจงัหวดัเชียงราย ในส่วนของขอ้มูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมในการใชบ้ริการ เลือกใช ้สถิต

เชิงพรรณนา ประกอบดว้ยค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานในการนาํเสนอขอ้มูลความพึงพอใจ

ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดั เชียงรายสถิติ อา้งอิงท่ี

ประเมินผลการศึกษาดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในขอ้มูลส่วนบุคคลนาํมาแจกแจงความถ่ี 

คาํนวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

2 .นาํขอ้มูลความคิดเห็น นาํมาแจกแจงความถ่ี ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จากนั้นแปล

ผลเปรียบเทียบ ตามเกณฑแ์บบมาตราส่วนประมาณค่า ( Rating Scale) ระดบัเกณฑก์ารใหน้า้หนกั

ระดบัความคิดเห็น เพื่อประเมินระดบัความคิดเห็นในภาพรวม ดงัน้ี 

ในการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมุติฐานผูศึ้กษา ใชส้ถิติดงัต่อไปน้ี  

1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั และความพึงพอใจ ต่อการใหบ้ริการของ

สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงรายแตกต่างกนั 

2. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ ต่อการใหบ้ริการ

ของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงรายแตกต่างกนั 

ผูศึ้กษาทดสอบสมมุติฐานโดยใชส้ถิติ t-test สาํหรับประชากรสองกลุ่มและ One Way 

ANOVA F –test สาํหรับประชากรท่ีมากกวา่ 2 กลุ่ม  
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3. นาํขอ้มูลจากการเก็บขอ้มูลมารวบรวม เรียบเรียง และนาํเสนอแยกตามประเด็นคาํถาม

โดยวธีิการวเิคราะห์สรุปอุปนยั ( Analytic Induction) เป็นการนาํขอ้มูลทีไดจ้ากเหตุการณ์ต่างๆ ท่ี

เกิดข้ึน มาวเิคราะห์เพื่อหาบทสรุปร่วมกนั 

4. ทาํการแยกประเภทของขอ้มูล และอภิปรายผลการวจิยัโดยการใชแ้นวคิดและเหตุผลทาง

รัฐประศาสนศาสตร์ ตลอดจนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาวเิคราะห์ร่วมกบัความคิดเห็นจากการสัมภาษณ์

และสรุปเน้ือหาของการวจิยัตามประเด็นท่ีกาํหนดไวใ้นวตัถุประสงค ์

 

ผลการวจัิย 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 62.25 และเพศชาย 

จาํนวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.75 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาในระดบัประถมศึกษา 

จาํนวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 รองลงมาไดแ้ก่ มธัยมศึกษาตอนตน้  จาํนวน 98 คน คิดเป็น

ร้อยละ 24.50 ปริญญาตรี จาํนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 ปริญญาโทข้ึนไป  จาํนวน 17 คน คิด

เป็นร้อยละ 4.25 อนุปริญญา/ปวส.  จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 และมธัยมศึกษาตอนปลาย/

ปวช.จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 

101 คน คิดเป็นร้อยละ 23.25 รองลงมาไดแ้ก่  ขา้ราชการ จาํนวน 106 คิดเป็นร้อยละ 23.25 คา้ขาย 

จาํนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.75 พนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.75 

พนกังานบริษทั จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 รับจา้ง/ลูกจา้ง จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 

0.75 และนิสิต/นกัศึกษา 

ตอนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัการติดต่อใช้บริการ 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มาใชบ้ริการมากกวา่ 1 คร้ัง จาํนวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 

รองลงมาไดแ้ก่ มาใชบ้ริการคร้ังแรก จาํนวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการ

งานทะเบียน จาํนวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการออกเอกสารสิทธ์ิใน

ท่ีดินดา้นจาํนวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.75 และงานรังวดั จาํนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25 

ตามลาํดบั 
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ตอนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการ 

 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย  ภาพรวมอยู่

ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.15) เม่ือพิจารณารายขอ้ สามารถเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ยได้

ดงัต่อไปน้ี ดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย = 4.33) รองลงมา

ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ   (ค่าเฉล่ีย = 4.27)  ดา้นการตอบสนอง  (ค่าเฉล่ีย = 4.14) ดา้น

รูปธรรมของบริการ  (ค่าเฉล่ีย = 3.97) และดา้นความเอาใจใส่ (ค่าเฉล่ีย = 3.85) ตามลาํดบั สามารถ

พิจารณารายดา้นไดด้งัต่อไปน้ี 

กลุ่มตวัอยา่งมี ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย  ดา้น

รูปธรรมของบริการ  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.23) เม่ือพิจารณารายขอ้ สามารถเรียงลาํดบั

จากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ยไดด้งัต่อไปน้ี โอกาสในการแสดงความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ โดยผา่น

ตูรั้บความคิดเห็น (ค่าเฉล่ีย = 4.42) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ดา้นสถานท่ีรอ

รับบริการ (ค่าเฉล่ีย = 4.28)  ความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ีโดยรวม  (ค่าเฉล่ีย = 

4.24) และ“ความเพียงพอ” ของจุดในการใหบ้ริการ  เช่น  มีมากกวา่ 1 ช่องบริการ  (ค่าเฉล่ีย = 3.97) 

ตามลาํดบั 

กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย  ดา้นความ

น่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.27) เม่ือ

พิจารณารายขอ้ สามารถเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ยไดด้งัต่อไปน้ี ความมีนํ้าใจ  มีความ

เอ้ือเฟ้ือเผือ่แผ่ (ค่าเฉล่ีย = 4.33) รองลงมาไดแ้ก่ ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอ

ส่ิงตอบแทน   ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ (ค่าเฉล่ีย = 4.33)  ความสุภาพ ยิม้

แยม้แจ่มใสกิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ หรือการพูดจาดว้ยถอ้ยคาํและนํ้าเสียงสุภาพ

(ค่าเฉล่ีย = 4.24) และเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ ความชาํนาญเหมาะสมกบั

งานท่ีรับผดิชอบ (ค่าเฉล่ีย = 3.97) ตามลาํดบั 

กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย  ดา้นความ

พึงพอใจต่อการตอบสนอง   อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.14) เม่ือพิจารณารายขอ้ สามารถ

เรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ยไดด้งัต่อไปน้ี เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความถูกตอ้ง ครบถว้น  
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(ค่าเฉล่ีย = 4.31) รองลงมาไดแ้ก่ ความถูกตอ้งน่าเช่ือถือวางใจได ้ ความมีอธัยาศยัไมตรี (ค่าเฉล่ีย = 

4.26) และเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย = 3.85) ตามลาํดบั 

กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย  ดา้นการให้

ความมัน่ใจ  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.27) เม่ือพิจารณารายขอ้ สามารถเรียงลาํดบัจาก

ค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ยไดด้งัต่อไปน้ี เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

(ค่าเฉล่ีย = 4.42) รองลงมาไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความถูกตอ้ง ครบถว้น (ค่าเฉล่ีย = 4.36) 

และความถูกตอ้งน่าเช่ือถือวางใจได ้ ความมีอธัยาศยัไมตรี (ค่าเฉล่ีย = 4.04) ตามลาํดบั 

กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย  ดา้นการให้

ความมัน่ใจ  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.27) เม่ือพิจารณารายขอ้ สามารถเรียงลาํดบัจาก

ค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ยไดด้งัต่อไปน้ี เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

(ค่าเฉล่ีย = 4.42) รองลงมาไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความถูกตอ้ง ครบถว้น (ค่าเฉล่ีย = 4.36) 

และความถูกตอ้งน่าเช่ือถือวางใจได ้ ความมีอธัยาศยัไมตรี (ค่าเฉล่ีย = 4.04) ตามลาํดบั 

ตอนที ่4 ผลการทดสอบสมมุติฐานการศึกษา 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดต้ั้งสมมติฐานของการศึกษาไวด้งัต่อไปน้ี 

1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั และความพึงพอใจ ต่อการใหบ้ริการของ

สาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงรายแตกต่างกนั 

2. ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนั  มีความพึงพอใจ ต่อการใหบ้ริการ

ของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงรายแตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐานการวจัิยข้อที ่ 1 ผู้ใช้บริการทีม่ีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกนั และ

ความพงึพอใจ ต่อการให้บริการของสํานักงานทีด่ินจังหวดัเชียงรายแตกต่างกนั 

พบวา่ ประชาชนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการดา้นการตอบสนอง

ดา้นความเอาใจใส่ และภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

สมมุติฐานการศึกษาท่ีตั้งไว ้ 

ประชาชนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้น การศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย ทุกดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมุติฐานการศึกษาท่ีตั้งไว ้ 
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ประชาชนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้น อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ

ของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย ทุกดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัสมมุติฐานการศึกษาท่ีตั้งไว ้ 

ผลการทดสอบสมมุติฐานการวจัิยข้อที ่ 2 ผู้ใช้บริการทีม่ีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่าง

กนั มีความพงึพอใจ ต่อการให้บริการของสํานักงานทีด่ินจังหวดัเชียงรายแตกต่างกนั 

พบวา่ ประชาชนท่ีมีปัจจยั พฤติกรรมดา้นความถ่ีในการเขา้รับบริการ ท่ีแตกต่างกนัมีความ

พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงรายดา้นความน่าเช่ือถือดา้นการ

ตอบสนอง และดา้นความเอาใจใส่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบัสมมุติฐานการศึกษาท่ีตั้งไว ้ 

ประชาชนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้ นเร่ืองท่ีเขา้รับบริการ ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ

การใหบ้ริการของสาํนกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงราย ทุกดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมุติฐานการศึกษาท่ีตั้งไว ้ 

 

ข้อเสนอแนะ 

1. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ทางหน่วยงานควรมีการเสนอแนะทางแกปั้ญหานาํเสนอขอ้มูล

หรือแนวทางโดยคาํนึงถึงประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั และควรมีการอบรมพนกังานใหมี้

ความรู้ และรับฟังปัญหาต่าง ๆ ของผูใ้ชบ้ริการ 

2. ควรมีการวางแผนพฒันาบุคลากร กรณีทีมีบุคลากรเขา้ใหม่ ควรมีการนิเทศและจดัอบรม

เพือ่เตรียมความพร้อมในการปฏิบติังาน 

3. ควรมีการกาํหนดนโยบายเป็นแนวทางในการใหบ้ริการประชาชนใหค้รอบคลุมทุก

กิจกรรมรวมถึงการประชาสัมพนัธ์ หรือติดประกาศ เร่ือง ระเบียบปฏิบติัของผูรั้บบริการไวต้าม

สถานท่ีต่าง ๆ อยา่งชดัเจน เพื่อใหผู้รั้บบริการไดรั้บทราบและบุคคลากรผูป้ฏิบติังานพึงตระหนกัได้

อยา่งเสมอภาพ เท่าเทียมกนั 
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