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บทคัดย่อ

	 การศึกษาค้นคว้า มีความมุ่งหมายเพื่อ 1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัด

ส�ำนักงานที่ดินจังหวัดขอนแก่นสาขาน�้ำพอง 2) ศึกษาปัญหาการให้บริการ และ 3) ข้อเสนอแนะเพื่อ

ปรบัปรงุการให้บรกิารของเจ้าหน้าทีฝ่่ายรงัวดัส�ำนกังานท่ีดินจังหวดัขอนแก่น สาขาน�ำ้พอง ตามกรอบการ

ให้บริการใน 5 ด้าน คือ 1) ด้านความสะดวก 2) ด้านความถูกต้อง 3) ด้านความโปร่งใส 4) ด้านความ

เสมอภาค และ 5) ด้านความรวดเร็ว วิธีด�ำเนินการศึกษา โดยมีกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ จ�ำนวน 217 คน 

คัดเลือกแบบบังเอิญเครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสอบถามตามกรอบแนวคิดมี 4 ตอน

	 ผลการวจัิยพบว่า ผูร้บับรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ36-45 ปี ผูซ้ึง่ประกอบอาชพีเกษตรกร/

รับจ้างทั่วไปจ�ำนวนมาก มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา โดยมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ทั้ง 5 ด้านในภาพรวมและรายด้าน อยู่ในระดับมาก แต่ระดับความพอใจในด้านความรวดเร็วน้อยที่สุด 

ผูร้บับรกิารประสบปัญหา งานมีล�ำดบัข้ันตอนมาก ค่ารังวดัสงู โดยมข้ีอเสนอแนะ ให้เพิม่จ�ำนวนเจ้าหน้าที่ 

มีบัตรคิว มีอุปกรณ์เครื่องมือท่ีทันสมัย ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะให้เพิ่มจ�ำนวนเจ้าหน้าที่ ให้มีบัตรคิว  

มีคณะกรรมการศึกษากระบวนงานเพื่อให้ผู้รับบริการได้รับบริการที่เร็วกว่าเดิม

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพ; การให้บริการ; เจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัด
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Abstract

	 The study aims to examine the quality of service. Service problems and suggestions 

to improve the service. Of the Cadastral surveyors of KhonKaen Provincial Land office 

Namphong Branch. The sample consisted of 217 patients accidental sampling.

	 The results showed that: most patients were female. The last 36-45 years. Who 

employed farer/General. Secondary education. The feedback on the quality of service 

both in the top 5 overall and specifically at the high level. The accuracy of transparency 

the equality and the speed. Patients experiencing problems jobs has sequenced the 

Surveying very high. The suggestion to increase the number of officers have cue cards 

with modern equipment. Those studies have suggested an increase in the number of 

officers to have a full queue of the procedure so that patients receive faster service.

Keywords: Quality; Service; Surveyors

1. 	บทน�ำ
	 ปัจจุบันมีการศึกษากันอย่างแพร่หลาย

เกี่ยวกับปัญหาของระบบราชการ ดังที่ได้มีความ

พยายามปฏิรปู โดย ก.พ.ร. จากการศกึษาเกีย่วกบั

คุณภาพการให้บริการพบว่า ในประเทศท่ีมีความ

เจรญิก้าวหน้าทกุวนันี ้ภาคบรกิารถอืได้ว่าเป็นภาค

เศรษฐกิจที่ใหญ่ที่สุด หากแต่ในความเป็นจริงภาค

บรกิารกลบัมแีนวโน้มท่ีจะเติบโตอย่างเชือ่งช้าและ

มีประสิทธิภาพลดลง ซึ่งหากภาคบริการต้องการ

เตบิโตอย่างต่อเนือ่ง และมคีวามแขง็แกร่งเช่นเดยีว

กับภาคการผลิตภาคบริการ จึงมีความจ�ำเป็นต้อง

ปรับปรุงคุณภาพ รวมทั้งจากปัญหาจากการ 

ร้องเรียนการให้บริการที่มีอยู่อย่างเพิ่มขึ้นอย่าง 

ต่อเน่ืองจากการให้บริการที่ไม่ตอบสนองความ 

พึงพอใจของผู้รับบริการอย่างตรงจุด เช่น การ 

ร้องเรียนในเรื่องของพนักงานที่ตอบข้อสงสัยหรือ

ไม่สามารถแก้ไขปัญหาเบื้องต้นได้ การให้บริการ

หรอืการแก้ไขปัญหาเป็นไปอย่างล่าช้า จ�ำนวนของ

สาขาท่ีให้บริการมีไม่เพียงพอ พนักงานหรือ 

เจ้าหน้าที่ถือความส�ำคัญ และผลประโยชน์ของ

องค์กรมากกว่าผู้รับบริการ (Chaianukul, 2014)

	 เพื่อให ้การปฏิบัติราชการในมิติด ้าน

คุณภาพการให้บริการเพื่อพัฒนาคุณภาพการให้

บริการประชาชนให้ดีย่ิงขึ้น (Better Service 

Quality) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีทัศนคติที่ถูกต้อง

และมีส่ิงอ�ำนวยความสะดวก มีที่จอดรถเพียงพอ 

มีความสะอาด มีศูนย์ความรู ้และคลังข ้อมูล

กระบวนการให้บริการมีความถูกต้อง มีความ

รวดเร็วสามารถเข้าถึงได้ง่าย มีความชัดเจนของ

ข้อมูลเกี่ยวกับบริการ มีจุดบริการให้บริการตลอด

เวลาบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวมีช่องทางการ

ติดต่อทีส่ะดวกมกีารส�ำรวจความพงึพอใจของผูร้บั
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บริการในด้านต ่างๆ มีตู ้รับฟ ังความคิดเห็น  

(Department of Land, 2004)

	 ส�ำนักงานท่ีดิน จังหวัดขอนแก่น สาขา

น�้ำพอง เป็นราชการส่วนภูมิภาคท่ีมีอ�ำนาจหน้าที่

ให ้บริการเ ก่ียวกับการรังวัดออกโฉนดที่ดิน  

การรงัวดัแบ่งแยก การรงัวดัรวมโฉนด การรงัวดัท�ำ

แผนที่พิพาทตามค�ำสั่งศาลการรังวัดออกหนังสือ

ส�ำคญัส�ำหรบัทีห่ลวง เมือ่ประชาชนมาตดิต่อขอรบั

บริการในเรื่องการรังวัดดังกล่าวข้างต้น มักจะใช้

เวลานานกว่าจะแล้วเสร็จ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ

เป็นผู้ที่ต้องปฏิสัมพันธ์กับประชาชนผู้รับบริการ

โดยตรงและมีกระบวนการให้บริการที่เป็นส่วน

ส�ำคัญส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดังนั้น

ส�ำนักงานที่ดินจังหวัดขอนแก่น สาขาน�้ำพอง  

จึงให้ความส�ำคัญเกี่ยวกับสถานที่สภาพแวดล้อม

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและกระบวนการให้บริการท่ี

จะต้องเอื้อให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง

เสมอภาคและโปร่งใสกบัผูร้บับรกิาร อย่างไรกต็าม

ได้มีการพัฒนาปรับปรุงเป็นระยะตลอดมามีการ

ส�ำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการมีการติดตาม

ผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายรังวัดของ

ส�ำนักงานที่ดินจังหวัดขอนแก่น สาขาน�้ำพอง

	 จากปัญหาที่กล่าวข้างต้น ส�ำนักงานที่ดิน

จังหวัดขอนแก่น สาขาน�้ำพอง จึงควรมีความ

จ�ำเป็นต้องให้ความส�ำคัญและค�ำนึงถึงปัญหาการ

ร้องเรียนต่างๆ ที่เกิดจากปัญหาความพึงพอใจใน

คุณภาพการให้บรกิารท่ีไม่ตอบสนองความพงึพอใจ

ของผู้รับบริการเรื่องดังกล่าวในการให้บริการของ

เจ้าหน้าทีฝ่่ายรงัวดั ส�ำนกังานทีด่นิจงัหวดัขอนแก่น 

สาขาน�้ำพอง ผู ้วิจัยจึงมีความสนใจและเห็นถึง

ความส�ำคัญที่จะต้องมีการศึกษาถึงความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่

ฝ่ายรังวัด ส�ำนักงานที่ดินจังหวัดขอนแก่น สาขา

น�ำ้พองตลอดจนศกึษาถึงปัญหาและอปุสรรคต่างๆ

ว่ามีปัจจัยใดบ้างท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจท่ี

มีต ่อการให ้บริการของเจ ้าหน ้า ท่ีฝ ่ายรังวัด 

ส�ำนักงานที่ดินจังหวัดขอนแก่น สาขาน�้ำพอง  

เพื่อจะน�ำผลที่ได้จากการศึกษาใช้ในการปรับปรุง

งานบริการแก่ประชาชนที่มาขอรับบริการให้ดีขึ้น

ทั้งในงานฝ่ายรังวัดท่ีเก่ียวข้องกับผู้วิจัยรับผิดชอบ

และในภาพรวมขององค์กร โดยมุ่งศึกษาความพึง

พอใจทีม่ต่ีอการให้บริการปัญหาและอปุสรรคทีเ่ป็น

ป ัจจัยที่ มีผลกระทบต ่อความพึงพอใจของ

ประชาชนทีม่าขอรบับรกิารจากเจ้าหน้าทีฝ่่ายรงัวดั 

ส�ำนักงานที่ดินจังหวัดขอนแก่นสาขาน�้ำพอง

2.  วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของ

เจ้าหน้าท่ีฝ่ายรังวดัส�ำนกังานท่ีดินจังหวดัขอนแก่น 

สาขาน�้ำพอง

	 2.	 เพื่อศึกษาปัญหาการให้บริการของ

เจ้าหน้าทีฝ่่ายรงัวดัส�ำนกังานทีด่นิ จงัหวดัขอนแก่น

สาขาน�้ำพอง 

	 3.	 เ พ่ือศึกษาข ้อ เสนอแนะในการ

ปรับปรุงการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัด

ส�ำนักงานที่ดินจังหวัดขอนแก่นสาขาน�้ำพอง

3.  วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจยัครัง้นี ้เป็นการศกึษาคุณภาพการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัดส�ำนักงานที่ดิน
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จังหวัดขอนแก่น สาขาน�้ำพอง ได้ด�ำเนินการตาม 

ขั้นตอน ดังนี้ ประชากร ได้แก่ ผู้รับบริการด้าน

รงัวดัทีด่นิกบัส�ำนกังานทีดิ่นจงัหวดัขอนแก่น สาขา

น�ำ้พอง จ�ำนวน 500 คน (จ�ำนวนผูม้าตดิต่อในฝ่าย

รังวัดครึ่งปีงบประมาณ 2560) โดยกลุ่มตัวอย่าง

ก�ำหนดขนาดโดยใช้ตาราง Krejcie & Morgan 

จ�ำนวน 217 คน (Srisaard, 2006) และใช้การเลอืก

แบบบังเอิญ (Accidental Sampling)

	 เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

แบบสอบถาม (Questionnaire) ตามกรอบแนวคดิ

การศึกษาค้นคว้า มี 4 ตอน ดังนี้ 1) ข้อมูลทั่วไป

ของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค�ำถามแบบตรวจสอบ

รายการ (Check List) เพือ่เกบ็ข้อมลูเกีย่วกบั เพศ 

อาย ุอาชพี รายได้ ระดบัการศึกษา 2) ความคดิเหน็

ของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้

บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัด ส�ำนักงานที่ดิน

จังหวัดขอนแก่น สาขาน�้ำพอง เป็นค�ำถามแบบ 

มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ก�ำหนด

เกณฑ์การให้คะแนน 5 ระดบั 3) ความคดิเหน็ของ

ผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการ

ของเจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัดส�ำนักงานที่ดินจังหวัด

ขอนแก่น สาขาน�้ำพอง ซึ่งเป็นค�ำถามปลายเปิด

(Open end) และ 4) ข้อเสนอแนะในการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัด

ส�ำนักงานที่ดินจังหวัดขอนแก่น สาขาน�้ำพอง  

เป็นค�ำถามปลายเปิด (Open end)

	 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครือ่งมอื

แบบสอบถามได้จากการศกึษาเอกสารและงานวจิยั

ที่เกี่ยวข้องโดยยึดกรอบแนวคิดและมาตรฐานการ

ให้บริการของ ศูนย์ส่งเสริมประสิทธิภาพกรมที่ดิน 

(Department of Land, 2005) น�ำแบบสอบถาม

ไปให้ผู้มคีวามรู้และประสบการณ์ทีเ่กีย่วข้องตรวจ

สอบคุณภาพเคร่ืองมือ หาค่าความเท่ียงตรงเชิง

เนื้อหา โดยหาค่าความสอดคล้องหรือดัชนีของ

ความสอดคล้องกันระหว่างข ้อค�ำถามกับจุด

ประสงค์การศึกษา (Index of Item Objective 

Congruence: IOC) จ�ำนวน 3 ท่าน แล้วน�ำไป

ทดลองใช้ (Try out) กบัผูร้บับรกิารด้านรงัวัดทีด่นิ

กับส�ำนักงานท่ีดินจังหวัดขอนแก่น ที่ไม่ใช่กลุ่ม

ตัวอย่าง จ�ำนวน 30 คน เพื่อหาค่าอ�ำนาจจ�ำแนก

รายข้อ วิเคราะห์หาค่าสหสัมพันธ์ระหว่างคะแนน

รายข้อกับคะแนนทั้งฉบับ โดยใช้ Item Total  

Correlation หาค่าความเช่ือม่ัน (Reliability)  

ท้ังฉบับ โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา (α - 
Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) 

(Srisaard, 2006) โดยได้ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ 

0.96

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ศึกษาได้ท�ำการ

แจกแบบสอบถามในพื้นที่จริงด้วยตนเอง ระหว่าง

วันจันทร์-วันศุกร์ เวลา 08.30-16.30 น. โดยแจก

แบบสอบถาม จ�ำนวน 1 ชุด ต่อผู้รับบริการ 1 คน 

และท�ำการชี้แจงรายละเอียดของแบบสอบถามให้

กบัผูร้บับรกิารฟังแล้วตอบแบบสอบถามและขอรบั

คืนในวันนั้น จนได้ครบจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่าง

	 การจัดกระท�ำและการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้ศกึษาได้น�ำข้อมลูท่ีรวบรวมได้มาท�ำการวเิคราะห์

ตามระเบยีบ วธิทีางสถิติ โดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูป 

มีขั้นตอนในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้

	 1.	 ตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบ

แบบสอบถามที่ได้รับคืนมาทุกฉบับ
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	 2.	 ท�ำการวิเคราะห์ข้อมูล โดยแบ่งการ

วิเคราะห์ออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 1) วิเคราะห์ข้อมูล

ทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแจกแจงความถี่

ร ้อยละ 2) วิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของ 

ผู้ตอบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการด้าน

รงัวดัทีด่นิกบัส�ำนกังานทีดิ่นจงัหวดัขอนแก่น สาขา

น�้ำพอง และให้คะแนนเป็นแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) น�ำคะแนนท่ีได้ไป

ค�ำนวณหาค่าเฉลี่ย (Srisaard, 2002) และก�ำหนด

เกณฑ์ในการแปลความหมายค่าเฉลีย่ น�ำคะแนนที่

ได้ไปค�ำนวณหาค่าเฉลี่ย และก�ำหนดเกณฑ์ในการ

แปลความหมายค่าเฉลี่ย 3) วิเคราะห์ข้อมูล ความ

เห็นของผู้ตอบแบบสอบถามปัญหาการให้บริการ

ของเจ้าหน้าที่ ฝ่ายรังวัด ส�ำนักงานที่ดินจังหวัด

ขอนแก่น สาขาน�้ำพอง แจกแจงความถ่ีและ

พรรณนาวเิคราะห์ และ 4) วเิคราะห์ข้อมลูข้อเสนอ

แนะในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของเจ้า

หน้าที่ฝ่ายรังวัด ส�ำนักงานที่ดินจังหวัดขอนแก่น

สาขาน�้ำพอง โดยแจกแจงความถี่และพรรณนา

วิเคราะห์ 

	 สถิติที่ใช ้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  

1) สถิติท่ีใช้การทดสอบคุณภาพเครื่องมือ เพื่อ

หาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามทั้งฉบับ โดยหา

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) ของ 
ครอนบาค (Cronbach) หาค่าดชันคีวามสอดคล้อง

ระหว่างข้อค�ำถามกับวัตถุประสงค์ของการศึกษา 

โดยวิธีการ IOC (Index of Item Objective  

Congruence) และหาค่าอ�ำนาจจ�ำแนกรายข้อ 

โดยวิเคราะห์หาค่าสหสัมพันธ์ระหว่างคะแนน 

(Item Total Correlation) และ 2) สถิติที่ใช้ใน

การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ (Percentage) 

ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation)

4.  สรุปผลการวิจัย
	 ในการศึกษา คุณภาพการให้บริการของ

เจ้าหน้าทีฝ่่ายรงัวดั ส�ำนกังานทีด่นิจงัหวดัขอนแก่น 

สาขาน�้ำพอง ผู้ศึกษาได้สรุปผลการวิจัย ดังนี้

	 1.	 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้

บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัด ส�ำนักงานที่ดิน

จังหวัดขอนแก่น สาขาน�้ำพอง โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก (  = 4.09) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า อยู่ในระดับมาก ทั้ง 5 ด้าน โดยเรียงล�ำดับ

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล�ำดับแรก ดังนี ้ 

ด้านความถูกต้อง (  = 4.24) ด้านความโปร่งใส  

(  = 4.14) และด้านความสะดวก (  = 4.08)

	 คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่าย

รงัวดั ส�ำนกังานทีด่นิจงัหวดัขอนแก่น สาขาน�ำ้พอง 

ด้านความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

(  = 4.08) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ใน

ระดับมาก ท้ัง 7 ข้อ โดยเรียงล�ำดับค่าเฉล่ียจาก

มากไปหาน้อย 3 ล�ำดับแรก ดังนี้ เจ้าหน้าที่ให้

บรกิารมคีวามน่าเชือ่ถอื ชดัเจนในการปฏบิตัหิน้าที่ 

(  = 4.16) มีเจ้าหน้าที่ประจ�ำเพื่อต้อนรับและให้

ค�ำชี้แจ้ง ณ.จุดประชาสัมพันธ์ เพ่ืออ�ำนวยความ

สะดวก ( = 4.13) และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติตัวเหมาะ

สมกับหน้าที่ในการให้บริการ (  = 4.11)

	 คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่าย

รงัวดั ส�ำนกังานทีด่นิจงัหวดัขอนแก่น สาขาน�ำ้พอง 

ด้านความรวดเร็ว โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
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( = 3.92) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ใน

ระดับมาก ทั้ง 5 ข้อ โดยเรียงล�ำดับค่าเฉลี่ยจาก

มากไปหาน้อย 3 ล�ำดับแรก ดังนี้ เจ้าหน้าท่ี

สามารถตอบค�ำถามข้อสงสัย แก้ปัญหาได้แม่นย�ำ

และรวดเร็ว (  = 4.03) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย

ความกระตอืรือร้น (  = 3.95) และการบรกิารแล้ว

เสร็จตามเวลาที่ก�ำหนดไว้ (  = 3.94)

	 คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่าย

รงัวดั ส�ำนกังานทีด่นิจงัหวดัขอนแก่น สาขาน�ำ้พอง 

ด้านความถูกต้อง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

( = 4.24) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ใน

ระดับมาก ทั้ง 5 ข้อ โดยเรียงล�ำดับค่าเฉลี่ยจาก

มากไปหาน้อย 3 ล�ำดบัแรก ดงันี ้ได้รบับรกิารทีถ่กู

ต้อง ตรงตามความต้องการ (  = 4.31) เอกสารที่

ผู้รับบริการจากเจ้าหน้าที่มีความถูกต้องสมบูรณ์

ตามความต้องการ (  = 4.28) และประชาชนได้

รับค�ำชี้แจงหรือการแก้ไขปัญหากรณีมีการร้อง

เรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานท่ีไม่ถูกต้องเหมาะสม

ของเจ้าหน้าที่ (  = 4.22) เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูล 

ข่าวสารที่ถูกต้องแก่ผู้รับบริการ (  = 4.22)

	 คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่าย

รงัวดั ส�ำนกังานทีด่นิจงัหวดัขอนแก่น สาขาน�ำ้พอง 

ด้านความเสมอภาค โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

(  = 4.07) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ใน

ระดับมาก ทั้ง 4 ข้อ โดยเรียงล�ำดับค่าเฉลี่ยจาก

มากไปหาน้อย 3 ล�ำดับแรก ดังนี้ เจ้าหน้าที่ให้

บริการด้วยความเป็นกันเองและสุภาพกับผู ้รับ

บริการทุกคน (  = 4.14) เจ้าหน้าที่ให้บริการตาม

ล�ำดับควิ (ใครมาก่อนได้รับบรกิารก่อน) (  = 4.07) 

และเจ้าหน้าทีไ่ม่เลอืกปฏบิตัแิละให้บรกิารโดยเท่า

เทียมกัน (  = 4.04)

	 คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่าย

รงัวดั ส�ำนกังานทีด่นิจงัหวดัขอนแก่น สาขาน�ำ้พอง 

ด้านความโปร่งใส โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

(  = 4.14) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ใน

ระดับมาก ท้ัง 4 ข้อ โดยเรียงล�ำดับค่าเฉล่ียจาก

มากไปหาน้อย 3 ล�ำดับแรก ดังนี้ เปิดโอกาสให้

แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น  

มีตู้รับฟังความคิดเห็น (  = 4.20) มีประกาศอัตรา

ค่าธรรมเนียม ตามที่กฎหมายก�ำหนดไว้ สามารถ

ตรวจสอบได้ (  = 4.15) และเจ้าหน้าที่ให้บริการ

ด้วยความโปร่งใส ซื่อสัตย์ สุจริตไม่เรียกรับเงิน  

ไม่รับสินบน (  = 4.12)

	 ปัญหาของการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี

ฝ่ายรังวัดส�ำนักงานที่ดินจังหวัดขอนแก่นสาขา

น�้ำพอง ผู ้ตอบแบบสอบถาม พบปัญหาหลาย

ประการโดยปัญหาที่มีความถี่สูงสุด 5 ล�ำดับแรก

คือ ค่ารังวัดแพง (ร้อยละ 19.90) ในฝ่ายไม่มีบัตร

ควิ (ร้อยละ 17.91) มขีัน้ตอนมาก (ร้อยละ 17.41) 

ระยะนัดรังวัดนาน (ร้อยละ 14.93) เลือกปฏิบัติ 

(ร้อยละ 12.44) 

	 ข้อเสนอแนะในการพฒันาคณุภาพการให้

บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัดส�ำนักงานที่ดินวัด

ขอนแก่นสาขาน�้ำพองพบข้อเสนอแนะที่มีความถี่

สูงสุด5ล�ำดับแรกคือเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ใช ้

ให้บริการควรทันสมัย (ร้อยละ21.17) ควรบอก

ก�ำหนดงานแล้วเสร็จและตรงตามก�ำหนด (ร้อยละ 

19.37) เพ่ิมจ�ำนวนเจ ้าหน้าที่และช่างรังวัด  

(ร้อยละ 18.01) ลดขั้นตอนลงให้งานส�ำเร็จในจุด

เดียว (one stop service) (ร้อยละ 16.67) ให้ช่วย



211วารสารวิชาการธรรมทรรศน์ปีที่ 18 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2561) ฉบับพิเศษ

เหลือแก้ไขปัญหาแก่ประชาชนผู ้มารับบริการ  

(ร้อยละ 9.01)

5.	 อภิปรายผลการวิจัย
	 ในการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการ

ของเจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัด ส�ำนักงานที่ดินจังหวัด

ขอนแก่น สาขาน�้ำพอง สามารถอภิปรายผล ดังนี้

	 1.	 ความคดิเหน็ด้วยเกีย่วกบัคณุภาพการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัดส�ำนักงานที่ดิน

จังหวัดขอนแก่น สาขาน�้ำพอง โดยภาพรวมและ

เป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก แต่เมื่อพิจารณา

คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัด

ส�ำนักงานที่ดินจังหวัดขอนแก่น สาขาน�้ำพองเป็น

รายด้านด้านความถกูต้อง มค่ีาเฉลีย่มากทีส่ดุทีเ่ป็น

เช่นน้ีอาจจะเป็นเพราะการปฏิบัตงิานนัน้มรีะเบียบ

กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย และขัน้ตอนการปฏบิตังิาน

วางไว้ชัดเจนตลอดจนมีการตรวจทานงานและลง

นามรับผิดชอบไว้อย่างเป็นระบบจึงท�ำให้งานที่

ผู ้รับบริการได้รับบริการถูกต้องตรงตามความ

ต้องการในขณะที่ ด้านความรวดเร็วมีคุณภาพการ

ให้บริการอยู่ในระดับมากแต่น้อยกว่าทุกด้านอาจ

เป็นเพราะมีขั้นตอนมาก เนื่องมาจากผู้ให้บริการ

ต้องปฏิบัติงานตามระเบียบข้อกฎหมายและมีการ

ตรวจทานจากเจ้าหน้าทีห่ลายขัน้ตอนหลายบุคคล

เพราะหากผิดพลาดไปจะท�ำให้เกิดความเสียหาย

แก่ผู้รับบริการและภาครัฐตลอดจนเจ้าหน้าที่ผู้ให้

บริการด้วยซึ่งผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับ

การศึกษาของ (Tunpumee, 2008) ได้ศึกษา

คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายทะเบียน

ส�ำนักงานที่ดินจังหวัดกาฬสินธุ์ ที่การให้บริการ

ทั้ง5ด้านมีคุณภาพในระดับมากสอดคล้องกับผล

การศึกษาของ (Siangboon, 2006) ศึกษาเร่ือง

ความพึงพอใจของประชาชนในบริการของ

ส�ำนักงานที่ดินจังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษา 

พบว่าระดบัความพงึพอใจของประชาชนในบรกิาร

ของส�ำนักงานที่ดินจังหวัดสมุทรสาคร โดยรวมอยู่

ในระดับมาก

	 2.	 ป ัญหาของผู ้ รับบริการเกี่ ยวกับ

คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัด 

ส�ำนักงานที่ดินจังหวัดขอนแก่น สาขาน�้ำพอง  

พบว่า ด้านความรวดเร็วคุณภาพการให้บริการอยู่

ในระดับมากแต่จากค่าเฉล่ียแล้วจะมีค่าน้อยกว่า

ด้านอื่น ทั้งนี้เนื่องจากใช้ระยะเวลารอรับบริการ

นาน ขั้นตอนในการด�ำเนินการมีความซับซ้อน

ท�ำให้ผู้มารับบริการขาดความเข้าใจจึงท�ำให้เกิด

ความล่าช้าการให้บริการไม่เสร็จตามก�ำหนดเวลา

เจ้าหน้าที่ไม่มีความกระตือรือร้นต่อการให้บริการ

ท�ำให้เกดิความล่าช้าในการขอรับบริการ สอดคล้อง

กับการศึกษาของ (Buapan, 2007) ได้ศึกษาการ

ประเมินการให้บริการของเจ้าหน้าที่ทะเบียนของ

ส�ำนักงานที่ดินจังหวัดร้อยเอ็ดสรุปผลการศึกษา 

พบว่าผู้รับบริการเห็นว่าการให้บริการของเจ้า

หน้าที่ฝ่ายทะเบียนส�ำนักงานที่ดินจังหวัดร้อยเอ็ด

โดยรวมและเป็นรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับดีแต่

ควรแก้ไขระยะเวลาการรอคอยและใช้เวลาด�ำเนนิ

การให้เร็วขึน้และยงัสอดคล้องกบัผลการศกึษาของ

(Srichaleom, 2007) ศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนา

ระบบการให้บริการให้สอดคล้องกับความต้องการ

ของประชาชนผู้รับบริการ: กรณีศึกษาส�ำนักงาน

ที่ดินจังหวัดเชียงใหม่สาขาสันป่าตองคุณภาพ
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บริการที่ประชาชนได้รับจากการบริการของ 

เจ้าหน้าที่และพฤติกรรมบริการอยู่ในระดับดีแต ่

เจ้าหน้าที่ประสบปัญหา อุปสรรคในการให้บริการ

ซึง่มขีัน้ตอนในการให้บรกิารหลายข้ันตอนซบัซ้อน

ท�ำให้ประชาชนไม่เข้าใจต้องรอคอยและประชาชน

ประสบปัญหาและอุปสรรค เมื่อเข้ามาใช้บริการที่

ส�ำนักงานที่ ดินมีความล่าช้าและใช้เวลานาน

ประชาชนไม่รู้และไม่เข้าใจข้ันตอนการรับบริการ

ในด้านต่างๆ เจ้าหน้าท่ีท�ำหน้าท่ีในการอ�ำนวย

ความสะดวกให้บริการประชาชนมีจ�ำนวนน้อย

6. 	ข้อเสนอแนะ
	 1.	 ข้อเสนอแนะ 

	 	 1.1	 จากการศึกษาคุณภาพการให้

บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัด ส�ำนักงานที่ดิน

จังหวัดขอนแก่น สาขาน�้ำพอง พบว่า คุณภาพการ

ให้บริการด้านความรวดเร็ว อยู่ในระดับมากแต่ก็

น้อยกว่าด้านอืน่เจ้าหน้าทีฝ่่ายรงัวดั ส�ำนกังานทีดิ่น

จงัหวดัขอนแก่นสาขาน�ำ้พอง จงึควรปรบัปรงุให้ใช้

เวลารอรับบริการให้เร็วขึ้น โดยเพิ่มจ�ำนวน 

เจ้าหน้าที่ให้มากข้ึน ผู้รับบริการนัดด�ำเนินการ 

ล่วงหน้า ด�ำเนนิงานให้แล้วเสรจ็ตามเวลาทีก่�ำหนด

โดยให้เจ้าหน้าที่ตระหนักถึงระเบียบข้อกฎหมาย

อ�ำนวยความสะดวกต่อประชาชนท่ีก�ำหนดเวลา

แล้วเสร็จของงานไว้ และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย

ความกระตือรือร้นโดยจัดโครงการอบรมย์ เช่น 

โครงการอ�ำเภอยิ้ม

	 	 1.2	 จากการศึกษาปัญหาและข้อ

เสนอแนะพบว่าเจ้าหน้าที่ฝ่ายรังวัด ควรใช้การ

ส่ือสารทีเ่ข้าใจง่าย เพ่ิมจ�ำนวนเจ้าหน้าทีฝ่่ายรังวดั

เพื่อจะได้ท�ำให้ระยะเวลานัดออกไปรังวัดรวดเร็ว

ขึ้นใช้เครื่องมืออุปกรณ์ที่ทันสมัย 

	 	 1.3	 ต้ังคณะท�ำงานศึกษากรณีลด 

ขั้นตอนกระบวนงานหรือให้รับบริการแล้วเสร็จ 

ในจุดเดียว (one stop service) เพ่ือลดปัญหาการ

บริการที่ล้าช้า

	 	 1.4	 ควรแยกประเภทของงานท่ีให้

บริการโดยแยกสีของบัตรคิวหรือแยกส่วนของ

สถานที่ที่ ให ้บริการกรณี ไหนที่ ต ้องรอตาม

กระบวนการหรือกรณีใดเป็นเพียงตอบปัญหาเล็ก

น้อยหรือไม่เกี่ยวข้องข้อกฎหมาย เพื่อลดปัญหา

กรณเีข้าใจคลาดเคลือ่นว่ามกีารเลอืกปฏิบติัในการ

ให้บริการ	

	 2.	 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป

	 	 2.1	 ควรท�ำการศึกษาเรื่องปัญหา 

ในการให้บรกิารของเจ้าหน้าทีฝ่่ายรงัวดั ส�ำนกังาน

ที่ดินจังหวัดขอนแก่น สาขาน�้ำพอง ในเชิงลึก 

ในด้านความรวดเร็วด้านบริการ เพื่อดูแนวโน้ม

ปัญหาและวิธีแก้ไขเป็นอย่างไร

	 	 2.2	 ควรท�ำการศกึษาเรือ่งปัจจยัทีม่ี

ผลต่อการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีส�ำนักงานที่ดิน

จงัหวัดขอนแก่น สาขาน�ำ้พอง หรอืส�ำนกังานทีด่นิ

สาขาอื่นๆ ในจังหวัดขอนแก่น และจังหวัด 

ใกล้เคียง
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