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 การวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารในการจดทะเบยีนสทิธแิละนิตกิรรมของ
ส านักงานทีด่นิกรุงเทพมหานคร สาขาจตุจกัร วเิคราะห์ปัญหาและอุปสรรคทีเ่กดิขึ้น และเสนอแนวทางการ
พฒันาปรบัปรุงการใหบ้รกิาร การวจิยัใชว้ธิกีารวจิยัเชงิคุณภาพโดยการสมัภาษณ์เชงิลึกกบัผูใ้หข้อ้มลูส าคญั 
จ านวน 14 คน ประกอบด้วยผู้รบับรกิาร 10 คน และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร 4 คน วเิคราะห์ขอ้มูลด้วยการ
วเิคราะห์เนื้อหา ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารมจีุดแขง็ในด้านบุคลกิภาพและมนุษยสมัพนัธ์ของ
เจ้าหน้าที ่สิง่อ านวยความสะดวกที่ทนัสมยั และความสามารถในการใหค้ าปรกึษา แต่ยงัประสบปัญหาการ
ขาดแคลนบุคลากร ระบบเทคโนโลยทีี่ไม่เสถียร และการรอควินาน ขอ้เสนอแนะหลกัคอืการเพิม่บุคลากร
อย่างเร่งด่วน ปรบัปรุงระบบเทคโนโลย ีและพฒันาระบบการจดัการควิใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ การวจิยันี้ให้
ข้อมูลส าคญัส าหรบัการพฒันาการให้บริการภาครฐัในด้านที่ดินและเป็นแนวทางส าหรบัการปรบัปรุงการ
ใหบ้รกิารในหน่วยงานทีค่ลา้ยคลงึกนั 
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บทน า 
การให้บรกิารภาครฐัทีม่คีุณภาพเป็นหวัใจส าคญัของการพฒันาประเทศในยุคปัจจุบนั โดยเฉพาะ

อย่างยิง่การใหบ้รกิารดา้นทีด่นิซึง่เป็นบรกิารพืน้ฐานทีม่ผีลกระทบโดยตรงต่อชวีติและทรพัยส์นิของประชาชน 
การจดทะเบยีนสทิธแิละนิตกิรรมทีด่นิเป็นกระบวนการส าคญัทีต่้องการความถูกต้อง รวดเรว็ และน่าเชื่อถอื 
(Parasuraman et al., 1988) เพื่อสรา้งความมัน่ใจในระบบกรรมสทิธิท์ีด่นิและส่งเสรมิการพฒันาเศรษฐกจิ 

กรมที่ดินในฐานะหน่วยงานหลักที่ร ับผิดชอบการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมที่ดิน ได้ให้
ความส าคญักบัการพฒันาคุณภาพการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง ตามหลกัการบรหิารภาครฐัแนวใหม่ (New 
Public Management) ทีเ่น้นการมองประชาชนเป็นลูกคา้และการสรา้งความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร (Hood, 
1991) อย่างไรกต็าม การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกจิและสงัคมท าใหค้วามตอ้งการใชบ้รกิารดา้นทีด่นิเพิม่ขึน้
อย่างต่อเนื่อง 

ส านักงานทีด่นิกรุงเทพมหานคร สาขาจตุจกัร เป็นหนึ่งในส านักงานทีด่นิทีม่ปีรมิาณผูร้บับรกิารสูง
ทีสุ่ด เนื่องจากตัง้อยู่ในพืน้ทีท่ีม่กีารพฒันาอสงัหารมิทรพัยอ์ย่างต่อเนื่องและมกีารเขา้ถงึทีส่ะดวก ท าใหเ้ป็น
จุดศกึษาทีน่่าสนใจในการท าความเขา้ใจปัญหาและความท้าทายในการใหบ้รกิาร รวมถงึการหาแนวทางใน
การพฒันาปรบัปรุงการใหบ้รกิารใหม้คีุณภาพมากยิง่ขึน้ 

การศึกษาคุณภาพการให้บริการในบริบทของประเทศไทยต้องค านึงถึงความซับซ้อนของระบบ
ราชการและความหลากหลายของความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ทฤษฎคีุณภาพการบรกิารของ Parasuraman 
et al. (1988) ทีเ่น้น 5 มติ ิไดแ้ก่ ความเชื่อถอืได ้การตอบสนอง ความมัน่ใจ ความเขา้ใจ และสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้
เป็นกรอบการศกึษาทีม่คีวามเหมาะสมในการประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารภาครฐั 

นอกจากนี้ แนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service) ของ Denhardt และ 
Denhardt (2007) ที่เน้นการรบัใช้พลเมอืงแทนการให้บรกิารลูกค้า ยงัให้มุมมองที่ส าคญัในการศกึษาการ
ให้บริการภาครฐัในยุคปัจจุบนั ซึ่งต้องสร้างสมดุลระหว่างประสิทธิภาพกับการตอบสนองความต้องการที่
หลากหลายของประชาชน 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการในการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมของส านักงานที่ดิน
กรุงเทพมหานคร สาขาจตุจกัร จากมุมมองของผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิาร 

2. เพื่อวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการ รวมถึงปัจจัย 
ทีเ่ป็นสาเหตุของปัญหาดงักล่าว 

3. เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารใหม้ปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล
มากยิง่ขึน้ 
วิธีด าเนินการวิจยั 

การวจิยันี้ใช้วธิกีารวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) ด้วยการศกึษาเฉพาะกรณี (Case 
Study) ของส านักงานทีด่นิกรุงเทพมหานคร สาขาจตุจกัร เพื่อศกึษาเชงิลกึเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารจาก
มุมมองของผูม้ส่ีวนเกีย่วขอ้งทัง้สองฝ่าย คอื ผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิาร 
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การเลอืกใช้วธิกีารวจิยัเชงิคุณภาพเนื่องจากเป็นวธิทีี่เหมาะสมส าหรบัการศกึษาปรากฏการณ์ที่
ซบัซอ้นและตอ้งการความเขา้ใจเชงิลกึ โดยเฉพาะอย่างยิง่ในเรื่องทีเ่กีย่วขอ้งกบัประสบการณ์ ความรูส้กึ และ
มุมมองของผูค้นทีม่คีวามหลากหลาย 

การศกึษาเฉพาะกรณีเป็นกลยุทธ์การวจิยัที่เหมาะสมเมื่อต้องการศกึษาปรากฏการณ์ร่วมสมยัใน
บรบิทชวีติจรงิ ซึง่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยัทีต่อ้งการเขา้ใจคุณภาพการใหบ้รกิารในสถานการณ์
จรงิของการด าเนินงาน 

ประชากรและผู้ให้ข้อมูลส าคญั 
1. ประชากร (Population) ประกอบดว้ย 2 กลุ่มหลกั ไดแ้ก่  
กลุ่มที่ 1: ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนที่มาใช้บริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมที่ดินที่

ส านักงานทีด่นิกรุงเทพมหานคร สาขาจตุจกัร ในช่วงทีท่ าการเกบ็ขอ้มลู 
กลุ่มที่ 2: ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ของส านักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาจตุจักร  

ทีม่หีน้าทีใ่หบ้รกิารจดทะเบยีนสทิธแิละนิตกิรรมทีด่นิ 
2. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั (Key Informants) โดยผ่านการสมัภาษณ์ส่วนบุคคล จ านวน 14 รายดงันี้ 
1)ผูร้บับรกิาร จ านวน 10 คน ซึ่งมคีวามหลากหลายในดา้นอาชพี ประสบการณ์การใชบ้รกิาร และ

ประเภทธุรกรรมทีม่าใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ (1) เป็นผูท้ีม่าใชบ้รกิารจดทะเบยีนสทิธแิละนิตกิรรมทีด่นิ (2) มอีายุ 18 
ปีขึน้ไป (3) ยนิดใีหส้มัภาษณ์และสามารถสื่อสารไดช้ดัเจน 

2)เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ านวน 4 คน ซึ่งมีต าแหน่งและประสบการณ์การท างานที่แตกต่างกัน 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง
หรือการสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ ซึ่งลักษณะของการสัมภาษณ์จะเป็นการสัมภาษณ์แบบมีค าถาม  
และข้อก าหนดที่แน่นอน โดยจะสัมภาษณ์ผู้ใดก็ใช้ค าถามแบบเดียวกัน (วิโรจน์ ก่อสกุล , 2567, หน้า 62)  
และการสมัภาษณ์จะเป็นการสมัภาษณ์ รายบุคคล ก่อนทีจ่ะมกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูผูว้จิยัไดแ้จง้ใหท้ราบเป็น
การล่วงหน้าในการสมัภาษณ์ จะใชว้ธิกีารจดบนัทกึ โดยก่อนจะเริม่การสมัภาษณ์จะขออนุญาตผูถู้กสมัภาษณ์
ในการจดบนัทกึการสนทนาก่อนทุกครัง้ 

วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัมวีธิกีารเกบ็ขอ้มลูรวบรวมขอ้มลูแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงันี้ 
1. วิธีการเก็บขอ้มูลจากเอกสาร เป็นวิธีการศกึษาค้นคว้าทัว่ไป โดยการรวบรวมเอกสารซึ่งเป็น

ขอ้มูลที่มกีารบนัทกึไวแ้ล้วโดยผูอ้ื่น ได้แก่ หนังสอื ต ารา คู่มอื เอกสารประกอบการบรรยายรวมถงึเอกสาร
ทางวชิาการงานวจิยั วทิยานิพนธ ์รวมทัง้เอกสารราชการอื่น ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง 

2. วธิกีารรวบรวมขอ้มลูจากภาคสนาม โดยผูว้จิยัจะเกบ็ขอ้มลูโดยวธิกีารสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง
ตามค าถามทีก่ าหนดไวใ้นแบบสมัภาษณ์ตามกรอบของวตัถุประสงค์ทีก่ าหนดไว้ทีผู่ว้จิยัไดส้รา้งขึน้เพื่อเก็บ
ขอ้มลูจากผูใ้หข้อ้มลูส าคญัทัง้สองกลุ่ม โดยแบ่งเป็น 2 ชุด ไดแ้ก่ 

ชุดท่ี 1: แบบสมัภาษณ์ส าหรบัผู้รบับริการ ประกอบดว้ย 4 ส่วนหลกั 
ส่วนที ่1: ขอ้มลูพืน้ฐานของผูร้บับรกิาร 
ส่วนที ่2: ประสบการณ์และประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิาร 
ส่วนที ่3: ปัญหาและอุปสรรคทีพ่บในการรบับรกิาร 



4 
 

ส่วนที ่4: ขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาปรบัปรุง 
ชุดท่ี 2: แบบสมัภาษณ์ส าหรบัเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ประกอบดว้ย 4 ส่วนหลกั 
ส่วนที ่1: ขอ้มลูพืน้ฐานของเจา้หน้าที ่
ส่วนที ่2: การประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารจากมุมมองผูใ้หบ้รกิาร 
ส่วนที ่3: ปัญหาและความทา้ทายในการใหบ้รกิาร 
ส่วนที ่4: แนวทางการพฒันาและปรบัปรุงการใหบ้รกิาร 
นอกจากนี้ ยงัใชเ้ครื่องมอืสนับสนุนอื่นๆ เช่น เครื่องบนัทกึเสยีง แบบฟอร์มบนัทกึการสงัเกต และ

แบบฟอรม์สรุปขอ้มลูจากการสมัภาษณ์ 

การสร้างเคร่ืองมือ 
กระบวนการสรา้งเครื่องมอืด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี้ 
ขัน้ตอนท่ี 1: การศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อท าความเขา้ใจเกี่ยวกับแนวคดิ 

และทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร การบรหิารภาครฐั และการจดทะเบยีนสทิธแิละนิตกิรรมทีด่นิ 
ขัน้ตอนท่ี 2: การก าหนดกรอบแนวคิด โดยใชท้ฤษฎีคุณภาพการบรกิารของ Parasuraman et 

al. (1988) เป็นกรอบหลกัในการสร้างค าถาม รวมทัง้แนวคิดการบริหารภาครฐัแนวใหม่และการบริการ
สาธารณะแนวใหม่ 

ขัน้ตอนท่ี 3: การร่างค าถาม โดยสรา้งค าถามทีค่รอบคลุมประเดน็ส าคญัในการศกึษา เป็นค าถาม
แบบปลายเปิดเพื่อใหผู้ใ้หส้มัภาษณ์สามารถแสดงความคดิเหน็ไดอ้ย่างกวา้งขวาง 

ขัน้ตอนท่ี 4: การปรบัปรงุและพฒันา โดยน าค าถามทีร่่างไวม้าพจิารณาทบทวนและปรบัปรุงใหม้ี
ความชดัเจน เหมาะสม และสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
การทดสอบเครื่องมือ 

การทดสอบเครื่องมอืด าเนินการในหลายขัน้ตอนเพื่อใหแ้น่ใจว่าเครื่องมอืมคีุณภาพและใหผ้ลลพัธท์ี่
เชื่อถอืได ้

การทดสอบความตรงของเน้ือหา (Content Validity) โดยน าแบบสัมภาษณ์ที่สร้างขึ้นให้
ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน ตรวจสอบความเหมาะสม ความถูกต้อง และความครอบคลุมของค าถาม ผู้เชี่ยวชาญ
ประกอบด้วย อาจารย์ที่มคีวามเชีย่วชาญดา้นการบรหิารภาครฐั ผู้เชี่ยวชาญดา้นการจดทะเบยีนที่ดนิ และ
ผูเ้ชีย่วชาญดา้นการวจิยัเชงิคุณภาพ 

การทดสอบเบือ้งต้น (Pilot Test) โดยน าเครื่องมอืไปทดลองใชก้บัผูใ้หข้อ้มลู 3 คน (ผูร้บับรกิาร 2 
คน และเจ้าหน้าที่ 1 คน) เพื่อทดสอบความเข้าใจของค าถาม ระยะเวลาที่ใช้ในการสมัภาษณ์ และความ
เหมาะสมของล าดบัค าถาม 

การปรบัปรงุเคร่ืองมือ โดยน าขอ้เสนอแนะจากผูเ้ชีย่วชาญและผลการทดสอบเบือ้งตน้มาปรบัปรุง
เครื่องมอืใหม้คีวามเหมาะสมมากยิง่ขึน้ 
วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลด าเนินการโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบตัวต่อตัว (Face-to-face 
Interview) โดยมขีัน้ตอนดงันี้ 

 
ขัน้ตอนเตรียมการ 
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1) ตดิต่อขอความร่วมมอืจากส านักงานทีด่นิกรุงเทพมหานคร สาขาจตุจกัร 
2) จดัเตรยีมอุปกรณ์ทีจ่ าเป็น เช่น เครื่องบนัทกึเสยีง แบบฟอรม์บนัทกึขอ้มลู 
3) ก าหนดตารางเวลาในการเกบ็ขอ้มลู 

ขัน้ตอนการเกบ็ข้อมูล 
1) ด าเนินการสมัภาษณ์ในพืน้ทีส่ านักงานทีด่นิกรุงเทพมหานคร สาขาจตุจกัร 
2) ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์ผูร้บับรกิารประมาณ 30-45 นาทตี่อคน 
3) ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์เจา้หน้าทีป่ระมาณ 45-60 นาทตี่อคน 
4) บนัทกึการสมัภาษณ์ดว้ยเครื่องบนัทกึเสยีง (ภายใตค้วามยนิยอมของผูใ้หส้มัภาษณ์) 
5) จดบนัทกึขอ้มลูส าคญัระหว่างการสมัภาษณ์ 
การสงัเกตการณ์เสรมิ นอกจากการสมัภาษณ์แล้ว ผูว้จิยัยงัท าการสงัเกตการณ์สภาพแวดล้อมและ

การใหบ้รกิารเพื่อเป็นขอ้มลูเสรมิในการวเิคราะห์ 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะหข์อ้มลูใชว้ธิกีารวเิคราะหเ์นื้อหา (Content Analysis) โดยมขีัน้ตอนดงันี้ 
ขัน้ตอนท่ี 1: การเตรียมข้อมูล 

1) ถอดเทปการสมัภาษณ์ (Transcription) เป็นขอ้ความ 
2) ตรวจสอบความถูกตอ้งของการถอดเทป 
3) จดัระเบยีบขอ้มลูตามกลุ่มผูใ้หส้มัภาษณ์ 

ขัน้ตอนท่ี 2: การวิเคราะห์เบือ้งต้น 
1) อ่านขอ้มลูทัง้หมดเพื่อท าความเขา้ใจภาพรวม 
2) ระบุประเดน็ส าคญัทีเ่กดิขึน้จากขอ้มลู 
3) จดัหมวดหมูข่อ้มลูเบือ้งตน้ 

ขัน้ตอนท่ี 3: การสร้างระบบการจดัหมวดหมู่ 
1) พฒันา Coding Scheme ส าหรบัการจดัหมวดหมู่ขอ้มลู 
2) ก าหนดหมวดหมู่หลกัและหมวดหมู่รอง 
3) ทดสอบระบบการจดัหมวดหมู่กบัขอ้มลูส่วนหนึ่ง 

ขัน้ตอนท่ี 4: การวิเคราะห์เชิงลึก 
1) จดัหมวดหมูข่อ้มลูทัง้หมดตามระบบทีส่รา้งขึน้ 
2) วเิคราะหห์าความสมัพนัธร์ะหว่างประเดน็ต่างๆ 
3) เปรยีบเทยีบมุมมองระหว่างผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิาร 

ขัน้ตอนท่ี 5: การตรวจสอบความน่าเช่ือถือ 
1) ใชว้ธิ ีTriangulation ในการตรวจสอบขอ้มลู 
2) ใหผู้เ้ชีย่วชาญตรวจสอบการวเิคราะห์ 
3) ตรวจสอบความสอดคล้องของการตคีวาม 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
คุณภาพการใหบ้รกิารจากมุมมองผูร้บับรกิาร จากการสมัภาษณ์ผูร้บับรกิาร พบว่าคุณภาพการใหบ้รกิารมทีัง้จุด
แขง็และจุดทีต่อ้งปรบัปรุง 
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จดุแขง็ท่ีโดดเด่นการให้บริการในการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม กรมท่ีดิน กรณีศึกษา ส านักงาน
ท่ีดินกรงุเทพมหานคร สาขาจตุจกัร 

1.ดา้นบุคลกิภาพและมนุษยสมัพนัธข์องเจา้หน้าที ่เป็นจดุแขง็หลกัทีไ่ดร้บัการยกย่องจาก
ผูร้บับรกิารอย่างสม ่าเสมอ ผูร้บับรกิารใหค้วามเหน็ว่า "เจา้หน้าทีบ่รกิารดว้ยความสุภาพและรวดเรว็" 
และ "เจา้หน้าทีย่ิม้แยม้แจ่มใส พดูจาด ีตอบขอ้สงสยัชดัเจน" ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึการปลูกฝัง
วฒันธรรมการบรกิารทีด่ใีนองคก์ร 

2. ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก ส านักงานมจีุดแขง็ในเรื่องของโครงสรา้งพืน้ฐานทีท่นัสมยั 
ผูร้บับรกิารใหค้วามเหน็ว่า "สถานทีส่ะอาด สะดวก ทีจ่อดรถเยอะ แอรเ์ยน็ ระบบทนัสมยั" และ 
"เดนิทางสะดวก มทีีจ่อดรถเยอะ" ซึง่แสดงใหเ้หน็ถงึการลงทุนในสิง่อ านวยความสะดวกทีค่รอบคลุม
และเหมาะสม 

3. ดา้นการใหค้ าปรกึษาและค าแนะน า เจา้หน้าทีม่คีวามสามารถในการใหค้ าปรกึษาทีม่ี
คุณภาพ ผูร้บับรกิารแสดงความประทบัใจวา่ "เจา้หน้าทีใ่หค้ าปรกึษาไดด้ ีเขา้ใจงา่ย" ซึง่เป็น
มลูค่าเพิม่ทีส่ าคญัในการใหบ้รกิารดา้นกฎหมายทีด่นิทีม่คีวามซบัซอ้น 
ปัญหาและความท้าทายการให้บริการในการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม กรมท่ีดิน กรณีศึกษา 
ส านักงานท่ีดินกรงุเทพมหานคร สาขาจตุจกัร 

1. ปัญหาการรอควิและเวลาในการใหบ้รกิาร เป็นปัญหาหลกัทีผู่ร้บับรกิารสว่นใหญ่กล่าวถงึ 
"รอควินาน คนเยอะ" และ "เจา้หน้าทีบ่รกิารไม่ครบช่องบรกิาร" ซึง่สะทอ้นถงึความไม่สมดุลระหว่าง
อุปสงคแ์ละอุปทานในการใหบ้รกิาร 

2. ปัญหาจ านวนบุคลากรทีไ่ม่เพยีงพอ ผูร้บับรกิารสามารถสงัเกตและวเิคราะหไ์ดว้่า 
"เจา้หน้าทีน้่อย ไม่เพยีงพอต่อการรบับรกิาร เนื่องจากคนใชบ้รกิารเยอะมาก" ซึง่แสดงใหเ้หน็ถงึความ
เขา้ใจเกีย่วกบัสาเหตุรากเหงา้ของปัญหา 

3. ปัญหาดา้นระบบเทคโนโลย ีผูร้บับรกิารประสบปัญหา "ระบบอเิลก็ทรอนิกสต์่างส านักงาน
ล่าชา้ในการตอบกลบัมา" และ "ระบบล่มบ่อย ท าใหง้านออกมาล่าชา้" ซึง่สง่ผลกระทบต่อประสบการณ์
การรบับรกิารอย่างมนีัยส าคญั 

คณุภาพการให้บริการจากมุมมองเจ้าหน้าท่ี 
เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารมกีารประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่อดคลอ้งกบัมุมมองของ

ผูร้บับรกิารในหลายประเดน็ แต่ใหข้อ้มลูทีล่กึซึ้งกว่าเกีย่วกบัสาเหตุและความซบัซอ้นของปัญหา 
การประเมินคณุภาพโดยรวม เจา้หน้าทีใ่หค้วามเหน็ว่า "ในภาพรวมถอืว่าคุณภาพในการ

ใหบ้รกิารอยู่ในเกณฑท์ีน่่าพงึพอใจ แต่เนื่องจากปรมิาณงานทีม่ปีรมิาณมาก เฉลีย่วนัละ 120 ควิ แต่
พนักงานเจา้หน้าทีข่องงานสทิธแิละนิตกิรรมมเีพยีง 8 คน" 

ความท้าทายหลกั เจา้หน้าทีร่ะบุปัญหาส าคญั 3 ประการ คอื (1) จ านวนบุคลากรไม่เพยีงพอ
ต่อการใหบ้รกิารประชาชน (2) ความไม่เสถยีรของระบบปฏบิตักิาร และ (3) การแบกรบังานนิตกิรรม
ต่างส านักงาน 
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นวตักรรมการให้บริการ เจา้หน้าทีไ่ดพ้ฒันาการใหบ้รกิารไม่พกัเทีย่งเพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ประชาชน ซึง่แสดงใหเ้หน็ถงึความมุ่งมัน่ในการใหบ้รกิาร แต่กเ็ป็นปัจจยัทีเ่พิม่ภาระงาน
ใหก้บัเจา้หน้าทีม่ากขึน้ 

 
การเปรียบเทียบมุมมองระหวา่งผู้รบับริการและผู้ให้บริการ 
จากการวเิคราะหข์อ้มลูพบว่ามคีวามสอดคลอ้งกนัในหลายประเดน็ส าคญั ทัง้สองฝ่ายต่างยอมรบัว่า

ปัญหาหลกัคอืการขาดแคลนบุคลากร ซึง่ส่งผลต่อเวลาในการรอควิและคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม 
ความสอดคลอ้งนี้แสดงใหเ้หน็วา่ปัญหาทีเ่กดิขึน้เป็นปัญหาทีช่ดัเจนและส่งผลกระทบต่อทุกฝ่าย 

ไม่ใช่ปัญหาทีเ่กดิจากการรบัรูท้ีผ่ดิพลาดหรอืความเขา้ใจทีค่ลาดเคลื่อน 
อย่างไรกต็าม มคีวามแตกต่างในรายละเอยีดและความเขา้ใจเกีย่วกบัสาเหตุของปัญหา ผูร้บับรกิาร

มกัจะมองปัญหาในแงข่องผลกระทบทีเ่กดิขึน้กบัตนเอง ในขณะทีเ่จา้หน้าทีม่องปัญหาในแงข่องสาเหตุและ
ความซบัซอ้นของระบบ 
อภิปรายผล 

การเช่ือมโยงกบัทฤษฎีคณุภาพการบริการ 
ผลการวจิยัสามารถอธบิายไดด้ว้ยทฤษฎคีุณภาพการบรกิารของ Parasuraman et al. (1988)  

ในทุกมติ ิแต่ละมติมิรีะดบัการพฒันาทีแ่ตกต่างกนั 
ในดา้น ความเช่ือถอืได้ (Reliability) ส านักงานมจีุดแขง็ในเรื่องของความถูกตอ้งและความเป็น

ระบบของกระบวนการท างาน ผูร้บับรกิารมคีวามเชื่อมัน่ในความถูกตอ้งของเอกสารและกระบวนการ 
ในดา้น การตอบสนอง (Responsiveness) เป็นมติทิีม่ปัีญหาและตอ้งปรบัปรงุมากทีสุ่ด เนื่องจาก

ขอ้จ ากดัดา้นบุคลากรและระบบเทคโนโลยที าใหค้วามรวดเรว็ในการใหบ้รกิารยงัไม่เป็นไปตามความคาดหวงั 
ในดา้น ความมัน่ใจ (Assurance) ส านักงานมจีุดแขง็ในเรื่องของความรูค้วามสามารถของ

เจา้หน้าทีแ่ละความน่าเชื่อถอืของกระบวนการ 
ในดา้น ความเข้าใจ (Empathy) เป็นจุดแขง็ทีโ่ดดเด่นทีสุ่ด เจา้หน้าทีแ่สดงความเขา้ใจและเอาใจใส่

ต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
ในดา้น ส่ิงท่ีจบัต้องได้ (Tangible) ส านักงานมจีุดแขง็ในเรื่องของสิง่อ านวยความสะดวกและ

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
การเช่ือมโยงกบัแนวคิดการบริหารภาครฐั 

ผลการวิจยัสะท้อนให้เห็นทัง้ความส าเร็จและความท้าทายในการประยุกต์ใช้แนวคิดการบริหาร
ภาครฐัแนวใหม่ (New Public Management) ความส าเรจ็ทีเ่หน็ไดช้ดัคอืการใหค้วามส าคญักบัความพงึพอใจ
ของผูร้บับรกิาร การลงทุนในสิง่อ านวยความสะดวก และการสรา้งวฒันธรรมการบรกิารทีด่ ี

อย่างไรก็ตาม ผลการวจิยัยงัแสดงให้เห็นถึงขอ้จ ากดัของแนวคดิ NPM ในบรบิทของประเทศไทย 
โดยเฉพาะในเรื่องของความท้าทายในการสร้างสมดุลระหว่างการควบคุมต้นทุนกับการตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนทีเ่พิม่ขึน้ 

นอกจากนี้ ผลการวจิยัยงัแสดงใหเ้หน็การประยุกตใ์ชห้ลกัการของแนวคดิการบรกิารสาธารณะแนว
ใหม่ (New Public Service) โดยเฉพาะหลักการ "Serve Citizens, Not Customer" ที่สะท้อนจากการที่
เจา้หน้าทีใ่หค้วามส าคญักบัการใหค้ าปรกึษาและการอธบิายกระบวนการอย่างละเอยีด 
ความหมายและนัยส าคญัของผลการวิจยั 
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ผลการวจิยัมคีวามหมายและนัยส าคญัในหลายมติ ิในมติขิองการบรหิารจดัการ ผลการวจิยัแสดงให้
เห็นว่าการมสีิง่อ านวยความสะดวกที่ดแีละเจ้าหน้าที่ที่มคีุณภาพยงัไม่เพยีงพอต่อการสร้างความพงึพอใจ
โดยรวมหากไม่มทีรพัยากรทีเ่พยีงพอในการรองรบัความตอ้งการ 

ในมติิของการพฒันาเทคโนโลย ีผลการวจิยัแสดงให้เหน็ความส าคญัของการมรีะบบเทคโนโลยทีี่
เสถยีรและมปีระสทิธภิาพ ในยุคดจิทิลั ผูร้บับรกิารมคีวามคาดหวงัสงูต่อความรวดเรว็และความน่าเชื่อถอืของ
ระบบเทคโนโลย ี

ในมติขิองการวางแผนทรพัยากรมนุษย์ ผลการวจิยัเน้นย ้าถงึความส าคญัของการคาดการณ์ความ
ตอ้งการและการเตรยีมความพรอ้มล่วงหน้า การเพิม่บุคลากรไม่ใช่เรื่องทีท่ าไดใ้นชัว่ขา้มคนื แต่ตอ้งอาศยัการ
วางแผน การอบรม และการจดัสรรงบประมาณ 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากผลการวิจยั 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและยุทธศาสตร ์
การปรบัปรุงนโยบายการจดัสรรทรพัยากรมนุษย์ กรมที่ดินควรทบทวนแนวทางการจดัสรร

บุคลากรให้สอดคล้องกับปริมาณงานจริงในแต่ละส านักงาน การใช้เกณฑ์ปริมาณผู้รบับริการต่อจ านวน
เจา้หน้าทีเ่ป็นตวัชีว้ดัหลกัในการจดัสรรกรอบอตัราก าลงั 

จากข้อมูลการวิจัยที่พบว่ามีผู้ร ับบริการเฉลี่ยวันละ 120 คิว แต่มีเจ้าหน้าที่เพียง 8 คน ผู้วิจ ัย
เสนอแนะใหม้กีารศกึษาอตัราส่วนทีเ่หมาะสมซึง่ควรอยู่ทีป่ระมาณ 1:8-10 (1 เจา้หน้าทีต่่อ 8-10 ควิต่อวนั) 

การพฒันายุทธศาสตรเ์ทคโนโลยีสารสนเทศ กรมทีด่นิควรลงทุนในการพฒันาโครงสรา้งพืน้ฐาน
ด้านเทคโนโลยทีี่มคีวามเสถียรและสามารถรองรบัปรมิาณงานที่เพิม่ขึ้น รวมถึงการสร้างระบบส ารองและ
ระบบกูค้นืขอ้มลูทีม่ปีระสทิธภิาพ 

การสร้างกลไกการกระจายภาระงาน เพื่อแก้ไขปัญหาการที่ส านักงานจตุจกัรต้องรบัภาระงาน
มากเกนิไป การพฒันาระบบสารสนเทศทีช่่วยใหผู้ร้บับรกิารสามารถเลอืกส านักงานทีม่ภีาระงานน้อยกว่า 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบติัการระยะสัน้ 
การปรบัปรงุระบบการจดัการคิว โดยการแบ่งประเภทงานและจดัช่องบรกิารตามประเภท เช่น 

ช่องส าหรบังานทีใ่ชเ้วลาน้อย งานทีใ่ชเ้วลาปานกลาง และงานทีใ่ชเ้วลามาก 
การสร้างระบบจองคิวล่วงหน้า ผ่านแอปพลเิคชนัหรอืเวบ็ไซต ์โดยใหผู้ร้บับรกิารสามารถเลอืกวนั

และเวลาทีต่อ้งการได ้ซึง่จะช่วยกระจายภาระงานและลดการรอควิ 
การเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานของเจ้าหน้าท่ี ผ่านการปรบัปรุงกระบวนการท างานและการใช้

เทคโนโลยชี่วย การจดัท า Template หรอืแบบฟอรม์ทีใ่ชบ้่อยใหเ้ป็นระบบดจิทิลั 

ข้อเสนอแนะเชิงนวตักรรม 
การพฒันาระบบ AI Chatbot ส าหรบัการใหค้ าปรกึษาเบื้องต้นและการตอบค าถามที่พบบ่อย ซึ่ง

จะช่วยลดภาระของเจา้หน้าทีใ่นการตอบค าถามพืน้ฐาน 
การพฒันาแอปพลิเคชนัมือถือ ที่ครอบคลุมการให้บรกิารแบบครบวงจร ตัง้แต่การจองควิ การ

ตรวจสอบสถานะ การช าระค่าธรรมเนียม ไปจนถงึการรบัเอกสารผลลพัธ์ 
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การใช้เทคโนโลยี Blockchain ในการเกบ็รกัษาขอ้มลูทีด่นิและการท าธุรกรรม ซึง่จะช่วยเพิม่ความ
ปลอดภยัและความน่าเชื่อถอืของขอ้มลู 

 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
การวจิยัครัง้นี้เปิดโอกาสส าหรบัการศกึษาต่อไปในหลายทศิทาง ซึง่จะช่วยเตมิเตม็ความรูแ้ละความ

เขา้ใจเกีย่วกบัการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารภาครฐั 
การศึกษาเชิงปริมาณในวงกว้าง เพื่อวดัระดบัความพงึพอใจของผู้รบับริการในกลุ่มตวัอย่างที่

ใหญ่ขึน้และครอบคลุมส านักงานทีด่นิหลายแห่ง การศกึษานี้จะช่วยใหไ้ดข้อ้มลูทีส่ามารถอา้งองิไดใ้นวงกวา้ง 
การศึกษาเปรียบเทียบระหว่างส านักงานท่ีดินต่างๆ เพื่อหาแนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุด (Best 

Practice) การศกึษานี้ควรเปรยีบเทยีบส านักงานทีม่ขีนาดและลกัษณะการใหบ้รกิารทีค่ลา้ยกนั 
การศึกษาระยะยาว (Longitudinal Study) เพื่อติดตามการเปลี่ยนแปลงของคุณภาพการ

ใหบ้รกิารและความพงึพอใจของผูร้บับรกิารตลอดระยะเวลา 
การศึกษาเชิงทดลอง (Experimental Research) ในการทดสอบนวตักรรมและแนวทางใหม่ๆ  

ในการใหบ้รกิาร เช่น การทดลองใชร้ะบบจองควิออนไลน์ การทดลองใช ้AI Chatbot 
การศึกษาเชิงเปรียบเทียบระหว่างประเทศ เพื่อเรียนรู้แนวทางและเทคนิคการให้บริการจาก

ประเทศอื่นๆ ทีม่ปีระสทิธภิาพสงู 
การวิจัยนี้ เป็นจุดเริ่มต้นของการเรียนรู้และการพัฒนาอย่างต่อเนื่ อง การที่ส านักงานที่ดิน

กรุงเทพมหานคร สาขาจตุจกัร มจีุดแขง็ทีช่ดัเจนในหลายดา้นแสดงใหเ้หน็ศกัยภาพในการเป็นแบบอย่างทีด่ี
ส าหรบัการใหบ้รกิารภาครฐั หากสามารถแกไ้ขปัญหาทีม่อียู่และพฒันาต่อไปไดอ้ย่างเป็นระบบ กจ็ะสามารถ
สร้างมาตรฐานใหม่ส าหรบัการให้บรกิารภาครฐัที่มคีุณภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชนใน
ศตวรรษที ่21 ไดอ้ย่างแทจ้ร ิ
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