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ABSTRACT 
    

 The purposes of the research were to: 1) investigate an efficiency in service delivery of Phra Nakhon 
Si Ayutthaya Provincial Land Reform Office; 2)  compare the service delivery efficiency of Phra Nakhon Si 
Ayutthaya Provincial Land Reform Office, classified by personal factors; and 3) examine a guideline to enhance 
service delivery efficiency of the Phra Nakhon Si Ayutthaya Provincial Land Reform Office. Two methods were 
employed:  quantitative and qualitative research.  The sample group of quantitative research, obtained by 
accidental sampling, consisted of 308 service recipients of Phra Nakhon Si Ayutthaya Provincial Land Reform 
Office.   The research instrument was a questionnaire with a reliability level at 0. 95.  Statistical analysis was 
performed in terms of mean, standard deviation, t-test, and one-way ANOVA. The key informants in qualitative 
research, obtained by purposive sampling, comprised 10 community leaders in the land reform area, volunteers 
for agricultural land reform, and those from other organizations. The research instrument was a form of interview.  
 The results were as follows: 1) the service delivery efficiency of Phra Nakhon Si Ayutthaya Provincial 
Land Reform Office was found at the highest level.   Considering each aspect, service procedure, accuracy, and 
responsiveness were the highest, while staff, and facilities were the lowest; 2) the service recipients with different 
gender, age, educational background, occupation, and monthly income did not have any different viewpoint 
towards the efficiency in service delivery of Phra Nakhon Si Ayutthaya Provincial Land Reform Office; and 3) 
the guideline proposed to enhance an efficiency in service delivery of Phra Nakhon Si Ayutthaya Provincial Land 
Reform Office included 4 aspects:  customer service officer, service procedure, facilities, and accuracy and 
responsiveness.  1)  Organizing a training program to enhance knowledge and work experience for the customer 
service officers in order to accommodate people more efficiently. 2) Providing a queue card system and process 
signage to enhance quickness in servicing.  3)  Developing an online service system.  4)  Equipment should be 
available, staff training in order to handle theodolite should be undertaken. 
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บทที่ 1 

บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 การบริการ เป็นหัวใจหลกัของหน่วยงานท่ีมีผลต่อการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการให้เกิดความ
พึงพอใจเพื่อให้มาในส่ิงท่ีตอ้งการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีตอ้งการให้ประชาชนในประเทศเกิด
ความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ
น าสู่ผลประกอบการท่ีดี การใหบ้ริการ คือการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น 
การบริการท่ีดีผูรั้บบริการจะได้รับความประทับใจและเกิดความช่ืนชมองค์กร อันเป็นการสร้าง
ภาพลักษณ์ท่ีดีแก่องค์กร เบ้ืองหลังความส าเร็จของทุกงานมักจะมีงานบริการเป็นเคร่ืองมือในการ
สนบัสนุน ไม่วา่จะเป็นงานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวิชาการต่างๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วม
ใจจากเจา้หนา้ท่ีทุกระดบัซ่ึงจะตอ้งช่วยกนัขบัเคล่ือนพฒันางานบริการใหมี้คุณภาพ และมีประสิทธิภาพ
จนเกิดเป็นการบริการท่ีดี (ตุลา มหาพสุธานนท,์ 2545, หนา้ 19)  
 การบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐในปัจจุบันนั้น มุ่งเน้นการปรับปรุงและเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริการภาครัฐใหมี้ความทนัสมยั ทนัความเปล่ียนแปลงของโลกาภิวตัน์ท่ีเปล่ียนแปลง
ไปอย่างรวดเร็ว สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีมีอยู่อย่าง
เป็นล าดบัขั้นตอน เพื่อน าไปสู่การพฒันาประสิทธิภาพของภาครัฐให้เกิดความเช่ือมโยงและบูรณาการ
เป้าหมายยุทธศาสตร์ผ่านการก าหนดความสัมพนัธ์ในเชิงภารกิจตามยุทธศาสตร์ทั้งส่วนกลาง ส่วน
ภูมิภาค และทอ้งถ่ิน เพื่อใหก้ารท างานร่วมกนัในระดบัพื้นท่ีเกิดความเขม้แขง็ ไม่ซ ้าซอ้น ชดัเจนภายใต้
ขนาดของรัฐท่ีเหมาะสม ทุกฝ่ายถือเป็นหุน้ส่วนการพฒันาใหเ้กิดประสิทธิภาพ มีการติดตามประเมินผล
ให้ครอบคลุม ตั้ งแต่เร่ิมด าเนินการ ระหว่างการด าเนินการและหลังการด าเนินการ ทั้ งในระดับ
ยุทธศาสตร์ และผลสัมฤทธ์ิระดบัโครงการ โดยระบบงบประมาณ และระบบการตรวจสอบ ตอ้งส่ง
เสริมแรงขบัเคล่ือนการด าเนินการตามแผนแม่บทภายใตย้ทุธศาสตร์ชาติ ทั้งในมิติภารกิจพื้นฐาน ภารกิจ
ยุทธศาสตร์ และภารกิจพื้นท่ี โดยบุคลากรภาครัฐตอ้งมีความมุ่งมัน่ มีคุณธรรม จริยธรรม เป็นมืออาชีพ 
มีสมรรถนะสูง มีระบบค่าตอบแทนท่ีเป็นระบบมีมาตรฐาน และสอดคลอ้งกบัภาระงาน โดยมีค่านิยม
และวฒันธรรมในการท างานของเจา้หน้าท่ีภาครัฐเพื่อประชาชน มีความมุ่งมัน่ และมีแรงบนัดาลใจใน
การท่ีจะร่วมกนัพลิกโฉมประเทศไปสู่เป้าหมายท่ีพึงประสงคโ์ดยในแผนแม่บทภายใตยุ้ทธศาสตร์ชาติ 
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ประเด็น การบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ (ส านกังานสภาพฒันาการเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ, 2560, หนา้ 2) ซ่ึงมีแนวทางการพฒันา  ดงัน้ี 
 1. พัฒนารูปแบบบริการภาครัฐเพื่ออ านวยความสะดวกในการให้บริการประชาชน 
ผูป้ระกอบการ และภาคธุรกิจ โดยภาครัฐจดัสรรรูปแบบบริการให้มีความสะดวก มีการเช่ือมโยงหลาย
หน่วยงานแบบเบ็ดเสร็จ ครบวงจร และหลากหลายรูปแบบตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมทั้ง
อ านวยความสะดวกทางการคา้ การลงทุน และการด าเนินธุรกิจ อาทิ การบูรณาการขั้นตอนการออก
ใบอนุญาตต่าง ๆ การให้บริการจดทะเบียนทรัพยสิ์นทางปัญญาท่ีมีประสิทธิภาพสะดวกรวดเร็ว และ
สอดคลอ้งกบัมาตรฐานสากล  
 2. พฒันาการใหบ้ริการภาครัฐผา่นการน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาประยกุตใ์ชต้ั้งแต่ตน้กระบวนการ
และปฏิบติังานเทียบไดก้บัมาตรฐานสากลอย่างคุม้ค่า มีความรวดเร็ว โปร่งใส เสียค่าใช้จ่ายน้อย ลด
ขอ้จ ากดัทางกายภาพ เวลา พื้นท่ีและตรวจสอบได ้ตามหลกัการออกแบบท่ีเป็นสากล เพื่อให้บริการ
ภาครัฐเป็นไปอยา่งปลอดภยั สร้างสรรค ์โปร่งใส มีธรรมาภิบาล เกิดประโยชน์สูงสุด 
 3. ปรับวิธีการท างาน จาก“การท างานตามภารกิจท่ีกฎหมายก าหนด” เป็น “การให้บริการท่ีให้
ความส าคญักบัผูรั้บบริการ” ปรับปรุงวิธีการท างานเพื่อสนบัสนุนการพฒันาบริการภาครัฐท่ีมีคุณค่าและ
ไดม้าตรฐานสากล โดยเปล่ียนจากการท างานดว้ยมือ เป็นการท างานบนระบบดิจิทลัทั้งหมด เช่ือมโยง
และบูรณาการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐเขา้ดว้ยกนัเสมือนเป็นองคก์รเดียว มีการพฒันาบริการ
เดิมและสร้างบริการใหม่ท่ีเป็นพลวตัสอดคลอ้งเหมาะสมกับสถานการณ์และขับเคล่ือนโดยความ
ตอ้งการของประชาชน ภาคธุรกิจ และผูใ้ชบ้ริการ และเปิดโอกาสให้เสนอความเห็นต่อการด าเนินงาน
ของภาครัฐไดอ้ยา่งสะดวกทนัสถานการณ์ 
 ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา (2561, หน้า 1) เป็นหน่วยงานส่วนภูมิภาค
ของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม (ส.ป.ก.) เป็นหน่วยงานในสังกดักระทรวงเกษตรและ
สหกรณ์ ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยาได้ก าเนิดขึ้ นตามมาตรา 11 แห่ง
พระราชบญัญติัการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม เม่ือไดมี้พระราชกฤษฎีกาก าหนดเขตปฏิรูปท่ีดินตาม
มาตรา 25 ใชบ้งัคบัในทอ้งท่ีจงัหวดัใดแลว้ ใหจ้ดัตั้งส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัขึ้นสังกดัส านกังาน
การปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม โดยมีหน้าท่ีในการด าเนินการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม ตามท่ี
คณะกรรมการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมและคณะกรรมการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา
ก าหนด โดยหนา้ท่ีและความรับผิดชอบของ ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  มีดงัน้ี  
 1. ด าเนินการตามกฎหมายว่าดว้ยการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งให้
เป็นไปตามเป้าหมาย แผนงานและโครงการของคณะกรรมการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมและ
คณะกรรมการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัและส านกังานในเขตพื้นท่ีจงัหวดั  
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 2. ด าเนินการด้านส ารวจรังวดั งานสอบสิทธิ งานขอ้มูลสารบบท่ีดินและแผนท่ี งานกองทุนการ
ปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม งานคุ ้มครองท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม งานเจรจาไกล่เกล่ีย และระงบัขอ้พิพาท 
งานคดี งานความรับผิดทางละเมิดของเจา้หน้าท่ีและงานออกเอกสารสิทธิตามประมวลกฎหมายท่ีดิน 
การพฒันาพื้นท่ี ส่งเสริมและพฒันาเกษตรกร กลุ่มเกษตรกร วิสาหกิจชุมชน และสถาบนัเกษตรกรใน
เขตพื้นท่ีจงัหวดั   
 3. ปฏิบติังานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องหรือได้รับ
มอบหมาย  
 เห็นไดว้่าส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีหนา้ท่ีให้บริการเกษตรกรและ
สนับสนุนปัจจัยพื้นฐานท่ี เ ก่ียวข้องกับการท าเกษตรกรรมในเขตปฏิรูปท่ีดิน รวมไปจนถึง 
การใหค้  าปรึกษาและความช่วยเหลือในดา้นกฎหมายการปฏิรูปท่ีดิน ซ่ึงภารกิจค่อนขา้งหลากหลายและมี
เกษตรกรท่ีอยู่ในความรับผิดชอบดูแลกว่า 2,500 ราย พื้นท่ีปฏิรูปท่ีดินกว่า 30,000 ไร่ ซ่ึงมีพื้นท่ีด าเนินการ
อยู่ ใน 8 อ าเภอ ได้แก่  อ าเภอเสนา บางไทร ลาดบัวหลวง พระนครศรีอยุธยา อุทัย ว ังน้อย  
บางบาล และบางปะอิน ท าให้บุคลากรของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาจะตอ้ง
อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนผูรั้บบริการ เพื่อให้ประชาชนเขา้ใจขั้นตอนและกระบวนการท างานต่าง ๆ 
ส่งผลให้ประชาชนนั้นเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยให้มีการออกแบบการบริการท่ี
ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เน้นการบริการเชิงรุกท่ีมีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างหน่วยงานกับ
ประชาชน มีการพฒันาระบบการให้บริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ดว้ยการมีศูนยบ์ริการประชาชนท่ีมี
การใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จเป็นระบบอยา่งแทจ้ริง ซ่ึงการใหบ้ริการประชาชนดว้ยศูนยบ์ริการประชาชนนั้น 
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาอยู่ระหว่างการด าเนินการประเมินประสิทธิภาพ                 
การให้บริการประชาชน ท าให้ไม่ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ รวมทั้งเพื่อให้เกิด      
การให้บริการท่ีตรงกับความตอ้งการของประชาชนอย่างแทจ้ริง สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีมีอยู่อย่างเป็น
ล าดบัขั้นตอน เป็นไปตามแนวทางการพฒันาการบริการประชาชนและประสิทธิภาพของภาครัฐในแผน
แม่บทภายใตย้ทุธศาสตร์ชาติตามท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้  
 ดังนั้น ผูศึ้กษาในฐานะบุคลากรของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาได้
เล็งเห็นความส าคญัและตอ้งการศึกษาถึงประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนของส านักงานการ
ปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยาว่ามีประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาเพียงใด  ซ่ึงผลจากการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีจะเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันา
คุณภาพการให้บริการประชาชน  เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดม้ากยิ่งขึ้น 
รวมทั้งเพื่อให้หน่วยงานราชการอ่ืนๆ สามารถน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาการประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการประชาชนใหมี้คุณภาพและเกิดความพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดต่อไป 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1 .  เพื่ อ ศึกษาประสิทธิภาพการให้บ ริการประชาชนของส านักงานการปฏิ รูป ท่ี ดิน  
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 2. เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดั
พระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  
 3. เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านกังานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด  
พระนครศรีอยธุยา ผูวิ้จยัไดก้ าหนดขอบเขตในการวิจยั ดงัน้ี 
 1. ดา้นพื้นท่ี การวิจยัน้ีเป็นการศึกษาพื้นท่ีศูนยบ์ริการประชาชนของส านกังานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 2. ดา้นเน้ือหา การวิจยัคร้ังน้ีศึกษาแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดั โดยก าหนดตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
      2.1 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพและ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
      2.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่  

1.  ประสิทธิภาพการให้บ ริการประชาชนของส านักงานการปฏิ รูปท่ี ดินจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ      
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการ 

2. แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 3. ดา้นประชากร  

3.1 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงปริมาณ จ านวนทั้งส้ิน 308 คน ไดแ้ก่ ประชาชนผูรั้บบริการ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดัพระนครศรีอยุธยา จ านวน 1,328 คน ข้อมูล ณ วนัท่ี 30 ธันวาคม  
พ.ศ.2564 (ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา, 2564) โดยการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ 
(Accidental sampling) โดยเลือกประชากรท่ีไดบ้งัเอิญเขา้มาติดต่อขอรับบริการส านกังานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ านวน 308 คน 
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     3.2 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงคุณภาพ จ านวนทั้งส้ิน 10 คน ไดแ้ก่ ผูน้ าชุมชนในเขตปฏิรูป
ท่ีดิน จ านวน 3 คน อาสาปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม (อสปก.) จ านวน 3 คน และหน่วยงานอ่ืนท่ีมารับ
บริการ จ านวน 4 คน จ านวนทั้งส้ิน 10 คน โดยการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling )  

4. ดา้นเวลา  
  ด าเนินการวิจยัตั้งแต่เดือนมกราคม – เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2565 

กรอบแนวคิด 

 ผูว้ิจัยได้ศึกษาและสังเคราะห์ทฤษฎี แนวคิด ท่ีเก่ียวข้องกับการศึกษาแนวทางการพัฒนา
ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน จึงได้ก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยเร่ืองแนวทาง              
การพัฒนาประสิทธิภาพการให้บ ริการประชาชนของส านักงานการปฏิ รูป ท่ี ดินจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา ดงัน้ี 

  
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
สมมติฐานของการวิจัย 
 ประชาชนท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการ                  
ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาต่างกนั 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผู้รับบริการ 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน 
- ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
- ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
- ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
- ดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อ
ความตอ้งการ 

แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพ 
การให้บริการ 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ในการวิจัยคร้ังน้ี นิยามศัพท์ท่ีเก่ียวข้องกับการศึกษาแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการประชาชนของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีดงัน้ี 
 ผู ้รับบ ริการ  หมาย ถึง  ประชาชนท่ีมา รับบริการส านักงานการปฏิ รูป ท่ี ดินจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา 
 ผูใ้ห้บริการ หมายถึง ขา้ราชการ พนักงานราชการ พนักงานจ้างเหมาบริการ ส านักงานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรม กระบวนการ การกระท าหรือการด าเนินการของส านักงานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาท่ีมีการให้ความช่วยเหลือ และอ านวยความสะดวกด้วยวิธีการ
หลากหลาย เพื่อประโยชน์ของผูม้าใช้บริการด้วยความเอาใจใส่อย่างมีไมตรีจิต สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการอนัน าไปสู่ความพึงพอใจ 
 ประสิทธิภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา แบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้น
ส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการ 
 ด้านเจ้าหน้า ท่ีผู ้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้า ท่ีของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด
พระนครศรีอยุธยามีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ให้บริการด้วยความสุภาพ มีการแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย ให้ค  าแนะน าและตอบขอ้ซักถามไดต้รงตามประเด็น มีความเสมอภาค มีความรู้และสามารถ
แกไ้ขปัญหาได ้และมีความซ่ือสัตยใ์นการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอรับส่ิงตอบแทน 
 ดา้นกระบวนการให้บริการ หมายถึง กิจกรรมการให้บริการแก่ผูม้าติดต่อ ไดแ้ก่ ขั้นตอนการ
ให้บริการ ซ่ึงตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ืองตั้งแต่เร่ิมตน้จนจบกระบวนงานดว้ยความรวดเร็ว เป็นไป
อย่างมีระบบ ระยะเวลาในการให้บริการต้องมีความเหมาะสม โดยมีเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการเป็น
ผูด้  าเนินการตามกระบวนการต่างๆจนแลว้เสร็จ 
 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง ความพร้อมของอาคารสถานท่ี วัสดุอุปกรณ์ เช่น  
มีป้ายบอกทางท่ีชดัเจน อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการให้บริการอยู่ในสภาพพร้อมใชง้านและมีเพียงพอ
ส าหรับผูรั้บบริการ 
 ด้านความถูกต้องและตอบสนองต่อความต้องการ หมายถึง การบริการเป็นท่ีต้องการของ
ประชาชนและสามารถแกปั้ญหาไดต้รงกบัความเดือดร้อนไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัเวลา 
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดั
พระนครศรีอยธุยา 
 2. ท าใหท้ราบถึงผลการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของ
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 3. ท าให้ทราบแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 4. เพื่อเป็นขอ้มูลในการวางแผนปรับปรุงและพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการของส านกังานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาอยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป 
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผูว้ิจยัไดศึ้กษา คน้ควา้ และรวบรวมเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่งเป็น 5 หวัขอ้ ดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
  1.1 ความหมายของประสิทธิภาพ 
  1.2 แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
  2.1 ความหมายของการบริการ 
  2.2 แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการบริการ 
 3. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชน 
 4. ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
  4.1 ประวติัความเป็นมา 
  4.2 ศูนยบ์ริการประชาชน  
 5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

1. แนวคิดเกีย่วกบัประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 1.1 ความหมายของประสิทธิภาพ 
 ประสิทธิภาพเป็นส่ิงท่ีภาครัฐและภาคเอกชนตอ้งค านึงถึงเพื่อให้การท างานบรรลุผลส าเร็จใช้
เวลาและส้ินเปลืองค่าใชจ่้ายนอ้ยท่ีสุด ไดผ้ลตามเป้าหมายท่ีวางไวเ้พื่อให้มองเห็นกรอบแนวคิดเก่ียวกบั
ประสิทธิภาพ ผูว้ิจยัจึงขอกล่าวถึงความหมายและปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ โดยมีนกัวิชาการหลาย
ท่านไดใ้หค้วามหมายของประสิทธิภาพ ดงัน้ี 
 ค าว่า “ประสิทธิภาพ” ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2556, หน้า 241) หมายถึง 
ความสามารถท่ีท าใหเ้กิดผลในการท างาน 
 เบคเกอร์และนิวเฮาเซอร์ (Becker & Neuhauser) (อา้งถึงใน ภรณี กีรติบุตร, 2529, หนา้ 113-116) 
ได้เสนอแบบจ าลองเก่ียวกับประสิทธิภาพขององค์กร (Model of organizational efficiency) โดยเขา
กล่าววา่ ประสิทธิภาพขององคก์าร นอกจากพิจารณาถึงทรัพยากร เช่น คน เงิน วสัดุอุปกรณ์ท่ีเป็นปัจจยั
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น าเขา้และผลผลิตขององคก์าร คือ การบรรลุเป้าหมายแลว้องคก์ารในฐานะท่ีเป็นองค์การในระบบเปิด 
(Open system)ยงัมีปัจจยัอ่ืนประกอบอีก ดงันั้น แบบจ าลองในรูปสมมติฐานสามารถสรุปไดด้งัน้ี คือ 
 1. หากสภาพแวดลอ้มในการท างานขององค์การ มีความซับซ้อนต ่า (Low task-environment 
complexity) หรือมีความแน่นอน (Certainly) การก าหนดระเบียบในการท างานขององค์การอย่าง
ละเอียดถ่ีถว้นจะเป็นท่ีแน่ชัดว่าจะน าไปสู่ความมีประสิทธิภาพขององค์การ แต่การก าหนดระเบียบ
ปฏิบติัดงักล่าวมีผลในทางลบต่อความมีประสิทธิภาพหากสภาพแวดลอ้มในการท างานท่ียุง่ยากซับซ้อน
สูง (High task-environment complexity) หรือมีความไม่แน่นอน (Uncertainly) 
 2. การก าหนดระเบียบชัดเจน เพื่อเพิ่มผลการท างานท่ีมองเห็นได้มีผลท าให้ประสิทธิภาพ
เพิ่มขึ้นดว้ย 
 3. ผลของการท างานท่ีมองเห็นไดส้ัมพนัธ์ในทางบวกกบัประสิทธิภาพ 
 4. หากพิจารณาควบคู่กนัจะปรากฏว่าการก าหนดระเบียบปฏิบติัตวัแปรต่างชดัเจนและผลการ
ท างานท่ีมองเห็นจะมีความสัมพนัธ์มากขึ้นต่อประสิทธิภาพมากกวา่ ตวัแปรแต่ละตวัตามล าพงั 
 แคทซ์และคาห์น (Katz & Kahn) (อ้างถึงใน อารียา พิชัยวฒัน์ , 2537, หน้า 81-82) กล่าวว่า 
ประสิทธิภาพ คือส่วนประกอบท่ีส าคญัของประสิทธิผล ประสิทธิภาพขององคก์ารนั้น ถา้วดัจากปัจจยั
น าเข้าเปรียบเทียบกับผลผลิตท่ีได้นั้ น จะท าให้การวดัประสิทธิภาพคลาดเคล่ือน จากความจริง
ประสิทธิภาพขององค์การ หมายถึง การบรรลุเป้าหมาย (Goal attainment) ขององค์การในการบรรลุ
เป้าหมายขององค์การนั้นปัจจยัต่างๆ คือ การฝึกอบรม ประสบการณ์ความรู้สึกผูกพนัยงัความช านาญ
ประสิทธิภาพขององคก์าร 
 วีระพล สุวรรณนันต์ (อา้งถึงใน สุดจิต จนัทรประทิน , 2524, หน้า 9) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ 
หมายถึง การกระท าการใดๆ เพื่อวตัถุประสงคใ์ด วตัถุประสงคห์น่ึงภายใตจ้ านวนงบประมาณท่ีจ ากัด
กิจกรรมใด สามารถก่อนเกิดผล (Output) สูงสุด เราเรียกกิจกรรมนั้นวา่เป็นกิจกรรมท่ีมีประสิทธิภาพ 
 ชุบ กาญจนประหาร (2502, หน้า 40) กล่าวว่า ประสิทธิภาพเป็นแนวความคิดหรือความ 
มุ่งมาดปรารถนาของการบริหารงานในระบ/บประชาธิปไตย เพื่อจะท าให้การบริหารราชการไดผ้ล
สูงสุดคุ ้มกับการท่ีได้ใช้จ่ายเงินภาษีอากรไปในการบริหารของประเทศ และต้องก่อให้เกิดความ 
พึงพอใจแห่งประชาชน ซ่ึงจากความหมาย ถึงแม้ว่าจะจ ากัดขอบเขตเฉพาะการบริหารงานภาครัฐ  
ก็ตาม แต่ก็สะทอ้นใหเ้ห็นถึงการเนน้ความมีประสิทธิภาพและความพึงพอใจของประชาชน 
 อมร รักษาสัตย์ (2534, หน้า  1) กล่าวว่า ประสิทธิภาพอาจพิจารณาได้ 2 ประการ คือ 
ประสิทธิภาพเชิงสมบูรณ์ (Absolute efficiency) และประสิทธิภาพเชิงสัมพนัธ์ (Relative efficiency)
ประสิทธิภาพเชิงสมบูรณ์ หมายถึง การมองวา่การปฏิบติังานจะตอ้งไดผ้ลออกมาเท่ากบั 100 เปอร์เซ็นต์
เต็ม ซ่ึงสถานการณ์เช่นนั้นอาจไม่เกิดขึ้น หรือเกิดขึ้นไดย้ากระหว่างตั้งแต่ 2 ส่ิงขึ้นไป อาทิเปรียบเทียบ
ระหว่างตน้ทุนกบัผลประโยชน์ ถา้ผลประโยชน์มากกว่าตน้ทุน แสดงว่ามีประสิทธิภาพ ถา้มองในแง่



10 

ของการให้บริการสาธารณะอาจท าการเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีความพึง
พอใจของผูรั้บบริการอาจะเป็นเคร่ืองวดัหน่ึงท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพของการบริหารงานได ้
  ดนยั เทียนพุฒ (2545, หนา้ 264-265) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ คือ ส่ิงท่ีซ่อนเร้นอยู่ในตวับุคคล 
โดยสามารถแสงออกในลกัษณะ เช่น 
 1. มีความสามารถพิเศษท่ีคาดการณ์ข้างหน้าได้อย่างถูกต้อง แม่นย  า หรืออาจเรียกได้ว่ามี
วิสัยทศัน์ท่ีดี แลว้ก็ยงัสามารถจดัการธุรกิจหรืองานท่ีรับผิดชอบใหน้ าไปสู่ส่ิงท่ีคาดการณ์ไว ้
 2. มีไฟแห่งพลงัการท างาน คือ การตระหนักถึงความมุ่งมัน่ ทุ่มเท กระฉับกระเฉง สามารถ
อดทนหรือรับภาวะกดดนัต่างๆ โดยไม่ยอ่ทอ้ต่ออุปสรรคนานปัการ 
 3. มีบารมีอยู่ในตวั ใครเห็นก็เป็นท่ีย  าเกรง ให้ความเคารพนอบนอ้ม พร้อมท่ีจะปฏิบติัตามทั้งๆ
ท่ีไม่ไดแ้สดงอ านาจบาตรใหญ่ หรือวางท่าทีแต่อยา่งใด 
 4. มีความสามารถท่ีจะจดัการหรือแกปั้ญหาไดอ้ย่างเฉียบพลนั และมีโอกาสผิดพลาดนอ้ยมาก 
โดยอาศยัการประสานประโยชน์จากความเป็นผูท่ี้มีมนุษยสัมพนัธ์และมีการส่ือสารขอ้ความอยา่งดีเยีย่ม 
 มโนทศัน์ของประสิทธิภาพ บาร์นาร์ด (Barnard) ให้ค  าจ ากดัความของค าว่าประสิทธิภาพใน
ความหมายของความสามารถให้ส่ิงท่ีจูงใจในองค์การในปริมาณท่ีเพียงพอเพื่อรักษาความสมดุลของ
ระบบเอาไว ้การทดสอบท่ีดีท่ีสุดของประสิทธิภาพในองคก์ารในทศัน์ของบาร์นาร์ดก็คือความอยู่รอด
ขององคก์าร เขายงักล่าวต่อไปว่าความอยู่รอดขององคก์ารใดๆ ขึ้นอยู่กบัความสมดุลภายในและความ
สมดุลระหวา่งระบบกบัสถานการณ์ทั้งหมดจากภายนอกท่ีมีต่อองคก์าร (ชาญชยั อาจินสมาจาร, 2551ก, 
หนา้ 88) 
 สมพงษ ์เกษมสิน (2523, หนา้ 12) กล่าววา่ ประสิทธิภาพ หมายถึง การด าเนินงานใหเ้ป็นไป
ตามท่ีคาดหมายไวห้รือกล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือ การท างานท่ีตอ้งการใหไ้ดรั้บประโยชน์สูงสุดและการท่ีจะ
พิจารณาวา่งานใดมีประสิทธิภาพหรือไม่ ก็พิจารณาไดจ้ากผลงาน อาจะเขียนเป็นสูตรไดด้งัน้ี 
  E = (O - I) + S 
  E = Efficiency คือ ประสิทธิภาพของงาน 
  O = Output คือ ผลงานท่ีไดรั้บออกมา 
  I = Input คือ บรรดาทรัพยากรในทางบริหารท่ีใชไ้ป 
  S = Satisfaction คือ ความพึงพอใจในผลงานท่ีไดรั้บ 
 ณัฐพฒัน์ อาจนนท์ลา (2556, หน้า 11) ได้ให้ความหมายของค าว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง       
การกระท าการใดๆ เพื่อวตัถุประสงคใ์ดวตัถุประสงคห์น่ึง ภายใตจ้ านวนงบประมาณท่ีจ ากดั ซ่ึงกิจกรรม
ท่ีมีประสิทธิภาพเป็นกิจกรรมท่ีสามารถก่อใหเ้กิดผลสูงสุด ส าหรับความหมายของประสิทธิภาพในการ
บริหารราชการนั้น จะมุ่งเนน้ท่ีความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นส าคญั ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ี
จะใช้วดัประสิทธิภาพของการบริการไดเ้พราะการจดับริการของรัฐนั้นมิใช่ว่าจะท าให้เสร็จๆไป แต่
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หมายถึงการให้บริการอย่างดีเป็นท่ีพอใจของประชาชน โดยการให้บริการของรัฐนั้นจะตอ้งค านึงถึง
ปัจจยัต่างๆ ดงัต่อไปน้ี  
 1. การให้บริการท่ีเป็นท่ีพอใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดัได้ยาก หรือให้ 
ค าจ ากดัความยาก แต่อาจกล่าวไดก้วา้งๆ ถึงองคป์ระกอบท่ีจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ คือ  
  1.1 ใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัแก่สมาชิกสังคม  
  1.2 ให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น บริการดบัเพลิง บริการช่วยเหลือผูป้ระสบภยั  
น ้าท่วม  
   1.3 ใหบ้ริการโดยค านึงถึงความมากนอ้ย คือ ใหบ้ริการไม่มากไม่นอ้ยเกินไป  
  1.4 ใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัการเปลี่ยนแปลงเสมอ  
  2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับ การบริหาร
ราชการในสังคมประชาธิปไตย จะตอ้งท าหนา้ท่ีภายใตก้ารช้ีน าทางการเมืองจากตวัแทนของประชาชน
และตอ้งสามารถใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้ากท่ีสุด 
 จากความหมายขา้งตน้ ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถในการด าเนินกิจกรรมใดๆเพื่อให้
บรรลุเป้าหมายของกิจกรรม โดยใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างคุม้ค่าและก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด หรือมี
การสูญเปล่านอ้ยท่ีสุด อาทิ ระยะเวลา งบประมาณ แรงงาน เช่น การให้บริการสาธารณะตอ้งก่อให้เกิด
ความพึงพอใจของประชาชน เพื่อให้ประชาชนได้รับประโยชน์สูงสุด และก่อให้เกิดความคุม้ค่ากบั
งบประมาณท่ีใชไ้ป 
 1.2 แนวคิดเกีย่วกบัประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 จากการศึกษา พบว่ามีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้หเ้สนอแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพการ
ปฏิบติังาน ดงัน้ี 
 ทิพาวดี เมฆสวรรค์ (2538, หน้า 2) ช้ีให้เห็นว่าประสิทธิภาพในระบบราชการมีความหมาย
รวมถึงผลิตภาพและประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเป็นส่ิงท่ีวดัได้หลายมิติ ตามแต่วตัถุประสงค์ท่ี
ตอ้งการพิจารณา คือ 
 1. ประสิทธิภาพในมิติของค่าใช้จ่ายหรือตน้ทุนของการผลิต (Input) ไดแ้ก่ การใช้ทรัพยากร  
การบริหาร คือ คน เงิน วสัดุ เทคโนโลย ีท่ีมีอยา่งประหยดั คุม้ค่า และเกิดการสูญเสียนอ้ยท่ีสุด 
 2. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการการบริหาร (Process) ไดแ้ก่ การท างาน ท่ีถูกตอ้ง ได้
มาตรฐาน รวดเร็ว และใชเ้ทคโนโลยท่ีีสะดวกกวา่เดิม 
 3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลพัธ์ ไดแ้ก่ การท างานท่ีมีคุณภาพเกิดประโยชน์ต่อ
สังคม เกิดผลก าไร ทนัเวลา ผูป้ฏิบติังานมีจิตส านึกท่ีดีต่อการท างานและบริการเป็นท่ีพอใจของลูกคา้
หรือผูม้ารับบริการ 
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 ปัจจยัส าคญัในการปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพนั้น สมยศ นาวีการ (2544, หน้า 14) กล่าวว่า 
มีปัจจยั 7 ประการ ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานในองคก์าร คือ 
 1. กลยทุธ์ (Strategy) คือ กลยทุธ์เก่ียวกบัการก าหนดภารกิจ การพิจารณาจุดอ่อน จุดแขง็ภายใน
องคก์าร โอกาสและอุปสรรคภายนอก 
 2. โครงสร้าง (Structure) โครงสร้างขององคก์ารท่ีเหมาะสมจะช่วยในการปฏิบติังาน 
 3. ระบบ (Structure) ระบบขององคก์ารท่ีจะบรรลุเป้าหมาย 
 4. รูปแบบ (Style) แบบของการบริหารเพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์าร 
 5. บุคลากร (Staff) ผูร่้วมองคก์าร 
 6. ความสามารถ (Skill) 
 7. ค่านิยม (Shared values) ค่านิยมร่วมของคนในองคก์าร 
 เบคเกอร์และนิวเฮาเซอร์ (Becker & Neuhauser) (อา้งถึงใน ชุมศกัด์ิ ชุมนุม, 2541, หน้า 5) ได้
เสนอตวัแบบจ าลองเก่ียวกับประสิทธิภาพขององค์การ (Model of organizational efficiency) โดยเขา
กล่าวว่า ประสิทธิภาพขององคก์าร นอกจากจะพิจารณาถึงทรัพยากร เช่น คน เงิน วสัดุอุปกรณ์ท่ีเป็น
ปัจจยัน าเขา้และผลผลิตขององคก์าร คือ การบรรลุเป้าหมายแลว้องคก์ารในฐานะท่ีเป็นองคก์ารในระบบ
เปิด (Open system) ยงัมีปัจจยัประกอบอีกดงัแบบจ าลองในสมมติฐานดงัน้ี 
 1. หากสภาพแวดลอ้มในการท างานขององค์การมีความซับซ้อนต ่า (Low task-environment 
complexity) หรือมีความแน่นอน (Certainly) มีการก าหนดระเบียบปฏิบติัในการท างานขององค์การ
อย่างละเอียดถ่ีถว้น แน่ชดั จะน าไปสู่ความมีประสิทธิภาพขององคก์รมากกวา่องคก์ารท่ีมีสภาพแวดลม้
ในการท างานยุ่ งยากซับซ้อนสูง (High task-environment complexity) หรือมีความไม่แน่นอน 
(Uncertainly) 
 2. การก าหนดระเบียบปฏิบติัชดัเจนจะเพิ่มผลการท างานท่ีมองเห็นไดมี้ผลท าให้ประสิทธิภาพ
เพิ่มมากขึ้นดว้ย 
 3. ผลการท างานท่ีมองเห็นได ้สัมพนัธ์ในทางบวกกบัประสิทธิภาพ 
 4. หากพิจารณาคู่กนัจะปรากฏว่าการก าหนดระเบียบปฏิบติัอย่างชัดเจนและผลการท างานท่ี
มองเห็นได ้มีความสัมพนัธ์มากขึ้นต่อประสิทธิภาพมากกวา่ตวัแปรแต่ละตวัตามล าพงั 
 เบคเกอร์ (Becker) การสามารถมองเห็นผลของการท างานขององค์กรได้ (Visibility 
consequences) มีความสัมพนัธ์กบัความมีประสิทธิภาพขององคก์าร เพราะองคก์ารสามารถทดลองและ
เลือกระเบียบปฏิบติั และทรัพยากรท่ีเป็นประโยชน์ต่อการบรรลุเป้าหมายได้ ฉะนั้นโครงสร้างของ
ระเบียบปฏิบติั ผลการปฏิบติังาน จึงมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
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 ทีมงานและกลุ่มท างานท่ีมีประสิทธิภาพจะตอ้งมีความรู้สึกท่ีดีต่อกนัและกนัในหมู่สมาชิกและ
ผูท่ี้เป็นหัวหน้าจะตอ้งตระหนักว่าปัญหาส่วนใหญ่เกิดจากสภาพแวดลอ้ม และความสัมพนัธ์ระหว่าง
บุคคล ดงันั้น ทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพตอ้งมีเง่ือนไขท่ีส าคญั (ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์, 2544, หนา้ 108)  
 1. ความรับผิดชอบและความผกูพนั โดยความผกูพนัต่อองคก์ารเป็นความผกูพนัใน 3 ลกัษณะ 
 1.1 ความปรารถนาอยา่งแรงกลา้ท่ีจะคงความเป็นสมาชิกในองคก์าร 
  1.2 มีความตั้งใจและความพร้อมท่ีจะใชค้วามพยายามท่ีมีอยูเ่พื่อองคก์ร 
  1.3 มีความเช่ือและยอมรับในคุณค่าและเป้าหมายในองคก์าร 
 2. ความจ าเป็นท่ีจะตอ้งพฒันาความเขา้ใจในความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล เน่ืองจากบุคคลเกิด
ความรู้สึกว่าตนเองมีความส าคัญ มีคุณค่าและมีการแลกเปล่ียน ความคิดแบบริเร่ิม สร้างสรรค์กับ
ความกา้วหนา้ใหอ้งคก์าร 
 3. ความจ าเป็นตอ้งพฒันาทกัษะ ความสามารถของสมาชิกใหส้มาชิกมีความรู้และความช านาญ
งาน ตลอดจนเทคนิคการท างานร่วมกบัผูอ่ื้น 
 4. มีส่ิงอ านวยความสะดวกให้กบัทีมงาน รวมทั้งการมีท่ีปรึกษาเป็นบุกคลท่ีสาม ซ่ึงท าหน้าท่ี
เป็นผูร้วบรวมขอ้มูล เพื่อพฒันาการท างาน ใหข้่าวสารยอ้นกลบั แกไ้ขปัญหาความชดัแยง้และการไกล่เกล่ีย 
 มิลเล็ท (Millet) (อา้งถึงใน อรรถวุฒิ ตญัธนาวิทย์, 2544 หน้า 4) ไวใ้ห้ความหมายของค าว่า 
ประสิทธิภาพว่า หมายถึง ผลการปฏิบัติงานท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจและได้รับผลก าไรจากการ
ปฏิบติังานดงักล่าว ซ่ึงความพึงพอใจนั้น หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการให้กบัประชาชนโดย
พิจารณาจาก 
 1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
 2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
 3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 กล่าวโดยสรุป ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน คือ การปฏิบติังานใดๆ ก็ตาม แมง้านนั้นจะมาจาก
บริบทท่ีแตกต่างกนัย่อมตอ้งค านึงถึงเป้าหมายและผลลพัธ์ของงามเป็นส าคญั และการจะสร้างงานใหมี้
ประสิทธิภาพได้ ต้องมีหลักการท่ีชัดเจน มีหลักแนวคิด และยงัจะต้องมีบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ         
ซ่ึงการท่ีจะมีบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพตอ้งมีการสรรหา การคดัสรร และทุกคนตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่องาน 
 หลกัการท างานให้มีประสิทธิภาพ   
 วิญญู ภาคอินทรีย์ (2555, หน้า 27) ได้น าแนวคิดของแฮร์ร่ิง อีเมอร์สัน (Harring Emerson)         
ท่ีเก่ียวกบัหลกัการท างานใหมี้ประสิทธิภาพ 12 ประการ ดงัน้ี  
  1. ท าความเขา้ใจและก าหนดแนวความคิดในการท างานใหก้ระจ่าง  
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  2. ใหห้ลกัสามญัส านึกในการพิจารณาความน่าจะเป็นไปไดข้องงาน  
 3. ค าปรึกษาแนะน าตอ้งสมบูรณ์และถูกตอ้ง  
 4. รักษาระเบียบวินยัในการท างาน  
 5. ปฏิบติังานดว้ยความยติุธรรม  
  6. การท างานตอ้งเช่ือถือได ้มีความฉบัพลนั มีสมรรถภาพและมีการลงทะเบียนไวเ้ป็นหลกัฐาน  
 7. งานควรมีลกัษณะแจง้ใหท้ราบถึงการด าเนินงานอยา่งทัว่ถึง  
 8. งานส าเร็จทนัเวลา  
 9. ผลงานไดม้าตรฐาน  
 10. การด าเนินงานสามารถยดึเป็นมาตรฐานได ้  
 11. ก าหนดมาตรฐานท่ีสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการฝึกสอนงาน  
 12. ใหบ้ าเหน็จรางวลัแก่งานท่ีดี  
 แนวความคิดไอเดล ไทป์  บูเรียเคร์ซี (Ideal Type Bureaucracy) ได้กล่าวถึงการท างานท่ีมี
ประสิทธิภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานตองมีทกัษะ (Skill) ดงันั้น การท่ีจะเน้นส่งเสริมพฒันาการแบ่งงานและ
การฝึกงานเฉพาะงาน จะช่วยให้เกิดการประหยดัทั้งทรัพยากรและเวลาในการปฏิบติังาน และขั้นตอน
การบงัคบับญัชา รวมทั้งระเบียบวินยัขอบงัคบัของงานท่ีเห็นไดช้ดั (วิญญู ภาคอินทรีย์, 2555, หนา้ 27) 
การจะท าให้องคก์ารมีประสิทธิภาพไดน้ั้น พนกังานจะตอ้งมีจิตงาน ท างานอะไรก็ท าให้ส าเร็จ ไม่หยิบ
โหย่ง ท างานประณีต นัน่คือท างานโดยไม่ผิดซ่ึงมีสติ อุทิศเพื่องาน ท างานอย่างเต็มท่ี (ฉันทะ) มีความ
ขยนัหมัน่เพียรอยา่งเตม็ท่ี (วิริยะ) มีความมุ่งมัน่ในการควบคุมอยูต่ลอดเวลา (จิตตะ) และมีการไตร่ตรอง
งานนั้นๆว่าดีหรือเลวอย่างไร (วิมงัสา) วิญญู ภาคอินทรีย ์(2555, หน้า 28) ได้สรุปองค์ประกอบของ
ประสิทธิภาพไว ้4 ขอ้ดว้ยกนั คือ 
 1. คุณภาพของงาน (Quality) จะตอ้งมีคุณภาพสูง คือ ผูผ้ลิตและผูใ้ช้ได้ประโยชน์คุม้ค่าและ 
มีความพึงพอใจ  
 2. ปริมาณงาน (Quantity) ของงานท่ีเกิดขึ้นจะตอ้งเป็นไปตามความคาดหวงัของหน่วยงาน
 3. เวลา (Time) คือ เวลาท่ีใช้ในการด าเนินงานจะต้องอยู่ในลักษณะท่ีถูกต้องตามหลักการ 
เหมาะสมกบังาน และทนัสมยั 
 4. ค่าใช้จ่าย (Costs) ในการด าเนินงานทั้งหมดจะตอ้งเหมาะสมกบังานและวิธีการ คือ จะตอ้ง
ลงทุนนอ้ยแลไดผ้ลก าไรมากท่ีสุด  
 นาตภา ไทยธวชั (2552, หน้า 55) ไดส้รุปไวว้่า ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ประกอบดว้ย 
ปริมาณการผลิต ซ่ึงพนักงานสามารถท างานไดต้ามเป้าหมายท่ีวางไวแ้ละผลิตช้ินงานออกมาตรงตาม
ความตอ้งการขององค์กรและความตอ้งการของลูกคา้ คุณภาพงาน องคก์รมีการควบคุมการท างานท่ีมี
มาตรฐาน และพนักงานปฏิบติังานได้อย่างมีคุณภาพส่งผลต่อผลงานท่ีออกมามีคุณภาพและเป็นท่ี
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ยอมรับขององค์กรภายนอก และความรวดเร็วในการท างาน หมายถึง พนักงานมีความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัขั้นตอนในการปฏิบติังานตามท่ีไดรั้บมอบหมาย และสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง
และไดต้ามเป้าหมายท่ีองคก์รก าหนดไว ้ 
 สมใจ ลกัษณะ (2549, หนา้ 10 - 12) อธิบายวา่ประสิทธิภาพขององคก์ารจะขึ้นกบัองคป์ระกอบ
ส าคญั 4 ประการ คือ  
 1. ส่ิงแวดลอ้มนอกองคก์าร  
 2. ส่ิงแวดลอ้มในองคก์าร  
  3. ปัจจยัขององคก์าร  
  4. กระบวนการขององคก์าร  
 ถา้องค์ประกอบ 4 ประการน้ี มีลกัษณะท่ีเอ้ือต่อการด าเนินงานตามภารกิจขององค์การก็จะ
น าไปสู่การบรรลุผลตามวัตถุประสงค์ขององค์การ คือ การสร้างผลผลิตทั้ ง เชิงปริมาณและ 
เชิงคุณภาพไดค้รบถว้น ส่ิงแวดลอมนอกองคก์าร ไดแ้ก่ ตลาด ความตอ้งการของลูกคา้ สภาพเศรษฐกิจ
ของสังคมและของประเทศ  เช่น ภาวะเงินเฟ้อ สภาพคล่องทางการเงินการธนาคาร ก าลงัการซ้ือของ
ลูกคา้ ฯลฯ ความเปล่ียนแปลงของสังคม เช่น นิยมของฟุ่ มเฟือย ตอ้งการความสะดวกในการบริการบาง
ลักษณะ เช่น บริการขายตรง บริการส่ือสารขนส่ง ฯลฯ การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี เช่น  
มีการประดิษฐ์คิดคน้อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้หม่ๆ การซ้ือขายสินคา้ทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ สภาวะ
การซ้ือขายส่งออกในตลาดโลก คู่แข่งขนัทางการผลิตการบริการ แหล่งวตัถุดิบ คุณภาพวตัถุดิบและผู ้
ร่วมลงทุน ส่ิงแวดล้อมในองค์การ ไดแก่ นโยบาย วิสัยทัศน์ และปรัชญาขององค์การท่ีจะก าหนด
ทิศทางของการด าเนินงานองค์การ วฒันธรรมองค์การ และการจดับรรยากาศการท างานท่ีจะส่งเสริม
การท างานของบุคลากร ปัจจยัขององค์การ ไดแ้ก่ สภาพความพรอมขององค์การในดานท่ีดิน อาคาร 
สถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เงินทุน เทคโนโลย ีและศกัยภาพของบุคลากร โดยเฉพาะดา้นบุคคล
ถือเป็นหัวใจของการพฒันาประสิทธิภาพขององค์การ บุคคลจะต้องมีประสิทธิภาพในการท างาน 
องคป์ระกอบของตวับุคคลท่ีจะน าไปสู่การพฒันาประสิทธิภาพในการท างาน ไดแ้ก่ ส่ิงส าคญัดงัต่อไปน้ี  
 1. ปรัชญาและอุดมการณ์  
 2. บุคลิกภาพ 
 3. ความตอ้งการ  
 4. ค่านิยม  
 5. การมีเป้าประสงคท่ี์เหมาะสมของชีวิตและการท างาน  
 6. ความสามารถในการส ารวจตนเอง  
 7. ความสามารถในการพิชิตอุปสรรคในการท างาน  
 8. การสร้างความเช่ือมัน่ในตนเอง  
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 การด าเนินงานทั้ งหมดท่ีจะท าให้เกิดการผลิตและการบริการท่ีน่าพอใจ ขอบข่ายของ
กระบวนการขององคก์ารท่ีเอ้ือต่อการเพิ่มประสิทธิภาพขององคก์าร ไดแ้ก่ การจดัโครงสร้างงานของ
องค์การ การวางแผน การจดัองค์การในด้านบุคลากร การสร้างแรงจูงใจในการท างาน การควบคุม
คุณภาพการท างานและการพฒันาในดา้นบุคลากร การสร้างแรงจูงใจในการท างาน การควบคุมคุณภาพ  
การท างานและการพฒันาองคก์ารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
 ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้่า หลกัการท างานให้มีประสิทธิภาพ ประกอบดว้ย ผูป้ฏิบติังานตอ้งมีทกัษะ 
พนักงานจะต้องมีจิตงาน อุทิศเพื่องาน ท างานอย่างเต็มท่ี  มีความขยันหมั่นเพียรอย่างเต็มท่ี   
มีความมุ่งมัน่ควบคุมอยู่ตลอดเวลา งานเสร็จทนัเวลา ผลงานไดม้าตรฐาน ปริมาณงานคุมกบัค่าใช้จ่าย 
และท่ีส าคัญปัจจัยส่ิงแวดล้อมในองค์การจะต้องดีด้วย ไดแก่ นโยบาย วิสัยทัศน์ และปรัชญาของ
องคก์ารท่ีจะก าหนดทิศทางของการด าเนินงานองคก์าร วฒันธรรมองคก์าร และการจดับรรยากาศการ
ท างานท่ีจะส่งเสริมการท างานของบุคลากร อาคารสถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ เงินทุน 
เทคโนโลยี และศกัยภาพของบุคลากรโดยเฉพาะดา้นบุคคลถือเป็นหัวใจของการพฒันาประสิทธิภาพ
ขององคก์าร 
 แนวทางการสร้างประสิทธิภาพในการท างาน  
 แนวทางการสร้างประสิทธิภาพการท างานจึงเป็นขั้นตอนหน่ึงของการบริหารงานบุคคล เป็น
ส่วนส าคญัประการหน่ึง ซ่ึงมีส่วนท่ีจะกระตุน้ให้คนท างานมากขึ้น นอกจากจะได้รับผลงานเพิ่มขึ้น 
แลว้ยงัเป็นผลท าให้เกิดการพฒันาในตวับุคคล และการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อให้มีมาตรฐาน ใน
การท างานท่ีองคก์ารตอ้งการ  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552, หน้า 34) ได้กล่าวถึงแนวทางการสร้างประสิทธิภาพในการ
ท างาน ใหส้ าเร็จลุล่วงภายในองคก์ร มีองคป์ระกอบ ดงัน้ี  
 1. ดา้นความรู้ความสามารถในงาน หมายถึง ความสามารถในการด าเนินงานใหบ้รรลุ เป้าหมาย
ท่ีหน่วยงานก าหนดโดยมีสถานภาพของการมุ่งถึงทิศทางของงานอยา่งละเอียด การสนใจ การเขา้อบรม
อยา่งต่อเน่ือง มีการปรับปรุงระบบงานใหมี้ประสิทธิภาพ  
 2. ด้านจิตส านึกในการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการรับรู้และเขา้ใจผูใ้ช้บริการ     
ดา้นการให้การตอ้นรับ ความกระตือรือร้น ความเต็มใจและอุทิศเวลาในการให้บริการ  ความซ่ือสัตย์
สุจริตในการใหบ้ริการ 
 3. ดา้นการท างานเป็นทีม หมายถึง ความสามารถในการวางระบบกระบวนการและทีมงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ สามารถรองรับเป้าหมายนโยบายและแผนงานขององค์กรได้มีการระดม  ความคิดท่ี
สอดคลอ้งและเป็นเอกฉันท ์มีความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัในหมู่คณะ มีมนุษยสัมพนัธ์ระหว่างสมาชิก
ของทีม มีการส่ือสารท าความเขา้ใจระหวา่งสมาชิก  
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 4. ดา้นความรับผิดชอบในหน้าท่ีการท างาน หมายถึง ความสามารถในการใช้วิธีการจดัการท่ี
เหมาะสมกบับุคคลและงานในหนท่ีท่ีปฏิบติั เพื่อน าไปสู่ความส าเร็จขององคก์รท่ีตั้งไวโ้ดยมุ่งเน้นถึง
ความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในงาน มีการวางแผนในการปฏิบัติงาน มีการประเมินผล   
การปฏิบติังาน มีการติดตามงานอยา่งเป็นระเบียบ  
 5. ด้านการตระหนักถึงประโยชน์ส่วนรวมขององค์กร หมายถึง การรับรู้ถึงภารกิจและผล 
ประโยชน์อนัพึงมีพึงไดข้ององค์กรและมีความสามารถในการแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้น โดยใช้เหตุผลและ
หลกัการท่ีถูกตอ้ง ตลอดจนการใช้ดุลยพินิจตัดสินใจอันเป็นผลดีต่อหน่วยงาน มีการตระหนักรู้ถึง
สถานการณ์เป็นตวัแทนขององคก์ร มีการแสดงออกถึงความรักต่อองคก์ร มีการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้
เ กิดขึ้ นกับองค์กร การสร้างทัศนคติ ท่ี ดีให้ เ กิดขึ้ นกับองค์กร การน าทรัพย์สินขององค์กร 
ไปด าเนินการใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อองคก์ร   
 สมพิศ สุขแสน (2556, หนา้ 8) กล่าววา่ การท่ีจะเกิดประสิทธิภาพการท างานตอ้งมีองคป์ระกอบ 
2 ส่วนหลกั คือ ผูท่ี้ท างานกบัโครงสร้างการท างาน โดยในเร่ืองของคนท างานจะตอ้งมีแนวคิดในการ
ปฏิบติัตวัในการท างานและการพฒันาตนเองอยูเ่สมอ ซ่ึงคนท างานท่ีมีประสิทธิภาพควรมีลกัษณะ ดงัน้ี  
 1. ความฉับไว หมายถึง การใช้เวลาได้อย่างดีท่ีสุด รวดเร็ว ไม่ท างานล่าช้า นั่นคือคนท่ีมี
ประสิทธิภาพควรท างานให้เสร็จตามก าหนดเวลาหรืองานบริการ ผูรั้บบริการย่อมตอ้งการความรวดเร็ว 
ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างวฒันธรรมการใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จจุดเดียว (One Stop Service)  
 2. ความถูกตอ้งแม่นย  า หมายถึง การผิดพลาดในงานนอ้ย มีความแม่นย  าในกฎระเบียบ ขอ้มูล 
ตวัเลขหรือสถิติต่างๆ ไม่เลินเล่อจนท าใหเ้กิดความเสียหายแก่องคก์ร  
 3. ความรู้ หมายถึง การมีองคค์วามรู้ในงานดี รู้จกัศึกษาหาความรู้ในเร่ืองงานท่ีท าอยู่ตลอดเวลา 
คนท่ีมีประสิทธิภาพควรแสวงหาความรู้อยู่ตลอดเวลา ทั้ งการเรียนรู้ด้วยตนเอง องค์กร  ผู ้อ่ืน 
อินเทอร์เน็ต เป็นตน้ และสามารถน าความรู้นั้นมาปรับปรุงการท างานใหดี้ขึ้น 
 4. ประสบการณ์ หมายถึง การรอบรู้หรือรู้รอบด้านจากการได้เห็นไดส้ัมผสั ไดล้งมือปฏิบติั
บ่อยๆ มิใช่มีความรู้ดา้นวิชาการแต่เพียงอยา่งเดียว การเป็นผูมี้ประสบการณ์ในการท างานสูง  จะท างาน
ผิดพลาดนอ้ย สมควรท่ีองคก์รจะตอ้งรักษาบุคคลเหล่าน้ีให้อยู่กบัองคก์รให้นานท่ีสุด เพราะคนเหล่าน้ี
จะท าใหอ้งคก์รพฒันาไดเ้ร็ว 
 5. ความคิดสร้างสรรค์ หมายถึง การคิดริเร่ิมส่ิงใหม่ๆมาใช้ในองค์กร เช่น คิดระบบการ
ใหบ้ริการท่ีลดขั้นตอน การประเมินผลการปฏิบติังานแบบใหม่ การบริหารงานแบบเชิงรุก เป็นตน้ คนท่ี
มีประสิทธิภาพจึงเป็นคนท่ีชอบคิดหรือเก่งคิด หรือมองไปขา้งหน้าตลอดเวลา ไม่ใช่คนท่ีชอบท างาน
ตามค าสั่ง และจะตอ้งไม่ท างานประจ าวนัเหมือนกบัหุ่นยนต ์ผูท่ี้จะท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ควรมี
ความสุขในการท างาน มีการพฒันาการท างาน  
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 ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้่า แนวทางการสร้างประสิทธิภาพในการท างาน ซ่ึงถือว่าเป็นส่วนส าคญัอย่าง
ยิ่งท่ีจะช่วยกระตุ้นให้คนท างานและท าให้การท างานมีประสิทธิภาพต้องประกอบด้วย ความรู้ 
ความสามารถในงาน ประสบการณ์ การท างานเป็นทีมและตระหนกัถึงประโยชน์ส่วนรวมขององค์กร  
การท างานท่ีดีควรมีเทคนิคในการท างานร่วมดว้ยงานจึงจะมีประสิทธิภาพ ดงัน้ี  
 1. ตั้งเป้าหมายในการท างาน ก่อนท่ีจะเร่ิมตน้ในการท างานทุกคร้ังตอ้งตั้งเป้าหมาย ในการ
ท างานล่วงหนา และตอ้งเป็นเป้าหมายท่ีชดัเจน ก าหนดให้อยู่ในรูปของการปฏิบติัไดจ้ริง ทั้งเป้าหมาย
ระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว การตั้งเป้าหมายจึงเป็นการวางแผนการท างานไวล้่วงหนา้ ซ่ึงจะช่วย
ท าใหก้ารปฏิบติังานมีทิศทาง ผิดพลาดนอ้ย และตรงจุดมุ่งหมายขององคก์ร 
 2. บริหารเวลาการบริหารเวลาให้เป็นจะช่วยลดความไม่เป็นระเบียบในชีวิต เพิ่มความสุขและ
ความส าเร็จใหแ้ก่ตนเองและการท างาน โดยเฉพาะภาคธุรกิจเร่ืองเวลาเป็นส่ิงส าคญัมาก  
 3. การเพิ่มความมัน่ใจในการท างานให้ตนเอง ปัจจุบนัมีคนจ านวนไม่น้อยท่ีขาด ความเช่ือมัน่
ในตนเองหรือขาดความมัน่ใจในการท างาน ไม่กลา้แสดงออกในทางท่ีถูกท่ีควร ดูถูก ความสามารถของ
ตนเองคิดวา่มีปมดอ้ย ไม่เก่งเหมือนคนอ่ืน และคิดวา่หมดหวงัท่ีจะประสบความส าเร็จในชีวิต  
 4. มีความร่วมมือร่วมใจในการท างานเป็นทีม หรือสร้างการท างานเป็นทีมให้เขม้แข็ง  เพราะ
ทีมงานเป็นกุญแจส าคัญแห่งความส าเร็จและความล้มเหลวในการท างานได้ผู ้น าต้องเป็นผู ้ท่ี มี
ความสามารถ มีการยอมรับซ่ึงกนัและกนั มีความไวว้างใจกนั มีความรักในทีมงาน ร่วมมือร่วมใจใน
การท างานอยา่งจริงจงัจริงใจ ขจดัปัญหาความขดัแยง้ระหวา่งบุคคลในทีมงาน แบ่งผลประโยชน์ร่วมกนั
อยา่งยติุธรรม มีการติดต่อประสานงานท่ีดีระหวา่งกนั และการสร้างบรรยากาศท่ีดีในการท างานร่วมกนั  
 5. ต้องมีคุณธรรมในการท างาน คือ ต้องมีความพอใจและรักใคร่ในงานท่ีท าอย่างจริงจัง  
มีความเพียรพยายามในงานท่ีไดรั้บมอบหมายใหบ้รรลุผลส าเร็จอยา่งมีประสิทธิภาพ มีใจจดจ่อต่องานท่ี
ท า มีสมาธิไม่วอกแวก การท างานผิดพลาดน้อย และมีการทบทวนตรวจสอบงานท่ีท าอยู่เสมอ  หาก
เบ่ียงเบนไปจากเป้าหมายหรือผิดพลาดตอ้งปรับปรุงแกไ้ข นอกจากนั้นผูป้ฏิบติังานในองค์กรทุกคน
จะตอ้งไม่ปฏิบติัหรือประพฤติในส่ิงท่ีอาจท าให้เกิดความเสียหายต่อองคก์ร หรือเกิดความล าเอียงในการ
ปฏิบติัหน้าท่ี ตลอดจนมีความรับผิดชอบ ซ่ือสัตย ์สุจริต ยุติธรรม และโปร่งใสตรวจสอบได้โดย  ยึด
หลกัธรรมาภิบาล (Good Governance) ในการบริหารงานและปฏิบติังานอยา่งเคร่งครัด 
 6. ฝึกเป็นคนท่ีชอบกระท าหรือลงมือปฏิบติัมากกวา่พูด  
 7. กระตุน้เตือนตวัเองหรือสร้างแรงจูงใจภายในให้อยากท างานตลอดเวลา โดยไม่ตอ้งให้ใคร
บงัคบั มีศรัทธาในงานและองคก์รท่ีท างานอยู่  
 8. ปรับทศันคติและค่านิยมท่ีไม่เหมาะสมเสียใหม่ เช่น การท างานเป็นเล่น การประจบสอพลอ 
การมีระบบพรรคพวก การเกรงใจอยา่งไร้เหตุผล ตลอดจนนิสัยท่ีไม่พึงประสงคต์่างๆ  
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 9. สร้างมนุษยสัมพนัธ์ในการท างาน เช่น รู้จกัช่วยเหลือเก้ือกูลกนั การยิม้แยม้แจ่มใสต่อกนั ให้
อภัยกัน รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา โดยปกติคนส่วนใหญ่เต็มใจและยินดีท่ีจะผูกมิตรไมตรีแก่กัน 
ความสัมพนัธ์ในองคก์รจะเป็นเสมือนโซ่ทองคลอ้งใจซ่ึงกนัและกนั และจะช่วยผลกัดนัใหง้านบรรลุผล
ส าเร็จไดต้ามท่ีมุ่งหมายไว ้ 
 ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ การสร้างประสิทธิภาพในการท างานประกอบดว้ย ดา้นความรู้ความสามารถใน
งาน ดา้นจิตส านึกในการให้บริการ ดา้นการท างานเป็นทีม ดา้นความรับผิดชอบในหน้าท่ีการท างาน  
และดา้นการตระหนกัถึงประโยชน์ส่วนรวมขององคก์ 
 
2. แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 
 2.1 ความหมายการบริการ 
 การใหบ้ริการเป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีส าคญัในการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ีตอ้ง
มีการให้บริการประชาชน โดยหน่วยงานและเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีหน้าท่ีในการให้บริการ (Deliver 
Services) แก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 (2556 , หน้า 713) ได้ให้ความหมายว่า  
การปฏิบติัรับใชก้ารใหค้วามสะดวกต่างๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ 
 ค าว่า "การบริการ" ตรงกบัภาษาองักฤษว่า "Service" ในความหมายท่ีว่าเป็นการกระท าท่ีเป่ียม
ไปด้วยความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การค าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ จิตตินันท์  เดชะคุปต์  
(2540, หนา้ 6) 
 ความหมายของการบริการ คือ เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งสัมผสัแตะตอ้งอาศยัไดย้าก และเส่ือมสูญสภาพ
ไปไดง้่าย บริการจะท าขึ้นทนัทีและส่งมอบให้ผูรั้บบริการทนัทีหรือเกือบจะทนัที ดงันั้นการบริการจึง
เป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่งมอบบริจาคจากผูใ้ห้ไปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งได้
ชดัเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานท่ีรูปแบบ และท่ีส าคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยทางจิตใจ ท าให้เกิด
ความพึงพอใจ (จินตนา บุญบงการ, 2539, หนา้ 15) ค าว่าการบริการตรงกบัภาษาองักฤษว่า Service ซ่ึง
ถา้หากหาความหมายดี ๆ ให้กบัอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวัน้ี อาจไดค้วามหมายของการบริการท่ีสามารถ
ยดึเป็นหลกัการปฏิบติัไดต้ามความหมายของอกัษรทั้ง 7 ตวัน้ี 
 S = Smiling & sympathy หมายถึง ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุง่ยากของผูม้ารับการบริการ 
 E = Early response หมายถึง ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 
 R =  Respectful หมายถึง แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูรั้บบริการ 
 V = Voluntariness manner หมายถึง การให้บริการท่ีท าอย่างสมคัรใจ เต็มใจท า ไม่ใช่ท าอย่าง
เสียไม่ได ้
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 I = Image enhancing หมายถึง การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้ห้บริการและภาพลกัษณ์ขององคก์รดว้ย 
 C = Courtesy หมายถึง ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี 
 E =  Enthusiasm หมายถึง ความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้นขณะใหบ้ริการและใหบ้ริการ
มากกวา่ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้
 คริสโตเฟอร์, เลิฟล็อก และไรท์ (Christopher, Lovelock & Wright) (อา้งถึงใน อดุลย ์จาตุรงค
กุล, ดลยา จาตุรงคกุล และพิมพเ์ดือน จาตุรงคกุล, 2546, หนา้ 4) ไดใ้ห้ความหมายการบริการไว ้2 อย่าง 
ดงัน้ี 
 1. บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กับฝ่ายอ่ืน แมว้่ากระบวนการ 
(Process) อาจผูกพนักับตัวสินค้าก็ตาม แต่ปฏิบัติการท่ีเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ และไม่
สามารถครอบครองได ้
 2. บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจัดหา คุณประโยชน์ (Benefits)ให้แก่
ลูกค้าในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อันเป็นผลมาจากการท่ีผูรั้บบริการหรือผู ้แทนน าเอาความ
เปล่ียนแปลงมาให ้
 วชัรากรณ์ สุริยาภิวฒัน์ (2546, หน้า 15) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม 
ท่ีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งจดัขึ้นเพื่อให้แก่สมาชิกตามความสามารถและหน้าท่ีของแต่ละหน่วยงาน โดย
อาศยัความตอ้งการของสมาชิกท่ีได้รับบริการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง เป็นแนวทางในการด าเนิน
โครงการในระยะต่อไป พร้อมทั้งใหเ้กิดความพอใจแก่สมาชิก 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2547, หนา้ 14) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้่า กิจกรรมประโยชน์ 
หรือความพึงพอใจท่ีจัดท าขึ้ นเพื่อเสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดท าขึ้ นรวมกับการขายสินค้าจาก
ความหมายดงักล่าว สามารถอธิบายไดว้า่ การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 
 1. ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกิจกรวมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผู ้ขายจัดท าขึ้ นเป็น
ผลิตภณัฑรู์ปแบบหน่ึงเพื่อสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค เช่น การนวดเพื่อผ่อนคลายกลา้มเน้ือ การ
ตรวจและรักษาโรค การจดัท่ีพกัในรูปแบบต่างๆ การให้ความรู้และพฒันาทกัษะในสถานศึกษาต่างๆ 
การใหค้  าปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหค้วามบนัเทิงในรูปแบบต่างๆ 
 2. สินคา้เพื่อให้การขายและให้สินคา้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เช่น บริการติดตั้งเคร่ืองซักผา้
หลังการขาย การตรวจเช็คเคร่ืองปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการให้ค  าแนะน าในการใช้งาน
เคร่ืองพิมพใ์หมี้ประสิทธิภาพ หรือการฝึกอบรมใชเ้คร่ืองจกัรในการผลิตใหลู้กคา้  
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หน้า 18) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้่า กิจกรรมของ
กระบวนการท่ีส่งมอบสินค้าท่ีไม่มี (Intangible good) ของธุรกิจให้กับผูรั้บบริการ โดยสินค้านั้ น 
ไม่มีตวัตน จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจไดย้ากตวัตน 
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 จิตตินันท์ นันทไพบูลย ์(2551, หน้า 11) ให้ความหมายไวว้่า  การบริการ หมายถึง การท่ีผูใ้ห้
บริการใหก้ารช่วยเหลือ หรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ ความสุขกาย ความสุขใจ หรือความสะดวกสบาย 
ให้แก่ผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการไปแลว้ อาจเกิดความ
ประทบัใจหรือไม่ประทบัใจกบัส่ิงเหล่านั้น 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, หน้า  218) ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม 
ประโยชน์ หรือความพึงพอใจ ซ่ึงเสนอเพื่อขายหรือกิจกรรมท่ีจดัขึ้นรวมกบัการขายสินคา้ โดยทัว่ไป
แลว้บริการไม่ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัสินคา้เท่านั้น แต่บริการจะมีการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการแลกเปล่ียน ความ
ตอ้งการใชก้ารฝึกอบรมผูบ้ริการใหรู้้จกัวิธีใชเ้ป็นตน้ 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551, หน้า 3) ให้ความหมายไวว้่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม 
กระบวนการหรือการด าเนินการใดๆ ท่ีบุคคลหน่ึงหรือหน่วยงานหน่ึงไดอ้ านวยความสะดวก ช่วยเหลือ 
และ/หรือตอบสนองความจ าเป็นและความตอ้งการให้กบับุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืน โดยมีวตัถุประสงค์
ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ 
 สมิต สัชฌุกร (2556, หน้า 14) ได้อธิบายไวว้่า การบริการ หมายถึง การปฏิบติังานท่ีกระท า  
หรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคลต่างๆ ไดใ้ช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ย
ความพยายามใดๆ ก็ตาม ดว้ยวิธีการหลากหลายในการท าให้คนต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ  
จดัไดว้า่เป็นการบริการทั้งส้ิน 
 จากความหมายข้างต้น การบริการ หมายถึง กิจกรรม กระบวนการ การกระท าหรือการ
ด าเนินการของบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีการให้ความช่วยเหลือ และอ านวยความสะดวกด้วยวิธีการ
หลากหลาย เพื่อประโยชน์ของผูม้าใช้บริการด้วยความเอาใจใส่อย่างมีไมตรีจิต สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการอนัน าไปสู่ความพึงพอใจ 
 ความส าคัญของงานบริการ 
 นกัวิชาการไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัความส าคญัของงานบริการ ดงัน้ี 
 สมิต สัชฌุกร (2556, หนา้ 19 - 21) กล่าวว่า งานบริการเป็นส่ิงส าคญัยิ่งในงานดา้นต่างๆ เพราะ
งานให้บริการเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ซ่ึงการพฒันา
คุณภาพบริการตอ้งท าพร้อมกนัทั้งองคก์าร การพฒันาคุณภาพของงานบริการเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นยิง่ท่ีทุกคน
ในองค์การจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน ในการพิจารณาความส าคัญของงานบริการอาจ
พิจารณาได ้2 ดา้น ไดแ้ก่ ถา้บริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไรและถา้บริการท่ีไม่ดีจะเกิดผลเสียอยา่งไร  
 บริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทัศนคติท่ีดี ได้แก่ ความคิดและความรู้สึกทั้ งต่อตัวผู ้
ใหบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี  
 1. ความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ  
 2. มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
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 3. มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก   
 4. มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน  
 5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น แนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มขึ้น  
 6. มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
 7. มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี  
 งานบริการท่ีไม่ดี จะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทัศนคติทั้ งต่อตัวผูใ้ห้บริการและหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี  
 1. มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ  
 2. มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
 3. มีความผิดหวงัและไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 
 4. มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน  
 5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก  
 6. มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี  
 วิรัช พงศน์ภารักษ ์(2550, หนา้ 13) กล่าววา่ ลกัษณะส าคญัของงานบริการเป็นกิจกรรมหรือการ
ด าเนินงาน เพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพทั้งจากเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ อาคาร สถานท่ี 
และกระบวนการให้บริการ เพื่อผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ คุณภาพการให้บริการอยู่ท่ีการให้
หน่วยงานของรัฐสนใจ และตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการทั้งในเร่ืองการใหบ้ริการและ
ผลสัมฤทธ์ิของงาน ผูรั้บบริการจะท าหนา้ท่ีเป็นผูป้ระเมินผล และผูเ้สนอแนะความเห็นในการปรับปรุง
บริการเร่ืองคุณภาพให้บริการจะเป็นเร่ืองท่ีมีผลกระทบหรือเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัผูรั้บบริการมากท่ีสุด 
ซ่ึงองคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการมีดงัต่อไปน้ี  
 1. การเขา้ถึงความสะดวกในการไปรับบริการ (Accessibility and Convenience) เช่น สถานท่ี
สามารถไปมาไดส้ะดวก เวลาเปิดท าการท่ีเหมาะสม ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ  
 2. ความไม่ยุ่งยากหรือง่ายต่อความเขา้ใจ (Simplicity) เช่น แบบฟอร์มสั้นเขา้ใจง่าย ไม่ตอ้ง
กรอกขอ้มูลซ ้าซอ้น หรือภาษาท่ีง่ายไม่สลบัซบัซอ้น  
 3. การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง (Accuracy)  
 4. การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว (Timeliness)  
 5. การใหบ้ริการท่ีปลอดภยั (Safety)  
 ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้่า ความส าคญัของงานบริการ คือ การตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
เพื่อให้ประชาชนไดรั้บความพึงพอใจในการบริการของเจา้หนา้ท่ีของรัฐ โดยประชาชนสามารถเขา้ถึง
การบริการ สะดวกในการไปรับบริการ ไม่มีความยุง่ยาก ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็วทนัเวลา 
 



23 

 หลกัการและแนวทางการให้บริการ  
 การให้บริการตอ้งมีหลกัการในการด าเนินงานเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด คือ ความพึงพอใจ  
ของผูรั้บบริการ จากการศึกษาหลกัการให้บริการมีนักวิชาการท่ีกล่าวถึงหลกัการและแนวทางการ
ใหบ้ริการ ดงัน้ี  
 สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 51) ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกับการบริการไวว้่า การบริการอนัเป็นการ
ช่วยเหลือหรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัปฏิบติัมิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือ
หรือกระท าประโยชน์แก่ผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของตนเองหรือเป็นผูใ้หบ้ริการโดยทัว่ไปหลกัการบริการ
มีขอ้ค านึง ดงัน้ี  
 1. ความสอดคลอ้งตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการ
เป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ 
 2. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้  
 3. ปฏิบติัถูกตอ้งครบถว้น การปฏิบติัในการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความ
พอใจของผูรั้บบริการ จะตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์  
 4. ให้บริการอย่างเหมาะสมแก่สถานการณ์ โดยบริการด้วยความรวดเร็ว ตรงตามก าหนด
ระยะเวลา  
 5. ไม่ท าใหก้ารบริการก่อใหเ้กิดผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ตอ้งพิจารณาอยา่งรอบคอบ  
 ส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (2556 , หน้า 21) ได้กล่าวว่า พื้นฐานของการ
บริการควรเป็นไปเพื่อมุ่งเน้นการพฒันาการบริการให้เป็นเลิศ และมีมาตรฐานเดียวกันตามค าจ ากดั
ความท่ีว่า “มาตรฐานการบริการระดับโลก” (World Class Services) โดยพื้นฐานการบริการท่ีดี 
ประกอบดว้ย  
 1. กระบวนการในการให้บริการ ผูบ้ริหารหน่วยงานราชการจะตอ้งเป็นผูดู้แลและออกแบบ
ขั้นตอนของการบริการหรือพิมพ์เขียว (Blueprint) สร้างกระบวนการให้การบริการประชาชนมีความ
เหมาะสมต่อเน่ือง และเช่ือมโยงระหว่างหน่วยงานราชการต่างๆ ซ่ึงจะช่วยท าใหข้า้ราชการท างานอยา่ง
มีประสิทธิภาพ  
 2. การประสานความร่วมมือการท างานร่วมกนัของขา้ราชการจากทุกหน่วยงาน ตลอดจนความ
ร่วมมือร่วมใจในการปฏิบติังาน  
 3. การกระจายอ านาจในการตดัสินใจ โดยมอบอ านาจการตดัสินใจใหก้บัขา้ราชการท่ีใหบ้ริการ 
ในการวิเคราะห์แกปั้ญหา การระดมสมอง และการสร้างบรรยากาศในการปฏิบติัราชการท่ีแตกต่างกนั
ตามความเหมาะสม เพื่อให้การปฏิบติัราชการเป็นไปดว้ยความรวดเร็วและคล่องตวั เพื่อให้ประชาชน
รับความพึงพอใจสูงสุด 
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 มิลเลท (Millet, 1954 อา้งถึงใน วรัชญา ศิริวฒัน์, 2547, หนา้ 13) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัหลกัการ
ให้บริการท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจและประทบัใจให้กบัผูรั้บบริการได้นั้น จะตอ้งประกอบด้วย
หลกัการท่ีส าคญั 5 ประการดว้ยกนั ดงัน้ี  
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการให้บริการ
ของภาครัฐมีหลกัการว่า ประชาชนทุกคนลว้นเสมอภาคกนั ดงันั้น ประชาชนจะไดรั้บ การบริการจาก
ภาครัฐอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันในทางกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก กีดกัน  ในการให้บริการ
ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั  
 2. การให้บริการทนัต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งพิจารณาว่าการ
ให้บริการสาธารณะนั้นจะตอ้งตรงต่อเวลาเสมอ การปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพในการให้บริการ หากการให้บริการนั้นไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์ และยงัสร้าง
ความไม่พึงพอใจแก่ประชาชนผูไ้ปขอรับบริการ 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะนั้นจะตอ้งมี
จ านวนการให้บริการอย่างเพียงพอและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม เช่น จ านวน  บุคลากร วสัดุ
อุปกรณ์ เทคโนโลยตี่างๆ จะตอ้งมีไวค้อยใหบ้ริการอย่างเพียงพอ มิลเลทเห็นวา่ความเสมอภาคหรือการ
ตรงต่อเวลาจะไม่มีประโยชน์เลย ถา้หากมีจ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการ
ไดส้ร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดขึ้นแก่ผูรั้บบริการ  
 4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ  สาธารณะท่ี
ให้บริการอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ โดยยึดความตอ้งการของประชาชนเป็นส าคญั ไม่ใช่ความพอใจของ
หน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได ้หากจะหยุดจะตอ้งแจง้ให้ผูใ้ช้บริการทราบ
ล่วงหนา้  
 5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการ และปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง หรือการเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความ 
สามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม  
 ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้า่ หลกัการและแนวทางในการใหบ้ริการท่ีจะสามารถสร้างความพึงพอใจ และ
ประทบัใจแก่ผูรั้บบริการนั้น จะตอ้งให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการทนัต่อเวลา การให้บริการ 
เพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และการให้บริการอย่างกา้วหน้า โดยผูใ้ห้บริการตอ้งให้บริการ  
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ 
 ลกัษณะของการบริการท่ีดี  
 สมิต สัชฌุกร (2550, หนา้ 95-97) กล่าววา่ ธุรกิจหลายแห่งประสบความส าเร็จในการให้บริการ 
เพราะผูบ้ริหารมีหลักการให้บริการก าหนดไวเ้ป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบัติของพนักงาน  เพื่อให้
พนักงานยึดถือเป็นนโยบาย การให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสัย   
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และอารมณ์แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลาย
ออกไป อยา่งไรก็ตามการบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี  
 1. ท าด้วยความเต็มใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการก็จะท าทุกส่ิง 
ทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเตม็ใจ ผลของการกระท าก็มกัจะเกิดขึ้นดว้ยดี  
 2. ท าดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อนจึงตอ้งการความช่วยเหลือทนัอก
ทนัใจ การแสดงออกอยา่งกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยใหผู้รั้บบริการ มีความสุขและพอใจ  
 3. ท าถูกตอ้ง การให้บริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์จะตอ้งเป็นการสนองตอบความตอ้งการและ      
ท าความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้ การบริการท่ีดีจึงตอ้งเนน้ท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงส าคญั 
 4. ท าอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับบริการ ท่ีดีกวา่หรือ
เหนือกว่าผูอ่ื้น หากเราแสดงออกให้คนต่างๆ เห็นว่าเราให้บริการเป็นพิเศษแก่บางคน ก็เท่ากบัเราไม่
ให้บริการอย่างเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียว แต่ท าความไม่พอใจให้แก่คน
อีกจ านวนมาก เราอาจพูดพอไดย้ินกบัลูกคา้บางคนว่า เราบริการให้เป็นพิเศษ แต่ตอ้งแสดงออกให้คน
ทัว่ไปเห็นวา่เราบริการอยา่งเสมอภาค  
 5. ท าให้เกิดความช่ืนใจ การให้บริการท่ีดีจะตอ้งท าให้ผูรั้บบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคนต่าง
ตระหนกัดีว่า เม่ือใดท่ีผูใ้ห้บริการสนองตอบความตอ้งการ ให้ความช่วยเหลืออย่างดีก็จะเกิดความปกติ 
ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งพยายามให้ความช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ ลกัษณะเด่นๆ ของบริการท่ีดี
ตามท่ีเนน้ใหเ้ห็นขา้งตนเป็นลกัษณะพื้นฐาน มีหลายส่ิงหลายอยา่งท่ีอาจช่วยส่งเสริมใหเ้กิดการบริการท่ี
ดีไดย้ิ่งๆขึ้นอีก เช่น การแสดงอธัยาศยัท่ีดีของผูใ้ห้บริการ ความสุภาพ น่ารักและความเอาใจใส่ติดตาม
เร่ือง การช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น ความซ่ือสัตยสุ์จริต การใหค้  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ เป็นตน้  
 ผูว้ิจัยจึงสรุปได้ว่า ลักษณะของการบริการท่ีดีท าให้การบริการประสบผลส าเร็จ ผูบ้ริหาร  
จะตอ้งก าหนดไวเ้ป็นแนวทางปฏิบติัเพื่อให้พนกังานยึดถือเป็นนโยบายในการให้บริการ โดยพนกังาน
จะตอ้งให้บริการดว้ยความเต็มใจ ถูกตอ้ง รวดเร็ว ให้บริการอย่างเท่าเทียมกนัเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิด
ความช่ืนใจ 
 2.2 แนวคิดเกีย่วกบัประสิทธิภาพการบริการ 
 นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัเก่ียวกบัประสิทธิภาพการบริการ ดงัน้ี 
 ปณิศา สัญชานนท์ (2548, หน้า 163) ได้กล่าวถึง ลกัษณะบริการว่าสามารถจ าแนกออกเป็น  
4 ประการ ดงัน้ี 
 1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) หมายความว่า ผูบ้ริโภค (ลูกคา้ท่ีคาดหวงั) ไม่สามารถ
รู้สึกมองเห็น ไดย้ิน ลิ้มรส หรือไดก้ล่ิน ท าให้ไม่สามารถทดลองใชผ้ลิตภณัฑก่์อนท่ีจะท าการซ้ือ เช่น 
การท าศลัยกรรม หรือการโดยสารบนเคร่ืองบิน ส่ิงเหล่าน้ีผูบ้ริโภคไม่สามารถรู้ผลของการบริการได้
จนกว่าจะมีการผ่าตดัหรือการเดินทางจริง ท าให้ผูบ้ริโภคพยายามจะแสวงหาส่ิงท่ีจะบ่งบอกถึงคุณภาพ
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ของการบริการ (Service quality) เพื่อท าให้ตวัเองเกิดความเช่ือมัน่ท่ีจะใชบ้ริการนั้นๆ นกัการตลาด จึง
ต้องพยายามท าให้บริการมีความสามารถในการจับต้องได้ให้มากท่ีสุดโดยโปรแกรมการส่งเสริม
การตลาดควรช้ีใหเ้ห็นถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากบริการอยา่งชดัเจนมากกวา่ท่ีจะเนน้ตวับริการเท่านั้น 
 2. ความไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Service inseparability) หมายความวา่ การผลิตและการบริโภค
เกิดขึ้นในขณะเดียวกนั ในประเด็นน้ีจะตรงขา้มกบัการผลิตสินคา้ซ่ึงเร่ิมจาการน าวตัถุดิบมาผลิต แลว้
น าไปเก็บไวใ้นคลงัสินคา้ และหลงัจากท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือจึงจะเกิดการบริโภค ส่วนบริการนั้นเร่ิม
จากการท่ีผูบ้ริโภคตัดสินใจซ้ือแล้วจึงเกิดการผลิตและการบริโภค ในขณะเดียวกัน เช่น ผูบ้ริโภค
ตดัสินใจว่าจะตดัผมท่ีร้านน้ีแลว้ช่างตดัผมจึงเร่ิมกระบวนการผลิต (การตดัผม) และผูบ้ริโภคไดรั้บผม
ทรงใหม่ในขณะเดียวกนั 
 3. ความไม่แน่นอน (Service variability) กล่าวคือ คุณภาพในการให้บริการจะผนัแปรไปตามผู ้
ให้บริการ และขึ้นอยู่กบัว่าให้บริการเม่ือไร ท่ีไหน และอย่างไร ตวัอย่าง ภาพรวมการให้บริการของ
โรงแรมแมริออท อาจสูงกวา่มาตรฐานทัว่ไป แต่การใหบ้ริการของพนกังานภายในโรงแรมแต่ละคนอาจ
ไม่เหมือนกนั บางคนอาจใหบ้ริการดีกวา่อีกคนหน่ึง ซ่ึงท าใหก้ารบริการเกิดความไม่แน่นอน เป็นตน้ 
 4. ความไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถเก็บไวใ้นโกดังหรือ
คลงัสินคา้ เม่ือบริการเกิดขึ้นนกัการตลาดจะไม่สามารถเก็บไวเ้พื่อขายหรือใชใ้นภายหลงัได ้ความไม่
สามารถเก็บไวไ้ด ้และไม่เกิดปัญหาถา้อุปสงคท่ี์มีต่อบริการนั้นคงท่ีแต่เม่ืออุปสงคท่ี์มีต่อบริการมีความ
ผนัผวนมาก จะท าให้เกิดอุปสรรดในการบริหาร เช่น ในช่วงท่ีไม่ใช่วนัหยุดเทศกาล โรงแรมและรี
สอร์ทต่างๆ จะคิดราคาห้องพกัในระดบัต ่า หรือกรณีของร้านอาหารจ้างพนักงานชัว่คราว เพื่อเสิร์ฟ
อาหารในช่วงท่ีมีลูกคา้มาก 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หน้า 27) ไส้กล่าวถึง การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 5  ประการ 
ดงัน้ี 
 1. ความไม่มีตัวตน (Intangibility) บริการไม่สามารถ มองเห็นจับต้องและสัมผัสไม่ได้ 
(Abstract) โดยใชป้ระสาทสัมผสัทั้งหา้ ไม่วา่จะเป็นตา จมูก ลิ้น ผิวหนงั บริการไม่สามารถแบ่งแยกเป็น
ช้ินเหมือนสินคา้ได ้เช่น หากจะซ้ือน ้ าหอม ผูซ้ื้อย่อมจบัขวดน ้ าหอมมาทดลองฉีดได ้ดมกล่ินได ้หรือ
ซ้ือเป็นขวดได ้
 2. ความแยกจากกนัไม่ได ้ระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้ผูรั้บบริการ ( Inseparability) ในช่วง
เวลาการให้บริการนั้น เช่น บริการนวดแผนโบราณ ผูน้วดและลูกคา้จะตอ้งอยู่พร้อมกนั ณ สถานท่ีท่ี
ให้บริการ ในการตรวจรักษาแพทยแ์ละคนไขจ้ะตอ้งอยู่ท่ีเดียวกนั ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถแยกจากกัน
ใหใ้นช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการนั้น 
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 3. การเก็บรักษาไม่ได ้(Prishability) การบริการตอ้งอาศยัคนในการให้บริการเป็นส าคญั ดงันั้น
หากไม่มีลูกคา้มาใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง พนักงานท่ีให้บริการก็จะว่างงาน ( idle) เกิดการ
สูญเสียค่าใชจ่้ายในดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ ไม่ก่อใหเ้กิดรายไดใ้ดๆ 
 4. ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating demand) ความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ขึ้นลงอยู่
เสมอ การใหบ้ริการลูกคา้นั้นจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะมากหรือนอ้ยต่างกนัขึ้นกบัช่วงเวลาในแต่ละ
วนั วนัในตน้สัปดาห์หรือทา้ยสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล เช่น ท่ีสาขาของธนาคาร ช่วงพกักลางวนัจะมีลูกคา้
มาใช้บริการมากกว่าช่วงบ่าย ช่วงวนัจนัทร์และวนัศุกร์มีลูกคา้ฝากถอนเงินมากกว่าช่วงวนัอ่ืนๆ ใน
สัปดาห ์
 5. ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง (Variablity Or heterogeneity) ความแตกต่างใน
ดา้นคุณภาพในการให้บริการ เน่ืองจากบริการตอ้งอาศยัคนหรือพนกังานในการให้บริการเป็นส่วนใหญ่ 
(labor intensive) ซ่ึงการท่ีพนกังานจะยิ้มหรือไม่ จะให้บริการดว้ยจิตใจอย่างแทจ้ริงหรือไม่ ตอ้งขึ้นกบั
องคป์ระกอบอ่ืนๆ ทั้งในดา้นร่างกายและจิตใจ เช่น พนกังานคนหน่ึง เม่ือวนัวานน้ีให้บริการดีมาก ยิ้ม
แยม้แจ่มใส ทกัทายลูกคา้เป็นอย่างดี แต่วนัรุ่งขึ้นพนกังานเดียวกนั อาจถูกร้องเรียนวา่บริการไม่ดี ไม่ยิม้
แยม้ พูดจาไม่ไพเราะ สาเหตุเน่ืองจากพนกังานคนนั้นไม่ไดน้อนหลบัอยา่งเตม็อ่ิมเพราะตอ้งดูแลลูกสาว
วยัหน่ึงปีท่ีป่วยเป็นไขห้วดัตลอดคืนท่ีผา่นมา 
 สมชาย กิจยรรยง (2536, หน้า 15) ไดก้ล่าวถึงความส าคญัของการบริการ เป็นการบริการท่ีดี
และมีคุณภาพจากตวับุคคลซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะและความแนบเนียนต่างๆ ท่ีจะท าใหช้นะ
ใจลูกคา้ ผูท่ี้มาติดต่อธุรกิจหรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการจึงถือไดว้า่มี ความส าคญัอยา่งยิง่ ในปัจจุบนัน้ี 
การให้บริการสามารถกกระท าได ้ทั้งก่อนและในระหว่างการติดต่อ หรือหลงัการติดต่อ โดยไดรั้บการ
บริการจากตวับุคคลทุกระดับภายในองค์กร รวมทั้งผูบ้ริหารขององค์กรนั้นๆ การบริการท่ีดีจะเป็น
เคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อกบัองคก์รธุรกิจเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และการสร้างภาพลกัษณ์ซ่ึงจะมีผลใน
การจดัซ้ือหรือบริการอ่ืนๆ ไนโอกาสหนา้ 
 จิตตินันท์ เดชะอุปต์ (2540, หน้า 15-17) ได้กล่าวว่า แนวคิดการให้บริการให้เกิดในจิตใจผู ้
ให้บริการ ตอ้งเร่ิมจากการมีทศันคติท่ีดีในการบริการ หากทุกคนมีจิตส านึกในการให้บริการ และถือว่า
ทุกคนในบริษทัมีความรับผิดชอบร่วมกนั ทุกคนลว้นเป็นทูตในความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ความผิดพลาด
บกพร่องในหนา้ท่ี บกพร่องในการบริการ จะมีผลต่อลูกคา้และเป็นการบ่อนท าลายช่ือเสียงของบริษทั
ในท่ีสุด ฉะนั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งคิดไหไ้ดเ้สมอวา่ 
 1. กฎลูกคา้ตอ้งถูกเสมอ 
 2. กฎผูใ้หบ้ริการเป็นพระเอกไม่ใหเ้ป็นแต่ตวัพระรอง 
 3. กฎงานบริการเป็นงานผูใ้ห้ 
 4. กฎงานบริการเป็นงานฝึกระดบัจิตใจ 
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 5. กฎรักงานบริการตอ้งท าใจและอดทน 
 6. กฎบริการอยา่งเอาใจลูกคา้มาใส่ใจเรา 
 7. กฎยอมรับความแตกต่างของลูกคา้ 
 8. กฎบริการลูกคา้เหมือนญาติของตนอง 
 9. กฎบริการเสมือนเป็นเจา้ของกิจการ 
 ลกัษณะท่ีดีของผูใ้หบ้ริการตอ้นรับ มีดงัน้ี 
 1. กฎแต่งกายเรียบร้อย 
 2. กฎพูดจาชดัเจน มีหางเสียงไพเราะ 
 3. กฎท าตนเป็นคนสุภาพ สง่าผา่เผย 
 4. กฎยิม้อยูเ่สมอ ทั้งใบหนา้ ดวงตา และริมฝีปากเป็นยิม้ท่ีสดช่ืนประทบัใจ 
 5. กฎหลีกเล่ียงค ากล่าวปฏิเสธ แต่ตอ้งพยามยามหลีกเล่ียงการรับค าท่ียงัไม่แน่ใจ 
 6. กฎแสดงใหป้รากฏชดัวา่เตม็ใจใหบ้ริการ 
 7. กฎหลีกเล่ียงการโตแ้ยง้หรืฉุนเฉียว ใส่อารมณ์โกรธต่อมาติดต่อผูม้าติดต่อทุกกรณี 
 8. กฎระลึกไวเ้สมอวา่ความอดกลั้นรักษาอารมณ์ขุ่นมวันั้น คืองานหรือหนา้ท่ีของเรา 
 9. กฎยกใหป้ระชาชนผูม้าติดต่อเป็นผูช้นะหรือถูกเสมอ 
 จินตนา บุญบงการ (2539, หนา้ 26-28) ใหก้ล่าวถึงการพฒันาการบริการจะมีขั้นตอนและวิธีการ
การท่ีจะน าไปสู่การปฏิบติั เพื่อการบริการให้เกิดความประทบัใจและไดรั้บประโยชน์สูงสุดโดยเร่ิมจาก
ผูบ้ริหารสูงสุดลงไป ซ่ึงมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 1. ผูบ้ริหารระดับสูงมีเจตนาอนัแรงกลา้ ในการให้บริการมีนโยบายการให้บริการ ท่ีชัดเจน
ก าหนดใหห้วัหนา้แผนกแถลงเป้าหมายและโครงการปรับปรุงมาตรฐานการใหบ้ริการ ในแผนกของตน
เป็นประจ าปี ก าหนดค าขวญัประจ าองค์กร แถลงนโยบายหรือประกาศเป้าหมายดา้นการบริการอย่าง
ชดัเจน และมีการประชุมผูบ้ริหารระดบัสูงเพื่อการบริการท่ีเป็นเลิศ 
 2. มีการศึกษาหาความรู้ และความเขา้ใจเก่ียวกบัศาสตร์กาวให้บริการของพนักงานทุกระตบั 
ผูบ้ริหาร เรียนรู้การก าหนดนโยบาย และการจดัท ากลยุทธ์ขององค์กร วิ ธีการวดัคุณภาพ บริการ และ
เทคนิคต่างๆ ในกระบวนการพฒันาคุณภาพบริการ มีการแถลงหรือแจง้แก่พนกังานทุกคน และทุกคน
เรียนรู้วิธีการใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุด และเพิ่มพูนความรู้ความสามารถอยูต่ลอดเวลา 
 3. การวางแผนกลยุทธ์ดา้นบริการท่ีชดัเจน และสอดคลอ้งกบัทกัษะเฉพาะตวัขององค์กรนั้น 
โดยผูบ้ริหารระดบัสูงมีการมอบหมายให้ทีมงานเฉพาะวางแผนกลยุทธ์ประจ าองค์กร ให้วางแผนกล
ยุทธ์ดา้นงานบริการอย่างจริงจงัและเป็นแผนชดัเจน ก าหนดให้หัวหน้างานทุกคนรับรู้มีการประชุมช้ี
แลง และถือเอาไปปฏิบติั ผูบ้ริหารระดบัต่างๆ ตอ้งน าเสนอแผนงาน ในหน่วยงานหรือแผนงานท่ีตนรับ
ผิดขอบ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัแผนกลยทุธ์หลกัของหน่วยงานดา้นการบริการ 
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 4. ศึกมา วิเคราะห์ และออกแบบระบบการบริหารงาน ท่ีสอดคลอ้งกบันโยบายคา้นบริการและ
เอ้ือให้แผนกลยุทธ์หันบริการท่ีก าหนด สามารถด าเนินการไดอ้ย่างมีประสิทธิผล มีการวิเคราะห์ระบบ
การให้บริการในแต่ละวงจรบริการ โดยใชห้ลกัความรวดเร็ว และความมีมาตรฐานดา้นความพอใจใน
ทุกจุดท่ีให้บริการ มีการวางผังหน่วยบริการให้ไหลได้คล่องตามล าดับ ไม่วกวนท างานให้ง่าย  
ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการเขา้ใจ ท าหนงัสือการบริการ ท่ีเหมาะสมกบัหน่วยงานกบัแต่ละหนา้ท่ี แจก
โดยเนน้การเขียนท่ีอ่านง่าย เขา้ใจง่าย ใชเ้ป็นคู่มือ 
 5.  มีโครงการสร้างจิตส านึกการให้บริการท่ีดี และการพฒันาความสามารถในการให้บริการ 
อบรมพนกังานทุกดา้นเร่ืองการบริการอย่างสม ่าเสมอ จดัสัมมนาให้พนกังานรู้จกัวิธีการจดัท ารายงาน 
หาจุดอ่อนในด้านการบริการของตน และใช้เป็นเคร่ืองมือช่วยวางแผนปรับปรุงงานบริการต่อไป  
จดับรรยายพิเศษดา้นประสบการณ์บริหาร จดัทศันศึกษาดูงานบริการ 
 6. การปรับปรุงยกระดบัโครงสร้างพื้นฐานท่ีเอ้ือต่อการให้บริการ การปรับปรุงอาคาร สถานท่ี 
ให้สวยงาม โอ่งโถง สะดวกสบาย เพื่อให้ลูกคา้ท่ีมาติดต่อ จดัท ามาตรฐานเอกลกัษณ์ของหน่วยงาน  
มีป้ายช่ือผูใ้ห้บริการ รณรงค์ดา้นความสะอาดเรียบร้อย ทั้งท่ีท างาน ห้องน ้ า สภาพแวดลอ้มทั้งภายใน 
ภายนอก สถานท่ีท างาน  
 7. การยกระดบัมาตรฐานงานบริการ โดยเสริมเคร่ืองอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ 
เทคโนโลยี เคร่ืองจกัร การให้ระบบขอ้มูลทางการบริการยุคใหม่ การใชร้ะบบคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วย
ดา้นขอ้มูลและให้บริการ ปรับปรุงพฒันาระบบส่ือสารท่ีทนัสมยั ใช้ระบบส านักงานอตัโนมติั เพื่อให้
คุณภาพบริการดีขึ้น เพิ่มระบบใหผู้รั้บบริการใชบ้ริการไดท้นัที 
 8. รณรงค์ สร้าง ปลูกฝัง วฒันธรรมในการบริการขององค์กร ก าหนดไวใ้นหน้าท่ีของทุก
หน่วยงานว่างานส าคญั คือ การให้บริการลูกคา้ ปลูกฝังค าขวญั การอบรม หรือแผ่นป้ายให้พนกังานทุก
คนตระหนักในขณะท่ีปฏิบติังานว่า "การบริการคืองานของพนักงานทุกคน" "ยิ้มเสมอเม่ือให้บริการ" 
"ความพึงพอใจคือหวัใจการใหบ้ริการ" 
 9. จดัคณะท างานเพื่อค าเนินโครงการ ปรับปรุงงานบริการ คณะท างานท าแผนกลยุทธ์ด้าน
บริการ คณะท างานสร้างเอกลักษณ์และเสริมภาพลักษณ์องค์กร คณะท างานตรวจสอบมาตรฐาน  
การบริการ คณะกรรมการประกวดโครงการบริการดีเด่น คณะกรรมการคดัเลือกพนักงานให้บริการ
ดีเด่น 
 10. ปรับปรุงเปล่ียนแปลงภายในองค์กรให้ดีขึ้นตลอดเวลา จดัแผนกประชาสัมพนัธ์แนะน า
ผูรั้บบริการเร่ืองขั้นตอน วิธีการเขียนค าขอ ช่วยจดัขั้นตอนเอกสารเพื่อให้ผูรั้บบริการใชบ้ริการไดอ้ยา่ง
มั่นใจ สะดวกไม่เสียเวลา จัดท ากิจกรรมกลุ่มย่อย ควบคุมปรับปรุงคุณภาพการบริการ(กลุ่มคิวซี)  
ให้รางวัลแก่กลุ่มท่ีเสนอการปรับปรุงท่ีดี ออกแบบและจัดผังการให้บริการ ผู ้รับบริการใหม่ 
ท าใหส้ะดวกสบายขึ้น 
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 นันทพร รัฐถาวร (2543, หน้า 38-39 ไดใ้ห้แนวคิดการพฒันาระบบการบริการและวิธีการใน
การปรับปรุงการบริการของรัฐให้ดียิง่นั้น ตอ้งพฒันาระบบการบริการใหมี้กระบวนการะบบการบริการ
และขั้นตอนท่ีสามารถแกปั้ญหาจากปัจจยัท่ีเป็นแรงกดดนัทั้งหลายใหลุ้ล่วงไปไดม้ากท่ีสุด โดยมีวิธีการ 
ดงัน้ี 
 1. การจดับริการท่ีมีคุณภาพ คือ การตอ้งรู้จกัน าเอาเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชเ้พื่อบริการ ดงัเช่น 
การรู้จกัวางแผน และจดัหาน าเคร่ืองถ่ายเอกสารท่ีใช้งานและท าไดค้มชดั ท าให้คุณภาพของงานดีขึ้น 
หรือในแง่ของคนผูท้  างาน ก็ตอ้งมาอบรมและพฒันาความรู้และทกัษะต่างๆ เพื่อให้สามารถท างานไดดี้
ขึ้น ซ่ึงจะส่งผลให้ผลิตสินคา้ และการให้บริการท าไดดี้ขึ้นดว้ย เช่น การจดัฝึกอบรมให้รู้จกัเคร่ืองมือ
ส่ือสาร และเคร่ืองคอมพิวเตอร์ไดดี้ขึ้น หรือการสอนภาษาองักฤษให ้เพื่อรองรับลูกคา้ต่างประเทศให้ดี
ขึ้น หรืออ่านเอกสาร ไดม้ากชนิดขึ้น พร้อมทั้งสนบัสนุนการเรียนรู้ไดดี้ขึ้น 
 2. การลดตน้ทุน ซ่ึงอาจท าไดห้ลายทางดว้ยกนั เช่น การพิจารณาปรับปรุงการท างานโดยการ
น าเคร่ืองจกัรสมยัใหม่ท่ีมีราคาถูก ท างานไดถู้กตอ้งแม่นย  าเขา้มาช่วยคนท างานในขั้นตอนต่าง ๆ การให้
ความรู้และการอบรมเพื่อเพิ่มผลผลิต หรือการวิเคราะห์การสูญเสียและปรับปรุง หรือลดขั้นตอนท่ีไม่
จ าเป็นและก่อใหเ้กิดการส้ินเปลืองใหล้ดนอ้ยลงก็จะมีส่วนช่วยใหต้น้ทุนลดนอ้ยลงได ้
 3. การเพิ่มคุณค่าใหลู้กคา้บริการของรัฐเช่นเดียวกบัเอกชนท่ีสามารถสร้างเสริมส่ิงท่ีมีคุณค่าให้
ลูกคา้ หรือประชาชนท่ีมารับบริการได้ดังเช่น การให้มีบริการส่งเอกสารไปให้ท่ีบ้านหรือสามารถ
บริการหลายๆอย่างในจุดเดียว เช่น ถา้หากรัฐวิสากกิจทั้งหลายท่ีประชาชนแต่ละครัวเรือน จ าเป็นตอ้ง
ใชบ้ริการแยกกนันั้น หากไดร้วมกนัเพื่อให้ลูกคา้สามารถช าระค่าสาธารณูปโภครวมกนัในจุดเดียว คือ 
ถอ้ยค าขอเรียกเก็บเงินใบเดียว หรือจ่ายผ่านบญัชีเดียว หรือติดต่อขอขอ้มูลทั้งหมดในจุดหน่ึงจุดใดของ
รัฐวิสาหกิจใดๆ แล้วก็จะท าให้ลูกค้าได้รับประโยชน์สร้างคุณค่าในเร่ืองความสะดวกสบายและ
ประหยดัเวลาไดม้าก เป็นตน้ 
 4. การปรับปรุงการใหบ้ริการใหท้ าไดร้วดเร็ว ส่ิงส าคญัท่ีสุดในยดุโลกาภิวตัน์ คือ ความไวของ
ส่ิงต่างๆ อนัเกิดจากเทคโนโลยซ่ึีงช่วยใหก้ารด าเนินการหรือการท ากิจกรรมต่างๆ สามารถท าไดส้ะดวก
ง่ายและฉับไว ครบถว้นถูกตอ้งมากขึ้น และตอ้งรู้จกัน าเทคโนโลยีมาใชส้ าหรับการปรับปรุงการท างาน
และลดขั้นตอนการบริการ จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วยใหก้ารบริการท าใหไ้ดเ้ร็วขึ้นและสามารถให้บริการ
ไดดี้กวา่กบัไวกวา่ของผูแ้ข่งขนั ตวัอยา่งของหนงัสือท่ีมีการพิมพบ์าร์โคด้ติดไว ้ยอ่มท าใหก้ารบริการได้
ดีขึ้นกว่าและฉับไวกว่าของคู่แข่ง และสะดวกในการคิดเงินด้วยเคร่ือง และถ้าหากมีการวางระบบ
เช่ือมโยงกับใบเสร็จโดยพิมพร์ายการให้ ก็จะท าให้เคร่ืองท างานแทนคนได้ทั้งหมด ท าให้เกิดความ
ถูกตอ้งสะดวกและท าไดร้วดเร็ว 
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 5. การให้บริการแบบครบวงจร (Package service) เป็นการพฒันาการบริการในเชิงรุก โดยยึด
การการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการเป็นส าคญั ความรวดเร็วในการให้บริการ ความ
กระตือรือร้นในการบริการ ความสุภาพอ่อนนอ้มของเจา้หนา้ท่ี ความเสมอภาคและเป็นธรรม ท่ีส าคญั
ท่ีสุด การให้บริการตอ้งเสร็จสมบูรณ์ (Conpletion) นั่นหมายถึงการเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์
ของผูรั้บบริการ โดยไม่ตอ้งกลบัมาติดต่อบ่อยคร้ัง นอกจากนั้นตอ้งเป็นธรรม และตรวจสอบได ้
 จิตติมา อคัรธิติพงศ ์(2556 อา้งถึงใน ปัทมาพร ท่อชู, 2559, หนา้ 56) ไดก้ล่าวว่า ประสิทธิภาพ
ในการท างานในองค์กรเป็นหัวใจส าคัญในการน าองค์กรไปสู่การบรรลุผลความส าเร็จของการ
ด าเนินงาน องคก์รจะมีผลผลิตเป็นท่ีน่าพอใจทั้งในดา้นการผลิต การบริการ มีความเจริญกา้วหนา้ และ
สร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้และบุคลากรองคก์ร ซ่ึงองคป์ระกอบการพฒันาประสิทธิภาพการท างานท่ี
ส าคญั มีดงัน้ี 
 1. ส่ิงแวดลอ้มนอกองคก์ร ไดแ้ก่ ตลาดความตอ้งการของลูกคา้ สภาพเศรษฐกิจของสังคมและ
ประเทศ เช่น ภาวะเงินเฟ้อ สภาพคล่องทางการเงินการธนาคาร ก าลังการซ้ือของลูกค้า ความ
เปล่ียนแปลงของสังคม 
 2. ส่ิงแวดลอ้มในองคก์ร ไดแ้ก่ นโยบาย วิสัยทศัน์ และปรัชญาขององคก์รท่ีก าหนดทิศทางการ
ด าเนินงานวฒันธรรมองคก์ร และการจดับรรยากาศการท างานท่ีส่งเสริมการท างานของบุคลากร 
 3. ปัจจยัขององค์กร ไดแ้ก่ สภาพความพร้อมขององค์กรในดา้นท่ีดิน อาคารสถานท่ีอุปกรณ์
เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ เงินทุน เทคโนโลยี และศกัยภาพของบุคคล ดา้นบุคลากรหรือบุคคล ถือเป็นหัวใจ
ของการพฒันาประสิทธิภาพขององค์กร บุคคลตอ้งมีประสิทธิภาพในการท างานดงันั้นองค์ประกอบ
ดา้นตวับุคคลท่ีจะน าไปสู่การพฒันาประสิทธิภาพการท างาน ไดแ้ก่ ปรัชญาและอุดมการณ์บุคลิกภาพ 
ความตอ้งการ ค่านิยม เป้าประสงคข์องชีวิตและหารท างาน การส ารวจตนเอง ความสามารถในการพิชิต
อุปสรรคในการท างาน และการสร้างความเช่ือมัน่ในตนเอง เป็นตน้ 
 4. กระบวนการขององคก์ร เป็นองคป์ระกอบส าคญัล าดบัสองต่อจากองคป์ระกอบ ดา้นบุคคล 
กระบวนการท่ีส าคญัขององคก์ร คือ การด าเนินงานทั้งหมดท่ีจะท าให้เกิดการผลิต และการบริการท่ีน่า
พอใจ ขอบข่ายของกระบวนการขององค์การท่ีเอ้ือต่อการเพิ่มประสิทธิภาพขององค์กร ไดแ้ก่ การจดั
โครงสร้างงานขององคก์ร การวางแผน การจดัองคก์รในดา้นบุคลากร การสร้างแรงจูงใจในการท างาน 
การควบคุมคุณภาพการท างาน และการพฒันาองคก์รเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
 ตัวจูงใจในการให้บริการ 
 เก่ียวกบัตวัจูงใจในการให้บริการ โฟลเลทท ์(Follet) ไดวิ้พากษแ์นวคิดเก่าท่ีว่านกัธุรกิจท าเงิน
เพื่อตวัเอง ทางตรงกันขา้ม เธอยืนยนัว่านักธุรกิจอย่างเช่น หมอ ทนายความ วิศวกร ครู ได้บริการท่ี
ยิง่ใหญ่อยา่งเท่าเทียมกนัแก่ชุมชน เธอยงัไม่พบความขดัแยง้กนัระหวา่งตวัจูงใจในการใหบ้ริการและตวั
จูงใจในก าไร บริการท่ีแทจ้ริงของนกัธุรกิจไม่ใช่อยูใ่นรูปของการผลิตและการจดัจ าหน่ายส่ิงของท่ีผลิต
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แต่อย่างเดียว มนัเป็นการให้โอกาสส าหรับการพฒันาเอกบุคคลโดยผ่านการจดัระเบียบ ท่ีดีกว่าของ
มนุษยสัมพันธ์กระบวนการผลิตซ่ึงมีความส าคัญต่อสวสัดิการของสังคมก็เหมือนกับผลผลิตท่ีมี
ความส าคญัต่อสวสัดิการของสังคมเช่นเดียวกนั 
 ส าหรับตวัจูงใจในการให้บริการ มาตรฐานส่วนบุคคล นัน่คือ "ความรักงาน ความเพลิดเพลิน
ของช่างฝีมือและศิลปินในงานท่ีท าไดดี้" ตอ้งไดรั้บการพฒันาและรักษาเอาไว ้และส่ิงเหล่าน้ีอาจขยาย
ใหเ้ป็นมาตรฐานกลุ่ม (ชาญชยั อาจินสมาจาร, 2551ข, หนา้ 67) 
 กล่าวโดยสรุป แนวคิดในการให้บริการ คือ ผูใ้ห้บริการตอ้งยึดหลกัการสร้างความประทบัใจ
ใหก้บัผูบ้ริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีจิตใจอดทน เอาใจเขามาใส่ไจเรา การใหบ้ริการสามารถกระท าได ้
ทั้งก่อนและในระหว่างการติดต่อหรือภายหลงัการคิดต่อ การรับบริการอาจจะไดรั้บจากตวับุคคลทุก
ระดบัภายในองคก์รรวมถึงผูบ้ริหาร การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อกบัองคก์รเกิดความ
เช่ือถือศรัทธา และเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัองคก์ร 
 
3. แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการประชาชน  
 การใหบ้ริการ เป็นหนา้ท่ีส าคญัในการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ีตอ้งติดต่อ
สัมพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีหนา้ท่ีในการส่งต่อการบริการ
ให้แก่ผูรั้บบริการ และมีเป้าหมายท่ีจะเอ้ืออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชน การปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
เจา้หนา้ท่ีของรัฐและประชาชนนั้น องคก์ารของรัฐท่ีมีบทบาทหนา้ท่ีส าคญั 2 ประการ คือ  
 1. เป็นกลไกปกครองดูแลประชาชนใหป้ฏิบติัตามครรลองของกฎหมาย  
 2. เป็นกลไกจดัสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม  
 กุลธน ธนาพงศธร (2549, หนา้ 35 - 36) กล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญัมี 5 ประการ คือ  
 1. หลกัการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการท่ี
องคก์ารจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่ เป็นการจดั
ให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด ในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆดว้ย  
 2. หลกัความสม ่าเสมอ คือ การให้บริการนั้นตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ มิใช่
ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน 
 3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกอย่างเสมอภาคและ 
เท่าเทียมกนั ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลกัษณะต่างจากกลุ่มคน
อ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั  
  4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ  
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  5. หลกัความสะดวก การบริการท่ีจดัให้แก่ผูบ้ริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างความยุ่งยากใจให้แก่ผูรั้บบริการ 
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป  
 ตุลา มหาพสุธานนท์ (2545, หน้า 71) กล่าวว่า คุณค่าประการแรกของการบริหารงานรัฐกิจ
ทั้งหมด ก็คือ การปฏิบติังานดว้ยการใหบ้ริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงลกัษณะท่ีส าคญั 5 ประการ 
มีดงัน้ี  
 1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั โดยยดึหลกัวา่เราทุกคนเกิดมาเท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนั
นั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนมีสิทธิเท่าเทียมกนัทั้งทางกฎหมายและการเมือง การใหบ้ริการของรัฐตอ้ง
ไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิว หรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม  
 2. การให้บริการอย่างรวดเร็วและทันเวลา จะไม่มีผลงานสาธารณะใดๆ ท่ีเป็นผลงานท่ีมี
ประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์ 
 3. การให้บริการอย่างพอเพียง นอกจากการให้บริการอย่างเท่าเทียมกันและให้บริการอย่าง
รวดเร็ว ตอ้งค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสมด้วย จ านวนความตอ้งการใช้สถานท่ีท่ีเพียงพอในเวลาท่ี
เหมาะสม  
 4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง คือ การให้บริการตลอดวนัตอ้งพร้อมและเตรียมตัวบริการต่อ
ความสนใจของสาธารณะชนเสมอ มีการฝึกอบรมเป็นประจ า เช่น การใหบ้ริการแบบไม่มีพกัเท่ียง  
 5. การให้บริการอย่างกา้วหนา้ เป็นการให้บริการท่ีมีความเจริญคืบหน้าไปทั้งดา้นผลงานและ
คุณภาพเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
 ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้่า การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพนัธ์ระหว่างเจา้หนา้ท่ีขององคก์ารของรัฐ
กบัประชาชนท่ีให้บริการสินคา้สาธารณะแก่ประชาชน ณ ส านกังานซ่ึงเจา้หนา้ท่ีเป็นสมาชิกอยู่ โดยไม่
ค  านึงถึงตวับุคคลท่ีขอรับบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด  การบริการ
ประชาชน หมายถึง การท่ีองคก์ารของรัฐกระจายสินคา้สาธารณะออกไปใหก้บั ประชาชนในสังคม เพื่อ
ความเป็นอยูท่ี่ดีขึ้นและเอ้ืออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุดโดยเจา้หนา้ท่ีรัฐ 
 
4. ข้อมูลพื้นฐานส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4.1 ประวัติความเป็นมา 
                      เป็นท่ีทราบกนัโดยทัว่ไปว่าท่ีดินเป็นปัจจยัส าคญัและเป็นรากฐานเบ้ืองตน้ของการผลิต
ทางเกษตรกรรม แต่ปรากฏว่าในระยะหลงัๆ น้ีเกษตรกรไทยไดรั้บความเดือดร้อนตอ้งสูญเสียสิทธิใน
ท่ีดิน จนในท่ีสุดต้องกลายเป็นผูเ้ช่าท่ีดิน และต้องเสียค่าเช่าในอัตราท่ีสูง ท่ีดินขาดการดูแลและ
บ ารุงรักษาเน่ืองจากเกษตรกรไม่มัน่ใจในการให้เช่าท่ีดิน จึงท าให้ผลผลิตท่ีไดอ้ยู่ในระดบัต ่า เกษตรกร
ไม่ได้รับความเป็นธรรมและเสียเปรียบจากระบบการเช่าท่ีดินและการจ าหน่ายผลิตผลเสมอมา  
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ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดภาวะความยุ่งยากทั้งในทางเศรษฐกิจ สังคม การปกครอง และการเมืองของประเทศ 
เพื่อการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว รัฐบาลจึงเห็นว่าวิธีการปฏิรูปท่ีดินจะเป็นวิธีการอย่างหน่ึงท่ีจะสามารถ
ช่วยใหเ้กษตรกรมีท่ีดินท ากิน และใหก้ารใชท่ี้ดินเกิดประโยชน์มากท่ีสุด ตลอดจนการจดัระบบการผลิต
การจ าหน่าย เพื่อให้เกิดความเป็นธรรมแก่เกษตรกร จึงได้ตราพระราชบัญญัติการปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรม พ.ศ.2518 ขึ้นเพื่อเป็นเคร่ืองมอในการด าเนินงานปฏิรูปท่ีดินให้บรรลุวตัถุประสงค ์ซ่ึงจาก
พระราชบญัญติัการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม มาตรา 6 เป็นการก าเนิดส านกังานการปฏิรูปท่ีดินเพื่อ
เกษตรกรรม (ส.ป.ก.) ขึ้น จนกระทั้งวนัท่ี 31 ธนัวาคม 2518 ไดป้ระกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่มท่ี 92 
ตอน 267 ไดป้ระกาศ อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เป็นเขตปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาจึงไดก้ าเนิดขึ้นตามมาตรา 11 แห่งพระราชบญัญติั
การปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม เม่ือได้มีพระราชกฤษฎีกาก าหนดเขตปฏิรูปท่ีดินตามมาตรา 25 ใช้
บงัคบัในทอ้งท่ีจงัหวดัใดแลว้ ให้จดัตั้งส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัขึ้นสังกดัส านักงานการปฏิรูป
ท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม โดยมีหน้าท่ีในการด าเนินการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม ตามท่ีคณะกรรมการ
ปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมและคณะกรรมการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาก าหนด 
 วิสัยทัศน์ 
 องค์การด้านการบริหารจัดการพื้นท่ีปฏิรูปท่ีดิน เพิ่มศักยภาพพื้นท่ีเกษตรกรรม ยกระดับ
คุณภาพชีวิตเกษตรกร สู่ความผาสุก 
  พนัธกจิ 
 1. บริหารจดัการพื้นท่ี ส.ป.ก. 
 2. เพิ่มศกัยภาพพื้นท่ี ส.ป.ก. เพื่อการเกษตรกรรม 
 3. พฒันาอาชีพเกษตรกรรมในพื้นท่ี ส.ป.ก. ใหมี้ความยัง่ยนื 
 4. การสนบัสนุนเงินทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม 
 5. พฒันาองคก์ารใหท้นัสมยั 
 4.2 ศูนย์บริการประชาชน 
 ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เ ป็นหน่วยงานระดับจงัหวดั ท่ีมีภารกิจ
เก่ียวกับการจัดท่ีดิน การพัฒนาคุณภาพชีวิตเกษตรกร การสนับสนุนโครงสร้างพื้นฐานและการ
ให้บริการขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม การตอบขอ้ซักถามเก่ียวกับปัญหา
ต่างๆเก่ียวกบัการใช้บริการดา้นองค์ความรู้ดา้นการเกษตร ดา้นการให้บริการสินเช่ือเงินกองทุนการ
ปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม ฯลฯ ปัจจุบนัระบบการติดต่อส่ือสารมีความสะดวกและง่ายขึ้น ซ่ึงสามารถ
น ามาประยุกตใ์ชก้บัการให้บริการเกษตรกรในเขตปฏิรูปท่ีดินไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และเพื่อเป็นการ
รองรับนโยบายการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) ท่ีมุ่งเน้นกบัผลสัมฤทธ์ิ
ทั้งในแง่ของผลผลิต ผลลพัธ์ และความคุม้ค่าของเงิน รวมทั้งการพฒันาคุณภาพและสร้างความพึงพอใจ
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ให้แก่ผูรั้บบริการ จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีตอ้งจดัตั้งศูนยบ์ริการประชาชนในส านักงาน ซ่ึงเป็นการ
ใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One stop Service) แก่เกษตรกร ประชาชนท่ีสนใจและหน่วยงานต่างๆ 
เพื่อตอบสนองต่อผูมี้ส่วนไดเ้สียทั้งภายในส านกังานการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมและส านกังานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

 

5. งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 ไพรวลัย ์รัตนมา (2560, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของขา้ราชการศาลยุติธรรม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของขา้ราชการศาลยติุธรรมจงัหวดัสุราษฎร์ธานี              
2) เปรียบเทียบปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ 
3) ศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะ เพื่อหาแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ
ขา้ราชการศาลยุติธรรมจงัหวดัสุราษฎร์ธานี แบบของการวิจยัและพฒันา โดยใชก้ารผสมผสานวิธีวิจยั
เชิงคุณภาพและวิธีวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงคุณภาพเป็นหลกั มีผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั ไดแ้ก่
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ีศาลยุติธรรมในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ านวน 1 ,500 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
วิจยัไดแ้ก่ 1) แบบสอบถาม ท่ีมีค่าความเช่ือมัน่ท่ี 0.85 มีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด และค าถามปลาย
ปิด 2) การจัดกลุ่มสนทนา การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์เน้ือหา และการศึกษาเชิงปริมาณ 
ประชากรคือ 1,500 คนกลุ่มตวัอย่าง 300 คน มีวิธีการสุ่มตวัอย่างคือ วิธีการสุ่มแบบไม่ค  านึงถึงความ
น่าจะเป็น (non-probability)โดยเป็นการสุ่มแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถาม มี
ลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด และค าถามปลายปิดวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ สถิติเชิงพรรณนา และ
โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์วิจยั ไดแ้ก่ สถิติพื้นฐานท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบ ได้แก่ ค่าทดสอบที และการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวผลการศึกษาพบว่า 1)  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
ประชาชนของขา้ราชการศาลยติุธรรมจงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ ดา้นความเท่าเทียม
กัน ส่วนด้านความพอเพียงของการบริการ และด้านความสะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมาก ด้านท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นความสะดวก รวดเร็ว 2) ผลการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการประชาชน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า จ าแนกตามสถานะผูม้าใชบ้ริการ และศาลท่ีมา
ใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปรับใหมี้ความชดัเจน 3) แนวทางการพฒันา
ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของขา้ราชการศาลยุติธรรมจงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ศาลควร
จดัให้มีแผนผงัและขั้นตอนระยะเวลาการปฏิบติังาน ควรมีเจา้หน้าท่ีให้ค  าปรึกษาแนะน า แบบฟอร์ม      
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ท่ีใชใ้นควรใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายเพื่อจะไดก้รอกขอ้มูลไดอ้ย่างถูกตอ้งและครบถว้น และควรมีจุดบริการ
แบบจุดเดียวเบด็เสร็จ เพื่อใหก้ารบริการมีความรวดเร็ว 
 ชาญศกัด์ิ สมประโยชน์ และ รัฐบุรุษ คุม้ทรัพย ์(2558, บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ืองความสัมพนัธ์
ของประสิทธิภาพการจดัการงานบริการประชาชนของขา้ราชการศาลอุทธรณ์ภาค 6 จงัหวดันครสวรรค์ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการจดัการงานบริการประชาชนของขา้ราชการศาล
อุทธรณ์ภาค 6 จงัหวดันครสวรรค ์เพื่อศึกษาการจดัการงานบริการประชาชนของขา้ราชการศาลอุทธรณ์
ภาค 6 จงัหวดันครสวรรค์ และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของประสิทธิภาพกับการจดัการงานบริการ
ประชาชนของข้าราชการศาลอุทธรณ์ภาค 6 จังหวดันครสวรรค์ ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ 
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการของศาลอุทธรณ์ ภาค 6 จงัหวดันครสวรรค ์จ านวนทั้งส้ิน 384 คน ค านวณขนาด
กลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการของคอแครน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามเชิงส ารวจ สถิติท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ 
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 
ผลการวิจยั พบว่า 1) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิงมากท่ีสุด จ านวน 210 คน คิดเป็น ร้อยละ 54.7 รองลงมา เป็นเพศ
ชาย จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-40 ปี มากท่ีสุด จ านวน 
169 คน คิดเป็นร้อยละ 57.3 มีการศึกษาในระดบัอนุปริญญาหรือปริญญาตรีมากท่ีสุด จ านวน 287 คน 
คิดเป็นร้อยละ 74.7 ประกอบอาชีพเป็นขา้ราชการ พนกังานหรือลูกจา้งของรัฐ มากท่ีสุด จ านวน 139 คน 
คิดเป็นร้อยละ 36.2 และมีรายไดร้ะหว่าง 15,001-25,000 บาท มากท่ีสุด จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.0 2) ระดบัการจดัการงานการบริการประชาชนของขา้ราชการศาลอุทธรณ์ภาค 6 จงัหวดันครสวรรค ์
ในภาพรวม อยู่ในระดบัมากทุกดา้น เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความสัมพนัธ์มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
ดา้นเทคนิคหรือวิชาการ รองมา ไดแ้ก่ ดา้นความถูกตอ้งตามกฎหมาย รองมา ดา้นความสะดวก ดา้น
ความเท่าเทียม ดา้นค่าบริการท่ีเหมาะสม และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ ดา้นความเพียงพอ ตามล าดบั 
3) ประสิทธิภาพการจัดการงานการบริการประชาชนของข้าราชการศาลอุทธรณ์ภาค 6 จังหวัด
นครสวรรค ์ในภาพรวม อยู่ในระดบัมากทุกดา้น เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
คือดา้นผลกระทบต่อผูใ้ชบ้ริการ รองมา ไดแ้ก่ ดา้นปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรดา้นสถานท่ีและบุคลากร 
ด้านกระบวนการและกิจกรรม ด้านช่องทางและการให้บริการ และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ ด้าน
ผลผลิตหรือตัวบริการ ตามล าดับ 4) ความสัมพันธ์ของประสิทธิภาพการจัดการงานการบริการ
ประชาชนของขา้ราชการศาลอุทธรณ์ภาค 6 จงัหวดันครสวรรค ์ในภาพรวม พบว่า มีความสัมพนัธ์กบั
ประสิทธิภาพการจัดการงานบริการประชาชน ( rxy = -.200**) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ความสัมพนัธ์ของประสิทธิภาพจดัการงานบริการประชาชน จ านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลกระทบต่อ
ผูใ้ช้บริการ และด้านปัจจยัน าเขา้ทรัพยากร มีความสัมพนัธ์ต่อประสิทธิภาพการจัดการงานบริการ
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ประชาชนโดยรวมไปในทิศทางเดียวกนั ในระดบัต ่าอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ตามล าดับ 
ส่วนปัจจยัท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กับประสิทธิภาพการบริการ ได้แก่ ปัจจยัด้านสถานท่ีและบุคคลากร 
กระบวนการและกิจกรรม ผลผลิตหรือตัวบริการ และช่องทางการให้บริการ นอกจากน้ียงัพบว่า 
ความสัมพนัธ์ของประสิทธิภาพการจดัการงานบริการประชาชน มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการ
จดัการงานบริการ จ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความถูกตอ้งตามกฎหมาย รองมาไดแ้ก่ ดา้นความเพียงพอ 
ด้านค่าบริการท่ีเหมาะสม ด้านเทคนิควิชาการ และด้านความเท่าเทียม มีความสัมพนัธ์กัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ตามล าดบั และผลการศึกษายงัพบวา่ ความสัมพนัธ์ของประสิทธิภาพการ
จดัการงานบริการประชาชนไม่มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการจดัการงานบริการประชาชน จ านวน 
1 ด้าน ได้แก่ ด้านความสะดวกรวดเร็ว แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อจะพบว่า ปัจจยัด้านสถานท่ีและ
บุคลากร มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการจดัการงานบริการประชาชนดา้นความสะดวกรวดเร็ว โดย
มีความสัมพนัธ์กนัไปในทิศทางตรงกนัขา้มในระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 ตระกูล อมรนาถ (2559, บทคดัย่อ) ได้ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส่วน
โยธาองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองไมซุ้ง อ าเภออุทยั จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยการศึกษาคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส่วนโยธาองค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองไมซุ้ง และ 2) ปัญหาอุปสรรค และแนวทางในการปรับปรุง แกไ้ข พฒันาประสิทธิภาพการ
ให้บริการประชาชนของส่วนโยธาองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองไมซุ้ง ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา 
คือ ประชาชนผูม้ารับบริการในเร่ืองร้องเรียนของส่วนโยธาองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองไมซุ้ง ใน
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 จ านวน 151 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูล
ดว้ย ความถ่ีร้อยละค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า 1) ประสิทธิภาพการให้บริการ
ประชาชนของส่วนโยธาองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไมซุ้ง อ าเภออุทยั จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากเรียงตามล าดบัคือ ดา้นความเสมอภาคและเป็นธรรม ดา้นความทัว่ถึง ดา้นความ
คุ ้มค่าและด้านสนองตอบความต้องการความรวดเร็ว และ 2) ปัญหาประสิทธิภาพการให้บริการ
ประชาชนของส่วนโยธาองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไม้ซุง พบว่า1) ด้านความคุ ้มค่า พบว่า 
เคร่ืองมือท่ีใชง้านไม่ทนัสมยั ปฏิบติังานไดไ้ม่ดี 2) ดา้นความทัว่ถึง พบวา่เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนไม่เพียงพอ
ต่อการให้บริการ 3) ดา้นความเสมอภาคและเป็นธรรมพบว่าเจา้หน้าท่ีเลือกปฏิบติัให้แก่ผูมี้อ  านาจ 4) 
ดา้นสนองตอบความตอ้งการ พบวา่การด าเนินงานดา้นเอกสารมีขั้นตอนมากล่าชา้ ไม่ทนัต่อเหตุการณ์ 
 สมหญิง เป่ียมฤทยั (2556, บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ืองประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความคิดเห็น
เก่ียวกับประสิทธิภาพทางด้านการบริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด 2) 
เปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นทีตราด สาขา
เมืองตราด จ าแนกตามลักษณะประชากร ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ กลุ่มตัวอย่าง 
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ผูใ้ช้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด ในปีงบประมาณ 2555 จ านวน 300 
คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating 
Scale) ซ่ึงได้ค่าความเช่ือมันเท่ากับ .85 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าสถิติร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย(Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบค่าที (t – test) และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว F–test (One -Way ANOVA)ผลการวิจยั 1) ประชาชนผูม้าขอรับบริการเห็น
ดว้ยมาก ในการให้บริการในดา้นต่างๆทั้ง 5 ดา้น และมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นดงัน้ีดา้นการบริการ 
ไดแ้ก่ พนกังานแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอกหน่วยงาน ไดแ้ก่ ความรู้สึก
ปลอดภยัเม่ือเขา้มาติดต่อราชการ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายในหน่วยงาน ไดแ้ก่ การจดัส านกังานมีความ
เป็นระเบียบและคล่องตวัในการติดต่อ ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั
สิทธิประโยชน์ในดา้นสรรพสามิตทนัตามความตอ้งการ และดา้นระบบสารสนเทศ ไดแ้ก่ ความเพียงพอ
ของจ านวนเจา้หน้าท่ีให้บริการในเวลาปกติ 2) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด จ าแนกตาม
ลักษณะประชากรเป็นดังน้ีผูรั้บบริการทีมีเพศ อายุ และระดับการศึกษา ต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราดไม่แตกต่างกนั 
ยกเวน้ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต้่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 นนัทพร อารมณ์ช่ืน (2558, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองประสิทธิภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์
องคก์รท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสถานพยาบาลเอกชนของพนกังาน บริษทั MOCAP ในการใชสิ้ทธิ
ประกันสังคม ซ่ึงการวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงพรรณนา มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการ
ให้บริการและภาพลักษณ์องค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสถานพยาบาลเอกชนของ
ผูป้ระกันตนในการใช้สิทธิประกันสังคม กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ พนักงานบริษทั 
MOCAP จ านวน 250 คน โดยใช้สถิติในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ค่าร้อยละ(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ 
(Multiple regression analysis; MRA) เพื่อเป็นการศึกษาอิทธิพลของตัวแปรอิสระหลายตัวแปร  จาก
ผลการวิจยั พบว่า ดา้นประสิทธิภาพการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 ภาพลกัษณ์องค์กรมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.96 และการเลือกใช้บริการสถานพยาบาล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
สถานพยาบาลอยู่ในระดบัมากตามล าดบั การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ตวัแปรดา้นประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ พบวา่ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองการให้บริการอยา่งเพียงพอและการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้
มีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใชบ้ริการสถานพยาบาลเอกชนอยูใ่นระดบัมาก (R = .736) และมีอิทธิพลต่อ
การเลือกใช้บริการสถานพยาบาลเอกชนของผู ้ประกันตนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05                
(F = 57.520, df= 5, Sig. = .000) ตัวแปรด้านภาพลักษณ์องค์กร พบว่า ด้านพนักงาน ด้านองค์กร          
ด้านบริการ และด้านความรับผิดชอบต่อสังคมมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใช้บริการสถานพยาบาล
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เอกชนอยู่ในระดับมาก (R = .857) และมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสถานพยาบาลเอกชนของ
ผูป้ระกนัตนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (F = 169.398, df= 4, Sig. = .000) 
 เสาวลักษณ์ ดีมั่น (2560, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะขององคก์รส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ี มีวตัประสงค์
เพื่อ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา 2) เพื่อศึกษาระดบัการให้บริการสาธารณะขององคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งสั่นในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงโทรา 3) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการ สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จังหวดัฉะเชิงเทรา กลุ่ม
ตวัอย่าง ไดม้าโดยวิธีการสุ่มอย่างง่าย กลุ่มตวัอย่างประกอบดว้ยประชาชนขององค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวนทั้งส้ิน จ านวน 397 คน เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถาม และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ค าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน แสะการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษา มีดงัน้ี 1) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จังหวดัฉะเชิงเทรา โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัตามค าเฉล่ียจากมากไปน้อย ไดด้งัน้ี คือ การให้บริการอย่าง
เสมอภาค การใหบ้ริการอย่างต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 2) ระดบัการใหบ้ริการสาธารณะ
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอแปส่วนทอ้งลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงอนัดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดด้งัน้ี คือศิลปะ วฒันธรรม จารีตประเพณี 
และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน งานส่งเสริมคุณภาพชีวิต และการบริหารจดัการและอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ
และส่ิงแวดลอ้ม 3) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา ร่วมกันพยากรณ์การให้บริการสาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไดร้้อยละ 46.50 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 สามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ ไดด้งัน้ี Z = .134X1+.346X3+.398X4+.140X5 
 รุ่งทิวา เผา่วณิช และพินยั วิถีสวสัด์ิ (2562, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านักงานพฒันาฝีมือแรงงานเพชรบุรี การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพ
การให้บริการประชาชนของส านักงานพฒันาฝีมือแรงงานเพชรบุรี และเปรียบเทียบคุณภาพการ
ใหบ้ริการประชาชนของส านกังานพฒันาฝีมือแรงงานเพชรบุรี ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ 
ประชาชนท่ีเขา้รับบริการของส านักงานพฒันาฝีมือแรงงานเพชรบุรี จ านวน 2,723 คน ซ่ึงอยู่ในเขต
อ าเภอของจงัหวดัเพชรบุรี จ านวน 8 อ าเภอ น ามาหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้ตารางการค านวณ
ส าเร็จรูปของทาโร่ยามาเน่ ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่าง  349 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ ในการวิจัยคร้ังน้ี                       
เป็นแบบสอบถามเชิงส ารวจ (Survey Questionnaire) สถิติท่ีใชก้ารหาปัจจยัส่วนบุคคล ความถี่ และร้อย
ละค่ามัชฌิมเลขคณิต (Geometric Mean :) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.)        
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การเปรียบเทียบใชส้ถิติt-test และ One-way ANOVA หากพบความแตกต่างจึงท าการทดสอบรายคู่ดว้ย
วิธีการทดสอบของ Scheffe’s ผลการวิจยัพบว่า 1) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 53.87 
และเป็นเพศชาย จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 46.13 2) ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของส านกังานพฒันาฝีมือแรงงานเพชรบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 3) ผลการเปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เพศ จะเห็นวา่เพศท่ีแตกต่าง
มีระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 จ านวน 1 ด้านได้แก่ 
คุณภาพการให้บริการดา้นอาคารสถานท่ีและอุปกรณ์ (t=2.257,Sig=.025) โดยเพศชายมีคุณภาพการ
ให้บริการดา้นอาคารสถานท่ีและอุปกรณ์มากกว่าเพศหญิง 4) ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพ
การให้บริการประชาชน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ระดบัอายุการศึกษา อาชีพ ระดบัรายได ้พบว่า 
ระดบัอายุ การศึกษา อาชีพ ระดับรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 อญัชิษฐา ชาญณรงค ์(2561, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการ
ประชาชน ของสถาบนัพฒันาฝีมือแรงงาน 11 สุราษฎร์ธานี การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษา
ระดับประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
ประชาชน เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล และเพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะ เพื่อหาแนวทางในการพฒันาประสิทธิภาพการ
ให้บริการประชาชนของสถาบนัพฒันาฝีมือแรงงาน 11 สุราษฎร์ธานี การวิจยัคร้ังน้ีแบ่งกลุ่มตวัอย่าง
ออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มเจา้หนา้ท่ี ของสถาบนัพฒันาฝีมือแรงงาน 11 สุราษฎร์ธานี จ านวน 54 คน และ
กลุ่มประชาชนผูรั้บบริการ จ านวน 350 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามท่ีมีค่าความ
เช่ือมัน่กลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าท่ี เท่ากับ 0.898 และค่าความเช่ือมัน่กลุ่มตัวอย่างประชาชนผูรั้บบริการ 
เท่ากับ 0.867 วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ค่า t-test และ F-test ผลการวิจยัพบว่า ระดบัประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนและปัจจยั
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของสถาบนัพฒันาฝีมือแรงงาน 11 สุราษฎร์ธานี โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า อยู่ในระดบัมากทุกดา้น การเปรียบเทียบปัจจยั 
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของสถาบนัพฒันาฝีมือแรงงาน 11 สุราษฎร์ธานี โดย
จ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐาน ผลการวิเคราะห์พบว่า โดยภาพรวม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและ
รายได ้โดยภาพรวมพบว่า ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ดา้นการให้บริการทนัต่อเวลา ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
ส่วนด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ไม่แตกต่างกัน ส่วนแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพ  
การใหบ้ริการประชาชนของสถาบนัพฒันาฝีมือแรงงาน 11 สุราษฎร์ธานี ตอ้งมีการบูรณาการการท างาน 
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กบัหน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนในการพฒันาฝีมือแรงงาน การทดสอบมาตรฐานฝีมือแรงงาน
แห่งชาติ  ลดรอบระยะเวลาการท างาน ใช้ เทคโนโลยี ช่วยในการปฏิบัติงาน และใช้กลไก
คณะอนุกรรมการพฒันาแรงงานและประสานงานฝึกอาชีพจงัหวดั (กพร.ปจ.) การประกนัคุณภาพ การ
เพิ่มผลิตภาพแรงงาน เป็นแนวทางในการด าเนินงานและขับเคล่ือนภารกิจของสถาบันพฒันาฝีมือ
แรงงาน 11 สุราษฎร์ธานี ให้สามารถขับเคล่ือนได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สามารถ
ตอบสนอง ความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการไดต้รงตามวตัถุประสงค์ 
 อมรารัตน์  บุญภา (2560, บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหาง
แมว จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษาและ
อาชีพ กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 ตวัอยา่ง ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน ดว้ยสถิติ t-test, One-way ANOVA และท าการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีของ LSD (Least significant difference test) ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี พบว่าประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการ ภาพรวมในระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มี
ระดับความพึงพอใจเป็นอนัดับแรก พึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการ มีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ด้านความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด และ
อนัดบัสุดทา้ยดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน
เพื่อเปรียบเทียบการความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอ
แก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และ
อาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่ง
หางแมว จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ชิลเวีย (Silvia, 2009, Abstract) ไดศึ้กษาเร่ืองความส าเร็จของคุณภาพบริการเกิดจากปัจจยัหลกั 
4 ปัจจยัคือ การยอมรับคุณค่า ความสะดวก ความน่าเช่ือถือ และการบริการท่ีมีเอกลกัษณ์ ผลการศึกษา 
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการส่วนใหญ่มกัจะส าเร็จไดด้ว้ยการกระตุน้ในกระบวนการโฆษณา ส่ิงอ านวย
ความสะดวกในด้านสถานท่ี ความตรงต่อเวลา โครงสร้างพื้นฐานของส่ิงอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพท่ีจบัตอ้งได ้สัมผสัได ้รู้สึกได ้
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 โบรวน์ (Brown, 2007, Abstract) ไดศึ้กษาการบงัคบัใชก้บัทางเลือก การประเมินผลความเป็น
พลเมืองดีของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพการบริการสาธารณะในวิธีการบริโภค โดยการส ารวจความพึง
พอใจของประชาชนในฐานะท่ีเป็นลูกคา้ มีความเส่ียงในการตีความผลการวิจยัและเขา้ใจผิดในการ
ตดัสินใจในการบริหารจดัการ การประเมินคุณภาพความเป็นพลเมืองของประชาชนท่ีมีแนวโน้มจะ
เปล่ียนแปลงไป ขึ้นอยู่กับว่าประชาชนมีความสัมพนัธ์โดยตรงหรือโดยอ้อมต่อบริการ นอกจากน้ี 
ประชาชนมีแนวโน้มท่ีจะให้คะแนนบริการท่ีแตกต่างกนัขึ้นอยู่กบัว่าพวกเขาใชบ้ริการ เป็นผลมาจาก
การบีบบงัคบัหรือทางเลือก แมว้่าคุณภาพของปฏิสัมพนัธ์จะก าหนดรูปแบบผลกระทบของรูปแบบการ
ปฏิสัมพนัธ์ ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าผูรั้บบริการท่ีมีปฏิสัมพนัธ์สูงจะให้คะแนนการเลือกใชบ้ริการ
สูงดว้ย ในขณะท่ีประชาชนท่ีมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีไม่ดีต่อคุณภาพการบริการจะใหค้ะแนนท่ีต ่าส าหรับการบีบ
บงัคบั ดว้ยเหตุน้ีการปฏิสัมพนัธ์จึงมีผลต่อสถานภาพการรับบริการของประชาชนในการให้คะแนน
บริการสูงหรือต ่า โดยพิจารณาวา่พวกเขาใชบ้ริการโดยเลือกหรือบงัคบัหรือไม่ 
 ออกัส บาร์เกอร์และคานแดมพูลล่ี (Agus, Barker and Kandampully, 2007, Abstract) ได้
ท าการศึกษาเชิงส ารวจเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของภาครัฐในประเทศมาเลเซีย โดยการส ารวจ
ความคิดเห็นของผูจ้ดัการและลูกคา้ จ านวน 430 คน จากหน่วยงานภาครัฐภายในกระทรวงของมาเลเซีย  
จ านวน 86 สาขา การส ารวจของผูจ้ดัการ ประกอบดว้ย เคร่ืองมือเก่ียวกบัประสิทธิภาพ ในการใหบ้ริการ
ขององค์กร ในขณะท่ีการส ารวจของลูกคา้มีเน้ือหาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของ
ลูกคา้ การศึกษาคร้ังน้ีพยายามท่ีจะท าความเขา้ใจขอบเขตคุณภาพของบริการในภาคบริการของประเทศ
มาเลเซีย โดยอาศยัการจดัการและการรับรู้ของลูกคา้เ ก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ผลการศึกษาแสดง
ให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ท่ีแข็งแกร่งระหว่างมิติคุณภาพของบริการ การบริการ และความพึงพอใจของ
ลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ผูใ้หบ้ริการท่ีไดรั้บการจดัประเภทวา่เป็น ยอดเยีย่ม ไดรั้บการจดัอนัดบัท่ีดีท่ีสุด
ในแง่ของการตอบสนอง การเขา้ถึงและความน่าเช่ือถือ 
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 จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ในส่วนของการก าหนดลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ของแบบสอบถาม และการศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ซ่ึงสามารถสรุปประเด็นความเก่ียวขอ้งได ้ดงัน้ี 

ตาราง 1 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

นักวิจัย/นักวิชาการ ช่ือเร่ือง ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

    
สมหญิง เป่ียมฤทยั 
(2556) 

ประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของ
ส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ี
ตราด สาขาเมือง
ตราด 

 1. เพศ 
 2. อาย ุ
 3. ระดบัการศึกษา 
 4. อาชีพ 
 5. รายได ้
 

ประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานฯ 
1. ดา้นการใหบ้ริการ 
2. ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกหน่วยงาน 
3. ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ภายในหน่วยงาน 
4. ดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ 
5. ดา้นระบบสารสนเทศ 

อมรารัตน์ บุญภา
(2557) 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลพวา 
อ าเภอแก่งหางแมว 
จงัหวดัจนัทบุรี 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ไวใ้จในการบริการ 
3. ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูบ้ริโภค 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ 
5. ดา้นความเห็นอกเห็น
ใจผูรั้บบริการ 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

นักวิจัย/นักวิชาการ ช่ือเร่ือง ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

    
ชาญศกัด์ิ  
สมประโยชน์ และ 
รัฐบุรุษ คุม้ทรัพย ์
(2558) 

ความสัมพนัธ์ของ
ประสิทธิภาพการ
จดัการงานบริการ
ประชาชนของ
ขา้ราชการศาล
อุทธรณ์ภาค 6 
จงัหวดันครสวรรค ์

การจดังานบริการ
ประชาชน  
1. สถานท่ีและบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ  
2. ปัจจยัน าเขา้หรือ
ทรัพยากร  
3. กระบวนการและ
กิจกรรม  
4. ผลผลิตหรือตวับริการ 
5. ช่องทางการใหบ้ริการ  
6. ผลกระทบต่อผู ้
ใหบ้ริการ 

ประสิทธิภาพการ
จดัการบริการ
ประชาชนของ
ขา้ราชการศาลอุทธรณ์ 
ภาค 6 จงัหวดั
นครสวรรค ์
1. ดา้นความถูกตอ้ง
ตามกฎหมาย  
2. ดา้นความเพียงพอ 
3. ดา้นความเท่าเทียม 
4. ดา้นความสะดวก
รวดเร็ว 5. ดา้น
มาตรฐานทางเทคนิค
หรือวิชาการ  
6. ดา้นค่าบริการท่ี
เหมาะสม 

ตระกูล อมรนาถ 
(2559) 

ประสิทธิภาพการให ้
บริการประชาชน
ของส่วนโยธา
องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลหนองไมซุ้ง 
อ าเภออุทยั จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. การศึกษา  
4. สถานภาพ 
5. อาชีพ 
 

ประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ 
1. ดา้นความคุม้ค่า 
2. ดา้นความทัว่ถึง 
3. ดา้นความเสมอภาค
และเป็นธรรม 
4. ดา้นสนองตอบความ
ตอ้งการ ความรวดเร็ว 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

นักวิจัย/นักวิชาการ ช่ือเร่ือง ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

    
นนัทพร อารมณ์ช่ืน 
(2558) 

ประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการและ
ภาพลกัษณ์องคก์รท่ี
มีผลต่อการเลือกใช ้
บริการ
สถานพยาบาล
เอกชนของ MOCAP 
ในการใชสิ้ทธิ
ประกนัสังคมนกังาน 
บริษทั 

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
1. การใหบ้ริการอยา่ง
เท่าเทียมกนั 
2. การใหบ้ริการอยา่ง
รวดเร็วทนัเวลา 
3. การใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 
4. การใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 
 5. การใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ภาพลกัษณ์
องคก์ร 
 1. ดา้นองคก์ร 
 2. ดา้นพนกังาน 
 3. ดา้นบริการ 
4. ดา้นความรับผิดชอบ
ต่อสังคม 

การเลือกใชบ้ริการ
สถานพยาบาล 
1. ดา้นกระบวนการ/
ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 2. ดา้นการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ี 
3. ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก 
4. ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

ไพรวลัย ์รัตนมา 
(2560) 

แนวทางการพฒันา
ประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการประชาชน
ของขา้ราชการศาล
ยติุธรรม จงัหวดั 
สุราษฎร์ธานี 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานะผูม้าใชบ้ริการ 
4. ศาลท่ีมาติดต่อใช้
บริการปรับการใชค้  า 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการประชาชน 
1. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ 
2. ดา้นความพอเพียง 
3. ดา้นความเท่าเทียมกนั 
4. ดา้นความสะดวก 
รวดเร็ว 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

นักวิจัย/นักวิชาการ ช่ือเร่ือง ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

    
เสาวลกัษณ์ ดีมัน่ 
(2560) 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการสาธารณะ
ขององคก์รส่วน
ทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลง
ยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการ
สาธารณะ 
1. ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค 
2. ดา้นการใหบ้ริการ
ตรงต่อเวลา 
3. ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ 
4. ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง 
5. ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้ 
 
 

การใหบ้ริการสาธารณะ
ขององคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอ
แปลงยาว จงัหวดั 
ฉะเชิงเทรา ไดแ้ก่ 
1. ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน 
2. ดา้นงานส่งเสริม
คุณภาพชีวิต 
3. ดา้นการจดัระเบียบ
ชุมชน/สังคม และ 
การรักษาความสงบ 
4. ดา้นการวางแผน การ
ส่งเสริมการลงทุน 
พาณิชยกรรม และการ
ท่องเท่ียว 
5. ดา้นการบริหารจดัการ
และการอนุรักษ ์
ทรัพยากรธรรมชาติ
ส่ิงแวดลอ้ม 
6. ดา้นศิลปะ วฒันธรรม 
จารีตประเพณี และ 
ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 

อมรารัตน์  บุญภา 
(2560) 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลพวา  

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลพวา 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

นักวิจัย/นักวิชาการ ช่ือเร่ือง ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

    
 อ าเภอแก่งหางแมว 

จงัหวดัจนัทบุรี 
 1. ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ไวใ้จในการบริการ 
3. ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูบ้ริโภค 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ 
5. ดา้นความเห็นอกเห็น
ใจผูรั้บบริการ 

อญัชิษฐา ชาญ
ณรงค ์(2561) 

แนวทางการพฒันา
ประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการประชาชน
ของสถาบนัพฒันาฝีมือ
แรงงาน 11 สุราษฎร์
ธานี  

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได ้

ประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการประชาชนของ
สถาบนัพฒันาฝีมือ
แรงงาน 11 สุราษฎร์ธานี 
1. ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
เสมอภาค 
2. ดา้นการใหบ้ริการทนั
ต่อเวลา 
3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 
4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 
5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

นักวิจัย/นักวิชาการ ช่ือเร่ือง ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

    
รุ่งทิวา เผา่วณิช 
และ 
พินยั วิถีสวสัด์ิ 
(2562) 

คุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของ
ส านกังานพฒันาฝีมือ
แรงงานเพชรบุรี 

1. เพศ 
2. ระดบัอายุ 
3. การศึกษา 
4. อาชีพ 
5. ระดบัรายได ้

คุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังาน
พฒันาฝีมือแรงงาน
เพชรบุรี 
ดา้นบุคลากร 
1. ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 
2. ดา้นการอ านวยความ
สะดวก 
3. ดา้นอาคารสถานท่ีและ
อุปกรณ์ 
 

 
จากการทบทวนทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดส้ังเคราะห์ตวัแปรการก าหนด

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ดงัต่อไปน้ี  
 1. เพศ   
 2. อาย ุ
 3. ระดบัการศึกษา  
 4. อาชีพ 
 5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
ผูวิ้จยัไดส้ังเคราะห์ตวัแปรประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน ดงัต่อไปน้ี 
 1. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 2. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
 3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4. ดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการ 



49 

บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจยั เร่ือง แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผูวิ้จยัไดก้ าหนดระเบียบวิธีวิจยัตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.4 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 การด าเนินการวิจัยคร้ังน้ีใช้วิ ธีการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method) ประกอบด้วย              
การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ใช้วิธี      
การสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดยประชากรของการวิจยัในแต่ละแบบจะประกอบไปดว้ย 
 3.1.1 การวิจยัเพื่อศึกษาตามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 และ 2 ใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณ คือ ประชาชนท่ีผูวิ้จยั
แจกแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ประชาชนผูท่ี้มารับบริการส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ใน
ปี 2564 จ านวน 1,328 คน (ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา, 2564) 
        ขนาดกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี คือ คือ ประชาชนท่ีมารับบริการของส านกังานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยใชสู้ตรการค านวณของยามาเน่ (Yamane) ดงัน้ี 

                                                               n  =    
𝑁

1+𝑁𝑒2 

  
 โดย  n = ขนาดตวัอยา่งท่ีค านวณได ้
   N = จ านวนประชากรท่ีทราบค่า  
  e = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(Allowable error) ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ียอมรับให้
เกิดความคลาดเคล่ือนไดร้้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % 

   แทนค่าสูตร n  =     
1,328

1+(1,328)(0.05)2 

                n      =     308 
 ดงันั้น การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัจึงใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 308 คน 
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 3.1.2 การวิจยัเพื่อศึกษาตามวตัถุประสงค์ข้อท่ี  3 ใช้การวิจยัเชิงคุณภาพ เก็บรวมรวมข้อมูล     
โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อหาข้อเสนอแนะ แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ               
กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูน้ าชุมชนในเขตปฏิรูปท่ีดิน จ านวน  3 คน อาสาปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม (อสปก.) 
จ านวน 3 คน และหน่วยงานอ่ืนท่ีมารับบริการ จ านวน 4 คน รวมทั้งส้ิน 10 คน โดยการสุ่มแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling )  
 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 3.2.1 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวิจยั 
 การด าเนินการวิจัยคร้ังน้ีใช้ วิ ธีการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method) ซ่ึงใช้แบบสอบถาม 
เป็นเคร่ืองมือในการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใชแ้บบสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการวิจยั
เชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีรายละเอียดของเคร่ืองมือทั้ง 2 ประเภท ดงัน้ี 
   3.2.1.1 การวิจยัเชิงปริมาณ 
          วิธีการสร้างและพฒันาเคร่ืองมือเพื่อใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี  มีขั้นตอนการสร้างและ
ตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ดงัน้ี  
 1. ศึกษาคน้ควา้และรวบรวมขอ้มูลจากต ารา แนวคิด ทฤษฎี หนงัสือหรือเอกสารทางวิชาการ
วิทยานิพนธ์ ผลงานวิจยัต่างๆ และเอกสารอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดขอบเขตในการศึกษา และเป็น
แนวทางในการสร้างขอ้ค าถาม เพื่อใหต้รงกบัวตัถุประสงคข์องการศึกษา 
 2. รวบรวมเน้ือหาและสาระต่างๆ ท่ีได้จากเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพื่อน ามาสร้าง
แบบสอบถาม ก าหนดโครงสร้างแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์โดยก าหนดขอบเขตและเน้ือหาให้
ครอบคลุม ตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา 
 3. สร้างแบบสอบถามการวิจัย เร่ืองแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการของ
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 4. น าร่างแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นให้อาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจสอบ และปรับปรุงแก้ไข ตาม
ค าแนะน า 
 5.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาอีกคร้ังหน่ึง ถ้ามีข้อแก้ไข 
ด าเนินการตามค าแนะนา จากนั้นด าเนินการจดัท าเป็นแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ฉบบัสมบูรณ์ 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) โดยแบ่งเป็น 
3 ตอนคือ 
  ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบถามประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
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  ตอนท่ี 2 ค  าถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนของส านักงานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 4  ดา้น รวม  32 ขอ้ ไดแ้ก่ 

1. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ จ านวน 8 ขอ้ 
 2. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ านวน 8 ขอ้ 
 3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก จ านวน 8 ขอ้ 
 4. ดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการ จ านวน 8 ขอ้ 
 โดยมีค่าคะแนน 5 ระดับ ใช้มาตรส่วนประมาณค่า Rating Scale ตามมาตรวดัแบบลิเคิร์ท 
(Likert's Scale) ในการวดัระดับความคิดเห็น ไว้ดังน้ี (Likert, 1932 ,p.140) ซ่ึงมีเกณฑ์การให้คะแนน
ดงัน้ี 
  

ระดบัคะแนน 5 หมายถึง ความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนน 4  หมายถึง ความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการมาก  
 ระดบัคะแนน 3  หมายถึง ความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการปานกลาง 
 ระดบัคะแนน 2  หมายถึง ความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการนอ้ย 
 ระดบัคะแนน 1  หมายถึง ความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
 

ใชเ้กณฑก์ารประเมิน ดงัน้ี  อนัตรภาคชั้น      =        
คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้นท่ีตอ้งการแบ่ง
 

                                                                             

                                                                         =           
(5−1)

5
   =  0.8 

 
 คะแนนระดบั 4.21 – 5.00 หมายถึง มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
 คะแนนระดบั 3.41 – 4.20 หมายถึง มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการมาก 
 คะแนนระดบั 2.61 – 3.40 หมายถึง มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการปานกลาง 
 คะแนนระดบั 1.81 – 2.60 หมายถึง มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการนอ้ย 
 คะแนนระดบั 1.00 – 1.80 หมายถึง มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
 
 ตอนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ เก่ียวกบัการพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ลกัษณะเป็นปลายเปิด (Open ended questionnaire)ให้
ตอบเสรี 
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 3.2.1.2 การวิจยัเชิงคุณภาพ 
          ใช้แบบสัมภาษณ์เชิงลึก ด า เนินการสัมภาษณ์ผูน้ าชุมชนในเขตปฏิรูปท่ีดิน จ านวน   
3 คน อาสาปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม (อสปก.) จ านวน 3 คน และหน่วยงานอ่ืนท่ีมารับบริการ จ านวน 
4 คน รวมทั้งส้ิน 10 คน เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  
 โดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 สถานภาพทัว่ไป โดยถามในประเด็นต่อไปน้ี คือ ช่ือผูใ้ห้ สถานท่ีสัมภาษณ์ วนั
เดือนปีท่ีสัมภาษณ์ 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสัมภาษณ์ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพ
การให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาใน 4 ดา้น จ านวนดา้นละ 2 ขอ้ 
รวม 8 ข้อ ได้แก่ 1) ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 2) ด้านกระบวนการให้บริการ 3) ด้านส่ิงอ านวย           
ความสะดวก และ 4) ดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการ  
 3.2.2 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือและการทดลองใช ้
          ผูวิ้จยัไดท้ าการตรวจสอบเคร่ืองมือ ดงัน้ี 

  การวิจยัเชิงปริมาณ 

 1. น าแบบสอบถามที่ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขสมบูรณ์แลว้ เสนอผูเ้ช่ียวชาญ  เพื่อตรวจสอบ

เคร่ืองมือ โดยวิเคราะห์เพื่อหาความเช่ือมัน่ดว้ยวิธีดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) และ ปรับปรุงแกไ้ขการ

ใช้ภาษาเพื่อให้ถูกตอ้งตามหลกัวิชาการและมีความชดัเจน เขา้ใจตรงกนั ส าหรับผูต้อบแบบสอบถาม 

ตามค าแนะน าของอาจารยผ์ูเ้ช่ียวชาญ  จ านวน 3 ท่านดงัน้ี 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.อดิศร  ภู่สาระ                มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 

2. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. กานดา  เต๊ะขนัหมาก    มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 

3. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. ภิศกัด์ิ  กลัยาณมิตร มหาวิทยาลยัราชภฏัวไลยอลงกรณ์ 

ในพระบรมราชูปถมัภ ์

โดยใชเ้กณฑใ์นการตรวจพิจารณาขอ้ค าถาม ดงัน้ี 

 

  ใหค้ะแนน +1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
  ใหค้ะแนน 0 ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
  ใหค้ะแนน -1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
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แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร โดยใชเ้กณฑ ์ 
  ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าเท่ียงตรงใชไ้ด ้
  ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุงใชไ้ม่ได ้
 ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ีไดค้่า IOC เท่ากบั 0.95 จึงถือวา่ใชไ้ด ้

 2. น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มท่ีไม่ใช่ประชากรกลุ่มตวัอยา่งแต่มี

คุณลกัษณะคลา้ยคลึงกับประชากรกลุ่มตัวอย่างจริง ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการจากส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน

จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 30 คน เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามด้วยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 

(Alpha coefficient) ตามวิธีของคอนบราช (Cronbach) พบว่า มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า เท่ากับ 0.959      

ซ่ึงมีค่าเกินกวา่มาตรฐาน (0.7) แสดงใหเ้ห็นวา่แบบสอบถามดงักล่าวมีความน่าเช่ือถือ สามารถน าไปใช้

เก็บขอ้มูลในการวิจยัไดจ้ริง 

  การวิจยัเชิงคุณภาพ  
  1. น าแบบสัมภาษณ์ท่ีไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขสมบูรณ์แลว้เสนอผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน 
เพื่อตรวจสอบเคร่ืองมือ โดยวิเคราะห์เพื่อหาความเช่ือมั่นด้วยวิธีดัชนีความสอดคล้อง (IOC) และ
ปรับปรุงแก้ไข การใช้ภาษาเพื่อให้ถูกตอ้งตามหลกัวิชาการและมีความชัดเจน เขา้ใจตรงกันส าหรับ
ผูต้อบแบบสอบถาม ตามค าแนะน าของอาจารยผ์ูเ้ช่ียวชาญ 
     โดยใชเ้กณฑใ์นการตรวจพิจารณาขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
 
     ใหค้ะแนน +1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
     ใหค้ะแนน 0 ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
     ใหค้ะแนน -1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
 
แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร โดยใชเ้กณฑ ์ 
     ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าเท่ียงตรงใชไ้ด ้
     ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุงใชไ้ม่ได ้
 
3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลของงานวิจยั แนวทางการพฒันา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผูว้ิจยัท าการ
เก็บรวมรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
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 การวิจยัเชิงปริมาณ  
 1. ผูว้ิจยัด าเนินการติดต่อบณัฑิตวิทยาลยัในการขอหนงัสือจากคณบดีบณัฑิตวิทยาลยั ถึง ปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เพื่อขออนุญาตให้เก็บขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของผูรั้บบริการ
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 2. น าแบบสอบถามไปด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนผูม้ารับบริการในส านกังาน
การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาดว้ยตนเอง ตั้งแต่วนัท่ี 19 มิถุนายน 2565 ถึงวนัท่ี  25 กรกฎาคม 2565  
จนครบจ านวน 308 คน  
 3. ตรวจสอบความถูกตอ้ง ความครบถว้นและมีความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
 4. ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบความถูกตอ้ง ความครบถว้นและมีความสมบูรณ์ 
น าไปประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูลตามขั้นต่อไป 

การวิจยัเชิงคุณภาพ 
 1. ผูว้ิจยัด าเนินการติดต่อบณัฑิตวิทยาลยัในการขอหนงัสือจากคณบดีบณัฑิตวิทยาลยั ถึง ปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เพื่อขออนุญาตให้เก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูรั้บบริการส านกังานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 2. ผูว้ิจยัน าแบบสัมภาษณ์ไปสัมภาษณ์เชิงลึกประชาชนผูรั้บบริการส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยตรงดว้ยตนเอง จ านวน 10 คน ในเดือนมิถุนายน 2565 ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั
ไดแ้ก่ 1. ผูน้ าชุมชนในเขตปฏิรูปท่ีดิน จ านวน 3 คน คือ 1)นางภิรญาณัท รังรักษ ์2)นางสุกญัญา มาโรจน์วานิช
และ3)นายสุรศักด์ิ  ไกรส ารวม 2. อาสาปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม (อสปก.) จ านวน 3 คน คือ  
1)นายอุม๊าต  ใจปราณี 2)นายสมนึก  มากผาสุก และนางสาวพชรมน  รุจิธรรม และ3.หน่วยงานอ่ืน 
ท่ีมารับบริการ จ านวน 4 คน คือ 1)นายจรูญ  บริรักษ์ 2)นายมาโนช  ค าสัตย์ 3)นางวิภา  สามสี   
และ4)นายชยัวิทย ์ พีเทียรพงศ ์
 3. ตรวจสอบความถูกตอ้ง ความครบถว้นและมีความสมบูรณ์ของค าสัมภาษณ์ 
 4. ผูว้ิจยัน าค าสัมภาษณ์ท่ีผ่านการตรวจสอบความถูกตอ้ง ความครบถว้นและมีความสมบูรณ์ 
น าไปประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูลตามขั้นต่อไป 
 
3.4 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.4.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ 
 ผู ้วิจัยน าแบบสอบถามทั้ งหมดมาวิ เคราะห์และประมวลผลด้วยเค ร่ืองคอมพิว เตอร์                     
โดยใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูป ในการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชส้ถิติดงัน้ี 
 แบบสอบถามตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบถาม สถิติท่ีใช้คือ ค่าความถ่ี  (Frequency)        
และค่าร้อยละ (Percentage) 
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 แบบสอบถามตอนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัการประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนของส านักงาน
การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา สถิติท่ีใช้ คือ ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) สถิติในการทดสอบสมมติฐาน เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอย่าง 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระต่อกัน โดยทดสอบด้วยค่าที  (Independent Sample t - test) ทดสอบความ
แตกต่าง ระหว่างคะแนนเฉล่ียของตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป โดยใชก้ารทดสอบแบบวิเคราะห์ความ
แปรปรวน 1 ตวัแปร (Oneway ANOVA) หรือค่าเอฟ (F - test) ก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 แบบสอบถามตอนท่ี 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ท าการวิเคราะห์     
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
 3.4.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ  
 เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงเน้ือหาท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์แลว้น าเสนอขอ้มูลเป็นแบบบรรยาย



 

 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจัยคร้ังน้ีมีว ัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ

ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 2) เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการ
ประชาชนส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ               
3) เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาโดยวิธีการเก็บขอ้มูล คือ ใช้แบบสอบถาม เก็บรวบรวมจากกลุ่มตวัอย่าง        
คือ ประชาชนท่ีมารับบริการของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาผูว้ิจยัจึงขอน าเสนอ
ผลการวิเคราะห์ในรูปของตารางแบ่งออกเป็น 4 ตอน  คือ 

ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชน 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา 
 ตอนท่ี 3 การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดั
พระนครศรีอยธุยาโดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชน 

ตอนท่ี 4 แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านกังานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
  สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
  เพื่อความเขา้ใจในการแปลความหมาย ผูวิ้จยัขอก าหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

  
 X  แทน ค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็น 
 ..DS  แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 t แทน ค่าสถิติทดสอบ t-test 
 F แทน ค่าสถิติทดสอบ F-test 
 * แทน  ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05
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ตอนท่ี 1  การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชน 
 ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนประกอบดว้ย เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายได้
ต่อเดือน 
 
ตาราง 2 แสดงจ านวนและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชน 
 

ปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชน 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

308 100.00 
 
เพศ 

  

ชาย 141 45.8 
หญิง 167 54.2 

อาย ุ   
ต ่ากวา่ 20 ปี - - 
20 -30 ปี 57 18.5 
31-40 ปี 37 12.0 
41-50 ปี 105 34.1 
51 – 60 ปี 84 27.3 
61 ปีขึ้นไป 25 8.1 

ระดบัการศึกษา   
ประถมศึกษา 47 15.3 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 88 28.6 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 54 17.5 
อนุปริญญา/ปวส. 69 22.4 
ปริญญาตรีขึ้นไป 50 16.2 

อาชีพ   
ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ 39 12.7 
เกษตรกร 217 70.5 
คา้ขาย 22 7.1 
นกัเรียน/นกัศึกษา - - 
อ่ืนๆ 30 9.7 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชน 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

308 100.00 
 
รายไดต้่อเดือนเฉล่ียต่อเดือน 

  

ไม่เกิน 10,000 บาท/ เดือน 38 12.3 
ตั้งแต่ 10,001 ถึง 20,000 บาท/เดือน 123 39.9 
ตั้งแต่ 20,001 ถึง 30,000 บาท/เดือน 46 14.9 
ตั้งแต่ 30,001 ถึง 40,000 บาท/เดือน 66 21.4 
มากกวา่ 40,000 บาท/เดือนขึ้นไป 35 11.4 

   

 
 จากตาราง 2 พบว่าประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม มีทั้งหมด 308 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 54.2 มีอายุ41 - 50 ปีจ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ34.1ส่วนใหญ่                
มีการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้จ านวน  88 คน คิดเป็นร้อยละ 28.6 มีอาชีพเกษตรกร จ านวน 217 คน   
คิดเป็นร้อยละ 70.5 และมีรายไดต้่อเดือนตั้งแต่ 10,001 ถึง 20,000 บาท/เดือนจ านวน 123 คน คิดเป็น
ร้อยละ 39.9 
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ตอนท่ี  2  การวิ เคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการของส า นักงานการปฏิ รูป ท่ีดินจั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา 

ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยา
ประกอบดว้ย ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและ
ดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการ 
 
ตาราง 3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูป

ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ    S.D. ระดับความคิดเห็น 

 
1. มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.29 .634 มากท่ีสุด 
2.ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 3.88 .756 มาก 
3. แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 3.82 .786 มาก 
4. ใหค้  าแนะน า/ตอบขอ้ซกัถามไดต้รงตามประเด็น

ท่ีตอ้งการ 4.28 .696 มากท่ีสุด 
5. ใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการ 4.23 .737 มากท่ีสุด 
6. สามารถแกไ้ขปัญหาระหว่างการใหบ้ริการ 4.23 .705 มากท่ีสุด 
7. มีความรู้ในเร่ืองท่ีบริการเป็นอยา่งดี 3.94 .774 มาก 
8. มีความซ่ือสัตยใ์นการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอรับ

ส่ิงตอบแทน 
4.02 .771 มาก 

รวม 
 

4.09 
 

.514 
 

มาก 
 

 
 จากตาราง 3 พบว่า ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.09, S.D. = .514)   
และเม่ือวิเคราะห์ในรายละเอียดเป็นรายขอ้ พบว่า มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ( X = 4.29,   
S.D. = .634) อยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ให้ค  าแนะน า/ตอบขอ้ซักถามได้ตรงตามประเด็นท่ี
ตอ้งการ( X = 4.28, S.D. = .696) และนอ้ยท่ีสุด คือ แต่งกายสุภาพเรียบร้อย( X = 3.82, S.D. = .786) 
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ตาราง 4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 

 

ด้านกระบวนการการให้บริการ   S.D. ระดับความคิดเห็น 

 
1.  มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

 
4.18 

 
.676 

 
มาก 

2.ใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบ 4.28 .720 มากท่ีสุด 
3.ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการมีความถูกตอ้ง 4.30 .767 มากท่ีสุด 
4.การใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั 4.17 .752 มาก 
5.  มีช่องทางในการใหบ้ริการหลากหลาย 4.18 .732 มาก 
6.  ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.27 .625 มากท่ีสุด 
7.  มีเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานในช่วงเวลาพกักลางวนั 4.25 .674 มากท่ีสุด 
8.  เจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ 4.23 .692 มากท่ีสุด 

รวม 
 

4.23 
 

.592 
 

มากท่ีสุด 
 

 
 จากตาราง 4 พบว่า ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาด้านกระบวนการการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.23,        
S.D. = .547) และเม่ือวิ เคราะห์ในรายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า ข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการ                      
มีความถูกตอ้ง ( X = 4.30, S.D. = .767) อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ ให้บริการอย่างเป็นระบบ                     
( X = 4.28, S.D. = .720) และน้อยท่ีสุด คือ การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง ( X = 4.17,          
S.D. = .752)  
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ตาราง 5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก   S.D. ระดับความคิดเห็น 

 
1. อุปกรณ์ส านกังานมีสภาพท่ีพร้อมใชง้าน

ตลอดเวลา 

 
4.06 

 
.804 

 
มาก 

2. อุปกรณ์ส านกังานมีเพียงพอต่อการใชง้าน 4.07 .817 มาก 
3. ช่องทางการติดต่อขอรับบริการมีความเพียงพอ 

เช่น ทางโทรศพัท,์ Facebook, เวป็ไซตห์น่วยงาน 
เป็นตน้ 4.03 .771 มาก 

4. สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.12 .750 มาก 
5. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด 4.05 .742 มาก 
6. การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ

สะดวกต่อการติดต่อขอใชบ้ริการ 4.18 .782 มาก 
7. มีความชดัเจนของป้ายสัญลกัษณ์ประชาสัมพนัธ์

บอกจุดบริการ 4.24 .744 มากท่ีสุด 
8. ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ 4.25 .736 มากท่ีสุด 

รวม 
 

4.12 
 

.609 
 

มาก 
 

 
 จากตาราง 5 พบว่า ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.12, S.D. = .609) 
และเม่ือวิเคราะห์ในรายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ( X = 4.25,            
S.D. = .736) อยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ มีความชัดเจนของป้ายสัญลักษณ์ประชาสัมพันธ์        
บอกจุดบริการ ( X = 4.24, S.D. = .744) และน้อย ท่ี สุด  คือ  ช่องทางการติดต่อขอรับบริการมี                   
ความเพียงพอ เช่น ทางโทรศพัท,์ Facebook, เวป็ไซตห์น่วยงาน เป็นตน้ ( X = 4.03, S.D. = .771)  
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ตาราง 6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการ 

 

ด้านความถูกต้องและตอบสนองต่อความต้องการ   S.D. ระดับความคิดเห็น 

 
1. มีเอกสารแสดงขั้นตอนการขอรับบริการอยา่ง

ชดัเจน 

 
4.22 

 
.675 

 
มากท่ีสุด 

2. มีการแจง้ระยะเวลาในการปฏิบติัท่ีชดัเจน 4.18 .763 มาก 
3. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามส าคญักบัความรวดเร็วใน      

การปฏิบติังาน 
4.19 .749 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้ 4.23 .727 มากท่ีสุด 
5. เจา้หนา้ท่ีอ านวยความสะดวกในการติดต่อ 

ประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนท่ีรับผิดชอบ 
4.28 .676 มากท่ีสุด 

6. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานแลว้เสร็จตามก าหนด 4.28 .679 มากท่ีสุด 
7. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 4.40 .609 มากท่ีสุด 
8. การใหบ้ริการท่ีไดรั้บตรงกบัความตอ้งการ 4.29 .616 มากท่ีสุด 

รวม 
 

4.26 
 

.569 
 

มากท่ีสุด 
 

 
 จากตาราง 6 พบว่า ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด    
( X = 4.26, S.D. = .569) และเม่ือวิเคราะห์ในรายละเอียดเป็นรายขอ้ พบวา่ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง
( X = 4.40, S.D. = .609) อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ การให้บริการท่ีไดรั้บตรงกบัความตอ้งการ  
( X = 4.29, S.D. = .616) และน้อยท่ีสุด คือ มีการแจ้งระยะเวลาในการปฏิบัติท่ีชัดเจน ( X = 4.18,        
S.D. = .763)  
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ตาราง 7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาโดยภาพรวม 

 

ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการ
ปฏิรูปท่ีดิน   S.D. ระดับความคิดเห็น 

 
1.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  4.09 .514 มาก 
2.  ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 4.23 .592 มากท่ีสุด 
3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.12 .609 มาก 
4.  ดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความ

ตอ้งการ 
4.26 .569 มากท่ีสุด 

รวม 4.18 .408 มาก 

 
 จากตาราง 7 พบว่า ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.18, S.D. = .408) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเรียง
ลาดับจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย คือ ด้านความถูกต้องและตอบสนองต่อความต้องการ( X = 4.26,      
S.D. = .569)ด้านกระบวนการการให้บริการ( X = 4.23, S.D. = .592) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก               
( X = 4.12, S.D. = .609) และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ( X = 4.09, S.D. = .514) 
 
  



64 

ตอนท่ี  3 การเปรียบเทียบการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชน 

  โดยมีสมมติฐานเพื่อการทดสอบ ดงัน้ี 
  H0 :ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาไม่แตกต่างกนั 
  H1 :ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาแตกต่างกนั 
 
ตาราง  8  การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบการพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการปฏิรูป

ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาจ าแนกตามเพศ 
 

ประสิทธิภาพการให้บริการของ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน 

เพศ 

t 
Sig. 

(2-tailed) 
ชาย (n = 141) หญิง  (n = 167) 

X  S.D. X  S.D. 
       
1.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  4.05 .50 4.12 .52 -1.184 .237 
2.  ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 4.21 .57 4.25 .60 -.545 .586 
3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.17 .57 4.08 .63 1.290 .198 
4.  ดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อ

ความตอ้งการ 
4.28 .56 4.24 .57 .633 .527 

รวม 4.18 
 

.39 4.17 .42 .131 .896 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
   
 จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห์ด้วยสถิติ Independent sample t-test ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ      
ท่ี .05 ซ่ึงค่า Sig. มากกว่าค่า   = .05 ทั้ง 4 ดา้น แสดงว่า ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็น   
ต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาดา้นเจา้หน้าท่ี     
ผู ้ให้บริการ ด้านกระบวนการการให้บริการด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและด้านความถูกต้อง               
และตอบสนองต่อความตอ้งการไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 9 การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาจ าแนกตามอาย ุ

 

ประสิทธิภาพการให้บริการ 
ของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน 

SS df MS F Sig. 

 
1. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
 

 
ระหวา่งกลุ่ม 1.292 5 .258 .910 .475 
ภายในกลุ่ม 85.778 302 .284   
รวม 87.070 307    

2.  ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 2.156 5 .431 1.449 .207 
ภายในกลุ่ม 89.877 302 .298   

 รวม 92.032 307    
3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ระหวา่งกลุ่ม 1.282 5 .256 1.387 .229 

ภายในกลุ่ม 55.844 302 .185   
รวม 57.127 307    

4.  ดา้นความถูกตอ้งและ
ตอบสนองต่อความตอ้งการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.237 5 .247 1.171 .323 
ภายในกลุ่ม 63.822 302 .211   
รวม 65.060 307    

รวม ระหวา่งกลุ่ม 1.158 5 .232 1.662 .144 
 ภายในกลุ่ม 42.088 302 .139   
 รวม 

 
43.246 307    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 9 ผลการวิเคราะห์ดว้ยสถิติ One-Way ANOVA ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี .05  
ซ่ึงค่า Sig. มากกว่าค่า  = .05 ทั้ ง 4 ด้าน  แสดงว่า ประชาชนท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็น              
ต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาดา้นเจา้หน้าท่ี       
ผู ้ให้บริการ ด้านกระบวนการการให้บริการด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและด้านความถูกต้อง               
และตอบสนองต่อความตอ้งการไม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 10 การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบการพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ประสิทธิภาพการให้บริการ 
ของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน 

SS df MS F Sig. 

 
1. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
 

 
ระหวา่งกลุ่ม .415 4 .104 .363 .835 
ภายในกลุ่ม 86.654 303 .286   
รวม 87.070 307    

2.  ดา้นกระบวนการ                
การใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.350 4 .338 1.128 .343 
ภายในกลุ่ม 90.682 303 .299   

 รวม 92.032 307    
3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ระหวา่งกลุ่ม .658 4 .164 .882 .475 

ภายในกลุ่ม 56.469 303 .186   
รวม 57.127 307    

4.  ดา้นความถูกตอ้งและ
ตอบสนองต่อความตอ้งการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.071 4 .268 1.268 .282 
ภายในกลุ่ม 63.989 303 .211   
รวม 65.060 307    

รวม ระหวา่งกลุ่ม .497 4 .124 .881 .476 
 ภายในกลุ่ม 42.749 303 .141   
 รวม 

 
43.246 307    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 10 ผลการวิเคราะห์ดว้ยสถิติ One-Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05  
ซ่ึงค่า Sig. มากกว่าค่า  = .05  ทั้ง 4 ดา้น  แสดงว่า ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยา            
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ ด้านกระบวนการการให้บริการด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและด้าน            
ความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการไม่แตกต่างกนั   
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ตาราง 11 การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบการพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาจ าแนกตามอาชีพ 

 

ประสิทธิภาพการให้บริการ 
ของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน 

SS df MS F Sig. 

 
1. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
 

 
ระหวา่งกลุ่ม 2.531 4 .633 2.268 .062 
ภายในกลุ่ม 84.539 303 .279   
รวม 87.070 307    

2.  ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.250 4 .312 1.043 .385 
ภายในกลุ่ม 90.783 303 .300   

 รวม 92.032 307    
3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ระหวา่งกลุ่ม 1.351 4 .338 1.834 .122 

ภายในกลุ่ม 55.776 303 .184   
รวม 57.127 307    

4.  ดา้นความถูกตอ้งและ
ตอบสนองต่อความตอ้งการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.142 4 .285 1.353 .250 
ภายในกลุ่ม 63.918 303 .211   
รวม 65.060 307    

รวม ระหวา่งกลุ่ม 1.313 4 .328 2.372 .052 
 ภายในกลุ่ม 41.933 303 .138   
 รวม 

 
43.246 307    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 11 ผลการวิเคราะห์ดว้ยสถิติ One-Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05  
ซ่ึงค่า Sig. มากกว่าค่า  = .05  ทั้ง 4 ดา้น  แสดงว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการ ด้านกระบวนการการให้บริการด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและด้านความถูกต้องและ
ตอบสนองต่อความตอ้งการไม่แตกต่างกนั   
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ตาราง 12 การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการของส านกังานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

ประสิทธิภาพการให้บริการ 
ของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน 

SS df MS F Sig. 

 
1. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
 

 
ระหวา่งกลุ่ม 1.592 4 .398 1.410 .230 
ภายในกลุ่ม 85.478 303 .282   
รวม 87.070 307    

2.  ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.212 4 .303 1.011 .402 
ภายในกลุ่ม 90.820 303 .300   

 รวม 92.032 307    
3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ระหวา่งกลุ่ม 1.518 4 .379 2.067 .085 

ภายในกลุ่ม 55.609 303 .184   
รวม 57.127 307    

4.  ดา้นความถูกตอ้งและ
ตอบสนองต่อความตอ้งการ 

ระหวา่งกลุ่ม .199 4 .050 .232 .920 
ภายในกลุ่ม 64.861 303 .214   
รวม 65.060 307    

รวม ระหวา่งกลุ่ม .179 4 .045 .314 .868 
 ภายในกลุ่ม 43.067 303 .142   
 รวม 

 
43.246 307    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 12 ผลการวิเคราะห์ดว้ยสถิติ One-Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05  
ซ่ึงค่า Sig. มากกวา่ค่า  = .05 ทั้ง 4 ดา้น  แสดงวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาด้าน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการการให้บริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและดา้นความถูกตอ้ง
และตอบสนองต่อความตอ้งการไม่แตกต่างกนั  
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ตอนท่ี 4 แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 

จากการสัมภาษณ์การพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ 

2.1 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
1. สภาพการใหบ้ริการของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาในดา้นเจา้หนา้ท่ี

ผูใ้หบ้ริการเป็นอยา่งไร พบวา่ 
“ผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบในหน้าท่ีพอสมควร มีความสนใจ กระตือรือร้นต่อผูม้ารับ

บริการเป็นอย่างดี อธิบาย ตอบข้อซักถามด้วยความเป็นกันเอง เข้าใจง่าย แต่ในบางคร้ังก็ใช้ภาษา
ทางการและเป็นภาษาในเชิงกฎหมายมากเกินความจ าเป็น ท าให้ยากต่อความเขา้ใจ ผูม้ารับบริการอาจ
ไม่ค่อยเขา้ใจท าใหเ้พิ่มเวลาในการซกัถามมากขึ้น” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั1, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 

“เจา้หนา้ท่ีใหค้วามส าคญักบัการบริการ แต่ควรลดระยะเวลาในการใหบ้ริการ เพิ่มความรวดเร็ว
ขึ้นจะดีมาก” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั2, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 

“เต็มใจให้บริการ ใส่ใจรายละเอียดในเร่ืองท่ีมารับบริการ แต่ใช้เวลาในการรอรับบริการนาน 
เจา้หนา้ท่ีท่ีรับบริการมีจ านวนนอ้ย” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั3, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 

“บริการประชาชนเป็นอย่างดี ให้ค  าแนะน าในการใชป้ระโยชน์ในท่ีดินส.ป.ก. และให้บริการ
เป็นกนัเอง” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั4, สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 

“ให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น และเต็มใจ ว่องไว” (ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั5, สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 
2565) 

“ขา้พเจา้เคยมาติดต่อเพื่อท าเร่ืองโอนสิทธิท่ีดินส.ป.ก. พบว่า มีเจา้หนา้ท่ีคอยรับเร่ืองเพียงท่าน
เดียว ซ่ึงถา้มีประชาชนจ านวนมากอาจจะไม่เพียงพอต่อการให้บริการ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจดี ซกัถาม
ถึงเหตุในการมาติดต่อ พร้อมแนะน าขั้นตอนการด าเนินการ เอกสารท่ีเก่ียวข้อง อธิบายข้อบังคับ 
ระเบียบต่างๆ” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั6, สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 

“เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีความ
กระตือรือร้นท่ีจะให้บริการผูม้ารับบริการเป็นอย่างดี สอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ว่าผูม้ารับบริการตอ้งการ
รับบริการในด้านใด และให้ค  าแนะน าขั้นตอนว่าตอ้งท าอย่างไรบา้ง” (ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั7, สัมภาษณ์,       
18 มิถุนายน 2565) 

“ขอข้อมูลส่วนตัวและสอบถามเร่ืองท่ีมาติดต่อเพื่อน าไปบันทึกข้อมูลและด าเนินการใน
ขั้นตอนต่อไป” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั8, สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 

“เป็นกนัเองมาก รวดเร็ว ทนัใจ ใหค้  าปรึกษาดีมาก” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั9, สัมภาษณ์, 23 มิถุนายน 2565) 
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“ทางเจา้หนา้ท่ีใหค้วามส าคญักบัปัญหาของเกษตรกรอยา่งกนัเองเปรียบเสมือนญาติและถูกตอ้ง
ตามระเบียบของทางส.ป.ก.” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั10, สัมภาษณ์, 23 มิถุนายน 2565) 

สรุปสาระส าคญัไดว้่าเจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่าทาง วาจา และน ้ าเสียงเป็นกนัเองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
มีมนุษยส์ัมพนัธ์และเอ้ือเฟ้ือประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการให้ไดรั้บบริการดว้ยความเสมอภาค กระตือรือร้น
ในการใหบ้ริการ 

2. ท่านมีข้อเสนอในการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการอยา่งไร พบวา่ 

“น าเทคโนโลยีเขา้มาปรับใชแ้ทนการเขียนมือในเอกสารต่างๆ ท่ีตอ้งท าดว้ยการเขียนเพื่อเป็น
การประหยดัเวลาและเพื่อการสะดวกคน้หาในคร้ังต่อไป” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั1, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 

“ควรมีการพฒันาดา้นองคค์วามรู้ของเจา้หนา้ท่ีทุกคนท่ีมาให้บริการ ไม่เฉพาะกลุ่มงานใดกลุ่ม
งานหน่ึง และเจา้หนา้ท่ีควรมีปริมาณใหเ้พียงพอต่อจ านวนผูม้ารับบริการ” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั2, สัมภาษณ์, 
3 มิถุนายน 2565) 

“จุดรับบริการแยกสัดส่วนให้ชดัเจน ไม่ควรอยู่ตรงบริเวณทางเดินไปเขา้ห้องน ้ า” (ผูใ้ห้ขอ้มูล
หลกั3, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 

“บริการดีอยูแ่ลว้” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั4, สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 
“หากเป็นไปได ้ควรก าหนดระยะเวลา ขั้นตอนให้ชดัเจน เช่น ด าเนินการภายใน 7 วนัท าการ 

แล้วหลังจากนั้นจะติดต่อกลับ โดยให้เจ้าหน้าท่ีพร้อมเบอร์โทรศัพท์ส านักงานปฏิรูปท่ีดินจังหวดั
พระนครศรีอยธุยาติดต่อไว”้ (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั5, สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 

“เจา้หน้าท่ีควรแต่งกายหรือติดบตัรขา้ราชการหรือพนักงานของรัฐหรือบตัรแสดงตนว่าเป็น
เจา้หนา้ท่ีของส.ป.ก.พระนครศรีอยุธยา เพื่อให้พบเห็นไดง้่าย เน่ืองจากมาติดต่อแลว้ไม่แน่ใจว่าจะตอ้ง
ติดต่อกบัใคร” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั6, สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 

“เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาไดท้ าหนา้ท่ีดา้น
บริการดีอยู่แล้ว ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม กรณีผูม้าให้บริการอยู่ในสถานท่ีเกินกว่า 10 นาที ควรมีน ้ า
ให้บริการแกผู้ม้ารับบริการจะท าให้ผูม้ารับบริการเกิดความประทบัใจ” (ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั7, สัมภาษณ์,   
18 มิถุนายน 2565) 

“ควรมีการบันทึกข้อมูลส่วนตัวไม่ต้องขอใหม่เม่ือมาติดต่อเร่ืองเดิมหรือติดตามเร่ืองเดิม”   
(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั8, สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 

“ให้วิธีคิด แนวคิด การแก้ปัญหาให้ตรงกับความตอ้งการของเกษตรกร” (ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั9, 
สัมภาษณ์, 23 มิถุนายน 2565) 
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“สามารถอธิบายถึงขั้นตอนละวิธีการปฏิบติังานของแต่ละกลุ่มงาน กรณีมีปัญหาหรือเกิดความ
ล่าชา้ ควบคุมอารมณ์ให้เป็นปกติ อดทนต่ออารมณ์ของผูรั้บบริการ” (ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั10, สัมภาษณ์, 23 
มิถุนายน 2565) 

สรุปสาระส าคญัไดว้่าเจา้หน้าท่ีควรแต่งกายหรือติดบตัรขา้ราชการหรือพนักงานของรัฐหรือ
บตัรแสดงตนว่าเป็นเจา้หน้าท่ีของส.ป.ก.พระนครศรีอยุธยาอธิบายถึงขั้นตอนละวิธีการปฏิบติังานให้
ชดัเจนและจดัจ านวนเจา้หนา้ท่ีควรมีปริมาณใหเ้พียงพอต่อจ านวนผูม้ารับบริการ 

2.2 ด้านกระบวนการการให้บริการ 
1. สภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในด้าน

กระบวนการการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร พบวา่ 
“กระบวนการให้บริการมีการจัดเก็บเอกสารท่ีเป็นระบบค่อนข้างดี เรียงล าดับขั้นตอน

ตามล าดบัก่อน-หลงั ลดการท างานท่ีซ ้าซาก” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั1, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 
“มีสภาพการให้บริการตามล าดับ ปฏิบัติต่อผูรั้บบริการอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ ”         

(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั2, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 
“กระบวนการการใหบ้ริการไม่ค่อยมีความชดัเจนในห้วงของก าหนดเวลา ในการด าเนินงานใน

ขั้นตอนถดัไป” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั3, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 
“การใหบ้ริการควรก าหนดระยะเวลาในการแลว้เสร็จ”(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั4, สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 
“เป็นไปอยา่งรวดเร็ว กระตือรือร้น”(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั5, สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 
“กระบวนการในการติดต่อบางทีล่าชา้เน่ืองจากมีเจา้หนา้ท่ีให้บริการเพียงท่านเดียว ท าให้ตอ้ง

รอ รวมทั้งในเวลาพกัเท่ียงไม่พบเจา้หน้าท่ีให้บริการในเวลาดงักล่าว” (ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั6, สัมภาษณ์,      
18 มิถุนายน 2565) 

“การให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาในดา้นกระบวนการ   
การให้บริการค่อนขา้งใช้เวลานาน เพราะว่าขั้นตอนในการรับบริการมีหลายขั้นตอนและมีเจ้าหน้าท่ี
ให้บริการจ านวนไม่มาก ซ่ึงอาจไม่เพียงพอเม่ือผูรั้บบริการจ านวนมาก(ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั7, สัมภาษณ์,     
18 มิถุนายน 2565) 

“เร่ืองท่ีมาติดต่อบางทีเกิดความล่าชา้และขาดช่วงเม่ือมีการเปล่ียนแปลงต าแหน่งของเจา้หนา้ท่ี
และบางทีเรียกเอกสารเพิ่มเติม” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั8, สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 

“ท าให้มีขั้นตอนท่ีรวบรัด มีความชัดเจนในการด าเนินงาน” (ผูใ้ห้ข้อมูลหลกั9, สัมภาษณ์,       
23 มิถุนายน 2565) 

“ท าให้มีขั้นตอนท่ีรวบรัด มีความชัดเจนในการด าเนินงาน” (ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั10, สัมภาษณ์,      
23 มิถุนายน 2565) 
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สรุปสาระส าคญัไดว้า่ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความเขา้ใจในล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการของ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ท่ีมีการบริการตามล าดบัขั้นตอนของทางราชการ 
การให้บริการกับประชาชนก็จะมีความโปร่งใส ไม่มีการเลือกปฏิบติั ประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัในการขอรับบริการกบัส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

2. ท่านมีข้อเสนอในการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาในดา้นกระบวนการการใหบ้ริการอยา่งไร พบวา่ 

“งานตอ้งลดขั้นตอน เป็นระเบียบ มีระบบ ให้ตรวจสอบไดง้่าย” (ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั1, สัมภาษณ์,   
3 มิถุนายน 2565) 

“ควรมีระยะวลาในการท างานหรือด าเนินงานใดๆท่ีเก่ียวขอ้งให้ชัดเจน อาจจะก าหนดเป็น
กรอบเวลาภายในเวลาท่ีก าหนด และมีการใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาช่วย อย่างเช่น การมีระบบจองคิวเพื่อรับ
บริการของธนาคาร เป็นตน้” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั2, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 

“อยากให้ช้ีแจงขั้นตอนและก าหนดระยะเวลาการด าเนินการว่าส้ินสุดเม่ือใด แลว้เสร็จเม่ือไร”
(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั3, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 

“ควรมีระบบแจกบตัรคิว หรือกดบตัรคิว เพื่อให้เกิดความรวดเร็วเป็นไปตามล าดบัก่อน-หลงั” 
(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั4, สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 

“ควรท าเอกสารแจกให้เกษตรกรและประชาชนผูม้ารับบริการ ว่าเอกสารและบุคคลท่ีตอ้งมา
ติดต่อดว้ยนั้น ตอ้งใชห้ลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้งคืออะไรบา้ง เพราะเกษตรกรในเขตปฏิรูปท่ีดินส่วนใหญ่มีอายุ
ค่อนขา้งมาก เดินทางมาติดต่อค่อนขา้งล าบาก”(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั5, สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 

“ควรลดขั้นตอนการปฏิบัติให้กระชับขึ้ น ใช้เวลาน้อยลง” (ผูใ้ห้ข้อมูลหลัก6, สัมภาษณ์,            
18 มิถุนายน 2565) 

“ข้อเสนอในการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการควรมีป้าย (บอร์ด) อยู่ด้านหน้าของ
ส านกังาน ผงัแสดงการใหบ้ริการและขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน ใหผู้ม้ารับบริการไดดู้ท่ีจะเขา้มารับ
บริการมีผูใ้ห้บริการเพิ่มเติม แนะน ากระบวนการให้แก่ผูใ้ช้บริการ” (ผูใ้ห้ข้อมูลหลกั7, สัมภาษณ์,          
18 มิถุนายน 2565) 

“เจา้หน้าท่ีควรมีการติดตามงานและส่งต่องานภายในหน่วยงานให้เกิดความต่อเน่ืองและจบ
ขั้นตอนในเวลาท่ีก าหนด” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั8, สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 

“ควรลดขั้นตอนการปฏิบติัให้กระชับขึ้น ใช้เวลาน้อยลง” (ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั9, สัมภาษณ์, 23 
มิถุนายน 2565) 

“ควรมีเจา้หนา้ท่ีทุกกลุ่มงานมาค่อยช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา” (ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั10, สัมภาษณ์, 
23 มิถุนายน 2565) 
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สรุปสาระส าคัญได้ว่า  มีระบบบัตรคิวการให้บริการตามล าดับก่อนหลัง และให้มีป้าย
ประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการติดต่อราชการและเร่ืองอ่ืนๆ จดัเจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวมาคอยให้ค  าแนะน าและ
ใหบ้ริการ 

2.3 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. สภาพการใหบ้ริการของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาในดา้นส่ิงอ านวย

ความสะดวกเป็นอยา่งไร พบวา่ 
“จัดศูนย์บริการให้เป็นระเบียบ เรียบร้อย สะอาด มีอุปกรณ์อ านวยคามสะดวกครบถ้วน”       

(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั1, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 
“อยู่ในสภาพดี แต่บางคร้ังเจา้หน้าท่ีไม่เพียงพอ เกา้อ้ีไม่พอ หากมีผูม้ารับบริการจ านวนมาก” 

(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั2, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 
“อยูข่วางทางเดินเขา้ห้องน ้า เจา้หนา้ท่ีอยูภ่ายในห้อง ตอ้งใหผู้ม้าติดต่อรับบริการคอยเรียกถา้ไม่

คอยสัเกตก็จะไม่เห็นผูม้ารับบริการ” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั3, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 
“ สถานท่ีให้บริการค่อนข้างร้อน เน่ืองจากไม่มีเคร่ืองปรับอากาศ ” (ผู ้ให้ข้อมูลหลัก4, 

สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 
“หากมีคนมารับบริการมาก ควรมีการแจกบตัรคิว” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั5, สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 
“มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น พัดลม เคร่ืองเขียนต่างๆ” (ผูใ้ห้ข้อมูลหลัก6, สัมภาษณ์,                  

18 มิถุนายน 2565) 
“เน่ืองจากบางคร้ังผูม้ารับบริการจ านวนมาก ท าให้เก้าอ้ีส าหรับผูม้าใช้บริการไม่เพียงพอ 

ประกอบกบัอากาศร้อนความเยน็ในหอ้งอาจไม่เพียงพอต่อจ านวนผูม้ารับบริการ และการจดัหาน ้าด่ืมมา
ใหแ้กผู้รั้บบริการ”(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั7, สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 

“มีการอ านวยความสะดวก ถ่ายเอกสารส าคญัต่างๆใหบ้ริการฟรี” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั8, สัมภาษณ์, 
18 มิถุนายน 2565) 

“มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น พัดลม เคร่ืองเขียนต่างๆ” (ผูใ้ห้ข้อมูลหลัก9, สัมภาษณ์,                
23 มิถุนายน 2565) 

“มีส่ิงอ านวยความสะดวกดีพอสมควร มีอุปกรณ์เช่น ปากกา เคร่ืองเขียน และแอลกฮอลล์า้งมือ
ตามสภาพของพื้นท่ี” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั10, สัมภาษณ์, 23 มิถุนายน 2565) 

สรุปสาระส าคญัไดว้่าส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีเคร่ืองมือ เคร่ืองใช้
ในส านักงานท่ีทนัสมยั เช่น เคร่ืองแจกบตัรคิว เคร่ืองคอมพิวเตอร์เพื่อใช้ในการแนะน าขั้นตอนต่างๆ 
และการจดัสถานท่ี มีสถานท่ีให้กวา้งขวาง และมีท่ีนั่งรอเพียงพอ มีสถานท่ีจอดรถสะดวกต่อผูม้าใช้
บริการ 
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2. ท่านมีข้อเสนอในการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่งไร พบวา่ 

“จดัสถานท่ีศูนยบ์ริการใหเ้ป็นระเบียบ สถานท่ีตอ้งสะอาดอยูเ่สมอ มีส่ิงอ านวยความสะดวกให้
ผูม้ารับบริการ มีWi-Fi ให้ มีอุปกรณ์เคร่ืองเขียนให้ครบและเพียงพอต่อผูรั้บบริการ มีเอกสารเผยแพร่
แจก อธิบายขอ้ก าหนดของการมาติดต่อในหน่วยงานพร้อมเอกสารท่ีตอ้งน ามาประกอบการติดต่อรับ
บริการในแต่ละเร่ือง” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั1, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 

“ควรจดัท าหอ้งส าหรับการบริการ โดยเฉพาะควรมีส่ิงอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนผูม้า
รับบริการ เช่น ตูเ้ยน็ โทรทศัน์ และควรมีเกา้อ้ี ท่ีนัง่รอท่ีเพียงพอและมีความสะดวกสบาย” (ผูใ้ห้ขอ้มูล
หลกั2, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 

“อยากให้เจา้หนา้ท่ีนัง่ประจ าจุดรับบริการ จะไดส้ังเกตไดง้่าย ไม่ตอ้งเขา้ไปเรียกในส านักงาน 
อยากให้จดัสถานท่ีเป็นห้องส าหรับรับบริการให้เหมาะสม สวยงาม” (ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั3, สัมภาษณ์,         
3 มิถุนายน 2565) 

“ต้องการเคร่ืองปรับอากาศ หรือพดัลมไอน ้ ามาให้บริการในวนัท่ีอากาศร้อน เพื่ออ านวย     
ความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนท่ีมารับบริการ”(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั4, สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 

“ควรมีน ้าด่ืม กาแฟ ชา ไวใ้หบ้ริการ ถา้เป็นไปไดอ้ยากใหบ้ริการดว้ยการยิม้แยม้แจ่มใส มีความ
วอ่งไวและถูกตอ้ง” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั5, สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 

“ควรมีจุดใหบ้ริการถ่ายเอกสารใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั6, สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 
“เพิ่มจ านวนเกา้อ้ีส าหรับผูม้าใชบ้ริการให้มากขึ้นเคร่ืองท าความเยน็ เช่น พดัลม ควรมีจ านวน

ให้เหมาะสมการให้บริการน ้ าด่ืม ชา กาแฟ และน ้ าเปล่า โดยให้ผูรั้บบริการบริการตนเอง” (ผูใ้ห้ขอ้มูล
หลกั7, สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 

“จัดหากระดาษ เคร่ืองเขียน ให้เพียงพอกับประชาชนท่ีมารับบริการ” (ผูใ้ห้ข้อมูลหลัก8, 
สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 

“อยากใหมี้พดัลมใหม้ากขึ้น” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั9, สัมภาษณ์, 23 มิถุนายน 2565) 
“มีเก้าอ้ีและโต๊ะวางส่ิงของ มีน ้ าด่ืม และมีคิวรับบริการ” (ผูใ้ห้ข้อมูลหลัก10, สัมภาษณ์,             

23 มิถุนายน 2565) 
สรุปสาระส าคัญได้ว่าเพื่อให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจอย่างสูงสุดต่อการให้บริการ 

ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาจึงควรจดัใหมี้เคร่ืองปรับอากาศ อุปกรณ์เคร่ืองเขียน 
มุมให้บริการเคร่ืองด่ืม และเคร่ืองถ่ายเอกสารไวบ้ริการส าหรับผูม้ารับบริการ และมีเอกสารหรือแผ่น
พบัแนะน ารายละเอียดการติดต่อรับบริการ อีกทั้งมีเคร่ืองคอมพิวเตอร์แนะน ารายละเอียดเก่ียวกบัการ
บริการของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
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2.4 ด้านความถูกต้องและตอบสนองต่อความต้องการ 
1. สภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาในดา้นความ

ถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการเป็นอยา่งไร 
“การให้ขอ้มูล รายละเอียด ขอให้เป็นภาษาท่ีเขา้ใจง่าย แต่ครอบคลุมตามระเบียบท่ีทางราชการ

ก าหนด” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั1, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 
“มีความถูกต้อง แต่ยงัล่าช้าอยู่บ้าง แต่ตรงกับความต้องการ แก้ปัญหาท่ีมาติดต่อได้อย่าง

ถูกตอ้ง” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั2, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 
“การให้บริการมีความถูกตอ้ง แต่ใชเ้วลานาน บางคร้ังไม่มีก าหนดเวลาแลว้เสร็จ”(ผูใ้ห้ขอ้มูล

หลกั3, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 
“เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยยึดระเบียบ ขอ้กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งตรงตามความตอ้งการ แต่ใชเ้วลา

แลว้เสร็จค่อนขา้งนาน”(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั4, สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 
“เป็นไปตามขั้นตอน ถูกตอ้ง แต่จะใช้เวลามากหรือน้อยนั้นขึ้นอยู่กบัเร่ืองท่ีมาติดต่อ” (ผูใ้ห้

ขอ้มูลหลกั5, สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 
“มีความถูกตอ้งและตรงกบัความตอ้งการ” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั6, สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 
“การให้บริการเป็นไปตามขอ้กฎหมายและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถให้บริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

แต่อาจจะใชเ้วลาด าเนินการค่อนขา้งนาน ส าหรับการใหบ้ริการก็สามารถแกไ้ขปัญหาและตอบสนองต่อ
ความตอ้งการในเร่ืองท่ีมารับบริการไดดี้” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั7, สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 

“มีความถูกตอ้งของขอ้มูลและตอบสนองต่อความตอ้งการ แต่ใชเ้วลาด าเนินการค่อนขา้งนาน” 
(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั8, สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 

“มีความถูกตอ้งและตรงกบัความตอ้งการ” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั9, สัมภาษณ์, 23 มิถุนายน 2565) 
“เม่ือมารับบริการเจา้หนา้ท่ีท่ีรับเร่ืองด าเนินการแจง้เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งมาให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง” 

(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั10, สัมภาษณ์, 23 มิถุนายน 2565) 
สรุปสาระส าคัญได้ว่าเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความถูกต้อง เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความ

รวดเร็วและระยะเวลาการรอการสอบสวนจากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการรวดเร็วพอใช ้ให้บริการตามล าดบั
คิวก่อน-หลงั 

2. ท่านมีข้อเสนอในการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาในดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการอยา่งไร พบวา่  

“ตอบค าถาม แกไ้ขปัญหา รับขอ้ร้องเรียน รวบรวมเอกสารท่ีส าคญัต่างๆ ตอบให้ถูกตอ้งตาม
ระเบียบ ขอ้มูลเป็นปัจจุบนัอยูเ่สมอ” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั1, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 

“ควรเพิ่มความรวดเร็วในการปฏิบติังาน” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั2, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 
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“อยากให้เป็นระบบ one stop service ให้การช่วยเหลือไดแ้บบทนัเวลา ในบางกรณีท่ีมาติดต่อ
ไว ้ใชเ้วลารอค่อนขา้งนาน”(ผูใ้หข้อ้มูลหลกั3, สัมภาษณ์, 3 มิถุนายน 2565) 

“ใหก้ าหนดเวลาปฏิบติังานใหช้ดัเจน และแจง้ระยะเวลาในการปฏิบิติงานต่อประชาชนท่ีมารับ
บริการทราบ” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั4, สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 

“บางรายการ ควรระบุ ก าหนดเวลาท่ีชัดเจนให้เกษตรกร เช่น ภายใน 15 วนั หรือบอกช่วง
ระยะเวลา หรือแจง้ขั้นตอนให้เกษตรกรและประชาชนผูรั้บบริการเขา้ใจให้ถูกตอ้ง” (ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั5, 
สัมภาษณ์, 10 มิถุนายน 2565) 

“ควรมีเจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ให้บริการและแกไ้ขปัญหาให้แก่ประชาชนผูรั้บบริการ” (ผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกั6, 18 มิถุนายน 2565) 

“ควรมีป้ายแสดงให้ชดัเจนว่าตอ้งติดต่อกับใครใช้เอกสารอะไรบา้งมีเจา้หน้าท่ีคอยให้บริการ
และช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ผูรั้บบริการ” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั7, สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 

“ควรมีการแจ้งผลการด าเนินการเป็นระยะๆ และต่อเน่ือง ถ้าติดปัญหาอะไรควรแจ้งให้
ประชาชนท่ีมารับบริการทราบ” (ผูใ้หข้อ้มูลหลกั8, สัมภาษณ์, 18 มิถุนายน 2565) 

“อยากให้มีการประชาสัมพนัธ์ให้รับรู้ข่าวสารท่ีชดัเจนมากขึ้น” (ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั9, สัมภาษณ์, 
23 มิถุนายน 2565) 

“เจ้าหน้าท่ีควรปฏิบัติงานให้เป็นไปอย่างถูกต้องตามข้อกฎหมาย ระเบียบต่างๆท่ีเก่ียวข้อง     
และยึดหลกัการบริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชน” (ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั10, สัมภาษณ์,   
23 มิถุนายน 2565) 

สรุปสาระส าคัญได้ว่า  การให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ควรเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็วและเกิดประโยชน์สูงสุด                    
ต่อประชาชน การปฏิบติังานของเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการควรเป็นไปด้วยความถูกตอ้งตามขอ้กฎหมาย 
ระเบียบต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งและการใหบ้ริการตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนท่ีมารับบริการ 

แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

1. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
1.1 พัฒนาด้านองค์ความรู้ของแต่ละกลุ่มงานในส านักงานการปฏิรูปท่ี ดินจังหวดั

พระนครศรีอยธุยา 
1.2 เพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของเจ้าหน้าท่ีด้วยการเพิ่มจ านวนคน โดยจัด

โครงการเพิ่มความรู้และประสบการณ์ในการปฏิบติังาน เพื่อลดปัญหาในการปฏิบติังานเน่ืองจากขาด
ประสบการณ์ จะสามารถใหบ้ริการประชาชนไดร้วดเร็วขึ้น 
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2.  ด้านกระบวนการการให้บริการ 
2.1 มีการประชาสัมพันธ์ให้มาใช้วิธีการนัดจดทะเบียนล่วงหน้าให้มากขึ้นเพื่อลด

ระยะเวลาในการรอคอยใหน้อ้ยลง  
2.2 ตอ้งจดัท าระบบฐานขอ้มูลเกษตรกรให้มีความเช่ือมโยงกบัฐานขอ้มูลของหน่วยงาน

อ่ืนๆจึงสามารถใหบ้ริการท่ีรวดเร็วขึ้นได ้
3. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

3.1ควรเพิ่มขั้นตอนในการใหบ้ริการผา่นระบบออนไลน์มากขึ้น 
3.2 มีการบูรณการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศใหเ้กิดความทนัสมยั 

4.  ด้านความถูกต้องและตอบสนองต่อความต้องการ 
4.1จดัใหมี้การจดัท ากิจกรรม 5 ส อยา่งต่อเน่ือง  
4.2 ปรับปรุงงาน อุปกรณ์ และอบรมการใชเ้คร่ืองมือดา้นรังวดัใหมี้มาตรฐานเดียวกนัทัว่

ประเทศ  
4.3 จดัให้มีระบบออนไลน์เช่ือมถึงกนัไดท้ัว่ประเทศ มีกฎ ระเบียบให้ทุกคนปฏิบติัตาม

อยา่งเคร่งครัด 
4.4 จดัใหมี้การศึกษาดูงานจากหน่วยงานอ่ืนอยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง  
4.5 พฒันาระบบการจดัเก็บเอกสารท่ีทนัสมยัเพื่อใหง้่ายต่อการคน้หา 
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บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยคร้ังน้ีมีว ัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ

ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 2) เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการ
ประชาชนส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  และ              
3) เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยใช้กลุ่มตวัอย่างการวิจยัเชิงปริมาณจากประชาชนท่ีมารับบริการของ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ทั้งหมด 308 ชุด เคร่ืองมือท่ีใช้ คือ แบบสอบถาม 
ใชส้ถิติค่าความถี่ ค่าร้อยละ t-test และ F-test และกลุ่มตวัอยา่งการวิจยัเชิงคุณภาพ  คือ ผูน้ าชุมชนในเขต
ปฏิรูปท่ีดิน จ านวน  3 คน อาสาปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรม (อสปก.) จ านวน 3 คน และหน่วยงานอ่ืน
ท่ีมารับบริการ จ านวน 4 คน รวมทั้งส้ิน 10 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสัมภาษณ์ ใชก้ารวิเคราะห์เน้ือหา 
สรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 
           
สรุปผลการวิจัย 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชน 
 ประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ41 - 50 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ มี
อาชีพเกษตรกร และมีรายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 10,001 ถึง 20,000 บาท/เดือน  
 2.  ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดัพระนครศรีอยุธยา ใน
ภาพรวมมีความคิดเห็นในระดับมาก และเม่ือวิเคราะห์เป็นรายด้านพบว่า  ด้านกระบวนการการ
ให้บริการ และดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการ มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุดส่วน
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีความคิดเห็นในระดบัมาก 
 3.  การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชน พบวา่ 
  3.1  ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการของ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดัพระนครศรีอยุธยา  ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านกระบวนการ          
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การให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และด้านความถูกต้องและตอบสนองต่อความต้องการ                 
ไม่แตกต่างกนั 
  3.2  ประชาชนท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการ              
ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการการ
ใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการไม่แตกต่างกนั 
  3.3  ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยาด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ                  
ดา้นกระบวนการการให้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อ
ความตอ้งการไม่แตกต่างกนั 
  3.4  ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการของ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านกระบวนการการ
ใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการไม่แตกต่างกนั 
  3.5 ประชาชนท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ           
การให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดัพระนครศรีอยุธยาด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ          
ด้านกระบวนการการให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และด้านความถูกต้องและตอบสนอง         
ต่อความตอ้งการไม่แตกต่างกนั 

4.  แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

4.1 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
4.1.1 พฒันาดา้นองค์ความรู้ของแต่ละกลุ่มงานในส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา 
 4.1.2 เพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของเจา้หน้าท่ีดว้ยการเพิ่มจ านวนคน โดยจดั

โครงการเพิ่มความรู้และประสบการณ์ในการปฏิบติังาน เพื่อลดปัญหาในการปฏิบติังานเน่ืองจากขาด
ประสบการณ์ จะสามารถใหบ้ริการประชาชนไดร้วดเร็วขึ้น 

4.2  ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ  
4.2.1 มีการประชาสัมพนัธ์ให้มาใช้วิธีการนัดจดทะเบียนล่วงหนา้ให้มากขึ้นเพื่อลด

ระยะเวลาในการรอคอยใหน้อ้ยลง  
4.2.2 ต้องจัดท าระบบฐานข้อมูลเกษตรกรให้มีความเช่ือมโยงกับฐานข้อมูลของ

หน่วยงานอ่ืนๆจึงสามารถใหบ้ริการท่ีรวดเร็วขึ้นได ้
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4.3  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
4.3.1 ควรเพิ่มขั้นตอนในการใหบ้ริการผา่นระบบออนไลน์มากขึ้น 
4.3.2  มีการบูรณการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศใหเ้กิดความทนัสมยั 

4.4  ดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการ  
4.4.1  จดัใหมี้การจดัท ากิจกรรม 5 ส อยา่งต่อเน่ือง  
4.4.2 ปรับปรุงงาน อุปกรณ์ และอบรมการใช้เคร่ืองมือด้านรังวดัให้มีมาตรฐาน

เดียวกนัทัว่ประเทศ  
4.4.3 จดัใหมี้ระบบออนไลน์เช่ือมถึงกนัไดท้ัว่ประเทศ มีกฎ ระเบียบใหทุ้กคนปฏิบติั

ตามอยา่งเคร่งครัด 
4.4.4 จดัใหมี้การศึกษาดูงานต่างจงัหวดัอยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง  
4.4.5 พฒันาระบบการจดัเก็บเอกสารท่ีทนัสมยัเพื่อใหง้่ายต่อการคน้หา 

   
อภิปรายผลการวิจัย 
 การศึกษาเร่ืองแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงาน       
การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา อภิปรายผลการวิจยัดงัน้ี   
 1. ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดัพระนครศรีอยุธยา          
ในภาพรวมมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด และเม่ือวิเคราะห์เป็นรายดา้นพบวา่  

1.1  ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีความคิดเห็นในระดบัมาก ประชาชนส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นว่าเจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ให้ค  าแนะน า/ตอบข้อซักถามได้ตรงตาม
ประเด็นท่ีตอ้งการ เน่ืองจากการพฒันาบุคลากร ให้มีความรู้ ความเขา้ใจใน ระเบียบขอ้กฎหมาย และ
วิชาการงานท่ีดิน เพราะมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานให้ผูรั้บบริการมี ความรู้สึกพึงพอใจ ผูบ้ริหาร
ควรวางนโยบายด้านการบริการ โดยค านึงถึงความส าคญัของผูม้าใช้ บริการเป็นหลกั ย่อมสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย พึงตระหนักถึงประชาชนเป็น
ส าคญั แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองการบริการ ผูใ้ชบ้ริการ ตอ้งการความสนใจ ความเอาใจใส่
อยา่งเตม็ท่ี ดว้ยจิตส านึกของการบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของไพรวลัย ์รัตนมา (2560, บทคดัยอ่) 
ได้ศึกษาเร่ืองแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของขา้ราชการศาลยุติธรรม 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการศึกษาพบว่า  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ
ขา้ราชการศาลยุติธรรมจงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากถึงมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด   และสอดคล้องกับงานวิจัยของตระกูล 
อมรนาถ (2559, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของส่วนโยธาองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองไม้ซุง อ าเภออุทัย จังหวดัพระนครศรีอยุธยา  ผลการศึกษาพบว่า  ประสิทธิภาพ 
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การให้บริการประชาชนของส่วนโยธาองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไม้ซุง อ าเภออุทัย จังหวดั
พระนครศรีอยธุยาโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นความเสมอภาคและเป็นธรรม ดา้นความทัว่ถึง 

1.2  ดา้นกระบวนการการให้บริการ มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด ประชาชนส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นว่าเจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการมีความถูกตอ้ง ใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบ 
เน่ืองจากกระบวนการให้บริการ มีวิธีการน าเสนอในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคญัในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการระบบบริการส่งผลให้การปฏิบัติงาน
บริการแก่ประชาชนมีความคล่องตวั และสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของสมหญิง เป่ียมฤทัย (2556, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการ
ให้บริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด ผลการวิจยัพบว่า ประชาชนผูม้าขอรับ
บริการเห็นด้วยมาก ในการให้บริการในด้านต่างๆ ด้านระบบสารสนเทศ ได้แก่ ความเพียงพอของ
จ านวนเจ้าหน้า ท่ีให้บ ริการในเวลาปกติ  และสอดคล้องกับงานวิจัยของ เสาวลักษณ์ ดีมั่น  
(2560, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กร  
ส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ 
การให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จังหวดัฉะเชิงเทรา 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับตามค าเฉล่ียจากมากไปน้อย ได้ดังน้ี คือ การให้บริการ 
อยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

1.3  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีความคิดเห็นในระดบัมาก ประชาชนส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นว่ามีความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ มีความชดัเจนของป้ายสัญลกัษณ์ประชาสัมพนัธ์บอกจุด
บริการ เน่ืองจากการจดัอาคารสถานท่ีให้เพียงพอ มีความสะดวกในการเดินทาง บริเวณตึกหรือห้องพกั
หรือท่ีนัง่รอของประชาชนจะตอ้งมีเพียงพอ มีเคร่ืองอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ต่างๆ ไวบ้ริการ เช่น 
ทีวี หนังสือพิมพ์ น ้ า ด่ืม นอกจากน้ีย ังต้องจัดท าป้ายแสดงขั้นตอนการปฏิบัติงานอย่างชัดเจน 
เพื่อความสะดวกในการเขา้รับบริการของประชาชน ส่ิงส าคญัภายในและภายนอกส านกังานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาจะตอ้งมีความสะดวก มีความเป็นระเบียบ เรียบร้อย มีหอ้งสุขา ไวบ้ริการ
ประชาชน หรือผูม้าติดต่องาน สุดทา้ยคือจะตอ้งมีบริเวณส าหรับท่ีนัง่ดา้นนอกส าหรับบุคคล ท่ีตอ้งการ
สูบบุหร่ี และสถานท่ีจอดรถท่ีเป็นระเบียบเรียบร้อยแก่ผูท่ี้มาใช้บริการ โดยการจดัตกแต่ง ภูมิทศัน์
โดยรอบส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยาให้สวยงาม ด้วยการจัดสวนหย่อม  
ปลูกดอกไมแ้ละไมป้ระดบั จดัให้มี ท่ีจอดรถส าหรับผูม้าติดต่ออย่างเพียงพอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของอญัชิษฐา ชาญณรงค์ (2561, บทคดัย่อ) ได้ศึกษาแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการ
ประชาชน ของสถาบนัพฒันาฝีมือแรงงาน 11 สุราษฎร์ธานี ผลการวิจยัพบว่า ระดบัประสิทธิภาพการ
ให้บริการประชาชนและปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของสถาบนัพฒันาฝีมือ
แรงงาน 11 สุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า อยู่ในระดบัมาก
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ทุกดา้น และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสมหญิง เป่ียมฤทยั (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองประสิทธิภาพ
การให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด ผลการวิจยัพบว่า ประชาชนผูม้า
ขอรับบริการเห็นดว้ยมาก ในการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ การไดรั้บขอ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัสิทธิประโยชน์ในดา้นสรรพสามิตทนัตามความตอ้งการ 

1.4  ดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการ มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 
ประชาชนส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่ามีการให้บริการมีความถูกตอ้ง การให้บริการท่ีไดรั้บตรงกบัความ
ตอ้งการเน่ืองจากมีขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย เพราะถือว่าเป็นหัวใจส าคญัของส านกังาน
การปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เพราะการบริการเป็นกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่าง
หน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความ ตอ้งการของบุคคลอ่ืน และก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจาก
ผลกระท านั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็น การกระท าท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของผูท่ี้แสดง
เจตจ านงให้ได้ตรงกับส่ิงท่ีบุคคลนั้ นคาดหวงัไว้ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของไพรวลัย์ รัตนมา  
(2560, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของขา้ราชการ
ศาลยุติธรรม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการศึกษาพบว่า  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
ประชาชนของขา้ราชการศาลยติุธรรมจงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  ดา้นความเท่าเทียมกัน ส่วนดา้นความพอเพียงของการบริการ และดา้น
ความสะดวก รวดเร็ว อยู่ ในระดับมาก  และสอดคล้องกับงานวิจัยของสมหญิง เ ป่ียมฤทัย  
(2556, บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ืองประสิทธิภาพการให้บริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขา
เมืองตราด ผลการวิจยัพบว่า ประชาชนผูม้าขอรับบริการเห็นด้วยมาก ในการให้บริการในด้านต่างๆ 
ดา้นสภาพแวดลอ้มภายในหน่วยงาน ไดแ้ก่ การจดัส านกังานมีความเป็นระเบียบและคล่องตวัในการติดต่อ 

2.  การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ  อาย ุ ระดบั
การศึกษา  อาชีพ และรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการของ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดัพระนครศรีอยุธยาไม่แตกต่างกัน โดยประชาชนจะมีระดับความ
คิดเห็นท่ีใกลเ้คียงกนั และไม่เป็นไปตามสมมติฐานของการวิจยัท่ีตั้งไว ้ เน่ืองจากส านกังานการปฏิรูป
ท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาควรน าหลกัการบริการหรือการบริหารงานใหม่ๆ เช่น การบริหารจดัการ
ภาครัฐแนวใหม่มาประยุกต์ใช้ในการบริการประชาชน เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นทุกขณะ 
 อีกทั้งเป็นการปรับตัวการบริการท่ีมุ่งประโยชน์ต่อผูรั้บบริการสูงสุด  ซ่ึงแตกต่างกับงานวิจัยของ 
ไพรวลัย์ รัตนมา (2560, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ
ประชาชนของขา้ราชการศาลยติุธรรม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการวิจยัพบวา่ ผลการเปรียบเทียบปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ จ าแนกตามสถานะผู ้
มาใชบ้ริการ และศาลท่ีมาใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสอดคลอ้งกบั



83 

งานวิจัยของสมหญิง เป่ียมฤทัย (2556, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการให้บริการของ
ส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด ผลการวิจยัพบว่า การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ 
ผูม้ารับบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมือง
ตราด จ าแนกตามลกัษณะประชากรเป็นดังน้ีผูรั้บบริการทีมีเพศ อายุ และระดับการศึกษา ต่างกันมี 
ความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด 
ไม่แตกต่างกัน และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของรุ่งทิวา เผ่าวณิช และพินัย วิถีสวสัด์ิ (2562, บทคดัย่อ)  
ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานพฒันาฝีมือแรงงานเพชรบุรี ผลการวิจยัพบว่า 
ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการให้บริการประชาชน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ระดบั
อายุการศึกษา อาชีพ ระดบัรายไดพ้บว่า ระดบัอายุ การศึกษา อาชีพ ระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

3.  แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

3.1 ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ พฒันาด้านองค์ความรู้ของแต่ละกลุ่มงานในส านักงานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของเจา้หนา้ท่ีดว้ยการเพิ่มจ านวน
คน โดยจดัโครงการเพิ่มความรู้และประสบการณ์ในการปฏิบติังาน เพื่อลดปัญหาในการปฏิบติังาน
เน่ืองจากขาดประสบการณ์ จะสามารถใหบ้ริการประชาชนไดร้วดเร็วขึ้น 

3.2  ด้านกระบวนการการให้บริการ มีการประชาสัมพนัธ์ให้มาใช้วิธีการนัดจดทะเบียน
ล่วงหนา้ให้มากขึ้นเพื่อลดระยะเวลาในการรอคอยให้นอ้ยลง ตอ้งจดัท าระบบฐานขอ้มูลเกษตรกรให้มี
ความเช่ือมโยงกบัฐานขอ้มูลของหน่วยงานอ่ืนๆจึงสามารถใหบ้ริการท่ีรวดเร็วขึ้นได ้

3.3  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ควรเพิ่มขั้นตอนในการใหบ้ริการผา่นระบบออนไลน์มากขึ้น  
มีการบูรณการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศให้เกิดความทนัสมยั 

3.4  ดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการ จดัให้มีการจดัท ากิจกรรม 5 ส อย่าง
ต่อเน่ือง ปรับปรุงงาน อุปกรณ์ และอบรมการใชเ้คร่ืองมือดา้นรังวดัให้มีมาตรฐานเดียวกนัทัว่ประเทศ 
จดัใหมี้ระบบออนไลน์เช่ือมถึงกนัไดท้ัว่ประเทศ มีกฎ ระเบียบใหทุ้กคนปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด จดัให้
มีการศึกษาดูงานต่างจงัหวดัอย่างน้อยปีละ 1 คร้ัง พฒันาระบบการจดัเก็บเอกสารท่ีทนัสมยัเพื่อให้ง่าย
ต่อการคน้หา 
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ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 ผลการวิจยัในคร้ังน้ีสามารถน าไปปรับใชก้บัแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการ
ประชาชนของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบาย 
 1.  ควรพฒันาระบบงานบริการและระบบฐานขอ้มูลท่ีดินให้ทนัสมยัเป็นปัจจุบนัเพื่อท่ีจะ
น าไปใชป้ระโยชน์ไดส้ะดวก รวดเร็ว และมีความถูกตอ้ง 
 2. ควรปรับปรุงโครงสร้างการจดัองคก์รและกระบวนงานบริหารจดัการภายในองคก์รใหม่ 
เพื่อเกิดความคล่องตวัควบคู่ไปกบัการพฒันาคุณธรรมและจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 3. ควรส่งเสริมให้เจา้หนา้ท่ีของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เป็นนัก
บริหารมืออาชีพ และเป็นผูน้ าการเปล่ียนแปลงท่ีมีวิสัยทศัน์ ทนัยุคสมยั เป็นแบบอย่างให้เจา้หน้าท่ีผู ้
ใหบ้ริการและเป็นท่ีพึ่งของประชาชนผูม้าขอรับบริการ 
 4. ควรสนับสนุนการเรียนรู้เพิ่มเติมและจดัหาทุนการศึกษา อบรม ดูงานให้แก่เจ้าหน้าท่ีผู ้
ใหบ้ริการ เพื่อเสริมสร้างทศันคติและแนวคิดการใหบ้ริการทนักบัสถานการณ์ในยคุปัจจุบนั 

 5.  ควรสนบัสนุนการมีส่วนร่วมของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ให้มีการท างานเป็นทีมเพื่อระดม
แนวคิดและปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังานการให้บริการการถ่ายทอดความรู้ ตลอดจนการแลกเปล่ียน
ขอ้มูลหรือความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนั 

 6.  ควรจดัให้มีการท ากิจกรรมพิเศษร่วมกนั เพื่อเสริมสร้างความสามคัคีของเจา้หนา้ท่ีทุกคน
ในส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาเป็นคร้ังคราวและอยา่งต่อเน่ือง 

 7.  ควรสนับสนุนให้มีการส ารวจความคิดเห็นของประชาชนผูม้าขอรับบริการและน ามา
พิจารณาแกไ้ขปรับปรุงใหเ้หมาะสมสอดคลอ้งตามขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะท่ีดี 

 8.  ควรสนบัสนุนการด าเนินงานประชาสัมพนัธ์ เผยแพร่ความรู้ ขอ้มูลข่าวสาร ขั้นตอนและ
ประเภทของเอกสารท่ีจะต้องน ามาเม่ือจะขอรับบริการ โดยควรจัดให้มีการเผยแพร่ให้ความรู้แก่
ประชาชนในเร่ืองขั้นตอนและประเภทงานบริการต่างๆ ของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด
พระนครศรีอยธุยาตามส่ือท่ีเหมาะสม เช่น วิทย ุโทรทศัน์ อินเตอร์เน็ต หรือส่ิงพิมพ ์ตลอดจนควรจะขอ
ความร่วมมือและประสานงานกับหน่วยงานอ่ืนๆ ทั้ งภาครัฐและเอกชนในพื้นท่ี เพื่อท าการ
ประชาสัมพนัธ์ เผยแพร่ความรู้ดงักล่าวใหก้บัประชาชนไดท้ราบอยา่งทัว่ถึง 

 ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบัติการ 
 1.  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  
 ควรมีการเพิ่มจ านวนบุคลากรในส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เพื่อท่ีจะ

ช่วยในการบริการประชาชนท่ีมาขอรับบริการจะได้ไม่ต้องนั่งรอคอยนานในการมาขอรับบริการ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาในแต่ละคร้ัง และควรท่ีจะมีการอบรมเพิ่มความรู้
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ให้กบับุคลากรในการท างานสามารถท่ีจะหมุนเวียนในการท างานในส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 2.  ด้านกระบวนการการให้บริการ 
 ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยาควรปรับปรุงระยะเวลาในการรอ

สอบสวนของเจ้าหน้าท่ีให้มีความเหมาะสม และควรปรับปรุงขั้นตอนในการให้บริการให้ง่าย ไม่
ซบัซอ้น ควรน ารูปแบบทางการบริหารมาปรับใชก้บัการบริการประชาชน เพื่อลดขั้นตอนการใหบ้ริการ
ท่ีรวดเร็ว เช่น บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) เป็นต้น เน่ืองจากผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่ตอ้งการให้ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาให้บริการดว้ยความ
รวดเร็วและมีกระบวนการส าหรับลดขั้นตอนในการให้บริการประชาชนและลดอตัราค่าธรรมเนียมภาษี
อากร และควรจดัให้มีการบริการประชาชนนอกเวลาราชการ เช่น ช่วงเยน็ เน่ืองจากผลการวิจยัพบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่ตอ้งการให้ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาให้บริการดว้ยความ
รวดเร็ว ดว้ยวิธีการใหบ้ริการประชาชนนอกเวลาราชการ 

 3.  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 ควรมีการเพิ่มอุปกรณ์คอมพิวเตอร์มาใชใ้นการบริการประชาชนในส านกังานการปฏิรูปท่ีดิน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เพื่อความสะดวก รวดเร็ว ในการท างานใหบ้ริการประชาชนท่ีมาขอรับบริการ 
อีกทั้งควรท่ีจะเพิ่มเอกสารท่ีให้ความรู้กบัประชาชนท่ีมาขอรับบริการไดรั้บทราบขอ้มูลข่าวสารท่ีทนั
เหตุการณ์ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ ควรอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผูม้ารับบริการอย่าง
เต็มท่ี เช่น การจดัสถานท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ จดัให้มีเคร่ืองถ่ายเอกสารเพื่อบริการประชาชน รวมถึงมี
เทคโนโลยีสารสนเทศให้กบัประชาชนผูม้ารับบริการ เน่ืองจากผลการวิจยัพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่
ตอ้งการใหส้ านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จดัสถานท่ีจอดรถส าหรับประชาชนผูม้า
รับการบริการอยา่งเพียงพอ มีเคร่ืองถ่ายเอกสารส าหรับบริการประชาชนผูม้ารับบริการ มีอุปกรณ์ในการ
ใหบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น อินเทอร์เน็ต โทรทศัน์ พดัลม เป็นตน้ และควรมีคอมพิวเตอร์
เพื่อใหค้  าแนะน ารายละเอียดและขั้นตอนการใหบ้ริการประชาชน 

 4.  ด้านความถูกต้องและตอบสนองต่อความต้องการ 
 ควรใหค้วามส าคญัในงานบริการเป็นอยา่งยิง่ การใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบและเป็นขั้นตอนท่ี

เหมาะสม ติดประกาศขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ เช่น ขั้นตอนการใหบ้ริการใหช้ดัเจน เขา้ใจง่าย เพราะ
ถือวา่เป็นหวัใจส าคญัของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เพราะการบริการเป็นกระ
บวนการด าเนินการอย่างใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน 
และก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลการกระท านั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงให้ไดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้ดงันั้น ควรมีการ
ประชาสัมพนัธ์ระเบียบวิธีปฏิบติั เม่ือผูใ้ชบ้ริการมาติดต่องานในแต่ละคร้ัง การให้บริการมีความชดัเจน 
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ไม่ซับซ้อน ไม่ยุ่งยาก เขา้ใจง่ายในการปฏิบติั จดัให้มีล าดับก่อนหลงัในการเขา้รับบริการ ให้ความ
สะดวกในการติดต่องาน จัดบริการให้ตรงตามเวลาท่ีก าหนด และมีความเหมาะสม ส่ิงดังกล่าวถา้
หน่วยงานใดสามารถปฏิบติัไดห้น่วยงานนั้นก็จะไดรั้บความไวว้างใจ เช่ือถือ และผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเกิด
เป็นความพึงพอใจในท่ีสุด 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1.  ควรศึกษาถึงประเภทของงานท่ีให้บริการแก่ประชาชนว่ามีประเภทของงานใดท่ีสามารถ
ให้ภาคเอกชนเขา้มามีส่วนในการด าเนินงานแทนส านกังานการปฏิรูปท่ีท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
เพื่อเพิ่มความรวดเร็ว ถูกตอ้ง ในการปฏิบติังาน และช่วยลดค่าใชจ่้ายในการปฏิบติังานลงได้ 
 2.  ควรศึกษาถึงอุปกรณ์ เคร่ืองมือ หรือเคร่ืองใชส้ านกังาน ประเภทใดบา้งท่ีสามารถน าเขา้มา
ใช้ในการปฏิบัติงานได้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน จังหวดั
พระนครศรีอยุธยาและเพื่อลดระยะเวลาในการให้บริการ อีกทั้งเพื่อเพิ่มความสะดวกแก่ประชาชนท่ีมา
ติดต่องานลงได ้
 3.  ควรศึกษาหาวิธีแนวทางในการจดัเก็บเอกสารเพื่อลดปริมาณเอกสารท่ีใช้ในงานบริการ
ของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดัพระนครศรีอยุธยา และลดขั้นตอนการปฏิบัติงานลงเพื่อลด
ระยะเวลาการรอคอยของผูใ้ชบ้ริการงานของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
 4.  ควรศึกษาหาวิธีการจดัแบ่งสายงานใหมี้ความสอดคลอ้ง เหมาะสม และมีความชดัเจน กบั
หนา้ท่ีความรับผิดชอบ สายการบงัคบับญัชา และขนาดขององคก์ร 
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แบบสอบถามการวิจัย 

แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ 

ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ค าชี้แจง  

 1. แบบสอบถามน้ีเป็นขอ้มูลเพื่อประโยชน์เพื่อใชใ้นทางการศึกษาเท่านั้น จึงขอความร่วมมือ
จากผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีดว้ยความเป็นจริงเพื่อใหไ้ด้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด ขอ้มูลท่ีท่านตอบในแบบสอบถามผูว้ิจยัจะเก็บไวเ้ป็น
ความลบั และจะน าไปแปรผลในภาพรวม ขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านไว ้ณ โอกาสน้ี
ดว้ย 
 2. แบบสอบถามทั้งหมดมี 3 ส่วน คือ 
  ส่วนท่ี 1 ลกัษณะทัว่ไปของผูรั้บบริการจากส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา 

  ส่วนท่ี 2 ประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน

จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

  ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของ
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
 3. โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงส าหรับท่านมากท่ีสุด 
 

 

 

ขอขอบพระคุณท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ขอ้มูลในคร้ังน้ี 
             นางสาววรรณวรา  ป่ินทอง 

นกัศึกษาหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
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ส่วนท่ี 1 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการจากส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความจริงของท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ 

  ชาย               หญิง 

2. อาย ุ

    ต ่ากวา่ 20 ปี    20 – 30 ปี     31  – 40 ปี 

    41 – 50 ปี     51 – 60 ปี     61 ปีขึ้นไป 

3. ระดบัการศึกษา  

    ประถมศึกษา       มธัยมศึกษาตอนตน้ 

    มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.      อนุปริญญา/ปวส. 

    ปริญญาตรีขึ้นไป 

4. อาชีพ 

  ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ   เกษตรกร 

  คา้ขาย     นกัเรียน/นกัศึกษา 

  อ่ืนๆ……………. 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

   ไม่เกิน 10,000 บาท     ตั้งแต่ 10,001 ถึง 20,000 บาท 

  ตั้งแต่ 20,001 ถึง 30,000 บาท    ตั้งแต่ 30,001 ถึง 40,000 บาท 

  ตั้งแต่ 40,001 บาทขึ้นไป 
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ส่วนท่ี 2 : ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
   ระดบั 5 = ประสิทธิภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด    ระดบั 4 = ประสิทธิภาพการใหบ้ริการมาก   
   ระดบั 3 = ประสิทธิภาพการใหบ้ริการปานกลาง   ระดบั 2 = ประสิทธิภาพการใหบ้ริการนอ้ย   
   ระดบั 1 = ประสิทธิภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา 

มาก
ท่ีสุด  
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

1. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      

    1.1 มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
    1.2 ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ      
    1.3 แต่งกายสุภาพเรียบร้อย      
    1.4 ใหค้  าแนะน า/ตอบขอ้ซกัถามไดต้รง
ตามประเด็นท่ีตอ้งการ 

     

    1.5 ใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการ      
    1.6 สามารถแกไ้ขปัญหาระหวา่งการ
ใหบ้ริการ 

     

    1.7 มีความรู้ในเร่ืองท่ีบริการเป็นอยา่งดี      
    1.8 มีความซ่ือสัตยใ์นการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น 
ไม่ขอรับส่ิงตอบแทน 

     

2. ด้านกระบวนการการให้บริการ      

    2.1 มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      
    2.2 ใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบ      
    2.3 ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการมีความ
ถูกตอ้ง 

     

    2.4 การใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบั
ก่อนหลงั 

     

    2.5 มีช่องทางในการใหบ้ริการหลากหลาย      
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ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา 

มาก
ท่ีสุด  
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

    2.6 ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม 

     

    2.7 มีเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานในช่วงเวลาพกั
กลางวนั 

     

    2.8 เจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการมีจ านวน
เพียงพอ 

     

3. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก      
    3.1 อุปกรณ์ส านกังานมีสภาพท่ีพร้อมใช้
งานตลอดเวลา 

     

    3.2 อุปกรณ์ส านกังานมีเพียงพอต่อการใช้
งาน 

     

    3.3 ช่องทางการติดต่อขอรับบริการมีความ
เพียงพอ เช่น ทางโทรศพัท,์ Facebook, เวป็
ไซตห์น่วยงาน เป็นตน้ 

     

    3.4 สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม      
    3.5 สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด      
    3.6 การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็น
ระเบียบสะดวกต่อการติดต่อขอใชบ้ริการ 

     

    3.7 มีความชดัเจนของป้ายสัญลกัษณ์
ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ 

     

    3.8 ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ      
4. ด้านความถูกต้องและตอบสนองต่อความ
ต้องการ 

     

   4.1 มีเอกสารแสดงขั้นตอนการขอรับบริการ
อยา่งชดัเจน 

     

  4.2 มีการแจง้ระยะเวลาในการปฏิบติัท่ี
ชดัเจน 
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ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา 

มาก
ท่ีสุด  
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

  4.3 เจา้หนา้ท่ีให้ความส าคญักบัความรวดเร็ว
ในการปฏิบติังาน 

     

   4.4 เจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้
ได ้

     

   4.5 เจา้หนา้ท่ีอ านวยความสะดวกในการ
ติดต่อ ประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนท่ี
รับผิดชอบ 

     

   4.6 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานแลว้เสร็จตาม
ก าหนด 

     

  4.7 การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง      
  4.8 การใหบ้ริการท่ีไดรั้บตรงกบัความ
ตอ้งการ 

     

 

ส่วนท่ี 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะเกีย่วกับการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงาน

การปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดังนี้ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

 …………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………….. 

ด้านกระบวนการการให้บริการ

 …………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………. 
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ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก

 …………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………….. 

ด้านความถูกต้องและตอบสนองต่อความต้องการ

 …………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………….. 

 

ขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 
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แบบสัมภาษณ์การวิจัย 

แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ 

ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

ค าถามวิจยัเชิงคุณภาพเพื่อศึกษา "แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน   

ของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา" โดย นางสาววรรณวรา ป่ินทอง หลกัสูตร              

รัฐประศาสนศาสตร์ สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 

 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป 

ช่ือ…………………………………………………………………………………………………… 

เพศ …………………………….  อาย ุ………………………… 

อาชีพ ……………………………  วนั/เดือน/ปี ท่ีสัมภาษณ์  …………………………… 

 

ส่วนท่ี 2 ค  าถามปลายเปิดเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา 

2.1 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
1. สภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาในด้าน

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเป็นอยา่งไร 

2. ท่านมีขอ้เสนอในการพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการปฏิรูปท่ีดิน

จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการอยา่งไร 

2.2 ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 

1. สภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาในด้าน

กระบวนการการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

2. ท่านมีขอ้เสนอในการพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการปฏิรูปท่ีดิน

จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาในดา้นกระบวนการการใหบ้ริการอยา่งไร 
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2.3 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

1. สภาพการใหบ้ริการของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาในดา้นส่ิง

อ านวยความสะดวกเป็นอยา่งไร 

2. ท่านมีขอ้เสนอในการพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการปฏิรูปท่ีดิน

จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่งไร 

2.4 ดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการ 

1. สภาพการให้บริการของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาในด้าน

ความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการเป็นอยา่งไร 

2. ท่านมีขอ้เสนอในการพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการปฏิรูปท่ีดิน                  

จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาในดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการอยา่งไร 
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ภาคผนวก ข 
ประเมินค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม หรือ IOC ของผู้ทรงคุณวุฒิ 
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ประเมินค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม หรือ IOC ของผู้ทรงคุณวุฒิ 
แบบสอบถามเร่ือง 

แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 
ผู้ศึกษา  นางสาววรรณวรา  ป่ินทอง    นักศึกษาหลกัสูตร  รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
ประเมินผลเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) เร่ือง แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน

ของส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
ผู้ทรงคุณวุฒิ 1.  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.อดิศร  ภู่สาระ 

มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
   2. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.กานดา  เต๊ะขนัหมาก 

มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
   3. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ภิศกัด์ิ  กลัยาณมิตร 

มหาวิทยาลยัราชภฏัวไลยอลงกรณ์ในพระบรมราชูปถมัภ์ 
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หลกัเกณฑ์การตรวจสอบค่า IOC 

 การวิเคราะห์เคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) ใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบแบบสอบถามการวิจยั 

 IOC คือ ค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม หรือ ค่าสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบั

วตัถุประสงค ์หรือเน้ือหา (IOC : Index of item objective congruence) แลว้ประเมินผลเคร่ืองมือ ดงัน้ี 

  ใหค้่าคะแนน  +1    ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ 

    ใหค้่าคะแนน  0      ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ 

  ใหค้่าคะแนน -1    ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค์ 

แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญ มาค านวณหาค่า  IOC  ตามสูตร 

  สูตรการหาค่า IOC = ∑R  

                                                                          N 

  โดยก าหนดให้ 

            IOC =  ความสอดคลอ้งระหวา่งวตัถุประสงคก์บั   

   แบบทดสอบ 

                                ∑R  =   ผลรวมของคะแนนการพิจารณาจากผูเ้ช่ียวชาญ 

              N  =    จ านวนกรรมการผูเ้ช่ียวชาญ 

  เกณฑ ์

             1. ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความเท่ียงตรงใชไ้ด ้

            2. ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50  ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
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ภาคผนวก ค 
ผลประเมินค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม หรือ IOC ของผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน 
เร่ือง แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานการปฏิรูปท่ีดิน

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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ผลประเมินค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม หรือ IOC ของผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน 
เร่ือง แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน 

ของส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ค ำชี้แจงของผู้ตอบแบบสอบถำม : กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง      หน้าขอ้ความให้ตรงกับ
ความเป็นจริงของท่าน 

 

ข้อที่ 
ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงาน 

การปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ผู้เช่ียวชาญ 

ค่า IOC 
แปล
ผล 1 2 3 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  
1 มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
2 ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
3 แต่งกายสุภาพเรียบร้อย +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
4 ใหค้  าแนะน า/ตอบขอ้ซกัถามไดต้รงตามประเด็นท่ีตอ้งการ +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
5 ใหค้วามเสมอภาคในการให้บริการ +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
6 สามารถแกไ้ขปัญหาระหวา่งการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
7 มีความรู้ในเร่ืองท่ีบริการเป็นอยา่งดี +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
8 มีความซ่ือสัตยใ์นการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอรับส่ิงตอบแทน +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

ด้านกระบวนการให้บริการ  
9 มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
10 ใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบ +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
11 ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการมีความถูกตอ้ง +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
12 การใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
13 มีช่องทางในการใหบ้ริการหลากหลาย +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
14 ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
15 มีเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานในช่วงเวลาพกักลางวนั +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
16 เจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  
17 อุปกรณ์ส านกังานมีสภาพท่ีพร้อมใชง้านตลอดเวลา +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
18 อุปกรณ์ส านกังานมีเพียงพอต่อการใชง้าน +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้



107 

 

วิเคราะห์ค่าความตรงเชิงเน้ือหาของรายการข้อค าถามด้วยการสอบถามความคิดเห็นขอ

ผูท้รงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน โดยใชแ้บบสอบถามท่ีผูวิ้จยัสร้างขึ้น น าผลการแสดงความคิดเห็นท่ีไดม้า

วิเคราะห์ค่า IOC (Item Objective Congruence Index) แลว้ไดค้่า IOC ท่ีมีค่าตั้งแต่ 0.67 - 1 สรุปค่า IOC 

ทั้งฉบบัเท่ากบั 0.95 ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการสรุปจดัท าแบบสอบถามส าหรับน าไปใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

กลุ่มตวัอยา่ง 

 
 
 

ข้อที่ สภาพการปฏิบัติงาน 
ผู้เช่ียวชาญ 

IOC 
แปล
ผล 1 2 3 

19 ช่องทางการติดต่อขอรับบริการมีความเพียงพอ เช่น ทาง
โทรศพัท,์ Facebook, เวป็ไซตห์น่วยงาน เป็นตน้ 

+1 +1 0 0.67 ใชไ้ด ้

20 สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม 0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้
21 สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด   +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
22 การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบสะดวกต่อการ

ติดต่อขอใชบ้ริการ 
+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

23 มีความชดัเจนของป้ายสัญลกัษณ์ประชาสัมพนัธ์บอกจุด
บริการ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

24 ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ +1 +1 0 0.67 ใชไ้ด ้
ด้านความถูกต้องและตอบสนองต่อความต้องการ  
25 มีเอกสารแสดงขั้นตอนการขอรับบริการอยา่งชดัเจน +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
26 มีการแจง้ระยะเวลาในการปฏิบติัท่ีชดัเจน +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
27 เจา้หนา้ท่ีใหค้วามส าคญักบัความรวดเร็วในการปฏิบติังาน +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
28 เจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้ +1 +1 0 0.67 ใชไ้ด ้
29 เจา้หนา้ท่ีอ านวยความสะดวกในการติดต่อ ประสานงานกบั

หน่วยงานอ่ืนท่ีรับผิดชอบ 
+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

30 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานแลว้เสร็จตามก าหนด 0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้
31 การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
32 การใหบ้ริการท่ีไดรั้บตรงกบัความตอ้งการ +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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แบบประเมินค่ำควำมเท่ียงตรงของแบบสอบถำม หรือ IOC ของผู้ทรงคุณวุฒิ 
แบบสอบถำม เร่ือง แนวทำงกำรพฒันำกำรให้บริกำรประชำชนของส ำนักงำน 

กำรปฏิรูปท่ีดินจังหวัดพระนครศรีอยุธยำ 
ค ำชี้แจง 
 1. แบบสอบถามฉบบัน้ี อยู่ในขั้นตอนการศึกษาแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนของ
ส านักงานการปฏิรูปท่ีดินจังหวดัพระนครศรีอยุธยา มีจุดมุ่งหมายเพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลด้านการวิจัย ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
 2. แบบสอบถามฉบบัน้ีมุ่งตรวจสอบ เพื่อหาค าความเท่ียงตรง (Validity) โดยการวิเคราะห์
ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item objective congruence : IOC) ของแบบสอบถามและขอ้เสนอแนะ
จากผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อน าไปปรับปรุงแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ยิง่ขึ้น 
 3. แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนท่ี  1  ลักษณะทั่วไปของผู ้รับบริการจากส านักงานการปฏิ รูปท่ี ดินจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา จ านวน  5 ขอ้ 
  ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงาน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ านวน 32 ขอ้ 
  ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะของผูรั้บบริการท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของ
ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ จ านวน 4 ขอ้ 
 4. ขอความกรุณาผู ้ทรงคุณวุฒิหรือท่านผู ้เ ช่ียวชาญ ช่วยพิจารณาร่างแบบสอบถาม  
ว่ามีความสอดคล้องกับตัวแปรของการวิจัยเร่ืองน้ีหรือไม่ ด้วยการให้คะแนนในแต่ละข้อค าถาม 
ในระบบ IOC โดยการท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องวา่ง 
  เกณฑก์ารใหค้ะแนนในระบบ IOC 
  ใหค้ะแนน 1 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ 
  ใหค้ะแนน 0 เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
  ใหค้ะแนน -1 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
 5. ผูว้ิจยัขอความกรุณาจากผูท้รงคุณวุฒิและผูเ้ช่ียวชาญ ให้ขอ้เสนอแนะหรือความคิดเห็น
เพิ่มเติมในประเด็นท่ียงัไม่สมบูรณ์ โดยการเขียนขดัเสนอแนะไวท้า้ยขอ้ความนั้น ๆ 
  ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านมา ณ โอกาสน้ี 
 
        

 
วรรณวรา  ป่ินทอง 

นกัศึกษาหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
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แบบตรวจคุณภำพของงำนวิจัย 
เร่ือง แนวทำงกำรพฒันำกำรให้บริกำรควำมช่วยเหลือทำงกฎหมำย 

ของส ำนักงำนอัยกำรคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทำงกฎหมำยและกำรบังคับคดี 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยำ 

กำรหำค่ำดัชนีควำมสอดคล้องของวัตถุประสงค์ (Index of item objective congruence : IOC) 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ 
ค ำชี้แจงของผู้ตอบแบบสอบถำม : กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง      หน้าขอ้ความให้ตรงกับ
ความเป็นจริงของท่าน 
ค ำชี้แจงส ำหรับผู้เช่ียวชำญ : โปรดพิจารณาว่าข้อความเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
เหมาะสมหรือไม่อยา่งไร 

ข้อ ข้อค ำถำม 
ควำมสอดคล้อง 

ข้อเสนอแนะ 
-1 0 +1 

1. เพศ      ชาย   หญิง     

2. อาย ุ
  ไม่เกิน 20 ปี   21- 30 ปี 
  31-40 ปี     41-50 ปี 
  51-60 ปี    61 ปีขึ้นไป 

    

3. ระดบัการศึกษา 
  ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่  
  มธัยมศึกษาตอนตน้ 
  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
  อนุปริญญา/ปวส. 
  ปริญญาตรีขึ้นไป 

    

4. อาชีพ 
  ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  
  พนกังานบริษทั     
  เกษตรกร 
  ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
  รับจา้งทัว่ไป  
  อ่ืนๆ.............  
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ข้อ ข้อค ำถำม 
ควำมสอดคล้อง 

ข้อเสนอแนะ 
-1 0 +1 

5. รายไดต้่อเดือน 
  ไม่เกิน 10,000 บาท  
  10,001 – 20,000 บาท 
  20,001 – 30,000 บาท 
  30,001 – 40,000 บาท 
  40,001 บาทขึ้นไป 
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ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา จ านวน 32 ขอ้ 
ค ำชี้แจงส ำหรับผู้เช่ียวชำญ : โปรดพิจารณาว่าขอ้ความเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ
ส านกังานจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา แบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 2. ดา้นกระบวนการ
การให้บริการ 3. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และ  4. ด้านความถูกตอ้งและตอบสนองต่อ  ความตอ้งการ 
สอดคลอ้งกบัตวัแปรและวตัถุประสงคท่ี์จะวดัหรือไม่ โปรดตอบโดยท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรง
กบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ข้อ ข้อค ำถำม 
ควำมสอดคล้อง 

ข้อเสนอแนะ 
-1 0 +1 

 
1. 

1. ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร     

มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ     

2. ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ     

3. แต่งกายสุภาพเรียบร้อย     

4. 
ให้ค  าแนะน า/ตอบข้อซักถามได้ตรง
ตามประเด็นท่ีตอ้งการ 

    

5. ใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการ     

6. 
สามารถแก้ไขปัญหาระหว่ า งก าร
ใหบ้ริการ 

    

7. มีความรู้ในเร่ืองท่ีบริการเป็นอยา่งดี     

8. มีความซ่ือสัตยใ์นการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น 
ไม่ขอรับส่ิงตอบแทน 

    

 
 
1. 

2. ด้ำนกระบวนกำรกำรให้บริกำร 
 
 

 
 

 
 

 
 

มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ     

2. ใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบ     

3. 
ข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการมีความ
ถูกตอ้ง 

    

4. ก า ร ให้ บ ริ ก า ร เ ป็ น ไปต ามล า ดับ
ก่อนหลงั 
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ข้อ ข้อค ำถำม 
ควำมสอดคล้อง 

ข้อเสนอแนะ 
-1 0 +1 

5. มีช่องทางในการใหบ้ริการหลากหลาย     
6. ระยะเวลาในการให้บริการมีความ

เหมาะสม 
    

7. มีเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานในช่วงเวลาพัก
กลางวนั 

    

8. เจ้าหน้าท่ีในการให้บริการมีจ านวน
เพียงพอ 

    

 

 
1. 

3. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก     

อุปกรณ์ส านักงานมีสภาพท่ีพร้อมใช้
งานตลอดเวลา 

    

2. อุปกรณ์ส านกังานมีเพียงพอต่อการใชง้าน     

3. ช่องทางการติดต่อขอรับบริการมีความ
เพียงพอ เช่น ทางโทรศพัท์, Facebook, 
เวป็ไซตห์น่วยงาน เป็นตน้ 

    

4. สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม     

5. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด     

6. การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็น
ระเบียบสะดวกต่อการติดต่อขอใช้
บริการ 

    

7. มีความชัด เจนของ ป้ ายสัญลักษณ์
ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ 

    

8. ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ     

 
1. 

4. ด้ำนควำมถูกต้องและตอบสนองต่อ
ควำมต้องกำร 

    

มี เอกสารแสดงขั้ นตอนการขอ รับ
บริการอยา่งชดัเจน 

    

2. มีการแจ้งระยะเวลาในการปฏิบัติท่ี
ชดัเจน 
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ข้อ ข้อค ำถำม 
ควำมสอดคล้อง 

ข้อเสนอแนะ 
-1 0 +1 

3. เ จ้าหน้า ท่ี ให้ความส า คัญกับความ
รวดเร็วในการปฏิบติังาน 

    

4. เจา้หน้าท่ีสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้า
ได ้

    

5. เจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวกในการ
ติดต่อ ประสานงานกับหน่วยงานอ่ืนท่ี
รับผิดชอบ 

    

6. เจ้าหน้า ท่ีปฏิบัติงานแล้ว เส ร็จตาม
ก าหนด 

    

7. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง     
8. การให้บริการท่ีได้รับตรงกับความ

ตอ้งการ 
    

 
ข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………. 
 

ลงช่ือ...................................................... 
(.....................................................) 

                                                                                                       ผูท้รงคุณวุฒิ 
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ตอนท่ี 3 : ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานการ
ปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
ค ำชี้แจง : แสดงข้อเสนอแนะเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานจังหวดั
พระนครศรีอยธุยา 
 
  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
  ............................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................... 
 
  ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 
  ............................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................... 
 
  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
  ............................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................... 
 
  ดา้นความถูกตอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการ 
  ............................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................... 
 
 
 

ขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 
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ภาคผนวก ง 
หนังสือขอเชิญเป็นผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ/ 

หนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
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ประวัติย่อผู้วิจัย 
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ประวัติย่อผู้วิจัย 

 

ช่ือและนามสกุล นางสาววรรณวรา  ป่ินทอง 

วนั เดือน ปีเกิด 13 มิถุนายน 2532 

สถานท่ีเกิด อ าเภอพระนครศรีอยธุยา  จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

ท่ีอยูปั่จจุบนั 60/25  หมู่ท่ี 3  ต าบลคลองสวนพลู  อ าเภอพระนครศรีอยุธยา  

จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

ต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน นกัวิชาการปฏิรูปท่ีดินปฏิบติัการ 

สถานท่ีท างาน ส านกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา                   

อ าเภอพระนครศรีอยธุยา  จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

ประวติัการศึกษา  

        พ.ศ. 2536  ประถมศึกษา โรงเรียนสุนทรวิทยา 
 พ.ศ. 2543  มธัยมศึกษาตอนตน้ โรงเรียนจอมสุรางคอุ์ปถมัภ์  
    จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 พ.ศ. 2546  มธัยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนจอมสุรางคอุ์ปถมัภ ์ 
    จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
 พ.ศ. 2550  วิศวกรรมศาสตรบณัฑิต (วิทยาการและวิศวกรรมวสัดุ)  
    มหาวิทยาลยัศิลปากร จงัหวดันครปฐม 
 พ.ศ. 2563  รัฐประศาสนศาสตร์มหาบณัฑิต (รัฐประศาสนศาสตร์) 
    มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
 


