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 สารนิพนธ์เรื่องนี้มีวัตถุประสงค์ คือ 1) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการ
ให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 2) เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีต่อการให้บริการ
ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศ อายุ และรายได้ต่างกัน และ 3) เพ่ือศึกษา
ข้อเสนอแนะของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ กลุ่มตัวอย่าง
ได้แก่ ผู้เช่าที่ราชพัสดุของส านักงาน ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ จ านวน 384 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
คือ แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่าห้าระดับ จ านวน 28 ข้อ มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ .70 
สถิติท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test และ F-test โดยใช้คอมพิวเตอร์
ประกอบการวิเคราะห์ 
 ผลการวิจัยพบว่า : 1) ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งสี่ด้าน 
เรียงจากด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือ ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือการให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านขั้นตอนการให้บริการ ตามล าดับ 2) ผลการทดสอบสมติฐาน พบว่า 
ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศ อายุ และรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
และ 3) ผู้เช่าที่ราชพัสดุได้เสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ล าดับ
ตามความถี่จากสูงไปหาต่ าสามอันดับแรก ได้แก่ ควรจัดท าคู่มือและเอกสารเผยแพร่ความรู้เรื่องการเช่า
ที่ราชพัสดุ เอกสารแนะน าการให้บริการมีน้อยควรเพิ่มเติมให้สมบูรณ์และเพียงพอ และควรมีป้ายแสดง
แผนที่ที่ตั้งอาคารในการเข้ามาติดต่อ 
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The objectives of the research were 1) to study the opinions of the treasury land 

tenants about the service rendered by the Treasury Office in Kalasin Province, 2) to compare 
the opinions of the treasury land tenants in the said area, classified by gender, age and 
income, and 3) to survey the suggestions and recommendations proposed by the respondents. 
The samples were the tenants as mentioned, totally 384 in number. The device used 
for data collection was the five-rating scale questionnaire with reliability at the rate of 
0.70, and the statistical tools employed for data analysis were frequency, percentage, 
mean, S.D., t-test (Independent Samples) and f-test (One way ANOVA).  

The research results were as follows: 1) The opinions of the treasury land tenants 
about the service rendered by the Treasury Office in Kalasin Province were found, on 
both overall and individual aspects, to stand at the ‘MOST’ level. The aspect that stood 
on top of the level was the service instrument, followed by service counter, persons 
in charge and service steps, respectively. 2) The comparison of the respondents’ related 
opinions, classified by gender, age and income, was found to show the statistically 
significant difference at the rate of .05, to meet with the synthesis set. 3) The suggestions 
proposed by the respondents were the following: (1) The brochure/documents dealing 
with the renting of the treasury lands should published and distributed. (2) The documents 
available at present were less in number, and their number should be increased to 
meet with the demands. (3) The information posters, where the location maps were 
shown, should be prepared to facilitate the contacts. 
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ประกาศคุณูปการ 
 

สารนิพนธ์เรื่อง “ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์” ส าเร็จได้เพราะผู้วิจัยได้รับความเมตตาจาก รองอธิการบดี มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 
วิทยาเขตร้อยเอ็ด ที่ได้เปิดสอนหลักสูตรรัฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐศาสตร์การปกครอง ท าให้ผู้วิจัยได้
มีโอกาสศึกษา จึงขอกราบนมัสการขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้  

ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์ อุดม พิริยสิงห์ อาจารย์ที่ปรึกษา ที่ได้กรุณาให้ค าปรึกษา 
แนะน า ตลอดจนชี้แนะแนวทางในการปรับปรุง แก้ไขข้อบกพร่อง ต่างๆ ตั้งแต่ต้นจนเสร็จสมบูรณ์ 

ขอขอบพระคุณ ดร.ไพรัช พ้ืนชมภู ดร.สุวัฒน์ จิตต์จันทร์ นายโกวิท ฉันทจิตร ผู้เชี่ยวชาญใน
การตรวจสอบเครื่องมือในการวิจัย ที่ได้กรุณาให้ค าปรึกษา แนะน า ตลอดจน ชี้แนะแนวทางในการ
ปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ 

ขอขอบพระคุณธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ที่ได้อนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้
ด้วยดี และขอขอบคุณผู้เช่าที่ราชพัสดุซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่างทุกท่านที่ช่วยกรุณาตอบแบบสอบถามด้วยดี  

ขอขอบพระคุณเจ้าหน้าที่ห้องสมุด/บรรณารักษ์ ห้องสมุดมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 
วิทยาเขตร้อยเอ็ด ทุกท่านที่อนุเคราะห์ และให้ความสะดวกในการค้นคว้าเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ที่ให้ค าชี้แนะ แนะน าด้วยดีเสมอมา 

 ขอขอบพระคุณคณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ทุกท่าน ที่ได้ให้ค าแนะน าการปรับปรุงแก้ไขให้ 
สารนิพนธ์มีความสมบูรณ์ถูกต้องมากยิ่งขึ้น  

คุณค่าและประโยชน์อันพึงมีจากสารนิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นเครื่องบูชาพระคุณบิดา 
มารดา ครู อาจารย์ และผู้มีพระคุณทุกท่าน  
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป�นมาและความสําคัญของป�ญหา  

ในป�จจุบันการพัฒนาคุณภาพการให�บริการแก�ลูกค�าหรือผู�รับบริการนับเป�นหัวใจสําคัญของ
ความสําเร็จของการดําเนินงานในทุกองค(กร รวมถึงส�วนราชการในป�จจุบันได�หันมาให�ความสําคัญของ
การบริการมากข้ึน โดยเฉพาะส�วนราชการได�มีการปรับตัวเข�าสู�ยุคของการแข�งขัน หนึ่งในการปรับตัว
เพ่ือช�วยให�เกิดความได�เปรียบทางการแข�งขันก็คือการปรับตัวเรื่องการบริการ ตามแผนยุทธศาสตร(
การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ. 2556–2561 ประเด็นยุทธศาสตร(ท่ี 1 เรื่อง การสร�างความเป�นเลิศ 
ในการให�บริการแก�ประชาชน ได�เน�นการพัฒนางานบริการของส�วนราชการสู�ความเป�นเลิศ เพ่ือให�
ประชาชน มีความพึงพอใจต�อคุณภาพการให�บริการ โดยออกแบบการบริการท่ียึดประชาชนเป�น 
ศูนย(กลาง มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมมาใช�เพ่ือช�วยอํานวยความสะดวกให�บริการแก�
ประชาชน สามารถ ใช�บริการได�ง�ายและหลากหลายรูปแบบ เน�นบริการเชิงรุกท่ีมีปฏิสัมพันธ(โดยตรง
ระหว�างภาครัฐและประชาชน การให�บริการในรูปแบบเบ็ดเสร็จอย�างแท�จริง มีการกําหนดระยะเวลา
การแล�วเสร็จของกระบวนงาน พัฒนาระบบการจัดการข�อร�องเรียนให�มีประสิทธิภาพ รวมท้ังเสริมสร�าง
วัฒนธรรมการบริการท่ีเป�นเลิศ การบริหารงานภาครัฐแนวใหม� (New Public Management) คือ
การปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการภาครัฐ นําหลักการเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบราชการและ
แสวงหาประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการท่ีมุ�งสู�ความเป�นเลิศ โดยการนําเอาแนวทางหรือวิธีการ
บริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใช�กับการบริหารงานภาครัฐ เช�น การบริหารงานแบบมุ�งเน�น
ผลสัมฤทธิ์ การบริหารงานแบบมืออาชีพ การคํานึง ถึงหลักความคุ�มค�า การจัดการโครงสร�างท่ีกะทัดรัด 
การเปRดโอกาสให� เอกชนเข�ามาแข�งขันการให�บริการสาธารณะ การให�ความสําคัญต�อค�านิยม 
จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม ตลอดท้ังการมุ�งเน�นการให�บริการแก�ประชาชนโดยคํานึงถึง
คุณภาพเป�นสําคัญ (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.), 2556, หน�า 31-33) 

การสร�างความเป�นเลิศในการให�บริการแก�ประชาชน เพ่ือให�ประชาชนมีความพึงพอใจต�อ
คุณภาพการให�บริการนั้น มีนักวิชาการได�เสนอทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับการให�บริการไว�คล�ายคลึง และ
แตกต�างกัน แนวคิดหนึ่งท่ีได�นําเสนอและนําไปปฏิบัติในการให�บริการ คือ การท่ีข�าราชการซ่ึงทํางาน
ติดต�อกับประชาชนท่ีมาติดต�อขอรับบริการ ด�วยความรวดเร็วเสมอภาค เป�นธรรม และมีอัธยาศัยต�อ
ประชาชนด�วยดีภายใต�กฎหมายข�อบังคับและระเบียบต�างๆ ท่ีกําหนดไว�โดยมีหลักการให�บริการ
ประชาชน คือ เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการต�องมีมนุษยสัมพันธ(ท่ีดี การเอาใจใส�ในหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ี
เจ�าหน�าท่ีมีความซ่ือสัตย(สุจริตของ และบุคลิก ท�าที และกริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ี สถานท่ีให�บริการ 
ด�านความสะอาดของพ้ืนท่ี ความสะดวกในการติดต�อขอรับบริการ สภาพแวดล�อมสถานท่ี อุปกรณ(
และเครื่องมือในการให�บริการ ความทันสมัยของอุปกรณ(และเครื่องมือจํานวนอุปกรณ(และเครื่องมือ
พอเพียงต�อการให�บริการ และข้ันตอนการให�บริการ ความสะดวกของการบริการท่ีให� ความรวดเร็วใน
การบริการ และความเสมอภาคของการบริการ ซ่ึงพอสรุปได�ว�า การบริการ คือ การท่ีบุคคลสองฝ[าย
คือ ผู�รับบริการและผู�ให�บริการซ่ึงถ�าผู�ให�บริการได�ตอบสนองความต�องการด�วยความรวดเร็ว เสมอภาค 
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ยุติธรรม ตามความต�องการของผู�รับบริการ การบริการนั้นมีท้ังการบริการสาธารณะและการบริการท่ัวไป 
การบริการท่ีดีนั้นจะต�องตอบสนองความต�องการของผู�รับบริการให�เกิดความพึงพอใจและเกิดทัศนคติ
ท่ีดีต�อการให�บริการ (ชูวงศ( ฉายะบุตร, 2536, หน�า 49-50)  

สํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( เป�นหน�วยงานราชการส�วนกลางสังกัดกรมธนารักษ(ได�จัดทํา
แผนส�งเสริมการให�บริการแก�ผู�เช�าท่ีราชพัสดุท้ังสี่ประเภท คือ การจัดให�เช�าเพ่ือประกอบการเกษตร การจัดให�เช�า
เพ่ืออยู�อาศัย การจัดให�เช�าอาคารราชพัสดุ และการจัดให�เช�าเพ่ือประโยชน(อย�างอ่ืน ซ่ึงสํานักงาน ธนารักษ(
พ้ืนท่ีกาฬสินธุ(มีภารกิจในการให�บริการแยกตามการจัดแบ�งโครงสร�างภายในออกเป�นสี่ส�วน ได�แก� 
ส�วนบริหารงานท่ัวไป ส�วนจัดการท่ีราชพัสดุ ส�วนจัดการฐานข�อมูล และส�วนประเมินราคาทรัพย(สิน จาก
ภารกิจหน�าท่ีท่ีรับผิดชอบของสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ(ท้ังสี่ส�วนท่ีกล�าวมา จึงเห็นได�ว�าเป�น
ภารกิจท่ีเก่ียวข�องกับผู�เช�าท่ีราชพัสดุ ผู�บุกรุกท่ีราชพัสดุโดยตรง อย�างไรก็ตามสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ี
กาฬสินธุ(ได�พัฒนาระบบการบริหารงานในการให�บริการแก�ผู�เช�าท่ีราชพัสดุให�มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน มี
การลดข้ันตอนกระบวนงานในการปฏิบัติงาน แผนส�งเสริมการให�บริการตามโครงการต�างๆ เช�น โครงการ
รับชําระค�าเช�า/ต�ออายุสัญญาเช�าไม�พักเท่ียง โครงการจัดเก็บค�าเช�านอกสถานท่ี ได�นําเทคโนโลยีท่ีทันสมัย
มาประยุกต(ใช�เพ่ือตอบสนองการให�บริการท่ีรวดเร็ว การเพ่ิมช�องทางในการรับชําระท่ีหลากหลาย
ช�องทาง ตลอดท้ังแนวทางด�านอ่ืนๆ ในการให�บริการเพ่ือให�เกิดความสะดวกและรวดเร็ว 

จากการให�บริการท่ีผ�านมาพบว�าสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ(ได�รับรางวัลในการบริหารงาน
ดีเด�นในปa 2553 และปa 2554 และรางวัลอ่ืนๆ ในด�านการให�บริการ แต�ผู�เช�าท่ีราชพัสดุซ่ึงเป�นผู�ท่ีมี
ส�วนได�ส�วนเสียยังไดร�องขอผ�านช�องทางการรับฟ�งความคิดเห็นและข�อเสนอแนะในด�านการให�บริการว�า 
ต�องการให�สํานักงานธนารักษ( พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( เพ่ิมช�องทางให�บริการในเรื่องการชําระค�าเช�าท่ี
หลากหลายมากยิ่งข้ึน มีการออกให�บริการในด�านอ่ืนๆ เพ่ิมเติม เช�น การให�บริการจัดเก็บค�าเช�านอก
สถานท่ีในทุกปaและให�ท่ัวถึง การให�บริการให�ความรู�เรื่องท่ีราชพัสดุนอกสถานท่ี เพ่ือไม�ให�เกิดการใช�ท่ี
ราชพัสดุผิดวัตถุประสงค( การให�บริการออกเอกสารสิทธิการเช�าแก�ผู�บุกรุกให�ท่ัวถึง เป�นต�น ดังนั้น ธนา
รักษ(พ้ืนท่ีและเจ�าหน�าท่ีสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ(ต�องนําหลักการให�บริการท่ีดีมาใช�เป�น
เครื่องมือในการพัฒนาการบริหารงาน ภายใต�ระเบียบ หลักการ แนวทางปฏิบัติ ให�เป�นไปตามระเบียบ
ของกรมธนารักษ(เพ่ือให�การบริการและบริหาร งานของสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ(มีการ
ให�บริการอย�างเสมอภาค มีการให�บริการท่ีตรงเวลา มีความเพียงพอต�อผู�เช�าท่ีมารับบริการ มีการ
ให�บริการอย�างต�อเนื่อง และมีการให�บริการอย�างก�าวหน�า สามารถตรวจสอบความถูกต�อง และลด
ป�ญหาการถูกร�องเรียนได� ซ่ึงยังไม�ทราบว�าการให�บริการดังกล�าวตรงตามความต�องการและความ
คิดเห็นของประชาชน และผู�เช�าท่ีราชพัสดุหรือไม� มากน�อยเพียงใด 

จากเหตุผลข�างต�น ผู�วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาความคิดเห็นของผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมีต�อการ
ให�บริการของสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( เพ่ือนําผลการวิจัยใช�เป�นข�อมูลสารสนเทศในการ
ดําเนินการให�บริการประสบความสําเร็จอย�างมีประสิทธิภาพต�อไป 

  
1.2 วัตถุประสงค!ของการวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมีต�อการให�บริการของสํานักงานธนารักษ(
พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( 



 3 

1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต�อการให�บริการของสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ(
ของผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมีเพศ อายุ และรายได� แตกต�างกัน 

1.2.3 เพ่ือศึกษาข�อเสนอแนะของผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมีต�อการให�บริการของสํานักงานธนารักษ(
พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( 

 
1.3 สมมติฐานของการศึกษา 

1.3.1 ผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมีเพศต�างกันมีความคิดเห็นต�อการให�บริการของสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ี
กาฬสินธุ( แตกต�างกัน  

1.3.2 ผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมีอายุต�างกันมีความคิดเห็นต�อการให�บริการของสํานักงานธนารักษ(
พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( แตกต�างกัน 

1.3.3 ผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมีรายได�ต�างกันมีความคิดเห็นต�อการให�บริการของสํานักงานธนารักษ(
พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( แตกต�างกัน 

 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

1.4.1 ขอบเขตด-านประชากร 
ได�แก� ผู�เช�าท่ีราชพัสดุในพ้ืนท่ีจังหวัดกาฬสินธุ( จํานวน 9,226 คน  
1.4.2 ขอบเขตด-านเนื้อหา 
ได�แก� ความคิดเห็นของผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมีต�อการให�บริการของสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ี

กาฬสินธุ( จําแนกเป�นสี่ด�าน คือ 
 1) ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ  
 2) ด�านสถานท่ีให�บริการ 
 3) ด�านอุปกรณ(และเครื่องมือในการให�บริการ 
 4) ด�านข้ันตอนการให�บริการ 
1.4.3 ขอบเขตด-านพ้ืนท่ี 
ได�แก� ท่ีดินราชพัสดุ จํานวน 18 อําเภอ ในจังหวัดกาฬสินธุ( 
 

1.5 ประโยชน!ที่คาดว4าจะได-รับ 
1.5.1 ทําให�ทราบความคิดเห็นของผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมีต�อการให�บริการของสํานักงานธนารักษ(

พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( 
1.5.2 ทําให�ทราบผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต�อการให�บริการของสํานักงานธนารักษ(

พ้ืนท่ีกาฬสินธุ(ของผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมี เพศ อายุ และรายได� ต�างกัน  
1.5.3 ทําให�ทราบข�อเสนอแนะเก่ียวกับการให�บริการของสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( 
1.5.4 สามารถนําผลการวิจัยไปใช�เป�นข�อมูลสารสนเทศในการพัฒนาการให�บริการการของ

สํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ(ให�มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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1.6 คํานิยามศัพท!เฉพาะที่ใช-ในการวิจัย 
ความคิดเห็น หมายถึง สภาวะความพร�อมด�านจิตใจซ่ึงเกิดจากประสบการณ(ภาวะความพร�อมนั้น 

จะเป�นแรงกําหนดทิศทางของปฏิกิริยาของบุคคลท่ีจะมีต�อบุคคลสิ่งของสถานการณ(ท่ีเก่ียวข�อง หรือ
สิ่งอ่ืนๆ ซ่ึงอาจจะเป�นการยอมรับหรือไม�ยอมรับก็ได�และความคิดเห็นยังผลให�เราแสดงพฤติกรรม
อย�างใดอย�างหนึ่งออกมา ในท่ีนี้หมายถึง การแสดงความรู�สึกในการวิจารณ(ท่ีมีต�อการให�บริการของ
สํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( ในด�านต�างๆ ได�แก� ด�านสถานท่ีให�บริการ ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 
ด�านระบบข้ันตอนการให�บริการ และด�านอํานวยความสะดวก 

การให-บริการผู-เช4าท่ีราชพัสดุ หมายถึง การแสดงความรู�สึกท่ีเห็นด�วยหรือไม�เห็นด�วย ถูกใจ
หรือไม�ถูกใจ พึงพอใจ ไม�พึงพอใจ ต�อกิจกรรมหรือกระบวนการท่ีสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ(ได�
ดําเนินการอย�างใดอย�างหนึ่ง เพ่ือตอบสนองความต�องการของผู�เช�าท่ีมาใช�บริการ และก�อให�เกิดความ
พึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป�นการกระทําท่ีสามารถสนองตอบความต�องการ
ของผู�เช�าท่ีมาใช�บริการ ท่ีแสดงเจตจํานงให�ได�ตรงกับสิ่งท่ีบุคคลนั้นคาดหวังไว� พร�อมท้ังทําไห�บุคคล
ดังกล�าวเกิดความรู�สึกท่ีดีและประทับใจต�อสิ่งท่ีได�รับในเวลาเดียวกัน ในความหมายนี้จะครอบคลุม
การบริการทุกด�าน คือ ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ ด�านสถานท่ีให�บริการ ด�านอุปกรณ(และเครื่องมือใน
การบริการ และระบบข้ันตอนการให�บริการ 

ความคิดเห็นต4อการให-บริการของสํานักงานธนารักษ!พ้ืนท่ีกาฬสินธุ! หมายถึง ความคิดเห็น
ของผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมีต�อการให�บริการของสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( ในการแสดงความคิดเห็น
ติดตามประเมินในการให�บริการและรับบริการของสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( ใน 4 ด�าน ดังต�อไปนี้ 

 1) ด-านเจ-าหน-าท่ีผู-ให-บริการ หมายถึง เจ�าหน�าท่ีของสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ(
ท่ีให�บริการผู�เช�าท่ีราชพัสดุ โดยการให�คําแนะนํา ตอบข�อซักถามได�อย�างชัดเจน ถูกต�องน�าเชื่อถือ พูดจาสุภาพ 
ยิ้มแย�มแจ�มใส อัธยาศัยดี แต�งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร�อย คอยชี้แนะแก�ป�ญหาเม่ือมาขอคําปรึกษา 
ให�บริการด�วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส� ความสามารถในการใช�เครื่องมือในการให�บริการผู�เช�า 
ท่ีราชพัสดุเป�นท่ีน�าพอใจ มีความตรงต�อเวลา ในการปฏิบัติงานตามหน�าท่ี และจํานวนเจ�าหน�าท่ี
ให�บริการมีเพียงพอต�อภาระงานในการให�บริการผู�เช�าท่ีราชพัสดุ 

 2) ด-านสถานท่ีให-บริการ หมายถึง สถานท่ีให�บริการผู�เช�าท่ีราชพัสดุของสํานักงานธนารักษ(
พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( มีความสะอาด เป�นระเบียบ และมีแสงสว�างเหมาะสมสําหรับการให�บริการ มีท่ีนั่งรองรับ
บริการ มีการจัดน้ําด่ืมสะอาดไว�บริการผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมารับบริการอย�างเพียงพอ มีห�องสุขาท่ีสะอาด
และเพียงพอ การจัดหนังสือพิมพ( วารสาร ไว�บริการผู�มาติดต�อขณะรอรับบริการ ได�อย�างเหมาะสม การ
จัดสถานท่ีเป�นสัดส�วนสะดวกต�อการติดต�อประสานงานน�าพึงพอใจ และมีกล�องรับความคิดเห็นและ
ข�อเสนอแนะในด�านการให�บริการติดต้ังไว�อย�างชัดเจน  

 3) ด-านอุปกรณ!และเครื่องมือในการให-บริการ หมายถึง ความทันสมัยในการให�บริการ
ของสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( ท่ีให�บริการผู�เช�าท่ีราชพัสดุ ได�แก� จํานวนอุปกรณ(และเครื่องมือ
พอเพียงต�อการให�บริการ มีอุปกรณ( เครื่องมือ เครื่องใช�หรือเอกสารท่ีต�องใช�ร�วมกัน เครื่องมือและ
อุปกรณ(ท่ีมีคุณภาพเหมาะสมกับลักษณะงานท่ีให�บริการ มีเพียงพอต�อการให�บริการ ให�บริการด�วย
ระบบคอมพิวเตอร( เช�น ตรวจสอบข�อมูลทางอินเตอร(เน็ต มีอุปกรณ(ท่ีเพียงพอ เบิกจ�ายได�สะดวก รวดเร็ว 
มีคําร�อง แบบพิมพ(ต�างๆ ท่ีเขียนติดไว�เป�นตัวอย�างแก�ประชาชนพร�อมท้ังปากกาหรือดินสอ 
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 4) ด-านข้ันตอนการให-บริการ หมายถึง การอํานวยความสะดวกผู�เช�าท่ีราชพัสดุผู�มาใช�
บริการสํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( ได�แก� จัดให�มีสิ่งอํานวยความสะดวกต�างๆ แก�ผู�เช�าท่ีราชพัสดุ
ท่ีมารับบริการ และความเสมอภาคของการบริการ เช�น ให�บริการอย�างเท�าเทียมกันและให�บริการ
อย�างรวดเร็ว การให�บริการจุดเดียว (One Stop Service) ไม�ต�องติดต�อหลายจุด และมีเจ�าหน�าท่ีคอย
ให�บริการตลอดเวลา  

ท่ีราชพัสดุ หมายถึง ท่ีดินอันเป�นทรัพย(สินของแผ�นดินทุกชนิด เว�นแต� สาธารณสมบัติของ
แผ�นดิน ประกอบด�วย  

 1) ท่ีดินรกร�างว�างเปล�าและท่ีดินซ่ึงมีผู�เวนคืนหรือทอดท้ิงหรือกลับมาเป�นของแผนดิน 
โดยประการอ่ืนตามกฎหมายท่ีดิน 

 2) ท่ีดินสําหรับพลเมืองใช�หรือสงวนไว�เพ่ือประโยชน(ของพลเมืองใช�ร�วมกันได�แก� ท่ีชาย
ตลิ่ง ทางน้ํา ทางหลวง และทะเลสาบ 

ผู-เช4าท่ีดินราชพัสดุ หมายถึง ราษฎรผู�ได�รับสิทธิการเช�าท่ีดินราชพัสดุในจังหวัดกาฬสินธุ( 
ตามประเภทการเช�าและเนื้อท่ีท่ีครอบครองใช�ประโยชน(ท้ังสี่ประเภทคือ เช�าอาคารราชพัสดุ เช�าเพ่ือ
อยู�อาศัย เช�าเพ่ือประกอบการเกษตร และเช�าเพ่ือประโยชน(อย�างอ่ืน  

สํานักงานธนารักษ! หมายถึง สํานักงานธนารักษ(พ้ืนท่ีกาฬสินธุ( ต้ังอยู�เลขท่ี 72/3 ถนนอภัย 
ตําบลกาฬสินธุ( อําเภอเมืองกาฬสินธุ( จังหวัดกาฬสินธุ(  

ป�จจัยส4วนบุคคล หมายถึง ข�อมูลส�วนบุคคลของผู�เช�าท่ีราชพัสดุในเขตจังหวัดกาฬสินธุ( ได�แก� 
เพศ อายุ และรายได� 

 1) เพศ หมายถึง เพศของผู�ตอบแบบสอบถาม สําหรับสารนิพนธ( ฉบับนี้ จําแนกเป�น 
(1) เพศชาย และ (2) เพศหญิง 

 2) อายุ หมายถึง อายุของผู�ตอบแบบสอบถาม สําหรับสารนิพนธ(ฉบับนี้ จําแนกเป�น (1) 
อายุต่ํากว�า 40 ปa (2) อายุ 40-50 ปa (3) อายุเกิน 50 ปa  

 3) รายได- หมายถึง รายได�ต�อครัวเรือนต�อปaของผู�เช�าท่ีราชพัสดุ สําหรับสารนิพนธ(ฉบับนี้ 
จําแนกเป�น (1) รายได�ไม�เกิน 40,000 บาท (2) รายได�ตั้งแต� 40,001 – 50,000 บาท (3) รายได�ตั้งแต� 
50,001 – 60,000 บาท (4) รายได�ตั้งแต� 60,001 บาท ข้ึนไป  
 



 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 

 
การวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นของผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมีต�อการให�บริการของสํานักงานธนารักษ'

พ้ืนท่ีกาฬสินธุ'” ผู�วิจัยได�รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย ท่ีเก่ียวข�อง ตลอดจนเอกสารต�างๆ เพ่ือ
นํามากําหนดเป3นกรอบและแนวทางในการศึกษาดังต�อไปนี้ 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับความคิดเห็น 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการบริการ 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับท่ีราชพัสดุ 
2.4 ข�อมูลท่ัวไปของสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ' 
2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 
2.6 สรุปกรอบแนวคิดท่ีใช�ในการวิจัย 
 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
2.1.1 ความหมายของความคิดเห็น 
ความคิดเห็นเป3นการแสดงออกท่ีเกิดจากความรู�สึกภายในต�างๆ ซ่ึงความรู�สึกภายในนั้นอาจ

เป3นเพียงเจตคติหรือความเชื่อหรือความนิยมท่ีได�แสดงออกมาโดยการพูดหรือการเขียน แนวคิดเห็น
ท้ังหลายมีนักวิชาการได�ศึกษาไว�หลายประเด็น ท่ีสําคัญมีดังต�อไปนี้ 

สงวน สุภาพ (2515, หน�า 132) กล�าวว�า “ความคิดเห็นเป3นการแสดงออกของบุคคลหรือ
กลุ�มบุคคลท่ีมีต�อสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดยเฉพาะการพูดหรือการเขียน ซ่ึงในการแสดงออกนี้จะต�องอาศัยพ้ืน
ความรู� ประสบการณ'และพฤติกรรมระหว�างบุคคล ก�อนท่ีจะมีการตัดสินใจแสดงออก ซ่ึงการแสดงออกนี้
อาจได�รับการยอมรับหรือปฏิเสธจากผู�อ่ืนก็ได�”  

สุชา จันทร'เอม และสุรางค' จันทร'เอม (2521, หน�า 104) กล�าวไว�ว�า ความคิดเห็นเป3นส�วนหนึ่ง
ของทัศนคติ เราไม�สามารถแยกทัศนคติและความคิดเห็นออกจากกันได� เพราะความคิดเห็นมีลักษณะ
คล�ายกับทัศนคติ แต�ความคิดเห็นแตกต�างกันตรงท่ีทัศนคติเป3นความพร�อมทางจิตใจท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งท่ีแสดงออกมาได�ท้ังคําพูดและการกระทํา ลักษณะของความคิดเห็นไม�ลึกซ่ึงเหมือนทัศนคติ  

สงวน สุทธิเลิศอรุณ (2522, หน�า 92-93) ให�ความหมายว�า ความคิดเห็นคือการแสดงออกซ่ึง
วิจารณญาณต�อเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยเฉพาะความคิดเห็นมีความหมายแคบกว�าเจตคติ (Attitude) 
เพราะความคิดเห็นเปลี่ยนไปตามข�อเท็จจริง และเจตคติของบุคคล ความคิดเห็นเป3นการอธิบาย
เหตุผลท่ีมีต�อสิ่งหนึ่งสิ่งใดเฉพาะ 

พจนานุกรมศัพท'สังคมวิทยาอังกฤษ-ไทย ฉบับราชบัณฑิตยสถานสถาน (2524, หน�า 246) ให�
ความหมายว�า ความคิดเห็นเป3นข�อพิจารณาเห็นว�าเป3นจริงจากการใช�ปRญญา ความคิดประกอบถึงแม�
จะไม�ได�อาศัยหลักฐานพิสูจน'ยืนยันได�เสมอไปก็ตาม และอีกความหมายหนึ่งก็คือ ทรรศนะหรือ
ประมาณการเก่ียวกับปRญหา หรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง 
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พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546, หน�า 393) ได�ให�ความหมายเก่ียวกับ
ความคิดเห็น (Opinion) ไว�ว�า  

 1) ข�อพิจารณาเห็นว�าเป3นจริงจากการใช�ปRญญาความคิดประกอบ ถึงแม�จะไม�ได�อาศัย
หลักฐานพิสูจน'ยืนยันได�เสมอไปก็ตาม  

 2) ทัศนะ ประมาณการท่ีเก่ียวกับปRญหาหรือประเด็นหนึ่ง เช�น ทัศนะเก่ียวกับความ
เหมาะสมของนโยบายวางแผนครอบครัว  

โสภา ชูพิชัยกุล และคนอ่ืนๆ (2525, หน�า 14) ได�ให�คําจํากัดความของความคิดเห็นว�า  
“ความคิดเห็นเป3นการรวมความรู�สึกนึกคิด ความเชื่อ ความเห็นและความจริง ซ่ึงได�แก�ความรู�ต�างๆ
รวมท้ังความรู�สึก ซ่ึงเป3นการประเมินค�าท้ังทางบวกและทางลบ ซ่ึงท้ังหมดจะเก่ียวพันธ'กับความ
คิดเห็นเม่ือได�ก�อรูปข้ึนมาแล�วยากท่ีจะเปลี่ยนแปลงได�” 

อุทัย หิรัญโต (2526, หน�า 80-81) ให�ความเห็นว�าความคิดเห็นมีหลายระดับ มีท้ังอย�างผิวเผิน 
อย�างลึกซ่ึง สําหรับความคิดเห็นเป3นทัศนคติเป3นความคิดเห็นท่ีลึกซ่ึงและติดต�อกันเป3นเวลานาน เป3น
ความคิดท่ัวๆ ไป ไม�เฉพาะอย�าง และความคิดเห็นท่ีมีอยู�ในระยะสั้นๆ เรียกว�า Opinion เป3นความคิดเห็น
ท่ีไม�ต้ังอยู�บนรากฐานของพยานหลักฐานท่ีเพียงพอแก�การพิสูจน' มีความรู�แห�งอารมณ'น�อยและเกิดข้ึน
ได�ง�าย แต�สลายตัวได�เร็ว 

พระธรรมปZฎก (ป.อ. ปยุตฺโต) (2538, หน�า 735-736) ได�กล�าวว�า ความเห็น (ทิฏฐิ) หมายความ
รวมถึง ความเชื่อถือ ลัทธิ ทฤษฎี ความเข�าใจตามนัยเหตุผล ข�อท่ีเข�ากับความเข�าใจของตน หลักการ
ท่ีเห็นสมควร ข�อท่ีถูกใจ ข�อท่ีเชิดชูเอาไว� ความใฝ]นิยมหรือท่ีปRจจุบันเรียกว�านิยม รวมถึงอุดมการณ' 
แนวทัศนะในการมองโลกและชีวิต ท่ีเรียกว�า โลกทัศน'และชีวทัศน'ต�างๆ ตลอดจนทัศนะพ้ืนฐานท่ี
สืบเนื่องจากการเก็บความเข�าใจและความใฝ]นิยมเหล�านั้น ถ�าจะจัดเข�าเป3นพวกๆ ก็คงมี 2 ระดับ คือ 
ความเห็น ความเข�าใจเก่ียวกับคุณค�า ดี ไม�ดี ควรจะเป3น เป3นต�น  

ไกรสร กองฉลาด (2539, หน�า 59) อธิบาย ความว�า “ความคิดเห็นเป3นความรู�สึกท่ีบุคคลมี
ต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่งภายใต�สภาวการณ'ต�างๆ โดยการตอบแบบสอบถามซ่ึงอาศัยประสบการณ'หรือ
ความรู�สึกเข�าใจท่ีตนเองมีอยู� ท้ังนี้บุคคลแสดงออกมานั้นอาจเป3นสิ่งท่ีผิดหรือถูกต�องตามความคิดเห็น
ของผู�อ่ืนก็ได� 

พรทิพย' สัมปRตตะวนิช (2541, หน�า 153) ได�ให�ความหมายของความคิดเห็นว�า “ความคิดเห็น 
คือ ความโน�มเอียง (Predisposition) ท่ีเกิดจากการเรียนรู� เพ่ือท่ีจะตอบสนองต�อวัตถุหนึ่งอาจจะ
ออกมาในลักษณะท่ีคิดเห็นหรือไม�คิดเห็นต�อวัตถุนั้นได�” 

ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2544, หน�า 4) กล�าวไว�ว�า “ความคิดเห็นถือได�ว�าเป3นการแสดงออก
ทางด�านทัศนคติอย�างหนึ่ง การแสดงความคิดเห็นมักมีอารมณ'เป3นส�วนประกอบและเป3นส�วนท่ีพร�อม
ท่ีจะมีปฏิกิริยาต�อสถานการณ'ภายนอก” 

ประหยัด ดงเจริญ (2545, หน�า 36) ให�คํานิยามความคิดเห็นว�า “ความคิดเห็นหมายถึงการ
แสดงออกด�านความคิดหรือความรู�สึกท่ีมีต�อสิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือบุคคลหนึ่งบุคคลใด เป3นการพูดหรือ
เขียนท่ีมีลักษณะของการตีความหรือลงมติโดยอาศัยประสบการณ' ความรู�สึก และสภาพแวดล�อม
ต�างๆ ว�ามีความเห็นด�วยหรือไม�เห็นด�วย” 
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จําลอง เงินดี (2546, หน�า 42) ได�ไห�ความหมายของความคิดเห็นว�า เป3นความรู�สึกของบุคคล
ท่ีมีต�อสิ่งใดในลักษณะท่ีไม�ลึกซ้ึงเหมือนทัศนคติ ความคิดเห็นนั้นอาจกล�าวได�ว�าเป3นการแสดงออกของ
ทัศนคติท่ีได�สังเกตและวัดได�จากคน แต�มีส�วนท่ีแตกต�างไปจากทัศนคติ โดยท่ีตระหนักหรือไม�
ตระหนักก็ได�  

สมยศ อักษร (2546, หน�า 13) ได�กล�าวว�า ความคิดเห็นเป3นการแสดงออกของบุคลหรือกลุ�มคน
ทางด�านวามรู�สึกต�อสิ่งหนึ่งสิ่งใด เป3นความรู�สึกเชื่อถือท่ีไม�อยู�บนความจริง ความแน�นอนหรือความจริง 
แต�ข้ึนอยู�กับจิตใจ ด�วยการพูดหรือการเขียน โดยอาศัยพ้ืนความรู�ประสบการณ'ในการทํางาน การติดต�อกัน
ระหว�างบุคคล หรือกลุ�มบุคคล สภาพแวดล�อม และอารมณ'เป3นส�วนประกอบท่ีสําคัญ ซ่ึงการแสดง
ความคิดเห็นนี้อาจจะได�รับการยอมรับหรือการปฏิเสธจากคนอ่ืนๆ ได� ความคิดเห็นจึงไม�ถาวรและมี
การเปลี่ยนแปลงได�โดยง�าย ในบางสถานการณ'ความคิดเห็นอาจอยู�ในลักษณะเห็นด�วยมากหรือเห็นด�วยน�อย  

สรุปได�ว�า ความคิดเห็น หมายถึง สภาวะด�านความพร�อมด�านจิตใจซ่ึงเกิดจากประสบการณ'
ภาวะความพร�อมนั้น จะเป3นแรงกําหนดทิศทางของปฏิกิริยาของบุคคลท่ีจะมีต�อบุคคล สิ่งของ 
สถานการณ'ท่ีเก่ียวข�อง หรือสิ่งอ่ืนๆ ซ่ึงอาจเป3นการยอมรับหรือไม�ยอมรับก็ได�และความคิดเห็น
ยังผลให�บุคคลแสดงพฤติกรรมอย�างใดอย�างหนึ่งออกมา  

1.1.2 ป!จจัยท่ีมีอิทธิพลต%อความคิดเห็น  
การแสดงความคิดเห็นเป3นเรื่องของแต�ละบุคคล ซ่ึงความคิดเห็นของแต�ละคนต�อเรื่องใดเรื่อง

หนึ่งแม�เป3นเรื่องเดียวกัน ไม�จําเป3นต�องเหมือนกันเสมอไป และอาจแตกต�างกันออกไป ท้ังนี้ข้ึนอยู�กับ
ปRจจัยพ้ืนฐานของแต�ละบุคลท่ีได�มาจนมีอิทธิพลต�อการแสดงความคิดเห็น  

จําลอง คําดีบุญ (2545, หน�า 50) กล�าวว�า ปRจจัยท่ีทําให�เกิดความคิดเห็นดังนี้  
 1) ปRจจัยทางพันธุกรรมและร�างกาย เป3นปRจจัยตัวแรกที่ไม�ค�อยจะได�พูดถึงมากนัก 

โดยมีการศึกษาพบว�า ปRจจัยด�านพันธุกรรม จะมีผลต�อระดับความก�าวร�าวของบุคล ซ่ึงจะมีผลต�อ
การศึกษา เจตคติ หรือความคิดเห็นของบุคคลนั้น ๆ ได� ปRจจัยด�านร�างกาย เช�น ความเจ็บปวด และ
ผลกระทบจากการใช�ยาเสพติดจะมีผลต�อความคิดเห็นและเจตคติของบุคคล เช�น คนท่ีมีความคิด
อนุรักษ'นิยมมักเป3นคนมีอายุมากกว�า เป3นต�น  

 2) ประสบการณ'โดยตรงของบุคคล คือ บุคคลได�รับความรู�สึกและความคิดต�างๆ 
จากประสบการณ' โดยตรง เป3นการกระทําหรือพบเห็นต�อสิ่งต�างๆ โดยตนเอง ทําให�เกิดเจตคติหรือ
ความคิดเห็นจากประสบการณ'ท่ีตนเองได�รับ เช�น เด็กทารกท่ีมีแม�ได�ปaอนน้ําสมค้ันให�ทานเขาจะมี
ความรู�สึกชอบ เนื่องมาจากน้ําสมหวานเย็น หอมชื่นใจ ทําให�เขามีวามรู�สึกต�อน้ําส�มท่ีได�ทานเป3นครั้ง
แรกเป3นประสบการณ' โดยตรงท่ีเขาได�รับ  

 3) อิทธิพลจากครอบครัว เป3นปRจจัยที่บุคคลเมื่อเป3นเด็กจะได�รับอิทธิพลจากการ
อบรมเลี้ยงดูของพ�อแม�และครอบครัว ท้ังนี้เม่ือตอนเป3นเด็กเล็ก ๆ จะได�รับการอบรมสั่งสอน ท้ังใน
ด�านความคิด การตอบสนองวามต�องการทางด�านร�างกาย การให�รางวัลและการลงโทษ ซ่ึงเด็กจะ
ได�รับจากครอบครัว และจากประสบการณ'ท่ีตนเองได�รับมา  

 4) เจตคติและวามคิดเห็นของกลุ�ม เป3นปRจจัยที่มีอิทธิพลอย�างมากต�อความคิดเห็น
หรือเจตคติของแต�ละบุคคล เนื่องจากบุคคลจะต�องมีสังคมและอยู�ร�วมกันเป3นกลุ�ม ดังนั้น ความ
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คิดเห็นและเจตคติต�างๆ จะได�รับการถ�ายทอดและมีแรงกดดันจากกลุ�ม ไม�ว�าจะเป3นเพ่ือน กลุ�มอ�างอิง
ต�างๆ ซ่ึงทําให�เกิดความคล�อยตามเป3นไปตามกลุ�มได�  

 5) สื ่อมวลชน เป 3นสื ่อต�างๆที ่บ ุคคลได�ร ับสื ่อเหล�านี ้ไม �ว �าจะเป 3นสื ่อหนังส ือพิมพ' 
ภาพยนตร' วิทยุ โทรทัศน' จะมีผลทําให�บุคคลมีความคิดเห็นมีความรู�สึกต�างๆ เป3นไปตามข�อมูลข�าวสาร
ท่ีได�รับจากสื่อ  

ปRจจัยท่ีก�อให�เกิดความคิดเห็นว�าข้ึนอยู�กับสังคมในหลายประการ  
 1) ภูมิหลังทางสังคม หมายถึงกลุ�มคนท่ีมีภูมิหลังท่ีแตกต�างกัน โดยท่ัวไปจะมีความคิด

เห็นท่ีแตกต�างกันไปด�วย เช�น ความคิดเห็นระหว�างผู�เยาว'กับผู�สูงอายุ ชาวเมืองกับชาวชนบท เป3นต�น  
 2) กลุ�มอ�างอิง หมายถึง การที่คนเราจะคบหาสมาคมกับใคร หรือกระทําสิ่งหนึ่งสิ่งใด

ให�แก�ผู�ใด หรือการกระทําท่ีคํานึงถึงอะไรบางอย�างรวมกันหรืออ�างอิงกันได� เช�น ประกอบอาชีพ
เดียวกัน การเป3นสมาชิกกลุ�มหรือสมาคมเดียวกัน เป3นต�น สิ่งเหล�านี้ย�อมมีอิทธิพลต�อความคิดเห็นของ
บุคลเหล�านั้นด�วย  

 3) กลุ�มกระตือรือร�น หรือกลุ�มเฉ่ือยชา หมายถึง การกระทําใดท่ีก�อให�เกิดความ
กระตือรือร�นเป3นพิเศษอันจะก�อให�เกิดกลุ�มผลประโยชน'ข้ึนมาได� ย�อมส�งผลต�อการจูงใจให�บุคลท่ีเป3น
สมาชิกเหล�านั้น มีความคิดเห็นท่ีคล�อยตามได�ไม�ว�าจะคล�อยตามในทางท่ีเห็นด�วย หรือไม�เห็นด�วยก็
ตามในทางตรงกันข�ามกลุ�มเฉ่ือยชาก็จะไม�มีอิทธิพลต�อสมาชิกมากนัก  

ออสแคมปb (Oskamp, 1977 อ�างใน สิริกัญญา เหล�างาม, 2545 หน�า 36) กล�าวถึงปRจจัยท่ี
ให�เกิดความคิดเห็น ซ่ึงมีประเด็นท่ีสอดคล�องและแตกต�างในบางประเด็น ดังนี้ คือ  

 1) ปRจจัยทางพันธุกรรมและร�างกาย (Gene and physiological Factors) เป3นปRจจัย
ตัวแรกท่ีไม�ค�อยท่ีจะพูดถึงมากนักโดยมีการศึกษาพบว�า ปRจจัยด�านพันธุกรรมจะมีผลต�อระดับความ
ก�าวร�าวของบุคคล ซ่ึงจะมีผลต�อการศึกษาเจตคติหรือความคิดเห็นของบุคคลนั้นๆ ได�ปRจจัยทางร�างกาย 
เช�น อายุ ความเจ็บป]วย และผลกระทบจากการใช�ยาเสพติดจะมีผลต�อความคิดเห็นและเจตคติของ
บุคคล ยกตัวอย�างเช�น คนท่ีมีความคิดอนุรักษ'นิยมมักจะเป3นคนท่ีมีอายุมาก เป3นต�น  

 2) ประสบการณ'โดยตรงของบุคคล (Direct Personal Experience) คือบุคคลได�รับ
ความรู�สึกและความคิดต�างๆ จากประสบการณ'โดยตรง เป3นการกระทําหรือได�พบเห็นต�อสิ่งต�างๆ โดย
ตนเอง ทําให�เกิดเจตคติ หรือความคิดเห็นจากประสบการณ'ท่ีตนเองได�รับ เช�น เด็กทารกท่ีมีแม�ได�
ปaอนส�มค้ันให�ทาน เขาจะมีความรู�สึกชอบเนื่องจากน้ําสมหวาน เย็น หอม ชื่นใจ ทําให�เขามีความรู�สึก
ต�อน้ําส�มท่ีได�ทานเป3นครั้งแรกเป3นประสบการโดยตรงท่ีเขาได�รับ 

 3) อิทธิพลจากครอบครัว (Parental Influence) เป3นปRจจัยท่ีบุคคลเม่ือเป3นเด็กจะ
ได�รับอิทธิพลจากการอบรมเลี้ยงดูของพ�อแม�และครอบครัว ท้ังนี้เม่ือตอนเป3นเด็กเล็กๆ จะได�รับการ
อบรมสั่งสอนท้ังในดานความคิด การตอบสนองความต�องการทางด�านร�างกาย การให�รางวัลและการ
ลงโทษซ่ึงเด็กจะได�รับจากครอบครัวและจากประสบการณ'ท่ีตนเองได�รับมา  

 4) เจตคติและความคิดเห็นของกลุ�ม (Group Determinants of Attitude) เป3นปRจจัย
ท่ีมีอิทธิพลอย�างมากต�อความคิดเห็นหรือเจตคติของแต�ละบุคคล เนื่องจากบุคคลจะต�องมีสังคมและ
การอยู�ร�วมกัน ดังนั้นความคิดเห็นและเจตคติต�างๆ จะได�รับการถ�ายทอดและมีแรงกดดันจากกลุ�มไม�
ว�าจะเป3นเพ่ือนในโรงเรียน กลุ�มอ�างอิงต�างๆ ซ่ึงทําให�เกิดความคล�อยตามเป3นไปตามกลุ�มได� 
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 5) สื่อมวลชน (Mass Media) เป3นสื่อต�างๆ ท่ีบุคคลได�รับสื่อต�างๆ เหล�านี้ไม�ว�าจะเป3น
หนังสือพิมพ' ภาพยนตร' วิทยุ โทรทัศน' ฯลฯ จะมีผลทําให�บุคคลมีความคิดเห็น มีความรู�สึกต�างๆ
เป3นไปตามข�อมูลข�าวสารท่ีได�รับจากสื่อ 

อเนก บุญกาวิน (2546, หน�า 24) ได�สรุปปRจจัยพ้ืนฐานท่ีมีอิทธิพลต�อความคิดเห็นของบุคคล 
ได�ดังนี้  

 1) ปRจจัยส�วนบุคคล ได�แก� 
  1.1 ปRจจัยด�านพันธุกรรม และสรีระ คือ เพศ อวัยวะ ความครบถ�วนสมบูรณ' ของ

อวัยวะต�างๆ คุณภาพของสมอง  
  1.2 ระดับการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลต�อการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็น และ

การศึกษาทําให�บุคคลมีความรู�เรื่องต�างๆ มากข้ึน และคนท่ีมีความรู�มากมักจะมีความคิดเห็นในเรื่อง
ต�างๆ อย�างมีเหตุผล 

  1.3 ความเชื่อ ค�านิยม และทัศนคติของบุคคลต�อเรื่องต�างๆ ซ่ึงอาจจะได�รับจากการ
เรียนรู�กลุ�มบุคคลในสังคม หรือจากการอบรมสั่งสอนของครอบครัว 

  1.4 ประสบการณ' เป3นสิ่งท่ีก�อให�เกิดการเรียนรู� ความเข�าใจในหน�าท่ีและความ
รับผิดชอบต�องาน ซ่ึงจะส�งผลต�อความคิดเห็น 

 2) ปRจจัยด�านสิ่งแวดล�อม ได�แก� 
  2.1 สื่อมวลชน ได�แก� วิทยุ โทรทัศน' หนังสือพิมพ' ฯลฯ สิ่งต�างๆ เหล�านี้มีอิทธิพล 

อย�างมากต�อความคิดเห็นของบุคคล เป3นการได�รับข�าวสารข�อมูลต�างๆ ของแต�ละบุคคล 
  2.2 กลุ�มและสังคมท่ีเก่ียวข�อง มีอิทธิพลต�อความคิดเห็นของบุคคล เพราะเม่ือบุคคล

อยู�ในกลุ�มใด ก็จะต�องยอมรับและจะต�องปฏิบัติตามกฎเกณฑ'ของกลุ�มหรือสังคมนั้น ซ่ึงทําให�บุคคล
นั้น มีความคิดเห็นไปตามกลุ�มหรือสังคมท่ีอยู� 

  2.3 ข�อเท็จจริงในเรื่องต�างๆ หรือสิ่งต�างๆ ท่ีบุคคลแต�ละคนจะได�รับ ท้ังนี้ เพราะ
ข�อเท็จจริงท่ีแต�ละบุคคลได�รับแตกต�างกันก็จะมีผลต�อการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกต�างกัน 

2.1.5 การวัดความคิดเห็น 
การวัดความคิดเห็นท่ีนิยมใช�และรู�จักกันอย�างแพร�หลายมี 4 วิธี คือ (อุรีรัช ชลารัตน', 2554, 

หน�า 11) 
 1) วิธีกัตต'แมน (Guttman Scale) เป3นวิธีวัดทัศนคติ หรือความคิดเห็นในแนวทาง

เดียวกัน และสามารถจัดอันดับตํ่าหรือสูงได� และแสดงถึงการสะสมของข�อแสดงความเห็น 
 2) วิธีของเธอร'สโตน (Thurston’s Method) เป3นวิธีการสร�างมาตราวัดออกเป3น

ปริมาณแล�วเปรียบเทียบตําแหน�งความคิดเห็น หรือทัศนคติไปในทางเดียวกันและเสมือนว�าเป3น 
Scale ท่ีมีช�วงห�างเท�ากัน (Equal Appearing Intervals)  

 3) วิธีแบบลิเคิร'ต (Likert’s Method) เป3นวิธีการสร�างมาตราวัด ความคิดเห็นที่นิยม
แพร�หลายท่ีมีชื่อว�า มาตราวัดรวม ผู�ตอบสามารถแสดงความคิดเห็นในทางท่ีชอบหรือไม�ชอบโดยการ
สร�างข�อวามข้ึนให�มีลักษณะเป3นบวกหรือลบพอๆกันจํานวนไม�น�อยกว�า 20 ข�อความ และกําหนด
คําตอบซ่ึงอาจมีคําตอบให�เลือก 3 คําตอบ 5 คําตอบ หรือ 7 คําตอบก็ได� แต�ส�วนมากใช� 5 คําตอบ 
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ได�แก� เห็นด�วยอย�างยิ่ง เห็นด�วย ไม�เห็นด�วย ไม�เห็นด�วยอย�างยิ่ง ส�วนการให�คะแนนข้ึนอยู�กับใจความ
ว�าจะเห็นด�วย (Positive) หรือคัดค�าน (Negative) 

 4) วิธีจําแนกแบบ S – D Scale (Semantic Differential Scale) เป3นวิธีวัดทัศนคติ
หรือความคิดโดยอาศัยคู�คําคุณศัพท'ท่ีมีความหมายตรงข�าม (Bipolar Adjective) เช�น ดี – เลว ขยัน 
– ข้ีเกียจ เป3นต�น 

สําหรับการวิจัยครั้งนี้ผู�วิจัยนําวิธีของลิเคิร'ต (Likert’s Method) มาใช�ในการวัดความคิดเห็น 
โดยสร�างมาตราวัดรวมแบบประมาณค�า 5 ระดับ คือ มีความคิดเห็นมากท่ีสุด มีความเห็นมาก มี
ความเห็นปานกลาง มีความเห็นน�อย และมีความเห็นน�อยท่ีสุด  

สรุปได�ว�า แนวคิดท่ีเก่ียวกับความคิดเห็นไม�ว�าจะเป3นความหมาย ความสําคัญ ประเภทของ
ความคิดเห็น และปRจจัยท่ีมีอิทธิพลท่ีมีต�อความคิดเห็น รวมถึงการวัดความคิดเห็น ล�วนเป3นการ
แสดงออกชองบุคคลใดบุคคลหนึ่งเพ่ือให�เกิดการกระทําระหว�างกัน 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให�บริการ 

2.2.1 ความหมายของการบริการ 
คําว�า “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษว�า “Service” หมายถึง การกระทําท่ีเป~�ยมไปด�วย

ความช�วยเหลือ การให�ความช�วยเหลือ การดําเนินการท่ีเป3นประโยชน'ต�อผู�อ่ืน ศัพท'ภาษาอังกฤษอีก
คําท่ีนิยมใช�ในความหมายใกล�เคียงกัน คําว�า “Hospitality” ซ่ึงพบบ�อยในธุรกิจโรงแรมและมี
ความหมายท่ีลึกซ้ึงในทางปฏิบัติ โดยเป3นการกระทําให�แก�ผู�อ่ืนในลักษณะการปฏิบัติด�วยความเอาใจ
ใส�อย�างใกล�ชิด อบอุ�น และมีไมตรีจิตร ในวงการธุรกิจ การบริการได�เข�ามามีบทบาทสําคัญอย�างยิ่ง 
เรียกได�ว�า เป3นกลยุทธ'สร�างความสําเร็จทางธุรกิจ ดังนั้น ความหมายของการบริการจึงมีท้ังในแง�มุมท่ี
เน�นลักษณะของการบริการเชิงพาณิชย'หรือการบริการท่ีมุ�งหวังผลกําไรในธุรกิจบริการและแง�มุม
ท่ัวๆไป ในท่ีนี้จะขอกล�าวถึง ความหมายการบริการในแง�มุมท่ัวๆไป ดังนี้  

กุลธน ธนาพงศธร (2532, หน�า 836) ได�ให�ความหมายว�า การการบริการ หมายถึง กิจกรรม
ซ่ึงส�วนใหญ�เป3นสิ่งท่ีจับต�องไม�ได� แต�สามารชี้ระบุและสร�างความพึงพอใจให�แก�ผู�รับได� 

พิมลจรรย' นามวัฒน' และกิตติ วัฒนกุล (2532, หน�า 836) ให�ความหมายไว�ว�า บริการ
หมายถึง กิจกรรมการกระทําใดๆ ก็ตาม ท่ีองค'กรจัดให�มีข้ึนเพ่ือให�บุคลากรขององค'กรได�รับความ
สะดวกสบายในการปฏิบัติหน�าท่ี มีความม่ันคงในอาชีพและความพึงพอใจในงานท่ีทํา กล�าวโดยสรุป
ได�ว�าการให�บริการต�องมีองค'ประกอบ 3 ประการ คือ ต�องมีกิจกรรมหรือการกระทํา ต�องจัดเพ่ือสนอง
ความต�องการของมนุษย'ท้ังในและนอกองค'การท่ีต�องสร�างความพึงพอใจให�แก�มนุษย'ท้ังในและนอก
องค'การเพ่ือให�กิจกรรมหรืองานนั้นบรรลุเปaาหมาย 

สมชาติ  กิจบรรจง (2536, หน�า 52) ระบุคําจํากัดความของ การบริการ ว�า เป3นกระบวนการ
ของการปฏิบัติตนเพ่ือผู�อ่ืน ในอันท่ีจะทําให�ผู�อ่ืนได�รับความสุข ความสะดวก หรือความสบาย ซ่ึง
ความหมายได�มาจากการรวบรวมความคิดเห็นของบุคคลท่ีปฏิบัติงานบริการต�างๆ 

ศุภนิตย' โชครัตนชัย (2536, หน�า 13) กล�าวว�า การบริการ เป3นการกระทําท่ีเกิดจากจิตใจท่ี
เป~�ยมไปด�วยความปรารถนาดีช�วยเหลือเก้ือกูล เอ้ือเฟ��อเผื่อแผ� เอ้ืออาทรมีนําใจไมตรี ให�ความสะดวก
รวดเร็วให�ความเป3นธรรมและความเสมอภาค ซ่ึงการให�บริการจะมีท้ังผู�ให�และผู�รับ ถ�าเป3นการบริการ
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ท่ีดีเม่ือผู�ให�บริการไปแล�ว ผู�รับบริการจะเกิดความประทับใจ เกิดความชื่นใจ หรือเกิดทัศนะคติท่ีดีต�อ
การให�บริการดังกล�าว 

ทศพร ศิริสัมพันธ' (2538, หน�า 20) ให�ความหมายว�า การให�บริการท่ีดี หมายถึง การ
ให�บริการท่ีสามารถตอบสนองความต�องการของลูกค�า ดังนั้น ทุกหน�วยงานจะต�องสอบถามความ
คิดเห็นเก่ียวกับการให�บริการ ปRญหาอุปสรรคท่ีพบ และความต�องการท่ีจะให�ปรับปรุงการให�บริการ
จากลูกค�าโดยตรงเพ่ือนํามาจัดทําเกณฑ'มาตรฐานการให�บริการท่ีชัดเจน และรับทราบโดยท่ัวกัน ท้ัง
ฝ]ายลูกค�าผู�มารับบริการ และเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 

จินตนา บุญบงการ (2539, หน�า 15) ได�ให�ความหมายการบริการไว�ว�า เป3นสิ่งท่ีจับต�องสัมผัส
ได�ยากและเสื่อมสูญสภาพไปได�ง�ายบริการจัดทําข้ึนทันทีและส�งมอบให�ผู�รับบริการจึงเป3นกระบวนการ
ของกิจกรรมของการส�งมอบบริการจากผู�ให�ไปยังผู�รับบริการ ไม�ใช�สิ่งท่ีจับได�ชัดเจน แต�ออกมาในรูป
ของเวลา สถานท่ี รูปแบบ และท่ีสําคัญเป3นสิ่งท่ีเอ้ืออํานวยทางจิตใจทําให�เกิดความพึงพอใจ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน' (2541, หน�า 76) ให�ความหมายการบริการ (Service) ไว�ว�าเป3นกิจกรรม
ผลประโยชน' หรือความพึงพอใจท่ีสนองต�อความต�องการแก�ลูกค�า เช�น โรงเรียน โรงแรม โรงพยาบาล 
โรงภาพยนตร' เป3นต�น 

นันทวัฒน' บรมานันท' (2544, หน�า 65-68) ได�ให�ความหมายว�า การบริการ เป3นกิจการของ
ฝ]ายปกครองท่ีจัดทําข้ึนเพ่ือประโยชน'สาธารณะสามารถแยกออกได�เป3นสองประเภท คือ “ตํารวจทาง
ปกครอง”(police administrative) และ “การบริการสาธารณะ”(service public) ภาครัฐมีการ
ให�บริการแก�ประชาชนท้ังท่ีเป3นรายบุคลและท้ังชุมชน โดยรัฐบาลกลาง ให�บริการแก�ประชาชนในวง
กว�าง ขณะท่ีท�องถ่ินให�บริการประชาชนในท�องถ่ินของตน คุณภาพการให�บริการเป3นสิ่งสําคัญ ทํา
อย�างไรรัฐจึงจะประกันได�ว�า ประชาชนได�รับการบริการท่ีดี การเน�นท่ีคุณภาพการให�บริการมี
ความหมายมากกว�า การเน�นปริมาณ การดําเนินการศึกษาความต�องการของประชาชนเป3นสิ่งจําเป3น 
และการสร�างกระบวนการมีส�วน จะเป3นการเพ่ิมคุณค�าให�กับการบริการนั้น เพราะประชาชนถือว�า
พวกเขามีส�วนในการบริการนั้น มิใช�เพียงผู�รับบริการฝ]ายเดียว การบริการสาธารณะท่ีองค'กรปกครอง
ส�วนท�องถ่ินเป3นผู�จัดทําสามารถแบ�งได� 4 ประเภท คือ  

 1) การบริการสาธารณะด�านสุขอนามัย 
 2) การบริการสาธารณะด�านเศรษฐกิจ 
 3) การบริการสาธารณะด�านสังคมและการศึกษา 
 3) การบริการสาธารณะด�านวัฒนธรรม 
เนื่องจากการบริการสาธารณะเป3นกิจการท่ีมีวามจําเป3นสําหรับประชาชน ดังนั้น หากการ

บริการสาธารณะหยุดชะงักไม�ว�าด�วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู�ให�บริการสาธารณะย�อมได�รับความ
เดือดร�อนหรือเสียหายได� ด�วยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงต�องมีความต�อเนื่องในการจัดทํา 

หลักการท่ีสําคัญของหลักว�าด�วยความต�อเนื่องของบริการสาธารณะคือ นิติบุคคลผู�มีหน�าท่ี
จัดทําบริการสาธารณะอย�างสมํ่าเสมอและต�อเนื่องตลอดเวลา หากมีกรณีท่ีเกิดการหยุดชะงักจะต�องมี
การรับผิดชอบ และในกรณีท่ีมีการหยุดชะงักขององค'กรปกครองส�วนท�องถ่ิน หรือองค'กรมหาชน
อิสระ องค'กรท่ีทําหน�าท่ีกํากับดูแลจะต�องเข�ามาดําเนินการแทนเพ่ือเป3นหลักประกันการต�อเนื่องของ
บริการสาธารณะ 
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วรายุทธ พงษ'ตัน (2547, หน�า 7) ได�สรุปความหมายการบริการท่ีดีกล�าว คือ การบริการตรง
กับอักษรภาษาอังกฤษว�า SERVICE ซ่ึงมีความหมาย ดังนี้  

S = Smiling and Sympathy : การยิ้มแย�มและเอาใจเขามาใส�ใจเรา เห็นอกเห็นใจต�อความ
ลําบากยุ�งยากของผู�มารับบริการ 

E = Early Response : ตอบสนองความประสงค'จากผู�มารับบริการอย�างรวดเร็วทันใจโดยไม�
ต�องเอ�ยปากเรียกร�อง  

R = Respectful : แสดงออกถึงความนับถือให�เกียรติผู�มารับบริการ 
V = Voluntariness Manner : การให�บริการท่ีทําอย�างสมัครใจ เต็มใจทํา 
I = Image Enhancing : การรักษาภาพลักษณ'ของผู�ให�บริการและภาพลักษณ'ขององค'กร 
C = Courtesy : ความอ�อนน�อม อ�อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี 
E = Enthusiasm : ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร�น ขณะบริการและให�บริการมากกว�าท่ี

ผู�รับบริการคาดหวังเอาไว� 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2552 (2556, หน�า 607) ได�ให�คําจํากัดความของ

คําว�า “การบริการ” หมายถึง การปฏิบัติรับใช� ให�ความสะดวกต�างๆ เช�น ให�บริการ ใช�บริการ 
ผู�วิจัยสรุปได�ว�า “การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการท่ีสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ี

กาฬสินธุ'ได�ดําเนินการอย�างใดอย�างหนึ่ง เพ่ือตอบสนองความต�องการของผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมาใช�
บริการ และก�อให�เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป3นการกระทําท่ี
สามารถสนองตอบความต�องการของผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมาใช�บริการ ท่ีแสดงเจตจํานงให�ได�ตรงกับสิ่งท่ี
บุคคลนั้นคาดหวังไว�พร�อมท้ังทําให�บุคคลดังกล�าวเกิดความรู�สึกท่ีดีและประทับใจต�อสิ่งท่ีได�รับในเวลา
เดียวกัน ในความหมายนี้จะครอบคลุมการบริการทกส�วนงาน 

2.2.2 หลักการให�บริการ 
การให�บริการ อาจกล�าวได�ว�าเป3นหน�าท่ีหลักท่ีสําคัญในการบริการงานภาครัฐโดยเฉพาะใน

ลักษณะงานท่ีต�องมีการติดต�อสัมพันธ'กับประชาชนโดยตรง โดยหน�วยงานและเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการมี
หน�าท่ีในการส�งต�อการบริการ (Delivery Service) ให�แก�ผีรับบริการ มีนักวิชาการให�แนวคิดเก่ียวกับ 
“การให�บริการ” ท่ีขอนํามากล�าว ได�แก�  

ชูวงศ' ฉายะบุตร (2536, หน�า 49-50) กล�าวว�า การให�บริการท่ีดี หมายถึง การท่ีข�าราชการ
ซ่ึงทํางานติดต�อกับประชาชนท่ีมาติดต�อขอรับบริการ ด�วยความรวดเร็วเสมอภาค เป3นธรรม และมี
อัธยาศัยต�อประชาชนด�วยดีภายใต�กฎหมายข�อบังคับและระเบียบต�างๆ ท่ีกําหนดไว�โดยมีหลักการ
ให�บริการประชาชน ดังนี้ คือ  

เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ หมายถึง การมีมนุษยสัมพันธ'ของเจ�าหน�าท่ี การเอาใจใส�ในหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ี ความซ่ือสัตย'สุจริตของเจ�าหน�าท่ีและบุคลิก ท�าที และกิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ี โดยมี
หลักการให�บริการประชาชน ดังนี้ คือ  

 1) การแต�งกายท่ีดี การแต�งกายเหมาะสม เป3นการเสริมสร�างบุคลิกภาพและเป3นท่ี
ประทับใจแก�ผู�พบเห็นและติดต�อด�วย ผู�แต�งกายดีไม�จําเป3นต�องเป3นผู�ท่ีมีรูปร�างและหน�าตาดีเสมอไป
การแต�งกายท่ีนับว�างามและถูกต�องนั้นไม�ได�อยู�กับการสวมเสื้อผ�าท่ีมีราคาแพง หลักสําคัญอยู�ท่ีความ
สุภาพ สะอาด เรียบร�อย ถูกกาลเทศะ 
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 2) รักษาเวลา ข�าราชการต�องอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน เช�น ปฏิบัติงานและเวลากลับ 
ไม�มาทํางานสาย และกลับก�อนเวลา การพักกลางวันเป3นไปตามเวลาท่ีกําหนด ไม�ผิดนัด ถ�า
จําเป3นต�องปฏิบัติงานอย�างต�อเนื่องจนแล�วเสร็จ แม�จะเลยเวลาปฏิบัติงานตามปกติก็ควรปฏิบัติต�อไป
ให�แล�วเสร็จ 

 3) การแสดงความต้ังใจในการปฏิบัติหน�าท่ี 
 4) หลีกเลี้ยงการใช�อารมณ' การโต�แย�ง และแสดงความฉุนเฉียวกับผู�มารับบริการ 
 5) มารยาทในการให�บริการกับประชาชนให�การต�อนรับประชาชนเข�ามาติดต�อท่ีสํานักงาน 
 6) มีความสามัคคีช�วยเหลือกันในการทํางาน 
สถานท่ีให�บริการ หมายถึง ด�านความสะอาดของสถานท่ี ความสะดวกในการติดต�อขอรับ

บริการ สภาพแวดล�อมสถานท่ี โดยมีหลักการให�บริการประชาชนดังนี้ 
 1) งานบริการประชาชนควรอยู�ชั้นล�างของอาคารและใกล�ทางเข�า-ออก เพ่ือสะดวกแก�

ประชาชนผู�มาติดต�อ และช�องทางเข�า-ออก ควรจะกว�างพอ 
 2) ควรมีแสงสว�างพอและอากาศถ�ายเทสะดวก ไม�ตั้งชัน ตู� บังประตูหรือหน�าต�าง 
 3) การจัดโต�ะทํางานควรเป3นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงานตามลําดับเป3น

เส�นตรง ไม�ย�อนไปย�อนมา  
 4) การต้ังตู�เก็บเอกสารจะต�องไม�เกะกะ และมีท่ีว�างพอท่ีจะเปZดประตูให�ได�สะดวกและ

ควรวางชิดฝาผนังห�อง ไม�ควรวางปZดประตู หรือหน�าต�าง  
 5) สํานักงานต�องสะอาด เรียบร�อย สวยงาม  
 6) สํานักงานควรมีพ้ืนท่ีกว�างขวางพอสมควร และควรจัดท่ีสําคัญประชาชนผู�มาติดต�อ

พร�อมท้ังจัดท่ีนั่งพักรอ มีน้ําด่ืม ท่ีอ�านหนังสือ โทรศัพท'สาธารณะ 
อุปกรณ'และเครื่องมือในการให�บริการ หมายถึง ความทันสมัยของอุปกรณ'และเครื่องมือ

จํานวนอุปกรณ'และเครื่องมือพอเพียงต�อการให�บริการ 
 1) อุปกรณ' เครื่องมือ เครื่องใช�หรือเอกสารท่ีต�องใช�ร�วมกัน ควรอยู�ใกล�กันหรือท่ีเดียวกัน

หรือใกล�เจ�าหน�าท่ีผู�ปฏิบัติงาน  
 2) ควรจัดให�มีเพียงพอ เบิกจ�ายได�สะดวก พร�อมสํารองไว�เพ่ือการปฏิบัติงานแต�ละวัน

ช�วงเวลาให�เพียงพอใช�งาน เช�น แบบพิมพ'ต�างๆ  
 3) ควรจัดให�มีตัวอย�าง คําร�อง แบบพิมพ'ต�างๆ เขียนติดไว�เป3นตัวอย�างแก�ประชาชน 

พร�อมท้ังปากกาและดินสอ  
ข้ันตอนการให�บริการ หมายถึง ความสะดวกของบริการท่ีให� ความรวดเร็วในการให�บริการ

ความตรงต�อเวลาของบริการ และความเสมอภาคของบริการ เช�น การให�บริการอย�างเท�าเทียมกัน
และให�บริการอย�างรวดเร็วแล�วต�องคํานึงถึงจํานวนคนท่ีเหมาะสมจํานวนความต�องการในสถานท่ีท่ี
เพียงพอและเวลาท่ีเหมาะสมอีกด�วย การให�บริการตลอดเวลาต�องพร�อมและเตรียมตัวบริการต�อความ
สนใจของสาธารณชนเสมอมีการฝ�กอบรมอยู�เป3นประจํา 

ดังนั้นสรุป การบริการ คือ การท่ีบุคคลสองฝ]ายคือ ผู�รับบริการและผู�ให�บริการซ่ึงถ�าผู�ให�บริการ
ได�ตอบสนองความต�องการด�วยความรวดเร็ว เสมอภาค ยุติธรรม ตามความต�องการของผู�รับบริการ 



  15 

 

การบริการนั้นมีท้ังบริการสาธารณะและบริการท่ัวไป การบริการท่ีดีนั้นจะต�องตอบสนองความ
ต�องการของผู�รับบริการให�เกิดความพึงพอใจและเกิดทัศนคติท่ีดีต�อการให�บริการ 

วิโรจน' สัตย'สัณห'สกุล (2538, หน�า 7) ได�ชี้ให�เห็นว�าคุณค�าประการแรกของการบริหารรัฐกิจท้ังหมด 
คือ การปฏิบัติงานด�วยการให�บริการท่ีก�อให�เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีลักษณะสําคัญ 5 ประการ ได�แก�  

 1) การให�บริการอย�างเท�าเทียมกัน (Equitable Service) โดยยึดหลักว�าคนเราทุกคน
เกิดมาเท�าเทียมกัน ความเท�าเทียมกันนั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เท�าเทียมกันท้ังทาง
กฎหมายและทางการเมือง การให�บริการของรัฐจะต�องไม�แบ�งแยกเชื้อชาติ ผิวหรือความยากจน 
ตลอดจนสถานะทางสังคม 

 2) การให�บริการอย�างรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) จะไม�มีงานทางสาธารณะใดๆ 
ท่ีเป3นผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไม�ตรงต�อเวลาหรือทันต�อเหตุการณ' เช�น รถดับเพลิง มาถึงหลังจาก
ไฟไหม�หมดแล�ว การบริการนั้นก็ถือว�าไม�เป3นสิ่งท่ีถูกต�องและน�าพอใจ 

 3) การให�บริการอย�างพอเพียง (Apple Service) นอกจากการให�บริการอย�างเท�าเทียม
กันและให�อย�างรวดเร็วแล�วต�องคํานึงถึงจํานวนคนท่ีเหมาะสมจํานวนความต�องการในสถานท่ีท่ี
เพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกด�วย 

 4) การให�บริการอย�างต�อเนื่อง (Continuous Service) คือการให�บริการตลอดเวลาต�อง
พร�อมและเตรียมตัวบริการต�อความสนใจของสาธารณชนเสมอมีการศึกษาอบรมอยู�เป3นประจํา เช�น 
การทํางานของตํารวจจะต�องบริการตลอด 24 ชั่วโมง 

 5) การให�บริการอย�างก�าวหน�า (Progressive Service) เป3นการบริการที่มีความ
เจริญคืบหน�าไปท้ังทางด�านผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

สุริยะ วิริยะสวัสด์ิ (2538, หน�า 15) ได�สรุป หลักการท่ีทําให�ผู�รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุด
โดยการจัดบริการดังนี้  

 1) ดูแลต�อนรับเอาใจใส�และได�รับความสะดวกจากเจ�าหน�าท่ีทุกคน ด�วยอัธยาศัยไมตรี
เป3นกันเองและสุภาพเรียบร�อย 

 2) ความเชื่อม่ันในความรู�ความสามารถและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร
ในสํานักงาน 

 3) ความสะดวกสบาย บรรยากาศท่ีดี ตลอดจนความสะอาดของสถานท่ีในสํานักงาน  
ชัยพงษ' โชติวรรณ (2551, หน�า 20) ได�ชี้ให�เห็นถึงหลักการให�บริการท่ีสําคัญมี 5 ประการ คือ 
 1) หลักความสอดคล�องกับความต�องการของบุคคลเป3นส�วนใหญ� กล�าวคือ ประโยชน'

และบริการท่ีองค'กรจัดให�นั้น จะต�องตอบสนองความต�องการของบุคลากรส�วนใหญ�หรือท้ังหมดมิใช�
เป3นการจัดให�แก�บุคคลกลุ�มใดกลุ�มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล�วนอกจากจะไม�เกิดประโยชน'สูงสุดใน
การเอ้ืออํานวยประโยชน' และบริการแล�วยังคุ�มค�ากับการดําเนินงานนั้นๆ ด�วย 

 2) หลักความสมํ่าเสมอ กล�าวคือ การให�บริการนั้นๆ ต�องดําเนินการอย�างต�อเนื่องและ
สมํ่าเสมอ มิใช� ทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู�บริหารหรือผู�ปฏิบัติงาน  

 3) หลักความประหยัด ค�าใช�จ�ายท่ีต�องใช�ในการบริการจะต�องไม�มากจนเกินกว�าผลท่ีจะได�รับ 
 4) หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะต�องให�แก�ผู�มาใช�บริการอย�างเสมอหน�าและ

เท�าเทียมกันไม�มีการให�ใช�สิทธิพิเศษแก�บุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะต�างจากกลุ�มคนอ่ืนๆ อย�างเห็นได�ชัด 



  16 

 

 5) หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให�แก�ผู�รับบริการจะต�องเป3นไปในลักษณะปฏิบัติได�ง�าย 
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม�มากนัก ท้ังยังเป3นการสร�างภาระยุ�งยากใจให�แก�ผู�ให�บริการหรือ
ผู�ใช�บริการมากเกินไป 

ปรัชญา เวสารัชช' (2551, หน�า 5-8) กล�าวว�า ได�ชี้ให�เห็นถึงหลักการให�บริการท่ีสําคัญมี
องค'ประกอบ 4 ประเภทท่ีพึงนํามาพิจารณาความสัมพันธ'ระหว�างประชาชนกับองค'การ เพ่ือให�การ
ให�บริการท่ีดี โดยมีหลักการให�บริการประชาชน ดังนี้  

ด�านสถานท่ีให�บริการ หมายถึง ความสะอาดของสถานท่ี ความสะดวกในการติดต�อขอรับ
บริการ สภาพแวดล�อมสถานท่ี โดยมีหลักการให�บริการประชาชน ดังนี้ 

 1) สถานท่ีให�บริการมีความสะอาด เป3นระเบียบ 
 2) มีแสงสว�างเหมาะสมสําหรับการให�บริการ 
 3) มีท่ีนั่งรอรับบริการ 
 4) มีการจัดน้ําด่ืมสะอาดไว�บริการแก�ประชาชนผู�มารับบริการอย�างเพียงพอ 
 5) มีห�องสุขาท่ีสะอาดและเพียงพอ 
 6) การจัดหนังสือพิมพ' วารสาร ไว�บริการผู�มาติดต�อขณะรอรับบริการ ได�อย�างเหมาะสม 
 7) การจัดสถานท่ีเป3นสัดส�วนสะดวกต�อการติดต�อประสานงาน  
 8) มีกล�องรับความคิดเห็นและข�อเสนอแนะในด�านการให�บริการติดต้ังไว�อย�างชัดเจน 
ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ หมายถึง เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการการมีมนุษยสัมพันธ'การเอาใจใส�ของ

เจ�าหน�าท่ี ความซ่ือสัตย'สุจริตของเจ�าหน�าท่ี และบุคลิก ท�าที และกิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ี โดยมี
หลักการให�บริการประชาชน ดังนี้ คือ  

 1) ให�คําแนะนําตอบข�อสักถามได�อย�างชัดเจน ถูกต�องน�าเชื่อถือ 
 2) พูดจาสุภาพ ยิ้มแย�มแจ�มใส อัธยาศัยดี 
 3) แต�งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร�อย 
 4) คอยชี้นําแก�ปRญหาเม่ือมาขอคําปรึกษา 
 5) ให�บริการด�วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส�  
 6) มีความสามารถในการใช�เครื่องมือในการให�บริการประชาชน 
 7) มีความตรงต�อเวลาในการปฏิบัติงานตามหน�าท่ี 
 8) จํานวนเจ�าหน�าท่ีให�บริการมีเพียงพอต�อภาระงานในการให�บริการประชาชน 
 9) ไม�ใช�อารมณ' การโต�แย�ง และแสดงความฉุนเฉียวกับผู�มารับบริการ 
ด�านระบบข้ันตอนการให�บริการ หมายถึง ระบบข้ันตอนการบริการ ความสะดวกของบริการ

ท่ีให� ความรวดเร็วในการให�บริการ ความตรงต�อเวลาของบริการ และความเสมอภาคของบริการโดยมี
หลักการให�บริการประชาชน ดังนี้ 

 1) ข้ันตอนการให�บริการแต�ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว  
 2) บริการด�วยความเสมอภาคเท�าเทียมกันเรียงตามลําดับก�อนหลัง 
 3) ข้ันตอนการให�บริการมีระบบ ไม�ยุ�งยาก ซับซ�อน มีความชัดเจน 
 4) มีช�องทางการให�บริการท่ีหลากหลาย 
 5) มีผังลําดับข้ันตอนและระยะเวลาการให�บริการอย�างชัดเจน 
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 6) มีแบบฟอร'มคําร�องขอต�างๆ คู�มือและเอกสารต�างๆ คู�มือและเอกสารท่ีจัดไว�บริการ
อย�างเพียงพอ 

 7) การให�คําชี้แจงหรือการแก�ไขปRญหากรณีการร�องเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานท่ีไม�
ถูกต�องเหมาะสมของเจ�าหน�าท่ี  

ด�านการอํานวยความสะดวก หมายถึง การอํานวยความสะดวกให�แก�ประชาชนผู�มาติดต�อกับ
ประชาชนท่ีมาติดต�อขอรับบริการ ด�วยความรวดเร็วเสมอภาค เป3นธรรม และมีอัธยาศัยต�อประชาชน
ด�วยดี ภายใต�กฎหมายข�อบังคับและระเบียบต�างๆ ท่ีกําหนดไว�โดยมีหลักการให�บริการประชาชน ดังนี้ 

 1) จัดให�มีสิ่งอํานวยความสะดวกต�างๆ แก�ผู�รับบริการ 
 2) จัดหาอุปกรณ'และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให�บริการ (อุปกรณ'สํานักงาน) 
 3) เครื่องมือและอุปกรณ'มีคุณภาพเหมาะสมกับลักษณะงานท่ีให�บริการ มีเพียงพอต�อ

การให�บริการ 
 4) เจ�าหน�าท่ีมีความสามารถในการใช�เครื่องมือในการให�บริการประชาชน  
 5) ให�บริการด�วยระบบคอมพิวเตอร' เช�น ตรวจสอบข�อมูลทางอินเตอร'เน็ต 
 6) การให�บริการจุดเดียว (One Stop Service) ไม�ต�องติดต�อหลายจุด 
 7) มีเจ�าหน�าท่ีให�บริการตลอดเวลา  
 8) จัดให�มีตัวอย�าง คําร�อง แบบพิมพ'ต�างๆ เขียนติดไว�เป3นตัวอย�างแก�ประชาชน พร�อม

ท้ังปากกาหรือดินสอ  
ศราณุ โสมทัต (2553, หน�า 15-16) ได�สรุป หลักการบริการท่ีดีต�องประกอบด�วย 
ความเชื่อถือได� (Reliability) ประกอบด�วย 
 1) ความสมํ่าเสมอ  
 2) ความพร�อมท่ีจะให�บริการและการอุทิศเวลา 
การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบด�วย 
 1) ความเต็มใจท่ีจะให�บริการ 
 2) ความต�อเนื่องในการติดต�อ 
 3) การปฏิบัติต�อผู�ใช�บริการอย�างดี 
ความสามารถ (Competence)  
 1) ความสามารถในการให�บริการ 
 2) ความสารมารถในการสื่อสาร 
 3) ความสามารถในความรู�วิชาท่ีจะให� 
การเข�าถึงบริการ (Access) ประกอบด�วย 
 1) ผู�ใช�บริการเข�าใช�บริการหรือรับบริการได�สะดวก ระเบียบและข้ันตอนไม�ควรมากมายซับซ�อน 
 2) ผู�ใช�บริการใช�เวลารอคอยน�อย 
 3) เวลาท่ีให�บริการเป3นเวลาท่ีสะดวกสําหรับใช�บริการ 
 4) อยู�ในสถานท่ีท่ีใช�บริการติดต�อได�สะดวก 
ความสุภาพอ�อนโยน (Courtesy) ประกอบด�วย 
 1) การแสดงความสุภาพต�อผู�ใช�บริการ 
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 2) ให�การต�อนรับท่ีเหมาะสม 
 3) ผู�ให�บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 4) การสื่อสาร (communication) ประกอบด�วย 
 5) มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
 6) มีการอธิบายข้ันตอนการให�บริการ 
ความซ้ือสัตย' (Credibility) 
ความม่ันคง (Security) ได�แก� ความปลอดภัยทางกายภาพ เช�น เครื่องมือ อุปกรณ'  
ความเข�าใจ (Understanding) ประกอบด�วย 
 1) การเรียนรู�ผู�ใช�บริการ 
 2) การให�คําแนะนําและเอาใจใส�ผู�ใช�บริการ 
 3) การให�ความสนใจต�อผู�ใช�บริการ 
การสร�างสิ่งท่ีจับต�องได� (Tangibility) ประกอบด�วย 
 1) การเตรียมวัสดุอุปกรณ'ให�พร�อมสําหรับให�บริการ 
 2) การเตรียมวัสดุ อุปกรณ' เพ่ืออํานวยวามสะดวกให�กับผู�ใช�บริการ 
 3) การจัดสถานท่ีท่ีให�บริการสวยงาม สะอาด  
จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกับการให�บริการสาธารณะข�างต�น แสดงให�เห็นว�าเปaาหมาย

ของการให�บริการสาธารณะนั้นคือ การสร�างความพอใจให�เกิดแก�ผู�รับบริการ ดังนั้นการท่ีจะวัดว�าการ
ให�บริการสารธารณะบรรลุเปaาหมายหรือไม� วิธีหนึ่ง คือการวัดความพึงพอใจของประชาชน
ผู�รับบริการเพ่ือเป3นการประเมินผลการปฏิบัติงานของหน�วยงานท่ีมีหน�าท่ีให�บริการเพราะการวัด
ความพึงพอใจนี้เป3นการตอบต�อความต�องการของประชาชนได�หรือไม�เพียงใดอย�างไร 

โดยผู�วิจัยได�นําเอาแนวคิดของ ชูวงศ' ฉายะบุตร ได�ชี้ให�เห็นถึงหลักการให�บริการท่ีสําคัญ มี
องค'ประกอบ 4 ประเภทท่ีพึงนํามาพิจารณาความสัมพันธ'ระหว�างประชาชนกับองค'กร เพ่ือให�การ
ให�บริการท่ีดี คือ ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ ด�านสถานท่ีให�บริการ ด�านอุปกรณ'และเครื่องมือในการ
ให�บริการ และด�านข้ันตอนการให�บริการ นํามาสรุปเป3นกรอบแนวคิดท่ีใช�ในการวิจัย เพ่ือใช�เป3น
แนวทางในการพัฒนาด�านการให�บริการแก�ผู�เช�าท่ีราชพัสดุ เพ่ือให�เกิดความพึงพอใจสูงสุดภายใต�
ระเบียบ กฎหมาย ให�เกิดความรวดเร็ว ความเป3นธรรม ความเสมอภาคและเท�าเทียม พัฒนาการ
ให�บริการได�อย�างมีประสิทธิภาพสูงสุด 

2.2.3 คุณภาพการให�บริการ  
สมชาย กิจยรรยง (2536, หน�า 55-57) กล�าวว�า หลักการสําคัญในการให�บริการเพ่ือนําไปสู�

ความพึงพอใจสูงสุดให�แก�ลูกค�าหรือผู�ท่ีมาให�บริการ ดังนี้ 
การเข�าใจในความต�องการของลูกค�าหรือผู�ท่ีมาให�บริการ เพ่ือท่ีจะได�ล�วงรู�ถึงความต�องการ 

ของผู�มารับบริการ เพ่ือท่ีจะได�เข�าใจในความต�องการของผู�มารับบริการง�ายๆ ดังนี้ 
 1) สดับ ได�แก� การรับฟRงจากคําพูด คําบอก คํากล�าว หรือแม�แต�การบ�นเพ่ือให�ทราบถึง

ปRญหาและความต�องการของผู�มารับบริการ ซ่ึงผู�มีหน�าท่ีในการให�บริการก็ต�องมีศิลปะในการฟRง คือ 
ต้ังใจและพร�อมท่ีจะแก�ไขปRญหาและช�วยเหลือ  
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 2) สอบถามเพ่ือให�รู�ถึงความต�องการ เช�น คําถามดังต�อไปนี้ “สวัสดีครับมีปRญหาอะไรให�
ผมรับใช�ครับ” สวัสดีค�ะ ยินดีให�คําแนะนําค�ะ” เป3นต�น  

 3) สังเกต คือ การแสดงพฤติกรรม ภาษาท�าทาง และการแสดงออกของผู�มารับบริการ
ในอริยาบถต�างๆ และเราในฐานะผู�ให�บริการจะต�องแปลความหมายออกมา เช�น การท่ีลูกค�าสบตาเรา 
หยุดมองอย�างสนใจ ยิ้มเม่ือเห็นสิ่งท่ีต�องการ นั้นหมายถึงความต�องการท่ีผู�มารับบริการแสดงออกทาง
ภาษาท�าทาง เป3นต�น  

 4) สถิติ คือ การใช�ประสบการณ'ในการบริการผู�มารับบริการประเภทต�างๆ ไว�เป3นข�อมูล
สถิติ เพ่ือท่ีจําได�รู�ความต�องการของผู�มารับการบริการได�รวดเร็วข้ึนโดยอาศัยสถิติเป3นข�อมูลในการ
ให�บริการ  

การคาดหวังถึงสิ่งท่ีผู�มารับบริการชอบทานอาหารประเภทใดๆโดยการสอบถามล�วงหน�า
สําหรับการบริการในร�านอาหารหรือภัตตาคาร และต�อไปคือความต�องการข้ันพ้ืนฐานของลูกค�า
ท่ัวๆไป ซ่ึงผู�ให�บริการก็ควรเข�าใจถึงความต�องการท่ีเป3นนิสัยหรือธรรมชาติของคนโดยท่ัวไป ดังนี้  

 1) ชอบหรือยากได�ของฟรี ของแถม ราคาถูก จํานวนมาก และมีคุณภาพดี  
 2) ซ้ือหรือมีความต�องการตามกัน เข�าทํานองท่ีว�าซ้ือตามผู�นํา  
 3) อยากได�โดยการลัดคิวผู�อ่ืน  
 4) ต�องการความสะดวกในการได�รับการบริการ ได�นั่งสบายไม�ต�องออกแรงมาก 
 5) ชอบข้ันตอนท่ีไม�ยุ�งยาก  
 6) ต�องการท่ีจะให�จําชื่อ หรือรายละเอียดประวัติสินค�า หรือรายละเอียดเดิมของเขาได�  
 7) ต�องการได�รับการต�อนรับ การบริการท่ีไมตรีจิต จริงใจ และได�รับเกียติ 
 8) ต�องการได�รับการบริการท่ีดีกว�า หรือไม�ยิ่งหย�อนไปกว�าคนอ่ืน  
 9) ชอบท่ีจะพบเห็น หรืออยู�ในบรรยากาศท่ีสะอาด สว�าง สงบ ปลอดภัยและเป3นระเบียบ 
 10) ต�องการข�าวสารข�อมูลท่ีดี เข�าใจง�ายและทันสมัย 
 11) ต�องการได�ซักถาม ได�แสดงความคิดเห็นของตนเอง หรือได�มีโอกาสระบายความอัด

อ้ันของตน 
นักบริการควรท่ีจะต�องเจ�าใจในความต�องการข้ันพ้ืนฐานของผู�มารับบริการโดยท่ัวไปเพ่ือท่ีจะ

ได�ไม�รู�สึกกดดัน ตึงเครียด หรือแสดงออกอาการโมโหโกรธา เม่ือเราได�ทําหน�าท่ีบริการ  
การรู�จักวิธีติดต�อสื่อสาร การติดต�อสื่อสารท่ีดีท้ังภาษาพูดและภาษาท่ีใช�ภาษาคําพูด หรือท่ี

เรียกว�า ภาษาท�าทางหรืออวัจนภาษาอธิบายได�ดังนี้  
  1) การติดต�อโดยใช�ภาษา คือ การติดต�อด�วยคําพูด คําพูดท่ีดีนั้นสามารถสร�างมิตรท่ียืนยาว

และก�อให�เกิดความพึงพอใจให�แก�ผู�มารับบริการ การติดต�อทางภาษาท่ีดีนั้นควรมีหลักการสําคัญดังนี้  
 ก. ให�ใช�คําสุภาพ ให�ฝ�กใช�คําสุภาพเป3นนิสัย เช�น สวัสดีค�ะ สวัสดีครับ ขอโทษ ขอบคุณ

ค�ะ ขออภัยค�ะ เป3นต�น  
 ข. หลีกเลี้ยงในการพูดเรื่องส�วนตัวต�อผู�มารับบริการ  
 ค. หลีกเลี้ยงภาษาเฉพาะ หรือคําแสลงกับผู�มารับบริการ  
 ง. หลีกเลี้ยงการบ�นต�อหน�าผู�มารับบริการ  
 จ. หน�าท่ีการบริการท่ีดี จึงฟRงมากกว�าพูด  
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 ฉ. อย�าตอบห�วนๆ กับผู�มารับบริการ 
 ช. อย�าทะเลาะกับผู�มารับบริการ 
 ซ. อย�าหัวเราะเยอะผู�มารับบริการ จงช�วยเหลือด�วยความจริงใจ 
 ฌ. จงมองหน�าเม่ือพูดกับเขาเสมอ  
 ญ. พูดในเรื่องท่ีกําลังติดต�อสื่อสารกันอยู� ไม�พูดนอกเรื่องราว 
 ฎ. พูดภาษาเดียวกันกับผู�สนทนา ผู�ฟRง ด�วยถ�อยคําสุภาพชัดเจนและเข�าใจง�าย  
 ฏ. คําพูดมีเหตุผล อยู�บนหลักความเป3นจริง  
 ฐ. พูดในเรื่องท่ีไม�ก�อให�เกิดความเดือดร�อน  
 ฑ. ไม�นําสิ่งท่ีเป3นข�าวลือมาติดต�อในสํานักงาน  
 ฒ. ไม�พูดในลักษณะประชดประชัน เสียดสี แดกดัน หรือนินทา  
 ณ. ไม�นําเรื่องละเอียดอ�อนมาเป3นหัวข�อสนทนา ซ่ึงอาจเกิดความแตกแยกได� เช�น เรื่อง

การเมือง ศาสนา สถาบันต�างๆ ความเชื่อ เงิน เป3นต�น  
 ด. พูดอย�างสนใจผู�ฟRงโดยเห็นว�าผู�ฟRงเป3นบุคคลสําคัญคนหนึ่งไม�พูดเยินยอไร�เหตุผล 
 ต. ไม�พูดตลกท่ีก�อให�เกิดความเสียหาย อับอายแก�ผู�ฟRงหรือผู�อ่ืน 
 ถ. การพูดท่ีดีต�องประกอบด�วยน้ําเสียง สีหน�า แววตา และท�าทางท่ีดีด�วย 
 2) การติดต�อโดยไม�ใช�ภาษา คนเราจะมีการติดต�อกันโดยไม�ใช�ภาษาอยู�ตลอดเวลา โดย

บางครั้งจะใช�ควบคู�ไปกับการพูด ซ่ึงการแสดงออกไม�ใช�ภาษานี้จะสร�างให�เกิดมนุษยสัมพันธ'อันดี
หรือไม�ดีก็ได� ดังลักษณะท่ีควรแสดงและไม�ควรแสดง  

การมีมารยาท คือ การท่ีผู�ให�บริการแสดงออกท่ีดีต�อหน�าท่ีผู�รับบริการ แสดงท่ีท่ีดีคือ การมี
กิริยามารยาทท่ีงดงามนั้นเอง ซ่ึงแสดงออกท้ังการพูด การนั่ง การยืน การเดินหรือการแสดงออกด�วย
ภาษากายซ่ึงประกอบด�วย  

 1) การสุภาพอ�อนน�อม คือ อ�อนน�อมถ�อมตน แต�ไม�อ�อนแอ แข็งแรงแข็งขัน แต�ไม�
กระด�างรู�จักไปมาลาไหว� 

 2) การรู�จักเก็บอารมณ' คือ อย�าใช�อารมณ'เป3นท่ีต้ัง ต้ังใจทํางานด�วยการให�บริการอย�า
อารมณ'เสียง�าย ไม�เป3นคนข้ีหงุดหงิด  

 3) ระวังกิริยาท�าทาง ไม�ว�าเป3นการรุก นั่ง ยืน เดิน ก�ม ควรมีการอดทนด�านจิตใจ และมี
การสํารวมกิริยาท�าทางไว�พอสมควร 

 4) ความเป3นผู�รู�จักอดทน อดกลั่น งานบริการเป3นงานท่ีต�องอาศัยความอดทนทางด�าน
จิตใจและร�างกายค�อนข�างสูง  

 5) ยอมรับคําติชม จงถือคติว�า การติหรือการตําหนินั้นเป3นการกระทําหรือการติเพ่ือก�อ
มิใช�เพ่ือทําลายล�าง เพ่ือเราจะได�พัฒนาปรับปรุง หรือแก�ไขให�ดีข้ึน  

 6) ต้ังใจฟRงผู�มารับบริการ เพ่ือเป3นการรักษามารยาท อย�าขัดจังหวะ  
 7) ขอบคุณในโอกาสอันควร  
การแสดงออกไม�ควรทํา การแสดงออกต�อไปนี้จะแสดงถึงการมีมารยาท ซ่ึงผู�ท่ีมีหน�าท่ีให�การ

บริการไม�ควรกระทําคือ  
 1) เดินแทรกหรือเดินผ�านกลางระหว�างผู�มารับบริการ  
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 2) การไหว�วานหรือขอความช�วยเหลือจากผู�มารับบริการ 
 3) ลุกเดินหนีออกไป โดยไม�บอกเหตุผล  
 4) ทํางานอย�างอ่ืนท่ีไม�จําเป3นต�อผู�มารับบริการ เช�น ถักผ�าคลุมผม เป3นต�น  
 5) กระเซ�าเย�าแหย�ลูกค�า โดยไม�บอกเหตุผล 
 6) หลีกเลี้ยงการพูดถึงเรื่องส�วนตัวกับผู�มารับบริการ 
 7) ไม�ควรสูบบุหรี่ต�อหน�าผู�มารับบริการ 
การมีความรับผิดชอบ ต�อไปนี้เป3นสูตรสําเร็จในการแสดงถึงความรับผิดชอบในการทํางาน 

และเป3นการเพ่ิมผลผลิตในการทํางาน คือ สูตร 5 ส. ดังนี้  
 1) สะสาง หมายถึง การแยกแยะขจัดของหรือสิ่งท่ีไม�จําเป3นต�างๆ ในการทํางานออกไป 

คําถามเก่ียวกับ “การสะสาง” เพ่ือตรวจสอบความรับผิดชอบสําหรับผู�ทําหน�าท่ีให�บริการ คือ  
 ก. เศษวัตถุและสิ่งของต�างๆเกะกะหรือตกหล�นในบริเวณสถานท่ีทําการหรือบริการหรือไม�  
 ข. การวางอุปกรณ'และเครื่องมือต�างๆ ไว�กระจัดกระจายหรือไม�  
 ค. มีสิ่งของท่ีไม�จําเป3นปะปนอยู�ในบริเวณท่ีทํางานหรือไม�  
 ง. ตู� ชั้น บนโต�ะทํางานเต็มไปด�วยของท่ีไม�จําเป3น ท่ีทํางานคับแคบหรือไม�  
 จ. สถานท่ีบริการ ไม�เป3นระเบียบสกปรกเลอะเทอะ หรือไม� 
 2) สะดวก หมายถึง การจัดวางสิ่งของต�างๆ ในท่ีทํางานและท่ีบริการให�เป3นระเบียบเพ่ือ

ความสะดวกและปลอดภัย สิ่งท่ีแสดงถึง “ความสะดวก” ในการบริการ คือ มีการกําหนดทิศทางเดิน 
และกําหนดจุดวางอุปกรณ'เครื่องใช�ท่ีชัดเจนมีปaายบอกทิศทางสําหรับผู�ใช�บริการ มีระบบการจัดเก็บ 
แยกประเภท เครื่องมืออุปกรณ'ต�างๆ โดยยึดหลักคุณภาพ และประสิทธิภาพ  

 3) สะอาด หมายถึง การทําความสะอาด ปRดกวาด เช็ด ถู เครื่องมือ เครื่องใช� และ
สถานท่ีให�บริการให�อยู�ในสถานท่ีให�เรียบร�อย สะอาด สบายใจ อยู�เสมอ ความสะอาดรวมถึงการมีแสง
สว�างหลอดไฟฟaาเพียงพอ ท�อระบายน้ํา ห�องน้ําสะอาดและอยู�ในสภาพท่ีดี  

 4) สุขลักษณะ หมายถึง การรักษามาตรฐานท่ีดีของความเป3นระเบียบเรียบร�อยใน
สถานท่ีทํางานให�อยู�ในสภาพท่ีหมดจด สะอาดตา ถูกสุขลักษณะ และรักษาให�ดีตลอดไป มีการตกแต�ง
สถานท่ีเพ่ือให�เกิดสภาพแวดล�อมท่ีสดชื่นแก�ผู�ท่ีใช�บริการ  

 5) สร�างนิสัย หมายถึง การให�พนักงานทุกคนปฏิบัติตามกฎเกณฑ'และมีทัศนะคติท่ีดีใน
เรื่องความเป3นระเบียบเรียบร�อยในสถานท่ีทํางาน หัวหน�างาน หัวหน�าแผนกในหน�วยงานสามารถเป3น
แบบอย�างท่ีดีในการทํางาน  

ความสามารถรอบรู� ผู�ให�การบริการท่ีดีจะต�องมีความสามารถรอบรู�ด�านต�างๆ เพราะความรู�
ทําให�เกิดทัศนคติท่ีดี ทําให�เกิดความเชื่อม่ันในการทํางานติดตามมา และจะทําให�เกิดขวัญและกําลังใจ
ท่ีดีอีกด�วย สิ่งต�อไปนี้เป3นสิ่งท่ีผู�บริการควรทราบ คือ รู�จักสินค�า รู�จักงาน รู�จักบริการ รู�ระบบงานของ
ตน รู�จักองค'กร รวมท้ังรู�จักผู�บริการ รู�จักข�าวสารข�อมูลท่ีดี แนะนําในสิ่งท่ีจะเป3นประโยชน' กับลูกค�า 
จํารายละเอียดต�างๆ ของลูกค�าได� รู�จักลูกค�าแต�ประเภทว�าเขาต�องการพัฒนาตนอยู�เสมอ  

การมีความน�าเชื่อถือ การท่ีผู�มีหน�าท่ีในการให�บริการจะมีความน�าเชื่อถือได�นั้น คุณสมบัติ
ประจําตัวของแต�ละคนเป3นสิ่งสําคัญในการทําหน�าท่ีบริการปRญหาท่ีว�าทําอย�างไรจะได�ลูกค�าหรือผู�
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กําลังติดต�อเกิดความศรัทธาและเชื่อถือดังนั้นจึงเสนอแนวคิดในเรื่องคุณสมบัติท่ีดีของผู�ท่ีทําหน�าท่ี
ให�บริการ ดังนี้  

 1) แต�งกายสุภาพ เรียบร�อย สะอาดเหมาะสม ตามแบบท่ีหน�วยงานของตนกําหนด  
 2) เป3นผู�ท่ีชอบคน เข�าใจคน และชอบบริการผู�อ่ืน  
 3) มีชีวิตชีวา มีอากัปกิริยา และวาจาท่ีอ�อนน�อม  
 4) มีไหวพริบ ซ่ึงจะต�องประกอบด�วยการมีความรู�ในงาน และความรู�รอบตัว  
 5) ทํางานอย�างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะต�องประกอบด�วย ฉันทะ วิริยะ จิตตะ และวิมังสา 

คือ ต�องรักงาน ต�องพากเพียร ต�องต้ังใจ ต�องพัฒนาปรับปรุงงานเสมอ  
 6) ฝ�กเป3นคนรู�จักคุณค�าของเวลา ตรงต�อเวลา รักษาเวลา  
 7) ยิ้มแย�มและแสดงท�าทางสนใจเสมอ  
 8) แสดงความกระตือรือร�นและแสดงความมีน้ําใจออกมา  
 9) เตรียมตนให�พร�อมเสมอ เตรียมอุปกรณ'ให�พร�อมท่ีจะทําหน�าท่ีบริการ  
ความน�าวางใจ นอกจากการทําให�คนเชื่อม่ันแล�วผู�ท่ีทําหน�าท่ีบริการควรจะต�องทําให�คนน�า

ไว�วางใจอีกด�วย ข�อเสนอแนะแนวทางต�อไปนี้เป3นแนวทางให�ผู�ท่ีมารับบริการเกิดความไว�วางใจเราได�ก็
คือ การให�ความสนใจ การมีความจริงใจท่ีจะให�ความสนใจเกิดกับผู�มารับบริการ มีความจริงใจท่ีจะให�
เกิดความช�วยเหลือ ให�คําแนะนํา และการให�บริการ การเป3นผู�รู�จักกาลเทศะ ระวังกิริยาท�าทาง รักษา
ความลับของผู�มารับบริการ ซ่ึงเป3นการปฏิบัติหน�าท่ีท่ีจะต�องมีจรรยาบรรณในการทํางาน ซ่ือสัตย'
สุจริตในเรื่องเงินทอง รักษาเวลา รักษาคําพูด และรักษาสัญญา ในส�วนนี้สามารถใช�สูตร 5 ส. เพ่ือการ
บริการท่ีดีและก�อให�เกิดความพึงพอใจของผู�มารับบริการ ดังนี้ 

 1) เยี่ยมเยือน หมายถึง สอบถาม หรือมีความห�วงใย ท้ังทางจดหมาย หรือโทรศัพท' 
หรือจะถามผ�านบุคคลท่ีสามก็ได� และการออกให�บริการนอกสถานท่ี 

 2) ยืดหยุ�น หมายถึง มีความยืดหยุ�นในการให�บริการไม�ถือกฎกติกาเคร�งคัดเกินไป ท้ังนี้
ให�อยู�ในความเหมาะสม  

 3) ยิ้มแย�ม หมายถึง ยิ้มแย�มแจ�มใสประทับใจตลอดเวลา 
 4) ยกย�อง หมายถึง รู�จักให�เกียรติยกย�องลูกค�า และผู�ใช�บริการเสมอ  
 5) ยืนหยัด หมายถึง ยืนหยัดท่ีจะทําหน�าท่ีในการให�บริการอย�างมีคุณภาพท่ีดีตลอดไป 
ชูศรี ออสเตเรีย (2538, หน�า 8-9) กล�าวว�า จากภาวะไร�พรมแดน การเปZดการค�าเสรีและ

ความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี ทําให�วงการธุรกิจและสถาบันการเงินต�างๆ เติบโตและแข�งขันกัน
มาก ระบบสถาบันการเงินอนาคตข�างหน�า จะมีโครงสร�างท่ีเปลี่ยนแปลงไปในสังคมไทย โดย
ต�างประเทศจะเข�ามีบทบาทในการถือครองสถาบันการเงินในประเทศมากข้ึน มีการนําเทคโนโลยีท่ี
ทันสมัย และความเป3นมืออาชีพ ซ่ึงจะสร�างความรุนแรงในการแข�งขันและการวางกลยุทธ'ท่ีซับซ�อน
มากยิ่งข้ึน ประชาชนมีโอกาสและทางเลือกมากข้ึน ความภักดีต�อองค'กรและยี่ห�อของสินค�าจะลดลง 
และจะแสวงหาสินค�าและการบริการท่ีดีท่ีสุด ถูกท่ีสุด และ-มีประโยชน'มากท่ีสุด ธนาคารออมสิน ซ่ึง
ดําเนินงานมุ�งส�งเสริมการออมทรัพย'ในหมู�ประชาชนและสังคม จําเป3นอย�างยิ่งต�องปรับตัวให�พร�อมกับ
การแข�งขันนี้เช�นกัน การสร�างความพึงพอใจและความประทับใจให�บริการท่ีมีคุณภาพแก�ผู�ท่ีมาใช�
บริการ จึงเป3นกลยุทธ'ท่ีสําคัญท่ีจะสามารถยึดครองใจลูกค�าธนาคารได�  
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คุณภาพการบริการคือ การท่ีผู�ใช�บริการรับรู� พึงพอใจ และเกิดความประทับใจเนื่องจากได�รับ
บริการเหนือความคาดหมายอย�างต�อเนื่อง  

ปRจจัยบ�งชี้ว�า การบริการนั้นมีคุณภาพ  
 1) สามารถจับต�องได� (Tangible) โดยปกติบริการเป3นสิ่งท่ีจับต�องไม�ได� ทําให�การรับรู�ใน

ภาพค�อนข�างไม�ชัดเจน ดังนั้นการบริการท่ีดีควรสร�างหลักฐาน (Manage evidence) ให�ชัดเจนว�า
บริการนั้นมีคุณภาพ หลักฐานท่ีจะสร�าง ได�แก� อาหาร อุปกรณ' เครื่องอํานวยความสะดวกและ
บุคลากร เช�น ธนาคารมีอาคารท่ีม่ันคง ตกแต�งสถานท่ีสะอาดเรียบร�อย มีอุปกรณ'เครื่องมือ เครื่องใช�
ท่ีทันสมัย และมีบุคลากรท่ีท่ีมีบุคลิกภาพดี แต�งกายเรียบร�อย มีจํานวนเพียงพอ และมีความพร�อมท่ี
จะให�บริการ  

 2) น�าเชื่อถือ (Reliability) ความถูกต�องในการให�บริการ คือการท่ีลูกค�าเชื่อถือและไว�ใจ
ในการคิดคํานวณค�าบริการ การคํานวณดอกเบี้ย หรือได�รับบริการอ่ืน ๆ จากธนาคารด�วยความ
ถูกต�องรวดเร็ว  

 3) มีความรู� (Competence) ผู�ให�บริการท่ีมีคุณภาพต�องเป3นผู�ท่ีมีความรู�ในธุรกิจและ
บริการ เช�น พนักงานท่ีติดต�อประชาชน ต�องมีความรู�ในเรื่องธุรกิจทุกประเภทของธนาคาร สามารถ
นําเสนอคําแนะนําประเภทของธุรกิจของธนาคารท่ีเหมาะสมกับลูกค�าท่ีมาติดต�อใช�บริการได� ซ่ึง
สามารถให�ลูกค�าพึงพอใจและประทับใจ  

 4) มีความรับผิดชอบ (Responsiveness) ผู�ให�บริการท่ีมีคุณภาพต�องแสดงถึงความ
ต้ังใจและเต็มใจในการให�บริการด�วยอัธยาศัยไมตรีท่ีดี เม่ือมีการตกลงใดๆ ไว�กับลูกค�าต�องมาทําตามท่ี
ตกลงไว�ให�ได� หากปฏิบัติไม�ได�ต�องแจ�งให�ลูกค�าทราบพร�อมเหตุผลท่ีสมควรไม�ปRดความรับผิดชอบรับฟRง 
ช�วยแก�ไขปRญหาให�ลูกค�าได�อย�างรวดเร็ว  

 5) มีจิตใจงาม (Empathy) ผู� ให�บริการท่ีมีคุณภาพต�องเป3นผู� มีจิตใจงาม มีความ
กระตือรือร�นมีความพร�อมในการให�บริการผู�อ่ืนเสมอ มีความเป3นมิตร ต�อนรับลูกค�าด�วยความสุภาพอ�อน
น�อม ให�ความ สําคัญต�อลูกค�าอย�างเท�าเทียมกัน  

จากแนวคิดท่ีกล�าวมาข�างต�น คุณภาพการบริการเป3นสิ่งสําคัญในการสร�างความพึงพอใจ 
และความประทับใจกลับไปใช�บริการซํ้าอีก และการบริการเป3นการสร�างความสัมพันธ' ความเชื่อม่ัน 
ความซ่ือสัตย' มีการให�บริการท่ีเสมอภาคและเท�าเทียมกันระดับชั้นอย�างเต็มความสามารถ สามารถ
สร�างความประทับใจให�กับลูกค�าหรือผู�มาใช�บริการ ให�เกิดความพึงพอใจเหมือนความคาดหวัง  

จิตตินันท' เดชะคุปต' (2539, หน�า 17-20) กล�าวว�า การบริการมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกต�างไป
จากสินค�าหรือผลิตภัณฑ'ท่ัวไป คือ  

 1) เป3นสาระสําคัญของความไว�ใจ ผู�ใช�บริการไม�สามารถทราบว�าจะบริการอย�างไร การ
ตัดสินใจใช�บริการจึงข้ึนอยู�กับความไว�ใจท่ีได�ยิน ได�สัมผัส จากผู�ท่ีเคยไปใช�บริการมาแล�ว หรืออ่ืนๆ 

 2) เป3นสิ่งท่ีจับต�องไม�ได� ผู�ใช�บริการต�องอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ'
เดิมท่ีได�รับประกอบการตัดสินใจ  

 3) มีลักษณะท่ีแบ�งแยกออกจากกันไม�ได� อาจกล�าวได�ว�า การบริการ ผู�ให�บริการ และ
ผู�รับบริการเป3นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนต้ังแต�เริ่มต�นให�บริการจนกระท้ังสิ้นสุดการบริการ 
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 4) มีลักษณะท่ีแตกต�าง ไม�คงท่ี การบริการแต�ละแบบข้ึนอยู�กับผู�ให�บริการแต�ละคนซ่ึงมี
วิธีการให�บริการเป3นลักษณะเฉพาะตัว แม�ว�าเป3นการบริการอย�างเดียวกันจากผู�ให�บริการคนเดียวกัน
แต�ต�างวาระกันคุณภาพการบริการก็อาจแตกต�างกันได� ท้ังนี้ ข้ึนอยู�กับผู�ให�บริการ ผู�รับบริการ 
ช�วงเวลาของการบริการและสภาพแวดล�อมของการบริการท่ีแตกต�างกันนั้นเอง 

 5) มีลักษณะท่ีไม�สามารถเก็บรักษาไว�ได� การบริการจะต�องมีการเตรียมความพร�อม
สําหรับผู�มาใช�บริการ เนื่องจากความต�องการใช�บริการมีการเปลี่ยนแปลงได�ตลอดเวลา 

 6) มีลักษณะท่ีไม�สามารถแสดงความเป3นเจ�าของได� การบริการไม�ใช�สิ่งของแต�เป3น
กิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทําดังนั้นการบริการจึงเน�นท่ีประโยชน'ท่ีผู�ใช�บริการจะได�รับ 
ได�แก� ความสะดวกสบาย หรือการเสียค�าใช�จ�ายน�อยท่ีสุด หรือไม�เสียค�าใช�จ�ายเลย 

สมยศ นาวีการ (2553, หน�า 399) กล�าวถึง การบริการท่ีดีสามารถอธิบายได�โดยใช�ตัวอักษร
ย�อของคําอธิบายลักษณะเด�นของการบริการ “Service” ท่ีดีไว�ดังนี้  

S = Smiling +Sympathy คือ การยิ้มแย�ม และเอาใจใส�เข�าอกเข�าใจ 
E = Early Response คือ การตอบสนองต�อความประสงค'ของลูกค�าอย�างรวดเร็วทันใจ โดย

มิทันได�เอ�ยปากเรียกหา 
R = Respectful คือ การแสดงออกถึงการนับถือ ให�เกียรติลูกค�า 
V = Voluntariness manner คือ ลักษณะการให�บริการแบบสมัครใจและเต็มใจทําไม�ใช�ทํา

แบบเสียไม�ได� 
I = Image Enhancing คือ การแสดงออก ซ่ึงการรักษาภาพพจน'ของ ผู�ให�บริการและเสริม

ภาพพจน'ขององค'กรด�วย 
C= Courtesy คือ กริยาการอ�อนโยน สุภาพ มีความอ�อนน�อมถ�อมตน  
E = Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉงและการกระตือรือร�นขณะบริการจะให�บริการ

มากกว�าท่ีคาดหวังเสมอ การอธิบายความหมายของการบริการในรูปแบบนี้จะเป3นแนวทางท่ีควร
ปฏิบัติเพ่ือให�เกิดการบริการท่ีดีได�ด�วยอีกทางหนึ่ง ซ่ึงหากองค'กรใดมีลักษณะการให�บริการเช�นนี้ย�อม
ถือได�ว�ามรความเป3นเลิศทางการบริการ 

อดุลย' จาตุรงคกุล (2553, หน�า 67) ได�เสนอแนวคิดการประเมินคุณภาพของการบริการ
ประกอบด�วย 

 1) สิ่งแวดล�อมทางกายภาพ (Physical Environment) ได�แก� การรักษาความสะอาด
ของสถานท่ี การควบคุมเสียง อากาศ แสง และอุณหภูมิท่ีพอเหมาะ 

 2) ความเพียงพอของการบริการ (Availability) คือความสามารถในการตอบสนอง
ความต�องการของผู�รับบริการได�ทันที การปฏิบัติงานตามเวลา และการให�บริการท่ีเหมาะสมกับความ
ต�องการของผู�รับบริการ 

 3) ทักษะการให�บริการ (Technical Skill) ได�แก� การบริการท่ีตอบสนองความต�องการ
พ้ืนฐานของผู�รับบริการ เช�น อาหาร ความสะอาด ห�องน้ํา กระบวนการดูแลท่ีมีคุณภาพ รวมท้ังทักษะ
ท่ีเชียวชาญ และถูกต�อง คํานึงถึงบริการท่ีปลอดภัย ต�อภูรับบริการ 

 4) ศิลปะการให�การดูแล (Art of Care) ได�แก� อัธยาศัย ความเป3นมิตร ความเอาใจใส� 
การรับฟRงความคิดเห็นของผู�รับบริการ 
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 5) ความต�อเนื่องของการบริการ (Continuity of Care) ได�แก� การดูแลหรือการ
ให�บริการ โดยเจ�าหน�าท่ีคนเดิม ความเข�าใจสภาพและความต�องการของผู�รับบริการ 

 6) ผลลัพธ'ท่ีเกิดข้ึนเฉพาะ (Specific outcomes of Care) ได�แก� ความรู�สึกผู�รับบริการ
หลังจากการรับการรักษา 

 7) คุณภาพท่ัวไป (Overall Quality) ได�แก�ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยท้ังหมด  
 8) ความต้ังใจของผู�รับบริการ (Future Intent) ได�แก� ความต้ังใจท่ีจะมารับบริการอีก

ครั้งในอนาคต และให�คําแนะนําบุคคล หรือเพ่ือนๆ  
โคเวลล' (Cowell, Donald W., 1984 อ�างใน สิริการญ' ธนิตสิริโรจน', 2555, หน�า 18) ได�

กําหนดคุณลักษณะของการให�บริการท่ีแตกต�างจากสินค�าท่ัวไป ดังนี้  
 1) บริการเป3นสิ่งท่ีไม�สามารถจับต�องได�  
 2) บริการเป3นสิ่งท่ีไม�สามารถแยกออกจากผู�ขายได�  
 3) บริการไม�สมํ่าเสมอข้ึนอยู�กับหลายปRจจัย  
 4) บริการเป3นสิ่งท่ีไม�สามารถผลิตเพ่ือเก็บไว�สํารองได�  
แม็คคาร'ซ่ี (E.Jone McCarthy, 2008 อ�างใน สริการญ' ธนิตสิริโรจน', 2555, หน�า 18) ได�

กล�าวถึงทฤษฎีส�วนผสมทางการตลาดหรือ 5 Ps สําหรับการให�บริการดังนี้  
 1) ผลิตภัณฑ'หรือบริการ หมายถึง สิ่งท่ีเสนอแก�ผู�บริโภค เพ่ือตอบสนองความจําเป3น

หรือความต�องการ ดังนั้น สิ่งท่ีเสนอให�แก�ผู�บริโภคคือบริการ ซ่ึงมีลักษณะไม�สามารถจับต�องได�หรือไม�
สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู�สึกก�อนท่ีจะมารับบริการ  

 2) ราคา หมายถึง การท่ีผู�บริโภคจ�ายค�าผลิตภัณฑ'หรือค�าบริการแก�ผู�ให�บริการโดยผู�
ให�บริการจะเป3นผู�กําหนดราคา  

 3) สถานท่ี หมายถึง สถานท่ีจัดจําหน�ายหรือให�บริการ การเข�าถึงบริการหรือความความ
สะดวกท่ีจะไปถึงบริการท่ีเสนอให� สิ่งท่ีสําคัญท่ีผู�รับบริการจะพิจารณา ได�แก� ทําเลท่ีตั้งของหน�วยงาน
ว�าจะสะดวกไปใช�บริการหรือไม�  

 4) การส�งเสริมการจําหน�ายหรือให�บริการ หมายถึง การแจ�งหรือการบอกกล�าวให�
ผู�บริโภคได�ทราบถึงลักษณะของบริการ ตลอดจนคุณค�า และประโยชน'ของการบริการสามารถทําได�
หลายวิธี คือ การโฆษณาการประชาสัมพันธ'  

จากทฤษฎีดังกล�าว สิ่งสําคัญต�อความสําเร็จขององค'กรให�บริการจะต�องมีความรู�ความเข�าใจ
และการนําทฤษฎีมาประยุกต'ใช�ให�เหมาะสมการการบริหารงานภายในองค'กร เพ่ือให�สามารถ
ตอบสนองความต�องการของผู�บริโภค หรือผู�รับบริการ และเกิดประสิทธิภาพในการให�บริการแก�
ผู�บริโภคหรือผู�มารับบริการมากท่ีสุด  

2.2.4 ลักษณะของการบริการท่ีดี  
วุฒิพงศ' ถายะพิงค' (2556, หน�า 7) ได�รวบรวมและจัดแบ�งประเภทของความต�องการท่ีผู�

ได�รับบริการต�องการได� 23 ประการดังนี้ 
 1) ผู�รับริการต�องการการบริการท่ีมีคุณภาพ 
 2) ผู�รับริการต�องการได�รับให�เกียรติยกย�องนับถือ 
 3) ผู�รับริการต�องการความปลอดภัย 
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 4) ผู�รับริการต�องการความสะดวกสบาย 
 5) ผู�รับริการต�องการความรวดเร็ว 
 6) ผู�รับริการต�องการความเข�าใจและเห็นใจ 
 7) ผู�รับริการต�องการให�ผู�ให�บริการรู�เท�าทันความต�องการ 
 8) ผู�รับริการต�องการกาความเป3นส�วนตัว 
 9) ผู�รับริการต�องการคําแนะนําท่ีดีและถูกต�องชัดเจน 
 10) ผู�รับริการต�องการความซ่ือสัตย'ยุติธรรม 
 11) ผู�รับริการต�องการได�รับบริการท่ีถูกต�อง 
 12) ผู�รับริการต�องการดูแลเอาใจใส� 
 13) ผู�รับริการต�องการบรรยากาศท่ีดีผู�รับบริการต�องการสถานท่ีสะอาดสวยงาม 
 14) ผู�รับริการต�องการมีระเบียบวินัย 
 15) ผู�รับริการต�องการเสียค�าใช�จ�ายท่ีเหมาะสม 
 16) ผู�รับริการต�องการต�อนรับท่ีดีและความเป3นกันเอง 
 17) ผู�รับริการต�องการการท่ีได�มาตรฐาน 
 18) ผู�รับริการต�องการสถานท่ีบริการท่ีมีท่ีจอดรถและสวดปลอดภัย 
 19) ผู�รับริการต�องการความพึงพอใจ 
 20) ผู�รับริการต�องการกความเสมอต�นเสมอปลาย 
 21) ผู�รับริการต�องการการรับบริการจากผู�ให�บริการท่ีคุ�นเคย 
 22) ผู�รับริการต�องการความเรียบร�อยสวยงาม 
 23) ผู�รับริการต�องการความบันเทิง 
ผู�วิจัยสรุปว�า การให�บริการท่ีดี ผู�ให�บริการต�องมีความรู�ความสามารถเหมาะสมตรงตาม

ตําแหน�งภาระงานการให�บริการ และให�บริการตรงตามความต�องการและความคาดหวังของผู�สูงอายุ
ดูแลเอาใจใส�ผู�ใช�บริการอย�างเป3นกันเอง ให�ความเสมอภาพและเท�าเทียมกับผู�ใช�บริการทุกคน จึงจะ
ทําให�การบริการมีประสิทธิภาพสร�างความพึงพอใจให�กับผู�ใช�บริการ 

2.2.5 ทฤษฎีเก่ียวกับการให�บริการ  
การให�บริการถือว�าเป3นหน�าท่ีหลักท่ีสําคัญในการบริหารงานของภารัฐ โดยเฉพาะงานท่ีมีการ

ติดต�อประชาสัมพันธ'กับประชาชนหรือลูกค�าโดยตรง โดยหน�วยงานและเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการมีหน�าท่ี
ในการส�งต�อการบริการ (Delivery Service) ให�แก�ผู�รับบริการมีนักทฤษฎีหลายท�านได�ศึกษาเก่ียวกับ
การให�บริการ ดังนี้  

ประยูร กาญจนดุล (2535, หน�า 119-122) กล�าวถึง หลักการให�บริการว�ามีหลักสําคัญ 5 
ประการ คือ  

 1) บริการสาธารณะ เป3นกิจกรรมท่ีอยู�ในการอํานวยการ หรือในความควบคุมของฝ]ายปกครอง 
 2) บริการสาธารณะ มีวัตถุประสงค'ในการสนองความต�องการส�วนรวมของประชาชน 
 3) การจัดระเบียบและวิธีดําเนินการบริการสารธารณะ ย�อมจะแก�ไข เปลี่ยนแปลงได�เสมอ 

เพ่ือให�เหมาะสมแก�ความจําเป3นและเวลา 
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 4) บริการสาธารณะ จะต�องจัดดําเนินการอยู�เป3นนิจและสมํ่าเสมอ ไม�มีการหยุดชะงักหาก
บริการสาธารณะหยุดชะงักด�วยประการใดๆ ประชาชนย�อมได�รับความเดือดร�อนหรือได�รับความเสียหาย 

 5) เอกชนย�อมมีสิทธิท่ีจะได�รับประโยชน'จากบริการสาธารณะ 
ซีธาล และแบร'รี่ (Zeithal and Barry, 1988 อ�างใน รัชยา กุลวานิชไชยนันท', 2535, หน�า 15) 

กล�าวว�า การให�บริการท่ีประสบความสําเร็จต�องประกอบด�วยคุณสมบัติต�างๆ เหล�านี้ คือ  
ความเชื่อถือได� (Reliability) ประกอบด�วย 
 1) ความสมํ่าเสมอ (Consistency)  
 2) ความพ่ึงพาได� (Dependability)  
การตอบสนอง (Responsive) ประกอบด�วย 
 1) ความเต็มใจท่ีจะให�บริการ  
 2) ความพร�อมท่ีจะให�บริการและการอุทิศเวลา 
 3) มีการติดต�ออย�างต�อเนื่อง 
 4) ปฏิบัติต�อผู�ใช�บริการเป3นอย�างดี 
ความสามารถ (Competence) ประกอบด�วย 
 1) ความเต็มสามารถในการให�บริการ 
 2) ความสามารถในการสื่อสาร 
 3) ความสามารถในความรู�วิชาการท่ีจะให�บริการ 
การเข�าถึงบริการ (Access) ประกอบด�วย 
 1) ผู�ใช�บริการเข�าหรือรับบริการได�สะดวกระเบียบข้ันตอนไม�ควรมากมายซับซ�อนเกินไป  
 2) ผู�ใช�บริการใช�เวลารอคอยน�อย 
 3) เวลาท่ีให�บริการเป3นเวลาท่ีสะดวกสําหรับผู�ใช�บริการ 
 4) อยู�ในสถานท่ีท่ีผู�ใช�บริการติดต�อได�สะดวก 
ความสุภาพอ�อนโยน (Courtesy) ประกอบด�วย 
 1) การแสดงความสุภาพต�อผู�ใช�บริการ 
 2) ผู�ให�บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
การสื่อสาร (Communication) ประกอบด�วย 
 1) มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ  
 2) มีการอธิบายข้ันตอนการให�บริการ 
ความซ่ือสัตย' (Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรงน�าเชื่อถือ  
ผู�วิจัยสรุปได�ว�า การให�บริการ เป3นการให�บริการในฐานะท่ีเป3นหน�วยงานท่ีมีอํานาจกระทํา

เพ่ือตอบสนองต�อความต�องการเพ่ือให�เกิดความพอใจ จากความหมายนี้ จึงเป3นการพิจารณาการ
ให�บริการว�าประกอบด�วย ผู�ให�บริการ (Providers) และผู�รับบริการ (Recipients) โดยฝ]ายแรกถือ
ปฏิบัติเป3นหน�าท่ีท่ีต�องให�บริการ เพ่ือให�ฝ]ายหลังเกิดความพึงพอใจ 

เวเบอร' (Max Weber, 1966 อ�างใน สมชาติ กิจยรรยง, 2536, หน�า 55) นักวิชาการชาว
เยอรมัน ได�ชี้ให�เห็นว�า “การให�บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป3นประโยชน'ต�อประชาชนมากท่ีสุด คือ 
การให�โดยไม�คํานึงถึงตัวบุคคลหรือท่ีเรียกว�า Sine Ira Et Studio กล�าวคือ เป3นการให�บริการท่ีไม�ใช�
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อารมณ'  และไม�มีชอบพอใครเป3นพิเศษ ทุกคนจะต�องได�รับการปฏิบั ติอย�างเท�าเทียมกันตาม
หลักเกณฑ'ท่ีอยู�ในสภาพท่ีเหมือนกัน 

คูทซ' และเบรนดา (Kootz and Brenda, 1973 อ�างใน จิตตินันท' เดชะคุปต', 2539, หน�า 35) 
เห็นว�า หลักการให�บริการท่ีดีควรยึดถือปฏิบัติมี 3 ประการ ดังนี้  

 1) การติดต�อเฉพาะงาน (Specificity) เป3นการติดต�อสื่อสารระหว�างเจ�าหน�าท่ีให�บริการ
กับลูกค�า โดยจํากัดอยู�เฉพาะขอบเขตในเรื่องของงาน เท�านั้น  

 2) การให�บริการท่ีมีลักษณะเป3นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีผู�ให�บริการ
จะต�องปฏิบัติต�อผู�รับบริการอย�างเป3นทางการ ไม�ยึดความสัมพันธ'ส�วนตัว แต�ให�ยึดถือการให�บริการ
แก�ผู�รับบริการทุกคนอย�างเท�าเทียมกัน 

 3) การวางตนเป3นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให�บริการแก�ผู�รับบริการ
เจ�าหน�าท่ีท่ีให�บริการจะต�องไม�นําเอาอารมณ'เข�ามาเก่ียวข�องกับการบริการ 

นอกจากนี้นักวิชาการท้ัง 2 ท�าน ได�กล�าวถึงสัมพันธภาพระหว�างผู�ให�บริการกับผู�รับบริการ มี
องค'ประกอบท่ีสําคัญ 3 ประการ คือ  

 1) องค'ประกอบด�านสภาพแวดล�อม (Environment Factor) หมายถึง ลักษณะทาง
วัฒนะธรรมหรือธรรมเนียมปฏิบัติท่ัวไป ท่ีประกอบกันข้ึนเป3นสภาพแวดล�อมของเจ�าหน�าท่ีท่ีให�บริการ
และผู�รับบริการ 

 2) องค'ประกอบภายในองค'การ (Organization Factor) หมายถึง ลักษณะท่ีเกิดข้ึน
ภายในองค'การเอง เช�น เปaาหมายขององค'การ กฎ ระเบียบ คําสั่ง แนวทางในการปฏิบัติงานของ
เจ�าหน�าท่ีให�บริการ การบังคับบัญชา เป3นต�น 

 3) องค'ประกอบของสถานการณ' (Situation Factor) หมายถึง สถานการณ'ท่ีเกิดข้ึน
ระหว�างมีการติดต�อปฏิสัมพันธ'กัน เช�น ช�วงเวลาท่ีพบปะ สภาพของสถานท่ี ความสนิทสนมใกล�ชิด
ส�วนตัว เป3นต�น  

มิลเล็ท (John D.Millet, 1954 อ�างใน จิตตินันท' เดชะคุปต', 2539, หน�า 35-36) กล�าวว�า 
เปaาหมายของการบริการ คือ การสร�างความพึงพอใจในการให�บริการแก�ประชาชนโดยมีแนวทางคือ  

 1) การให�บริการอย�างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมี
ฐานคติท่ีว�าทุกคนเท�าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได�รับการปฏิบัติอย�างเท�าเทียมกัน ในแง�มุม
ของกฎหมาย ไม�มีการแบ�งแยกกีดกันในการให�บริการ ประชาชนจะได�รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป3น
ปRจเจกบุคคลท่ีมีมาตรฐานการให�บริการเดียวกัน  

 2) การให�บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต�องมองว�า
การให�บริการสาธารณะจะต�องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน�วยงานภาครัฐจะถือว�าไม�มี
ประสิทธิผลเลยถ�าไม�มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร�างวามพึงพอใจให�แก�ประชาชน 

 3) การให�บริการอย�างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให�บริการสาธารณะต�อง
มีลักษณะ มีจํานวนการให�บริการและสถานท่ีให�บริการอย�างเหมาะสม (The right quantity at the 
right geographical location) ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม�มีความหมาย ถ�ามีจํานวนการ
ให�บริการท่ีไม�เพียงพอ และสถานท่ีตั้งให�บริการสร�างความไม�ยุติธรรมให�เกิดข้ึนแก�ผู�รับริการ 
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 4) การให�บริการอย�างต�อเนื่ อง (Continuous Service) หมายถึง การให�บริการ
สาธารณะท่ีเป3นไปอย�างสมํ่าเสมอโดยยึดประโยชน'ของสาธารณะเป3นหลัก ไม�ใช�ยึดความพอใจของ
หน�วยงานท่ีให�บริการว�าจะให�หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได� 

 5) การให�บริการอย�างก�าวหน�า (Progressive Service) หมายถึง การให�บริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล�าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ
หรือความสามารถท่ีจะทําหน�าท่ีได�มากข้ึนโดยใช�ทรัพยากรเท�าเดิม 

  
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับที่ราชพัสดุ 

2.3.1 ประวัติความเป1นมาเก่ียวกับการบริหารจัดการท่ีราชพัสดุ  
สมัยสุโขทัย กรุงศรีอยุธยา และกรุงรัตนโกสินทร' ท่ีบ�านเมืองใช�ระบบการปกครองแบบ

สมบูรณาญาสิทธิราชย' ท่ีดินท้ังหมดเป3นสิทธิเด็ดขาดของพระมหากษัตริย'จะยกให�แก�ใครก็ได� เช�น ให�
ข�าราชการเป3นบําเหน็จความดีความชอบหรือให�ราษฎร'ทํากิน แต�อย�างไรก็ตามพระมหากษัตริย'ก็ยัง
ทรงมีสิทธิท่ีจะเรียกคืนเม่ือไรก็ได� ดังนั้น จึงไม�มีความจําเป3นท่ีจะแบ�งว�าท่ีดินใดเป3นเป3นท่ีราชพัสดุหรือ
เป3นของราษฎร รวมท้ังไม�จําเป3นต�องสงวนหวงห�ามท่ีดินไว�ใช�ประโยชน'ในราชการเพราะว�า
พระมหากษัตริย'ทรงไว�ซ่ึงสิทธิ์ท่ีจะเวนคืนท่ีดินกลับมาใช�ประโยชน'ในราชการหรือกิจการสาธารณะ
เม่ือใดก็ได� (วิสุทธิ์ ศรีสุพรรณ, 2539, หน�า 6-11) 

เม่ือมีระบบกฎหมายของประเทศได�ยินยอมให�ราษฎรถือสิทธิ์ในท่ีดินได�เองการแบ�งแยกประเภท
ท่ีดินของรัฐและการจัดการท่ีดินของรัฐเพ่ือสํารองไว�ใช�ประโยชน'ในราชการจึงเริ่มจะมีความจํา
เป3นมากยิ่งข้ึน โดยท่ีดินท่ีอยู�ในกิจการของรัฐบาลได�มีการตราพระราชบัญญัติกรมราชพัสดุ ร.ศ.109 
(พ.ศ.2433) ข้ึนใช�บังคับ โดยมีกรมราชพัสดุอยู�ในสังกัดกระทรวงพระคลังมหาสมบัติ เป3นหน�วยงานท่ี
มีหน�าท่ีรับผิดชอบโดยตรง กล�าวคือ กรมราชพัสดุจะทําหน�าท่ีรักษาทรัพย'สินท่ีมีไว�ใช�หรือสงวนไว�ใช�
ราชการ และเสนาบดีกระทรวงพระคลังมหาสมบัติมีอํานาจในการขายท่ีดินและตึกของหลวงได� ส�วนท่ี
เหลือจะให�กรมราชพัสดุจัดการรักษาและจัดเก็บค�าเช�าส�งเงินเข�างบประมาณแผ�นดิน พระราชบัญญัติ
กรมราชพัสดุ ร.ศ. 109 มิได�มีบัญญัติท่ีชัดเจนว�าท่ีตึกและท่ีดินของหลวงประเภทใดบ�างท่ีอยู�ในอํานาจ
จัดการรักษาของกรมราชพัสดุ ดังนั้น กระทรวงและกรมต�างๆ บางแห�ง ซ่ึงปกครองรักษาทรัพย'สินไว�เอง 
ไม�ยินยอมส�งข้ึนทะเบียนให�กับกระทรวงพระคลังมหาสมบัติและและไม�ยินยอมส�งมอบให�กรมรราช
พัสดุดําเนินการจัดให�ส�วนราชการอ่ืนแบ�งใช�ราชการเสนาบดีกระทรวงการคลังมหาสมบัติจึงมีหนังสือ
กราบบังคมทูลพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล�าเจ�าอยู�หัว (รัชการท่ี 6) ขอพระราชทานพระบรมราชานุ
ญาติรวบรวมบรรดาท่ีหลวงมาข้ึนทะเบียนราชพัสดุเพ่ือประโยชน'ในการจัดแบ�งท่ีดินให�ส�วนราชการ
ต�างๆ ใช�ในราชการได� และทรงมีพระบรมราชโองการเม่ือวันท่ี 25 มีนาคม ร.ศ. 140 (พ.ศ.2464) 
เห็นชอบโดยให�กระทรวงพระคลังมหาสมบัติจัดการกับเจ�ากระทรวงต�างๆ ได� กระทรวงพระคลังมหา
สมบัติจึงอาศัยพระราชโองการดังกล�าวออกระเบียบว�าด�วยการปกครองและจัดหาประโยชน'ในท่ีดินสิ่ง
ปลูกสร�างราชพัสดุ พุทธศักราช 2465 ออกมาใช�บังคับ และได�มีการปรับปรุงระเบียบดังกล�าวเรื่อยมา
จนถึง พ.ศ.2485 ซ่ึงถือว�าเป3นระเบียบปฏิบัติเก่ียวกับท่ีราชพัสดุให�ส�วนราชการต�างๆถือปฏิบัติ  

ต�อมาในป~ พ.ศ.2475 ได�มีการเปลี่ยนแปลงการปกครองประเทศได�มีการตรากฎหมาย
เก่ียวกับท่ีดินของรัฐข้ึนมาใช�บังคับอีกหลายฉบับ เช�น พระราชบัญญัติว�าด�วยการหวงห�ามท่ีดินรกร�าง
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ว�างเปล�าอันเป3นสาธารณะสมบัติของแผ�นดิน พุทธศักราช 2478 และพระราชบัญญัติให�ใช�ประมวล
กฎหมายแผ�นดิน พ.ศ.2497 พระราชบัญญัติจัดท่ีดินเพ่ือการครองชีพ พุทธศักราช 2485 และ
กฎหมายว�าด�วยทางหลวง เป3นต�น ทําให�ส�วนราชการหลายหน�วยงานอ�างสิทธิในการปกรองดูแลท่ีดิน
ของรัฐ และโต�แย�งอํานาจหน�าท่ีในการบริหารงานท่ีราชพัสดุของกระทรวงการคลัง กล�าวคือ ในช�วงนี้
ท่ีราชพัสดุได�กระจัดกระจายไปอยู�ภายใต�การปกครองดูแล ใช� และจัดหาประโยชน'ของกระทรวง
ทบวง กรมต�างๆ เหมือนท่ีเยเป3นมาในอดีต ในสมัยพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล�าเจ�าอยู�หัว เพราะว�า 
กระทรวง ทบวง กรม บางแห�งได�ปฏิเสธท่ีจะนําท่ีดินละสิ่งปลูกสร�างของรัฐส�งข้ึนทะเบียนท่ีราชพัสดุ 
โดยอ�างว�า พระบรมราชโองการฯมิใช�กฎหมาย หากแต�เป3นคําสั่งภายในท่ีใช�บังคับได�เฉพาะท่ีดินท่ีอยู�
ภายใต�การปกครองดูแลของกระทรวงการลังเท�านั้น อีกท้ังระเบียบว�าด�วยการปกครองและจัดหา
ประโยชน'ท่ีดินและสิ่งปลูกสร�างราชพัสดุ พ.ศ.2485 ก็เป3นเพียงระเบียบของกระทรวงการคลัง จะ
นํามาใช�บังคับกับกระทรวงอ่ืนไม�ได� นอกจากนี้ ในป~ พ.ศ.2514 สภาบริหารคณะปฏิวัติได�พิจารณาข�อ
โต�แย�งของส�วนราชการต�างๆเก่ียวกับการปกครองดูแลท่ีดินของรัฐแล�วมีมติเม่ือวันท่ี 28 ธันวาคม 
2514 ตีความข�อกฎหมายว�า กระทรวงการคลังไม�มีอํานาจหน�าท่ีในท่ีราชพัสดุในส�วนท่ีเป3นสาธารณะ
สมบัติของแผ�นดินนอกจากจะเป3นท่ีดินของส�วนราชการในสังกัดกระทรวงการคลังเท�านั้น จึงทําให�
ส�วนราชการบางแห�งมาทวงสิทธิในท่ีดินราชพัสดุท่ีข้ึนทะเบียนไว�กับกระทรวงการคลังแล�วให�โอนไป
เป3นทรัพย'สินของจังหวัดแทน  

เพ่ือแก� ไขความสบสนเก่ียวกับอํานาจหน�าท่ี ในการบริหารงานท่ีราชพัสดุดังกล�าว
กระทรวงการคลังจึงได�เสนอร�างพระราชบัญญัติจัดระเบียบท่ีราชพัสดุต�อคณะรัฐมนตรีและสภานิติ
บัญญัติ และเม่ือวันท่ี 5 มีนาคม 2518 ได�มีการประกาศใช�พระราชบัญญัติท่ีราชพัสดุ พ.ศ.2518 และ
พระราชบัญญัติเพ่ิมเติมแก�ไขเพ่ิมเติมประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับท่ี 16 ลงวันท่ี 29 กันยายน 2515 
(ฉบับท่ี 11) พ.ศ. 2518 ออกมาใช�บังคับในวันเดียวกัน โดยมีเหตุผลในการประกาศใช�พระราชบัญญัติ
ท้ัง 2 ฉบับ ดังนี้  

 1) เหตุผลในการประกาศใช�พระราชบัญญัติที ่ราชพัสดุ พ.ศ.2518 เนื ่องจากใน
ปRจจุบัน (พ.ศ. 2518) นี้ไม�มีกฎหมายว�าด�วยการปกครองดูแลรักษาท่ีราชพัสดุให�เป3นไปโดยมีระเบียบ
และหลักเกณฑ'ท่ีแน�นอน ทําไห�เกิดปRญหายุ�งยากในทางปฏิบัติหลายประการจึงให�มีกฎหมายว�าด�วย
การจัดระเบียบท่ีราชพัสดุข้ึนโดยเฉพาะ ให�กระทรวงการลังมีอํานาจหน�าท่ีเก่ียวกับการนี้ เพ่ือการ
ประหยัดและขจัดปRญญางานซํ้าซ�อน จึงจําเป3นต�องตราพระราชบัญญัติท่ีราชพัสดุ พ.ศ. 2518 ข้ึน 

 2) เหตุผลในการประกาศใช�พระราชบัญญัติแก�ไขเพ่ิมเติมประกาศของคณะปฏิวัติ 
เนื่องจากได�มีกฎหมายว�าด�วยท่ีราชพัสดุให�กระทรวงการคลังมีอํานาจหน�าท่ีในการปกครอง ดูแล และ
บํารุงรักษา จัดหาประโยชน'และทํานิติกรรมเก่ียวกับท่ีราชพัสดุ สมควรแก�ไขอํานาจหน�าท่ีของกรทรวง
การคลังตามประกาศของคณะปฏิวัติ 29 กันยายน 2515 ให�สอดคล�องกัน จึงจําเป3นต�องตรา
พระราชบัญญัตินี้ข้ึน ต�อมาได�มีการตราพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ.2534 
ข้ึนมาใช�บังคับแทนประกาศคณะปฏิวัติฉบับท่ี 16 จนถึงทุกวันนี้  (พ.ศ.2554) ท่ีราชพัสดุ เป3น
ทรัพย'สินของรัฐประเภทหนึ่ง มีกระทรวงการคลังเป3นผู�ถือกรรมสิทธิ์และกรมธนารักษ'ท่ีมีอํานาจ
หน�าท่ีในการปกครอง ดูแล บํารุงรักษา และการบริหารจัดการท่ีราชพัสดุ จากการท่ีมีท่ีราชพัสดุท่ัว
ประเทศจํานวนมากถึง ประมาณ 12.5 ล�านไร� และมีส�วนราชการครอบครองใช�ประโยชน'หลายส�วน
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ราชการ บางส�วนราชการครอบครองท่ีราชพัสดุมากเกินความจําเป3น ครอบครองแล�วแต�มิได�ใช�
ประโยชน' หรือใช�ประโยชน'ไม�ครบถ�วนตามเนื้อท่ีท่ีครอบครอง เกิดการปล�อยปละละเลย ดูแลท่ีราช
พัสดุไม� ท่ัวถึง จึงเกิดปRญหาสําคัญประการหนึ่งกับท่ีราชพัสดุ ได�แก� การถูกราษฎรบุกรุกเข�า
ครอบครองทําประโยชน'ในท่ีราชพัสดุโดยไม�ชอบด�วยกฎหมาย จากข�อมูล ณ วันท่ี 30 กันยายน 2553 
พบว�า มีผู�บุกรุกท่ีราชพัสดุประมาณ 170,000 ราย เนื้อท่ีถูกบุกรุกประมาณ 1.586 ล�านไร� คิดเป3น
ร�อยละ 12.688 ของท่ีราชพัสดุท้ังประเทศ 

จากการท่ีรัฐมีท่ีดินอยู�ในความรับผิดชอบดูแลโดยส�วนราชการหลายส�วนราชการ เช�น ท่ี
สาธารณประโยชน'รับผิดชอบดูแลโดยกระทรวงมหาดไทย ท่ีอุทยานแห�งชาติรับผิดชอบดูแลโดยกรม
อุทยานแห�งชาติ สัตว'ป]าและพันธุ'พืช ท่ีป]าสงวนแห�งชาติรับผิดชอบดูแลโดยกรมป]าไม� และ 
ท่ี ราชพัสดุรับผิดชอบดูแลโดยกรมธนารักษ' กระทรวงการคลัง เป3นต�น ท่ีดินดังกล�าวมีมากและ
กระจายกระจายอยู�ท่ัวไป ประกอบกับอัตรากําลังเจ�าหน�าท่ีและงบประมาณในการดูแลรักษา ไม�
สอดคล�องกับปริมาณท่ีดินในความรับผิดชอบดูแลซ่ึงมีปริมาณมากดังกล�าว รัฐจึงดูแลไม�ท่ัวถึง เกิด
ปRญหาท่ีดินของรัฐถูกราษฎรบุกรุกเข�าครอบครองทําประโยชน'โดยไม�ชอบด�วยกฎหมายท้ังในลักษณะ
ส�วนตัวและรวมตัวกันเป3นกลุ�มมวลชน ก�อให�เกิดผลกระทบท้ังในด�านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และ
การปกครอง ซ่ึงรัฐบาลทุกสมัยได�วางนโยบายและแนวทางแก�ไขปRญหาดังกล�าวรวมท้ังได�เร�งรัดให�ส�วน
ราชการท่ีเก่ียวข�องเร�งแก�ไขปRญหามาโดยตลอด แต�เนื่องจากปRญหาการบุกรุกท่ีดินของรัฐโดยเฉพาะ
แปลงใหญ� เช�น ท่ีราชพัสดุสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี ท่ีราชพัสดุเกาะเสม็ด จังหวัดระยอง แต�ละแปลงท่ี
ถูกบุกรุกจะมีข�อเท็จจริงท่ีซับซ�อนแตกต�างกัน และส�วนใหญ�จะเป3นปRญหาเรื้อรังสะสมมาแต�เดิมจนถึง
ปRจจุบัน การนํานโยบายการแก�ไขปRญหาการบุกรุกท่ีดินของรัฐไปปฏิบัติจึงไม�สามารถดําเนินการให�
ประสบความสําเร็จได�ในเวลาอันรวดเร็วเท�าท่ีควร 

ในส�วนของการแก�ไขปRญหาการบุกรุกท่ีราชพัสดุนับว�าเป3นไปด�วยความยากลําบาก เนื่องจาก
มีผลกระทบต�อราษฎรซ่ึงส�วนใหญ�เป3นคนยากจนเป3นจํานวนมาก การใช�มาตรการทางกฎหมายในการ
ดําเนินคดีกับผู�บุกรุกทุกรายไม�อาจกระทําได�เพราะจะเกิดผลกระทบทางสังคม เกิดปRญหามวลชน เกิด
ความขัดแย�งระหว�างรัฐกับราษฎรทวีความรุนแรงมากข้ึน รัฐบาลจึงออกมาตรการต�างๆ กําหนดเป3นนโยบาย
เพ่ือปaองกันและแก�ไขปRญหาความขัดแย�งกับราษฎร โดยปRจจุบันกรมธนารักษ'ได�ยึดแนวทางตาม
นโยบายของรัฐบาลในการแก�ไขปRญหาการบุกรุกท่ีดินของรัฐและนโยบายการบริหารจัดการท่ีดินของ
รัฐเพ่ือแก�ไขปRญหาความยากจนแบบบูรณาการตามท่ีคณะกรรมการฝ]ายจัดหาท่ีดินของรัฐ โดย พล
เอกชวลิต ยงใจยุทธ ในฐานะประธานคณะกรรมการฯ ได�ประชุมรัฐมนตรีท่ีเก่ียวข�องกับการจัดหา
ท่ีดินทํากิน เพ่ือหารือเก่ียวกับนโยบาย / ยุทธศาสตร' และข�อมูลท่ีดินของรัฐด�าน Supply Side ของ
หน�วยงานรัฐ รวม 6 หน�วยงาน (1) กรมป]าไม� กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล�อม (2) 
กรมธนารักษ' กระทรวงการคลัง (3) ส.ป.ก. กระทรวงเกษตรและสหกรณ' (4) กรมส�งเสริมสหกรณ' 
กระทรวงเกษตรและสหกรณ' (5) กรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการ กระทรวงพัฒนาสังคมและความ
ม่ันคงของมนุษย' (6) กรมท่ีดิน กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย เพ่ือดําเนินการจัดสรรท่ีดินให�
ประชาชนทํากินตามนโยบายรัฐบาลในการแก�ไขปRญหาสังคมและความยากจน ซ่ึงคณะรัฐมนตรี
รับทราบเม่ือวันท่ี 13 มกราคม 2547 มีสาระสําคัญให�ดําเนินการนําท่ีราชพัสดุมาใช�เพ่ือตอบสนอง
นโยบายการบริหารจัดการท่ีดินของรัฐเพ่ือแก�ไขปRญหาความยากจน โดยนํามาจัดให�ราษฎรเช�าอยู�
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อาศัยและทํากิน ท้ังนี้ให�ดําเนินการควบคู�ไปกับยุทธศาสตร'ของกรมธนารักษ' กระทรวงการคลัง โดย
ดําเนินการในท่ี ราชพัสดุ จํานวน 1 ล�านไร� ซ่ึงมีราษฎรเข�าถือครองทําประโยชน'อยู�แล�วบางส�วน โดย
ส�วนท่ีมีราษฎรเข�าถือครองทําประโยชน'แล�ว สามารถดําเนินการจัดให�เช�าโดยไม�ต�องให�หน�วยงาน
ราชการท่ีถือครองใช�ประโยชน'ยินยอมหรือส�งคืนพ้ืนท่ี ซ่ึงการดําเนินการเก่ียวกับการจัดท่ีราชพัสดุให�
ราษฎรเข�าอยู�อาศัยและทํากินเป3นการจัดให�เช�าตามกฎหมายท่ีราชพัสดุ และตามมติคณะรัฐมนตรีท่ี
เก่ียวข�อง และ กรมธนารักษ'ได�นําเสนอคณะรัฐมนตรีเพ่ือกําหนดมาตรการเก่ียวกับการแก�ไขปRญหา
การบุกรุกท่ีราชพัสดุโดยปรับปรุงจากมติคณะรัฐมนตรีท่ีมีอยู�เดิมให�เป3นมติเดียว ซ่ึงคณะรัฐมนตรีได�ลง
มติเห็นชอบเม่ือวันท่ี 18 พฤษภาคม 2547 ซ่ึงต�อมากรมธนารักษ'ได�นํานโยบายการแก�ไขปRญหาการ
บุกรุกท่ีดินของรัฐดังกล�าวไปปฏิบัติตามแผนยุทธศาสตร'กรมธนารักษ'ป~ 2547-2551 โดยจัดทํา
โครงการบริหารจัดการท่ีราชพัสดุเพ่ือให�ราษฎรอยู�อาศัยและทํากินภายใต�ชื่อโครงการ “รัฐเอ้ือราษฎร'” 
ได�แก� การนําท่ีดินราชพัสดุซ่ึงเป3นท่ีว�างมิได�ใช�ประโยชน'ในทางราชการหรือท่ีดินราชพัสดุท่ีราษฎรบุกรุก
เข�าครอบครองทําประโยชน'โดยมิชอบด�วยกฎหมายมาจัดให�ราษฎรเช�าอยู�อาศัยและหรือเป3นท่ีทํากิน 
ซ่ึงเป3นการรับรองสิทธิให�ราษฎรได�อยู�อาศัยและหรือทํากินในท่ีราชพัสดุโดยชอบด�วยกฎหมาย 

 
2.4 ข�อมูลทั่วไปสํานักงานธนารักษ5พ้ืนที่กาฬสินธุ5 

2.4.1 สภาพท่ัวไป 
 1) ข�อมูลท่ัวไป สํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ' (2560, หน�า 1-4) 
 สํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ' ต้ังอยู�เลขท่ี 72/3 ถนนอภัย ตําบลกาฬสินธุ' อําเภอ

เมืองกาฬสินธุ' จังหวัดกาฬสินธุ' 
 2) วิสัยทัศน'สํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ' 
 เป3นหน�วยงานทีมีประสิทธิภาพในการบริหารจัดการทรัพย'สินภาครัฐเพ่ือประโยชน'สูงสุด

ในเชิงเศรษฐกิจและสังคม ด�วยระบบท่ีทันสมัยมีประสิทธิภาพ โปร�งใส และเป3นธรรม 
 3) พันธกิจสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ' 
  3.1 ปกครอง ดูแล บํารุงรักษาท่ีราชพัสดุให�อยู�ในสภาพท่ีเหมาะสมพร�อมท่ีจะนําไปใช�

ประโยชน' 
  3.2 พัฒนาท่ีราชพัสดุเพ่ือเพ่ิมมูลค�าและหรือรายได� 
  3.3 ประเมินราคาอสังหาริมทรัพย'ให�ครอบคลุมพ้ืนท่ีท่ัวจังหวัดและได�มาตรฐานสากล 
  3.4 จําหน�าย จ�ายแจกเหรียญกษาปณ'และเหรียญท่ีระลึกให�แก�ประชาชนท่ัวไปและผู�

ท่ีสนใจไว�เป3นท่ีระลึก 
 4) ภารกิจสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ' 
 สํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ'มีหน�าท่ีและความรับผิดชอบตามกฎหมาย ปกครอง 

ดูแล บํารุงรักษา ให�ใช�จัดประโยชน' จัดทํานิติกรรม และดําเนินการในเรื่องต�าง ๆ เก่ียวกับท่ีราชพัสดุ
ตามพระราชบัญญัติท่ีราชพัสดุ พ.ศ.2518 และดําเนินการเก่ียวกับการกําหนดราคาประเมินของ
อสังหาริมทรัพย'และทรัพย'สินอ่ืนตามกฎหมายท่ีเก่ียวข�อง 

 5) การปกครองดูแลท่ีราชพัสดุ 
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 ในจังหวัดกาฬสินธุ'มีท่ีดินเนื้อท่ีท้ังสิ้นประมาณ 4,341,716-0-0 ไร� มีท่ีดินราชพัสดุใน
จังหวัดกาฬสินธุ'ประมาณ 308,467-2-74.08 ไร� ใช�ประโยชน'ในราชการเนื้อท่ีประมาณ 200,078-1-
82.52 ไร� ท่ีดินสาธารณะประโยชน' (ทะเบียนสาธารณะ) เนื้อท่ีประมาณ 95,967-3-10.80 ไร� และ
พ้ืนท่ีนําไปจัดหาประโยชน'เนื้อท่ีประมาณ 12,421-1-30.76 ไร� ท้ังนี้ท่ีราชพัสดุท่ีนํามาจัดหาประโยชน'
สามารถแยกตามประเภทการเช�าได�ดังนี้ 

 - เพ่ืออยู�อาศัย เนื้อท่ีประมาณ 571-1-67.14 ไร� มีผู�เช�าจํานวน 2,174 คน  
 - เพ่ือการเกษตร เนื้อท่ีประมาณ 38,779-1-25.20 ไร� มีผู�เช�าจํานวน 6,561 คน 
 - เพ่ือประโยชน'อย�างอ่ืน เนื้อท่ีประมาณ 150-0-27.68 ไร� มีผู�เช�าจํานวน 111 คน  
 สิ่งปลูกสร�าง 1,896 หลัง มีอาคารท่ีนําไปจัดให�เช�าอาคาร 71 หลัง 471 คูหา จัดให�เช�า

ท่ีดิน เนื้อท่ีประมาณ 48-2-1.46 ไร� ผู�เช�า 377 ราย ดังตาราง 1 และ ตาราง 2 (สํานักงานธนารักษ'
พ้ืนท่ีกาฬสินธุ' 2560) 

 
ตารางท่ี 2.1 การเช%าท่ีราชพัสดุทุกประเภท แยกตามประเภทการเช%าท่ีราชพัสดุ 

 

การเช%าท่ีราชพัสดุทุกประเภท 
สํานักงานธนารักษ5พ้ืนท่ีกาฬสนิธุ5 

ณ. วันท่ี 28 กุมภาพันธ5 2560 (ปรับปรุงเมื่อวันท่ี 3 มีนาคม 2560) 

วัตถุประสงค5การเช%า 
ผู�เช%า
(ราย) 

จํานวนเน้ือที่ 
จํานวนสิ่งปลูก
สร�าง(หลัง/
คูหา/ห�อง) 

ค%าเช%า/ปA(บาท) 

ไร% งาน วา  2,065,203.28 
เพื่ออยู�อาศัย 2,174 571 1 67.14  1,246,495.11 
เพื่อประกอบการเกษตร 6,561 38,779 1 52.20  1,929,300.78 
เพื่อประโยชน'อย�างอื่น 111 150 0 27.68  8,195,933.04 
อาคารราชพัสดุ 377 48 2 1.46 71/471/107 29,064 
สัญญาก�อสร�างอาคารยกกรรมสิทธิ ์ 3 0 1 78.73 3/3/- 13,465,996.21 
 

ตารางท่ี 2.2 การเช%าท่ีราชพัสดุแยกตามประเภทการเช%าท่ีราชพัสดุ (เช%าเพ่ือประโยชน5อย%างอ่ืน) 
 

การเช%าท่ีดินราชพัสดุเพ่ือประโยชน5อย%างอ่ืน 
สํานักงานธนารักษ5พ้ืนท่ีกาฬสนิธุ5 

ณ. วันท่ี 28 กุมภาพันธ5 2560 (ปรับปรุงเมื่อวันท่ี 3 มีนาคม 2560) 

ลําดับท่ี อําเภอ ผู�เช%า(ราย) 
เนื้อท่ี 

ค%าเช%า/ปA 
ไร% งาน วา 

1 เมืองกาฬสินธุ' 48 60 1 21.92 671,326.40 
2 นามน 2 0 3 40.84 75,933.oo 
3 กมลาไสย 11 8 1 82.44 153,323.91 
4 ร�องคํา 2 2 2 99.30 14,128.00 
5 กุฉินารายณ' 5 7 1 11.80 172,741.00 
6 เขาวง 4 1 0 54.17 74,853.00 
7 ยางตลาด 8 9 0 60.35 210,953.92 
8 ห�วยเม็ก 2 1 1 90.00 32,690.00 
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การเช%าท่ีดินราชพัสดุเพ่ือประโยชน5อย%างอ่ืน 
สํานักงานธนารักษ5พ้ืนท่ีกาฬสนิธุ5 

ณ. วันท่ี 28 กุมภาพันธ5 2560 (ปรับปรุงเมื่อวันท่ี 3 มีนาคม 2560) 

ลําดับท่ี อําเภอ ผู�เช%า(ราย) 
เนื้อท่ี 

ค%าเช%า/ปA 
ไร% งาน วา 

9 สหัสขันธ' 7 26 0 60.26 190,985.00 
10 คําม�วง 2 2 0 31.00 43,285.59 
11 ท�าคันโท 3 1 1 72.00 34,064.00 
12 หนองกุงศรี 2 11 0 40.00 73,396.00 
13 สมเด็จ 5 16 1 57.60 153,222.00 
14 ห�วยผ้ึง 5 1 0 77.00 18,681.00 
15 ฆ�องชัย - - - - - 
16 ดอนจาน 3 0 0 8.00 8,991.96 
17 นาคู - - - - - 
18 สามชัย 2 0 1 21.00 726.00 

รวม 18 อําเภอ 111 150 0 27.68 1,929,300.78 

 
ตารางท่ี 2.3 การเช%าท่ีราชพัสดุแยกตามประเภทการเช%าท่ีราชพัสดุ (เช%าเพ่ือประกอบการเกษตร) 

 

การเช%าท่ีดินราชพัสดุเพ่ือประกอบการเกษตร 
สํานักงานธนารักษ5พ้ืนท่ีกาฬสนิธุ5 

ณ. วันท่ี 28 กุมภาพันธ5 2560 (ปรับปรุงเมื่อวันท่ี 3 มีนาคม 2560) 

ลําดับท่ี อําเภอ ผู�เช%า(ราย) 
เนื้อท่ี 

ค%าเช%า/ปA 
ไร% งาน วา 

1 เมืองกาฬสินธุ' 427 2,344 3 28.20 74,758.00 
2 นามน - - - - - 
3 กมลาไสย - - - - - 
4 ร�องคํา - - - - - 
5 กุฉินารายณ' - - - - - 
6 เขาวง - - - - - 
7 ยางตลาด 157 768 3 74.00 33,432.00 
8 ห�วยเม็ก 1,103 7,459 3 49.00 227,975.22 
9 สหัสขันธ' 1,183 7,902 2 57.00 252,586.20 
10 คําม�วง 48 265 0 58.00 11,812.00 
11 ท�าคันโท 769 2,924 2 61.00 88,754.05 
12 หนองกุงศรี 2,831 16,756 1 35.00 544,845.64 
13 สมเด็จ 37 289 1 19.00 9,999.00 
14 ห�วยผ้ึง - - - - - 
15 ฆ�องชัย - - - - - 
16 ดอนจาน - - - - - 
17 นาคู - - - - - 
18 สามชัย 6 67 2 44.00 2,333.00 

รวม 18 อําเภอ 6,561 38,779 1 25.20 1,246,495.11 

 



  35 

 

ตารางท่ี 2.4 การเช%าท่ีราชพัสดุแยกตามประเภทการเช%าท่ีราชพัสดุ (เช%าอาคารราชพัสดุ) 
 

การเช%าอาคารราชพัสดุ 
สํานักงานธนารักษ5พ้ืนท่ีกาฬสนิธุ5 

ณ. วันท่ี 28 กุมภาพันธ5 2560 (ปรับปรุงเมื่อวันท่ี 3 มีนาคม 2560) 

ลําดับ อําเภอ 
ผู�เช%า
(ราย) 

ห�อง คูหา หลัง 
เน้ือที่ 

ค%าเช%า/ปA 
ไร% งาน วา 

1 เมืองกาฬสินธุ' 307 107 460 64 35 2 9.33 6,838,245.00 
2 นามน - - - - - - - - 
3 กมลาไสย 3 - 4 1 7 1 11.00 168,636.00 
4 ร�องคํา - - - - - - - - 
5 กุฉินารายณ' 1 0 - - 0 0 8 54,000.00 
6 เขาวง - - - - - - - - 
7 ยางตลาด 7 0 3 3 1 0 19.13 151,764.84 
8 ห�วยเม็ก 2 - - 2 - - - 41,580.00 
9 สหัสขันธ' 12 - - - - - - 117,948.00 
10 คําม�วง - - - - - - - - 
11 ท�าคันโท 1 - - - 0 0 28.00 21,899.16 
12 หนองกุงศรี - - - - - - - - 
13 สมเด็จ 44 - 4 1 4 2 26.00 801,860.04 
14 ห�วยผ้ึง - - - - - - - - 
15 ฆ�องชัย - - - - - - - - 
16 ดอนจาน - - - - - - - - 
17 นาคู - - - - - - - - 
18 สามชัย - - - - - - - - 

รวม 18 อําเภอ 377 107 471 71 48 2 1.46 8,195,933.04 
 

ตารางท่ี 2.5 การเช%าท่ีราชพัสดุแยกตามประเภทการเช%าท่ีราชพัสดุ (เช%าเพ่ืออยู%อาศัย) 
 

การเช%าท่ีดินราชพัสดุเพ่ืออยู%อาศัย 
สํานักงานธนารักษ5พ้ืนท่ีกาฬสนิธุ5 

ณ. วันท่ี 28 กุมภาพันธ5 2560 (ปรับปรุงเมื่อวันท่ี 3 มีนาคม 2560) 

ลําดับท่ี อําเภอ ผู�เช%า(ราย) 
เนื้อท่ี 

ค%าเช%า/ปA 
ไร% งาน วา 

1 เมืองกาฬสินธุ' 943 278 1 31.81 1,308,729.86 
2 นามน - - - - - 
3 กมลาไสย 138 42 1 49.90 160,827.00 
4 ร�องคํา - - - - - 
5 กุฉินารายณ' - - - - - 
6 เขาวง - - - - - 
7 ยางตลาด 240 54 1 22.40 213,536.32 
8 ห�วยเม็ก 60 8 2 3.03 31,668.00 
9 สหัสขันธ' 175 65 3 11.00 159,972.00 
10 คําม�วง 25 10 1 73.00 37,653.00 
11 ท�าคันโท 200 34 1 85.00 49,358.00 
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การเช%าท่ีดินราชพัสดุเพ่ืออยู%อาศัย 
สํานักงานธนารักษ5พ้ืนท่ีกาฬสนิธุ5 

ณ. วันท่ี 28 กุมภาพันธ5 2560 (ปรับปรุงเมื่อวันท่ี 3 มีนาคม 2560) 

ลําดับท่ี อําเภอ ผู�เช%า(ราย) 
เนื้อท่ี 

ค%าเช%า/ปA 
ไร% งาน วา 

12 หนองกุงศรี 392 77 0 49.00 103,333.10 
13 สมเด็จ - - - - - 
14 ห�วยผ้ึง - - - - - 
15 ฆ�องชัย - - - - - 
16 ดอนจาน - - - - - 
17 นาคู - - - - - 
18 สามชัย 1 0 0 42.00 126.00 

รวม 18 อําเภอ 2,174 571 1 67.14 2,065,203.28 

 
2.4.2 ภารกิจ  
แยกตามโครงสร�างภายในสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ' แบ�งเป3น 4 ฝ]าย/ส�วน มีอํานาจ

หน�าท่ี ดังนี้ 
 1) ฝ]ายบริหารท่ัวไป มีหน�าท่ีรับผิดชอบและให�บริการเก่ียวกับการจัดเก็บค�าเช�าท่ีราชพัสดุ 

ติดตามทวงถามค�าเช�าค�างชําระ เงินประกันอัคคีภัย เงินภาษีโรงเรือน และเงินอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข�อง จัดทํา
รายงานต�างๆ ท่ีเก่ียวข�องกับงานด�านการเงินและบัญชีดูแลความเป3นระเบียบเรียบร�อยภายใน
สํานักงาน รับ-ส�งหนังสือราชการและโต�ตอบหนังสือราชการและงานอ่ืน ๆ ท่ีได�รับมอบหมายจาก
ผู�บังคับบัญชา 

 2) ส�วนจัดการท่ีราชพัสดุ มีหน�าท่ีความรับผิดชอบและให�บริการด�านต�างๆเก่ียวกับท่ีราช
พัสดุ เช�น การโอนสิทธิการเช�า การสืบสิทธิการเช�า การเปลี่ยนแปลงวัตถุประสงค'การเช�า การอนุญาต
ดําเนินการในท่ีราชพัสดุ การจัดให�เช�าท่ีดินราชพัสดุและจัดหาประโยชน' บริหารจัดการบ�านพัก
ข�าราชการ การใช�ศูนย'ราชการ การจัดสร�างสวนสาธารณะให�เป3นไปตามหลักเกณฑ'และระเบียบท่ี
กําหนด การดําเนินงานคดีเก่ียวกับการบุกรุกโต�แย�งกรรมสิทธิ์ การพิจารณาเรื่องร�องเรียนต�างๆ 
เก่ียวกับการเช�าหรือการจัดหาประโยชน' ปฏิบัติงานโครงการต�างๆ กับส�วนจัดการฐานข�อมูลตามแผน
ยุทธศาสตร'กรมธนารักษ'และงานอ่ืนๆ ท่ีได�รับมอบหมายจากผู�บังคับบัญชา 

 3) ส�วนจัดการฐานข�อมูล มีหน�าท่ีรับผิดชอบและให�บริการเก่ียวกับ ด�านทะเบียนและ
หลักฐานท่ีดินดําเนินการให�ได�มาซ่ึงหลักฐานท่ีดิน ควบคุมการใช�ท่ีดินและอาคารราชพัสดุ และ
ดําเนินการตรวจสอบรังวัดกําหนดขอบเขตท่ีราชพัสดุภายในเขตจังหวัดพ้ืนท่ีมหาสารคาม 

 4) ส�วนประเมินราคาทรัพย'สิน มีหน�าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับ ประเมินราคาทรัพย'สินใน
เขตพ้ืนท่ีให�สะท�อนตามข�อเท็จจริง บันทึกข�อมูลซ้ือขายอสังหาริมทรัพย' เข�าระบบฐานข�อมูล
อสังหาริมทรัพย'ของสารสนเทศเพ่ือจัดทําฐานข�อมูลอสังหาริมทรัพย'ในเขตพ้ืนท่ีให�เป3นปRจจุบัน 
ติดตามและรวบรวมข�อมูลซ้ือขาย (ทด.86) จากสํานักงานท่ีดิน ให�บริการประชาชนและหน�วยงาน
ท่ีมาขอดูและขอถือสําเนาบัญชีราคาประเมิน ตอบปRญหาและชี้แจงเก่ียวกับราคาประเมินในเขตพ้ืนท่ี 
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เข�าร�วมประชุมคณะอนุกรรมการหรือคณะกรรมการต�าง ๆ ตามท่ีได�รับแต�งต้ังหรือได�รับมอบหมาย 
และปฏิบัติงานโครงการตามแผนงานยุทธศาสตร'ในด�านการประเมินราคาทรัพย'สิน 

 5) อัตรากําลังของสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ' 
 สํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ'ได�กําหนดอัตรากําลังของบุคลากรเพ่ือปฏิบัติงาน 

จํานวน 18 คน แบ�งเป3น ข�าราชการ จํานวน 10 คน พนักงานราชการ จํานวน 2 คน ลูกจ�างประจํา 
จํานวน - คน และลูกจ�างชั่วคราว จํานวน 6 คน ข�อมูลเก่ียวกับแผนส�งเสริมคุณธรรมด�านการบริการท่ีดี
ของสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ'เพ่ือให�เป3นไปตามเจตนารมณ'ของรัฐธรรมนูญแห�งราชอาณาจักร
ไทยพุทธศักราช 2550 และพระราชกฤษฎีกาว�าด�วยหลักเกณฑ'และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดี 
พ.ศ. 2546 รวมท้ังให�สอดคล�องกับแผนยุทธศาสตร'การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ.2556–2561 
ประเด็นยุทธศาสตร'ท่ี 1 เรื่องการสร�างความเป3นเลิศในการให�บริการแก�ประชาชน ประกอบกับ
หลักเกณฑ'คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) โดยมุ�งเน�นการพัฒนาคุณภาพการบริการตาม
หลักธรรมาภิบาลของหน�วยงานภาครัฐ ท้ังนี้ เพ่ือให�การบริการของส�วนราชการเป3นไปอย�างมี
ประสิทธิภาพและเป3นไปตามธรรมาภิบาลอันจะทําให�ผู�เช�าท่ีราชพัสดุเกิดความม่ันใจศรัทธาและความ
พึงพอใจต�อการบริการ สํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ'จึงได�จัดทําแผนส�งเสริมการให�บริการตาม
แผนยุทธศาสตร'การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ.2556–2561 ประเด็นยุทธศาสตร'ท่ี 1 เรื่องการ
สร�างความเป3นเลิศในการให�บริการแก�ประชาชน ของกรมธนารักษ'ตามแนวทางนโยบายการกํากับ
ดูแลองค'การท่ีดีของสํานักงาน ก.พ.ร เพ่ือให�การปฏิบัติราชการของสํานักงานธนารักษ'มีระบบการ
ให�บริการท่ีดี มีความชัดเจน โปร�งใสสามารถตรวจสอบได�ตามหลักการบริการท่ีดี 

 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข�อง 

กมรพรรณ สุยอย (2558, บทคัดย�อ) ได�ศึกษาการการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลของ
สํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีมหาสารคาม ผลการศึกษาพบว�า 

 1) ผู�เช�าท่ีดินราชพัสดุส�วนใหญ�เป3นเพศหญิง อายุ 51 ป~ข้ึนไป อาชีพอาชีพค�าขาย/ธุรกิจ
ส�วนตัวรายได�เฉลี่ยต�อเดือนตํ่ากว�า 5,000 บาท และระยะเวลาท่ีอยู�อาศัย 21 ป~ข้ึนไป 

 2) ผู�เช�าที่ดินราชพัสดุมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล
ของสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีมหาสารคาม ท้ัง 6 ด�าน โดยรวมและรายด�านทุกด�านอยู�ในระดับมากโดย
เรียงค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อย คือ ด�านหลักนิติธรรม ด�านหลักคุณธรรม ด�านหลักความโปร�งใส ด�าน
หลักความรับผิดชอบ ด�านหลักความคุ�มค�า และด�านหลักการมีส�วนร�วม 

 3) สรุปผลการวิเคราะห'ข�อมูลจากการสัมภาษณ' ความคิดเห็นของผู�เช�าท่ีดินราชพัสดุ
เก่ียวกับการบริหารงานและข�อเสนอแนะในการปรับปรุงการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลของ
สํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีมหาสารคาม จํานวน 6 ด�าน คือ ด�านหลักนิติธรรม ด�านหลักคุณธรรม ด�าน
หลักความโปร�งใส ด�านหลักการมีส�วนร�วม ด�านหลักความรับผิดชอบ และด�านหลักความคุ�มค�า 

  3.1 ด�านหลักนิติธรรม พบว�า ด�านหลักนิติธรรม เจ�าหน�าท่ีใช�กฎระเบียบและคําสั่ง
อย�างเป3นธรรมแก�ผู�เช�า มีขั้นตอนการดําเนินงานที่ชัดเจน และโครงการของสํานักงานธนารักษ'
พ้ืนที่มหาสารคามได�รับการยอมรับจากผู�เช�าและทําให�ผู�เช�ามีท่ีอยู�อาศัย มีอาชีพ และมีรายได� ในส�วน
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ข�อเสนอแนะนั้นอยากให�มีการประชาสัมพันธ'ให�ความรู�เก่ียวกับกฎระเบียบ และข�อบังคับต�าง ๆ ให�
ท่ัวถึงมากข้ึน 

  3.2 ด�านหลักคุณธรรม พบว�า เจ�าหน�าที่สํานักงานธนารักษ'พื้นที่มหาสารคาม
ปฏิบัติงานโดยยึดหลักความถูกต�อง ซ่ือสัตย' มีคุณธรรม ความรับผิดชอบ ให�บริการด�วยความเสมอ
ภาคเท�าเทียมกัน ไม�เล ือกปฏิบัต ิ ในส�วนข�อเสนอแนะนั ้นเจ �าหน�าทุกคนควรมีจ ิตสํานึกที ่ดี 
รับผิดชอบต�อหน�าท่ีของตนเองให�มากข้ึน 

  3.3 ด�านหลักความโปร�งใส พบว�า สํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีมหาสารคามมีการ
บริหารงานท่ีโปร�งใส สามารถตรวจสอบได� เจ�าหน�าท่ีปฏิบัติงานถูกต�องตามข้ันตอนเป3นไปตาม
ระเบียบ ในส�วนข�อเสนอแนะนั้นควรมีการประชาสัมพันธ' หรือติดประกาศเก่ียวกับข้ันตอนและ
ระยะเวลาการดําเนินงานและชี้แจงรายละเอียดเก่ียวกับข้ันตอนการดําเนินงานต�าง ๆ ให�ชัดเจนและ
ท่ัวถึงมากข้ึน 

  3.4 ด�านหลักการมีส�วนร�วม พบว�า เจ�าหน�าท่ีเปZดโอกาสให�ผู�เช�าได�แสดงความคิดเห็น
หรือข�อเสนอแนะในการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีโดยให�ทําแบบสอบถาม และให�ผู�เช�าได�เข�าร�วม
โครงการ/กิจกรรมต�าง ๆ ท่ีจัดข้ึน ในส�วนข�อเสนอแนะอยากให�มีการจัดประชุมหารือระหว�าง
เจ�าหน�าท่ีกับผู�เช�าเพ่ือท่ีจะได�พบปะ พูดคุย แสดงความคิดเห็นร�วมกันอย�างน�อยป~ละครั้ง และนําความ
คิดเห็นหรือข�อเสนอแนะท่ีได�ไปปรับปรุงการบริหารงานให�มีประสิทธิภาพมากข้ึน และอยากให�
เจ�าหน�าท่ีลงพ้ืนท่ีสํารวจความเป3นอยู�รวมท้ังปRญหาต�าง ๆ ของผู�เช�า เพ่ือนําไปพัฒนาชุมชนให�ดียิ่งข้ึน 

  3.5 ด�านหลักความรับผิดชอบ พบว�า เจ�าหน�าท่ีมีความรับผิดชอบต�อหน�าท่ีของตน
ช�วยแก�ปRญหา ให�คําปรึกษา คําแนะนําแก�ผู� เช�า ส�วนข�อเสนอแนะอยากให�เจ�าหน�าท่ีแจ�งผลการ
ดําเนินงานให�ทราบอย�างต�อเนื่องจนกว�าเรื่องจะแล�วเสร็จ และดําเนินการให�รวดเร็วข้ึน 

  3.6 ด�านหลักความคุ�มค�า พบว�า เจ�าหน�าท่ีให�บริการได�ถูกต�อง ครบถ�วน ตรงตาม
ความต�องการ มีการอํานวยความสะดวกให�แก�ผู�เช�า สุภาพ ยิ้มแย�มเป3นกันเอง และโครงการจัดให�เช�า
ก็มีประโยชน'และคุ�มค�า ทําให�ผู�เช�ามีท่ีทํากิน มีรายได� ส�วนข�อเสนอแนะอยากให�เจ�าหน�าท่ีให�บริการ
รวดเร็วข้ึน และอยากให�มีโครงการจัดให�เช�าท่ีราชพัสดุอีกเรื่อย ๆ 

 4) ผู�เช�าท่ีดินราชพัสดุมีข�อเสนอแนะในการปรับปรุงการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล
ของสํานักงานธนารักษ' พ้ืนท่ีมหาสารคาม แยกเป3นรายด�าน คือ ด�านหลักนิติธรรม ควรมีการ
ประชาสัมพันธ'เก่ียวกับกฎระเบียบ ข�อบังคับ และคําสั่งต�าง ๆ ให�ท่ัวถึงมากข้ึน การบริหารงานควร มี
ความชัดเจนมีประสิทธิภาพมากข้ึน ด�านหลักคุณธรรม เจ�าหน�าท่ีทุกคนต�องปฏิบัติงานด�วยความ
ซ่ือสัตย' สุจริตและมีความรับผิดชอบต�อหน�าท่ีให�มากข้ึน ด�านหลักความโปร�งใส ควรประชาสัมพันธ' 
ให�ความรู�เก่ียวกับข้ันตอนการดําเนินงานต�าง ๆ ให�ทราบอย�างท่ัวถึง มีการติดประกาศหรือแจ�งข�อมูล
ข�าวสารให�ท่ัวถึงและแจ�งหนังสือถึงผู�เช�าให�รวดเร็วข้ึน ด�านหลักการมีส�วนร�วม ควรมีการลงพ้ืนท่ี
สํารวจความคิดเห็นและปRญหาต�าง ๆ ของผู�เช�า เพ่ือนําไปพัฒนาให�ดีข้ึน ด�านหลักความรับผิดชอบ 
เจ�าหน�าท่ีควรใส�ใจต�อปRญหาของผู�เช�าให�มากข้ึนและชี้แจงผลการดําเนินงานให�ทราบอย�างสมํ่าเสมอ 
และด�านหลักความคุ�มค�าการบริการของเจ�าหน�าท่ีควรให�มีความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน และควรดําเนินการ
จัดให�เช�าตามโครงการรัฐเอ้ือราษฎร'ให�ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 
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กัลญา หิตธิเดช (2550, บทคัดย�อ) ได�ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการ
ของสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีเชียงราย ผลการศึกษาพบว�า  

 1) ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีเชียงราย 
พบว�า โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือจําแนกเป3นรายด�านพบว�า มีความคิดเห็นอยู�ในระดับมาก 1
ด�าน คือด�านการบริการ และมีความคิดเห็นอยู�ในระดับปานกลาง จํานวน 2 ด�าน คือด�านสถานท่ี
ประกอบการ และด�านเจ�าหน�าท่ี 

 2) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพ 
แตกต�างกันต�อการบริการของสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีเชียงราย พบว�า ประชาชนท่ีมีเพศ ระดับ
การศึกษา และอาชีพแตกต�างกัน ความคิดเห็นไม�แตกต�างกัน ทางสถิติท่ีระดับ .05  

 3) ข�อเสนอแนะของประชาชนต�อการบริการของสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีเชียงราย แต�ละ
ด�านได�แก� เจ�าหน�าท่ีควรยิ้มแย�มแจ�มใส เจ�าหน�าท่ีควรมีความพร�อมในการปฏิบัติงานให�มากกว�าท่ี
เป3นอยู�  เจ�าหน�าท่ีควรมีความรับผิดชอบให�มากกว�านี้  ควรแก�ปRญหาเก่ียวกับการบริการผ�าน
คอมพิวเตอร' ควรมีศูนย'บริการสอบถามปRญหาข�อสงสัยประจําอําเภอต�างๆ ควรเพ่ิมประชาสัมพันธ'
เก่ียวกับงานท่ีหน�วยงานต�องรับผิดชอบ ควรเพ่ิมจํานวนเครื่องถ�ายเอกสารสําหรับบริการผู�มาติดต�อ 
ควรมีบริการท่ีดี รวดเร็วถูกต�อง สมบูรณ' ควรจัดให�มีท่ีจอดรถอย�างเพียงพอ ควรปรับปรุงสถานท่ี
อาคารสํานักงานโดยเฉพาะความสะอาดเสมอ ควรมีการจัดทําปaายบอกทางให�ชัดเจน ควรเพ่ิม
อุปกรณ'ในการให�บริการมกกว�านี้ 

จงรัก บุญทันเสน (2555, บทคัดย�อ) ได�ศึกษาการดําเนินโครงการรัฐเอ้ือราษฎร'ของสํานักงาน ธนา
รักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ' ผลการศึกษาพบว�า 

 1) ผู�เช�าท่ีดินราชพัสดุส�วนใหญ�เป3นเพศชาย อายุ 50 ป~ข้ึนไปอาชีพเกษตรกรรม รายได�ต�อ
เดือนตํ่ากว�า 5,000 บาท และระยะเวลาท่ีอยู�อาศัยในชุมชน 21 ป~ข้ึนไป  

 2) ผู�เช�าท่ีดินราชพัสดุมีความคิดเห็นเก่ียวกับการดําเนินโครงการรัฐเอ้ือราษฎร'ของ
สํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ' โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป3นรายด�าน พบว�า
อยู�ในระดับมาก 4 ด�าน โดยเรียงลําดับค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อย คือ ด�านการสื่อสารระหว�างองค'กร
และการขับเคลื่อนกิจกรรม ด�านความต้ังใจจริงของผู�ปฏิบัติ ด�านลักษณะหน�วยงานท่ีนําโครงการไป
ปฏิบัติ และด�านวัตถุประสงค'และมาตรฐานของโครงการ และอยู�ในระดับปานกลาง 1 ด�าน คือ ด�าน
ทรัพยากรโครงการ  

 3) ผู�เช�าท่ีดินราชพัสดุมีข�อเสนอแนะแนวทางการดําเนินโครงการรัฐเอ้ือราษฎร'ของ
สํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ' แยกเป3นรายด�าน คือ ด�านวัตถุประสงค'และมาตรฐานของโครงการ
ควรจัดให�มีการประชุมให�ความรู�เก่ียวกับรายละเอียดโครงการและข้ันตอนวิธีการดําเนินงานให�มากข้ึน 
ด�านทรัพยากรโครงการ ควรเพ่ิมเจ�าหน�าท่ีในการทํางานให�มากข้ึนและเพียงพอต�อความต�องการของ
ราษฎร ด�านการสื่อสารระหว�างองค'กรและการขับเคลื่อนกิจกรรม ควรมีการประชาสัมพันธ'โครงการ
ให�ราษฎรรู�จักและทราบถึงสิทธิประโยชน'ต�างๆ อย�างท่ัวถึง ด�านลักษณะหน�วยงานท่ีนําโครงการไป
ปฏิบัติภายหลังจากการจัดให�เช�าแล�วควรเร�งรัดจัดทําสัญญาเช�าให�เสร็จโดยเร็วและด�านความต้ังใจจริง
ของเจ�าหน�าท่ี การบริการของเจ�าหน�าท่ีควรให�มีความรวดเร็วมากยิ่งข้ึนเพ่ือให�เพียงพอต�อความ
ต�องการของราษฎร 
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สมมาตร มณีหยัน (2554, บทคัดย�อ) ได�ศึกษาเรื่องทัศนคติของผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมาใช�บริการ
ของสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีสตูล ผลการศึกษาพบว�า การวิเคราะห'ระดับทัศนคติของผู�เช�าท่ีราชพัสดุท่ีมา
ใช�บริการของสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีสตูล แบ�งออก 5 ด�าน พบว�า 

 1) ด�านความเป3นรูปธรรมของบริการ โดยรวมทุกด�านอยู�ในระดับดี และเม่ือพิจารณา
เป3นรายข�อ พบว�า ในเรื่องสถานท่ีต้ังของสํานักงานมีความเหมาะสม เดินทางได�สะดวกอยู�ในระดับดีมาก 
โดยมีค�าเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือ เรื่องอาคารสถานท่ีมีความสะอาดและพร�อมท่ีจะให�บริการใน
ภาพรวม อยู�ในระดับดี หน�วยงานมีการติดปaายสัญลักษณ' ประชาสัมพันธ'บอกจุดบริการท่ีชัดเจน อยู�
ในระดับดี และด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 

 2) ด�านความเชื่อถือไว�วางใจได� โดยรวมทุกด�านอยู�ในระดับดีมาก และเม่ือพิจารณาเป3น
รายข�อ พบว�า ในการชําระค�าเช�าท่ีราชพัสดุ เจ�าหน�าท่ีมีการคิดจํานวนเงินได�อย�างถูกต�องอยู�ในระดับดี
มาก โดยมีค�าเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือ หน�วยงานท่ีมีความน�าเชื่อถือไว�วางใจในการให�บริการอยู�ใน
ระดับดีมาก ด�านหน�วยงานมรการให�บริการตรงกับสัญญาท่ีให�ไว�กับผู�รับบริการ เช�น เจ�าหน�าท่ีมีการ
ออกไปเก็บค�าเช�านอกพ้ืนท่ี อยู�ในระดับดี และด�านเจ�าหน�าท่ีให�บริการมีการแจ�งให�ทราบว�าต�องใช�
ระยะเวลานานเท�าใดในการให�บริการ อยู�ในระดับดี ตามลําดับ  

 3) ด�านการตอบสนองต�อผู�รับบริการ โดยรวมทุกด�านอยู�ในระดับดี และเม่ือพิจารณา
เป3นรายข�อ พบว�า เรื่องด�านเจ�าท่ีท่ีมีความพร�อมและเต็มใจท่ีจะให�บริการและเจ�าหน�าท่ีมีการอํานวย
ความสะดวกทุกครั้งท่ีเข�ารับบริการ อยู�ในระดับดีมาก โดยมีค�าเฉลี่ยเท�ากัน รองลงมาคือด�าน
เจ�าหน�าท่ีสามารถตอบสนองความต�องการของผู�รับบริการได�ทันท�วงที และด�านเจ�าหน�าท่ีมีการ
ให�บริการท่ีรวดเร็ว อยู�ในระดับดี ตามลําดับ  

 4) ด�านการให�ความเชื่อม่ันแก�ผู�รับบริการ โดยรวมทุกด�านอยู�ในระดับดีมาก และเม่ือ
พิจารณาเป3นรายข�อ พบว�า ด�านเจ�าหน�าท่ีให�บริการใช�วาจาท่ีสุภาพ นุ�มนวลในการให�บริการแก�
ผู�รับบริการ อยู�ในระดับดีมาก โดยมีค�าเฉลี่ยสูงท่ีสุด รองลงมาคือ เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการสามารถใช�
กริยา ท�าทางท่ีเหมาะสมเพ่ือความเชื่อม่ันแก�ผู�รับบริการ อยู�ในระดับดีมาก ด�านเจ�าหน�าท่ีมีให�
คําแนะนําด�านต�างๆ แก�ผู�เช�าท่ีราชพัสดุด�วยความรู� ความสามารถท่ีมีได�อย�างชัดเจน อยู�ในระดับดี 
และเจ�าหน�าท่ีมีการสื่อสารด�วยภาษาท่ีเข�าใจง�าย อยู�ในระดับดี ตามลําดับ  

 5) ด�านการรู�จักและเข�าใจผู�รับบริการ โดยรวมทุกด�านอยู�ในระดับดี และเม่ือพิจารณา
เป3นรายข�อ พบว�า ด�านเจ�าหน�าท่ีมีการดูแลเอาใจใส�ต�อผู�รับบริการ อยู�ในระดับดี โดยมีค�าเฉลี่ยสูงท่ีสุด 
รองลงมาคือ ด�านเจ�าหน�าท่ีให�บริการมีความเข�าใจถึงความต�องการของผู�รับบริการได�อย�างถูกต�อง 
ด�านผู�รับบริการมีการร�องเรียน เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการมีความเข�าใจ และสามารถยอมรับถึงความ
แตกต�างของผู�รับบริการได� ด�านเจ�าหน�าท่ีมีการสอบถามถึงความต�องการของผู�รับบริการ ซ่ึงอยู�ใน
ระดับดี ตามลําดับ 

บุญเหลือ ลาวงศ' (2539, บทคัดย�อ) ได�ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนผู�มาขอใช�บริการ
สํานักงานท่ีดินจังหวัดมหาสารคาม สาขาเชียงยืน อําเภอเชียงยืน จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบว�า 

 1) ผู�มาใช�บริการท่ีดินจังหวัดมหาสารคาม สาขาเชียงยืน นั้น เพศชายใช�บริการมากกว�า
เพศหญิง อายุโดยเฉลี่ย 45 ป~ ความคิดเห็นของผู�มาใช�บริการต�ออาคารสถานท่ี เครื่องมือ และ
ผู�ปฏิบัติงาน พบว�า ความคิดเห็นเก่ียวกับท่ีต้ังสํานักงานและตัวอาคาร เหมาะสมดีแล�ว ส�วนด�าน
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บริเวณสํานักงานท่ีดินควรปรับปรุง ความคิดเห็นเก่ียวกับความสะอาด ห�องสุขขายังไม�สะอาด
เท�าท่ีควร เก่ียวกับอุปกรณ' เครื่องมือ เครื่องอํานวยความสะดวก ผู�ใช�บริการเห็นว�ามีไม�พียงพอ  

 2) ความคิดเห็นเก่ียวกับผู�ปฏิบัติงาน จากการศึกษาพบว�า ส�วนใหญ�ไปติดต�อมากกว�า
สองครั้ง การไปติดต�อใช�บริการ บางเรื่องเสร็จในวันเดียว บางเรื่องใช�เวลาหลายวัน เก่ียวกับเรื่องท่ีไป
ติดต�อขอใช�บริการเก่ียวกับท่ีดินและการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีท่ีดินในด�านต�างๆ นั้น เรื่องท่ี
ประชาชนไปติดต�อสํานักงานท่ีดินมากท่ีสุด ได�แก� การทํานิติกรรมโอนท่ีดิน รับมรดกท่ีดิน ด�านการ
ให�บริการงานรังวัด ต�างๆ ไม�ทันต�อความต�องการของประชาชน การจัดคิวงานรังวัดอยู�ในเกณฑ'ท่ีดี 
ด�านการปฏิบัติต�อประชาชน ในการยื่นคําขอต�างๆ ท่ีไม�เป3นไปตามข้ันตอนมีท้ังเป3นจริงและไม�เป3นจริง 
สาเหตุท่ีการดําเนินการบางเรื่องล�าช�า เกิดจากตัวผู�มาขอใช�บริการท่ีมีหลักฐานไม�ครบถ�วนถูกต�อง 
และเกิดจากตัวเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการด�วย การเลือกปฏิบัติต�อตัวผู�ปฏิบัติงานของเจ�าหน�าขอใช�บริการ
ของเจ�าหน�าท่ี บางรั้งถ�ามีการเลือกปฏิบัติ ความเหมาะสมในการเรียกเก็บค�าธรรมเนียมต�างๆ ได�แก� 
ธรรมเนียมในการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม มีการเรียกเก็บมาก สาเหตุของความแตกต�างในการ
เสียคาธรรมเนียมในการทํานิติกรรมท่ีดิน เป3นเพราะเนื้อท่ีไม�เท�ากัน และการถือครองท่ีดินแตกต�างกัน
ด�วย ความเคร�งครัดในการปฏิบัติงาน ซ่ึงต�องปฏิบัติให�เป3นไปตามระเบียบ คําสั่ง และข�อกฎหมาย จึง
อาจจะทําให�เจ�าหน�าท่ีเกิดความล�าช�าได� ความล�าช�าของเจ�าหน�าท่ีอาจเกิดจากเจ�าหน�าท่ีเลือกปฏิบัติ 
และบางเรื่องไม�อาจจะดําเนินการให�แล�วเสร็จภายในวันเดียวได� เนื่องจากต�องปฏิบัติให�เป3นไปตาม
ระเบียบ คําสั่ง ข�อกฎหมาย ความสะดวกในการชําระค�าธรรมเนียมต�างๆ ท่ีฝ]ายการเงินยังไม�ได�รับ
ความสะดวกเท�าท่ีควร และเป3นบางครั้งท่ีไม�ได�รับใบเสร็จรับเงิน การเรียกร�องค�าตอบแทน
นอกเหนือจากค�าธรรมเนียมของเจ�าหน�าท่ีท่ีดิน อาจเป3นจริงบ�างเป3นบางส�วน สาเหตุการเรียกร�อง
ค�าตอบแทนต�างๆของเจ�าหน�าท่ี มีสาเหตุมาจากประชาชนผู�ไปใช�บริการและเจ�าหน�าท่ีร�วมกัน 
เนื่องจากประชาชนต�องการความสะดวก  

 3) ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อระเบียบและข้ันตอนการปฏิบัติงานนั้นพบว�า ยังไม�ดี
เท�าท่ีควร ความคิดเห็นในการให�คําแนะนําแก�ประชาชนผู�มาขอใช�บริการเก่ียวกับท่ีดินของเจ�าหน�าท่ี 
เจ�าหน�าท่ีให�คําแนะนําเป3นบางโอกาสเท�านั้น ความคิดเห็นเก่ียวกับการใช�กริยาวาจาของเจ�าหน�าท่ีท่ีดิน 
เจ�าหน�าท่ีใช�กริยาวาจาสุภาพ พบว�า เจ�าหน�าท่ีใช�กิริยาวาจาสุภาพดี ความคิดเห็นเก่ียวกับการได�รับความ
สะดวกในการไปติดต�อขอใช�บริการเก่ียวกับท่ีดิน พบว�า ไม�ได�รับความสะดวกเท�าท่ีควร ความคิดเห็น
เก่ียวกับความพร�อมของเจ�าหน�าท่ีสํานักงานท่ีดิน พบว�ามีความพร�อมในบางครั้ง ความคิดเห็นเก่ียวกับ
การรับเงินค�าตอบแทนนอกเหนือจากค�าธรรมเนียม พบว�าส�วนหนึ่งเป3นเรื่องจริง ด�านความคิดเห็น
เก่ียวกับการตรงต�อเวลาในการปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท่ี พบว�าส�วนใหญ�มาทํางานสาย ความคิดเห็นการ
ปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ี พบว�า บางเรื่องทํางานได�รวดเร็วดีมาก บางเรื่องต�องติดต�อหลายวันจึงจะเสร็จ 
ความคิดเห็นการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีท่ีดินล�าช�า พบว�า เกิดจากตัวเจ�าหน�าท่ีขาดความรู�ความสามารถ
และปริมาณงานมีมากเกินไป และเกิดจากผู�มาขอใช�บริการนําหลักฐานมาไม�ครบถ�วนสมบูรณ' 
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2.6 สรุปกรอบแนวคิดที่ใช�ในการวิจัย 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจันท่ีเก่ียวข�องกับความคิดเห็นของผู�เช�าทีราชพัสดุ

ท่ีมีต�อการให�บริการของสํานักงานธนารักษ'พ้ืนท่ีกาฬสินธุ' ดังท่ีได�กล�าวแล�วข�างต�นนี้ ผู�วิจัยจึงนํา
แนวคิดเก่ียวกับการให�บริการของ ชูวงศ' ฉายะบุตร (2536, หน�า 49-50) ในสี่ด�าน ได�แก� ด�าน
เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ ด�านสถานท่ีให�บริการ ด�านอุปกรณ'และเครื่องมือในการให�บริการ และด�าน
ระบบข้ันตอนการให�บริการ มาประยุกต'สรุปเป3นกรอบแนวคิดดังภาพประกอบท่ี 2.1 ดังนี้ 
  

ตัวแปรอิสระ 
(Independent Variables) 

 ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) 

    
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบท่ี 2.1 สรุปกรอบแนวคิดท่ีใช�ในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 

ป!จจัยส%วนบุคคล 
1) เพศ 
2) อายุ 
3) รายได� 

 

ความคิดเห็นของผู�เช%าทีราชพัสดุท่ีมีต%อการให�บริการ
ของสํานักงานธนารักษ5พ้ืนท่ีกาฬสินธุ5ใน 4 ด�าน 
1) ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ  
2) ด�านสถานท่ีให�บริการ  
3) ด�านอุปกรณ'และเครื่องมือในการให�บริการ 4) ด�าน
ระบบข้ันตอนการให�บริการ 



 

 
 

บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่
กาฬสินธุ์” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าจาก
หนังสือ ต ารา เอกสาร วิทยานิพนธ์ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้การวิจัยครั้งนี้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ 
ผู้วิจัยจึงได้ด าเนินการวิจัยตามขั้นตอน ดังนี้ 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.2 เทคนิควิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.4 การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.7 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.1.1 ประชากร 
ได้แก่ ผู้เช่าที่ราชพัสดุของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ที่ได้รับสิทธิการเช่าที่ราชพัสดุ 

ในเขตจังหวัดกาฬสินธุ์ จ านวน 9,226 คน (ที่มา ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์, 2560) 
3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
ก าหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) โดยใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างตามวิธีการของยามาเน 

(Taro Yamane) ที่ระดับ ความเชื่อมั่น 95% หรือก าหนดความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ .05 มีสูตรดังนี้ 
          

  2  Ne1

N
n


  

       
 โดย  n = จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

       N = จ านวนประชากร 
       e = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ (ก าหนดให้เท่ากับ .05) 
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แทนสูตร   
  2e1
9,226    N
N


n  

 

    
  2.05  9,2261

9,226


n  

 

         =     
24.07
9,226   

     

    n   =       383.30 
 ปัดทศนิยมให้เป็นจ านวนเต็ม  n = 384 
 

3.2 เทคนิควิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 3.2.1 ค านวณจ านวนตัวอย่างตามจ านวนประชากรมากน้อยตามวิธีบัญญัติไตรยางศ์ โดยใช้
เพศ และรายได้ เป็นตัวแปรควบคุม (Control Variables) ดังปรากฏตามตารางที่ 3.1  
 
ตารางท่ี 3.1 แสดงจ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามเพศ และรายได้  
 

รายได้ 
ประชากร (เพศ) กลุ่มตัวอย่าง (เพศ) 

ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม 
รายได้ไม่เกิน 40,000 บาท 1,631 1,134 2,765 68 47 115 
รายได้ตั้งแต่ 40,001–50,000 บาท 937 547 1,484 39 23 62 
รายได้ตั้งแต่ 50,001–60,000บาท 1,519 1,543 3,062 63 64 127 
รายได้ตั้งแต่  60,001 บาท  ขึ้นไป 1,098 817 1,915 46 34 80 

รวม   9,226   384 
 
 3.2.2 สุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) ตามข้ันตอนต่อไปนี้  
 1) จ าแนกประชากรตามเพศและรายได้เป็นแปดกลุ่ม  
 2) เฉพาะกลุ่มที่ 1 คือเพศชาย รายได้ไม่เกิน 40,000 บาท จ านวน 1,631 คน เขียนชื่อ
แต่ละคนม้วนเป็นสลากลงในกล่อง แล้วจับสลากเขียนชื่อในบัญชีและใส่ลงในกล่องตามเดิม เพ่ือให้โอกาส
ได้รับเลือกเท่ากัน  
 3) จับสลากขึ้นมาใหม่ เขียนชื่อในบัญชี หากซ้ ากับชื่อเดิมก็ใส่ลงในกล่องจับใหม่ จนได้
จ านวนตัวอย่าง 68 คน กลุ่มที่ 2 คือเพศหญิง รายได้ไม่เกิน 40,000 บาท กลุ่มที่ 3 คือเพศชาย รายได้ตั้งแต่ 
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40,001–50,000 บาท กลุ่มที่ 4 คือเพศหญิง รายได้ตั้งแต่ 40,001–50,000 บาท กลุ่มที่ 5 คือเพศชาย 
รายได้ตั้งแต่ 50,001–60,000 บาท กลุ่มที่ 6 คือเพศหญิง รายได้ตั้งแต่ 50,001–60,000 บาท กลุ่มที่ 7 
คือเพศชาย รายได้ตั้งแต่  60,001 บาท ขึ้นไป และกลุ่มที่ 8 คือเพศหญิง รายได้ตั้งแต่  60,001 บาท ขึ้นไป  
 4) ด าเนินการจับสลากในกลุ่มที่ 2-8 เช่นเดียวกับข้อ 2) - 3) จนได้จ านวนตัวอย่างครบถ้วน 
384 คน  
 

3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ได้แก่แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่สร้างขึ้นจาก
การศึกษาค้นคว้า เอกสาร ทฤษฎี แนวคิด และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ตามวัตถุประสงค์ ของการวิจัย
เกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 
โดยการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที ่1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วยค าถาม 3 ข้อ โดยสอบถาม 
เพศ อายุ และรายได้ เป็นแบบสอบถามเลือกตอบตามรายการ (Check List) จ านวน 3 ข้อ 
 ตอนที ่2 แบบสอบถามความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน ธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ 
และด้านขั้นตอนการให้บริการ จ านวน 28 ข้อ เป็นแบบสอบถามที่ให้แสดงระดับความคิดเห็น มี 5 ระดับ 
(Rating Scale) ได้แก่ เห็นด้วยมากที่สุด เห็นด้วยมาก เห็นด้วยปานกลาง เห็นด้วยน้อย และเห็นด้วย
น้อยที่สุด  
 ส าหรับเกณฑ์ก าหนดระดับความคิดเห็น ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด มาก ปานกลาง 
น้อย น้อยที่สุด โดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2548, หน้า100) ดังนี้ 
 มากที่สุด  มีน้ าหนักคะแนน  5 คะแนน 
 มาก  มีน้ าหนักคะแนน  4 คะแนน 
 ปานกลาง   มีน้ าหนักคะแนน  3 คะแนน 
 น้อย                 มีน้ าหนักคะแนน  2 คะแนน 
 น้อยที่สุด  มีน้ าหนักคะแนน  1 คะแนน 
 ตอนที่ 3 เป็นข้อค าถามปลายเปิด (Open-ended Question) เพ่ือสอบถามข้อเสนอแนะ
เกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 
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3.4 การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 ผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยมีข้ันตอน ดังนี้ 
 3.4.1 ศึกษาแนวคิดทฤษฎี แนวคิด เอกสาร และผลการวิจัยที่เกี่ยวข้องกับแบบสอบถาม
ความคิดเห็นและการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ นิยามศัพท์เฉพาะ รวมถึงขอบเขต
การให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินและผลงานที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรที่จะวิจัย เพ่ือใช้
เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  
 3.4.2 ศึกษารูปแบบ และวิธีการเขียนแบบสอบถาม เพ่ือเป็นแนวทางในการน ามาสร้างแบบสอบถาม
เกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 
โดยก าหนดขอบเขตและเนื้อหาของค าถามให้ครอบคลุมเนื้อเรื่องที่ท าการวิจัย และผู้ตอบแบบสอบถาม
สามารถตอบข้อเท็จจริงได้  
 3.4.3 ร่างแบบสอบถามตามวัตถุประสงค์ นิยามศัพท์ สมมติฐาน และกรอบแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับ
ความคิดเห็นของผู้เช่าที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ทั้งสี่ด้าน โดยก าหนด
ขอบเขตและเนื้อหาให้ครอบคลุมตัวแปรที่วิจัย 
 3.4.4 น าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นเสนออาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ และอาจารย์ที่ปรึกษาร่วม
เพ่ือพิจารณาตรวจสอบข้อความในแบบสอบถามทั้งในด้านเนื้อหา ความเข้าใจ และการใช้ภาษาให้มี
ความเที่ยงตรงสอดคล้องกับจุดมุ่งหมายของการวิจัย 
 3.4.5 น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษา 
 3.4.6 น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแล้วเสนอผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน เพื่อประเมินตาม
ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ (Index of Item Objective Congruence = IOC)  
ผู้เชี่ยวชาญสามท่าน ประกอบด้วย  
 (1) ดร.ไพรัช  พ้ืนชมภู  
  ต าแหน่ง ประธานหลักสูตรรัฐศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 
วิทยาเขตร้อยเอ็ด 
  วุฒิการศึกษา ปธ.9, Ph.D. (Political Science) 
  (2) ดร.สุวัฒน ์ จิตต์จันทร์ 
  ต าแหน่ง อาจารย์ประจ าหลักสูตรรัฐศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 
วิทยาเขตร้อยเอ็ด 
  วุฒิการศึกษา ปร.ด.(วัฒนธรรมศาสตร์) 
 (3) นายโกวิท ฉันทจิตร 
  ต าแหน่ง ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 
  วุฒิการศึกษา วศ.ม. (เทคโนโลยีการก่อสร้าง), รป.ม. (รัฐประศาสนศาสตร์) 
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 ค านวณค่าดัชนีความสอดคล้อง จากการประเมินของผู้เชี่ยวชาญโดยใช้สูตร (ธีรวุฒิ เอกะกุล, 
2543, หน้า 53) คือ 

    IOC    =  
N

R  

 
   IOC หมายถึง  ดัชนีความสอดคล้อง 
   R  หมายถึง  คะแนนรวมของผู้เชี่ยวชาญ 
   N หมายถึง  จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
 

 โดยที่   +1 แน่ใจว่าสอดคล้อง 
       0 ไม่แน่ใจว่าสอดคล้อง 
      -1 แน่ใจว่าไม่สอดคล้อง 
 จากข้อค าถามทั้งหมดจ านวน 28 ข้อ ใช้ได้ทั้ง 28 ข้อ ซึ่งข้อค าถามที่ใช้ได้มีค่า IOC เท่ากับ 
1.00 ทุกข้อ (ในภาคผนวก) 
 3.4.7 น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กับประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง แต่มีลักษณะ
คล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้เช่าที่ราชพัสดุในเขตพ้ืนที่จังหวัดกาฬสินธุ์ จ านวน 30 คน 
เพ่ือหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ได้ค่าความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถามท้ังฉบับ (Reliability) เท่ากับ 0.70 (ในภาคนวก) 
 3.4.8 น าแบบสอบถามเสนออาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ และอาจารย์ที่ปรึกษาร่วม พิจารณา
ตรวจสอบเป็นครั้งสุดท้าย แล้วจัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ เพ่ือใช้เก็บรวมรวมข้อมูลต่อไป 

 

3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามข้ันตอนดังนี้ 
 3.5.1 น าหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด   
เพ่ือขออนุญาตต่อธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างในเขตพ้ืนที่จังหวัด
กาฬสินธุ์ โดยขอความร่วมมือจากผู้ใหญ่บ้านในหมู่บ้านของกลุ่มตัวอย่าง เป็นผู้ช่วยแจกแบบสอบถามและ
ช่วยรวบรวม 
 3.5.2 การเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามไปให้ผู้เช่าที่ราชพัสดุในเขต
จังหวัดกาฬสินธุ์ กรอกตามความเป็นจริงพร้อมชี้แจงเหตุผลในการขอเก็บข้อมูลส่งกลับมายังส านักงาน 
ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ได้รับแบบสอบถามกลับคืนมา และมีความสมบูรณ์ จ านวน 384 ชุด คิดเป็น 
100 เปอร์เซ็นต ์
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3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
 3.6.1 น าแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ทุกฉบับด าเนินการให้คะแนน
ตามเกณฑ์ 
 3.6.2 น าคะแนนที่ได้ไปวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 
 3.6.3 วิเคราะห์ข้อมูลการความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ทั้งในภาพรวม รายด้าน และ
รายข้อ แล้วแปลตามเกณฑ์การวิเคราะห์ (ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543, หน้า 53) ดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง   4.51-5.00  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง   3.51-4.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง   2.51-3.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง   1.51-2.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง   1.00-1.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 3.6.4 วิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือหาค่าความแตกต่างเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มี 
เพศ อายุ ระดับรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์
แตกต่างกัน โดยใช้ค่า t-test และ F-test พร้อมทั้งใช้วิธีการของ L.S.D (Least Significant Difference) 
เพ่ือหาความแตกต่างรายคู่  
 3.6.5 วิเคราะห์ข้อมูลข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานธนารักษืพ้ืนที่กาฬสินธุ์ 
โดยการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) และแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
 3.6.6 น าเสนอผลงานวิจัยโดยการพรรณนาวิเคราะห์ (Descriptive Analysis) 
 

3.7 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดแนวทางการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
 3.7.1 การหาคุณภาพของแบบสอบถาม 
 การหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ โดยหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (α -Coefficient) 
ตามวิธีการของครอนบาค (Cronbach) ค านวณจากสูตร (ธีระวุฒิ เอกะกุล, 2543, หน้า 54) ดังนี้ 
 

               α   = 
 

   
 (  

∑  
 

  
  )   
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  เมื่อ α แทน ค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ัน 

   k แทน จ านวนข้อของเครื่องมือวัด 

     
  แทน ผลรวมของความแปรปรวนของแต่ละข้อ 

      
  แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 
 3.7.2 ในการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล มีดังนี้ 
 1) ค่าร้อยละ (Percentage) ค านวณจากสูตร ดังนี้ 
 

     P = 100
N
f
  

 
    เมื่อ P แทน ร้อยละ 
     f แทน ความถี่ท่ีต้องการแปลงให้เป็นร้อยละ 
     N แทน จ านวนคน 
 
 2) ค่าเฉลี่ย ( ) ค านวณจากสูตร ดังนี้ 
 

     =         
Ν

Χ  

 
เมื่อ  แทน  ค่าเฉลี่ย 

    ∑X แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุ่ม 
     N แทน จ านวนคน 
    

 3) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ค านวณจากสูตร ดังนี้ 
 

    S.D. =           
 1ΝΝ

ΧΧΝ 22



  

 

    เมื่อ S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
      แทน ผลรวมคะแนนทั้งหมดในกลุ่ม 
     X2 แทน ผลรวมก าลังสอง ของคะแนนในกลุ่ม 
     N แทน จ านวนคน  
     ∑ แทน ผลรวม 
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 4) ค่า t-test ในการเปรียบเทียบตัวแปรอิสระสองกลุ่ม 
 
    t = 

2n

2
2S

1n

2
1S

2Χ1Χ



  

. 
   เมื่อ t         แทน    ค่าสถิติท่ีใช้ในการเปรียบเทียบกับค่าวิกฤตใน 
      การแจกแจง แบบ t เพ่ือทราบความมีนัยส าคัญ 
    X1 X2 แทน    ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มที่ 2  
                ตามล าดับ 
    S1 S2 แทน    ความแปรปรวนของกลุ่มที่ตัวอย่างที่ 1 และกลุ่มที่ 2  
                ตามล าดับ 
    n1 n2 แทน    จ านวนสมาชิกกลุ่มตัวอย่างในกลุ่มที่ 1 และกลุ่มที่ 2  
                ตามล าดับ 
 
 5) ค่า F-test ในการเปรียบเทียบตัวแปรอิสระตั้งแต่สามกลุ่มข้ึนไป 
 

     
W

b
MS
MSF    

 
  เมื่อ F แทน ค่าท่ีใช้พิจารณาใน F-distribution 
   MSb แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

     MSw แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

 



 

 
 

บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) ผู้วิจัยได้เสนอผลการวิเคราะห์
ข้อมูลตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 
 4.1 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 4.2 ล าดับขั้นตอนการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

4.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 เพ่ือให้การน าเสนอข้อมูลเป็นที่เข้าใจตรงกันในการแปลความหมาย ผู้วิจัยได้ก าหนด
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
    หมายถึง    ค่าเฉลี่ย (Mean) 
 S.D.    หมายถึง    ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 N      หมายถึง    จ านวนกลุ่มตัวอย่าง  
 t       หมายถึง    ค่าสถิติที่ใช้ทดสอบตัวแปรที่มีจ านวน 2 กลุ่ม (t-test) 
 F      หมายถึง    ค่าสถิตที่ใช้ทดสอบตัวแปรที่มีจ านวนมากกว่า 2 กลุ่ม (F- test) 
 SS     หมายถึง    ผลบวกก าลังสองของคะแนน (Sum of Square)  
 MS    หมายถึง    ค่าเฉลี่ยของผลบวกก าลังสองของคะแนน (Mean Square) 
 df     หมายถึง    ระดับชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 *     หมายถึง    มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 Sig    หมายถึง    ค่านัยส าคัญทางสถิติ (Significance) 
 

4.2 ล าดับขั้นตอนการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ ดังต่อไปนี้  
 ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ และ
รายได้ ใช้การวิเคราะห์หาค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และน าเสนอในรูปตาราง
ประกอบการบรรยาย 
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 ตอนที่ 2  ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 

ใช้วิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย ( 

X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 ตอนที่ 3  ทดสอบสมติฐานการวิจัย ใช้การทดสอบค่าที (t-test) การทดสอบค่าความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA)/F-test) 
 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ใช้การวิเคราะห์
เนื้อหา (Content Analysis) แล้วแจกแจงหาค่าความถี่ (Frequency) และน าเสนอในรูปแบบตาราง
ประกอบการบรรยาย 
  

4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
         ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
           ในการวิจัยเรื่องนี้ กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่รับบริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่
กาฬสินธุ์ จ านวน  384 คน ซึ่งมีคุณลักษณะข้อมูลทั่วไป คือ เพศ อายุ และรายได้ ใช้การแจกแจงหา
ค่าความถี่ (Frequency) และค านวณค่าร้อยละ (Percentage) แล้วน าเสนอรูปแบบตารางประกอบ 
การบรรยาย ปรากฏดังตารางที่ 4.1-4.3  
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 216 56.25 
หญิง 168 43.75 
รวม 384 100.00 

 
            จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 216 คน คิดเป็น
ร้อยละ 56.25 และเป็นเพศหญิง จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75  
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ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 40 ปี 164 42.70 
อายุ 40-50 ปี 140 36.47 
อายุเกิน 50 ปี 80 20.83 

รวม 384 100.00 
 
            จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุต่ ากว่า 40 ปี จ านวน 164 คน  
คิดเป็นร้อยละ 42.70 รองลงมาคือ อายุ 40-50 ปี จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 36.47 และอายุ
เกิน 50 ปีขึ้นไป จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.83 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ 
 

รายได้ จ านวน ร้อยละ 
รายได้ไม่เกิน 40,000 บาท 115 29.95 
รายได้ตั้งแต่ 40,001–50,000 บาท 62 16.15 
รายได้ตั้งแต่ 50,001–60,000 บาท 127 33.07 
รายได้ตั้งแต่ 60,001 บาทข้ึนไป 80 20.83 

รวม 384 100.00 
 
            จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ตั้งแต่ 50,001 – 60,000 
บาท จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 33.07 รองลงมามีรายได้ไม่เกิน 40,000 บาท จ านวน 115 คน 
คิดเป็นร้อยละ 29.95 รายได้ตั้งแต่ 60,001 บาท ขึ้นไป จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.83 และ
รายได้ตั้งแต่ 40,001-50,000 บาท จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 16.15 ตามล าดับ  
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          ตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการส านักงานธนารักษ์
พื้นที่กาฬสินธุ์  
           การวิเคราะห์ความเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่
กาฬสินธุ์ โดยรวมและเป็นรายด้าน ปรากฏผลดังตารางที่ 4.4-4.8 
 

ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้เช่า
ที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมและรายด้าน 

 

การให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

 
 

S.D. 
 

อันดับ 
 

แปลผล 
1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                                    4.60 0.23 3 มากที่สุด 
2. ด้านสถานที่ให้บริการ                                        4.64 0.25 2 มากที่สุด 
3. ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ                4.66 0.19 1 มากที่สุด 
4. ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                   4.57 0.30 4 มากที่สุด 

รวม 4.61 0.18 - มากที่สุด 
       
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน 
ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด 
ทั้งสี่ด้าน ล าดับตามด้านที่มีค่ามากไปหาน้อย คือ ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือการให้บริการ ด้านสถานที่
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านข้ันตอนการให้บริการ  
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ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้เช่า

ที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ โดยรวมและรายข้อ 

 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

 
 

S.D. 
 

อันดับ 
 

แปลผล 
1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าตอบข้อซักถามได้อย่าง

ชัดเจนถูกต้องน่าเชื่อถือ 
 

4.49                                 
 

0.62 
 
6 

 
มาก 

2. เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใส อัธยาศัยดี
แต่งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อย 

 
4.68                           

 
0.47 

 
3 

 
มากที่สุด 

3. จ านวนเจ้าหน้าที่ให้บริการมีเพียงพอต่อภาระงาน
ในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุ 

 
4.78                           

 
0.49 

 
1 

 
มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่คอยชี้น าแก้ปัญหาเมื่อมาขอค าปรึกษา 4.68                           0.59 4 มากที่สุด 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว 

และเอาใจใส่ 
 

4.58                            
 

0.49 
 
5 

 
มากที่สุด 

6. เจ้าหน้าที่มีความสามารถในการใช้เครื่องมือ
ในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุเป็นที่น่าพอใจ 

 
4.28                              

 
0.76 

 
7 

 
มาก 

7. เจ้าหน้าที่มีความตรงต่อเวลาในการปฏิบัติงาน
ตามหน้าที ่

 
4.69                            

 
0.46 

 
2 

 
มากที่สุด 

รวม 4.60                           0.23 - มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
อยู่ในระดับมากที่สุด 5 ข้อ และอยู่ในระดับมาก 2 ข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ 3 ที่ว่า “จ านวน 
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีเพียงพอต่อภาระงานในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุ” รองลงมา คือ ข้อ 7 ที่ว่า 
“เจ้าหน้าที่มีความตรงต่อเวลาในการปฏิบัติงานตามหน้าที่” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 6 ที่ว่า
“เจ้าหน้าที่มีความสามารถในการใช้เครื่องมือในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุเป็นที่น่าพอใจ” 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้เช่า

ที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์  ด้านสถานที่
ให้บริการ โดยรวมและรายข้อ 

 

ด้านสถานที่ให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

 
 

S.D. 
 

อันดับ 
 

แปลผล 
1. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ 

และมีแสงสว่างเหมาะสมส าหรับการให้บริการ 
 

4.53                         
 

0.50 
 
5 

 
มากที่สุด 

2. สถานที่ให้บริการ มีที่นั่งรอรับบริการ มีการ
จัดน้ าดื่มสะอาดไว้บริการแก่ประชาชนผู้มา
รับบริการอย่างเพียงพอ 

 
 

4.85                         

 
 

0.36 

 
 
3 

 
 

มากที่สุด 
3. สถานที่ให้บริการมีห้องสุขาที่สะอาดและ

เพียงพอ 
 

4.48                            
 

0.72 
 
6 

 
มาก 

4. สถานที่จอดรถส าหรับผู้มาใช้บริการมีความ
เหมาะสมและเพียงพอ 

 
4.59                         

 
0.49 

 
4 

 
มากที่สุด 

5. สถานที่ให้บริการ มีการจัดหนังสือพิมพ์ วารสาร
ไว้บริการผู้มาติดต่อขณะรอรับบริการ ได้อย่าง
เหมาะสม 

 
 

4.34                             

 
 

0.91 

 
 
7 

 
 

มาก 
6. การจัดสถานที่เป็นสัดส่วนสะดวกต่อการติดต่อ

ประสานงานน่าพึงพอใจ 
 

4.86                          
 

0.35 
 
1 

 
มากที่สุด 

7. มีกล่องรับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในด้าน
การให้บริการติดตั้งไว้อย่างชัดเจน 

 
4.86                           

 
0.35 

 
1 

 
มากที่สุด 

รวม 4.64                          0.25 - มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน 
ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ด้านสถานที่ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
อยู่ในระดับมากที่สุด จ านวน 5 ข้อ และอยู่ในระดับมาก จ านวน 2 ข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด   
มีจ านวน 2 ข้อ ที่มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ ข้อ 6 ที่ว่า “การจัดสถานที่เป็นสัดส่วนสะดวกต่อการติดต่อประสานงาน
น่าพึงพอใจ” และข้อ 7 ที่ว่า “มีกล่องรับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในด้านการให้บริการติดตั้งไว้อย่าง
ชัดเจน” รองลงมา คือข้อ 2 ที่ว่า “สถานที่ให้บริการ มีที่นั่งรอรับบริการ มีการจัดน้ าดื่มสะอาดไว้บริการ
แก่ประชาชนผู้มารับบริการอย่างเพียงพอ” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 5 ที่ว่า“สถานที่
ให้บริการ มีการจัดหนังสือพิมพ์ วารสารไว้บริการผู้มาติดต่อขณะรอรับบริการได้อย่างเหมาะสม”  
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ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้เช่า

ที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ ด้านอุปกรณ์และ
เครื่องมือในการให้บริการ โดยรวมและรายข้อ 

 

ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

 
 

S.D. 
 

อันดับ 
 

แปลผล 
1. จัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่จ าเป็นแก่

ผู้รับบริการอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ 
 

4.83                         
 

0.53 
 
2 

 
มากที่สุด 

2. มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 
(อุปกรณ์ส านักงาน) 

 
4.75                         

 
0.43 

 
4 

 
มากที่สุด 

3. เครื่องมือและอุปกรณ์มีคุณภาพเหมาะสมกับ
ลักษณะงานที่ให้บริการ 

 
4.83                         

 
0.38 

 
1 

 
มากที่สุด 

4. ให้บริการด้วยระบบคอมพิวเตอร์ เช่น ตรวจสอบ
ข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต 

 
4.82                         

 
0.39 

 
3 

 
มากที่สุด 

5. ให้บริการด้วยระบบคอมพิวเตอร์ เช่น ตรวจสอบ
ข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต 

 
4.61                        

 
0.49 

 
5 

 
มากที่สุด 

6. มีแบบฟอร์มค าร้องขอต่างๆ คู่มือและเอกสาร
ที่จัดไว้บริการอย่างเพียงพอ 

 
4.50                          

 
0.50 

 
6 

 
มาก 

7. มีอุปกรณ์ พร้อมส ารองไว้เพ่ือให้บริการต่อผู้
เข้ามาบริการในแต่ละช่วงเวลาที่เพียงพอ 

 
4.27                          

 
0.63 

 
7 

 
มาก 

รวม 4.66                        0.19 - มากที่สุด 
  
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน 
ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ อยู่ในระดับมากที่สุด จ านวน 5 ข้อ และอยู่ในระดับมาก จ านวน 2 ข้อ โดยข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ 3 ที่ว่า “เครื่องมือและอุปกรณ์มีคุณภาพเหมาะสมกับลักษณะงานที่ให้บริการ” 
รองลงมา คือ ข้อ 1 ที่ว่า “จัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่จ าเป็นแก่ผู้รับบริการอย่างครบถ้วนสมบูรณ์” 
ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 7 ที่ว่า“มีอุปกรณ์พร้อมส ารองไว้เพ่ือให้บริการต่อผู้เข้ามาบริการใน
แต่ละช่วงเวลาที่เพียงพอ”  
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ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้เช่า

ที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
โดยรวมและรายข้อ 

 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

 
 

S.D. 
 

อันดับ 
 

แปลผล 
1. บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกันเรียง

ตามล าดับก่อนหลัง 
 

4.47                               
 

0.60 
 
6 

 
มาก 

2. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวกรวดเร็ว 

 
4.60                           

 
0.59 

 
3 

 
มากที่สุด 

3. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน
มีความชัดเจนและมีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย 

 
 

4.80                           

 
 

0.48 

 
 
1 

 
 

มากที่สุด 
4. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ

อย่างชัดเจน 
 

4.49                             
 

0.78 
 
5 

 
มาก 

5. ผู้เช่าได้รับค าชี้แจงหรือการแก้ไขปัญหากรณี 
มีการร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานที่ไม่ถูกต้อง
เหมาะสมของเจ้าหน้าที่ 

 
 

4.72                           

 
 

0.52 

 
 
2 

 
 

มาก 
6. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลังของ

การติดต่อขอรับบริการ 
 

4.58                           
 

0.56 
 
4 

 
มาก 

7. การให้บริการจุดเดียว (One  Stop  Service) 
ไม่ต้องติดต่อหลายจุด 

 
4.31                             

 
0.72 

 
7 

 
มาก 

รวม 4.57                         0.29 - มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน 
ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ด้านขั้นตอนการบริการ โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
อยู่ในระดับมากที่สุด จ านวน 4 ข้อ และอยู่ในระดับมาก จ านวน 3 ข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 
ข้อ 3 ที่ว่า “ขั้นตอนการให้บริการมีระบบไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจนและมีช่องทางการให้บริการ
ที่หลากหลาย” รองลงมา คือ ข้อ 5 ที่ว่า “ผู้เช่าได้รับค าชี้แจงหรือการแก้ไขปัญหากรณีมีการร้องเรียน
เกี่ยวกับการปฏิบัติงานที่ไม่ถูกต้องเหมาะสมของเจ้าหน้าที่” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 7 ที่ว่า
“การให้บริการจุดเดียว (One  Stop  Service) ไม่ต้องติดต่อหลายจุด”  
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 ตอนที่ 3 การทดสอบสมติฐานการวิจัย 
 การเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ของผู้เช่าที่
ราชพัสดุที่มีเพศ อายุ และรายได้ ต่างกัน ผลการเปรียบเทียบปรากฏผลดังตารางที่ 4.9-4.23 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้เช่า

ที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ โดยรวมและรายด้าน 
จ าแนกตามเพศ 

 
ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ
การให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่

กาฬสินธุ์ 

เพศ (n=384) 
ชาย (n = 216) หญิง (n = 168) 

 
 

S.D. 
 

แปลผล  
 

S.D. 
 

แปลผล 
1.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                                    4.59 0.23 มากที่สุด 4.62 0.22 มาก 
2.  ด้านสถานที่ให้บริการ                                        4.53 0.21 มากที่สุด 4.80 0.20 มากที่สุด 
3.  ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ  4.65 0.21 มากที่สุด 4.67 0.15 มากที่สุด 
4.  ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                   4.59 0.29 มากที่สุด 4.54 0.29 มากที่สุด 

รวม 4.58 0.20 มากที่สุด 4.66 0.14 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน โดยเพศหญิงมีความคิดเห็น
มากกว่าเพศชายตามค่าเฉลี่ย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏผลดังต่อไปนี้  
 1) ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ อยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน โดยเพศหญิงมีความคิดเห็น
มากกว่าเพศชายตามค่าเฉลี่ย                   
 2) ด้านสถานที่ให้บริการ ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์  อยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน โดยเพศหญิงมีความคิดเห็น
มากกว่าเพศชายตามค่าเฉลี่ย 
 3) ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็น
ต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ อยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน โดยเพศหญิง
มีความคิดเห็นมากกว่าเพศชายตามค่าเฉลี่ย  
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 4) ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ อยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน โดยเพศชายมีความคิดเห็น
มากกว่าเพศหญิงตามค่าเฉลี่ย  
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการ

ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามเพศ 

 

ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ
การให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่

กาฬสินธุ์ 

เพศ (n=384) 
ชาย  

(n = 216) 
หญิง  

(n = 168) 
t Sig 

 
 

S.D.  
 

S.D.   

1.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                                    4.59 0.23 4.62 0.22 -1.81 1.48 
2.  ด้านสถานที่ให้บริการ                                        4.53 0.21 4.80 0.20 -12.81 .09 
3.  ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ  4.65 0.21 4.67 0.15 -1.22 .00* 
4.  ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                   4.59 0.29 4.54 0.29 1.49 .56 

รวม 4.58 0.20 4.66 0.14 -4.15 .00* 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ที่มีเพศต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวม และด้านอุปกรณ์และ
เครื่องมือในการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนอีกสามด้านที่เหลือ 
ไม่พบความแตกต่าง 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



61 

 
ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้เช่า

ที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ โดยรวมและรายด้าน 
จ าแนกตามอายุ 

 

ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ
การให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่

กาฬสินธุ์ 

อายุ (n = 384) 
ต่ ากว่า 40 ปี  
(n = 121) 

40-50 ปี  
(n = 146) 

51 ปีขึ้นไป 
(n = 171) 

 
 

S.D.  
 

S.D.  
 

S.D. 
1.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                                    4.68 0.23 4.60 0.21 4.44 0.18 
2.  ด้านสถานที่ให้บริการ                                        4.60 0.21 4.81 0.15 4.45 0.27 
3.  ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ  4.66 0.20 4.63 0.15 4.68 0.21 
4.  ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                   4.64 0.26 4.54 0.31 4.46 0.28 

รวม 4.64 0.20 4.65 0.16 4.51 0.19 
 
 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุดทั้งสามช่วงอายุ เรียงจากช่วงอายุมาก
ไปหาน้อย ได้แก่ อายุ 40-50 ปี อายุต่ ากว่า 40 ปี และ อายุ 51 ปี ขึ้นไป ตามล าดับ เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้านปรากฎผลดังนี้  
 1) ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้ บริการ
ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกช่วงอายุ เรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย 
ได้แก่อายุต่ ากว่า 40 ปี อายุ 40-50 ปี และ อายุ 51 ปี ขึ้นไปตามล าดับ  
 2) ด้านสถานที่ให้บริการ ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกช่วงอายุ เรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ 
อายุ 40-50 ปี อายุต่ ากว่า 40 ปี และ อายุ 51 ปี ขึ้นไปตามล าดับ                                     
 3) ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็น
ต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกช่วงอายุ เรียงจากค่าเฉลี่ย
มากไปหาน้อย ได้แก่ อายุ 51 ปี ขึ้นไป ต่ ากว่า 40 ปี และ อายุ 40-50 ปี ตามล าดับ 
 4) ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกช่วงอายุ เรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย 
ได้แก่ ต่ ากว่า 40 ปี อายุ 40-50 ปี และอายุ 51 ปี ขึ้นไปตามล าดับ               
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ตารางที่ 4.12 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนความแตกต่างระดับความคิดเห็นของผู้เช่า  

ที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ โดยรวมและรายด้าน 
จ าแนกตามอายุ 

 
ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่
มีต่อการให้บริการส านักงานธนา

รักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F sig 

1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 3.04   2 1.52 34.09 .00* 

ภายในกลุ่ม 16.96        381 .05   

 รวม 20.00     383    
2. ด้านสถานที่ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 7.01 2 3.50      83.07    .00* 

ภายในกลุ่ม 16.09 381 .04   

 รวม 23.10    383    
3. ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการ

ให้บริการ 
ระหว่างกลุ่ม .13 2 .07 1.88 .15 
ภายในกลุ่ม 13.18 381 .04   

 รวม 13.31 383    
4. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 1.92 2 .96 11.96 .00* 

ภายในกลุ่ม 30.54 381 .08   
 รวม 32.46 383    

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 1.19 2 .59 20.23 .00* 
ภายในกลุ่ม 11.19 381 .03   

 รวม 12.37 383    
* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.12 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ที่มีอายุต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวม ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสถานที่ให้บริการ และด้านขั้นตอนการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
จึงท าการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีการ L.S.D (Least Significant Difference) 
ดังตารางที่ 4.13-4.18 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ

การให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ ที่มีอายุต่างกัน โดยรวม ด้วยวิธีการ 
L.S.D (Least Significant Difference) 

 

อายุ 
 

 

ต่ ากว่า 40 ปี 40-50 ปี 51 ปีขึ้นไป 
4.64 4.65 4.51 

ต่ ากว่า 40 ปี 4.64 - -.000 .136* 
40-50 ปี 4.65 - - .137* 
51 ปีขึ้นไป 4.51 - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .50    
 

 จากตารางที่ 4.13 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมแตกต่างกันสองคู่คือ ผู้มีอายุ 51 ปีขึ้นไป มีความคิดเห็นน้อยกว่า
ผู้มีอายุต่ ากว่า 40 ปี และผู้ที่มีอายุ 40-50 ปี  
 
ตารางท่ี 4.14 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ

การให้บริการส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ที่มีอายุต่างกัน ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
ด้วยวิธีการ L.S.D (Least Significant Difference) 

 

อายุ 
 

 

ต่ ากว่า 40 ปี 40-50 ปี 51 ปีขึ้นไป 
4.68 4.60 4.44 

ต่ ากว่า 40 ปี 4.68 - -.076* -.237* 
40-50 ปี 4.60 - - -.161* 
51 ปีขึ้นไป 4.44 - - - 

 *มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .50    
 
 จากตารางที่ 4.14 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ในด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการแตกต่างกันสามคู่คือ ผู้มีอายุต่ ากว่า 40 ปี 
มีความคิดเห็นมากกว่าผู้มีอายุ 40-50 ปี และอายุ 51 ปี ขึ้นไป รวมทั้งผู้มีอายุ 51 ปี ขึ้นไป มีความคิดเห็น
น้อยกว่าผู้มีอายุ 40-50 ปี   
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ตารางท่ี 4.15 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ

การให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ ที่มีอายุต่างกัน ด้านสถานที่ให้บริการ 
ด้วยวิธีการ L.S.D (Least Significant Difference) 

 

อายุ 
 

 

ต่ ากว่า 40 ปี 40-50 ปี 51 ปีขึ้นไป 
4.60 4.81 4.45 

ต่ ากว่า 40 ปี 4.60 - -.209* .144* 
40-50 ปี 4.81 - - .354* 
51 ปีขึ้นไป 4.45 - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .50 
    
 จากตารางที่ 4.15 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ในด้านสถานที่ให้บริการ แตกต่างกันสามคู่คือ ผู้มีอายุ 40-50 ปี มีความคิดเห็น
มากกว่าผู้มีอายุต่ ากว่า 40 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป และผู้มีอายุต่ ากว่า 40 ปี มีความคิดเห็นมากกว่า  
ผู้มีอายุ 51 ปีขึ้นไป 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ

การให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ ที่มีอายุต่างกัน ด้านขั้นตอนให้บริการ 
ด้วยวิธีการ L.S.D (Least Significant Difference) 

 

อายุ 
 

 

ต่ ากว่า 40 ปี 40-50 ปี 51 ปีขึ้นไป 
4.64 4.54 4.46 

ต่ ากว่า 40 ปี 4.64 - .100* .181* 
40-50 ปี 4.54 - - .080* 
51 ปีขึ้นไป 4.46 - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .50    
  
 จากตารางที่ 4.16 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ในด้านขั้นตอนการให้บริการแตกต่างสามคู่คือ ผู้มีอายุต่ ากว่า 40 ปี 
มีความคิดเห็นมากกว่าผู้มีอายุต่ ากว่า 40-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป และผู้มีอายุ 40-50 ปี มีความคิดเห็น
มากกว่าผู้มีอายุ 51 ปีขึ้นไป 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้เช่า

ที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ โดยรวมและรายด้าน 
จ าแนกตามรายได้ 

 
ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราช

พัสดุที่มีต่อการให้บริการ
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่

กาฬสินธุ์ 

รายได้ (n = 384) 
ไม่เกิน 

40,000 บาท 
40,001- 

50,000 บาท 
50,001-

60,000 บาท 
60,001  
ขึ้นไป 

 
 

S.D.  
 

S.D.  
 

S.D.  
 

S.D. 
1.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                                    4.66 0.13 4.63 0.25 4.56 0.21 4.60 0.31 
2.  ด้านสถานที่ให้บริการ                                        4.67 0.25 4.68 0.25 4.68 0.20 4.52 0.26 
3.  ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือใน

การให้บริการ  
4.64 0.09 4.75 0.11 4.59 0.22 4.73 0.23 

4.  ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                   4.50 0.22 4.65 0.24 4.58 0.29 4.58 0.38 
รวม 4.62 0.15 4.68 0.15 4.59 0.15 4.61 0.26 

  
 จากตารางที่ 4.17 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน เรียงตามค่าเฉลี่ยมาก
ไปหาน้อย ได้แก่ รายได้ 40,001-50,000 บาท, รายได้ไม่เกิน 40,000 บาท, รายได้ 60,001 บาทขึ้นไป 
และรายได้ 50,001-60,000 บาท ตามล าดับ  
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฎ มีดังนี้  
 1) ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ พบว่าผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน เรียงตาม
ค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ รายได้ไม่เกิน 40,000 บาท, รายได้ 40,001-50,000 บาท, รายได้ 
60,001 บาท ขึ้นไป และรายได้ 50,001-60,001 บาท ตามล าดับ                                   
 2) ด้านสถานที่ให้บริการ พบว่าผู้เช่าที่ราชพัสดุทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นต่อ
การให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน เรียงตาม
ค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ รายได้ 50,001-60,000 บาท, รายได้ 40,001-50,000 บาท รายได้ไม่เกิน 
40,000 บาท, รายได้ 60,001 บาทข้ึนไป ตามล าดับ 
 3) ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ พบว่าผู้เช่าที่ราชพัสดุทั้งเพศชายและเพศหญิง 
มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
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เช่นเดียวกัน เรียงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ รายได้ 40,001-50,000 บาท, รายได้ 60,001 
บาทข้ึนไป, รายได้ 50,001-60,000 บาท และรายได้ไม่เกิน 40,000 บาท ตามล าดับ 
 4) ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่าผู้เช่าที่ราชพัสดุทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็น
ต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน เรียงตาม
ค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ รายได้ 40,001-50,000 บาท, รายได้ 50,001-60,000 บาท, รายได้ 
60,001 บาทข้ึนไป และรายได้ไม่เกิน 40,000 บาท ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.18 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนความแตกต่างระดับความคิดเห็นของผู้เช่า  

ที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ โดยรวมและรายด้าน 
จ าแนกตามรายได้ 

            

ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่
มีต่อการให้บริการส านักงานธนา

รักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F sig 

1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 1.14               3 0.38 7.65 0.00* 

ภายในกลุ่ม 18.86     380 0.05   

 รวม 20.00  383    
2. ด้านสถานที่ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 1.49                3 0.50 8.76 0.00* 

ภายในกลุ่ม 21.61     380 0.06   

 รวม 23.10   383      
3. ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการ

ให้บริการ 
ระหว่างกลุ่ม 1.57               3 0.52 16.95 0.00* 
ภายในกลุ่ม 11.74      380 0.03   

 รวม 13.30    383    
4. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.10                3 0.33 4.01 0.01* 

ภายในกลุ่ม 31.46      380 0.08   
 รวม 32.46    383    

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 0.30                 3 0.10 3.11 0.03* 
ภายในกลุ่ม 12.08      380 0.03   

 รวม 12.37    383    
* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตารางที่ 4.18 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมและรายด้าน แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 จึงท าการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีการ L.S.D (Least Significant 
Difference) ดังตารางที่ 4.19-4.23 
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ

การให้บริการส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ที่มีรายได้ต่างกัน โดยรวมด้วยวิธีการ 
L.S.D (Least Significant Difference) 

 

รายได้ 

 

 

ไม่เกิน 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

50,001-
60,001 บาท 

60,001 บาท 
ขึ้นไป 

4.62 4.68 4.59 4.61 
ไม่เกิน 40,000 บาท 4.62 - -.058 .024 .010 
40,001-50,000 บาท 4.68 - - .082* .068* 
50,001-60,001 บาท 4.59 - - - -.013 
60,001 บาท ขึ้นไป 4.61 - - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .50    
 
 จากตารางที่ 4.19 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมแตกต่างกันสองคู่คือ ผู้มีรายได้ 40,001-50,000 บาท มีความคิดเห็น
มากกว่าผู้มีรายได้ 50,001-60,000 บาท และรายได้ 60,001 บาทข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ

การให้บริการส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ที่มีรายได้ต่างกัน ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
ด้วยวิธีการ L.S.D (Least Significant Difference) 

 

         รายได้ 

 

 

ไม่เกิน 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

50,001-
60,001 บาท 

60,001 บาท 
ขึ้นไป 

4.66 4.63 4.53 4.60 
ไม่เกิน 40,000 บาท 4.66 - .032 .133* .059 
40,001-50,000 บาท 4.63 - - .100* .026 
50,001-60,001 บาท 4.53 - - - -.073 
60,001 บาท ขึ้นไป 4.60 - - - - 

 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .50  
  
 จากตารางที่ 4.20 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ในด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการแตกต่างกันสองคู่คือ ผู้มีรายได้ 50,001-
60,000 บาท มีความคิดเห็นน้อยกว่าผู้มีรายได้ไม่เกิน 40,000 บาท และรายได้ 40,001-50,000 บาท  
        
ตารางท่ี 4.21 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ

การให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ ที่มีรายได้ต่างกัน ด้านสถานที่ให้บริการ 
ด้วยวิธีการ L.S.D (Least Significant Difference) 

 

         รายได้ 

 

 

ไม่เกิน 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

50,001-
60,001 บาท 

60,001 บาท 
ขึ้นไป 

4.67 4.68 4.68 4.52 
ไม่เกิน 40,000 บาท 4.67                             - -.004 -.006 .150* 
40,001-50,000 บาท 4.68 - - -.002 .154* 
50,001-60,001 บาท 4.68 - - - .156* 
60,001 บาท ขึ้นไป 4.52 - - - - 

มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .50    
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 จากตารางที่ 4.21 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ในด้านสถานที่ให้บริการ  แตกต่างกันสามคู่คือ ผู้มีรายได้ 
60,001 บาทข้ึนไป มีความคิดเห็นน้อยกว่าผู้มีรายได้ไม่เกิน 40,000 บาทรายได้ 40,001-50,000 บาท 
และรายได้ 50,001-60,000 บาท 
 
ตารางท่ี 4.22 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ

การให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ ที่มีรายได้ต่างกัน ด้านอุปกรณ์และ
เครื่องมือในการให้บริการ ด้วยวิธีการ L.S.D (Least Significant Difference) 

 

         รายได้ 

 

 

ไม่เกิน 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

50,001-
60,001 บาท 

60,001 บาท 
ขึ้นไป 

4.64 4.75 4.59 4.73 
ไม่เกิน 40,000 บาท 4.64 - -.109* .050* -.091* 
40,001-50,000 บาท 4.75 - - .159* 0.17 
50,001-60,001 บาท 4.59 - - - -.141* 
60,001 บาท ขึ้นไป 4.73 - - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .50  
   
 จากตารางที่ 4.22 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการแตกต่างกันห้าคู่คือ ผู้มีรายได้ 
50,001-60,000 บาท มีความคิดเห็นน้อยกว่าผู้มีรายได้ไม่เกิน 40,000 บาท รายได้ 40,001-50,000 บาท 
รายได้ 60,001 บาทขึ้นไป และผู้มีรายได้ไม่เกิน 40,000 บาท มีความคิดเห็นน้อยกว่าผู้มีรายได้ 40,001-
50,000 บาท รายได้ 60,001 บาทข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.23 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ

การให้บริการส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์ ที่มีรายได้ต่างกัน ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้วยวิธีการ L.S.D (Least Significant Difference) 

 

         รายได้ 

 

 

ไม่เกิน 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

50,001-
60,001 บาท 

60,001 บาท 
ขึ้นไป 

4.50 4.65 4.58 4.58 
ไม่เกิน 40,000 บาท 4.50 - -.152* -.078* .075 
40,001-50,000 บาท 4.65 - - .073 .077 
50,001-60,001 บาท 4.58 - - - .003 
60,001 บาท ขึ้นไป 4.58 - - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .50   
  
 จากตารางที่ 4.23 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ในด้านขั้นตอนการให้บริการแตกต่างกันสองคู่คือ ผู้มีรายได้ไม่เกิน 
40,000 บาท มีความคิดเห็นน้อยกว่าผู้มีรายได้ 40,001-50,000 บาท และรายได้ 50,001-60,000 บาท 
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ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์  
 ผู้วิจัยได้ตั้งค าถามแบบปลายเปิด (Open Ended Question) เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้
เสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ และใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content 
Analysis) แล้วแจกแจงความถี่ (Frequency) และน าเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยาย ปรากฏ
ดังตารางที่ 4.24 
 
ตารางท่ี 4.24 ข้อเสนอแนะของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์  
        

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความถี่ 
1. เจ้าหน้าที่ควรมีเพียงพอต่อความต้องการของผู้เช่า 3 
2. เจ้าหน้าที่ควรปฏิบัติงานตรงเวลา 5 

ด้านสถานที่ให้บริการ ความถี่ 
1. ควรมีป้ายแสดงแผนที่ที่ตั้งอาคารในการเข้ามาติดต่อ 11 
2. เพ่ิมห้องน้ าห้องสุขาไห้เพียงพอ 10 
3. ควรจัดจุดพักผ่อนและที่นั่งคอยบริการให้เพียงพอ 8 
4. สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ 3 

ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ ความถี่ 
1. ควรจัดท าคู่มือ และเอกสารเผยแพร่ความรู้เรื่องการเช่าที่ราชพัสดุ 22 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ ความถี่ 
1. เอกสารแนะน าการให้บริการมีน้อยควรเพ่ิมเติมให้สมบูรณ์และเพียงพอ 15 
2. ควรมีป้ายแนะน าการให้บริการที่ชัดเจน 7 

 

 จากตารางที่ 4.24 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุได้เสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ล าดับตามความถี่จากมากไปหาน้อยแต่ละด้าน ปรากฏดังต่อไปนี้ 
 ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ได้แก่ เจ้าหน้าที่ควรปฏิบัติงานตรงเวลา และเจ้าหน้าที่ควรมีเพียงพอ
ต่อความต้องการของผู้เช่า  
 ด้านสถานที่ให้บริการ ได้แก่ ควรมีป้ายแสดงแผนที่ที่ตั้งอาคารในการเข้ามาติดต่อ เพ่ิมห้องน้ า
ห้องสุขาไห้เพียงพอ ควรจัดจุดพักผ่อนและที่นั่งคอยบริการให้เพียงพอ และสถานที่จอดรถไม่เพียงพอ 
 ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ ได้แก่ ควรจัดท าคู่มือ และเอกสารเผยแพร่ความรู้
เรื่องการเช่าที่ราชพัสดุ 
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 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ เอกสารและคูมือการให้บริการมีข้อมูลน้อยควรเพ่ิมเติมให้
สมบูรณ์และเพียงพอ ควรมีป้ายแนะน าขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน  
 สรุปได้ว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุได้เสนอแนะการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 
โดยรวมทั้งสี่ด้านล าดับตามความถี่จากมากไปหาน้อยสามอันดับ คือ ควรจัดท าคู่มือและเอกสารเผยแพร่
ความรู้เรื่องการเช่าที่ราชพัสดุ เอกสารแนะน าการให้บริการมีน้อยควรเพ่ิมเติมให้สมบูรณ์และเพียงพอ 
และควรมีป้ายแสดงแผนที่ที่ตั้งอาคารในการเข้ามาติดต่อ  

 



 

บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที ่
กาฬสินธุ์” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งผู้วิจัยได้ตั้งวัตถุประสงค์ของการ
วิจัย (Research Objectives) ไว้ 3 ประการ คือ 1) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ
การให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 2) เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีต่อการ
ให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มี เพศ อายุ และรายได้ต่างกัน 
และ 3) เพ่ือศึกษาข้อเสนอแนะของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่
กาฬสินธุ์ ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน ามาก าหนดกรอบ
แนวคิดในการวิจัยโดย ได้ตั้งสมติฐานของการวิจัยว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศ อายุ และรายได้ต่างกัน มี
ความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ แตกต่างกัน  
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ได้แก่ ผู้เช่าที่ราชพัสดุของส านักงานธนารักษ์พ้ืนทีกาฬสินธุ์  
จ านวน 9,226 คน ผู้วิจัยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยค านวณตามสูตรของยามาเน (Taro Yamane) 
ได้กลุ่มตัวอย่าง 384 คน  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Questionnaire) จ านวน 
28 ข้อ โดยแบ่งออกเป็น 4 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านอุปกรณ์และ
เครื่องมือในการให้บริการ และด้านขั้นตอนการให้บริการ ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน 
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ มีค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ 0.70 
และแบบสอบถามปลายเปิด (Open-ended Questionnaire) เกี่ยวกับข้อเสนอแนะของผู้เช่าที่ราชพัสดุ 
ที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์
และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นการแจกแจงความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติ t-test เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของความแตกต่างของค่าเฉลี่ยสองกลุ่มในเรื่องเพศ และ F-test (One-way ANOVA) การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่มีมากกว่าสองกลุ่ม  ได้แก่ อายุ 
และรายได้ เมื่อพบความแตกต่างได้ทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธีการ L.S.D. (Least Significant 
Difference) และน าเสนอในรูปตารางตามล าดับ ซึ่งสามารถสรุปผลการวิจัยตามประเด็นส าคัญดังต่อไปนี้ 
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5.1 สรุปผล  
 ผลการวิจัยความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่
กาฬสินธุ์ สามารถสรุปผลได้ดังนี้  
 5.11 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 384 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 216 คน  
คิดเป็นร้อยละ 56.25 มีอายุต่ ากว่า 40 ปีคิดเป็นร้อยละ 42.70 และมีรายได้ 50,001-60,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 33.07  
 5.1.2 ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พื้นที่
กาฬสินธุ์  
 พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 
โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากที่สุดทั้งสี่ด้าน ล าดับตามด้าน
ที่มีค่ามากไปหาน้อย คือ ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือการให้บริการ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ และด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปผลการวิจัยได้ดังนี้  
 1. ด้านเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ พบว่า ความคิดเห็นของผู ้เช่าที ่ราชพัสดุที ่มีต่อการ
ให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
อยู่ในระดับมากสองข้อ และมากที่สุดห้าข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ข้อสาม ที่ว่า “จ านวนเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการมีเพียงพอต่อภาระงานในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุ” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ
ข้อหก ที่ว่า “เจ้าหน้าที่มีความสามารถในการใช้เครื่องมือในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุเป็นที่  น่า
พอใจ”   
 2. ด้านสถานที่ให้บริการ พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการ
ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ อยู่ในระดับ
มากสองข้อ และมากที่สุดห้าข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากันสองข้อ คือ ข้อหก  ที่ว่า “การจัด
สถานที่เป็นสัดส่วนสะดวกต่อการติดต่อประสานงานน่าพึงพอใจ” กับข้อเจ็ด ที่ว่า“มีกล่องรับความคิดเห็น
และข้อเสนอแนะในด้านการให้บริการติดตั้งไว้อย่างชัดเจน” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อห้า 
ที่ว่า “สถานที่ให้บริการ มีการจัดหนังสือพิมพ์ วารสารไว้บริการผู้มาติดต่อขณะรอรับบริการได้อย่าง
เหมาะสม” 
 3. ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุ
ที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ อยู่ในระดับมากสองข้อ และมากที่สุดห้าข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ข้อสาม ที่ว่า “เครื่องมือ
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และอุปกรณ์มีคุณภาพเหมาะสมกับลักษณะงานที่ให้บริการ” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือข้อเจ็ด 
ที่ว่า “มีอุปกรณ์ พร้อมส ารองไว้เพ่ือให้บริการต่อผู้เข้ามาบริการในแต่ละช่วงเวลาที่เพียงพอ”   
  4. ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้ 
บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ  
อยู่ในระดับมากสามข้อ และมากที่สุดสี่ข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อสาม ที่ว่า “ขั้นตอนการ
ให้บริการมีระบบไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจนและมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย” ส่วนข้อ
ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อเจ็ด ที่ว่า “การให้บริการจุดเดียว (One Stop Service) ไม่ต้องติดต่อหลายจุด” 
 5.1.3 ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการ
ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ที่มีเพศ อายุ และรายได้ ต่างกัน ตามสมติฐานที่ตั้งไว้ สรุปได้ดังนี้  
 สมมติฐานที่ 1 ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศต่างกันมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงาน 
ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ แตกต่างกัน  
 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมและรายด้านหนึ่งด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 สมมติฐานที่ 2 ผู้เช่าที่ราชพัสดุ ที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ แตกต่างกัน 
 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุ ที่มีอายุ ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงาน  
ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมและรายด้านสามด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 สมมติฐานที่ 3 ผู้เช่าที่ราชพัสดุ ที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
ส านักงานธนารักษพ้ื์นที่กาฬสินธุ์ แตกต่างกัน 
 พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงาน  
ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมและรายด้านทั้งสี่ด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 5.1.4 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พื้นที่กาฬสินธุ์  
 ผลการวิจัย พบว่า ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์
โดยรวมทั้งสี่ด้าน เรียงล าดับจากความถี่สูงไปหาต่ า สามล าดับแรก คือ 1) ควรจัดท าคู่มือ และเอกสาร
เผยแพร่ความรู้เรื่องการเช่าที่ราชพัสดุ 2) เอกสารแนะน าการให้บริการมีน้อยควรเพ่ิมเติมให้สมบูรณ์
และเพียงพอ และ 3) ควรมีป้ายแสดงแผนที่ที่ตั้งอาคารในการเข้ามาติดต่อ   
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5.2 อภิปรายผล 
 จากการสรุปผลวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ในสี่ด้าน คือ 1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 2) ด้านสถานที่ให้บริการ 3) ด้านอุปกรณ์
และเครื่องมือในการให้บริการ และ 4) ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบประเด็นส าคัญจากผลการผู้วิจัย
และข้อค้นพบ (Fact Findings) สามารถน ามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 5.2.1 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน ธนา
รักษพ์ื้นที่กาฬสินธุ์ 
 พบว่า ความคิดเห็นผู้เช่าที่ดินราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่
กาฬสินธุ์ โดยรวมทั้งสี่ด้านอยู่ในระดับมากที่สุด ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ส านักงาน 
ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ เป็นหน่วยงานราชการส่วนกลางสังกัดกรมธนารักษ์ได้จัดท าแผนส่งเสริมการ
ให้บริการแก่ผู้เช่าที่ราชพัสดุทั้งสี่ประเภท โดยยึดหลักการด าเนินงานตามหลักธรรมมาภิบาลที่เป็นไป
ตามนโยบายการก ากับองค์กรที่ดีของกรมธนารักษ์ และเป็นไปตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย
การบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี พ.ศ.2542 และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ตลอดทั้งเป็นการด าเนินกิจกรรมการให้บริการให้เป็นไป
ตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ .2556–2561 ของส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1 เรื่องการสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการแก่
ประชาชน  โดยส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ได้เน้นการพัฒนางานบริการของส่วนราชการสู่ความ
เป็นเลิศในการบริการ เพ่ือให้ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่เข้ามารับบริการเกิดความพึงพอใจต่อการรับบริการ มี
การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้เพ่ือช่วยอ านวยความสะดวกให้บริการแก่ผู้เช่าที่ราชพัสดุ สามารถใช้
บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นบริการเชิงรุกที่มีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐและผู้เช่า
ที่ราชพัสดุโดยตรง มีการให้บริการในรูปแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง มีการก าหนดระยะเวลาการแล้ว
เสร็จของกระบวนงาน พัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ รวมทั้งเสริมสร้าง
วัฒนธรรมการบริการที่เป็นเลิศ มีการปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการภาครัฐ น าหลักการเพ่ิม
ประสิทธิภาพของระบบราชการ โดยเน้นการบริหารงานแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ การบริหารงานแบบมือ
อาชีพ การค านึงถึงหลักความคุ้มค่า การจัดการโครงสร้างที่กะทัดรัด การให้ความส าคัญต่อค่านิยม 
จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม ตลอดทั้งการมุ่งเน้นการให้บริการ โดยค านึงถึงคุณภาพ
เป็นส าคัญ เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในด้านการให้บริการ และเพ่ือให้ผู้เช่าที่ราชพัสดุมีความพึง
พอใจต่อการรับบริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ในทุกๆ ด้าน เช่น ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ เจ้าหน้าที่ได้ให้ค าแนะน า สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ พูดจา
สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อย คอยชี้แนะแก้ปัญหาเมื่อมาขอ
ค าปรึกษา ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่ สามารถใช้เครื่องมือในการให้บริการผู้เช่า
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ที่ราชพัสดุเป็นที่น่าพอใจ มีความตรงต่อเวลา ในการปฏิบัติงานตามหน้าที่ สถานที่เป็นสัดส่วน มี
ขั้นตอนการให้บริการมีอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการที่ทันสมัย ผลการวิจัยโดยรวมจึงอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ชูวงศ์ ฉายะบุตร ที่ได้ให้ความหมายของการการ
ให้บริการที่ดี หมายถึง การที่ข้าราชการซึ่งท างานติดต่อกับประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการ ด้วย
ความรวดเร็วเสมอภาค เป็นธรรม และมีอัธยาศัยต่อประชาชนด้วยดีภายใต้กฎหมายข้อบังคับและ
ระเบียบต่างๆ ที่ก าหนดไว้โดยมีหลักการให้บริการประชาชน จะต้องให้บริการที่ดี ความสะอาดของ
สถานที่ ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ สภาพแวดล้อมจัดสถานที่เพ่ือรองรับบริการเป็นอย่าง
ดี มีความสะอาด เป็นระเบียบ มีที่นั่งรอรับบริการ มีการจัดน้ าดื่มสะอาดไว้บริการแก่ประชาชนผู้มารับ
บริการอย่างเพียงพอ มีห้องสุขาที่สะอาดและเพียงพอ การจัดสถานที่เป็นสัดส่วนสะดวกต่อการติดต่อ 
และมีแสงสว่างเหมาะสมส าหรับการให้บริการที่มารอรับบริการ และสอดคล้องกับแนวคิดของ 
นันทวัฒน์ บรมานันท์ ได้ให้ความหมายว่า การบริการ เป็นกิจการของฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้นเพ่ือ
ประโยชน์สาธารณะสามารถแยกออกได้เป็นสองประเภท คือ “ต ารวจทางปกครอง”(police 
administrative) และ “การบริการสาธารณะ”(public service) ภาครัฐมีการให้บริการแก่ประชาชน
ทั้งที่เป็นรายบุคลและทั้งชุมชน โดยรัฐบาลกลาง ให้บริการแก่ประชาชนในวงกว้าง ขณะที่ท้องถิ่น
ให้บริการประชาชนในท้องถิ่นของตน คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญ ท าอย่างไรรัฐจึงจะประกัน
ได้ว่า ประชาชนได้รับการบริการที่ดี การเน้นที่คุณภาพการให้บริการมีความหมายมากกว่า การเน้น
ปริมาณ การด าเนินการศึกษาความต้องการของประชาชนเป็นสิ่งจ าเป็น และการสร้างกระบวนการมี
ส่วนร่วม จะเป็นการเพ่ิมคุณค่าให้กับการบริการนั้น เพราะประชาชนถือว่าพวกเขามีส่วนในการบริการ
นั้น มิใช่เพียงผู้รับบริการฝ่ายเดียว แต่ไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยของ กัลญา หิตธิเดช ได้ศึกษาเรื่อง  
ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่เชียงราย ซึ่งผลการศึกษา
พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่เชียงราย โดยรวม
อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 1ด้าน คือด้านการ
บริการ และมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง จ านวน 2 ด้าน คือด้านสถานที่ประกอบการ และ
ด้านเจ้าหน้าที่ 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านและรายข้อ สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ดินราชพัสดุที่มีต่อการ
ให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ผลการวิจัยปรากฏ
เช่นนี้อภิปรายได้ว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มารับบริการที่ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ว่า ได้ให้ค าแนะน าในขั้นตอนการ
บริการที่ดี สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส 
อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีการวางตัวเรียบร้อย คอยชี้แนะแก้ปัญหาเมื่อมาขอค าปรึกษาได้
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อย่างดี ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่ต่อผู้เช่าที่มารับบริการ มีความสมารถในการ
ใช้เครื่องมือในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุเป็นที่น่าพอใจ ปฏิบัติงานตรงต่อเวลาในการปฏิบัติงาน
ตามหน้าที่ แสดงกิริยามารยาทที่ดีต่อประชาชนผู้มาขอรับบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส
อยู่เสมอ ด้วยเหตุผลนี้จึงท าให้ผู้เช่าที่ราชพัสดุมีความคิดเห็นต่อด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ อยู่ในระดับ
มากที่สุด ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ สมมาตร มณีหยัน ได้ศึกษาเรื่องทัศนคติของผู้เช่าที่ราชพัสดุ
ที่มาใช้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่สตูล ในด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยรวมทุกด้าน
อยู่ในระดับดี แต่ไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยของ กัลญา หิตธิเดช ได้ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน ธนารักษ์พ้ืนที่เชียงราย ซึ่งผลการศึกษาพบว่า ความ
คิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่เชียงราย พบว่า โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 1ด้าน คือด้านการ
บริการ และมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง จ านวน 2 ด้าน คือด้านสถานที่ประกอบการ และ
ด้านเจ้าหน้าที่ 
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ข้อ 3 ที่ว่า “จ านวน 
เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการมีเพียงพอต่อภาระงานในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุ” ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้
อภิปรายได้ว่า ผู้เช่าที่มารับบริการต่อส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่
อย่างทั่วถึงซึ่งแสดงให้เห็นว่า ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ได้ให้ความส าคัญในเรื่องของจ านวน
เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการที่เพียงพอต่อผู้เช่าที่ราชพัสดุที่เข้ามารับบริการอย่างทั่วถึง เป็นธรรม มีการก าหนด
อัตราก าลังเจ้าหน้าที่และบุคลากรสอดคล้องกับจ านวนผู้เข้ามารับบริการ ซึ่ง ไม่สอดคลองกับงานวิจัย
ของ จงรัก บุญทันเสน ที่ได้ศึกษาการด าเนินโครงการรัฐเอ้ือราษฎร์ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่
กาฬสินธุ์  ผลการศึกษาพบว่า ผู้เช่าที่ดินราชพัสดุมีข้อเสนอแนะแนวทางการด าเนินโครงการรัฐเอ้ือ
ราษฎร์ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ในด้านทรัพยากรโครงการ ผู้เช่าที่ราชพัสดุได้แนะน าว่า 
ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ในการท างานให้มากขึ้นและเพียงพอต่อความต้องการของราษฎร แต่สอดคล้องกับ
แนวคิด ของ วิโรจน์ สัตย์สัณห์สกุล ที่ได้กล่าวว่า การให้บริการอย่างพอเพียง (Apple Service) 
หน่วยงานที่ไห้บริการประชาชนนอกจากการจะให้บริการอย่างเท่าเทียมกันและให้อย่างรวดเร็วแล้ว 
ต้องค านึงถึงจ านวนบุคลากรที่เหมาะสมกับจ านวนความต้องการของผู้มารับบริการในสถานที่ที่
เพียงพอ และในเวลาที่เหมาะสมอีกด้วย  
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อ 6 ที่ว่า“เจ้าหน้าที่มี
ความสามารถในการใช้เครื่องมือในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุเป็นที่น่าพอใจ” ผลการวิจัยปรากฏ
เช่นนี้อภิปรายได้ว่า เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์มีความสามารถในการ
ใช้เครื่องมือในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุเป็นที่น่าพอใจในระดับที่ดีสุด แต่ยังต้องพัฒนาและเรียนรู้ใน
การใช้อุปกรณ์ต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้บริการแก่ผู้เช่าที่ราชพัสดุให้มีคุณภาพมากขึ้น โดยเฉพาะ
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อุปกรณ์ที่เกี่ยวกับการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ จึงท าให้มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืน ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของ ปรัชญา เวสารัชช์ ที่กล่าวว่า หลักการให้บริการที่ส าคัญประการหนึ่งที่พึง
น ามาพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างประชาชนกับองค์การ เพ่ือให้การให้บริการที่ดี จะต้องมีหลักการ
ให้บริการประชาชนในเรื่องความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสามารถในการใช้เครื่องมือ
ในการให้บริการประชาชนที่เข้ามารับบริการได้เป็นอย่างดี  
 2) ด้านสถานที่ให้บริการ พบว่า ความคิดเห็นผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการ  
ของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้
อภิปรายได้ว่า ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ได้ให้ความส าคัญในการจัดสถานที่เพ่ือรองรับบริการ
แก่ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่เข้ามารับบริการเป็นอย่างดี มีความสะอาด เป็นระเบียบ มีที่นั่งรอรับบริการ มีการ
จัดน้ าดื่มสะอาดไว้บริการแก่ประชาชนผู้มารับบริการอย่างเพียงพอ มีห้องสุขาที่สะอาดและเพียงพอ 
การจัดสถานที่เป็นสัดส่วนสะดวกต่อการติดต่อ และมีแสงสว่างเหมาะสมส าหรับการให้บริการ ด้วยเหตุผล
นี้จึงท าให้ผู้เช่าที่ราชพัสดุมีความคิดเห็นต่อด้านสถานที่ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ สมมาตร มณีหยัน ได้ศึกษาเรื่องทัศนคติของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มาใช้บริการของ
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่สตูล ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ในเรื่องสถานที่ตั้งของส านักงานมี
ความเหมาะสม เดินทางได้สะดวกอยู่ในระดับดีมาก อาคารสถานที่มีความสะอาดและพร้อมที่จะ
ให้บริการในภาพรวม หน่วยงานมีการติดป้ายสัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการที่ชัดเจน และ
สอดคล้องกับแนวคิดของ ชูวงศ์ ฉายะบุตร ที่ว่า การให้บริการที่ดี หมายถึง การที่ข้าราชการซึ่ง
ท างานติดต่อกับประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการ จะต้องให้บริการที่ดี ความสะอาดของสถานที่ 
ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ สภาพแวดล้อมสถานที่จัดสถานที่เพ่ือรองรับบริการแก่ผู้เช่าที่
ราชพัสดุเป็นอย่างดี มีความสะอาด เป็นระเบียบ มีที่นั่งรอรับบริการ มีการจัดน้ าดื่มสะอาดไว้บริการ
แก่ประชาชนผู้มารับบริการอย่างเพียงพอ มีห้องสุขาที่สะอาดและเพียงพอ การจัดสถานที่เป็นสัดส่วน
สะดวกต่อการติดต่อ และมีแสงสว่างเหมาะสมส าหรับการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มารับบริการ 
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก มีจ านวน 2 ข้อ ที่มีค่าเฉลี่ย
เท่ากันคือ ข้อ 6 ที่ว่า “การจัดสถานที่เป็นสัดส่วนสะดวกต่อการติดต่อประสานงานน่าพึงพอใจ” กับข้อ 7 
ที่ว่า “มีกล่องรับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในด้านการให้บริการติดตั้งไว้อย่างชัดเจน” ผลการวิจัย
ปรากฏเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ได้จัดสถานที่เพ่ือรองรับการให้บริการแก่
ผู้เช่าที่ราชพัสดุอย่างเป็นสัดส่วนสะดวกต่อการติดต่อประสานงาน ท าให้ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มาติดต่อเกิด
ความสะดวกสบายในการเข้ารับบริการ พร้อมทั้งได้จัดกล่องรับความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุ เพ่ือ
น ามาปรับปรุงตามข้อเสนอแนะต่างของผู้มารับบริการท าให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด
ของ ปรัชญา เวสารัชช์ ที่กล่าวว่า หลักการให้บริการที่ส าคัญมีองค์ประกอบ 4 ประเภทที่พึงน ามา
พิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างประชาชนกับองค์การ เพ่ือให้การให้บริการที่ดี โดยมีหลักการให้บริการ
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ประชาชนในเรื่องการจัดสถานที่เป็นสัดส่วน สะดวกต่อการติดต่อประสานงานและรับบริการ  และ
สอดคล้องกับแนวคิดของ ทศพร ศิริสัมพันธ์ ที่กล่าวว่า การให้บริการที่ดี คือ การให้บริการที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ทุกหน่วยงานจะต้องสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 
ปัญหาอุปสรรคที่พบ และความต้องการที่จะให้ปรับปรุงการให้บริการจากลูกค้าโดยตรงเพ่ือน ามา
จัดท าเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการที่ชัดเจน และรับทราบโดยทั่วกัน ทั้งฝ่ายลูกค้าผู้มารับบริการ และ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อ 5 ที่ว่า“สถานที่
ให้บริการมีการจัดหนังสือพิมพ์ วารสารไว้บริการผู้มาติดต่อขณะรอรับบริการได้อย่างเหมาะสม” 
ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ได้ค านึงถึงคุณภาพการ
ให้บริการ โดยมีการจัดหนังสือพิมพ์ วารสารไว้บริการแก่ผู้มาติดต่อขณะรอรับบริการได้อย่างเหมาะสม 
แต่ในบางจุดที่นั่งรอรับบริการไม่มีหนังสือพิมพ์ วารสารไว้ให้บริการส าหรับผู้เข้ามารับบริการอย่างทั่วถึง 
จึงท าให้ค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืนๆ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ปรัชญา เวสารัชช์ ที่ว่าการให้บริการที่ดีว่า 
สถานทีน่อกจากจะมีความสะอาดของสถานที่ ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ สภาพแวดล้อม
สถานที่ ควรมีการจัดหนังสือพิมพ์ วารสาร ไว้บริการผู้มาติดต่อขณะรอรับบริการ ได้อย่างเหมาะสมด้วย 
 3) ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือการให้บริการ พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่
มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ผลการวิจัย
ปรากฏเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ได้ให้ความส าคัญในการจัดให้มีอุปกรณ์ที่
ทันสมัยเพ่ือรองรับการให้บริการแก่ผู้เช่าที่ราชพัสดุให้ได้รับความสะดวกรวดเร็วและสอดคลองกับนโยบาย
กรมธนารักษ์ท่ีจะพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยเหตุผลนี้จึงท าให้ผู้เช่าที่ราชพัสดุ
มีความคิดเห็นต่อด้านสถานที่ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ชูวงศ์ ฉายะบุตร 
ที่ได้กล่าวว่า การให้บริการที่ดี ในด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการ จะต้องมีความทันสมัย
ของอุปกรณ์และเครื่องมือ และจ านวนอุปกรณ์และเครื่องมือพอเพียงต่อการให้บริการ ซึ่งไม่สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ บุญเหลือ ลาวงศ์ ทีไ่ด้ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชน ผู้มาขอใช้บริการส านักงาน
ที่ดินจังหวัดมหาสารคาม สาขาเชียงยืน อ าเภอเชียงยืน จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบว่า ด้านที่เกี่ยวกับ
อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องอ านวยความสะดวก ผู้ใช้บริการเห็นว่ามีไม่พียงพอต่อผู้มาใช้บริการ แต่สอดคล้องกับ
แนวคิดของ ปรัชญา เวสารัชช์ ที่ได้ชี้ให้เห็นถึงหลักการอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผู้มาติดต่อ
กับประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการ ด้วยความรวดเร็วเสมอภาค เป็นธรรม และมีอัธยาศัยต่อประชาชน
ด้วยดี ภายใต้กฎหมายข้อบังคับและระเบียบต่างๆ โดยการให้บริการประชาชน จะต้องจัดหาอุปกรณ์
และเครื่องมือที่ทันสมัยเพ่ือให้บริการ (อุปกรณ์ส านักงาน) เครื่องมือและอุปกรณ์มีคุณภาพเหมาะสม
กับลักษณะงานที่ให้บริการ มีเพียงพอต่อการให้บริการด้วย 
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 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ข้อ 3 ที่ว่า “เครื่องมือ
และอุปกรณ์มีคุณภาพเหมาะสมกับลักษณะงานที่ให้บริการ” ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้อภิปรายได้ว่า 
ส านักงาน ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ได้น าเครื่องมือและอุปกรณ์ที่มีคุณภาพมาใช้เพ่ือรองรับการ
ให้บริการต่อผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มารับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ปรัชญา เวสารัชช์ ได้ชี้ให้ถึง
หลักการอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผู้มาติดต่อกับประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการ ด้วย
ความรวดเร็วเสมอภาค เป็นธรรม จะต้องจัดหาอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยเพ่ือให้บริการ (อุปกรณ์
ส านักงาน) เครื่องมือและอุปกรณ์มีคุณภาพเหมาะสมกับลักษณะงานที่ให้บริการ มีเพียงพอต่อการ
ให้บริการ 
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อ 7 ที่ว่า “มีอุปกรณ์
พร้อมส ารองไว้เพ่ือให้บริการต่อผู้เข้ามาบริการในแต่ละช่วงเวลาที่เพียงพอ” ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้
อภิปรายได้ว่า ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ มีอุปกรณ์ พร้อมส ารองไว้เพ่ือให้บริการต่อผู้เข้ามา
บริการในแต่ละช่วงเวลาที่ไม่เพียงพออย่างเหมาะสม จึงท าให้มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืน ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดของ ชูวงศ์ ฉายะบุตร ที่กล่าวว่า การให้บริการที่ดี หมายถึง การที่ข้าราชการซึ่งท างานติดต่อ
กับประชาชนที่ มาติดต่อขอรับบริการ ด้วยความรวดเร็วเสมอภาค เป็นธรรม โดยมีหลักการให้บริการ
ประชาชนว่า  การให้บริการควรจัดให้มีเพียงพอ เบิกจ่ายได้สะดวก พร้อมส ารองไว้เพ่ือการปฏิบัติงาน
แต่ละวันช่วงเวลาให้เพียงพอใช้งาน เช่น แบบพิมพ์ต่างๆ 
 4) ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความคิดเห็นของผู้ เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการ
ให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ผลการวิจัยปรากฏ
เช่นนี้อภิปราย ได้ว่า ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ได้ให้ความส าคัญต่อขั้นตอนการให้บริการต่อผู้
เช่าที่ราชพัสดุ  ที่เข้ามารับบริการ โดยจัดให้มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 
บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกันเรียงตามล าดับก่อนหลัง ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวกรวดเร็ว ให้บริการจุดเดียว (One Stop Service) ไม่ต้องติดต่อหลายจุด ผู้เช่าได้รับค าชี้แจงหรือการ
แก้ไขปัญหากรณีมีการร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานที่ไม่ถูกต้องเหมาะสม ด้วยเหตุผลนี้จึงท าให้ผู้เช่าที่
ราชพัสดุมีความคิดเห็นต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
กมรพรรณ สุยอย ที่ได้ศึกษาการการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลของส านักงานธนารักษ์ พ้ืนที่
มหาสารคาม ด้านหลักความโปร่งใส พบว่า ในส่วนข้อเสนอแนะนั้นควรมีการประชาสัมพันธ์ หรือติด
ประกาศเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการด าเนินงานและชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับขั้นตอนการ
ด าเนินงานต่างๆ ที่ชัดเจนและทั่วถึง และสอดคล้องกับแนวคิดของ ปรัชญา เวสารัชช์ กล่าวว่า 
หลักการให้บริการที่ส าคัญมีองค์ประกอบ 4 ประเภทที่พึงน ามาพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่าง
ประชาชนกับองค์การ เพ่ือให้การให้บริการที่ดี โดยมีหลักการให้บริการประชาชนในด้านขั้นตอนการ
ให้บริการแต่ละขั้นตอนต้องมีความสะดวก รวดเร็ว มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน เรียงตามล าดับ
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ก่อนหลัง ระบบขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ข้อ 3 ที่ว่า “ขั้นตอน
การให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อนมีความชัดเจนและมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย” 
ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ได้พัฒนาการให้บริการต่อผู้
เช่าที่ราชพัสดุที่เข้ามารับบริการ โดยจัดให้มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 
บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกันเรียงตามล าดับก่อนหลัง ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวกรวดเร็ว ให้บริการจุดเดียว (One Stop Service) ไม่ต้องติดต่อหลายจุด ผู้เช่าได้รับค าชี้แจงหรือการ
แก้ไขปัญหากรณีมีการร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานที่ไม่ถูกต้องเหมาะสม ด้วยเหตุผลนี้จึงท าให้ผู้เช่าที่
ราชพัสดุมีความคิดเห็นต่อด้านข้ันตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 
ปรัชญา เวสารัชช์ กล่าวว่า หลักการให้บริการที่ส าคัญมีองค์ประกอบ 4 ประเภทที่พึงน ามาพิจารณา
ความสัมพันธ์ระหว่างประชาชนกับองค์การ เพ่ือให้การให้บริ การที่ดี โดยมีหลักการให้บริการ
ประชาชนในด้านขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนต้องมีความสะดวก รวดเร็ว มีความเสมอภาคเท่า
เทียมกัน เรียงตามล าดับก่อนหลัง ระบบขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน มี
ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน  
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ซึ่งมีค่าแปรผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อ 7 ที่ว่า “การให้บริการ
จุดเดียว (One Stop Service) ไม่ต้องติดต่อหลายจุด” ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้อภิปรายได้ว่า 
ส านักงาน ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ได้จัดการให้บริการจุดเดียว (One Stop Service) ไม่ต้องติดต่อหลาย
จุดในการให้บริการไม่ต่อเนื่อง และมีจุดบริการน้อยเกินไป ท าให้ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่เข้ามารับบริการจุด
เดียว (One Stop Service) เกิดการรอคิวในการเข้ารับบริการนาน จึงท าให้มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืน ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของ ชัยพงษ์ โชติวรรณ ได้ชี้ให้เห็นถึงหลักการให้บริการที่ส าคัญมี 5 ประการ 
คือ 1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที่
องค์กรจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจัด
ให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์ และบริการแล้วยังคุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้นๆ ด้วย 2) หลักความสม่ าเสมอ 
กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ มิใช่ ท าๆ หยุดๆ ตามความ
พอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 3) หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่
มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 4) หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอย่าง
เสมอหน้าและเท่าเทียมกันไม่มีการให้ใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ 
อย่างเห็นได้ชัด 5) หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้
ง่าย สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังเป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ
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หรือผู้ใช้บริการมากเกินไป และสอดคล้องกับแนวคิดของ ปรัชญา เวสารัชช์ ที่กล่าวว่า การอ านวย
ความสะดวกให้แก่ประชาชนผู้มาติดต่อกับประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการ จะต้องกระท าด้วยความ
รวดเร็วเสมอภาค เป็นธรรม  
 5.2.2 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 จาการทดสอบสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศ อายุ และรายได้
ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ แตกต่างกัน พบประเด็น
ที่น่าสนใจที่ควรน ามาอภิปรายผล ดังนี้ 
 1) เพศ พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ที่มีเพศต่างกัน มี
ความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานของการวิจัยที่ตั้งไว้ ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้
อภิปรายได้ว่า อาจเป็นเพราะผู้เช่าที่ราชพัสดุของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ มีปัจจัยพ้ืนฐานที่
แตกต่างกันในด้านที่อยู่อาศัย ซึ่งผู้เช่าที่ราชพัสดุได้อาศัยอยู่ในหลายอ าเภอของจังหวัดกาฬสินธุ์  ทั้ง 
18 อ าเภอ ซึ่งอยู่ห่างไกลและใกล้ตัวจังหวัด มีพ้ืนฐานทางด้านครอบครัว การเลี้ยงดู พ้ืนฐานความรู้
และการได้รับการศึกษาตามสภาพพ้ืนที่ พ้ืนฐานในด้านการอมรมสั่งสอนของแต่ละครอบครัวแตกต่าง
กันตามสภาพพ้ืนที่ ตลอดทั้งพฤติกรรมของแต่ละบุคคลที่มีความแตกต่างกัน ประกอบกับการเดิน
ทางเข้ามารับบริการซึ่งส านักงาน ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ตั้งอยู่ในตัวจังหวัด จึงท าให้ผู้เช่าที่ราชพัสดุมี
เพศต่างกันมีความคิดเห็นต่อการรับบริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ในรูปแบบการ
ให้บริการในลักษณะเดียวกัน แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ สวน สุภาพ ที่ได้กล่าวว่า ความ
คิดเห็นเป็นการแสดงออกของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งในการแสดงออกนี้จะต้อง
อาศัยพ้ืนฐานความรู้ ประสบการณ์และพฤติกรรมระหว่างบุคคล ก่อนที่จะมีการตัดสินใจแสดงออกนี้
อาจได้รับการยอมรับหรือปฏิเสธจากผู้อื่นก็ได้ และสอดคล้องกับแนวคิดของ อเนก บุญกาวิน ที่ได้สรุป
ปัจจัยพื้นฐานที่มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคล แตกต่างกัน ได้แก่ ปัจจัยด้านพันธุกรรม และสรีระ 
คือ เพศ อวัยวะ ความครบถ้วนสมบูรณ์ ของอวัยวะต่างๆ คุณภาพของสมอง ท าให้ความคิดเห็นของ
แต่ละบุคคลแตกต่างกัน  
 2) อายุ พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ที่มีอายุต่างกัน มี
ความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานของการวิจัยที่ตั้ง ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้
อภิปรายได้ว่า อาจเป็นเพราะผู้ เช่าที่ราชพัสดุของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์  มีความ
หลากหลายของแต่ละช่วงอายุ อันเนื่องมาจากความรู้และประสบการณ์ของช่วงอายุแต่ละวัยที่ได้
สะสมประสบการณ์ความรู้ของแต่ละบุคคลต่างกัน ระดับอายุซึ่งเป็นตัวบ่ งชี้ถึงประสบการณ์ ความรู้ 
ความสามารถ ของแต่ละบุคคล การตอบแบบสอบถามซึ่งอาศัยประสบการณ์หรือความรู้สึก ความ
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เข้าใจที่ตนมีจากประสบการณ์ และความรู้ของผู้เช่าที่ราชพัสดุจึงมีความแตกต่างกัน จึงท าให้ผู้เช่าที่
ราชพัสดุที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ใน
รูปแบบการให้บริการในลักษณะเดียวกัน แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ไกรสร กองฉลาด 
ที่ได้ให้ความหมายว่า “ความคิดเห็นเป็นความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งภายใต้สภาวการณ์ต่างๆ 
โดยการตอบแบบสอบถามซึ่งอาศัยประสบการณ์หรือความรู้สึกเข้าใจที่ตนเองมีอยู่ทั้งนี้บุคคลแสดง
ออกมานั้นอาจเป็นสิ่งที่ผิดหรือถูกต้องตามความคิดเห็นของผู้อ่ืนก็ได้  
 3) รายได้ พบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ที่มีรายได้ต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์  โดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ซึ่งเป็นตามสมมติฐานของการวิจัยที่ตั้งไว้ ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้
อภิปรายได้ว่า อาจเป็นเพราะผู้เช่าที่ราชพัสดุส่วนใหญ่นั้นมีลักษณะของระดับรายได้สามารถแบ่งได้
เป็น 2 กลุ่ม คือ ผู้เช่าอาคารราชพัสดุ ที่มีระดับรายได้ที่ค่อนข้างสูง เป็นบุคคลมีความรู้ความสามารถ 
และได้รับการศึกษาในระดับที่ดี อาศัยอยู่ในตัวจังหวัดที่มีความเจริญแล้ว มีการได้รับข้อมูลข่าวสารที่
ทันทว้งท ีและกลุ่มที่ 2. ผู้เช่าทีราชพัสดุเพ่ือการเกษตรที่มีระดับรายได้น้อยถึงปานกลาง อาศัยอยู่ต่าง
อ าเภอ การติดต่อสื่อสารและการได้รับข้อมูลข่าวสารต่างๆ มีน้อย การเดินทางเข้ามาติดต่อขอรับ
บริการที่ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์มีความยากล าบากในการเดินทาง จึงท าให้ระดับความ
คิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ในรูปแบบการ
ให้บริการในลักษณะเดียวกัน แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ จ าลอง ค าดีบุญ  ที่กล่าวว่า 
ปัจจัยที่ท าให้เกิดความคิดเห็น ขึ้นอยู่กับสังคมในหลายประการ ทั้งภูมิหลังทางสังคม หมายถึง กลุ่มคน
ที่มีภูมิหลังที่แตกต่างกัน โดยทั่วไปจะมีความคิดเห็นที่แตกต่างกันไปด้วย เช่น ความคิดเห็นระหว่าง
ผู้เยาว์กับผู้สูงอายุ ชาวเมืองกับชาวชนบท เป็นต้น หรือกลุ่มอ้างอิง หมายถึง การที่คนเราจะคบหา
สมาคมกับใคร หรือกระท าสิ่งหนึ่งสิ่งใดให้แก่ผู้ใด หรือการกระท าที่ค านึงถึงอะไรบางอย่างรวมกันหรือ
อ้างอิงกันได้ เช่น ประกอบอาชีพเดียวกัน การเป็นสมาชิกกลุ่มหรือสมาคมเดียวกัน เป็นต้น สิ่งเหล่านี้
ย่อมมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นด้วย และสอดคล้องกับแนวคิดของ อเนก บุญกาวิน 
ได้สรุปปัจจัยพ้ืนฐานที่มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคล ด้านปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม ได้แก่ ด้าน
สื่อมวลชน ได้แก่ วิทยุ โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ ฯลฯ สิ่งต่างๆ เหล่านี้มีอิทธิพล อย่างมากต่อความ
คิดเห็นของบุคคล เป็นการได้รับข่าวสารข้อมูลต่างๆ ของแต่ละบุคคล กลุ่มและสังคมที่เกี่ยวข้อง มี
อิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคล เพราะเมื่อบุคคลอยู่ในกลุ่มใด ก็จะต้องยอมรับและจะต้องปฏิบัติ
ตามกฎเกณฑ์ของกลุ่มหรือสังคมนั้น ซึ่งท าให้บุคคลนั้น มีความคิดเห็นไปตามกลุ่มหรือสังคมที่อยู่ และ
ข้อเท็จจริงในเรื่องต่างๆ หรือสิ่งต่างๆ ที่บุคคลแต่ละคนจะได้รับ ทั้งนี้ เพราะข้อเท็จจริงที่แต่ละบุคคล
ได้รับแตกต่างกันก็จะมีผลต่อการแสดงความคิดเห็นที่แตกต่างกัน 
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5.3 ข้อเสนอแนะ  
 จากผลการวิจัย ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์ มีข้อเสนอแนะที่ได้จากการค้นพบ (Fact Finding) ดังต่อไปนี้ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน 
ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ดังนั้น ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ควรจะ
รักษามาตรฐานการให้บริการทั้ง 4 ด้าน นี้ไว้ให้ยั่งยืน เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้เข้ามารับบริการ 
และมีการก าหนดนโยบายการพัฒนาคุณภาพในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการเป็นอันดับแรก
เพราะมีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านและรายข้อมีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้ 
 1. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
 พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษพ้ื์นที่
กาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ดังนั้น ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ควรจะรักษามาตรฐาน
และคงมาตรฐานในด้านนี้ไว้ให้ยั่งยืน โดยเฉพาะการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ในการให้ค าแนะน า 
ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือพูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใส อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ 
การวางตัวเรียบร้อย และมีเจ้าหน้าที่ให้บริการมีเพียงพอต่อภาระงานในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุ 
เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้เข้ารับบริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์  
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ 3 ที่ว่า “จ านวนเจ้าหน้าที่ให้บริการมีเพียงพอต่อภาระงาน
ในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุ” มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมากที่สุด ดังนั้น ส านักงานธนารักษ์ พ้ืนที่กาฬสินธุ์
ควรรักษามาตรฐานนี้ไว้ให้ยั่งยืนตลอดไป หากเจ้าหน้าที่เกษียณหรือย้ายออกไปก็ควรเสนอขออัตราก าลัง
ทดแทนตามจ านวนเดิม  
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 6 ที่ว่า “เจ้าหน้าที่มีความสามารถในการใช้เครื่องมือใน
การ”มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ดังนั้น ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ควรให้ความส าคัญในการ
พัฒนาและอบรมเจ้าหน้าทีผู้ให้บริการในเรื่องการฝึกอบรมในการใช้อุปกรณ์และเครื่องมือต่างๆ เพ่ิม
มากขึ้น เพ่ือให้ผู้เช่าที่ราชพัสดุเข้ามารับบริการเกิดความพึงพอใจต่อการรับบริการมากยิ่งขึ้น เพ่ือให้
การบริการถึงระดับมากที่สุดต่อไป  
 2) ด้านสถานที่ให้บริการ 
 พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ดังนั้น ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ควรรักษามาตรฐาน
และคงมาตรฐานในการให้บริการในด้านนี้ไว้ให้ยั่งยืน โดยเฉพาะการพัฒนาสถานที่ให้บริการให้มีความ
สะอาด เป็นระเบียบ และมีแสงสว่างเหมาะสมส าหรับการให้บริการ มีการจัดสถานที่เป็นสัดส่วน 
สะดวกต่อการติดต่อประสานงานน่าพึงพอใจ  
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 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ 6 ที่ว่า “การจัดสถานที่เป็นสัดส่วน สะดวกต่อการติดต่อ
ประสานงานน่าพึงพอใจ” มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมากที่สุด ดังนั้น ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์
ควรรักษามาตรฐานนี้ไว้ และพัฒนาส่วนอื่นที่ยังบกพร่อง ให้สถานที่มีความสมบูรณ์มากที่สุด 
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 7 ที่ว่า “มีกล่องรับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในด้าน
การให้บริการติดตั้งไว้อย่างชัดเจน” มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ดังนั้น ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่
กาฬสินธุ์ ควรให้ความส าคัญในการพัฒนาเป็นล าดับแรก เพ่ือให้การบริการถึงระดับมากที่สุดต่อไป  
 3) ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือที่ให้บริการ 
 พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ดังนั้น ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ควรรักษามาตรฐาน
และคงมาตรฐานในการให้บริการในด้านนี้ไว้ให้ยั่งยืน โดยเฉพาะการรักษาอุปกรณ์ให้มีคุณภาพและมี
เครื่องมือที่ทันสมัยและเพียงพอต่อผู้เข้ามารับบริการ เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้เข้ารับบริการของ
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ให้อยู่ในระดับมาตรฐานที่สุดต่อไป 
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ 3 ที่ว่า “เครื่องมือและอุปกรณ์มีคุณภาพเหมาะสมกับ
ลักษณะงานที่ให้บริการ” มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมากที่สุด ดังนั้น ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ควร
ได้ให้ความส าคัญต่อการรักษาอุปกรณ์ให้มีคุณภาพและมีเครื่องมือที่ทันสมัยอยู่ตลอดเวลาและเพียงพอ
ต่อผู้เข้ามารับบริการ โดยให้ยึดมั่นในหลักการให้บริการอย่างรวดเร็ว ตามมาตรการการก าหนด
ระยะเวลาการแล้วเสร็จของกระบวนการต่อไป  
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 6 ที่ว่า “มีอุปกรณ์ พร้อมส ารองไว้เพ่ือให้บริการต่อผู้มา
บริการในแต่ละช่วงเวลาที่เพียงพอ”มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ดังนั้น ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่
กาฬสินธุ์ ควรให้ความส าคัญในการส ารองอุปกรณ์ต่างๆ ให้เพียงพอต่อผู้เช่าที่ราชพัสดุที่เข้ามารับบริการ
ในแต่ละช่วงเวลาให้เหมาะสมและเพียงพอ ไม่ให้เกิดการรอคอย เพ่ือให้การบริการถึงระดับมากที่สุดต่อไป 
 4. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 พบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ดังนั้น ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ควรจะรักษา
มาตรฐานและคงมาตรฐานในการให้บริการในด้านนี้ไว้ให้ยั่งยืน โดยเฉพาะการมีระบบขั้นตอนการ
บริการที่ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีช่องการให้บริการที่หลากหาย ตลอดทั้งการพัฒนาระบบการ
ให้บริการจุดเดียว (One Stop Service) เพ่ือให้ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่เข้ามารับบริการได้รับวามสะดวก
และเกิดความพึงพอใจต่อผู้เข้ารับบริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ มากที่สุด  
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ 3 ที่ว่า “ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
มีความชัดเจนและมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย” มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมากที่สุด ดังนั้น 
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ได้ให้ความส าคัญต่อระบบขั้นตอนการให้บริการอย่างมีระบบ ไม่
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ยุ่งยาก ไม่ซับซ่อน ตลอดทั้งมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย โดยยึดมั่นในหลักการการอ านวย
ความสะดวกและลดระยะเวลาการให้บริการตามขั้นตอน ซึ่งเป็นไปตามมาตรฐานการก าหนด
ระยะเวลาการแล้วเสร็จของกระบวนการให้บริการ 
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 7 ที่ว่า “การให้บริการจุดเดียว (One Stop Service) ไม่
ต้องติดต่อหลายจุด”มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ดังนั้น ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ควรให้
ความส าคัญในการพัฒนาระบบการให้บริการจุดเดียว (One Stop Service) ในแต่ละส่วนงาน เพ่ือท า
ให้ผู้เข้ารับบริการไม่ต้องด าเนินการติดต่อขอรับบริการหลายจุดในเรื่องเดียวกันและเป็นการลด
ระยะเวลาในการรับบริการ เพ่ือให้ผู้เข้ามารับริการเกิดความพึงพอใจต่อการรับบริการมากยิ่งขึ้น 
เพ่ือให้การบริการถึงระดับมากที่สุดต่อ 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย 
 จากผลการวิจัย เรื่องความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน 
ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ มีประเด็นส าคัญท่ีควรศึกษาวิจัยต่อไปคือ  
 1. ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน 
ธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมและแต่ละด้านทั้งสี่ด้านอยู่ในระดับมากที่สุด แต่ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อย
กว่าด้านอ่ืนคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ดังนั้นควรมีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
เรื่องสภาพปัญหา สาเหตุ และแนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการตามขั้นตอนที่ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่
กาฬสินธุ์ก าหนดไว้ เพ่ือน าผลการวิจัยใช้เป็นสารสนเทศในการพัฒนาให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  
 2. ผลการวิจัยพบว่า ผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีเพศ อายุ และรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ดังนั้น ควรมีการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action Research/PAR) โดยให้
เจ้าหน้าที่ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ทุกคน ผู้ร่วมบริการและผู้รับบริการ ตลอดทั้งผู้มีส่วนได้เสีย 
เข้ามามีส่วนร่วมในการวิจัยเพ่ือน าผลการวิจัยใช้เป็นสารสนเทศในการพัฒนาการปฏิบัติงานให้บรรลุผล
ตามเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพและท าให้ผู้เช่าที่ราชพัสดุเกิดความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุดใน
ทุกด้านต่อไป  
 3. ผลการวิจัยพบว่า ในจ านวนการให้บริการทั้ง 28 ข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด
คือ มีอุปกรณ์ พร้อมส ารองไว้เพ่ือให้บริการต่อผู้มาบริการในแต่ละช่วงเวลาที่เพียงพอ ดังนั้น ควรมีการ
วิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เรื่อง ความต้องการของผู้เช่าที่ราชพัสดุเกี่ยวกับอุปกรณ์และเครื่องมือ
ในการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุท่ีมีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 

 
ค าชี้แจง 
 1. แบบสอบถามชุดนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการ 
ให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์  
 2. แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ  
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบส ารวจรายการ (Check List) 
 ตอนที่ 2 ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์
พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 
 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 
 ขอความกรุณาให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ข้อมูลตามความเป็นจริงและตอบให้ครบทุกข้อ 
ค าตอบของท่านจะไม่มีผลใดๆ ต่อตัวท่านหากแต่เพ่ือประโยชน์ต่อการน าผลการศึกษาวิจัยไปใช้เป็น
แนวทางการพัฒนาระบบการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ ต่อไป 
 
 

ขอขอบคุณท่ีให้ความร่วมมือ 
 
 

นายไชโย พลทม 
นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาวิชารัฐศาสตร์การปกครอง 

มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ใน  ที่ก าหนดให้ตรงกับข้อเท็จจริงเกี่ยวกับตัวท่านมากท่ีสุด 
 
 
1. เพศ    1. ชาย         
              2. หญิง  
 
2. อายุ    1. ไม่เกิน 40 ปี        
                 2. อายุ 41-50 ปี               
                 3. อายุ 51 ปีขึ้นไป  
 
3. รายได้ของผู้เช่าที่ราชพัสดุ / ปี 
    1. รายได้ไม่เกิน 40,000 บาท        
                 2. รายได้ตั้งแต่ 40,001 – 50,000 บาท 
                3. รายได้ตั้งแต่ 50,001 – 60,000 บาท         
                 4. รายได้ตั้งแต่ 60,001 บาท ขึ้นไป      
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานธนารักษ์ 
พ้ืนที่กาฬสินธุ์  

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  √ ลงในช่องระดับความต้องการที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเพียง
ค าตอบเดียวและกรุณากรอกให้ครบทุกข้อ โดยก าหนดคะแนนเป็น 5 ระดับ ดังนี้  

   หมายเลข 5  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด  
   หมายเลข 4  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
   หมายเลข 3  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
   หมายเลข 2  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
                หมายเลข 1  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 

ล าดับ 
ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ
การให้บริการของส านักงานธนารักษ์

พื้นที่กาฬสินธุ์ 

ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยท่ีสุด 
1 

 1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1 เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้

อย่างชัดเจนถูกต้องน่าเชื่อถือ  
     

2 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใส 
อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ การวางตัว
เรียบร้อย  

     

3 จ านวนเจ้าหน้าที่ให้บริการมีเพียงพอต่อ
ภาระงานในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุ  

     

4 เจ้าหน้าที่คอยชี้น าแก้ปัญหาเมื่อมาขอ
ค าปรึกษา 

     

5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว 
และเอาใจใส่  

     

6 เจ้าหน้าที่มีความสามารถในการใช้เครื่องมือ
ในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุเป็นที่น่า
พอใจ  

     

7 เจ้าหน้าที่มีความตรงต่อเวลาในการปฏิบัติงาน
ตามหน้าที ่
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ล าดับ 
ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ
การให้บริการของส านักงานธนารักษ์

พื้นที่กาฬสินธุ์ 

ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยท่ีสุด 
1 

 2. ด้านสถานที่ให้บริการ      
1 สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ 

และมีแสงสว่างเหมาะสมส าหรับการให้บริการ 
     

2 สถานที่ให้บริการ มีที่นั่งรอรับบริการ มีการ
จัดน้ าดื่มสะอาดไว้บริการแก่ประชาชนผู้
มารับบริการอย่างเพียงพอ 

     

3 สถานที่ให้บริการมีห้องสุขาที่สะอาดและ
เพียงพอ 

     

4 สถานที่จอดรถส าหรับผู้มาใช้บริการมีความ
เหมาะสมและเพียงพอ 

     

5 สถานที่ให้บริการ มีการจัดหนังสือพิมพ์ 
วารสาร ไว้บริการผู้มาติดต่อขณะรอรับ
บริการ ได้อย่างเหมาะสม 

     

6 การจัดสถานที่เป็นสัดส่วนสะดวกต่อการ
ติดต่อประสานงานน่าพึงพอใจ 

     

7 มีกล่องรับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
ในด้านการให้บริการติดตั้งไว้อย่างชัดเจน 

     

 3. ด้านอุปกรณแ์ละเครื่องมือในการบริการ      
1 จัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่จ าเป็น

แก่ผู้รับบริการอย่างครบถ้วนสมบูรณ์  
     

2 มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการ
ให้บริการ (อุปกรณ์ส านักงาน) 

     

3 เครื่องมือและอุปกรณ์มีคุณภาพเหมาะสม
กับลักษณะงานที่ให้บริการ  

     

4 เจ้าหน้าที่มีความสามารถในการใช้เครื่องมือ
ในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุ 
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ล าดับ 
ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อ
การให้บริการของส านักงานธนารักษ์

พื้นที่กาฬสินธุ์ 

ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยท่ีสุด 
1 

5 ให้บริการด้วยระบบคอมพิวเตอร์ เช่น 
ตรวจสอบข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต 

     

6 มีแบบฟอร์มค าร้องขอต่างๆ คู่มือและ
เอกสารที่จัดไว้บริการอย่างเพียงพอ 

     

7 มีอุปกรณ์ พร้อมส ารองไว้เพ่ือให้บริการ
ต่อผู้เข้ามาบริการในแต่ละช่วงเวลาที่เพียงพอ 

     

 4. ด้านขั้นตอนการบริการ      
1 บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกัน

เรียงตามล าดับก่อนหลัง  
     

2 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวกรวดเร็ว  

     

3 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน มีความชัดเจนและมีช่องทางการ
ให้บริการที่หลากหลาย  

     

4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน  

     

5 ผู้เช่าได้รับค าชี้แจงหรือการแก้ไขปัญหา
กรณีมีการร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน
ที่ไม่ถูกต้องเหมาะสมของเจ้าหน้าที่ 

     

6 การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง
ของการติดต่อขอรับบริการ 

     

7 การให้บริการจุดเดียว (One Stop Service) 
ไม่ต้องติดต่อหลายจุด  
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 
ค าชี้แจง เพ่ือให้การบริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ขอความ

กรุณาได้เขียนข้อเสนอแนะตามความคิดเห็นของท่านในที่ก าหนดไว้ทั้ง 4 ด้าน ดังนี้  
  
 1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 ข้อเสนอแนะ………………………….………………………………………………............………………………… 
................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................... 
 
 2. ด้านสถานที่ให้บริการ 
          ข้อเสนอแนะ………………………….………………………………………………............………………………… 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................ .................................................................... 
 
 3. ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือการให้บริการ 
 ข้อเสนอแนะ………………………….………………………………………………............………………………… 
.................................................................................. ..............................................................................  
............................................................................................................................. ................................... 
 
 4. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
          ข้อเสนอแนะ………………………….………………………………………………............………………………… 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................. ................................... 
 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ 
ค่าอ านาจจ าแนก และค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
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RELIABILITY  ANALYSIS – SCALE (ALPHA) 
Item-total Statistics 

Scale  Scale  Corrected 
Mean  Variance  Item-  Alpha 
If item  if item  Total  if item 
Deleted Deleted  Correlation Deleted 

 

ข้อ 1  125.4667  23.706  .395  .682 

ข้อ 2  125.2667  24.202  .428  .683 

ข้อ 3  125.1333  24.395  .373  .686 

ข้อ 4  125.2333  23.840  .388  .683 

ข้อ 5   125.2333  26.185  .019  .710 

ข้อ 6   125.4333  26.254  -.022  .717 

ข้อ 7  125.2667  24.340  .398  .685 

ข้อ 8  125.4333  28.530  -.421  .738 

ข้อ 9   125.0667  24.754  .427  .687 

ข้อ 10   125.3333  22.161  .557  .664 

ข้อ 11  125.2333  23.840  .520  .677 

ข้อ 12  125.3667  22.861  .380  .682 

ข้อ 13  125.0667  26.340  .006  .708 

ข้อ 14  125.0667  26.340  .006  .708 

ข้อ 15  125.0667  24.409  .346  .688 

ข้อ 16  125.1667  26.075  .050  .707 

ข้อ 17  125.1000  26.576  -.056  .712 

ข้อ 18  124.9667  25.964  .185  .700 

ข้อ 19   125.3333  27.885  -.307  .731 

ข้อ 20  125.3333  24.437  .364  .687 

ข้อ 21  125.5667  23.013  .482  .674 

ข้อ 22  125.2000  24.855  .256  .694 

ข้อ 23  125.3667  23.275  .468  .676 

ข้อ 24  125.3667  24.171  .314  .689 

ข้อ 25  125.1333  25.775  .093  .705 

ข้อ 26  125.4667  23.844  .250  .696 

ข้อ 27   125.2333  24.599  .297  .691 

ข้อ 28  125.4000  25.076  .193  .699  
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Relibility Coefficients 
N of Cases =   30                          N of items = 28 
Alpha =  .70 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ฉ 
แบบประเมินค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบถาม 
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การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย                                                                                                 
เรื่อง ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุท่ีมีต่อการให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 

 ขอความกรุณาผู้เชี่ยวชาญได้พิจารณาความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์  
(Item Objective Congruence Index = IOC) และช่วยพิจารณาให้ครบทุกข้อด้วย ขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 
 

ล าดับ 
ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการ

ให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 

การพิจารณา ค่า 
IOC 

      
คนที่ 
1 

คนที่      
2 

คนที่          
   3 

 1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
1 เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่าง

ชัดเจนถูกต้องน่าเชื่อถือ  
+ 1 + 1 + 1 1 

2 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใส อัธยาศัยดี 
แต่งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อย  

+ 1 + 1 + 1 1 

3 จ านวนเจ้าหน้าที่ให้บริการมีเพียงพอต่อภาระงาน
ในการให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุ  

+ 1 + 1 + 1 1 

4 เจ้าหน้าที่คอยชี้น าแก้ปัญหาเมื่อมาขอค าปรึกษา + 1 + 1 + 1 1 
5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และ

เอาใจใส่  
+ 1 + 1 + 1 1 

6 เจ้าหน้าที่มีความสามารถในการใช้เครื่องมือในการ
ให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุเป็นที่น่าพอใจ  

+ 1 + 1 + 1 1 

7 เจ้าหน้าที่มีความตรงต่อเวลาในการปฏิบัติงานตาม
หน้าที่ 

+ 1 + 1 + 1 1 

 2. ด้านสถานที่ให้บริการ     
1 สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ และ

มีแสงสว่างเหมาะสมส าหรับการให้บริการ 
+ 1 + 1 + 1 1 

2 สถานที่ให้บริการ มีที่นั่งรอรับบริการ มีการจัดน้ า
ดื่มสะอาดไว้บริการแก่ประชาชนผู้มารับบริการ
อย่างเพียงพอ 

+ 1 + 1 + 1 1 

3 สถานที่ให้บริการมีห้องสุขาที่สะอาดและเพียงพอ + 1 + 1 + 1 1 
4 สถานที่จอดรถส าหรับผู้มาใช้บริการมีความ

เหมาะสมและเพียงพอ 
+ 1 + 1 + 1 1 
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ล าดับ 
ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการ

ให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 

การพิจารณา ค่า 
IOC 

      
คนที่ 
1 

คนที่      
2 

คนที่          
   3 

5 สถานที่ให้บริการ มีการจัดหนังสือพิมพ์ วารสาร ไว้
บริการผู้มาติดต่อขณะรอรับบริการ ได้อย่าง
เหมาะสม 

+ 1 + 1 + 1 1 

6 การจัดสถานที่เป็นสัดส่วนสะดวกต่อการติดต่อ
ประสานงานน่าพึงพอใจ 

+ 1 + 1 + 1 1 

7 มีกล่องรับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในด้านการ
ให้บริการติดตั้งไว้อย่างชัดเจน 

+ 1 + 1 + 1 1 

 3. ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการบริการ     
1 จัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่จ าเป็นแก่ผู้รับบริการ

อย่างครบถ้วนสมบูรณ์  
+ 1 + 1 + 1 1 

2 มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 
(อุปกรณ์ส านักงาน) 

+ 1 + 1 + 1 1 

3 เครื่องมือและอุปกรณ์มีคุณภาพเหมาะสมกับลักษณะงาน
ที่ให้บริการ  

+ 1 + 1 + 1 1 

4 เจ้าหน้าที่มีความสามารถในการใช้เครื่องมือในการ
ให้บริการผู้เช่าที่ราชพัสดุ 

+ 1 + 1 + 1 1 

5 ให้บริการด้วยระบบคอมพิวเตอร์ เช่น ตรวจสอบ
ข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต 

+ 1 + 1 + 1 1 

6 มีแบบฟอร์มค าร้องขอต่างๆ คู่มือและเอกสารที่จัด
ไว้บริการอย่างเพียงพอ 

+ 1 + 1 + 1 1 

7 มีอุปกรณ์ พร้อมส ารองไว้เพ่ือให้บริการต่อผู้เข้ามา
บริการในแต่ละช่วงเวลาที่เพียงพอ 

+ 1 + 1 + 1 1 

 4. ด้านขั้นตอนการบริการ     
1 บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกันเรียงตามล าดับ

ก่อนหลัง  
+ 1 + 1 + 1 1 

2 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก
รวดเร็ว  

+ 1 + 1 + 1 1 
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ล าดับ 
ความคิดเห็นของผู้เช่าที่ราชพัสดุที่มีต่อการ

ให้บริการของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 

การพิจารณา ค่า 
IOC 

      
คนที่ 
1 

คนที่      
2 

คนที่          
   3 

3 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความ
ชัดเจนและมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย  

+ 1 + 1 + 1 1 

4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง
ชัดเจน  

+ 1 + 1 + 1 1 

5 ผู้เช่าได้รับค าชี้แจงหรือการแก้ไขปัญหากรณีมีการ
ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานที่ไม่ถูกต้องเหมาะสม
ของเจ้าหน้าที่ 

+ 1 + 1 + 1 1 

6 การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลังของการ
ติดต่อขอรับบริการ 

+ 1 + 1 + 1 1 

7 การให้บริการจุดเดียว (One  Stop  Service) ไม่ต้อง
ติดต่อหลายจุด  

+ 1 + 1 + 1 1 

 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ช 
ภาพรางวัลของส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 
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ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 

ชื่อ – ชื่อสกุล  นายไชโย  พลทม 
วัน  เดือน  ปี เกิด  22 พฤศจิกายน 2523 
ที่อยู่ปัจจุบัน  166 หมู่ 16 ต าบลรอบเมือง อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด จังหวัด

ร้อยเอ็ด 
ต าแหน่งและประวัติการท างาน   

 พ.ศ. 2556 - ปัจจุบัน  เจ้าหน้าที่จัดผลประโยชน์ปฏิบัติการ 
ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่กาฬสินธุ์ 

ประวัติการศึกษา   
 พ.ศ. 2546  บริหารธรุกิจบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการทั่วไป  

มหาวิทยาลยัราชภฎับุรรีัมย ์
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