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ABSTRACT 

The purpose of this study to Service quality and satisfaction and the relationship between service qualities that 

affects citizens' satisfaction of Department of Lands Sukhothai. The results of the study revealed that; 1) Service 

quality overall, it was high. 2) Satisfaction with service use overall, it is at high. 3) Relationship between service 

quality that affects service satisfaction, with r having values .517, .575, .616, .664, .672 and Sig. having value 

.00, meaning that there is relationship between high. 4) the multiple correlation coefficient (R) were equal .806, 

able to explain variations in service quality that affect service satisfaction statistically significant .00; has 

predictive value 64.5% (R2 = 0.645); 5) the hypothesis testing found that Service quality affects service 

satisfaction statistically significant .00. 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารกบัความพงึพอใจและศกึษาความสมัพนัธ์คุณภาพการ

ให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชน สํานักงานที่ดนิจงัหวดัสุโขทยั ผลการวจิยัพบว่า 1) คุณภาพการ

ใหบ้รกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 2) ความพงึพอใจการใชบ้รกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 3) ผลความสมัพนัธค์ุณภาพ

การให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิาร โดย r มคี่า .517, .575, .616, .664, .672 และ Sig. มค่ีาเท่ากบั 

.00 หมายความว่ามคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัสูง อย่างมนัียสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .00 4) ผลความสมัพนัธส์มัประสทิธิ ์

สหสมัพนัธ์พหุคูณ (R) มค่ีาเท่ากบั .806 สามารถอธบิายความผนัแปรคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ

การใชบ้รกิาร มค่ีาพยากรณ์รอ้ยละ 64.5 (R2=0.645), 5) ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า คุณภาพการบรกิารมผีลต่อ

ความพงึพอใจการใชบ้รกิาร อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .00 

คาํสาํคญั: คุณภาพการใหบ้รกิาร, ความพงึพอใจ, สาํนักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั 
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บทนํา 

กรมทีด่นิ เป็นหน่วยงานภาครฐัทีส่งักดัในกระทรวงมหาดไทย เป็นองคก์ารทีม่คีวามเป็นเลศิในการบรหิารจดัการและ

คุม้ครองสทิธกิารถอืครองทีด่นิของรฐับาลและประชาชน มุ่งเน้นการใหบ้รกิาร โดยการบรหิารจดัการทีด่นิ ออกหนังสอื

แสดงสิทธิ และให้บริการจดทะเบียนสิทธแิละนิติกรรมเกี่ยวกับอสงัหาริมทรพัย์ เพื่อให้บุคคลมีความมัน่คงในการ 

ถอืครองทีด่นิและไดร้บับรกิารทีม่คุีณภาพ ตลอดจนการบรหิารจดัการทีด่นิของรฐัใหเ้ป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ ใหเ้กดิ

ประโยชน์สูงสุด มีเจตนารมณ์ในการปฏิบตัิราชการให้มีความโปร่งใส มีความเป็นธรรม ยึดมัน่ในหน้าที่ พร้อมจะ

รบัผดิชอบต่อประชาชน สงัคม และผูม้ส่ีวนไดส่้วนเสยี คาํนึงถงึสิง่แวดลอ้มเป็นสาํคญั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

ประชาชนผูม้ารบับรกิารใหเ้กดิความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร ใหไ้ดร้บับรกิารทีม่คุีณภาพและประสทิธภิาพสงูสุด เพีอ่

ทีจ่ะสอดคล้องกบันโยบายของคณะกรรมการการพฒันาระบบราชการในการพฒันาคุณภาพการบรกิารของหน่วยงาน

ภาครัฐ จึงได้กําหนดนโยบายการกํากับดูแลองค์การที่ดีของกรมที่ดิน กระทรวงมหาดไทย พ.ศ.2554 และการ

ปฏิบัติงานของกรมที่ดินมีผลในทางปฏิบัติอย่างแท้จริง และเกิดประโยชน์กับทุกฝ่าย กรมที่ดินมีภารกิจในการ

ดําเนินการตามประมวลกฎหมายทีด่นิ การดําเนินงานออกหนังสอืแสดงสทิธใินทีด่นิใหร้าษฎรใหบ้รกิาร จดทะเบยีน

สิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับที่ดิน และอสงัหาริมทรพัย์อย่างอื่น การรงัวดั ออกหนังสือสําคญัสําหรบัที่หลวงในที่ดิน

สาธารณะประโยชน์และในทีร่าชพสัดุ การรงัวดัและทําแผนทีก่ารจดัทีท่ํากนิใหป้ระชาชน ตามกฎหมายประมวลทีด่นิ 

ภารกิจตามกฎหมายอื่น คอื การควบคุมการจดัสรรที่ดนิ การจดทะเบยีนอาคารชุดและการควบคุมช่างรงัวดัเอกชน 

(กรมทีด่นิ, 2554) 

การให้บริการประชาชนเป็นนโยบายที่ทุกรัฐบาลให้ความสําคญัและพยายามผลกัดนัให้มีการพฒันาคุณภาพการ

ให้บรกิารประชาชนใหด้ขีึน้มาโดยตลอด ทัง้น้ี เน่ืองจากในสงัคมประชาธปิไตยนัน้ การตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนเป็นพนัธกจิอนัสาํคญัอนัดบัแรกทีร่ฐัพงึกระทาํ ยิง่ในช่วงปัจจุบนัไดม้กีระแสการเรยีกรอ้งใหป้รบัเปลีย่นสภาพ

สงัคมใหเ้ขา้สู่ความเป็นประชาธปิไตยที่สมบูรณ์ คอื การยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen-Centered) การบรหิาร

ราชการแผ่นดนิตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน สามารถช่วยเพิม่รายไดแ้ละลดรายจ่ายใหแ้ก่ประชาชน โดย

ได้กําหนดให้การพฒันาคุณภาพการให้บรกิารเป็นเป้าประสงค์อนัดบัแรกของยุทธศาสตร์ การพฒันาระบบราชการ 

เพื่อใหป้ระชาชนไทยมคีวามพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารประชาชน ในปัจจุบนัความสมัพนัธ์ระหว่างภาครฐัและ

ประชาชนไดเ้พิม่มากขึน้ รวมทัง้ประชาชนมกีารเรยีกรอ้งการบรกิารจากภาครฐัทีด่ขี ึน้ เน่ืองจากเทคโนโลยสีมยัใหมเ่ปิด

โอกาสให้ประชาชนทัว่ไปหรอืองค์กรประชาชนเปิดเผยความต้องการของตนให้สงัคมได้รบัรู้ง่ายขึน้ ประชาชนระดบั

การศกึษาและค่านิยมประชาธปิไตยทีส่งูขึน้ ทาํใหต้อ้งการการบรกิารของภาครฐัทีม่คีวามโปร่งใสและรบัผดิชอบในการ

ดําเนินงานมากขึ้น รวมถึงการทํางานที่มปีระสิทธภิาพและคุ้มค่ากับเงินภาษีของประชาชน และการที่ภาครฐัเองก็

ตระหนักดวี่า หากไม่ไดร้บัความร่วมมอืทีด่จีากประชาชนแลว้นโยบายของรฐักจ็ะไม่เกดิผลและจะกระทบถงึเสถยีรภาพ

ของรฐับาลในระยะยาวอกีดว้ย (สาํนักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2552)  

สํานักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั ไดจ้ดัตัง้ขึน้โดยประกาศกระทรวงมหาดไทย มหีน้าทีค่วามรบัผดิชอบในการใหบ้รกิาร

เกี่ยวกบัสทิธบินที่ดนิใหเ้ป็นไปตามประมวลกฎหมายทีด่นิ เช่น การออกหนังสอืแสดงสทิธใินทีด่นิ การรงัวดั การจด

ทะเบยีนสทิธแิละนิตกิรรม การทาํธุรกรรมอื่นๆ เกีย่วกบัอสงัหารมิทรพัยต์ามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์เพื่อให้

บุคคลมคีวามมัน่คงในการถือครองทีด่นิ และได้รบับรกิารที่มปีระสทิธภิาพ ตลอดจนการบรหิารจดัการของรฐัอย่างมี

ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด เน่ืองจากมีโฉนดเอกสารสิทธิต่างๆ และประชาชนรบับริการน้อย ซึ่งด้าน

อตัรากําลงัของเจา้หน้าทีท่ีใ่หบ้รกิารมจีาํนวนน้อย เมื่อวนัที ่25 มกราคม พ.ศ.2554 ไดเ้ปิดทาํการสาํนักงานทีด่นิจงัหวดั

สุโขทยั โดยมเีขตดําเนินการในพืน้ทีร่บัผดิชอบทัง้จงัหวดัสุโขทยั ซึ่งจะมผีลทําใหผู้้ถอืกรรมสทิธิใ์นทีด่นิทีม่หีลกัฐาน

เป็นโฉนดทีด่นิไดร้บัความสะดวก โดยสามารถทํานิตกิรรมและธุรกรรมต่างๆ เกี่ยวกบัทีด่นิไดท้ีส่ํานักงานทีด่นิจงัหวดั

สุโขทยัโดยตรง สํานักงานที่ดนิสุโขทยั มกีารออกโฉนดเอกสารสทิธติ่างๆ มจีํานวนเพิม่มากขึน้ และประชาชนมารบั

บรกิารเพิม่มากขึ้น ทําให้สํานักงานที่ดนิจงัหวดัสุโขทยั ได้รบัการปรบัฐานะมผีลงานด ีคอื อตัรากําลงัเจ้าหน้าทีข่อง
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สํานักงานที่ดินมีจํานวนคนเพิม่มากขึ้นและประชาชนมคีวามสะดวกสบายในการมาติดต่อขอรบับริการ ด้วยเหตุน้ี

ประชาชนมารับบริการจากทางสํานักงานที่ดินจังหวัดสุโขทัย เป็นจํานวนมากกว่าช่วงเริ่มตัง้สํานักงาน แม้จะมี

อตัรากําลงัของเขา้หน้าทีท่ีใ่หบ้รกิารประชาชนเพิม่มากขึน้ แต่ยงัไม่สามารถทีจ่ะใหบ้รกิารประชาชนไดอ้ย่างเตม็ที ่และ

ในทางปฏิบตังิานนัน้ได้เกิดปัญหาทางการบรหิารจดัการ ได้แก่ ด้านบุคลากร มบีุคลากรในการใหบ้รกิารไม่เพยีงพอ  

ทีจ่ะใหบ้รกิารประชาชนทีม่ารบับรกิารไดอ้ย่างเตม็ที ่เพราะในทุกวนัมผีูม้าใชบ้รกิารไม่เพยีงพอทีจ่ะเป็นจาํนวนมากขึน้ 

ทําให้มปีรมิาณงานเพิม่มากขึ้น จนทําให้บุคลากรให้บรกิารประชาชนได้ไม่ทัว่ถงึ ด้านการให้บรกิารและการอํานวย

ความสะดวก การใหค้าํแนะนําคาํปรกึษาต่างๆ เกีย่วกบัเรื่องทีด่นิ จากปัญหาดา้นบุคลากรทีม่จีาํนวนจาํกดั อาจจะทาํให ้

ประชาชนบางส่วนเขา้ใจและไมช่ดัเจน ต้องใหค้ําแนะนําเพิม่เตมิ จงึทําใหเ้สยีเวลาในการใหบ้รกิารประชาชน และดา้น

สถานทีอํ่านวยความสะดวกยงัไม่เพยีงพอต่อการใหบ้รกิารประชาชน อาท ิสถานทีจ่อดรถแคบ หอ้งบรกิารรอสําหรบั

ประชาชนคบัแคบ ไม่เพยีงพอต่อจาํนวนประชาชนทีม่ารบับรกิารในบางวนั (สาํนักงานทีด่นิสุโขทยั, 2566) 

ผูว้จิยัในฐานะเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานใหบ้รกิารประชาชนในสํานักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั เป็นงานทีม่คีวามสําคญัและมี

ความจําเป็นต่อการใหบ้รกิารแก่ประชาชน เพราะว่าประชาชนมารบับรกิารทัง้ในงานจดทะเบยีนสทิธแิละทํานิตกิรรมมี

เป็นจาํนวนมาก มขี ัน้ตอนในการปฏบิตัทิีจ่าํเป็นตอ้งมคีวามรดักุมถูกตอ้งตามระเบยีบและขอ้กฎหมายดว้ยความยุ่งยาก 

หรอืขัน้ตอนในการปฏบิตั ิจงึมคีวามซบัซ้อนจนกลายเป็นความล่าชา้ ก่อใหเ้กดิการดอ้ยประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร 

ดว้ยความสาํคญัของงานบรกิารสาํนักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยัในการแสดงถงึหลกัฐานหรอืนิตกิรรมทางอสงัหารมิทรพัย์ 

ซึ่งมผีลกระทบในทุกดา้นทีอ่าจจะเกดิขึน้กบับุคคล ครอบครวัชุมชน และการประกอบการ ตลอดจนบอกถงึความมัน่คง

ของชาตไิด ้การหาแนวทางเพื่อพฒันาคุณภาพการบรกิารงาน ทีค่วรกระทาํอย่างต่อเน่ืองและบรหิารจดัการคุณภาพทัง้

องค์การ จงึจะก่อใหเ้กดิประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารทีจ่ะมุ่งตอบสนองต่อความพงึพอใจของประชาชนผูม้ารบับรกิาร 

ผลการวิจัยครัง้น้ีจะสามารถวางแผนพฒันารูปแบบการให้บริการ รวมถึงการเพิ่มประสิทธิภาพของคุณภาพการ

ให้บรกิารของสํานักงานทีด่นิ ให้เกิดประสทิธภิาพและมปีระสทิธผิล และสร้างความพงึพอใจใหแ้ก่ผู้รบับรกิารทีด่ขี ึน้ 

เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาการใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารของสาํนักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั ต่อไป 

  

การทบทวนวรรณกรรม 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2554) กล่าวว่า การบรกิาร หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจทีส่นอง

ความต้องการแก่ลูกค้า เช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงแรม โรงพยาบาล การบริการไม่สามารถจับต้องได้ 

(Intangibility) การบรกิารไม่สามารถมองเหน็หรอืเกดิความรูส้กึไดก่้อนทีจ่ะมกีารซื้อ ผูซ้ื้อต้องพยายามหากฎเกณฑ์ที่

เกี่ยวกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบรกิารทีเ่ขาไดร้บั เพื่อใหเ้กดิความเชื่อมัน่ในการซื้อ สิง่ทีผู่ข้ายบรกิารจะต้อง

จดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสนิใจไดเ้รว็ขึน้ ไดแ้ก่ 1) สถานที ่(Place) ต้องสามารถสรา้งความเชื่อมัน่

และความสะดวกสบายใหก้บัผูท้ีม่าติดต่อ เช่น บรษิทัต้องมสีถานทีก่วา้งขวาง ออกแบบใหเ้กดิความคล่องตวัแก่ผู้มา

ตดิต่อ มทีี่นัง่เพยีงพอ มบีรรยากาศที่จะสร้างความรู้สกึทีด่ ีหรอือาจมเีสยีงดนตรเีบาๆ ประกอบ 2) บุคคล (People) 

พนักงานทีข่ายบรกิารตอ้งมกีารแต่งตวัทีเ่หมาะสม บุคลกิด ีหน้าตายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ เพื่อใหลู้กคา้เกดิความ

ประทบัใจ และเกิดความเชื่อมัน่ว่าบรกิารที่ซื้อจะดดี้วย 3) เครื่องมอื (Equipment) อุปกรณ์ภายในสํานักงานจะต้อง

ทนัสมยั มปีระสทิธภิาพ มกีารให้บรกิารที่รวดเร็ว เพื่อให้ลูกค้าพงึพอใจ 4) วสัดุสื่อสาร (Communication Material)  

สื่อโฆษณาและเอกสารโฆษณาต่างๆ จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกค้า  

5) สญัลกัษณ์ (Symbols) คอื ตราสนิค้าหรอืเครื่องหมายสนิค้าที่ใช้ในการให้บริการ เพื่อลูกค้าเรยีกชื่อได้ถูก ควรมี

ลกัษณะสื่อความหมายที่ดเีกี่ยวกับบรกิารที่เสนอขาย 6) ราคา (Price) การกําหนดราคาการให้บริการ ควรมคีวาม

เหมาะสมกบัระดบัการใหบ้รกิาร ชดัเจนและงา่ยต่อการจาํแนกระดบับรกิารทีแ่ตกต่างกนั  

กฤษฎ์ อุทยัรตัน์ (2543) กล่าวว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร หมายถงึ ความพงึพอใจและการตอบสนองความต้องการใน

การใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ ซึ่งประกอบดว้ย 1) Q (Quality) ไดแ้ก่ ความสะดวกสบายขณะใชบ้รกิาร (Convenience) ความ
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ถูกต้องแม่นยําในรายละเอียดขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร กิรยิามารยาทที่ดงีามของผู้ให้บรกิาร ความพถิีพถินั ประณีต

บรรจง ขณะใหบ้รกิาร ฝีมอื ทกัษะ ความสามารถของบุคลากรและองคก์าร ความสามารถทีจ่ะทาํไดต้ามความคาดหวงั

ของลูกคา้ ความสมบูรณ์ครบถว้นของบรกิาร ความคงเสน้คงวา สมํ่าเสมอของการบรกิาร การปฏบิตัติ่อคาํรอ้งเรยีนของ

ลูกคา้ การรบัประกนัหลงับรกิาร เป็นตน้ 2) C (Cost) ไดแ้ก่ ค่าบรกิาร ค่าใชจ้่ายทีพ่อเหมาะ ไม่แพงเกนิไป ความคุม้คา่

ในเงนิทีจ่่าย เป็นค่าบรกิาร (Cost Effectiveness) เป็นตน้ 3) D (Delivery) ไดแ้ก่ การเสนอการบรกิารแปลกใหม่ ความ

สลบัซบัซอ้นในขัน้ตอนบรกิารทีด่แูลใหก้ารส่งมอบดขีึน้ การเคลื่อนยา้ย จดัเกบ็ ถนอม รกัษาทีด่ ีเป็นตน้ 4) S (Safety) 

ไดแ้ก่ ความไม่ประมาทเลนิเล่อของผูใ้หบ้รกิาร การคํานึงถงึระบบการรกัษาความปลอดภยั การเตอืนภยั ระบบความ

ปลอดภยัที่เชื่อมโยงหน่วยงานราชการ การลดความเสี่ยง ลดอุบตัิเหตุโดยการฝึกฝนปฏิบตัิ เป็นต้น 5) M (Morale) 

ได้แก่ การเอาใจใส่ใหค้วามสนใจลูกค้าผู้ใชบ้รกิาร ไม่เลอืกปฏบิตัใิชจ้ติสํานึกในการใหบ้รกิาร (Service Mind) ระบบ

การบุคคลทีเ่อือ้ตอบแทนคนทาํงานบรกิารทีด่ตีามระบบคุณธรรมและผลงาน (Merit System) เป็นตน้ 6) E (Education/ 

Environment) ไดแ้ก่ การใหค้วามรู ้ขอ้เสนอแนะ ทบทวนกระบวนการใหบ้รกิารสมํ่าเสมอ การจาํกดัของเสยี/ สกปรกที่

ไม่เป็นมติรกบัสิง่แวดลอ้ม เป็นตน้ 7) I (Image) ไดแ้ก่ ชื่อเสยีง ความเชื่อถอืไวว้างใจ เป็นตน้ ซึง่คุณภาพการใหบ้รกิาร 

เป็นกระบวนการและขัน้ตอนที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าผู้ใช้บรกิาร และเกิดความพงึพอใจในการ

บรกิารขององคก์ารไดม้ากทีสุ่ด 

เกณฑก์ารพิจารณาคณุภาพการให้บริการ 

Buzzle and Gale (1985) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการให้บริการไว้ 1) คุณภาพการให้บริการ จะถูก

กําหนดโดยลูกคา้หรอืผูร้บับรกิาร ลูกคา้หรอืผูร้บับรกิารจะเป็นผูพ้จิารณาว่าอะไรทีเ่รยีกว่าคุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจว่า

กระบวนการทําใหก้ารบรกิารเกดิขึน้นัน้เป็นอย่างไร อย่างไรก็ด ีลูกค้าหรอืผูร้บับรกิารแต่ละคนย่อมมมีุมมองในเรื่อง

คุณภาพทีอ่าจแตกต่างกนัไป 2) คุณภาพกากรใหบ้รกิาร เป็นสิง่ทีอ่งคก์รจะตอ้งคน้หาอยู่ตลอดเวลาไม่มจีุดสิน้สุด โดย

ทีเ่ราไม่สามารถกําหนดคุณภาพการใหบ้รกิารใหเ้ป็นไปโดยเฉพาะเจาะจงหรอืเป็นสูตรสําเรจ็ตายตวัได ้การใหบ้รกิารที่ด ี

มคุีณภาพจงึตอ้งทาํอย่างต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ ทัง้ในช่วงเวลาทีก่จิการดาํเนินไปไดด้ว้ยดหีรอืไม่ดกีต็าม 3) คุณภาพการให ้

บรกิาร จะเกิดขึ้นไดด้้วยความร่วมมอืของทุกฝ่ายทีเ่กี่ยวขอ้งไม่ว่าจะเป็นผู้ปฏิบตังิานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพ

ของการปฏิบตัิงานของแต่ละคนเป็นเรื่องที่ส่งผลต่อความสําเร็จของการให้บริการที่มคุีณภาพได้ สิ่งที่ผู้ปฏิบตัิงาน

จาํเป็นตอ้งไดร้บั คอื การปลูกฝังจติสาํนึก ความรบัผดิชอบต่อการใหบ้รกิารและการนําเสนอบรกิารทีม่คุีณภาพอยู่เสมอ 

ทัง้ต่อเพื่อนร่วมงานและลูกคา้หรอืผูร้บับรกิาร 4) คุณภาพการใหบ้รกิาร การบรหิารการบรกิาร และการตดิต่อสื่อสาร 

เป็นสิง่ที่ไม่อาจแยกออกจากกนัได้ ในการนําเสนอการให้บรกิารที่มคุีณภาพนัน้ ผู้ปฏิบตัิงานให้บรกิารจําเป็นต้องมี

ความรู้และเขา้ใจคําตชิมผลงาน ซึ่งในการน้ี ผู้บรกิารจะต้องเอาใจใส่ต่อการบรหิารจดัการ ทัง้น้ี เพื่อให้ผู้ปฏิบตัิงาน

บรกิารดว้ยความจรงิใจและสรา้งสรรค ์ภายใตค้วามมุ่งหวงัทีจ่ะใหบ้รกิารทีอ่อกมามคุีณภาพด ี5) คุณภาพการใหบ้รกิาร 

จะต้องอยู่บนพืน้ฐานความเป็นธรรม 6) คุณภาพการใหบ้รกิาร จะดเีพยีงใดขึน้อยู่กบัวฒันธรรมของการบรกิารภายใน

องคก์รทีเ่น้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์รทีใ่หบ้รกิารทีส่ามารถปฏบิตัติ่อลูกคา้และบุคลากรขององค์กร

ได้อย่างเท่าเทียมกัน ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการอย่างแท้จริง 7) คุณภาพการให้บริการ ขึ้นอยู่กับ 

ความพร้อมในการใหบ้รกิาร แม่ว่าคุณภาพการให้บรกิารจะไม่สามารถหรอืยากที่จะกําหนดตายตวัลงไป แต่การวาง

แฟนเพื่อเตรยีมความพรอ้มของการบรกิารไวล่้วงหน้า รวมทัง้การเรยีนรูใ้นสิง่ทีเ่ป็นควรต้องการหรอืความคาดหวงัของ

ลูกคา้หรอืผูร้บับรกิารย่อมก่อใหเ้กดิการบรกิารทีม่คุีณภาพทีด่ ีและ 8) คุณภาพการใหบ้รกิาร หมายถงึ การรกัษาคาํมัน่

สญัญาว่าองค์กรจะให้บริการลูกค้าหรือผู้รบับริการได้อย่างที่เป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเงื่อนไขที่

ผูป้ฏบิตังิานใหบ้รกิาร 

สมมติฐานการวิจยั 

คุณภาพการบรกิารมผีลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารของสาํนักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั 
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กรอบแนวคิดการวิจยั 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1) เพศ 

2) อายุ 

3) ระดบัการศกึษา 

4) รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

5) อาชพี 

 

ความพงึพอใจการใชบ้รกิารของประชาชน

ผูใ้ชบ้รกิารของสาํนักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั 

1) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค  

2) ดา้นการใหบ้รกิารทีต่รงเวลา 

3) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ 

4) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง  

5) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า 
 

  

คุณภาพการบรกิารของสาํนักงานทีด่นิ 

จงัหวดัสุโขทยั 

1) ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  

2) ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ 

3) ดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารบับรกิาร  

4) ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูม้ารบับรกิาร 

5) ดา้นการเอาใจใส่ผูม้ารบับรกิาร 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ประชากรที่ใช้ในการวจิยั ได้แก่ ประชาชนผู้มารบั

บรกิารของสํานักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั ระหว่างเดอืนมนีาคม-สงิหาคม 2566 ซึ่งเป็นกลุ่มประชากรกลุ่มใหญ่และไม่มี

หน่วยงานใดที่เก็บรวบรวมข้อมูลดังกล่าวไว้ ดังนัน้การศึกษาในครัง้น้ี จึงไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน  

กลุ่มตวัอย่าง การสุ่มตวัอย่าง โดยกําหนดระดบัความเชื่อมัน่ทีร่อ้ยละ 95 ความคลาดเคลื่อนในการประมาณทีร่อ้ยละ 5 

ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอญิ (Accident Sampling) จากประชาชนผูม้ารบับรกิารของสํานักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั 

ไดจ้าํนวน 400 คน  

เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ แบบสอบถาม มกีารตรวจสอบเครื่องโดยผูเ้ชีย่วชาญ จํานวน 3 ท่าน เพื่อวดัผลความ

สอดคลอ้ง และมกีารทดสอบความเชื่อมัน่ของเครื่องมอื โดยนําแบบสอบถามจาํนวน 40 ชุด ไปทดลองใชก้บัประชากรที่

ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง ทําการทดสอบค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) เพื่อตรวจสอบ

ความน่าเชื่อถอื (Reliability) และคน้หาขอ้บกพร่องของขอ้คาํถามทีใ่ชว้ดัตวัแปร แล้วนําขอ้มูลเขา้สู่โปรแกรมสําเรจ็รปู

ทางคอมพวิเตอร ์เมื่อทดสอบแบบสอบถามค่าความเชื่อมัน่ทัง้ฉบบั โดยมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั .877  

การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 1) ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Source) เป็นการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูลจากประชาชนผู้มารบั

บรกิารของสํานักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั ระหว่างเดอืนมนีาคม-สงิหาคม 2566 ซึ่งเป็นการสุ่มตวัอย่างทีเ่กบ็ขอ้มลูตาม

ความเป็นจรงิและจาํนวนทีต่อ้งการ แลว้นําขอ้มลูเขา้สู่การวเิคราะหต์ามกระบวนการทางสถติ ิทีกํ่าหนดต่อไป 2) ขอ้มลู

ทุติยภูมิ (Secondary Source) เป็นการศึกษาข้อมูลจากแหล่งพื้นที่ศึกษา และเก็บรวบรวมเอกสารทางวิชาการ 

บทความ วทิยานิพนธ ์รายงานการวจิยั หนังสอื วารสาร สิง่พมิพ ์การสบืคน้จากสารสนเทศและขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ต 

และเอกสารทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้มูลทีต่อ้งการจะศกึษา แนวคดิ ทฤษฎเีอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง นํามาสนับสนุนงานวจิยั

ฉบบัน้ี  

สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) การ

วเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรดว้ยสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (Pearson‘s Correlation) การวเิคราะห์การถดถอย

พหุคณู (Multiple Regression Analysis) และการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 

Χ
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ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิารอยู่ในระดบั

มาก ดา้นการเอาใจใส่ผูม้ารบับรกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูม้ารบับรกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ และดา้นการ

ตอบสนองต่อผูม้ารบับรกิาร ดงัตารางที ่1 

 

ตารางท่ี 1 ผลการวเิคราะหคุ์ณภาพการบรกิารของสาํนักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั 

คณุภาพการบริการของสาํนักงานท่ีดินจงัหวดัสโุขทยั X� SD ระดบัความคิดเหน็ อนัดบั 

1) ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 4.10 .638 มาก 1 

2) ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ 3.86 .824 มาก 4 

3) ดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารบับรกิาร 3.84 .857 มาก 5 

4) ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูม้ารบับรกิาร 3.97 .806 มาก 3 

5) ดา้นการเอาใจใส่ผูม้ารบับรกิาร 4.09 .715 มาก 2 

รวม 3.97 .771 มาก  

 

ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจการใชบ้รกิารของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารของสํานักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิารทีต่รงเวลา ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค ดา้น

การใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า ดงัตารางที ่2 

 

ตารางท่ี 2 การวเิคราะหค์วามพงึพอใจการใชบ้รกิารของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารของสาํนักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั 

ความพึงพอใจการใช้บริการของประชาชนผูใ้ช้บริการ X� SD ระดบัความคิดเหน็ อนัดบั 

1. ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค 3.99 .767 มาก 3 

2. ดา้นการใหบ้รกิารทีต่รงเวลา 4.13 .828 มาก 1 

3. ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ 4.07 .770 มาก 2 

4. ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง 3.91 .814 มาก 4 

5. ดา้นการใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า 3.82 .934 มาก 5 

รวม 3.98 .823 มาก  

 

ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์คุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารของ

สํานักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั ดว้ยสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Pearson’s Correlation) พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บรกิาร ด้านความเชื่อถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้มารบับรกิาร ด้านการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผู้มารบับรกิาร 

ดา้นการเอาใจใส่ผูม้ารบับรกิาร โดย r มค่ีา 0.517, 0.575, 0.616, 0.664, 0.672 และ Sig. มค่ีาเท่ากบั 0.00 หมายความว่า 

มคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดยีวกนั อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.00 ดงัตารางที ่3 
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ตารางท่ี 3 การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการของประชาชน

ผูใ้ชบ้รกิารของสาํนักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั ดว้ยสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Pearson’s Correlation) 

ตวัแปรอิสระ 
ความพึงพอใจการใช้บริการของประชาชนผูใ้ช้บริการ 

Pearson’s Correlation Sig. (2-tailed) 

1) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค 0.517*** 0.000 

2) ดา้นการใหบ้รกิารทีต่รงเวลา 0.575*** 0.000 

3) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ 0.616*** 0.000 

4) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง 0.664*** 0.000 

5) ดา้นการใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า 0.672*** 0.000 

*** มนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.00 

 

ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์คุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารของ

สํานักงานที่ดนิจงัหวดัสุโขทยั ด้วยวธิกีารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) พบว่า มค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์

พหุคูณ (R) มค่ีาเท่ากบั .806 สามารถอธบิายความผนัแปรทศันะของประชาชนพืน้ทีเ่ทศบาลตําบลบ้านกล้วย อย่างมี

นัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .00 โดยมค่ีาอํานาจพยากรณ์รอ้ยละ 65.0 (R2 = 0.650) ดงัน้ี 

สมการพยากรณ์ 

Y = a + B1X1 + B2X2 + B3X3 + B4X4 + B5X5 

Decision = 0.058+ 0.092(Conc) + 0.080(Trust) + 0.272(Resp) + 0.335(Confi) + 0.269(Caring) 

 (0.039)  (0.043)  (0.051)  (0.072)  (0.059)  

จากสมการพยากรณ์พบว่า ตวัแปรทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารของสํานักงาน

ทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั ไดส้งูทีสุ่ด คอื ดา้นการใหค้วามเชือ่มัน่ต่อผูม้ารบับรกิาร อนัดบัรองลงมาคอื ดา้นการตอบสนองต่อ

ผู้มารบับริการ ด้านการเอาใจใส่ผูม้ารบับริการ ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร และอนัดบัสุดท้ายคอื ด้านความ

เชื่อถอืไวว้างใจได ้

ผลการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการให้บรกิารมผีลต่อความพงึพอใจการใช้บรกิารของประชาชนผู้ใช้บริการของ

สํานักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั พบว่า ทุกสมมตฐิานมคีวามสอดคล้อง โดยมค่ีาสมัประสทิธิเ์สน้ทางเท่ากบั  .092, .080, 

.272, .335 และ .269 อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .00 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

จากผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้รกิารของสํานักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก การมคีวามเป็น

ระเบยีบสะอาดเรยีบรอ้ยของสถานทีใ่หบ้รกิาร มอุีปกรณ์เครื่องมอืทีท่นัสมยัพรอ้มใหบ้รกิาร เจา้หน้าทีแ่ต่งกายสุภาพ

สะอาดเรยีบรอ้ยเหมาะสม และมเีครื่องหมายหรอืป้ายแสดงถงึทีต่ัง้ของหน่วยบรกิารอย่างชดัเจนเชา้ใจงา่ย เจา้หน้าที ่

ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร และการใหบ้รกิารตรงตามเวลา มคีวามโปร่งใสตรวจสอบได ้มคีวาม

สะดวกและรวดเรว็ของการใหบ้รกิาร มขี ัน้ตอนในการเขา้รบับรกิาร ไม่ยุ่งยากซบัซอ้น เจา้หน้าทีม่คีวามกระตอืรอืรน้ใน

การใหบ้รกิาร และเจา้หน้าทีร่บัรูปั้ญหาและความตอ้งการอย่างรวดเรว็และถูกตอ้ง เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความสุภาพ

อ่อนโยน ความรูค้วามชาํนาญสามารถอธบิายขอ้สงสยัไดช้ดัเจนและถูกตอ้ง การใหบ้รกิารทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึมคีวาม

มัน่ใจ และมคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิารตลอดเวลา สอดคลอ้งกบั บุศรนั เหลอืงภทัรวงศ ์(2565) ผลการวจิยัพบว่า ม ี5 

ปัจจยัคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารศูนย์บรกิารยางรถยนต์ ได้แก่ ปัจจยัด้านความเป็น

รูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) ปัจจยัดา้นความน่าเชื่อถอืของการบรกิาร (Reliability) ปัจจยัดา้นการตอบสนอง

ลูกค้า (Responsiveness) ปัจจยัด้านการสร้างความมนัใจให้แก่ลูกค้า (Assurance) และปัจจยัด้านความใส่ใจลูกค้า 
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(Empathy) โดยใหค้วามสาํคญักบัดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) มากทีสุ่ด รองลงมาคอื ดา้นความ

ใส่ใจในการบรกิาร (Empathy) ดา้นการสรา้งความเชื่อมนัใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance) ดา้นความน่าเชื่อถอืของการ

บรกิาร (Reliability) และด้านการตอบสนองต่อผู้ใชบ้รกิาร (Responsiveness) สอดคล้องกบั จติระว ีทองเถา (2561) 

พบว่า นวตักรรมบรกิาร คุณภาพความสมัพนัธ ์และความภกัดขีองลูกคา้ มคีวามสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุซึ่งกนัและกนั โดย

นวตักรรมบรกิารทางดา้นการมปีฏสิมัพนัธร์ะหว่างผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารมคีวามสาํคญัตอ่คุณภาพความสมัพนัธท์กุ

ดา้น (ดา้นความพงึพอใจของลูกคา้ ความไวว้างใจของลูกคา้ ความผูกพนัของลูกคา้ และการสื่อสาร) และยงัส่งผลต่อ

ความภกัดขีองลูกคา้อกีดว้ย และสอดคลอ้งกบั ชลดิา ลิน้จี ่(2566) พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นบญัชโีดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก เมื่อจําแนกเป็นรายด้าน โดยเรยีงตามลําดบัจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้าน

ความน่าเชื่อถือของธุรกจิ ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า และด้านภาพลกัษณ์ของ

ธุรกจิ 

จากผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจการใช้บรกิารของประชาชนผู้ใช้บรกิารของสํานักงานที่ดินจงัหวดัสุโขทยั พบว่า 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูร้บับรกิารตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน 

มคีวามยุตธิรรมในการใหบ้รกิารทีม่ฐีานของความคดิว่าทุกคนเท่าเทยีมกนั ดงันัน้ประชาชนทุกคนจะไดร้บัการปฏบิตัิ

อย่างเท่าเทยีมกนัไม่มกีารแบ่งแยกกีดกนัในการให้บรกิารประชาชน การให้บรกิารตรงเวลา ผลการปฏิบตัิงานของ

หน่วยงานมปีระสทิธผิล การใหบ้รกิารทีเ่ป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของประชาชนเป็นหลกัไม่ใช่ยดึตาม

ความพอใจของหน่วยงานทีใ่หบ้รกิาร ว่าจะใหห้รอืหยุดบรกิารเมื่อใดกไ็ด ้และการใหบ้รกิารทีม่กีารปรบัปรุง คุณภาพ

และผลการปฏบิตังิาน หรอืการเพิม่ประสทิธภิาพหรอืความสามารถทีจ่ะทําหน้าทีไ่ด้มากขึน้โดยใชท้รพัยากรเท่าเดมิ 

สอดคลอ้งกบั ภาณุวฒัน์ วรรมัย ์(2563) พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารประชาชนของเจา้หน้าทีอ่งคก์ารบรหิารส่วนตําบล

จรเขม้าก อําเภอประโคนชยั จงัหวดับุรรีมัย์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เรยีงตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ 

ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค ดา้นการใหบ้รกิารทีต่รงต่อเวลา ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ ดา้นการใหบ้รกิาร

กา้วหน้า ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง สอดคล้องกบั บญัชา อุดง (2564) พบว่า 1) ประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร อยู่

ในระดบัมากทีสุ่ด 2) ปัจจยัทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการตอบสนองความต้องการ ดา้นมี

ความรวดเรว็ในการบรกิาร ดา้นมคีวามสามารถในการใหบ้รกิาร ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค ดา้นการใหบ้รกิาร

อย่างพอเพยีง ด้านการให้บรกิารที่ตรงเวลา ด้านการให้บรกิารอย่างต่อเน่ือง ด้านการให้บรกิารอย่างก้าวหน้า และ

สอดคล้องกบั ณัชชา ศรบีุญเอยีด (2561) พบว่า ระดบัความพงึพอใจของบุคลากรทางการศกึษาต่อการใหบ้รกิารของ

สาํนักงานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาปัตตานี เขต 3 อําเภอสายบุร ีจงัหวดัปัตตานี ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดบัมาก 

เมื่อพจิารณารายด้านพบว่า เป็นไปตามลําดบัดงัต่อไปน้ีคอื ด้านการให้บรกิารอย่างเสมอภาค อยู่ในระดบัมากที่สุด 

รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ อยู่ในระดบัมาก ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง อยู่ในระดบัมาก ดา้น

การใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ทนัต่อเวลา อยู่ในระดบัมาก และดา้นการใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า อยู่ในระดบัมาก 

จากผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธคุ์ณภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร

ของสํานักงานที่ดนิจงัหวดัสุโขทยั ด้วยสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (Pearson’s Correlation) พบว่า r มค่ีา 0.517, 0.575, 

0.616, 0.664, 0.672 และ Sig. มีค่าเท่ากับ 0.00 สอดคล้องกับ ฐิติกาญจน์ ชยันันทนาพร (2563) พบว่า คุณภาพ 

การบรกิารแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ 

การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ และการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ มคีวามสมัพนัธ์ไปในทศิทางเดยีวกนักบัความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมนัียสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 พบว่า คุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้น มคีวามสมัพนัธ์ไปในทศิทาง

เดยีวกนักบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมนัียสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจไดม้คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมากทีสุ่ด (r = 0.77) 

รองลงมาคอื ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (r = 0.75) ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (r = 0.74) ดา้นการตอบสนอง

ต่อลูกคา้ (r = 0.70) และดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (r = 0.68) 
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จากผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธคุ์ณภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร

ของสํานักงานที่ดนิจงัหวดัสุโขทยั พบว่า มค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์พหุคูณ (R) มค่ีาเท่ากบั .806 สามารถอธบิาย

ความผนัแปรของทศันะของประชาชนพืน้ทีเ่ทศบาลตําบลบา้นกลว้ย อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .000 มค่ีาสมการ

พยากรณ์ร้อยละ 65.0 (R2 = 0.650) ตวัแปรที่มอีิทธพิลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของประชาชนผู้ใช้บรกิารของ

สํานักงานที่ดนิจงัหวดัสุโขทยัได้สูงทีสุ่ด คอื ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้มารบับรกิาร สอดคล้องกบั รุ่งทพิย์ นิลพทั 

(2561) พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการสรา้งความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารมคีวามสมัพนัธม์ากทีสุ่ดกบัการกลบัมา

ใชบ้รกิารซ้ําของผูร้บับรกิาร (ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์= .692) รองลงมาคอื คุณภาพการใหบ้รกิารการดา้นความเป็น

รูปธรรมของการให้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้บรกิารซ้ําของผู้รบับริการ (ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ = 

.689) ซึ่งผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ พบว่า มคีวามสมัพนัธ์อยู่ในระดบัมากทุกด้าน ความพงึพอใจดา้นการเขา้ถงึ

แหล่งบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ําของผูร้บับรกิารมากทีสุ่ด (ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ = .682) 

รองลงมาคอื ความพงึพอใจดา้นความสะดวกและสิง่อํานวยความสะดวกของแหล่งบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัการกลบัมา

ใช้บรกิารซ้ํา (ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์= .676) ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์พบว่า ความพงึพอใจทุกด้านมรีะดบั

ความสมัพนัธก์บัการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ําอยู่ในระดบัมาก  

จากผลการทดสอบสมมตฐิานคุณภาพการใหบ้รกิารมผีลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารของ

สํานักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั พบว่า ทุกสมมตฐิานมคีวามสอดคล้อง โดยมค่ีาสมัประสทิธิเ์สน้ทางเท่ากบั  .092, .080, 

.272, .335 และ .269 อย่างมนัียสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .000 สอดคล้องกบัน้ําลนิ เทยีมแก้ว (2561) พบว่า บุคลากรผู้

ให้บรกิาร บุคลากรบางคน ด้านสถานที่และสิง่อํานวยความสะดวกเพิม่พื้นที่สําหรบัอ่านหนังสอื บางจุดบรกิารเพิม่

จํานวนคอมพวิเตอร์ และระบบ Wi-Fi ใหค้รอบคลุมพืน้ทีก่ารใหบ้รกิาร ดา้นประชาสมัพนัธค์วรประชาสมัพนัธก์จิกรรม

การอบรมสาํหรบันิสติใหท้ราบอย่างทัว่ถงึ อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.00 

ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 

1) บุคลากรของสาํนักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั ควรมกีารปรบัปรุงบุคลกิภาพใหม้กีารยิม้แยม้ แจ่มใส พรอ้มใหบ้รกิาร ใช้

วาจาสุภาพ มคีวามกระตอืรอืรน้ ซึ่งจะทําใหผู้ร้บับรกิารพอใจ และส่งผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของประชาชน

ผูใ้ชบ้รกิาร 

2) บุคลากรของสํานักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั ควรมขี ัน้ตอนการใหบ้รกิารที่เหมาะสม มกีารชี้แจง การให้ขอ้มูล และ

วธิกีารปฏบิตังิานใหผู้ร้บับรกิารทราบ มรีะยะเวลาการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสม จดัใหม้กีารตอบคาํถาม และคาํแนะนํามกีาร

ดาํเนินการตามขอ้เสนอแนะ ขอ้รอ้งเรยีน และแจง้ผลให ้ประชาชนทราบ ประชาชนไดร้บับรกิารทีม่คุีณภาพ ถูกต้อง

ครบถว้น และสะดวกรวดเรว็ 

3) ควรใหผู้ใ้ชบ้รกิารเขา้ใชห้รอืรบับรกิารได ้สะดวก ระเบยีบขัน้ตอนไม่ควรมากมายซบัซ้อนเกนิไป ผูใ้ชบ้รกิารใชเ้วลา

รอคอยน้อย เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกสําหรับผู้ใช้บริการ อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก  

ความสมํ่าเสมอ ความพึง่พาได ้

4) ควรมขี ัน้ตอนการใหบ้รกิารมคีวามคล่องตวัและไม่ยุ่งยาก ปฏบิตังิานโดยคํานึงถงึ ประโยชน์ของประชาชน มคีวาม

ซื่อสตัย์สุจรติ โปร่งใส ตรวจสอบได้ มกีารรบัฟังความคดิเห็น และขอ้เสนอแนะ ประชาชนได้รบัการแก้ไขปัญหาขอ้

ร้องเรยีน เจ้าหน้าที่มคีวามรบัผดิชอบในการปฏบิตัหิน้าที่ มคีวามรู้ความสามารถ ความชํานาญ มคีวามมุ่งมัน่ ยนิด ี 

เตม็ใจในการใหบ้รกิาร มกีารใหค้ําแนะนํา และคําปรกึษาทีส่ามารถนําไปปฏบิตัไิด ้หน่วยงานมกีารเปิดเผย การเขา้ถงึ

ขอ้มลูขา่วสาร มกีารแจง้ใหป้ระชาชนทราบถงึสทิธติ่างๆ ในการรบับรกิาร 

5) ควรมกีารแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้รกิาร ใหก้ารต้อนรบัทีเ่หมาะสม ผูใ้หบ้รกิารมบีุคลกิภาพทีด่ ีการใหค้ําแนะนํา

และเอาใจใส่แก่ผูใ้ชบ้รกิาร การใหค้วามสนใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร ยิ้มแยม้และ เอาใจเขามาใส่ใจเรา เหน็อกเหน็ใจต่อความ

ลําบากยุ่งยากของผูม้ารบับรกิาร 
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6) ควรมีการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รบับริการในทุกๆ ด้านอย่างเพียงพอ เช่น ด้านจํานวน

บุคลากร ดา้นสิง่อํานวย ความสะดวก วสัดุ อุปกรณ์ และสถานทีใ่หบ้รกิาร เป็นต้น การบรกิารระดบัทีต่ํ่าทีสุ่ดของการ

บริการที่ลูกค้าจะยอมรบัได้ โดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ความคาดหวงัระดบัน้ีประกอบขึ้นจากระดบับริการที่พงึ

ประสงค์และระดบับรกิารทีพ่อเพยีงจะไดร้บัอิทธพิล คอื จากคําสญัญาซึ่งผูใ้หบ้รกิารใหแ้ก่ลูกค้าทัง้ทีเ่ป็นสญัญาทีช่ดั

แจง้และคาํสญัญาทีไ่ม่ชดัแจง้ จากการบอกปากต่อปากของผูร้บับรกิารและจากประสบการณ์ 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) ควรมกีารศกึษาความพรอ้มของเทคโนโลยขีองกรมทีด่นิ เพื่อจะไดท้ราบถงึปัญหาดา้นเทคโนโลยขีองงานบรกิารใน

สาํนักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั เพื่อจะไดแ้กไ้ขปัญหาใหป้ระชาชนต่อไป 

2) ควรศกึษาเชงิคุณภาพทัง้จากตวัเจา้หน้าทีเ่องและจากผูใ้ชบ้รกิารเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึนํามาเปรยีบเทยีบกนั เพื่อให้

การบรกิารของสํานักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั เป็นไปดว้ยความเรยีบรอ้ยและประสทิธภิาพและทาํใหป้ระชาชนพงึพอใจ

มากขึน้ 

3) ควรศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสาํนักงานทีด่นิจงัหวดัสุโขทยั เช่น การบรหิารราชการแบบ

มส่ีวนร่วม ความรูข้องประชาชนเกีย่วกบักฎหมายทีด่นิ 
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