
 
 

บทท่ี  ๒ 
 

แนวคิด ทฤษฎแีละงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาถึงการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงาน
ที่ดินจังหวัดล าพูน ซึ่งผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับเรื่องที่จะท าการศึกษา 
คือ 
 ๒.๑  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ๒.๒  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการ 
 ๒.๓  หลักสังคหวัตถุ ๔ 
 ๒.๔  ข้อมูลพื้นฐานส านักงานท่ีดินจังหวัดล าพูน 
 ๒.๕  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ๒.๖  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

๒.๑ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญที่ส าคัญประการหนึ่งที่มีผลต่อ
ความส าเร็จของงานให้เป็นไปตามเปูาหมายที่วางไว้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นผลมาจากการได้รับ
การตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความต้องการของแต่ละบุคคลในแนวทางที่เขาพึงประสงค์ ซึ่งผู้วิจัยได้
ค้นคว้ามาเป็นแนวทางในการวิจัยดังนี้ 
 ๒.๑.๑ ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เป็นผลจากการได้รับการบริการที่ดี หรือได้รับในสิ่งตนเองปรารถนาหรือ
ต้องการ แต่ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ก็เนื่องจากปัจจัยหลายประการด้วยกัน ความส าเร็จอันเกิดจาก
การให้บริการที่ดีนั้น ย่อมบังเกิดความพึงพอใจขึ้นได้ ความหมายของความพึงพอใจนั้นมีผู้ให้
ความหมายไว้หลากหลายทัศนะ ดังนี้ 
 มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่าความพึงพอใจสนใจชอบใจหมายถึง 
การได้บรรลุความต้องการความคาดหวัง๑ สอดคล้องกับความหมายของความพึงพอใจที่ว่า ความพึง
พอใจ ว่าเป็นความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับผลประโยชน์ที่ได้รับ๒ และยังสอดคล้องกับ

                                                           

 ๑ ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พุทธศักราช ๒๕๔๒, (กรุงเทพมหานคร : 
บริษัทนานมีบุ๊คส์พับลิเคชั่นส์จ ากัด,๒๕๔๖), หน้า ๒๑. 
 ๒ กรชกร ชวติ, “ความพึงพอใจของผู้ปกครองนักเรียนท่ีมีต่อการจัดการศึกษาของโรงเรียนมัธยมศึกษา
สังกัดกรมสามัญศึกษา จังหวัดกาฬสินธุ์ ที่ตั้งอยู่นอกเขตเทศบาล”,วิทยานิพนธ์การศึกษามหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย: มหาวิทยาลัยมหาสารคาม),๒๕๔๔. 





 
 
 

๙ 
 

ความหมายที่ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าโดยที่แสดงผลออกมาใน
ลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมินซึ่งบ่งบอกผลของการประเมินในลักษณะเปน    
ด้านบวกหรือด้านลบหรือไมมีปฏิกิริยาต่อสิ่งเร้านั้น๑๐  ซึ่งความพึงพอใจเป็นผลลัพธ์ที่เกิดจากการ
ให้บริการหรือได้รับในสิ่งที่ตนเองต้องการ สอดคล้องกับความหมายของความพึงพอใจที่ว่า ความพึง
พอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกร่วมของบุคคลที่มีต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลที่
เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทน คือผลที่เป็นความพึงพอใจ๑๑  ซึ่งมีความแตกต่างจาก
ความหมายที่ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง อารมณ์แห่งความสุขและความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้ใช้บริการ และ
ความรู้สึกนั้นน ามาซึ่งความต้องการในการใช้บริการซ้ า จนในที่สุดเกิดความคิดตัดสินใจต้องใช้บริการ
กับธุรกิจนั้นให้นานตราบเท่าที่ความพอใจนั้นยังคงอยู่ หรืออีกนัยหนึ่งคือ ความจงรักภักดีเกิดขึ้น
แล้ว๑๒ โดยมีประเด็นที่แตกต่างคือ ความพึงพอใจไม้ได้เป็นเพียงแค่มีความรู้สึกดีหลังจากได้รับการ
บริการแล้วเท่านั้น แต่ยังต้องมีความรู้สึกที่อยากจะกลับมาใช้บริการซ้ าอีกด้วย 
 ดังนั้น สรุปได้ว่ าความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ และมีความสุข                
ที่ความต้องการ หรือเปูาหมาย ที่ตั้งใจไว้บรรลุผลหรือสมหวังนั้นเอง ซึ่งสามารถวัดได้จาก
แบบสอบถามวัดระดับความพึงพอใจ หรือผลการสอบ 
 จากการให้ความหมายของความพึงพอใจ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ ผู้วิจัย
ได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักในการให้ความหมายของความพึงพอใจ เพ่ือใช้อธิบายการให้บริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้อง สามารถสรุปได้
ตามตารางท่ี ๒.๑ ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ ๒.๑ แนวคิดหลักที่นักวิชาการและนักวิจัยท าการศึกษาเกี่ยวกับความหมายของความ                                 
พึงพอใจ  

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
ราชบัณฑิตยสถาน, (๒๕๔๒, หน้า ๒๑)  การได้บรรลุตามความต้องการ 
กรชกร ชวติ, (๒๕๔๔) เป็นความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับ

ผลประโยชน์ที่ได้รับ 
ณัฐพงษ์ เกิดผลหลาก, (๒๕๔๘) เป็นผลลัพธ์สุดท้ายของการประเมิน 
ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์, (๒๕๔๖, หน้า ๑๔๓) เป็นความสุขท่ีได้รับผลตอบแทนทางบวก 
ชัยสมพล ขาวประเสริฐ, (๒๕๔๗, หน้า ๑๔๑) ๑. การกลับมาใช้บริการซ้ า 

๒. เกิดความจงรักภักดีต่องานบริการนั้น 
  
                                                           

 ๑๐ ณัฐพงศ์ เกิดผลหลาก ,  “ความพึงพอใจของข้าราชการกองทัพเรือที่เข้าพักอาศัย ณ อาคารพัก
ส วั ส ดิ ก า ร ก อ ง ทั พ เ รื อ ทุ ง ม ห า เ ม ฆ ”,  ป ริญ ญาบ ริ ห า ร ธุ ร กิ จ มห าบัณ ฑิ ต ,  ( บั ณ ฑิ ต วิ ท ย า ลั ย  : 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, ๒๕๔๘). 
 ๑๑ ปรียาพร วงษ์อนุตรโรจน์, การบริหารงานวิชาการ, (กรุงเทพมหานคร : ศูนย์สื่อเสริมการพิมพ์, 
๒๕๔๖), หน้า ๑๔๓. 
 ๑๒ ชัยสมพล ขาวประเสริฐ, การตลาดบริการ, (กรุงเทพมหานคร : ซีเอ็ดยูเคชั่น, ๒๕๔๗), หน้า ๑๔๑. 



 
 
 

๑๐ 
 

 ๒.๑.๒  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่มีผลต่อความส าเร็จของงานที่บรรลุ
เปูาหมายที่วางไว้อย่างมีประสิทธิภาพ อันเป็นผลจากการได้รับการตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความ
ต้องการของแต่ละบุคคลในแนวทางที่เขาประสงค์ ความพึงพอใจโดยทั่วไปตรงกับค าในภาษาอังกฤษ
ว่า Satisfaction และยังมีนักวิชาการได้พัฒนาทฤษฎีที่อธิบายองค์ประกอบของความพึงพอใจ     
และอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับปัจจัยอ่ืนๆ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึง
พอใจ มีผู้ให้แนวคิดไว้หลายทัศนะ ดังนี้ 
 มีนักวิชาการ ได้ให้แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นการให้
ความรู้สึกของเราที่ต้องสัมผัสกับโลกทัศน์เกี่ยวกับความหมายของการจัดการสภาพแวดล้อม         
ค่าความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อการจัดการสภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึกดีเลว พอใจไม่
พอใจ สนใจไม่สนใจเป็นต้น๑๓   ซึ่งแตกต่างจากแนวคิดที่ว่า ความพึงพอใจเป็นเจตคติของบุคคลที่มี
ต่อสิ่งต่างๆ หลายๆ ด้านเป็นสภาพภายในที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่ประสบ
ความส าเร็จในงานทั้งด้านปริมาณและคุณภาพเกิดจากมนุษย์จะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคล 
ซึ่งเกิดจากการที่ตนเองพยายามจะบรรลุถึงเปูาหมายบางอย่างเพ่ือที่จะสนองตอบต่อความต้องการ
หรือความคาดหวังที่มีอยู่ และเมื่อบรรลุเปูาหมายนั้นแล้วจะเกิดความพอใจเป็นผลสะท้อนกลับไปยัง
จุดเริ่มต้น เป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก๑๔  โดยมีประเด็นที่แตกต่างคือ ความพึงพอใจเป็นการ
ใช้ความรู้สึกที่มีต่อการจัดการสภาพแวดล้อมแตกต่างกัน แต่ยังเป็นสภาพภายในของบุคคลที่มีต่อการ
ประสบความส าเร็จด้วย 
 กล่าวโดยสรุปแล้ว การให้บริการเป็นปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการ เกี่ยวข้องกับภูมิหลังของผู้ ใช้บริการ และความรู้ความเข้าใจในการให้บริการและ
ประสบการณ์ในการให้บริการ ความพึงพอใจมีทั้งด้านบวกและด้านลบ 
 จากแนวคิดและทฤษฎีของความพึงพอใจ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ ผู้วิจัย
ได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักในการให้แนวคิดและทฤษฎีของความพึงพอใจ เพ่ือใช้อธิบายการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้อง 
สามารถสรุปได้ตามตารางที่ ๒.2 ดังต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 ๑๓ กรรวี กันเงิน, “ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในประเทศไทยชาย”, 
วิทยานิพนธ์ศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม), ๒๕๔๘. 
 ๑๔ MullinsLuarie J., Management and Organization Behavior,(London : Pitman 
Company, 1985), p.280. 



 
 

๑๑ 
 
ตารางท่ี ๒.๒ แนวคิดหลักที่นักวิชาการและนักวิจัยท าการศึกษาเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีของความ
พึงพอใจ 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
กรรวี กันเงิน, (๒๕๔๘) ๑ .  การสัมผั สกับ โลกทัศน์ของการจัดการ

สภาพแวดล้อม 
๒. ค่าความรู้สึกมีความแตกต่างกัน 

มูลิน (Mullins), (1985,p.280) 
 

๑. เจตคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ หลายๆด้าน 
๒. การพยายามบรรลุถึงเปูาหมายเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการที่มีอยู่ 
 ๓. เป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไป 

 
 ๑) ลักษณะความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เกิดขึ้นจากการได้รับในสิ่งที่ตนปรารถนาและคาดหวังไว้ ซึ่งความพึงพอใจ
เกิดข้ึนได้จากทั้งการปฏิบัติงานและการบริการ ซึ่งในการปฏิบัติงานนั้นหากผู้ปฏิบัติงานได้รับปัจจัยที่
เอ้ือต่อการท างานที่ดี ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานย่อมเกิดขึ้น และการบริการหากผู้รับบริการ
ได้รับการบริการที่ดีและเกิดความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้ใช้บริการแล้วนั้น ความพึงพอใจก็เกิดขึ้นได้เช่นกัน    
มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับลักษณะความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
 มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจในการ
บริการมีความส าคัญในการด าเนินงาน ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะทั่วไปดังนี้๑๕ 
 ๑. ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่ง
หนึ่ง ซึ่งบุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการ         
ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนๆ และสิ่งต่างๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละบุคคลมี
ประสบการณ์การรับรู้ เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันออกไป ในสถานการณ์บริการก็
เช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้สิ่งต่างๆ เกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการหรือคุณภาพ
ของการบริการ ซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ ได้รับสิ่งที่คาดหวังท าให้เกิดความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจในบริการที่ได้รับ  
 ๒. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ
จริงในสถานการณ์หนึ่ง ในสถานการณ์ก่อนที่ผู้ใช้บริการจะมารับบริการก็ตาม มักจะมีมาตรฐานการ
บริการนั้นอยู่ ในใจอยู่แล้ว ซึ่งอาจเป็นแหล่งอ้างอิงคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อการบริการ
ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่าจากผู้อ่ืน การรับทราบการประกันข้อมูลจากที่ต่างๆ 
การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่
ได้รับในวงจรการให้บริการตลอดช่วงเวลาเผชิญความจริง สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับบริการก่อน

                                                           

 
๑๕

 สิริ กั นยา พัฒนภูทอง ,  “การศึ กษาความพึงพอใจของผู้ ใ ช้บริการหอสมุดกลาง
มหาวิทยาลัยขอนแก่น”, สารนิพนธ์การบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยขอนแก่น, 
๒๕๔๖), หน้า ๙-๑๐.  



 
 
 

๑๒ 
 

มาใช้บริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่ควรจะได้รับนี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาเผชิญความจริงหรือพบปะ
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงใน
กระบวนการที่เกิดขึ้นกับสิ่งที่คาดหวัง หากสิ่งที่รับเป็นไปตามที่คาดหวัง ถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง
กับความคาดหวังที่มีอยู่ ผู้รับบริการย่อมพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง 
อาจจะสูงกว่าหรือต่ ากว่านับเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อนจากความหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความ
แตกต่างที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากน้อยได้ ถ้าข้อยืนยัน
เบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ  
 ๓. ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์
ที่เกิดขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้อง กับความ
คาดหวังไว้ของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งที่บุคคลอาจไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่
เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่อีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคล
สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกันข้ามก็ตาม 
นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานใน
การเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ  
 ดังนั้น พอสรุปได้ว่าความพึงพอใจมีลักษณะที่แสดงออกตามอารมณ์ที่ได้รับ ซึ่งมีทั้งก่อน
และหลังการรับบริการ ซึ่งความคาดหวังในการได้รับการบริการที่ดีนั้น ก็สร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้น
ในระดับหนึ่ง หลังจากได้รับบริการและตรงตามความคาดหวังแล้ว ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นอย่าง
สูงสุด และความพึงพอใจยังสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามสภาพแวดล้อมที่เกิดขึ้น ซึ่งอาจ
เปลี่ยนแปลงไปได้ท้ังพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 

จากการให้แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะของความพึงพอใจ และผลการศึกษาของนักวิชาการ
ต่างๆ ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเกี่ยวกับลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ เพ่ือ
ใช้อธิบายการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่
เกี่ยวข้อง สามารถสรุปได้ตามตารางที่ ๒.3 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.3 แนวคิดหลักที่นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับลักษณะของความพึงพอใจ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
สิริกันยา พัฒนภูทอง, (๒๕๔๖, 
หน้า ๙-๑๐) 

๑. ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ์ 
๒. การประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ 
๓. สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ ์

  
๒) การประเมินความพึงพอใจ 
การประเมินความพึงพอใจ เป็นวิธีการทดสอบความพึงพอใจที่เกิดจากการให้บริการต่างๆ 

โดยเฉพาะการให้บริการของรัฐในการให้บริการแก่ประชาชน การประเมินความพึงพอใจทัศนะนี้ไม่ได้



 
 

๑๓ 
 
วัดจากการให้สถิติใดๆ  แต่ประเมินจากรูปแบบหรือแนวทางการให้บริการ ซึ่งเป็นการประเมินในแบบ
นามธรรม มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดการประเมินความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 

มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดการประเมินความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่่อบริการของหน่วยงานของรัฐว่าควรพิจารณาจากสิ่งต่างๆ เหล่านี้คือ๑๖ 

๑. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติทีว่่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนไดรับการปฏิบัติอย่าง
เท่าเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบ่งแยกกีดกันในการใหบ้ริการเดียวกัน  

๒. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการ จะต้องมองว่า
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติ งานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพเลย ถ้าไม่มีการตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไมพึงพอใจให้แกประชาชน  

๓. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ        
ตองมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (Ample service)       
การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม 
(The right quantity at the right geographical location) นอกจากนี้ มิลเลท ยังเห็นว่าความ
เสมอภาค หรือการตรงเวลา จะไมมีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไมเพียงพอ และสถาน
ที่ตั้งที่ใหบ้ริการสร้างความไมยุติธรรมแกผู้มารับบริการ  

๔. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่เปนไปอยางสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะให หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  

๕. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรับคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ
สามารถที่จะท าหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

สอดคล้องกับแนวคิดที่ว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของหนวยงานรัฐ 
(Satisfactory) คือความรูสึกของประชาชนที่ประเมินจากสิ่งตางๆ เหลานี้ คือ๑๗ 

๑. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service)  
๒. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service)  
๓. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service)  
๔. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service)  
๕. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) 
ดังนั้น พอสรุปได้ว่า การให้บริการของรัฐนั้นจะต้องค านึงถึงประโยชน์ของประชาชนเป็น

หลัก โดยเฉพาะการให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญของการให้บริการ
                                                           

 ๑๖ John D. Millet, Management in Public Service, (New York : McGraw-Hill Book 
Company, 1954), p.p. 397 – 400. 
 

๑๗
 ชาญชัย ราชโคตร, “ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของส านักทะเบียนอ าเภอกระนวน 

จังหวัดขอนแกน”,วิทยานิพนธศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย, 
๒๕๔๔), หนา ๑๑. 



 
 
 

๑๔ 
 

ภาครัฐหรือการให้บริการสาธารณะ เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนที่เข้ามารับบริการ
ต่างๆ จากรัฐ โดยที่รัฐเองต้องพยายามพัฒนารูปแบบการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ประสิทธิภาพ
การให้บริการเป็นไปอย่างตรงตามความต้องการของประมาชนมากท่ีสุด 

จากการให้แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินความพึงพอใจ และผลการศึกษาของนักวิชาการ
ต่างๆ ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเกี่ยวกับการประเมินความพึงพอใจในการบริการ เพ่ือ
ใช้อธิบายการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่
เกี่ยวข้อง สามารถสรุปได้ตามตารางที่ ๒.4  ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.4 แนวคิดหลักที่นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการประเมินความพึงพอใจ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 

John D. Millet, (1954,  
p.397 – 400) 

๑.ความยุติธรรมในการบริหารงาน 
๒.การให้บริการที่ตรงเวลา 
๓.การให้บริการอย่างเพียงพอ 

ชาญชัย ราชโคตร, (๒๕๔๔, 
หน้า ๑๑) 
 

๑. การใหบริการอยางเสมอภาค 
๒. การใหบริการอยางทันเวลา 
๓. การใหบริการอยางเพียงพอ 
๔. การใหบริการอยางตอเนื่อง 
๕. การใหบริการอยางกาวหนา 

 
3) การวัดความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ เป็นลักษณะที่เป็นนามธรรม สามารถแสดงออกผ่านทางสีหน้าและอารมณ์

ของผู้มีความพึงพอใจ ซึ่งเกิดขึ้นมาจากการได้รับการบริการที่ดี ถึงแม้ความพึงพอใจจะเป็นนามธรรม 
แต่ก็สามารถที่จะวัดความพึงพอใจได้ว่าเกิดขึ้นหรือไม่เพียงใด มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการ
วัดความพึงพอใจไว้ดังนี้ 

มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจไว้ว่า การวัดการพึงพอใจสามารถ
ท าได้หลายวิธีดังต่อไปนี้๑๘ 

๑. การใช้แบบสอบถามโดยผู้ออกแบบสอบถามต้องการทราบความคิดเห็นซึ่งสามารถท า
ให้ในลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระค าถามดังกล่าวอาจสอบถามความพอใจใน
ด้านต่างๆกัน 

๒. การสัมภาษณ์เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรงต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจึง
จะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 

                                                           

 ๑๘ ภนิดา  ชัยปัญญา, “ความพึงพอใจของเกษตรกรต่อกิจกรรมไร่นาสวนผสมโครงการปรับโครงสร้าง
และระบบการผลิตการเกษตรของจังหวัดเชียงราย”,วิทยานิพนธ์วิทยาการจัดการมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย :
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๔), หน้า๒๘. 



 
 

๑๕ 
 

๓. การสังเกตเป็นวิธีวัดความพึงพอใจที่สามารถทราบความพึงพอใจโดยสังเกตจาก
พฤติกรรมของบุคคลเปูาหมายไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดกริยาท่าทางซึ่งวิธีนี้ต้องอาศัยการสังเกต
อย่างจริงจังและมีระเบียบแบบแผน 

สอดคล้องกับแนวคิดที่ว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการจะเกิดขึ้นหรือไม่นั้นจะต้อง
พิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์กรประกอบกับระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการของ
แต่ละบุคคลหากจะวัดความพึงพอใจในการใช้บริการสามารถท าได้หลายวิธีดังนี้๑๙ 

๑. ใช้แบบสอบถาม โดยผู้สอบถามจะออกแบบสอบถามเพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น
ซึ่งสามารถท าได้ในลักษณะที่ก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจถาม
ความพึงพอใจในด้านต่างๆ เช่น การบริหาร การควบคุม และเงื่อนไขต่างๆ เป็นต้น 

๒. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่งซึ่งต้องอาศัยเทคนิคแลวิธีการ
ที่ดีจึงจะท าให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 

๓. การสังเกต เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปูาหมาย      
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีนี้จะต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและการสังเกต
อย่างมีระเบียบแบบแผน 

ดังนั้น พอสรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจมีอยู่ ๓ วิธีหลัก คือ การใช้แบบสอบถาม      
การสัมภาษณ์และการสังเกต ซึ่งเป็นวิธีการที่ง่ายและรวดเร็ว โดยที่ไม่จ าเป็นต้องใช้สถิติใดๆ มาอ้างอิง
หรือวิเคราะห์ แต่ผลที่ได้อาจไม่ตรงตามความเป็นจริง เพราะขึ้นอยู่กับผู้ใช้บริการในขณะนั้นว่าให้
ข้อมูลที่ตรงตามความเป็นจริงมากเพียงใด 

จากการให้แนวคิดเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ 
ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจในการบริการ เพ่ือใช้อธิบายการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้อง 
สามารถสรุปได้ตามตารางที่ ๒.5 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.5 แนวคิดหลักที่นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 

ภนิดา ชัยปัญญา, (๒๕๔๔, 
หน้า ๒๘) 

๑. การใช้แบบสอบถาม 
๒. การสัมภาษณ์ 
๓. การสังเกตพฤติกรรม 

เลขา จักร์เขียว, (๒๕๔๙, หน้า 
๘) 

๑. การใช้แบบสอบถาม 
๒. การสัมภาษณ์ 
๓. การสังเกตพฤติกรรม 

 

                                                           

 ๑๙ เลขา จักร์เขียว, ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนจั งหวัด
พะเยา, การศึกษาอิสระ  (รัฐประศาสนศาสตร์), (เชียงราย : มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง, ๒๕๔๙), หน้า ๘. 



 
 
 

๑๖ 
 

๔) ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเองไม่ได้ ต้องได้รับการกระตุ้นหรือมีปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดความพึง

พอใจมาช่วยให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งความพึงพอใจนั้นเกิดขึ้นทั้งจากการปฏิบัติงานและการบริการ 
ซึ่งทั้งสองประเภทนี้ต่างก็มีปัจจัยที่น าไปสู่ความพึงพอใจคล้ายๆ กัน เพราะการปฏิบัติงานนั้นหมาย
รวมถึงงานที่เกี่ยวกับการให้บริการด้วย มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจไว้ดังนี้ 

มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจไว้ ดังนี้ ปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกอบด้วยปัจจัย ดังนี้๒๐ 

๑. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอบริการนั้นจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพและ
ระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดงให้
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้มองเห็นถึงความต้องการของผู้รับบริการถึงความเอาใจใส่ และความจริงใจต่อการ
สร้างเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการที่ส่งมอบให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 

๒. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับริการหรือผู้ใช้เกิดจากการประเมินคุณภาพและ
รูปแบบการบริการเทียบกับราคาค่าบริการที่ต้องจ่ายออกไป โดยผู้ด าเนินการจะต้องก าหนดราคา
ค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่ายของผู้รับบริการ
หรือผู้ใช้ 

๓. สถานที่บริการ ผู้ด าเนินการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่ผู้รับบริการหรือ
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวกมีสถานที่กว้างขวางเพียงพอ และต้องค านึงถึงการอ านวย
ความสะดวกแก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ในทุกด้าน 

๔. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ทั้งในด้านคุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์ของการบริการ ผ่านทางสื่อต่างๆ 
เพ่ือให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้น าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจซื้อบริการต่อไป  

๕. ผู้ให้บริการ ผู้ด าเนินการจะต้องตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิด
ความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยในการก าหนดกระบวนการจัดการ          
การวางรูปแบบการบริการจะต้องค านึงถึงผู้รับบริการหรือผู้ใช้เป็นส าคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมการ
ให้บริการและน าเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการความสนใจ  เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการ
บริการ  

๖. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของ
อาคารสถานที่ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพ้ืนที่ใช้สอยที่เหมาะสมลงตัว ก่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่
ดีของกิจการบริการ และสื่อภาพลักษณ์นี้ออกไปสู่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้อีกด้วย  

๗. กระบวนการบริการ ผู้ด าเนินการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการ 
จัดระบบการบริการเพ่ือเพ่ิมความคล่องตัว และความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของ

                                                           

 ๒๐ พิมล เมฆสวัสดิ์, ประเมินคุณภาพการบริการสํานักหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยศรีนครทรวิโรฒ, 
(กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยศรีนคริทรวิโรฒ, ๒๕๕๐), หน้า ๒๗. 



 
 

๑๗ 
 
ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากรเทคโนโลยีเข้ามาร่วมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
บริการ และประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 

สอดคล้องกับแนวคิดที่ว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าออกเป็น ๕ ประการ 
ได้แก่๒๑ 

๑. คุณภาพการบริการ (Service quality) ซึ่งเป็นความคาดหวังของลูกค้าขั้นพ้ืนฐานที่
ธุรกิจจะต้องตอบสนองให้ได้ ซึ่งลูกค้าใช้การวัดคุณภาพการบริการจากสิ่งที่มองเห็นได้ในบริการ    
ความเชื่อถือได้ การตอบสนอง การรับประกันและการเอาใจใส่ 

๒. ราคา (Price) ราคาเป็นเกณฑ์ขั้นต่ าที่ลูกค้าใช้เป็นตัวก าหนดคุณภาพของบริการ      
ซึ่งลูกค้าจะคาดหวังว่าจะได้รับคุณภาพการบริการที่เหมาะสมกับมูลค่าของเงินที่เขาจ่ายไป 

๓. สถานการณ์แวดล้อม (Environment) สถานการณ์แวดล้อมทั้งทางด้านเศรษฐกิจ 
ข่าวสาร การบริการ คู่แข่งขัน ล้วนส่งผลต่อความนึกคิดและความรู้สึกในการตัดสินใจของลูกค้าทั้ งใน
แง่บวกและแง่ลบ 

๔. ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal factors) ปัจจัยส่วนบุคคลไม่ว่าจะเป็นทัศนคติ         
ความเข้าใจต่อการบริการและอารมณ์ของลูกค้าในขณะที่รับบริการ สิ่งต่างๆ เหล่านี้ส่งผลให้ผู้บริโภค
เกิดความล าเอียงในการประเมินคุณภาพการบริการ 

๕. คุณภาพสินค้า (Goods quality) สินค้าที่ใช้ควบคู่กับการบริการ เป็นสิ่งที่ช่วย
ให้บริการมีคุณภาพบริการดีขึ้น 

ดังนั้นอาจพอสรุปได้ว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจนั้นมี ๕ ประการ ได้แก่  
๑. ผลิตภัณฑ์  ผลิตภัณฑ์ที่จะให้บริการซึ่งรวมไปถึงการบริการที่ไม่มีผลิตภัณฑ์ประเภท

สินค้าด้วย ซึ่งจะต้องมีคุณภาพและเหมาะสมกับราคา วัสดุที่ใช้ต้องมีคุณภาพปราศจากการปลอมปน 
๒. ผู้ให้บริการ เป็นปัจจัยส าคัญต่อความพึงพอใจ เพราะผู้ให้บริการถือเป็นตัวขับเคลื่อน

งานบริการโดยตรง กิริยามารยาทและอัธยาศัยที่ดีจะท าให้ผู้รับบริการหรือลูกค้าเกิดความพึงพอใจ
อย่างสูงสุด 

๓. สถานที่ เป็นสิ่งที่ถือว่าเป็นหน้าต่างแรกของการบริการ โดยเฉพาะการจัดสภาพ
สถานที่ให้บริการให้ง่ายต่อการใช้บริการเป็นสิ่งส าคัญมาก ความสะดวกสบายเมื่อเข้ามารับบริการก็
เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการควรตระหนักถึงเช่นกัน 

๔. ราคา ราคาค่าบริการหรือค่าสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ต้องมีความเหมาะสมกับสภาพและ
คุณภาพของสินค้าหรือบริการ ไม่มีราคาที่สูงจนเกินไป หรือสูงจนผู้รับบริการมีความรู้สึกไม่คุ้มค่าเมื่อ
เข้ามารับบริการ 

๕. การพัฒนาบริการ เป็นสิ่งที่จ าเป็นที่สุดในการบริการ เพราะเมื่อใดก็ตามที่ผู้รับบริการ
เกิดความพึงพอใจแล้วต้องการมารับบริการอีก สิ่งที่ผู้รับบริการอยากสัมผัสคือสิ่งที่ได้รับการพัฒนา 
เช่น ผลิตภัณฑ์มีความหลากหลายมากขึ้น การตกแต่งสถานที่สะอาดสวยงามมากขึ้น การให้บริการ

                                                           

 ๒๑ ฉัตยาพร เสมอใจ, การจัดการและการตลาดบริการ, (กรุงเทพมหานคร : ส.เอเชียเพรส(๑๙๘๙), 
๒๕๔๘), หน้า ๑๕๖ – ๑๕๗. 



 
 
 

๑๘ 
 

เป็นกันเองมากขึ้น คุณภาพการให้บริการโดยรวมดีขึ้น เป็นต้น ซึ่งผู้รับบริการจะเก็บความประทับใจ
เหล่านี้ไว้พิจารณาเม่ือจะกลับมาใช้บริการในครั้งต่อไป ถือเป็นการรักษาฐานลูกค้าได้อีกทางหนึ่งด้วย 

จากแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ และผลการศึกษาของนักวิชาการ
ต่างๆ ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการ 
เพ่ือใช้อธิบายการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลัก
ที่เก่ียวข้อง สามารถสรุปได้ตามตารางที่ ๒.6 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.6 แนวคิดหลักที่นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 

พิมล เมฆสวัสดิ์, (๒๕๕๐, หน้า 
๒๗) 

๑. คุณภาพการบริการ  
๒. ราคาค่าบริการ 
๓. สถานที่บริการ 
๔. การแนะน าการบริการ 

ฉัตยาพร เสมอใจ, (๒๕๔๘, 
หน้า ๑๕๖-๑๕๗) 

๑. คุณภาพสินค้าและผลิตภัณฑ์ 
๒. ผู้ให้บริการ 
๓. กระบวนการให้บริการ 

 
๕) แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ 
การสร้างแรงจูงใจเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ แรงจูงใจถือเป็นปัจจัยภายใน

ที่สามารถสร้างและพัฒนาได้ เป็นพลังผลักดันให้คนมีพฤติกรรม และยังก าหนดทิศทางและเปูาหมาย 
ของพฤติกรรมนั้นด้วย คนที่มีแรงจูงใจสูง จะใช้ความพยายามในการกระท าไปสู่เปูาหมายโดยไม่ลดละ 
แต่คนที่มีแรงจูงใจต่ า จะไม่แสดงพฤติกรรม หรือไม่ก็ล้มเลิก การกระท า ก่อนบรรลุเปูาหมาย มี
นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับทฤษฎีแรงจูงใจไว้มากมาย ดังนี้ 

แนวคิด เกี่ยวกับล าดับขั้นความต้องการของมนุษย์ของอับราฮัม มาสโลว์ ได้น าเสนอขึ้น
เมื่อปี ค.ศ.๑๙๕๔ โดยเขาเกิดความเชื่อที่ว่า มนุษย์ทุกคนจ าเป็นต้องเผชิญกับความต้องการสิ่งต่างๆ 
ตลอดเวลา มาสโลว์ได้กล่าวถึงความต้องการของมนุษย์ไว้ว่า  มนุษย์จะมีความต้องการสิ่งต่างๆ       
อยู่ตลอดเวลาไม่มีที่สิ้นสุดตราบเท่าที่ยังมีชีวิตอยู่  มาสโลว์ได้แบ่งล าดับขั้นความต้องการของมนุษย์
ออกเป็น ๕ ล าดับขั้น ดังนี้๒๒ 

๑. ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐาน
ของมนุษย์ได้แก่ปัจจัย 4 คืออาหารเครื่องนุ่งห่มยารักษาโรคและที่อยู่อาศัยนอกจากนี้ยังมีความ
ต้องการพักผ่อนการขับถ่ายความต้องการทางเพศความต้องการเหล่านี้เป็นความต้องการพ้ืนฐานถ้า
มนุษย์ไม่ได้รับการตอบสนองมนุษย์จะไม่สามารถมีชีวิตอยู่ได้ในสังคมปัจจุบันการให้ได้มาซึ่งปัจจัย  ๔

                                                           

 ๒๒ Dicaprio, Nicholas S., Personality Theories : guide to Living, (London W. B. 
Saunders Company, 1974), p. 243. 



 
 

๑๙ 
 
จ าต้องแลกเปลี่ยนด้วยเงินฉะนั้นมนุษย์ทุกคนจึงต้องท างานมีรายได้เพ่ือตอบสนองความต้องการนี้เมื่อ
สิ่งเหล่านี้ได้รับการตอบสนองจนเป็นที่พอใจแล้วจึงจะแสวงหาความต้องการด้านอ่ืนในระดับสูงต่อไป
ความต้องการระดับต่ านี้มีการเพียงพอหรือยุติได้ด้วยการพิจารณาของตัวเองถ้ายังไม่เพียงพอจะไม่นึก
ถึงความต้องการระดับสูงขึ้นต่อไป 

๒. ความต้องการความปลอดภัยและความมั่นคง (Safety and Security Needs)      
ความต้องการขั้นนี้เป็นการสร้างขวัญหรือก าลังใจในการด าเนินชีวิตของมนุษย์ต้องการความปลอดภัย
ความมั่นคงในอาชีพการท างานต้องการระเบียบวินัยต้องการท านายอนาคตมนุษย์มีความต้องการ
ความปลอดภัยทางด้านร่างกายโดยไม่ถูกท าร้ายความต้องการความปลอดภัยมีอิทธิพลต่อมนุษย์ทุก
คนแม้จะเป็นผู้ใหญ่มีเกียรติในสังคมเช่นแพทย์ต้องการความปลอดภัยจากการติดโรคเอดส์ในการ
รักษาคนไข้ผู้บริหารต้องการความปลอดภัยเรื่องการรักษาเงินรักการปฏิบัติตามกฎระเบียบและวินัย
การท างานไม่ได้ต้องการเพียงได้เงินเพ่ือใช้จ่ายส าหรับการตอบสนองความต้องการปัจจัย  4 เพียง
อย่างเดียวหากแต่มนุษย์ต้องการความมั่นคงความมีเสถียรภาพเป็นหลักประกันให้กับชีวิตและการ
สร้างครอบครัวใหม่ด้วยเหตุนี้บางครั้งจะพบว่าการท างานในภาครัฐบาลอาจจะได้รับเงินเดือนน้อยกว่า
ภาคเอกชนแต่ก็มีคนจ านวนไม่น้อยพยายามที่จะเข้ามาท างานในหน่วยงานราชการเพียงเพ่ือให้ความ
มั่นคงตามท่ีต้องการแล้วมนุษย์ไม่หยุดความต้องการเพียงเท่านี้แต่มีความต้องการข้ันสูงขึ้นอีกด้วย 

๓. ความต้องการความรักและการร่วมกิจกรรมในสังคม(Belonging and SocialActivity 
Needs) ความต้องการขั้นนี้คือมนุษย์ต้องการแสดงตัวในสังคมต้องการเพ่ือนต้องการผู้ร่วมงาน
ต้องการครอบครัวต้องการเป็นที่ยอมรับของกลุ่มรวมทั้งความต้องการใกล้ชิดกับเพศตรงข้ามมนุษย์
เป็นสัตว์สังคมชอบการรวมกลุ่มมีเพ่ือนฝูงมีคนรักได้เป็นสมาชิกของสังคมและมีส่วนร่วมในกิจกรรม
ของสังคมยิ่งในสังคมปัจจุบันการปกครองประเทศเป็นแบบประชาธิปไตยท าให้เกิดการรวมกลุ่มกัน
เป็นสมาชิกพรรคการเมืองแสดงพลังของกลุ่มจะด้วยรูปแบบหรือวิธีการแบบใดก็ตามจะเป็นการแสดง
ให้เห็นว่าตนเองเป็นสมาชิกของสังคมไม่ว่าจะเป็นสังคมที่ดีหรือเลวมนุษย์ต้องการความเป็นส่วนรวม
ของกลุ่มสังคมเสมอเม่ือมนุษย์สามารถรวมกลุ่มสังคมได้ดีก็ย่อมมีพลังในการสร้างสรรค์และการต่อสู้ที่
เข้มแข็ง 

๔. ความต้องการเกียรติยศและชื่อเสียง (Esteem Needs) เมื่อมนุษย์ได้รับการตอบสนอง
ใน๓ขั้นแรกแล้วมักจะมาสนใจความเป็นตัวของตัวเองโดยเฉพาะความภาคภูมิใจกับความส าเร็จในชีวิต
ครอบครัวและหน้าที่การงานจึงอยากให้บุคคลอ่ืนยอมรับนับถือตนเองมองตัวเองอย่างมีความหมายมี
คุณค่าอาจกล่าวได้ว่าต้องการความมั่นคงซึ่งอยู่บนพ้ืนฐานของความเห็นของคนโดยทั่วไปต้องการ
ความพอใจนิยมชมชอบความม่ันใจในตนเองความมีศักดิ์ศรีแห่งตนมีความรู้ความสามารถเหนือคนอ่ืน
ความต้องการลักษณะนี้เหมาะสมกับบุคคลที่มีความพร้อมจากความต้องการขั้นที่ผ่านมาแล้ว 

๕. ความต้องการประสบความส าเร็จและสมหวังในชีวิต (Self – Actualization Needs)
ขั้นนี้นับว่าเป็นความต้องการขั้นสูงสุดของมนุษย์ซึ่งมีคนจ านวนไม่มากนักที่จะสามารถท าได้เป็น
ความสามารถที่ต้องใช้ความรู้ความสามารถที่สร้างสมไว้ในตัวของตัวเองเป็นความปรารถนาให้มี
ความส าเร็จในชีวิตตามอุดมการณ์หรือความหลังที่ตั้งใจเอาไว้เมื่อท าได้ประสบผลส าเร็จทุกประการ
แล้วแสดงว่าบุคคลนั้นได้ทุ่มเทความรู้ความสามารถอย่างเต็มที่จึงได้รับการตอบสนองคือความส าเร็จ
ในชีวิตนั้นได้เช่นนักการเมืองที่มีชื่อเสียงของประเทศที่เขาสามารถสร้างคุณประโยชน์ให้กับประชาชน



 
 
 

๒๐ 
 

ในประเทศซึ่งเป็นความภาคภูมิใจสูงสุดในชีวิตนับว่าบุคคลนั้นได้รับการตอบสนองความต้องการได้ถึง
ขั้นสูงสุดและสามารถเผื่อแผ่ความสุขให้แก่ผู้อ่ืนได้ 

นอกจากนี้ ยังมีทฤษฎี ๒ ปัจจัย ของเฮอร์ซเบิร์ก หรือ ทฤษฎีปัจจัยอนามัย การจูงใจ 
โดยเฉพาะทฤษฎีจูงใจสามารถใช้อธิบายการเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี         
ซึ่งจะส่งผลต่อคุณภาพการบริการที่ท าให้เกิดความพึงพอใจของผู้รับบริการในที่สุด  ทฤษฎี ๒ ปัจจัย 
(การจูงใจ) ของเฮอร์ซเบิร์ก นั้น เป็นแนวคิดเกี่ยวกับการปูองกันไม่ให้เกิดความไม่พอใจในการท างาน 
การสร้างความพึงพอใจและแรงจูงใจในการท างานให้กับคนที่ท างานในองค์กร โดยเฮอร์ซเบิร์กได้
เสนอแนวคิดว่า ในการท างานของคนในองค์การจะเกี่ยวข้องกับสิ่งสองสิ่งคือ ความพึงพอใจและความ
ไม่พอใจในการท างาน เขาจึงได้เสนอทฤษฎีนี้ขึ้นมา เขาได้เสนอว่า ถ้าผู้บริหารต้องการท าให้คนเกิด
ความพึงพอใจและมีแรงจูงใจในการท างาน มีความคิดที่จะพัฒนาตนเอง มีความมุ่งมั่นที่จะพัฒนา
อย่างเต็มที่เต็มความสามารถแล้ว จ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องได้รับปัจจัยเสริมเข้าไปคือปัจจัยจูงใจ 
(Motivators) เพ่ือท าให้คนมีความรู้สึกที่ดีต่องาน ต่อองค์การ และมีความกระตือรือร้นในการท างาน 
ซึ่งปัจจัยจูงใจของเฮอร์ซเบิร์กประกอบด้วย๒๓ 

๑. ความส าเร็จในการท างาน (Achievement in Work) หมายถึง การประสบ
ความส าเร็จในงานที่ท า  

๒. การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับการยอมรับในงานที่ท า 
๓. ตัวงานที่ท า (The Work Itself) หมายถึง งานที่ได้รับมอบหมายหรือที่อยู่ในอ านาจ

หน้าที่ตามต าแหน่ง 
๔. ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง งานที่ได้รับมอบหมายให้ท าต้องท าให้

ผู้ปฏิบัติงานมีความส านึกว่าต้องรับผิดชอบในงานนั้นในระดับที่เหมาะสมกับต าแหน่งหน้าที่  ที่ได้รับ
มอบหมาย  

๕. ความก้าวหน้า (Advancement) หมายถึง ความก้าวหน้าในต าแหน่งหน้าที่ การได้รับ
เลื่อนขั้นเลื่อนต าแหน่งหน้าที่ ที่สูงขึ้น 

๖. ความเจริญก้าวหน้าส่วนบุคคล (Personal Progess) หมายถึง การมีคุณภาพชีวิต      
มีฐานะความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น 

เฮอร์ซเบิร์ก ได้ชี้แจงว่า การได้รับปัจจัยจูงใจเพียงตัวใดตัวหนึ่งก็สามารถส่งผลให้คนที่
ท างานมีความพึงพอใจและมีแรงจูงใจที่จะท างานมากข้ึน แต่ถ้ายิ่งได้รับมากเท่าใดก็ยิ่งท าให้เป็นเครื่อง
จูงใจให้คนที่ท างานมีความขยัน เกิดความกระตือรือร้น มุ่งมั่นที่จะท างานมากขึ้นเท่านั้น โดยเฮอร์
ซเบิร์ก ได้เปรียบเทียบไว้ว่า ปัจจัยจูงใจเหล่านี้เปรียบเสมือนเป็นเครื่องปรุงรสชาติชีวิตในการท างาน 
  ดังนั้น อาจพอสรุปได้ว่า แรงจูงใจเป็นสิ่งส าคัญที่จะส่งผลถึงการสร้างความพึงพอใจและ
การให้บริการ ผู้ให้บริการจ าเป็นต้องทราบถึงแรงจูงใจต่างๆ ซึ่งก็คือความต้องการของผู้รับบริการด้วย

                                                           

     
๒๓

 Frederick Herzberg, อ้างใน ศิริพงษ์ ลดาวัลย์ ณ อยุธยา, แนวความคิดและทฤษฎี รัฐ

ประศาสนศาสตร์, พิมพ์ครั้งที่ ๒, (เชียงใหม่ : คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ , 
๒๕๕๑), หน้า ๑๖๐-๑๖๒. 



 
 

๒๑ 
 
ว่ามีความต้องการในด้านใดบ้าง แล้วจึงจะสามารถตอบสนองต่อความต้องการนั้นๆ ได้อย่างดีและมี
ประสิทธิภาพ 

จากแนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ ผู้วิจัย
ได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเก่ียวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการ เพ่ือใช้อธิบาย
การให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้อง 
สามารถสรุปได้ตามตารางที่ ๒.7 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.7 แนวคิดหลักที่นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับทฤษฎีแรงจูงใจ 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 

Dicaprio,NicholasS., ( 1974 
p.243) 

๑. ความต้องการทางดา้นร่างกาย 
๒. ความต้องการความปลอดภัยและความม่ันคง 
๓. ความต้องการความรักและการร่วมกิจกรรมในสังคม 
๔. ความต้องการเกียรติยศและชื่อเสียง 
๕. ความต้องการประสบความส าเร็จและสมหวังในชีวิต 

Frederick Herzberg, อ้างใน ศิริ
พงษ์  ลดาวัลย์  ณ  อยุ ธยา , 
(๒๕๕๑, หน้า ๑๖๐-๑๖๒) 

๑. ความส าเร็จในการท างาน 
๒. การได้รับการยอมรับนับถือ 
๓. ตัวงานที่ท า 
๔. ความรับผิดชอบ 
๕. ความก้าวหน้าและความเจริญก้าวหน้าส่วนบุคคล 

 
 
๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 

การบริการ (Service) คือ กระบวนการในการส่งมอบการให้บริการ จากผู้ให้บริการไปยัง 
ผู้รับบริการ  การบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญในการประกอบธุรกิจการบริการ โดยเข้าถึงในสิ่งที่ลูกค้า 
ต้องการ คาดหวัง และตอบสนองลูกค้าด้วยการบริการที่เป็นเลิศ ซึ่งผู้วิจัยได้ค้นคว้ามาเป็นแนวทางใน
การวิจัยดังนี้ 

๒.๒.๑ ความหมายของการให้บริการ 
การให้บริการ เป็นกระบวนการของผู้ให้บริการที่ต้องการตอบสนองต่อความต้องการของ

ผู้รับบริการ เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดของผู้รับบริการและมีความต้องการที่จะกลับมาใช้บริการ
อีกในครั้งต่อไป มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของการให้บริการไว้หลากหลายทัศนะดังนี้  

มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของการให้บริการ ไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์การ เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
บุคคลอื่นและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระท าที่
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ที่แสดงเจตจ านง ให้ได้ตรงกับสิ่งที่บุคคลคาดหวัง พร้อมทั้งท า



 
 
 

๒๒ 
 

ให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับ๒๔ สอดคล้องกับความหมายที่ว่า       
การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจ ที่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้๒๕  และยังสอดคล้องกับความหมายที่ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ที่
ฝุายหนี่งได้เสนอขายให้กับอีกฝุายหนึ่ง โดยที่ผู้รับบริการไม่ได้ครอบครองการบริการนั้นๆ อย่างเป็น
รูปธรรม และกระบวนการ การให้บริการอาจจะเกิดพร้อมกับการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์หรือไม่ก็ตาม 
บริการจึงเปรียบเสมือนผลิตภัณฑ์ที่มีความเป็นนามธรรม ไม่สามารถจับต้องได้เหมือนสินค้าทั่วๆ ไป๒๖  
และการบริการเป็นกิจกรรมที่เกิดขึ้นระหว่าง ๒ ฝุาย ที่มีปฏิสัมพันธ์ โดยกิจกรรมที่เกิดขึ้นนั้นจะมี
สินค้าเป็นองค์ประกอบร่วมด้วยหรือไม่ก็ได้๒๗ 

ดังนั้น พอสรุปได้ว่า การให้บริการ คือ การสร้างความประทับใจ สร้างความพอใจให้กับ
ประชาชนผู้มาติดต่อกับหน่วยงานและการสร้างความประทับใจระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการที่มี
ความส าคัญเป็นอย่างยิ่งไม่ว่าจะด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง สะดวก รวดเร็วและมีความเสมอภาค
กัน บริการด้วยมิตรไมตรีอย่างมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

จากการให้แนวคิดเกี่ยวกับความหมายการให้บริการ และผลการศึกษาของนักวิชาการ
ต่างๆ ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเกี่ยวกับความหมายการให้บริการ เพ่ือใช้อธิบายการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ๔ ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้อง 
สามารถสรุปได้ตามตารางที่ ๒.8 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.8 แนวคิดหลักที่นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับความหมายของการให้บริการ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 

ปทุมพร โพธิ์กาศ,  (๒๕๕๔, 
หน้า ๑๓) 

๑. กิจกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งที่ตอบสนองความต้องการของ
ผู้อื่น 
๒. ตรงกับสิ่งบุคคลนั้นๆ คาดหวัง 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, (๒๕๔๖, 
หน้า ๔๓๑) 

๑. ท าให้เกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับ 
๒. เปรียบเสมือนผลิตภัณฑ์ที่เป็นนามธรรม 

สุภาพร ค าหมื่น, (๒๕๔๔) 
ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ , 
(๒๕๔๘, หน้า ๑๖) 

๑. กิจกรรมที่เกิดขึ้นระหว่างสองฝุายที่มีปฏิสัมพันธ์กัน  
 
 

                                                           

 ๒๔ ปทุมพร โพธิ์กาศ ,  เอกสารประกอบการสอน จิตวิทยาการบริการ,  พิมพ์ครั้ งที่  ๓ , 
(กรุงเทพมหานคร : ห้างหุ้นส่วนจ ากัด เอ็ม แอนด์ เอ็ม เลเซอร์พริ้นต์, ๒๕๕๔), หน้า ๑๓. 
  ๒๕ศิริวรรณ เสรีรัตน์, การบริการการตลาดยุคใหม่ , (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์ธรรมสาร, 
๒๕๔๖), หน้า ๔๓๑. 
 ๒๖ สุภาพร ค าหมื่น, “คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผู้บริโภค โรงพยาบาลเชียงใหม่ราม ๒”,           
(บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๔) (อัดส าเนา). 
 ๒๗ ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์, การจัดการการตลาดบริการ,  (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์แสงดาว 
จ ากัด, ๒๕๔๘), หน้า ๑๖. 



 
 

๒๓ 
 
 ๒.๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีการให้บริการ 

การให้บริการ เป็นเสมือนการท าหน้าที่อ านวยความสะดวกของบุคคลผู้หนึ่งที่มีหน้าที่
เกี่ยวกับการให้บริการ เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของบุคลอ่ืนที่ต้องการรับบริการ ซึ่งการบริการ
นั้นจะเป็นรูปธรรม คือมีตัวสินค้าหรือผลิตภัณฑ์เกี่ยวข้องอยู่ หรือเป็นนามธรรม คือมีการให้บริการ
ตามหน้าที่โดยไม่มีสินค้าหรือผลิตภัณฑ์เข้ามาเกี่ยวข้อง มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดและทฤษฎีของการ
ให้บริการไว้หลากหลายทัศนะดังนี้  

มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดและทฤษฎีการให้บริการ ไว้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมหนึ่งหรือ
ชุดของกิจกรรมหลายอย่างที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่ง
เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ๒๘สอดคล้องกับแนวคิดที่ว่า การบริการคือ กิจกรรมหรือ
ปฏิบัติการใดๆ ที่กลุ่มบุคคลหนึ่งสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มหนึ่งซึ่งไม่สามารถจับต้องได้และไม่ได้
ส่งผลของความเป็นเจ้าของสิ่งใด๒๙ สอดคล้องกับแนวคิดที่ว่า กิจกรรมหรือกระบวนการในการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน        
อีกทั้งยังก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระท าที่
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ที่แสดงเจตจ านงให้ได้ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมทั้ง
ท าให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกัน๓๐ 

ดังนั้น  พอสรุปได้ว่า การบริการ คือกิจกรรมอย่างหนึ่งที่มีความเกี่ยวข้องกันระหว่า ง
บุคคล เป็นการน าเสนอของบุคคลหนึ่งให้กับบุคคลหนึ่งเพ่ือสนองความต้องการของบุคคลนั้นๆ และ
เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจเพราะได้รับในสิ่งที่ตนเองคาดหวังไว้ 

จากการให้แนวคิดเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีการให้บริการ และผลการศึกษาของ
นักวิชาการต่างๆ ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีการให้บริการ 
เพ่ือใช้อธิบายการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลัก
ที่เก่ียวข้อง สามารถสรุปได้ตามตารางที่ ๒.9 ดังต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 ๒๘ Jamo R’ Lehtinen, Customer Relationship Management, (McGraw-Hill Companies 
: 1st edition, 2001), p.12. 
 ๒๙ Phillip Kotler, “Maketing Management : Analysis planning Implementation and 
Control”, 8th edition, Englewood Cliffs,(New Jersey : Prentice-Hall Inc, 1997), p.473. 
 ๓๐ อุไร ดวงระหว้า, “ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บรกิารศูนยบ์ริการ One Stop Service 
: กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี”, การค้นคว้าอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี, ๒๕๕๔), หน้า ๑๐. 



 
 
 

๒๔ 
 

ตารางท่ี ๒.9 แนวคิดหลักที่นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับแนวคิดและทฤษฎีการให้บริการ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
เลธีเนน (Jamo R’ Lehtinen), 
(2001, P.12) 

๑. กิจกรรมที่มีการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุ 
๒. เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ 

คอตเลอร์ (Phillip Kotler), 
(1997, P.473) 

๑. กิจกรรมที่ไม่สามารถจับต้องได้ 
๒. การด าเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้อื่น 

อุไร ดวงระหว้า, (๒๕๕๔, หน้า 
๑๐) 

๑.การด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน 

 
๑) ลักษณะการให้บริการ 
การให้บริการ เป็นงานที่ต้องท าให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ จึ งจะถือได้ว่าการ

ให้บริการนั้นมีคุณภาพและประสบผลส าเร็จ ซึ่งการที่ผู้ให้บริการจะท าได้นั้นต้องอาศัยความที่มีใจรัก
ในการให้บริการ และต้องมีรูปแบบการให้บริการที่ชัดเจน สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการได้ และโดยเฉพาะการให้บริการที่ค านึงถึงคุณภาพการให้บริ การทั้งก่อนและหลังการ
ให้บริการ ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการต้องให้ความส าคัญในล าดับต้นๆ ของการให้บริการ มีนักวิชาการได้
ให้แนวคิดเก่ียวกับลักษณะการให้บริการไว้ดังนี้ 

มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะการให้บริการไว้ว่า ลักษณะการบริการแบ่งได้
เป็น๔ประการคอื๓๑ 

๑. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) คือบริการที่ไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด
ความรู้สึกได้ก่อนที่จะมาซื้อตัวอย่างคนไข้ไปหาจิตแพทย์ไม่สามารถบอกได้ว่าตนจะได้รับบริการใน
รูปแบบใดเป็นการล่วงหน้าดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยงของผู้ซื้อผู้ซื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เกี่ ยวกับ
คุณภาพและประโยชน์จากการบริการที่เขาจะได้รับเพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในการซื้อในแง่ของสถานที่
ตัวบุคคลเครื่องมือวัสดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารสัญลักษณ์และราคาสิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ผู้ขายบริการ
จะต้องจัดหาเพื่อเป็นหลักประกันให้ผู้ซื้อสามารถท าการตัดสินใจซื้อได้เร็วขึ้น 

- สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความสะดวกให้เกิดกับผู้มาใช้
บริการเช่นโรงพยาบาลต้องใหญ่โตโอ่โถงออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่ผู้มาติดต่อมีที่นั่งให้เพียงพอ
มีบรรยากาศท่ีสร้างความรู้สึกที่ดีรวมทั้งให้เสียงดนตรีประกอบด้วย 

- บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการต้องมีการแต่งตัวที่เหมาะสมบุคลิกดีหน้าตายิ้ม
แย้มแจ่มใสพูดจาดีเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันว่าบริการที่ซ้ือจะดีด้วย 

- เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานจะต้องทันสมัยมีประสิทธิภาพในการ
บริการที่รวดเร็วและให้ลูกค้าพอใจ 

                                                           

 ๓๑ ศิริวรรณ เสรีรัตน์, การบริการการตลาดยุคใหม่, (กรุงเทพมหานคร : ธีระฟิล์มและไซเท็กซ์, 
๒๕๔๑), หน้า ๔๕. 



 
 

๒๕ 
 

- วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ
จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกค้า 

- สัญลักษณ์ (Symbols) ก็คือชื่อตราสินค้าหรือเครื่องหมายตราสินค้าหรือที่ใช้บริการ
เพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกชื่อได้ถูกควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเก่ียวกับบริการที่เสนอขาย 

- ราคา (Price) การก าหนดราคาการให้บริการควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการ
ชัดเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน 

๒. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกันกล่าวคือผู้ขายหนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้หนึ่งราย
เนื่องจากผู้ขายแต่ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้เพราะต้องผลิตและ
บริโภคในขณะเดียวกันท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของเวลา 

๓. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายเป็นใคร
จะให้บริการเมื่อไหร่ที่ไหนอย่างไรดังนั้นผู้ซื้อบริการจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการและสอบถาม
ผู้อื่นก่อนที่จะเลือกรับบริการในแง่ผู้ขายบริการจะต้องมีการควบคุมคุณภาพซึ่งท าได้๒ขั้นตอนคือ 

- ตรวจสอบคัดเลือกและฝึกอบรมพนักงานที่ให้บริการรวมทั้งมนุษย์สัมพันธ์ของพนักงาน
ที่ให้บริการเช่นธุรกิจสายการบินโรงแรมและธนาคารต้องเน้นในด้านการฝึกอบรมในการให้บริการที่ดี 

- ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้าโดยเน้นการใช้การรับฟังค าแนะน าและข้อเสนอแนะของ
ลูกค้าการส ารวจข้อมูลลูกค้าและการเปรียบเทียบท าให้ได้รับข้อมูลเพ่ือการแก้ไขปรับปรุงบริการให้ดี
ขึ้น 

๔. ไม่สามารถเก็บไว้ได ้(Perish ability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้า
อ่ืนถ้าความต้องการมีสม่ าเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหาแต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะ
ท าให้เกิดปัญหาคือบริการไม่ทันทีหรือไม่มีลูกค้า 

ดังนั้น พอสรุปได้ว่า ลักษณะการให้บริการนั้นมีลักษณะที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถจับ
ต้องได้ และไม่ทราบความแน่นอนของการบริการว่าใครคือผู้ให้บริการหรือจะมีการบริการ ณ ที่ใด         
ซึ่งผู้รับบริการจะต้องศึกษาและสอบถามผู้อ่ืนก่อนที่จะไปใช้บริการ และการบริการไม่สามารถที่จะ
ผลิตเก็บไว้ได้ แต่สามารถที่จะเตรียมการบริการไว้ได้ 

จากการให้แนวคิดเก่ียวกับลักษณะการให้บริการ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่าง ๆ 
ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเกี่ยวกับลักษณะการให้บริการ เพ่ือใช้อธิบายการให้บริการ
ตามหลักสังคหวัตถ ุ๔  ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้อง สามารถสรุปได้
ตามตารางท่ี ๒.10 ดังต่อไปนี้ 

 
ตารางท่ี ๒.10 แนวคิดหลักที่นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับลักษณะการให้บริการ 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์, (๒๕๔๑, 
หน้า ๔๕) 

๑. ไม่สามารถจับต้องได้ 
๒. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ 
๓. มีความไม่แน่นอน 
๔. ไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้ 



 
 
 

๒๖ 
 

๒) หลักการให้บริการ 
การบริการที่ดี มีคุณภาพนั้น จ าเป็นที่จะต้องมีหลักในการให้บริการ ซึ่งถือได้ว่ามีความ

จ าเป็นอย่างยิ่งที่การบริการจะต้องมีหลัก เพราะใช้เป็นเครื่องมือในการก าหนดรูปแบบการให้บริการ 
เพ่ือให้งานบริการมีคุณภาพและเกิดความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับ
หลักการให้บริการไว้ดังนี้ 

มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับหลักการให้บริการไว้ว่า หลักการให้บริการที่สามารถ
สร้างความพึงพอใจและประทับใจให้กับผู้รับบริการได้นั้น จะต้องประกอบด้วยหลักการที่ส าคัญ       
๕ ประการด้วยกัน ดังนี้  

๑. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐ ที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนล้วนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะ
ได้รับการปฏิบัติที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  

๒. การให้บริการอย่างทันต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง การบริการจะต้องมองว่า
การให้บริการสาธารณะนั้น จะต้องตรงต่อเวลาผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผล ถ้าไม่ตรงต่อเวลาหรือทันต่อเหตุการณ์ ทั้งยังสร้างความไม่พึงพอใจแก่ประชาชน
ผู้ใช้บริการอีกด้วย  

๓. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะนั้น
จะต้องมีจ านวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity            
at thegeographical) เช่น บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ เทคโนโลยีต่างๆ จะต้องมีไว้คอยให้บริการอย่าง
เพียงพอ Millett จะเห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวน
การให้บริการที่ไม่เพียงพอ รวมทั้งสถานที่การให้บริการไม่เพียงพอ และได้สร้างการบริการที่มีความไม่
ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ  
    ๔. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก  ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้  

๕. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม๓๒ 

สอดคล้องกับแนวคิดที่ว่า หลักการให้บริการที่มีคุณภาพเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับธุรกิจ       
การบริการที่ดีเป็นที่พึงพอใจของลูกค้าจะต้องมาจาก ๒ ส่วนด้วยกัน คือ ต้องเริ่มจากมีจิตส านึกในการ
ให้บริการผสมผสานกับการแสดงออกด้วยท่าทางบุคลิกภาพที่ดี อ่อนน้อม สุภาพ ซึ่งเราเรียกว่า 
มาตรฐานบริการ(Standard of service) การบริการอย่างมีคุณภาพ หมายถึง การบริการที่พนักงานผู้

                                                           

 ๓๒ Millett, J.D., Management in the public service, (New  York : McGraw – Hill  
BookCompany, 1954), p.p. 397 – 400. 



 
 

๒๗ 
 
ให้บริการมีความพร้อมทางด้านจิตใจที่จะให้บริการ และการแสดงออกมาด้วยกริยามารยาทที่ควร
ปฏิบัติ ลูกค้าเกิดความพึงพอใจอย่างยิ่ง ควรมีดังนี้๓๓ 

๑. เทคนิคในการต้อนรับลูกค้ามีความคุ้นเคยเป็นกันเอง มีความสุขภาพ อ่อนโยนและให้
เกียรติลูกค้า มีความยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความอบอุ่นพร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือด้วยความเอาใจใส่
การปฏิบัติหน้าที่ให้ทันใจเห็นคุณค่าของเวลามีความอดทน มีความเพียรค้นหา ข้อเท็จจริงมีความตั้งใจ 
พร้อมการให้บริการอยู่เสมอ  

๒. คุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดีมีทัศนคติที่ดีต่องานบริการและรักงานบริการมีความ
อดทน อดกลั้น สุขุมเยือกเย็น(Persistence) มีความจดจ า (Memory) มีความกระตือรือร้น
(Enthusism)ความจริงใจ (Sincerity)ความมีไหวพริบ (Tact) ความมีอัธยาศัย (Courtesy) ความยิ้ม
แย้มแจ่มใส (Cheerfulness) ความเป็นมิตร (Friendliness) ความสามารถในการน าไปใช้ 
(Application)  

๓. ลักษณะการให้บริการมีลักษณะดังนี้ คือ  
    ๓.๑ ความไว้วางใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าที่ผู้ให้บริการ

ปฏิบัติต่อผู้รับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผู้รับบริการไม่สามารถทราบล่วงหน้าได้ว่าจะ
ได้รับการปฏิบัติอย่างไร จนกว่าจะมีการบริการเกิดขึ้น การตัดสินใจรับบริการนั้นจึงจ าเป็นต้องขึ้นอยู่
กับความไว้วางใจ  

    ๓.๒ จับต้องไม่ได้ (Intanbility) การบริการเป็นลักษณะที่จับต้องไม่ได้และไม่อาจ
สัมผัสได้ก่อนที่จะมีการบริการเกิดขึ้น การให้บริการนั้นเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้แต่อาศัยความคิดเห็นเจต
คติคุณภาพการให้บริการนั้น สิ่งเหล่านี้จะให้ผู้รับบริการสามารถรับบริการที่เป็นรูปธรรมได้  

    ๓.๓ แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไม่อาจ
แบ่งแยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณ์เครื่องมือที่ท าหน้าที่เป็นผู้ให้บริการได้ ท าให้มีข้อจ ากัดและ
ขอบเขตการให้บริการได้ซึ่งในบางกรณีอาจจ าเป็นต้องมีผู้ให้บริการอยู่ตลอดเวลา  

    ๓.๔ ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ (Heterogencity) มีลักษณะที่ไม่คงที่และไม่สามารถ
ก าหนดมาตรฐานได้แน่นอน เนื่องจากการบริการแต่ละแบบแตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับการให้บริการมี
วิธีการให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเองทั้งนี้ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการผู้รับบริการช่วงเวลาของการ
บริการและสภาพแวดล้อมที่แตกต่างกันขณะบริการ  

    ๓.๕ ลักษณะทีไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) มีลักษณะไม่สามารถเก็บ
รักษาหรือส ารองไว้ได้เหมือนกับสินค้าทั่วไป เมื่อมีความต้องการใช้บริการจะเกิดความสูญเปล่าที่ไม่
อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้  

    ๓.๖ ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-ownership) มีลักษณะที่
ไม่มีความเป็นเจ้าของเมื่อมีการบริการเกิดขึ้น เนื่องจากการบริการเป็นการแสดงความต้องการ     
ความสะดวกในช่วงเวลาหนึ่ง และเป็นของบุคคลบุคคลหนึ่ง 

๔. การบริการแบ่งออกเป็น ๔ ลักษณะดังนี้  

                                                           

 ๓๓ สมิต สัชฌุกร, การต้อนรับและการบริการเป็นเลิศ, (กรุงเทพมหานคร : สายธาร, ๒๕๔๓),หน้า 
๑๓-๑๘. 



 
 
 

๒๘ 
 

    ๔.๑ การให้การต้อนรับการช่วยเหลือ หมายถึงการให้การต้อนรับ ช่วยเหลือด้วยความ
เต็มใจดุจญาติพ่ีน้อง เป็นการสร้างความประทับใจให้กับบุคคลที่มาติดต่อ  

    ๔.๒ เพ่ือแสดงออกถึงความเอ้ือเฟ้ือ เอาใจใส่ให้อยากกลับมาติดต่ออีก  
    ๔.๓ เพ่ือช่วยเหลือ คือพยายามช่วยเหลือให้ความสะดวก  
    ๔.๔ เพ่ือรับใช้ เพื่อท าทุกสิ่งทุกอย่างเท่าท่ีจะท าได้ให้เต็มความสามารถ  
๕. กุญแจส าหรับการให้บริการ คือการเข้าใจความต้องการในการใช้บริการ การรู้จักวิธี

ติดต่อสื่อสารที่ดี ทั้งภาษาที่พูดส าเนียง กิริยาท่าทางหรืออวัจนภาษาใช้ค าพูดสุภาพ หลีกเลี่ยงในการ
พูดเรื่องส่วนตัวต่อหน้าผู้มาใช้บริการ หลีกเลี่ยงที่จะพูดภาษาเฉพาะ หลีกเลี่ยงการบ่นต่อหน้าผู้มาใช้
บริการ ควรฟังมากกว่าพูดอย่าตอบแบบขวานฝุาซาก กับผู้ใช้บริการ อย่าทะเลาะกับผู้ใช้บริการ       
มองหน้าผู้ใช้บริการเมื่อพูดกับเขาเสมอ ความมีมารยาท คือ การที่ผู้ให้บริการมีการแสดงออกต่อหน้า
ผู้ที่มาใช้บริการ มีความสุภาพอ่อนน้อม ควรรู้จักเก็บและรักษาอารมณ์ ควรส ารวมกิริยาท่าทาง      
รู้จักอดทนอดกลั้น งานบริการเป็นงานที่ต้องอาศัยความอดทน ยอมรับค าต าหนิติชม ควรตั้งใจฟัง
ผู้ใช้บริการ การมีความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมายเป็นอย่างดี มีความสามารถรอบรู้ในการ
ให้บริการ เพราะจะท าให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการมีความน่าเชื่อถือ  

๖. การบริการที่ประทับใจ ในปัจจุบันธุรกิจเกือบทุกประเภทและทุกขนาด มีการแข่งขัน
อย่างรุนแรงและจริงจังในรูปแบบต่างๆ กัน มีการพัฒนาทางด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีเพ่ือให้
เกิดสิ่งใหม่ ๆ ที่ก้าวล้ าน าหน้าคู่แข่งเสมอ ยุคการแข่งขันในปัจจุบันสิ่งที่จ าเป็นคือการบริการ และการ
พัฒนาด้านทรัพยากรมนุษย์ ซึ่งผู้บริการจะต้องตระหนักและเข้าใจถึงความคาดหวังของลูกค้าที่หวังจะ
ได้รับคือ การจัดสถานที่ท างาน สภาพของผู้ปฏิบัติงานการให้ความสนใจอย่างจริงจัง ได้แก่          
การสนทนา การมีท่าที สีหน้า ความรวดเร็ว และเต็มใจในการท างานการให้เกียรติ ยกย่อง การให้
ความสนใจ การสนทนา การมีท่าทีสีหน้าที่เหมาะสม ความเท่าเทียมกันการให้ความถูกต้อง หรือการ
ให้ข้อมูลที่ชัดเจน สามารถปฏิบัติตามกฎระเบียบได้ถูกต้อง  

๗. คุณภาพในการให้บริการ กระบวนการควบคุมคุณภาพการบริการหรือ การประกัน
คุณภาพงานบริการ ผลของการให้บริการนั้นควบคุมคุณภาพหรือการประกันคุณภาพท าได้ยาก ดังนั้น 
ผู้บริหารหน่วยงานบริการที่เข้าใจดีจึงมุ่งเน้นที่การศึกษาถึงองค์ประกอบ ปัจจัยและ ตัวแปรต่างๆ   
ในกระบวนการให้บริการเป็นอย่างดีแล้วมุ่งเน้นที่การควบคุมคุณภาพของกระบวนการ การให้บริการ
ดังกล่าวมากกว่าการไปมุ่งก าหนดกฎเกณฑ์ว่าผลการให้บริการใด ๆ จะมีลักษณะหรือคุณภาพที่
รับประกันได้ในระดับใด  

๘. ทฤษฎี ๓ ไอ แห่งการให้บริการที่ด้อยคุณภาพ สาเหตุส าคัญของการท าผิดพลาดหรือ
การให้ผลงานที่มีปัญหาและไม่ตรงเปูาหมายของพนักงานต่าง ๆ ในองค์การนั้น มาจากสาเหตุส าคัญ 
๓ ปัจจัยทางด้านจิตวิทยาด้านสภาพจิตใจของผู้ให้บริการได้แก่  

    ๘.๑ Innocence คือความไร้เดียงสา หรือรู้เท่าไม่ถึงการณ์ของตัวผู้ให้บริการนั้นบางที
เรียกว่าLack of skills หรือ ขาดทักษะในการปฏิบัติงาน  
     ๘.๒ Ignorance คือความละเลยหรือความมักง่ายของตัวบริการนั่นเอง  
     ๘.๓ Intention คือ ความจงใจกระท าอาจเรียกอีกอย่างหนึ่งว่าเป็น  Malicious  Act 
คือกระท าไปโดยความรู้และเข้าใจ  



 
 

๒๙ 
 

๙. หลักการ ๓ อี เพื่อการพัฒนาคุณภาพบริการ หลักการ ๓ อี คือวิธีการเข้าถึงการแก้ไข
ปัญหาต่างๆ อันประกอบด้วยแนวทาง (Approach) ๓ แนวทาง ซึ่งแต่ละแนวทางที่อักษรขึ้นต้นด้วย 
E เพ่ือความสะดวกแก่การจดจ า หลักการ ๓ อี คือ 
    ๙.๑ Engineering คือ แนวทางแก้ไขทางวิชาวิศวกรรมเทคนิคหรือทฤษฎี  
    ๙.๒ Education คือ  แนวทางแก้ไขทางการฝึกอบรม  
    ๙.๓ Enforcement คือ  แนวทางแก้ไขด้วยการใช้กฎเกณฑ์การควบคุม สปิริตในการ
บริการ เป็นหัวใจของการบริการคือ การให้ความสะดวก การเข้าใจ ท าตนเป็นประโยชน์              
โดยน าผลประโยชน์เสนอให้แก่ลูกค้าอย่างกระตือรือร้น และเต็มใจโดยมิได้หวังสิ่งตอบแทน 

ดังนั้น พอสรุปได้ว่า หลักการให้บริการที่ดีนั้น ต้องค านึงถึงการให้บริการอย่างเสมอภาค
และตรงต่อเวลา ไม่ใช้หลักการที่ว่า ประชาชนต้องมาก่อน คือให้ประชาชนมารอเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 
แต่เจ้าหน้าที่ควรมารอประชาชนเพื่อเตรียมความพร้อมในการให้บริการ มีการให้บริการอย่างเพียงพอ
และต่อเนื่องไม่ขาดตอน และที่ส าคัญคือ มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอยู่เสมอ และสร้าง
ภาพลักษณ์การให้บริการให้เกิดความประทับใจและความพึงพอใจให้แก่ผู้มารับบริการ และเรียนรู้
หลักการให้บริการที่ดี เช่น การรู้จักวิธีติดต่อสื่อสารที่ดี ทั้งภาษาที่พูดส าเนียง กิริยาท่าทางหรือ    
อวัจนภาษาใช้ค าพูดสุภาพ หลีกเลี่ยงในการพูดเรื่องส่วนตัวต่อหน้าผู้มาใช้บริการ เป็นต้น เพ่ือให้การ
บริการนั้นเป็นไปด้วยความเรียบร้อยและเกิดความพึงพอใจอย่างสูงสุด 

จากการให้แนวคิดเกี่ยวกับหลักการให้บริการ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ 
ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเกี่ยวกับหลักการให้บริการ เพ่ือใช้อธิบายการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้อง สามารถสรุปได้ตาม
ตารางที่ ๒.11 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.11 แนวคิดหลักที่นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับหลักการให้บริการ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 

มิลเลต (Millett,J.D.), (1954, 
p. 397 – 400) 

๑. การให้บริการอย่างเสมอภาค 
๒. การให้บริการอย่างทันต่อเวลา 
๓. การให้บริการอย่างเพียงพอ 
๔. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
๕. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

สมิต สัชฌุกร (๒๕๔๓, หน้า 
๑๓-๑๘) 

๑. การต้อนรับลูกค้ามีความคุ้นเคยเป็นกันเอง 
๒. มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการและรักงานบริการ 
๓. การบริการที่ประทับใจ 
๔. การพัฒนาคุณภาพในการให้บริการ 

 
 
 



 
 
 

๓๐ 
 

๓) องค์ประกอบของการบริการ 
การบริการ เป็นกิจกรรมที่เกิดขึ้นเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของผู้รับบริการ เป็นการ

ให้อ านวยประโยชน์ให้กับผู้ อ่ืน แต่อาจต้องแลกกับบางสิ่งบางอย่างเพ่ือให้การบริการไม่สูญเปล่า
หรือไม่มีคุณค่า ซึ่งสิ่งเหล่านั้นอาจมีมูลค่าทางเศรษฐกิจหรือไม่มีก็ได้ มีนักวิชาการได้ให้แนวคิด
เกี่ยวกับองค์ประกอบของการบริการไว้ดังนี้ 

มีนักวิชาการ ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับองค์ประกอบการให้บริการไว้ว่า การบริการถือเป็น
ผลิตภัณฑ์ประเภทหนึ่งเรียกว่า ผลิตภัณฑ์บริการ (Service Product) ซึ่งแตกต่างกับสินค้า เนื่องจาก
ผลิตภัณฑ์บริการที่แท้จริงจะไม่เก่ียวข้องหรือมีตัวสินค้าแต่อย่างใด ในการขายสินค้าโดยปกติก็มักจะมี
การบริการควบคู่การขายไปด้วยนั้นซึ่งมักจะเป็นบริการหลังการขาย ไม่จัดว่าเป็นผลิตภัณฑ์บริการแต่
ไม่ว่าจะเป็นการบริการประเภทใดก็ตามก็ต้องค านึงถึงปัจจัยที่ส าคัญ ๕ ด้าน ได้แก่๓๔ 

๑. ผู้ให้บริการ เนื่องจากความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นเปูาหมายหลักของการบริการ
และโน้มน าผู้รับบริการกลับมาใช้บริการซ้ าอีกภายหลัง แต่การบริการใดๆ จะได้ผลตรงก็ต่อเมื่อต้อง
ได้รับความสนใจจากผู้รับบริการ ดังนั้น การรับรู้การบริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจจึงเป็นสิ่งที่ต้อง
เรียนรู้เพื่อจะได้บริการได้อย่างถูกต้อง 

๒. ผู้ปฏิบัติงานบริการ เป็นผู้ด าเนินงานบริการ ซึ่งต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการในแบบ
ใดแบบหนึ่งและมุ่งปฏิบัติงานอย่างเต็มประสิทธิภาพเพ่ือภาพพจน์ที่ดีของการบริการนั้นๆ 

๓. องค์การธุรกิจบริการ มุ่งที่จะสนใจความต้องการของผู้รับบริการเสมอ ผลิตบริการที่ผู้
ซื้อเกิดความพึงพอใจ ผู้ประกอบการเป็นผู้วางนโยบายการบริการและควบคุการด าเนิ นงานของ
องค์การให้อยู่รอดและมีก าไร ซึ่งผู้ประกอบการจะต้องค านึงถึงปัจจัยหลายด้าน 

๔. ผลิตภัณฑ์บริการ การน าเสนอวิธีการให้บริการและการปฏิบัติต่อผู้รับบริการจะต้อง
เป็นไปตามนโยบายการบริการและมุ่งสู่เปูาหมายของการบริการที่มีคุณภาพสนองตอบต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อผู้รับบริการ องค์การจะต้องน าเสนอรูปแบบ
การบริการ ให้แก่ผู้รับบริการ โดยค านึงถึงองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์บริการรูปแบบการให้บริการ
และภาพลักษณ์ของการบริการ 

๕. สภาพแวดล้อมในการบริการ มีส่วนเอ้ือต่อการให้บริการและการปฏิบัติงานของ
บุคลากร เป็นภาพลักษณ์ขององค์กร ทั้งด้านกายภาพ อันได้แก่ อาคารสถานที่ อุปกรณ์ เครื่องมือ
เครื่องใช้ต่างๆ และยังรวมไปถึงบรรยากาศของการบริการ เช่น การจัดแบ่งสถานที่ การประดับ
ตกแต่ง การปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรในองค์การ  

ดังนั้น พอสรุปได้ว่า การให้บริการต้องมีองค์ประกอบหลายอย่าง เพ่ือให้การบริการนั้น
สมบูรณ์ ที่ส าคัญคือการบริการเกิดขึ้นได้จากการมีปฏิสัมพันธ์กันระหว่างบุคคลสองฝุาย                 
ที่มีผลประโยชน์ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งร่วมกัน โดยผู้รับบริการมีความต้องการในสิ่งที่ผู้ให้บริการน าเสนอ 
และผู้ให้บริการมีหน้าที่ ในการอ านวยความสะดวกและสนองตอบต่อความต้องการนั้น ซึ่งการ
ให้บริการต้องมีองค์ประกอบที่หลากหลายด้วย 

                                                           

 ๓๔ อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, จิตวิทยาบริการ, (กรุงเทพมหานคร : บริษัทเพรส 
แอนด์ ดีไซน์ จ ากัด, ๒๕๔๘), หน้า ๒๘ – ๓๑. 



 
 

๓๑ 
 

จากการให้แนวคิดเก่ียวกับองค์ประกอบของการบริการ และผลการศึกษาของนักวิชาการ
ต่างๆ ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเก่ียวกับองค์ประกอบของการบริการ เพ่ือใช้อธิบายการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้อง 
สามารถสรุปได้ตามตารางที่ ๒.12 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.12 แนวคิดหลักที่นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับองค์ประกอบของการบริการ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาส 
๑. ผู้ให้บริการ 
๒. ผู้ปฏิบัติงานบริการ 
๓. องค์การธุรกิจบริการ 

กร อดุล พัฒนกิจ ,  (๒๕๔๘, 
หน้า ๒๘ – ๓๑) 

๑. ผลิตภัณฑ์บริการ 
๒. สภาพแวดล้อมในการบริการ 

๔) คุณภาพของการให้บริการ 
การให้บริการในปัจจุบันต่างมุ่งเน้นคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งส าคัญทั้งในองค์กร

ภาครัฐและเอกชน ดังนั้น การบริการจึงเป็นปัจจัยส าคัญต่อผู้ที่จะให้บริการว่าจะท าอย่างไรให้บริการ
ของตนเองนั้นเกิดประสิทธิภาพ มีคุณภาพ ก่อให้เกิดความเชื่อมั่นแก่ผู้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการ และเป็นที่พอใจแก่ผู้รับบริการ มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการ
ไว้ดังนี้ 

มีนักวิชาการ ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการไว้ว่า ไม่ว่าไม่ว่าบริการนั้นจะ
เป็นบริการประเภทใดก็ตาม ผู้บริโภคจะเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการคล้ายๆกันโดย
สามารถแบ่งเกณฑ์การรับรู้คุณภาพของการบริการออกเป็น ๑๐ มิติ (SERVQUAL) ได้แก่๓๕ 

๑. ความเชื่อถือ (Reliability) ประกอบด้วย 
     ๑.๑ ความสม่ าเสมอ (Consistency) 
     ๑.๒ ความพ่ึงพาได้ (Dependability) 

๒. การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบด้วย 
     ๒.๑ ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
     ๒.๒ ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา   
     ๒.๓ มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง 
     ๒.๔ ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดีและมีมาตรฐาน 

๓. ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย 
     ๓.๑ ความสามารถในการให้บริการ 

                                                           

 ๓๕ Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L., “A Conceptual Model of Service 
Quality and Its Implications for Future Research”,Journal of Marketing, Vol.49, 1985, : 79 – 81. 



 
 
 

๓๒ 
 

     ๓.๒ ความสามารถในการสื่อสาร 
     ๓.๓ ความสามารถในการให้ความรู้วิชาการท่ีให้บริการ 

๔. การเข้าถึงบริการ (Accessibility) ประกอบด้วย 
     ๔.๑ ผู้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก 
     ๔.๒ ผู้ใช้บริการใช้เวลาคอยน้อย 
     ๔.๓ เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผู้บริการ 
     ๔.๔ อยู่ในสถานที่ท่ีผู้ใช้บริการติดต่อให้สะดวก 

๕. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ประกอบด้วย 
     ๕.๑ การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
     ๕.๒ ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
     ๕.๓ ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

๖. การสื่อสาร (Communication) ประกอบด้วย 
     ๖.๑ มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขต 
     ๖.๒ มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 

๗. ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงน่าเชื่อถือ  (Credibility)          
ซึ่งพิจารณาจากชื่อบริษัท ชื่อเสียงของบริษัท ลักษณะส่วนบุคคลของพนักงานที่ติดต่อกับลูกค้าเป็นต้น
 ๘. ความมั่นคง(Security)ประกอบด้วยความปลอดภัยทางกายภาพ เช่นเครื่องมืออุปกรณ ์

๙. ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วย 
     ๙.๑  การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
     ๙.๒  การแนะน าและเอาใจใส่ 
     ๙.๓  การให้ความสนใจแก่ผู้ใช้บริการ 
            ๑๐. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ประกอบด้วย 
     ๑๐.๑ ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ 
     ๑๐.๒ ความสะดวกสบายของสถานที่ให้บริการ 
     ๑๐.๓ การแต่งกายของพนักงาน 
     ๑๐.๔ สิ่งของที่แสดงถึงองค์กรที่ให้บริการ 

ดังนั้น  พอสรุปได้ว่า การให้บริการในปัจจุบันต่างมุ่งเน้นคุณภาพของการบริการเป็นสิ่ง
ส าคัญ ทั้งในองค์การภาครัฐและเอกชน ดังนั้น การบริการจึงเป็นปัจจัยส าคัญต่อผู้ที่จะให้บริการว่าจะ
ท าอย่างไรให้บริการของตนเองมีประสิทธิภาพ มีคุณภาพ ก่อให้เกิดความเชื่อมั่นแก่ผู้ใช้บริการเพ่ือ
ตอบสนองต่อความต้องการ และเป็นที่พอใจแก่ผู้รับบริการ ให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็น
ประโยชน์มากที่สุด บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัว ให้ผลการบริการที่ถูกใจประชาชนให้บริการ
ที่ดี เป็นต้น 

จากการให้แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของของการให้บริการ และผลการศึกษาของ
นักวิชาการต่างๆ ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการ เพ่ือใช้
อธิบายการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่
เกี่ยวข้อง สามารถสรุปได้ตามตารางที่ ๒.13 ดังต่อไปนี้ 



 
 

๓๓ 
 

 
ตารางท่ี ๒.13  แนวคิดหลักที่นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพของการให้บริการ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
พ า ร า สุ ร า ม า น  แ ล ะ เ บ อ ร์ รี่
(Parasuraman, A., Zeithaml, 
V.A. and Berry, L.L.), (1985, : 
79 – 81) 

๑. ความเชื่อถือ 
๒. การตอบสนองต่อความเต็มใจและความพร้อมการให้บริการ 
๓. ความสามารถในการให้บริการ 
๔. การเข้าถึงการบริการอย่างสะดวก 
๕. มีอัธยาศัยไมตรีที่ดี 
๖. การสื่อสารเกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการ 
๗. ความซื่อสัตย์ 
๘. ความมั่นคงปลอดภัย 
๙. ความเข้าใจในการบริการ 
๑๐. ให้ความส าคัญกับรูปลักษณ์ภายนอกที่สัมผัสได้ 

๕) คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี 
การให้บริการที่ดี ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของผู้รับบริการในระดับที่มาก เพราะการ

ให้บริการที่ดีเป็นการแสดงถึงความเอาใจใส่ต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ แต่ในความเป็นจริงแล้ว       
ด้วยสภาวะการท างานที่มีบริบทหลากหลาย ท าให้การบริการที่ดีไม่ได้รับการเอาใจใส่ ส่วนใหญ่แล้ว
เป็นการให้บริการไปตามหน้าที่เท่านั้น มีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะของการ
ให้บริการที่ดีไว้ดังนี้ 

มีนักวิชาการ ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะของการให้บริการที่ดีไว้ว่า การบริการ 
(Service) ให้มีคุณภาพ เป็นที่ พึงพอใจของผู้ ใช้บริการนั้น สามารถพิจารณาได้จากตัวอักษร
ภาษาอังกฤษทั้ง ๗ ตัว ซึ่งเมื่อแยกออกมาแล้วจะได้ความหมายของการบริการที่ดี สามารถน ามายึด
เป็นหลักปฏิบัติในการให้บริการได้ดังนี้ คือ 

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มแจ่มใส และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจ      
ต่อความยากล าบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ  

E = Early Response ตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการอย่างรวดเร็วทันใจ    
โดยไม่ต้องให้ผู้มารับบริการเอ่ยปากเรียกร้อง  

R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรติผู้มารับบริการ  
V = Voluntariness manner การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจท า  
I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ขององค์กร  
C = Courtesy   ความอ่อนน้อมถ่อมตน อ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี  
E = Enthusiasm ตอบสนองผู้มารับบริการอย่างกระตือรือร้น เอาใจใส่๓๖ 

                                                           
๓๖ จินตนา บุญบงการ, การสร้างจิตสํานึกการให้บริการกับการปรับปรุงการบริการภาครัฐใน

เอกสารวิชาการ ปีแห่งการส่งเสริมการบริการประชาชนของรัฐ ลําดับที่  ๖  คณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ
สํานักนายกรัฐมนตรี,(กรุงเทพมหานคร:บริษัทฟอร์แมนพริ้นติ้ง จ ากัด,๒๕๓๙),หน้า ๗-๘. 



 
 
 

๓๔ 
 

สอดคล้องกับแนวคิดที่ว่า การให้บริการที่ดี คือการรับใช้ช่วยเหลือเกื้อกูล และอ านวย
ความสะดวกแก่ผู้ ใช้บริการ เ พ่ือให้ เกิดความพอใจรักใคร่และศรัทธาต่อการให้บริการ                
ทั้งนี้ ผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้ความร่วมมือพัฒนาการบริการให้เกิดความก้าวหน้ามั่นคง โดยหาวิธีการ
ให้บริการแก่ผู้มาติดต่อให้เป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วนทุกขั้นตอนและเป็นไปด้วยความเสมอ
ภาค ทั้งนี้จะต้องลดขั้นตอนลดเวลาให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ ซึ่งอาจใช้หลักการให้บริการใน           
๒ ลักษณะ คือ๓๗ 

๑. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop Service) คือ ให้ทุกหน่วยงานที่มีหน้าที่ใน
การให้บริการรวมอยู่ในสถานที่เดียวกันทั้งหมด เพ่ือให้บริการแล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียว ท า
ให้ผู้ขอรับบริการใช้เวลาน้อย เกิดความพึงพอใจ 

๒. การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นการให้บริการโดยใช้เครื่องมือ
ที่ทันสมัย และมีอุปกรณ์อย่างเพียงพอที่จะท าให้เกิดความสะดวกสบาย รวดเร็ว ประหยัดเวลาและมี
การประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู้ขอรับบริการได้ทราบถึงข้ันตอนระยะเวลาด าเนินการต่างๆ อย่างชัดเจน 

ดังนั้น พอสรุปได้ว่า การให้บริการที่ดีนั้นเกิดขึ้นจากผู้ให้บริการเป็นหลัก ด้วยการ มี
อัธยาศัยไมตรีที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส มีความเต็มใจในการให้บริการ ให้บริการด้วยความรวดเร็วและ
ถูกต้อง เอาใจใส่ผู้มารับบริการประดุจญาติ คอยชี้แนะขั้นตอนการบริการให้เข้าใจ และบริหารจัดการ
ระบการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือความสะดวก รวดเร็วของผู้มารับบริการ ซึ่ งอาจใช้ระบบ
อัตโนมัติเข้ามาช่วยแบ่งเบาภาระงานของเจ้าหน้าที่ด้วย 

จากการให้แนวคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะของการให้บริการที่ดี  และผลการศึกษาของ
นักวิชาการต่างๆ ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเกี่ยวกับคุณลักษณะของการให้บริการที่ดี
เพ่ือใช้อธิบายการให้บริการตามหลักสังคหวัตถ ุ๔  ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลัก
ที่เก่ียวข้อง สามารถสรุปได้ตามตารางที่ ๒.14  ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.14แนวคิดหลักที่นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับคุณลักษณะของการให้บริการที่ดี 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 

จินตนา บุญบงการ, (๒๕๓๙, 
หน้า ๗-๘) 

๑. มีอัธยาศัยดี 
๒. ให้บริการอย่างรวดเร็ว 
๓. เต็มใจที่จะให้บริการ 

ป ร ะ สิ ท ธิ์  พ ร ร ณ พิ สุ ท ธิ์ , 
(๒๕๔๐, หน้า ๗๕-๗๘) 

๑. ให้เกียรติผู้มารับบริการ 
๒. รักษาภาพลักษณ์ผู้ให้บริการและองค์กร 
๓. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ 
๔. การให้บริการแบบอัตโนมัติ 

 

                                                           
๓๗

 ประสิทธิ พรรณพิสุทธิ์, สมาชิกองค์การบริการส่วนตําบลบุคคลสําคัญของท้องถิ่น, (กาฬสินธุ์ : 
ประสานการพิมพ์, ๒๕๔๐), หน้า ๗๕ – ๗๘. 



 
 

๓๕ 
 
๒.๓ แนวคิดเกี่ยวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ 

สังคหวัตถุ ๔ เป็นหลักธรรมแห่งการยึดเหนี่ยวน้ าใจกัน หรือเป็นหลักธรรมแห่งความ
สามัคคีและการอยู่ร่วมกันในสังคม เพราะหลักธรรมนี้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการให้ทาน การพูดจา      
การช่วยเหลือผู้อ่ืน และการวางตนให้เหมาะสมกับสถานการณ์ ซึ่ งหลักธรรมต่างๆ เหล่านี้สามารถ
ประยุกต์ใช้ในชีวิตประจ าวันและในองค์กรหรือหน่วยงานได้เป็นอย่างดี เพราะการอยู่ร่วมกันในชุมนุน
ชนที่มีที่มาแตกต่างกัน ย่อมท าให้มีแนวคิดที่ไม่เหมือนกันอยู่บ้าง แต่จะท าอย่างไรให้อยู่ร่วมกันอย่าง
สันติสุข หลักธรรมสังคหวัตถุ ๔ นี้สามารถตอบโจทย์ได้เป็นอย่างดี รวมไปถึงการให้บริการต่างๆ       
ที่เน้นในเรื่องของคุณภาพการให้บริการเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดและอยากกลับมาใช้
บริการอีกในครั้งต่อไป หลักสังคหวัตถุ ๔ นี้สามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้เป็นอย่างดี โดยเฉพาะหลักปิย
วาจา การพูดจาที่ไพเราะ ซึ่งมีความส าคัญมากที่สุดในการให้บริการ ในพระไตรปิฎกและนักวิชาการ
ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ ไว้ดังนิ้ 

สังคหวัตถุ (ธรรมเครื่องยึดเหนี่ยว) ๔ ประการ ได้แก่๓๘ 
๑. ทาน (การให้)  
๒. เปยยวัชชะ (วาจาเป็นที่รัก)  
๓. อัตถจริยา (การประพฤติประโยชน์)  
๔. สมานัตตตา (การวางตนสม่ าเสมอ)  
ภิกษุทัง้หลาย สังคหวัตถุ ๔ ประการนี้ ทาน การให ้ เปยยวัชชะ วาจาเป็นที่รัก อัตถจริยา 

การประพฤติประโยชน์ และสมานัตตตา  การวางตนสม่ าเสมอ ในธรรมนั้นๆ  ตามสมควร สังคหธรรม
เหล่านี้แลช่วยอุ้มชูโลก เหมือนลิ่มสลักที่ยึดดุมรถซึ่งแล่นไปไว้ได้ฉะนั้น ถ้าไม่พึงมีธรรมเหล่านี้ มารดา
หรือบิดา ก็ไม่พึงได้การนับถือหรือการบูชาเพราะบุตรเป็นเหตุ แต่เพราะบัณฑิตเล็งเห็นความส าคัญ
ของสังคหธรรมเหล่านี้  ฉะนั้น บัณฑิตเหล่านั้นจึงถึงความเป็นใหญ่ และเป็นผู้น่าสรรเสริญ 
นอกจากนั้น สังคหวัตถุยังปรากฏในพระสุตตันตปิฎก ทีฆนิกาย ปาฎิกวรรค สิงคาลกสูตรคือ   

ทาน (การให้)  เปยยวัชชะ (วาจาเป็นที่รัก)  อัตถจริยา (การประพฤติประโยชน์) ในโลกนี้ 
และสมานัตตตา (การวางตนสม่ าเสมอ)  ในธรรมนั้นๆ ตามสมควร  สังคหธรรมเหล่านี้ช่วยอุ้มชูโลก 
เหมือนลิ่มสลักเพลาคุมรถท่ีแล่นไปไว้ได้ฉะนั้น ถ้าไม่มีสังคหธรรมเหล่านี้ มารดาหรือบิดาก็ไม่พึงได้การ
นับถือ  หรือการบูชาเพราะบุตรเป็นเหตุ แต่เพราะบัณฑิตเล็งเห็นความส าคัญของสังคหธรรมเหล่านี้ 
ฉะนั้น บัณฑิตเหล่านี้จึงถึงความเป็นใหญ่และเป็นผู้น่าสรรเสริญ  

จากที่มาของสังคหวัตถุข้างต้น สรุปได้ว่า สังควัตถุ เป็นหลักธรรมที่มีที่มาจากค าสอนของ
สมเด็จพระสัมมาสัมพุทธเจ้า ปรากฎเป็นลายลักษณ์อักษรในพระไตรปิฏกของพระพุทธศาสนา 

สังคหวัตถุ ๔ ซึ่งสมเด็จพระสัมมาสัมพุทธเจ้าตรัสไว้ในสูตร สูตรว่าด้วยสังคหวัตถุ ๔ ไว้ว่า
ภิกษุทั้งหลาย สังคหวัตถุ ๔ (ธรรมเครื่องยึดเหนี่ยว) ประการแลทาน เปยยวัชอัตถจริยาในโลกนี้และ
สมานัตตาในธรรมนั้นๆ ตามสมควร สังคหธรรมเหล่านี้แลช่วยอุ้มชูโลก๓๙ 

                                                           

    ๓๘ ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๔๐/๒๙๕. 
 ๓๙ องฺ.จตุกฺก.(ไทย) ๒๑/๓๒/๕๐-๕๑  



 
 
 

๓๖ 
 

สอดคล้องกับแนวคิดที่ว่า สังคหวัตถุ เป็นหลักคุณธรรมในศาสนาพุทธ ภาษาบาลีแบ่ง
ออกเป็น ๒ ศัพท์ คือ สังคห ๑ วัตถุ ๑  สังคห แปลเป็นภาษาไทยว่า สงเคราะห์ มีความหมายว่า 
ช่วยเหลือ อุดหนุน   

วัตถุ  ในที่นี้หมายความว่า เรื่องรวมค าทั้ง ๒ ค า มีความหมายว่า เรื่องความช่วยเหลือกัน 
เรื่องการช่วยเหลือกันด้วยวิธีใดนั้น ท่านได้กล่าวไว้ ๔ อย่าง ถ้าช่วยเหลือกันนอกจากวิธี  ๔ อย่างนี้    
ไม่ เรียกว่า สังคหวัตถุ  คือ การช่วยเหลือท าให้คนรักใคร่น่านั บถือ สามัคคีกลมเกลียวกัน              
ต้องพฤติกรรมตามหลัก ๔ อย่างนี้เสมอๆ  คือ๔๐ 

ทาน คือ การให้ปันสิ่งของๆ ตนแก่ผู้ที่ควรให้ปัน  
วาจา คือ การเจรจาด้วยวาจาที่อ่อนหวาน  
อัตถจริยา คือ  การประพฤติสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่ผู้อ่ืน  
สมานัตตตา คือ  ความเป็นคนมีตนเสมอ ไม่ถือตัว  
คุณธรรมทั้ง ๔ อย่างนี้  ถือเป็นเครื่องยึดเหนี่ยวของผู้อื่นไว้ได้ และยังสอดคล้องกับ 

แนวคิดที่ว่า สังคหวัตถุ ๔ หมายถึง หลักธรรม ๔ ประการ  ที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจของผู้อ่ืน ผูก
ไมตรี เอ้ือเฟ้ือ เกื้อกูล  

ทาน คือ การให้ การเสียสละ หรือการเอ้ือเฟ้ือแบ่งปันของๆตนเพ่ือประโยชน์แก่บุคคลอ่ืน 
ไม่ตระหนี่ถีเ่หนียวไม่เป็นคนเห็นแก่ได้ฝุายเดียวเป็นคุณธรรมที่จะช่วยให้ไม่เป็นคนละโมบไม่เห็นแก่ตัว   

ปิยจาวา คือ การพูดจาด้วยถ้อยค าที่ไพเราะอ่อนหวาน พูดด้วยความจริงใจ ให้เกิดไมตรี
น่านับถือ ไม่พูดหยาบคาย ก้าวร้าว พูดในสิ่งที่เป็นประโยชน์ เหมาะส าหรับกาลเทศะ  

อัตถจริยา คือ การสงเคราะห์ทุกชนิด หรือการประพฤติในสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่ผู้อ่ืน  
สมานัตตตา คือการเป็นผู้มีความสม่ าเสมอ หรือมีความประพฤติเสมอต้นเสมอปลาย      

เป็นคุณธรรมที่ช่วยให้เป็นผู้มีจิตใจหนักแน่น ไม่โลเล เป็นการสร้างความม่ันใจไว้วางใจให้แก่ผู้อื่นด้วย  
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดท่ีว่าสังคหวัตถุ คือ ธรรมอันเป็นที่ตั้งแห่งความยึดเหนี่ยวจิตใจของ

กันและกัน เพ่ือการสงเคราะห์ซึ่งกันและกัน มีอยู่ ๔ ข้อ คือ๔๑ 
ทาน หมายถึง การให้ การเผื่อแผ่ซึ่งกันและกัน ซึ่งเป็นข้อส าคัญเพราะว่าทุกๆ คนนั้นย่อม

ต้องการความช่วยเหลือจากกันและกัน ในด้านต่างๆ ที่แตกต่างกัน เช่นในด้านวัตถุทรัพย์สินเงินทอง 
เครื่องอุปโภคต่างๆ ในด้านร่างกาย ด้านการท ากิจการของกันและกันต่างกัน  ทางกาย ในด้านวาจา 
การพูดจาช่วยเหลือกันในเรื่องที่ควรพูด ในด้านสติปัญญา การช่วยให้ความรู้ การให้ค าแนะน า       
ควรจะแนะน าในข้อต่างๆ ที่ควรแนะน า การให้การเผื่อแผ่เจือจุนซึ่งกันและกันรวมถึงทุกคนทั้งผู้ใหญ่
ผู้น้อย ต่างก็ควรจะมีทาน คือการให้การช่วยเหลือกัน ผู้ใหญ่ให้การช่วยเหลือผู้น้อย ผู้น้อยให้ความ
ช่วยเหลือผู้ใหญ่ ด้วยมีจิตใจมุ่งที่จะช่วยให้บรรลุถึงประโยชน์ที่ต้องการ หรือเพ่ือที่จะให้พ้นจาก
อุปสรรคขัดข้องทั้งหลาย  

ปิยวาจา หมายถึง การเจรจาถ้อยค าซึ่งเป็นที่รักเป็นที่ถูกใจซึ่งกันและกัน อันเป็นถ้อยค าที่
สุภาพ ไพเราะอ่อนหวาน เพราะวาจาที่พูดออกไปนั้น ถ้าเป็นวาจาที่ไม่สุภาพไม่เป็นที่รักที่พอใจ        
                                                           

 ๔๐ สมเด็จพระอริยวงศาคตญาณ (วาศน์ วาสโน), สังคหวัตถุ ๔, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหามกุฏ
ราชวิทยาลัย, ๒๕๓๘), หน้า ๑๑.  
 ๔๑ บุญสิริ ชวลิตธ ารง, ธรรมโอสถ, (กรุงเทพมหานคร : อมรินทร์การพิมพ์, ๒๕๒๙), หน้า ๒๓-๓๑. 



 
 

๓๗ 
 
ก็เป็นวาจาที่อาจเสียดแทงน้ าใจของผู้อื่น ท าให้ผู้อื่นเสียใจ เจ็บใจ ไม่สบายใจ เพราะฉะนั้นจึงสมควรที่
ทุกคนจะต้องมีสติควบคุมวาจาที่จะพูดออกไปให้เป็นวาจาที่สุภาพ ที่เหมาะสม แม้ว่าในบางครั้งบาง
คราวต้องท างานเหน็ดเหนื่อยก็ตาม สิ่งที่จะเป็นเครื่องในการควบคุมการพูดของเราให้ไพเราะก็คือสติ
นั่นเอง ดังนั้นการพูดหรือการแสดงออกทุกครั้งต้องมีสติอยู่เสมอ  

อัตถจริยา หมายถึง การประพฤติประโยชน์ต่อกันและกัน คือ การท าสิ่งที่เป็นประโยชน์
ต่อองค์กร สถาบัน สังคมที่ตนอาศัยอยู่ ตลอดถึงประเทศชาติ สิ่งใดที่เป็นโทษพึงควรละเว้นไม่กระท า  
ประพฤติตนให้เป็นประโยชน์ และสามารถปฏิบัติได้ทั้งกาย วาจา ใจ ได้ทุกโอกาส  

สมานัตตตา หมายถึง ความเป็นผู้วางตนสม่ าเสมอ หรือเสมอต้นเสมอปลาย ซึ่งหมายถึง
การรักษากฎ ระเบียบวินัยที่ทุกคนพึงปฏิบัติทั้งผู้ใหญ่ผู้น้อยตามหน้าที่ ที่บัญญัติเอาไว้เป็นกฏ 
ระเบียบของสถานที่ ขององค์กร ของหน่วยงาน เช่น กฎระเบียบของส านักงานกฎระเบียบของสถานที่
ราชการต่าง ๆ เป็นต้น ตลอดถึงกฎหมายบ้านเมือง ในทางพระพุทธศาสนาก็คือพระวินัยบัญญัติ
ส าหรับพระภิกขุทั้งหลายนั่นเอง 

ดังนั้น พอสรุปได้ว่า สังคหวัตถุ ๔ เป็นหลักธรรมที่ใช้เป็นที่ยึดเหนี่ยวจิตใจของคนที่มา
ปฏิสัมพันธ์กันเข้าไว้ด้วยกัน หรืออาจเรียกได้ว่าเป็นหลักธรรมแห่งความสามัคคี หลักธรรมแห่งความ
รักความเมตตา เพราะส่วนใหญ่แล้วจะใช้เกี่ยวกับสิ่งที่เป็นไปเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืนเป็นหลัก ดังนั้น
แล้ว หลักธรรมนี้จึงเหมาะแก่การประยุกต์ใช้ในการให้บริการต่างๆ โดยเฉพาะในหน่วยงานของรัฐที่
จ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องให้การบริการที่ดีแก่ประชาชนผู้มารับการบริการ 

จากการให้แนวคิดเกี่ยวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ และผลการศึกษาของนักวิชาการต่างๆ 
ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเกี่ยวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ เพ่ือใช้อธิบายการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้อง สามารถสรุปได้ตาม
ตารางที่ ๒.15 ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี ๒.15 แนวคิดหลักที่นักวิชาการได้ให้แนวคิดเก่ียวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ 
 

นักวิชาการหรือนักวิจัย แนวคิดหลัก 
สมเด็จพระอริยวงศาคตญาณ 
(วาศน์ วาสโน), (๒๕๓๘, หน้า 
๑๑) 

๑. การช่วยเหลือท าให้คนรักใคร่น่านับถือสามัคคีกลมเกลียวกัน 
๒. หลักธรรม ๔ ประการ  ที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจของผู้อ่ืน
เป็นหลักสงเคราะห์ซึ่งกันและกัน 

พ ร ะ พ ร ห ม คุ ณ า ภ ร ณ์       
(ป.อ. ปยุตฺโต), ๒๕๕๐, หน้า 
๒๕) 

๑. ธรรมอันเป็นที่ตั้งแห่งความยึดเหนี่ยวจิตใจของกันและกัน 
เพ่ือการสงเคราะห์ซึ่งกันและกัน 

 
บุญสิริ ชวลิตธ ารง, (๒๕๒๙, 
หน้า ๒๓-๓๑) 

๑. ทาน การให้ การเสียสละ 
๒. ปิยวาจา การพูดจาด้วยถ้อยค าที่ไพเราะอ่อนหวาน จริงใจ 
๓. การประพฤติในสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่ผู้อ่ืน 
๔. ประพฤติตนมีความประพฤติเสมอต้นเสมอปลาย 

 



 
 
 

๓๘ 
 

๒.๔ ข้อมูลพื้นฐานส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน 

วิสัยทัศน์  ส านักงานที่ดิน “เป็นองค์การที่เป็นเลิศในการบริหารจัดการและคุ้มครองสิทธิ
การถือครองที่ดินของรัฐ และประชาชน มุ่งเน้นการให้บริการโดยการบริหารจัดการที่ดี มีมาตรฐาน 
มุ่งผลสัมฤทธิ์” "Be excellent in management and protects the occupiable right           
of public land and private land, gives a services by good management in formational 
standard and result "  

พันธกิจส านักงานที่ดิน  
๑. การจัดการสิทธิการถือครองที่ดินของรัฐและประชาชน สนับสนุนการแก้ไขปัญหาที่ดิน

ท ากินของประชาชน และเสริมสร้างความม่ันคงของชีวิตและสังคมที่พอเพียง  
๒. บริหารจัดการที่ดินของรัฐให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด  
๓. ส่งเสริมการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี   
ภารกิจหลักของส านักงานที่ดิน ภารกิจตามประมวลกฎหมายที่ดิน การด า เนินงานออก

หนังสือแสดงสิทธิในที่ดินให้ราษฎร์  ให้บริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับที่ดิน             
และอสังหาริมทรัพย์อย่างอ่ืน จัดที่ท ากินให้ประชาชนตามประมวลกฎหมายที่ดิน รังวัดออกหนังสือ
ส าคัญส าหรับที่หลวงในที่ดิน  ที่สาธารณประโยชน์และในที่ราชพัสดุ  การรังวัดและท าแผนที่ ภารกิจ
ตามกฎหมายอื่น การควบคุมการจัดสรรที่ดินการควบคุมช่างรังวัดเอกชน การจดทะเบียนอาคารชุด 

ส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน  เปนหนวยงานราชการแหงหนึ่งที่ตองการใหพัฒนาใหหนวย
งานมีคุณภาพการใหบริการประชาชนที่ดี โดยมีระบบบริหารและการจัดการที่ดี อ านวยประโยชนแก
ประชาชนและสังคมสวนรวม สมดังเจตนารมณ และบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแหงราชอาญาจักรไทย 
พ.ศ. ๒๕๔๐ มาตรา ๓๕ ที่ก าหนดใหรัฐตองจัดระบบงานราชการและงานของรัฐอย างอ่ืนๆ            
ใหมีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน โดยส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน 

ส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน  ไดจัดตั้งขึ้นตามพระราชกฤษฎีกาการจัดวางระเบียบกรม
ที่ดิน กระทรวงมหาดไทย พ.ศ. ๒๔๙๘  ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล ม ๗๒ ตอนที่ ๔๑            
หนา ๑๐๗๐  ลงวันที่ ๑๒ กรกฎาคม ๒๔๙๘  มีหนาที่ความรับผิดชอบด าเนินการตามประมวล
กฎหมายที่ดิน พระราชบัญญัติอาคารชุด ประกาศคณะปฏิวัติ ฉบับที่ ๒๘๖ วาดวยการจัดสรรควบคุม
ที่ดิน พระราชบัญญัติวาดวยชางรังวัดเอกชน รับผิดชอบในการควบคุมและคุมครองที่ดินของรัฐการจัด
ที่ดิน การจัดหาผลประโยชนในที่ดินของรัฐ การออกหนังสือแสดงสิทธิในที่ดิน หนังสือกรรมสิทธิ์หอง
ชุดและหนังสือส าคัญส าหรับที่หลวงการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย      
ตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย การรังวัดที่ดินที่มีโฉนดที่ดิน การแผนที่ส าหรับที่ดิน           
การพิสูจนสอบสวนการท าประโยชนในที่ดินการประเมินราคาทรัพยสินการจัดเก็บเงินคาธรรมเนียม    
ค าภาษีอากรและค่าใช จ ายเกี่ ยวกับการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม หรือท าธุ รกรรม
เกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย ก ากับดูแลและสนับสนุนการปฏิบัติงานของส านักงานที่ดินจังหวัดสาขา 
ส านักงานที่ดินอ าเภอและกิ่งอ าเภอปฏิบัติงานรวมกันหรือสนับสนุน การปฏิบัติงานของหนวยงานอ่ืน
ที่เก่ียวของหรือไดรับมอบหมาย การแบ่งงานในส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน แบงงานภายในออกเปน 
๔  ฝาย  ๑ กลมุงาน ดังนี้  



 
 

๓๙ 
 

๑. ฝุายอ านวยการ มีการบริหารจัดการบริหารทั่วไป  แบ่งงานออกเป็น ๒ งาน คือ 
   ๑.๑ งานด้านธุรการ มีหน้าที่และความรับผิดชอบในการวางแผนด าเนินงานและ

แผนปฏิบัติการของส านักงานที่ดินจังหวัด การขอตั้งงบประมาณของหน่วยงาน งานธุรการ งานสาร
บรรณ งานบริหารงานบุคคล งานร้องทุกข์ งานสวัสดิการ งานประชาสัมพันธ์ งานประชุม งานวัสดุ
ครุภัณฑ์ งานยานพาหนะ การดูแลอาคารสถานที่ การรักษาความปลอดภัย รวบรวมและวิเคราะห์
ข้อมูลพร้อมจัดท าข้อเสนอแนะเกี่ยวกับระบบการบริการและบริหารงานของหน่วยงานใน ส านักงาน
ที่ดินจังหวัด สาขา อ าเภอ และก่ิงอ าเภอ ให้เจ้าพนักงานที่ดินจังหวัดวินิจฉัยสั่งการ  

  ๑.๒ งานด้านการเงินและบัญชี มีหน้าที่และความรับผิดชอบงานด้านการเงินและบัญชี
ของ ส านักงานที่ดินจังหวัด เกี่ยวกับการจัดเก็บการน าฝากและน าส่งเงินค่าธรรมเนียม ภาษีเงินได้หัก 
ณ ที่จ่าย ค่าอากรแสตมป์ การเบิกจ่ายเงินงบประมาณหมวดต่างๆ การจัดเก็บการน าฝากและเบิก
จ่ายเงินนอกงบประมาณ จัดท าบัญชีและทะเบียนคุมต่างๆ ตามระบบบัญชีของกระทรวงการคลัง และ
ระเบียบของกรมที่ดิน รวบรวมและรายงานข้อมูลสถิติปริมาณงานเกี่ยวกับงานการเงินของส านักงาน
ที่ดิน พร้อมทั้งรวบรวมและเก็บรักษาหลักฐานต่างๆ  

๒. ฝุายทะเบียน  มีหน้าที่และความรับผิดชอบเกี่ยวกับการพิจารณาและด าเนินการออก
หนังสือแสดงสิทธิ ในที่ดินและหนังสือกรรมสิทธิ์ห้องชุดการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับ  
อสังริมทรัพย์ตาม ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ การจดทะเบียนอาคารชุด การประเมินราคา
ทรัพย์สินการค้าท่ีดิน การจัดสรรที่ดิน การควบคุมจัดเก็บและรักษาเอกสารทางทะเบียนที่ดินทะเบียน
อาคารและโรงเรียนตลอดจนด าเนินการตามกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข้องแบ่งงานออกเป็น ๒ งาน คือ  

    ๒.๑.  งานด้านทะเบียนสิทธิและนิติกรรม ๑,๒ นิติกรรม ๑ และนิติกรรม ๒ มีหน้าที่
และความรับผิดชอบในการด าเนินการรับค าขอ สอบสวน ท าสัญญา แก้สารบัญการจดทะเบียน 
ด าเนินการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ตามประมวลกฎหมายแพ่งและ
พาณิชย์ เช่น ขาย ขายฝาก ให้ เช่า แลกเปลี่ยน จ านอง การได้มาโดยการครอบครองภารจ ายอม สิทธิ
เก็บกิน บรรยายส่วน เวรคืน ฯลฯ ประเมินราคา ทรัพย์สิน การออกหนังสือแสดงสิทธิในที่ดิน       
รวม แบ่งแยก และสอบเขตที่ดิน  ด าเนินการเกี่ยวกับ มรดก การออกใบแทน การจัดสรรที่ดิน    
การค้าที่ดินและด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยอาคารชุด เช่น จดทะเบียนอาคารชุด เป็นต้น 

   ๒.๒. งานด้านทะเบียนที่ดิน มีหน้าที่และความรับผิดชอบในการควบคุมจัดเก็บและ
รักษาเอกสารทางทะเบียนที่ดิน ทะเบียนอาคารและโรงเรือน พิจารณาค าขอตรวจหลักฐานทาง 
ทะเบียน ตรวจสาระบบ ขอแก้ชื่อตัว ชื่อสกุล ขอคัด   

๓. ฝุายรังวัด มีหน้าที่และความรับผิดชอบเกี่ยวกับการพิจารณาและด าเนินการรังวัดที่ดิน
การพิสูจน์สอบสวนการท าประโยชน์ ในที่ดิน การรังวัดออกหนังสือส าคัญส าหรับที่หลวง การรังวัด
เพ่ือการแผนที่อ่ืนๆ ควบคุมดูแลรักษา ซ่อมแซม ระวางแผนที่ หมุดหลักฐานแผนที่  หลักฐานในการ
รังวัดต่างๆ และเครื่องมือเครื่องใช้ในการรังวัดทุกประเภทตลอดจนด าเนินการตาม กฎหมายว่าด้วย
ช่างรังวัดเอกชน แบ่งงานออกเป็น ๒ งาน คือ  

   ๓.๑ .งานด้านบริหารงานช่าง มีหน้าที่และความรับผิดชอบในการพิจารณาปัญหางาน
รังวัด ของส านักงานที่ดินจังหวัด สาขา และอ าเภอ  งานสารบรรณด้านการรังวัด จัดท าบัญชีนัด รังวัด 
จัดให้เจ้าของที่ดินชี้ระวางแผนที่รับเรื่องรังวัด ค้นหาหลักฐานแผนที่ จ าลองแผนที่ต่างๆ ประกอบค า



 
 
 

๔๐ 
 

ขอประมาณการค่าใช้จ่ายในการรังวัด จัดหาและเบิกจ่ายหมุดหลักเขต ออกหนังสือแจ้งเรื่องการรังวัด
ชี้แนวเขต จัดท างบเดือน งบปี เกี่ยวกับงานในฝุายรังวัด ดูแล รักษาและควบคุมการ เบิกจ่ายวัสดุ 
ครุภัณฑ์ช่าง จัดเก็บและบริการหลักฐานการรังวัด แผนที่ต้นร่าง ระวางแผนที่การออกโฉนด ระวาง
แผนที่รูปถ่ายทางอากาศ และหลักฐานการค านวณ จัดเก็บข้อมูล การรังวัดและท าแผนที่ ด้วยเครื่อง
คอมพิวเตอร์  

   ๓.๒. งานด้านรังวัด มีหน้าที่และความรับผิดชอบในการรังวัดตามค าขอทุกประเภท 
รังวัด ตามความต้องการของส่วนราชการและตามหนังสือศาล รังวัดออกหนังสือส าคัญส าหรับที่หลวง 
รังวัดเพ่ือการแผนที่อ่ืน ๆ วางโครงการแผนที่เพ่ือการรังวัดค านวณค่าพิกัดฉากตรวจสอบและลงที่
หมายรูปแผนที่   ตรวจเรื่องรังวัดเพื่อถอนเงินค่ามัดจ ารังวัด เสนอความเห็นเกี่ยวกับการแก้ไขรูปแผน
ที่และเนื้อท่ี จ าลองรูปแผนที่ประกอบการรังวัด ตรวจสอบผลการรังวัดของส านักงานช่างรังวัดเอกชน  

๔. ฝุายควบคุมและรักษาหลักฐานที่ดิน  มีหน้าที่และความรับผิดชอบเกี่ยวกับการก ากับ 
ดูแล การจัดเก็บรักษาเอกสารทางทะเบียนที่ดินหลักฐานแผนที่และเอกสารต่างๆ เกี่ยวกับที่ดินของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดและสาขา การน ารูปแผนที่รังวัดใหม่ลงระวางการตรวจสอบหลักฐานแผนที่
ระวาง น.ส.๓ ก. โดยแบ่งออกเป็น ๒ งาน ดังนี้  

   ๔.๑. งานควบคุมและรักษาหลักฐานที่ดิน มีหน้าที่ความรับผิดชอบในการ ควบคุม 
จัดเก็บ และรักษาเอกสารต่าง ๆ  เกี่ยวกับที่ดินของส านักงานที่ดินจังหวัดและสาขา ตามระเบียบกรม
ที่ดินว่าด้วยการรักษาเอกสารเกี่ยวกับที่ดินของส านักงานที่ดินจังหวัดและสาขา ตามโครงการพัฒนา
กรมท่ีดินและเร่งรัดการออกโฉนดที่ดินทั่วประเทศ พ.ศ. ๒๕๓๔ ลงวันที่ ๕ กรกฎาคม ๒๕๓๔  

   ๔.๒. งานควบคุมและรักษาหลักฐานแผนที่ มีหน้าที่ความรับผิดชอบในการควบคุม 
จัดเก็บ และรักษาระวางแผนที่ ต้นร่างระวางแผนที่และแผ่นพิมพ์ของส านักงานที่ดินจังหวัดและสาขา 
ตามระเบียบกรมที่ดินว่าด้วยการเขียนการเก็บและการใช้ระวางแผนที่ระบบ พิกัดฉาก ยู.ที.เอ็ม.     
พ.ศ. ๒๕๓๐ ลงวันที่ ๑๓ มกราคม พ.ศ. ๒๕๓๐ น ารูปแผนที่รังวัดใหม่ลงระวางตรวจสอบหลักฐาน 
แผนที่ระวาง น.ส. ๓ ก. และการลงที่หมายระวาง น.ส. ๓ ก.    

กลุ่มงานวิชาการที่ดิน มีหน้าที่และความรับผิดชอบเกี่ยวกับการควบคุม ดูแลรักษาและ
คุ้มครองปูองกันที่ดิน อันเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน การขออนุญาตเข้าท าประโยชน์ การจัดหา
ผลประโยชน์ การขอสัมปทานในที่ดินของรัฐ การออกหนังสือส าคัญส าหรับที่หลวง การจัดที่ดินเพ่ือ
ประชาชน การก าหนดสิทธิในที่ดินการขอให้ได้มาซึ่งที่ดินเพ่ือการศาสนาคนต่างด้าวและนิติบุคคลบาง
ประเภท การแก้ไขหรือเพิกถอนการออกหนังสือแสดงสิทธิในที่ดินการจดทะเบียนหรือจดแจ้งเอกสาร
รายการจดทะเบียน อสังหาริมทรัพย์ที่กระท าไปโดยคลาดเคลื่อนหรือไม่ชอบด้วยกฎหมาย  พิจารณา
กรณีราษฎรขอออกหนังสือแสดงสิทธิในที่ดินเกิน ๕๐ ไร่  ให้ค าปรึกษาตอบปัญหาข้อหารือเกี่ยวกับ
ปัญหากฎหมายปัญหาทางปฏิบัติเกี่ยวกับงานด้านต่างๆ ที่อยู่ในอ านาจของส านักงานที่ดินจังหวัด 
สาขา อ าเภอ และกิ่งอ าเภอ รวบรวมและรายงานสถิติปริมาณงานของส านักงานที่ดินจังหวัด สาขา 
อ าเภอ และกิ่งอ าเภอ พิจารณาเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับงานในหน้าที่ของส านักงานที่ดินจังหวัด 
สาขา อ าเภอ และกิ่งอ าเภอ วางแผนและติดตามประเมินผลการตรวจราชการของเจ้าพนักงานที่ดิน
จังหวัด ประสานงานและเร่งรัดติดตามผลการปฏิบัติงานโครงการต่างๆ ที่อยู่ในความรับผิดชอบของ
กรมที่ดิน  ดังแสดงตามแผนภาพที่ ๒.1 ดังนี้ 



 
 

๔๑ 
 

 
 

โครงสร้างการบริการงานส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

แผนภาพที่ ๒.1   แสดงโครงสร้างการบริการงานส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน 
 
 
 
 
 
 

 

เจ้าพนักงานที่ดินจังหวัดลําพูน 

ฝ่ายควบคุมและ
รักษาหลักฐานที่ดิน 

กลุ่มงาน
วิชาการท่ีดิน 

ฝ่ายรังวัด ฝ่ายทะเบียน ฝ่ายอ านวยการ 

ออกหนังสือส าคัญ
ส าหรับที่หลวง การ
แก้ไขหรือเพิกถอน
การออกหนังสือ
แสดงสิทธิ ให้
ค าปรึกษาตอบ
ปัญหา ข้อหารือ

เกี่ยวกับด้านต่างๆ
ของส านักงานที่ดิน 

งานควบและ
รักษา

หลักฐานที่ดิน 

การบริหารงาน
ทั่วไป 

งานบริหาร  
งานช่าง 

งานทะเบียน
สิทธิและ        

นิติกรรม ๑,๒ 

งานควบคุม
และรักษา

หลักฐานแผนที่ 

งานรังวัด 

 

งานทะเบียน
ที่ดิน 

งานการเงิน  
และบัญชี 



 
 
 

๔๒ 
 

๒.๕ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาถึงการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดิน

จังหวัดล าพูน ซึ่งผู้วิจัยได้รวบรวมงานวิจัยที่เก่ียวข้องเพ่ือเป็นแนวทางในการวิจัย ดังนี้ 

๒.๕.๑ งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 การวิจัยเรื่องความพึงพอใจในงานบริการ เป็นงานวิจัยที่มีเปูาหมาย เพ่ือน าผลการวิจัยไป
พัฒนาปรับปรุงลักษณะการบริการ และบุคลิกที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการ ดังนั้นผู้ท าการศึกษาวิจัย
จ าเป็นต้องทราบถึง สาเหตุที่แท้จริง ที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ เพ่ือจะได้น าไปแก้ไข
ปัญหา และปรับปรุงให้ตรงกับความรู้สึก ความต้องการของผู้รับบริการอย่างแท้จริง และเพ่ือให้เกิด
ความชัดเจนในปัญหาดังกล่าวมีผู้ท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจไว้ ดังนี้  

สุดารัตน์ ภู่ผกาพันธุ์พงษ์ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ 
ณ ส านักงานประกันสังคมเขตพ้ืนที่๔ (สีลม)” ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการ ณ 
ส านักงานประกันสังคมเขตพ้ืนที่ ๔ (สีลม) โดยรวมมีระดับความพึงพอใจมากเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านจะเห็นว่าประชาชนที่พึงพอใจมากในด้านความพอเพียงในการให้บริการรองลงมาได้แก่ความ
เสมอภาคในการให้บริการความต่อเนื่องในการให้บริการการพัฒนาการให้บริการ และความรวดเร็วใน
การให้บริการตามล าดับซึ่งผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ 
ณ ส านักงานประกันสังคมเขตพ้ืนที่ ๔ (สีลม)  พบดังนี้ประชาชนที่มาใช้บริการที่มีเพศต่างกันมีความ
พึงพอใจในต่อการให้บริการไม่แตกต่างกันประชาชนที่มาใช้บริการที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจใน
ต่อการให้บริการไม่แตกต่างกันประชาชนที่มาใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจใน
ต่อการให้บริการไม่แตกต่างกันประชาชนที่มาใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจในต่อการ
ให้บริการแตกต่างกันประชาชนที่มาใช้บริการที่มีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจในต่อการให้บริการไม่
แตกต่างกัน๔๒ 

พิสมัย สงจันทร์  ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจกับการปฏิบัติงานของครูใน
สถานศึกษาขั้นพ้ืนฐาน สังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาชุมพร เขต ๒” การวิจัยครั้งนี้มี
วัตถุประสงค์เพ่ือทราบความพึงพอใจของครูในสถานศึกษาขั้นพ้ืนฐาน สังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาชุมพร เขต ๒ การปฏิบัติงานของครูในสถานศึกษาขั้นพ้ืนฐาน สังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาชุมพร เขต ๒ และความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับการปฏิบัติงานของครูใน
สถานศึกษาข้ันพื้นฐาน สังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาชุมพร เขต ๒ จ านวน ๓๒๔ คน 

ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของครูในสถานศึกษาขั้นพ้ืนฐาน สังกัดส านักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษาชุมพร เขต ๒ โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก และการปฏิบัติงานของครูใน
สถานศึกษาขั้นพ้ืนฐาน สังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาชุมพร เขต ๒  โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
ปานกลาง แต่เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการพัฒนาหลักสูตร ด้านการพัฒนา

                                                           

 ๔๒ สุดารัตน์ ภู่ผกาพันธุ์พงษ์, “ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการณส านักงานประกันสังคม
เขตพื้นที่๔ (สีลม)”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร) 
๒๕๕๐. 



 
 

๔๓ 
 
กระบวนการจัดการเรียนรู้ ด้านการวัดผลและประเมินผลและการเทียบโอนผลการเรียน และด้านการ
พัฒนาแหล่งเรียนรู้อยู่ในระดับมาก๔๓ 

พระครูปลัดวันชาติ วิชาโต (ยอดด าเนิน)  ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของวัดนครสวรรค ตามหลักสังคหวัตถุ ๔” ผลการวิจัยพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ ๗๖.๕๒ มีอายุ ๕๑ป ขึ้นไปคิดเปนรอยละ 
๕๓.๐๓ มีระดับการศึกษา ปวส./ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ ๕๐.๐๐  มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
คิดเปนรอยละ ๒๘.๐๓ ประชาชนมีความพึงพอใจ  ตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ     
วัดนครสวรรค ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายละเอียดในแตละ   ดาน พบวา อยูใน
ระดับมากทุกดานเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของวัดนครสวรรค
ตามหลักสังคหวัตถุ  ๔  พบวา ประชาชนที่มีเพศ, อายุ, ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกตางกัน มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของวัดนครสวรรคโดยรวมไมแตกตางกัน ขอเสนอแนะ ควรมีการ
พัฒนาดานการบริการอยางมีประสิทธิภาพใหดียิ่งขึ้น ควรสงเสริมการใหมีการบริการที่จะสามารถ
น ามาซึ่งความพึงพอใจแกผูรับบริการ  ใหเกิดความประทับใจในการรับบริการทุกครั้งกับผูรับบริการ
และผูใหมี สิ่งที่ส าคัญก็คือควรยึดหลักสังคหวัตถุ ๔  ในการใหบริการ ควรสงเคราะห์ประชาชนอยาง
เสมอภาคและเทาเทียมกันและไมเลือกปฏิบัติ ผูบริหารและเจาหนาที่ของ วัดนครสวรรคควรค านึงถึง
หลักธรรมหลักสังคหวัตถุ ๔  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหการบริการแกประชาชน๔๔ 
 สุชาติ นิลจินดา ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการประชาชนในสถานีต ารวจภูธร จังหวัดมุกดาหาร”  ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่มาใช้
บริการในสถานีต ารวจภูธร  จังหวัดมุกดาหาร  มีความพึงพอใจโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับปาน
กลาง เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยคือ ด้านสถานที่และด้านสาธารณูปโภค ด้านระยะเวลาใน
การด าเนินงาน ในการให้บริการ ด้านบริการของเจ้าหน้าที่ ด้านระดับของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ และเม่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ
ในสถานีต ารวจภูธร จังหวัดมุกดาหาร พบว่า ประชาชนที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕  โดยเพศหญิงมีความพึงพอใจ
มากกว่าเพศชาย ส่วนประชาชนที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวมแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๑ โดยผู้ที่มีอายุไม่เกิน ๒๐ ปี มีความพึงพอใจมากกว่าผู้ที่มี
อายุเกิน ๒๐ ปี นอกจากนี้ยังพบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน กัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๑ โดยผู้ที่มีระดับการศึกษาระดับ    
อนุปริญญา/ปวส./ปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากกว่าระดับมัธยมศึกษา/ปวช. และระดับประถม
ศึกษา และประชาชนที่มีอาชีพต่างกันกัน  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
                                                           

 ๔๓ พิสมัย สงจันทร์, “ความพึงพอใจกับการปฏิบัติงานของครูในสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน สังกัด
ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาชุมพร เขต ๒”, วิทยานิพนธ์ศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต,  (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยศิลปากร), ๒๕๔๙. 
 ๔๔ พระครูปลัดวันชาติ วิชาโต (ยอดด าเนิน), “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของวัด
นครสวรรคตามหลักสังคหวัตถุ ๔”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬา
ลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๔. 



 
 
 

๔๔ 
 

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕  โดยผู้ที่มีอาชีพเกษตรกรมีความพึงพอใจมากกว่าอาชีพรับราชการ 
อาชีพค้าขายและอาชีพรับจ้าง๔๕ 

อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝุายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค์” ผลการวิจัย
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝุายทะเบียนที่ว่าการ
อ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์  ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้านพบว่า ความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ในด้านสมานัตตตา 
ส่วนที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ในด้านปิยวาจาซึ่งปัญหาและอุปสรรคในการให้การบริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔  ของฝุายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ ประชาชนที่มาขอรับ
บริการยังไม่เข้าใจในขั้นตอนและเวลาที่ใช้ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ขาดการประสานงาน 
สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ เจ้าหน้าที่พูดจาไม่ไพเราะ เจ้าหน้าที่ไม่กระตือรือร้นในการช่วยเหลือ 
ตลอดจนเจ้าหน้าที่เลือกปฏิบัติ ผลที่ได้คือประชาชนที่มารับการบริการไม่เกิดความประทับใจ แนว
ทางการปรับปรุงการให้การบริการประชาชนของที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ คือ 
เจ้าหน้าที่ควรพัฒนาด้านการบริการอย่างมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น ควรมีการอบรม
ด้านคุณธรรมโดยน าหลักธรรมเข้ามาประยุกต์ใช้โดยเฉพาะหลักสังคหวัตถุ ๔ อันได้แก่ ทาน ปิยวาจา 
อัตถจริยา สมานัตตตา คือ โอบอ้อมอารี วจีไพเราะ สงเคราะห์ประชาชน และวางตัวเหมาะสม มาใช้
ในการพัฒนาเจ้าหน้าที่รัฐ เพ่ือมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ รวมทั้งเน้นการบริการที่สามารถน ามา
ซึ่งความพึงพอใจแก่ผู้รับการบริการและส่งผลย้อนกลับไปยังผู้ให้บริการ โดยท าให้ประชาชน
ผู้รับบริการรู้สึกว่าประทับใจในการให้บริการ๔๖ 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ พอที่จะสรุปได้ว่าปัจจัยที่มีความ
เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ มีหลายปัจจัยด้วยกัน ได้แก่ ปัจจัยด้าน
พนักงาน ผู้ให้บริการ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ และปัจจัยด้านอาคาร/สถานที่ ซึ่งเป็นสิ่ง
ส าคัญที่ท าให้ประชาชนมาใช้บริการและมีผลต่อระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของหน่วยงานหรือองค์กรและเป็นสิ่งส าคัญที่ท าให้ประชาชนเลือกที่จะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 
 

๒.๕.๒ งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการ 
 การให้บริการเป็นกิจกรรมที่สนองตอบต่อความต้องการของผู้รับบริการ ซึ่งประสิทธิภาพ
ในการให้บริการนั้นขึ้นอยู่กับจิตส านึกที่ดีของผู้ให้บริการ  และการพัฒนาคุณภาพงานบริการ          
และโดยเฉพาะการให้บริการของภาครัฐที่มีหน้าที่โดยตรงในการให้บริการแก่ประชาชน  มีหน้าที่ใน
การอ านวยความสะดวกเมื่อประชาชนมาติดต่อราชการ ซึ่งการตระหนักถึงคุณค่าการให้บริการตาม
                                                           

 ๔๕ สุชาติ นิลจินดา, “การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการประชาชนในสถานี
ต ารวจภูธร จังหวัดมุกดาหาร”, วิทยานิพนธ์ครุศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สกลนคร), ๒๕๔๔. 
 ๔๖ อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
ฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค์”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๔. 



 
 

๔๕ 
 
ภาระหน้าที่นั้นถือเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับการให้บริการของภาครัฐอย่างมาก มีผู้ท าการศึกษาวิจัย
เกี่ยวกับการให้บริการไว้ ดังนี้  

บดินทร์ ดวงชาทม ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การให้บริการของการไฟฟูาส่วนภูมิภาค : ศึกษา
เฉพาะการไฟฟูารังสิต จังหวัดปทุมธานี” โดยใช้กลุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้ไฟฟูารายใหญ่ จ านวน ๒๙๐ 
ราย ผลการวิจัยพบว่า ระดับความต้องการในการรับบริการของผู้ใช้ไฟฟูารายใหญ่อยู่ในระดับสูง ส่วน
การเปรียบเทียบระดับความต้องการในการรับบริการ ผู้ใช้ ไฟฟูาเฉลี่ยต่อเดือนมีความต้องการในการ
รับบริการแตกต่าง แต่ผู้ใช้ไฟฟูารายใหญ่ที่มีความแตกต่างกันทางด้านเพศ อายุ สถานภาพของผู้ใช้
ไฟฟูา ขนาดมิเตอร์ที่ใช้ การติดต่อสื่อสาร มีความต้องการในการรับบริการไม่แตกต่างกัน ส่วนความรู้
ความเข้าใจในการบริการมีความสัมพันธ์กับความต้องการในการรับบริการของผู้ใช้ไฟฟูารายใหญ่๔๗ 

วัชระ ตาสอน ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การให้บริการแบบครบวงจรของบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด : 
บทส ารวจความคาดหวังและความพึงพอใจของประชาชนผู้ให้บริการ” โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้คือ ประชาชนผู้มาใช้
บริการ ณ เคาน์เตอร์ไปรษณีย์อัตโนมัติของที่ท าการไปรษณีย์นนทบุรี จ านวน ๓๗๐ คน ผลการวิจัยพบว่า ระดับ
ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการแบบครบวงจรของที่ท าการไปรษณีย์นนทบุรี ทั้งด้านระบบการ
ให้บริการและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับมาก ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
แบบครบวงจรของที่ท าการไปรษณีย์นนทบุรี ทั้งด้านระบบการให้บริการและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ อยู่ใน
ระดับมาก๔๘ 

โสฬส เอ่ียมสะอาด ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
งานสาธารณะของต ารวจ สังกัดต ารวจภูธร จังหวัดชลบุรี” ผลการวิจัยพบว่า  ๑. ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อกิจกรรมการให้บริการงานต ารวจ ในสังกัดต ารวจภูธรจังหวัดชลบุรี โดยรวมมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับปานกลาง  ๒. เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อกิจกรรมให้บริการงาน
ต ารวจ ในสังกัดต ารวจภูธรจังหวัดชลบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ คุณวุฒิการศึกษา และจ านวนครั้งที่มา
รับบริการ พบว่ามีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน และ  ๓. เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อ
กิจกรรมการให้บริการงานต ารวจ ในสังกัดต ารวจภูธรจังหวัดชลบุรี จ าแนกตามอายุ พบว่ามีความพึง
พอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ๔๙ 

อนุเทพ เบื้องต้น ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจการให้บริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขามาบตาพุด” ผลการวิจัยพบว่า ระยะเวลาโดยส่วนใหญ่ที่ใช้บริการกับธนาคารกับ
ธนาคารมีมากกว่า ๓ ปี ส าหรับ ความพึงพอใจการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับดีมาก โดยมีความพึงพอใจต่อ
ด้านความรวดเร็วที่ธนาคารให้บริการแก่ผู้ใช้บริการแต่ละประเภทในระดับพอสมควร ส่วนกิริยามารยาทและการ

                                                           

 ๔๗ บดินทร์ ดวงชาทม, “การให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค : ศึกษาเฉพาะการไฟฟ้ารังสิต 
จังหวัดปทุมธาน”ี, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์), ๒๕๔๗. 
 ๔๘ วัชระ ตาสอน, “การให้บริการแบบครบวงจรของบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด : บทส ารวจความหวัง
และความพึงพอใจของประชาชนผู้มาใช้บริการ”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์), ๒๕๔๘. 
 ๔๙ โสฬส เอี่ยมสะอาด, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานสาธารณะของต ารวจ สังกัด
ต ารวจภูธร จังหวัดชลบุรี”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยศรีปทุม วิทยา
เขตชลบุรี), ๒๕๔๕. 



 
 
 

๔๖ 
 

ติดต่อสื่อสารของพนักงานที่มีต่อผู้ให้บริการยู่ในระดับพอสมควร  ส่วนด้านขั้นตอนการให้บริการของธนาคาร 
ผู้ใช้บริการส่วนมากมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเหมาะสม  ส าหรับด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่ธนาคารให้บริการ
มีความเหมาะสมทั้งที่จอดรถที่ธนาคารจัดให้ลูกค้า  การจัดปูายบอกหน่วยบริการของธนาคาร ที่พักลูกค้าขณะ
รอรับบริการ รูปแบบการจัดช่องเคาน์เตอร์และช่องการให้บริการลูกค้า รวมทั้งความสะดวกเรียบร้อยของการจัด
ส านักงานเอกสาร เครื่องเขียนที่จัดเตรียมให้ลูกค้า๕๐ 

สุฟ้าง แซ่หว่อง ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง  “การพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่
ประชาชนของเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี”  ผลการวิจัยพบว่า ระดับ
ความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการแก่ประชาชนด้านบุคคลิคภาพ อยู่ในระดับปานกลาง ส่วนด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านมนุษยสัมพันธ์ ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านการจัด
สภาพแวดล้อมของส านักงาน อยู่ในระดับมาก ระดับความต้องการฝึกอบรมการพัฒนารูปแบบการ
ให้บริการคุณภาพพบว่า มีความต้องการพัฒนาโดยรวมอยู่ในระดับมาก และการพัฒนารูปแบบการ
ให้บริการโดยใช้ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาทั้ง ๖ ด้าน  พบว่ามีความเหมาะสมและสอดคล้องในระดับ
มากถึงมากที่สุด และผลการทดลองและการประเมินผลการใช้รูปแบบการพัฒนา ผลการศึกษาพบว่า 
กลุ่มทดลองมีผลสัมฤทธิ์การเรียนรู้และ เจตคติหลังจากการฝึกอบรมแล้ว มีคะแนนเฉลี่ยสูงกว่าก่อน
การฝึกอบรม และผลการประเมินการด าเนินการฝึกอบรมตามกระบวนการรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบว่า 
กลุ่มทดลองเห็นว่ามีความเหมาะสมและสามารถน าไปใช้ได้จริงในระดับมากถึงมากท่ีสุด๕๑ 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ พอที่จะสรุปได้ว่า งานด้านการบริการ
ต่างๆ ที่เจ้าหน้าที่มคีวามเกี่ยวข้องกับประชาชนต่อการปฏิบัติงานเจ้าหน้าที่ต้องมีน้ าใจไมตรี ให้ความ
ช่วยเหลือ มีรอยยิ้มที่จริงใจเต็มใจในการบริการของหน่วยงาน ตลอดทั้งแก้ปัญหาให้แก่ประชาชน
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการของหน่วยงาน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้น า
หลักธรรมสังคหธรรมวัตถุมาประยุกต์ใช้ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการในด้านต่างๆ 
 

๒.๕.๓ งานวิจัยท่ีเกี่ยวกับหลักสังคหวัตถุ ๔  
 หลักธรรมสั งคหวัตถุ  ๔ เป็นหลักธรรมแห่งการยึด เหนี่ ยวน้ า ใจซึ่ งกันและกัน             
เป็นหลักธรรมที่ใช้อยู่ร่วมกันในองค์กรหรือหน่วยงานต่างๆ  เพราะเป็นหลักธรรมที่เน้นการปฏิบัติ
เฉพาะตัวบุคคลแต่เพ่ือให้เกิดผลกับส่วนรวม จึงถือได้ว่าหลักสังคหวัตถุ ๔  นี้ เป็นหลักธรรมแห่งการ
สร้างความสามัคคีในหมู่คณะมีผู้ท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ ดังนี้  

สมหมาย  บัวจันทร์ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนตาม 
หลักสังคหวัตถุ ๔  ของส านักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร   ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากและเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ 
                                                           

 ๕๐ อนุเทพ เบื้องต้น, “การศึกษาความพึงพอใจการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) สาขามาบตาพุด”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิยาลัยบูรพา), ๒๕๔๓. 
 ๕๑ สุฟ้าง แซ่หว่อง, “การพัฒนารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่ประชาชนของเจ้าหน้าที่ส านัก
ทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎร์ธานี), ๒๕๕๓. 



 
 

๔๗ 
 
ให้บริการด้านสมานัตตตามากเป็นอันดับหนึ่ง  รองลงมา คือ ด้านทาน  ด้านอัตถจริยาและล าดับ 
สุดท้าย คือ ด้านปิยวาจา เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วน 
บุคคลแล้วพบว่าบุคคลที่มีระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้การ 
บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ ส าหรับเพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ 
ประสบการณ์ในการมาใช้บริการ ประเภทของการมาใช้บริการและพ้ืนที่อยู่อาศัยมีความพึงพอใจไม่ 
แตกต่างกัน ปัญหาและอุปสรรคในการให้การบริการประชาชนของส านักงานเขตบางแค 
กรงุเทพมหานคร ได้แก่ การพัฒนาคุณภาพก าลังคน ซึ่งภาครัฐ ยังขาดทิศทางและนโยบายที่แน่ชัดทั้ง
ยังขาดความต่อเนื่อง ขาดการประสานงานและร่วมมือระหว่างหน่วยฝึกอบรมต่างๆ ท าให้การ พัฒนา
บุคลากรมีลักษณะต่างคนต่างท าไม่ตรงกับความต้องการ ผลที่ได้จึงตกอยู่กับประชาชนที่มารับ การ
บริการและการฝึกอบรมด้านคุณธรรมและจริยธรรมในการพัฒนาก าลังคน ภาครัฐยังไม่ตระหนัก ถึง
ความส าคัญ เจ้าหน้าที่จึงปฏิบัติงานตามหน้าที่แต่ปราศจากซึ่ง Service Mind แนวทางการ ปรับปรุง
การให้การบริการประชาชนของส านักงานเขตบางแค คือ เจ้าหน้าที่ควรพัฒนาด้านการ บริการอย่า ง
ไม่หยุดยั้งและเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้นมีการแสดงออกที่เป็นมิตรและ จริงใจ มี
ความยืดหยุ่นในการให้บริการ รวมทั้งเน้นการบริการที่สามารถน ามาซึ่งความพึงพอใจแก่ผู้รับ และ
ส่งผลย้อนกลับไปยังผู้ให้บริการโดยท าให้รู้สึกว่าการได้ช่วยเหลือผู้ อ่ืนเป็นสิ่งที่มีคุณค่าน่าภูมิใจ 
รูปแบบการยกระดับความพึงพอใจของประชาชนที่ ไปใช้บริการที่ส านักงานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร  คือ การก าหนดวิสัยทัศน์ในการให้การบริการ เพ่ือเป็นการแสดงให้เห็นถึงจุดยืนที่ 
ชัดเจนในด้านการให้บริการ น าไปสู่การก าหนดยุทธศาสตร์ด้านความพึงพอใจซึ่ง เป็นการปฏิบัติอย่าง 
เป็นรูปธรรม ทั้งในด้านการปรับปรุงสภาพแวดล้อมของอาคารสถานที่กระบวนการจัดการ การพัฒนา 
ตัวบุคลากรและการเสริมสร้างหลักคุณธรรม ยุทธศาสตร์ดังกล่าวจะเกิดประสิทธิภาพได้เต็มที่ เมื่อมี 
การน าหลักธรรมของพระพุทธศาสนามาเป็นเครื่องน าทาง โดยเฉพาะหลักสังคหวัตถุ ๔ อันได้แก่ โอบ
อ้อมอารี วจีไพเราะ สงเคราะห์ประชาชนและวางตนเหมาะสม โดยมีเปูาหมายที่ส าคัญ คือ การ 
ยกระดับและสร้างความพึงพอใจสูงสุดของประชาชนที่มารับบริการ๕๒ 

ราชันย์ ธงชัย ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการ
ลงบัญชีทหารกองเกินตามแนว   สังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยงานสัสดี อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง” 
ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนว
สังคหวัตถุ ๔  ของหน่วยงานสัสดี อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้าน
ทานเป็นอันดับแรก รองลงมามีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านปิยวาจา และสุดท้ายมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการในด้านสมานัตตตา โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านปัญหา
และอุปสรรค การลงบัญชีทหารกองเกิน ณ หน่วยสัสดี อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง เมื่อเปรียบเทียบ
กับจ านวนประชาชนที่มีอาชีพท าการเกษตรกรรมและประมงน้ าเค็ม จึงท าให้ประชาชนไม่ได้รับ
ข่าวสารจากทางราชการ และได้รู้ถึงสิทธิประโยชน์ที่พึงได้รับจากการตรวจเลือกเป็นทหารกอง
ประจ าการ และโทษที่จะได้รับตามกฎหมายที่บัญญัติไว้ จากกรณีที่ไม่มารับหมายภายในระยะเวลาที่
                                                           

 ๕๒ สมหมาย  บัวจันทร์, “การวิเคราะห์และยกระดับความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน ตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเขตบางแค  กรุงเทพมหานคร”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๑. 



 
 
 

๔๘ 
 

ก าหนด และถือว่ามีความผิดทางอาญาจึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่ราชการควรจัดท าเอกสารเผยแผ่
ประชาสัมพันธ์เพ่ือให้ประชาชนได้รับข่าวสารจากทางราชการ เพ่ือประโยชน์ของประชาชน๕๓ 

ไพฑูรย์ ขุนอาสา ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง  “ผู้บริหารกับการใช้สังคหวัตถุธรรม : ศึกษากรณีผู้บริหาร
โรงเรียนประถมศึกษาสังกัดส านักงานการประถมศึกษาอ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์” โดยใช้กลุ่มประชากรที่
เป็นผู้บริหารจ านวน ๗๐ คน และกลุ่มครูผู้สอนจ านวน ๓๙๙ คน จากการสุ่มอย่างมีระบบ พบว่า ผู้บริหาร
และครูผู้สอนส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ เชื่อว่าพระพุทธเจ้ามีจริง หลักค าสอนในพุทธศาสนามีคุณค่าต่อ
ตนเองและสังคม และสามารถน าไปปฏิบัติได้ในชีวิตประจ าวัน นอกจากนี้ยัง พบว่า ผู้บริหารและครูผู้สอนมี
ความรู้พื้นฐานในหลัก   สังคหวัตถุธรรม คือ ทาน ปิยวาจา อัตถจริยา และสมานัตตตา ยังไม่ชัดเจนเพียงพอ 
จึงไม่สามารถน าหลักสังคหวัตถุธรรมข้อนี้ให้ถูกต้องก่อน จึงจะสามารถน าไปปฏิบัติได้อย่างถูกต้องครบถ้วน 
และก่อให้เกิดประโยชน์แก่การบริหารงานได้อย่างแท้จริง๕๔ 

ปัณณธร เธียรชัยพฤกษ์ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ เพ่ือสร้าง
ความผูกพันต่อองค์การ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ” ผลการวิจัยพบว่า การประยุกต์ใช้
หลักสังคหวัตถุ ๔ เพ่ือสร้างความผูกพันต่อองค์การ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ ในภาพรวมอยู่
ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าระดับคะแนนการเห็นด้วยเรียงตามล าดับจากมากไป
หาน้อย ได้แก่ ด้านปิยวาจา ด้านสมานัตตตา ด้านทาน และด้านอัตถจริยาอยู่ในระดับมากทั้งหมด 
ตามล าดับ ผลการวิจัยพบว่า ความผูกพันต่อองค์การ ของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาตามรายข้อแล้วพบว่าอยู่ในระดับมากเกือบทุกข้อ ยกเว้นข้อที่ถามว่า 
ท่านไม่คิดจะเปลี่ยนงานใหม่  แม้จะได้รับค่าตอบแทนที่สูงกว่าอยู่ในระดับปานกลาง ผลการ
เปรียบเทียบพบว่า ความผูกพันพันต่อองค์การ ของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพโดยจ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคล พนักงานที่มีสถานภาพ อายุ รายได้ และระยะเวลาการท างานต่างกัน มีคะแนนการ
เห็นด้วยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ ส าหรับเพศและการศึกษา พนักงานมี
คะแนนการเห็นด้วยไม่ต่างกัน ผลการศึกษาพบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านสังคหวัตถุ ๔ ของ
พนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ กับความผูกพันต่อองค์การมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก โดยมีค่า
สหสัมพันธ์อยู่ในระดับสูง ๒ ด้าน คือ ปิยวาจา และสมานัตตตา และอยู่ในระดับปานกลาง คือด้าน
ทาน และอัตถจริยา ปัญหา และอุปสรรคในการประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ เพ่ือสร้างความผูกพันต่อ
องค์การของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ ได้แก่   ๑. การสนับสนุนการเลื่อนระดับ หรือต าแหน่งที่
สูงขึ้นไม่เป็นธรรม  ๒. การติดต่อประสานงานระหว่างแผนกมีการใช้ค าพูดไม่เหมาะสม  ๓. การ
พัฒนาความรู้ความสามารถ มีโอกาสน้อย และ  ๔.พนักงานบางคนไม่ให้ความสนใจในกิจกรรมของ
โรงพยาบาล แนวทางการปรับปรุงประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ ๔  เพ่ือสร้างความผูกพันต่อองค์การ  
คือ ๑. ควรปรับปรุงการเลื่อนระดับ หรือต าแหน่งที่สูงขึ้นอย่างเป็นระบบ และยุติธรรม  ๒. ควร

                                                           

 ๕๓ ราชันย์ ธงชัย, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนว
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยงานสัสดี อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๑. 
 ๕๔ ไพฑูรย์ ขุนอาสา, “ ผู้บริหารกับการใช้สังคหวัตถุธรรม : กรณีผู้บริหารโรงเรียนประถมศึกษา สังกัด
ส านักงานการประถมศึกษาอ าเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ์”, วิทยานิพนธ์ศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตศึกษา : 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่), ๒๕๓๒. 



 
 

๔๙ 
 
ปรับปรุงระบบการติดต่อประสานงานระหว่างแผนกให้เหมาะสม  ๓. ควรสนับสนุนการพัฒนาความรู้
ความสามารถพนักงานให้มากกว่านี้และ ๔. โรงพยาบาลควรส่งเสริมให้พนักงานมาร่วมกิจกรรมที่จัด
ขึ้น๕๕ 

พฤกษา พุทธรักษ์ ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การบริหารจัดการสหกรณ์การเกษตรตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาสหกรณ์การเกษตรในเขตจังหวัดนครนายก” ผลการศึกษาพบว่า 
สมาชิกส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุมากกว่า ๕๐ ปี มีการศึกษาในระดับประถามศึกษา มีรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือนต่ ากว่า ๓,๐๐๐ บาท และมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกหรือท างานกับสหกรณ์มากกว่า ๑๕ ปี 
มีวัตถุประสงค์ในการเข้าเป็นสมาชิกสหกรณ์ส่วนใหญ่เพ่ือกู้เงินไปจ่ายหนี้สินเดิม ในส่วนของการมี
ความรู้ความเข้าใจในหลักการ และวิธีการสหกรณ์โดยภาพรวมสมาชิกมีความเข้าใจ แต่ยังคงไม่มี
ความเข้าใจว่าใครเป็นเจ้าของสหกรณ์ ในระดับการปฏิบัติในด้านการบริหารจัดการสหกรณ์ทุกข้อมี
ระดับการปฏิบัติมาก โดยมีระดับของการปฏิบัติในเรื่องมีการก าหนดวิธีควบคุมตรวจสอบดูแลการเก็บ
รักษาเอกสารด้านการเงิน การบัญชีและเอกสารอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องมากที่สุดส่วนการบริหารจัดการ
สหกรณ์โดยหลักสังคหวัตถุ ๔ ทั้ง ๔ ด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่าในด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยาและด้านสมานัตตตา ยังคงมีระดับการปฏิบัติน้อย 
ได้แก่ สหกรณ์ได้ให้ความช่วยเหลือและให้สวัสดิการต่างๆ แก่สมาชิกอย่างเหมาะสมและพอเพียง เมื่อ
เห็นสมาชิกโกรธหรือไม่พอใจในการมาใช้บริการของสหกรณ์ ก็ช่วยพูดจาให้เข้าใจและหายโกรธ 
เจ้าหน้าที่ช่วยเหลืองานของสมาชิกในชุมชนทุกครั้งที่มีโอกาสและเจ้าหน้าที่ได้มีการใช้เครื่องมือและ
อุปกรณ์ต่างๆ ของส านักงานอย่างประหยัดและเหมาะสมและท าให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค พร้อมทั้ง
แนวทางการพัฒนาการบริหารจัดดารสหกรณ์การเกษตรได้สอดคล้องกับข้อเท็จจริงที่เกิดข้ึน๕๖ 

 พรกมล  ชูนุกูลพงษ์  ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของศาลเยาวชนและครอบครัวกลาง” ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นการให้บริการ
ประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของศาลเยาวชนและครอบครัวกลาง ด้านทานอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่าประชาชนมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกข้อ ซึ่งน่าจะสอดคล้องกับความ
เป็นจริง ทั้งนี้เนื่องจากเจ้าหน้าที่คอยให้บริการในเวลาเร่งด่วนและเพ่ิมช่องการให้บริการมากขึ้นท าให้
เป็นการอ านวยความสะดวกแก่ประชนชนที่มาติดต่อ๕๗ 
  พระปลัดปิยศักดิ์ ปิยธฬโม (พีรมณีวงศ์) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นของประชาชน
ต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาองค์การบริหาร

                                                           

 ๕๕ ปัณณธร เธียรชัยพฤกษ์, “การประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ เพื่อสร้างความผูกพันต่อองค์การ : 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬา
ลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๒. 
 ๕๖ พฤกษา พุทธรักษ์, “การบริหารจัดการสหกรณ์การเกษตรตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษา
สหกรณ์การเกษตรในเขตจังหวัดนครนายก”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๐. 
     ๕๗ พรกมล ชูนุกูลพงษ์, “การให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของศาลเยาวชนและ
ครอบครัวกลาง”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย), 2554. 



 
 
 

๕๐ 
 

ส่วนต าบลในอ าเภออุ้มผาง จังหวัดตาก”  ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
มีอายุระหว่าง ๓๑-๔๐ ปี มีการศึกษาต่ ากว่าระดับปริญญาตรี มีอาชีพเกษตรกรรม มีรายได้ต่อเดือน
ระหว่าง ๑๐,๐๐๑-๒๐,๐๐๐ บาท และจ านวนครั้งของประชาชนที่มาใช้บริการมากที่สุดจ านวน ๑-๒ 
ครั้ง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในองค์การบริหารส่วนต าบลตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔  คือ ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา และสมานัตตตา พบว่า ประชาชนมี
ความคิดเห็นต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่โดยภาพรวม และรายด้านอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน
แนวทางในการพัฒนาและการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภออุ้มผาง จังหวัดตาก 
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ด้านปิยวาจา ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภออุ้ม
ผาง จังหวัดตาก ต้องพูดจาที่ไพเราะ สุภาพ นอบน้อมและจริงใจต่อกัน เป็นข้อธรรมที่ช่วยผู้ประพฤติ
ปฏิบัติสามารถผูกจิตใจประชาชนและสร้างมนุษยสัมพันธ์กับบุคคลอื่นๆ ได้๕๘ 
  ศิวพร สัจจวัฒนา ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ ในการให้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลโนนฝรั่งตามการรับรู้ของประชาชน” ผลการวิจัยพบว่า การใช้
หลักสังคหวัตถุ ๔  ในการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลโนนฝรั่งตามการรับรู้ของ
ประชาชน  ด้านสมานัตตตา โดยภาพรวมอยู่ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า  อยู่ใน
ระดับมากทุกข้อ ซึ่งหนึ่งในนั้นคือเจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ ผู้มารับบริการทุกคนอย่างเสมอภาคและเท่า
เทียมกัน โดยไม่มีการเลือกปฏิบัติ๕๙ 

ดังนั้น อาจพอสรุปได้ว่า หลักสังคหวัตถุ ๔  ซึ่งเป็นหลักธรรมที่สามารถน าไปใช้กับการ
ด าเนินงานในด้านต่างๆ โดยหลักสังควัตถุ ๔  ประกอบด้วย ทาน ปิยวาจา อัตถจริยา และสมานัตตตา 
ซึ่งเป็นเครื่องมือที่สร้างความสามัคคี  การประสานหมู่คนเพ่ือให้การด าเนินงานนั้นบรรลุวัตถุประสงค์
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อการวิจัย การให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิดหลักเพ่ือใช้อธิบายการให้บริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน โดยมีแนวคิดหลักที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้
ตามตารางท่ี ๒.16 ดังต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 
 
                                                           

     ๕๘ พระปลัดปิยศักดิ์ ปิยธฬโม (พีรมณีวงศ์), ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภออุ้มผาง จังหวัดตาก”, 
วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), 2553. 
     ๕๙ ศิวพร สัจจวัฒนา, “การใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ ในการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลโนนฝรั่งตามการรับรู้ของประชาชน”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕5. 



 
 

๕๑ 
 
ตารางท่ี ๒.16  สรุปงานการสังเคราะห์การวิจัยที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อการวิจัย การให้บริการ 

      ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน 
 
ล าดับ

ที ่
ชื่อเรื่อง ชื่อผู้วิจัย/ 

หน่วยงาน 
พ.ศ. ประเภท

งานวิจัย 
ผลการวิจัย 

๑. ความพึงพอใจของ
ป ร ะช า ช น ที่ ม า ใ ช้
บริการณส านักงาน
ป ร ะ กั น สั ง ค ม เ ข ต
พ้ืนที ่๔ (สีลม) 

สุดารัตน์  
ภู่ผกาพันธุ์พงษ ์
(มหาวิทยาลัย
ร า ช ภั ฏ พ ร ะ
นคร) 

๒๕๕๐ ปริมาณ ประชาชนที่มาใช้บริการ
โดยรวมมีระดับความพึง
พอใจมากซึ่งประชาชนมี
ความพึงพอใจมากใน
ด้านความพอเพียงใน
การให้บริการรองลงมา
ได้แก่ความเสมอภาคใน
การให้บริการ 

๒. ความพึงพอใจกับการ
ปฏิบัติงานของครูใน
ส ถ า น ศึ ก ษ า ขั้ น
พ้ื น ฐ า น สั ง กั ด
ส านักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษาชุมพร เขต 
๒ 

พิสมัย สงจันทร์ 
(มหาวิทยาลัย
ศิลปากร) 

๒๕๔๙ ปริมาณ ความพึงพอใจของครูใน
สถานศึกษาขั้นพ้ืนฐาน
โดยภาพรวมและราย
ด้านอยู่ในระดับมากและ
การปฏิบัติงานโดยภาพ
รวมอยู่ ใ นระดั บปาน
กลาง 

๓. ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการให
บริการของวัดนคร
สวรรคตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ 

พระครูปลัด 
วันชาติ วิชาโต 
(ยอดด าเนิน) 
(มหาวิทยาลัย
ม ห า จุ ฬ า ล ง
ก ร ณ ร า ช
วิทยาลัย) 

๒๕๕๔ ปริมาณ ประชาชนมีความ พึ ง
พอใจ ตอการใหบริการ
ในภาพรวมอยู ในระดับ
มาก และมีขอเสนอแนะ 
คือ ควรมีการพัฒนาดาน
ก า ร บ ริ ก า ร อ ย า ง มี
ประสิทธิภาพใหดียิ่งขึ้น 
ควรสงเสริมการใหมีการ
บริ ก า รที่ จ ะส ามา รถ
น ามาซึ่งความพึงพอใจ
แกผู รับบริการ ให เกิด
ความประทับใจในการ
รับบริการทุกครั้ง 

๔. การศึกษาระดับความ
พึงพอใจของ

ประชาชนต่อการ

สุชาติ นิลจินดา 
(สถาบันราชภัฏ

สกลนคร) 

๒๕๔๔ ปริมาณ ประชาชนที่มาใช้บริการ
ในสถานี ต า ร ว จภู ธ ร 
จั ง ห วั ด มุ ก ด าห า ร  มี



 
 
 

๕๒ 
 

ให้บริการประชาชน
ในสถานีต ารวจภูธร 
จังหวัดมุกดาหาร 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ โ ด ย
รวมอยู่ ใ นระดั บปาน
กลาง 

๕. ความพึงพอใจของ
ปร ะช า ช น ต่ อ ก า ร
ใ ห้ บ ริ ก า ร ต า ม
หลั ก สั ง คห วั ต ถุ  ๔ 
ของฝุายทะเบียนที่ว่า
ก า ร อ า เ ภ อ เ มื อ ง
จังหวัดนครสวรรค์ 

อนงค์นาฏ  
แก้วไพฑูรย์ 
(มหาวิทยาลัย
ม ห า จุ ฬ า ล ง
ก ร ณ ร า ช
วิทยาลัย) 

๒๕๕๔ ปริมาณ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ป ร ะ ช า ช น ต่ อ ก า ร
ให้บริการในภาพรวมอยู่
ในระดับมากสูงสุด ใน
ด้านสมานัตตตา และ
ต่ าสุด ในด้านปิยวาจา 
แต่ก็ยั งคงมีปัญหาคือ
ประชาชนยังไม่เข้าใจใน
ขั้ น ต อ น ก า ร บ ริ ก า ร
เ จ้ า ห น้ า ที่ พู ด จ า ไ ม่
ไพเราะ ซึ่งเจ้าหน้าที่ควร
พัฒนาด้านการบริการอ
ใ ห้ ดี ยิ่ ง ขึ้ น โ ด ย น า
ห ลั ก ธ ร ร ม เ ข้ า ม า
ประยุกต์ใช้ 

6. การให้บริการของการ
ไฟฟูาส่ วนภูมิภาค : 
ศึ ก ษ า เ ฉ พ า ะ ก า ร
ไฟฟูารังสิต จังหวัด
ปทุมธานี 

บดินทร์ 
ดวงชาทม 
(มหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์) 

๒๕๔๗ ปริมาณ ระดับความต้องการใน
การรับบริการของผู้ ใช้
ไฟ ฟู า ร าย ใหญ่ อยู่ ใ น
ระดับสูง 

7. การให้บริการแบบ
ครบวงจรของบริษัท
ไปรษณีย์ไทยจ ากัด : 
บ ท ส า ร ว จ ค ว า ม
คาดหวังและความพึง
พอใจของประชาชนผู้
ให้บริการ 

วัชระ ตาสอน 
(มหาวิทยาลัย 

เกษตรศาสตร์) 

๒๕๔๘ ปริมาณ ระดับความคาดหวังของ
ประชาชนอยู่ ในระดับ
มาก ซึ่งมีระดับความพึง
พอใจอยู่ ในระดับมาก
เช่นกัน 

8. ความพึ งพอใจของ
ปร ะช า ช น ต่ อ ก า ร
ให้บริการงานสาธารณะ
ของต า รวจ  สั งกั ด
ต ารวจภู ธร จั งหวัด
ชลบุรี 

โสฬส 
เอ่ียมสะอาด 
(มหาวิทยาลัย
ศรีปทุม) 

๒๕๔๕ ปริมาณ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ประชาชน โดยรวมมี
ค ว าม พึ งพอใ จอยู่ ใ น
ระดับปานกลาง 



 
 

๕๓ 
 

9. ความพึ งพอใจการ
ให้บริการของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน)สาขามาบตา
พุด 

อนุเท เบื้องต้น 
(มหาวิทยาลัย
บูรพา) 

๒๕๔๓ ปริมาณ ความพึงพอใจการให้บริการ
ส่วนมากอยู่ในระดับดีมาก 
โดยมีความพึงพอใจต่อด้าน
ความรวดเร็ วที่ ธนาคาร
ใ ห้ บ ริ ก า ร ใ น ร ะ ดั บ
พ อ ส ม ค ว ร  ส่ ว น
กิ ริ ยามารยาทและการ
ติดต่อสื่อสารของพนักงาน
ที่มีต่อผู้ ให้บริการอยู่ ใน
ระดับพอสมควร 

10. การ พัฒนารูปแบบ
การให้บริการคุณภาพ
แก่ ป ร ะช า ช นข อ ง
เ จ้ า ห น้ า ที่ ส า นั ก
ท ะ เ บี ย น ท้ อ ง ถิ่ น 
เทศบาลนครสุราษฎร์
ธานี 

สุฟูาง แซ่หว่อง 
(มหาวิทยาลัย
ราชภัฏ 
สุราษฎร์ธานี) 

๒๕๕๓ ปริมาณ/
คุณภาพ 

ระดับความคิดเห็นต่อ
ปัญหาการให้บริการด้าน
บุคลิคภาพ อยู่ในระดับ
ปานกล า ง  ส่ วนด้ า น
กระบวนการให้บริการ 
ด้านมนุษยสัมพันธ์ และ
ด้านอ่ืนๆ อยู่ ในระดับ
มาก ระดับความต้องการ
ฝึ ก อบ รม ก า ร พั ฒ น า
รูปแบบการให้บริการ
คุณภาพฯ พบว่า มีความ
ต้ อ ง ก า ร พั ฒ น า โ ด ย
รวมอยู่ในระดับมาก  

๑1. ความพึงพอใจ 
ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร
ประชาชนตามหลัก 
สังคหวัตถุ ๔  ของ
ส านักงานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร 

สมหมาย  
บัวจันทร์ 
(มหาวิทยาลัย
ม ห า จุ ฬ า ล ง
ก ร ณ ร า ช
วิทยาลัย) 

๒๕๕๑ ปริมาณ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ  ข อ ง
ป ร ะ ช า ช น ต่ อ ก า ร
ให้บริการตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ใน ภาพรวมอยู่
ใ น ร ะดั บม าก  ซึ่ ง พบ
ปัญหาคื อการ พัฒนา
คุณภาพก าลั งคน  ซึ่ ง
เจ้ าหน้ าที่ คว ร พัฒนา
ด้านการ บริการอย่างไม่
ห ยุ ด ยั้ ง แ ล ะ เ พ่ิ ม
ประสิ ทธิ ภ าพ ในการ
ปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น 

 



 
 
 

๕๔ 
 

1๒. ความพึงพอใจของ
ปร ะช า ช น ต่ อ ก า ร
ใ ห้ บ ริ ก า ร ใ น ก า ร
ลงบัญชีทหารกองเกิน
ตามแนวสังคหวัตถุ ๔ 
ของหน่วยงานสัสดี 
อ าเภอเมือง จังหวัด
ระยอง 

ราชันย์ ธงชัย 
(มหาวิทยาลัย
ม ห า จุ ฬ า ล ง
ก ร ณ ร า ช
วิทยาลัย) 

๒๕๕๑ ปริมาณ ประชาชนมีความ พึ ง
พอใจต่อการให้บริการใน
ด้านทานเป็นอันดับแรก 
และโดยภาพรวมมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
และประชาชนที่มีอาชีพ
ท าการเกษตรกรรมและ
ประมงน้ าเค็ม จึงท าให้
ประชาชนไม่ได้รัข่าวสาร 
จากทางร าชการ  ซ่ึ ง
ราชการควรจัดทเอกสาร
เผยแผ่ประชาสัมพันธ์ให้
มากกว่านี้ 

1๓. ผู้ บริ หารกั บการใช้
สั ง คห วั ตถุ ธ ร รม  : 
ศึกษากรณีผู้ บริหาร
โรงเรียนประถมศึกษา
สังกัดส านักงานการ
ประถมศึกษาอ าเภอ
เมือง จังหวัดอุตรดิตถ์ 

ไพฑูรย์  
ขุนอาสา 
(มหาวิทยาลัย 
เชียงใหม่) 

 

๒๕๓๒ ปริมาณ ผู้บริหารและครูผู้สอนมี
ค ว า ม รู้ พ้ื น ฐ า น ใ น
หลักสังคหวัตถุธรรมยังไม่
ชัดเจนเพียงพอจึงต้องท า
ความเข้าใจในหลักธรรม
นี้ให้มากขึ้นก่อน 

1๔. ก า ร ป ร ะ ยุ ก ต์ ใ ช้
ห ลั ก สั ง คห วั ต ถุ  ๔ 
เพ่ือสร้างความผูกพัน
ต่ อ อ ง ค์ ก า ร  : 
ก ร ณี ศึ ก ษ า
โรงพยาบาลกรุงเทพ 

ปัณณธร 
เธียรชัยพฤกษ์ 
(มหาวิทยาลัย
ม ห า จุ ฬ า ล ง
ก ร ณ ร า ช
วิทยาลัย) 

๒๕๕๒ ปริมาณ ก า ร ป ร ะ ยุ ก ต์ ใ ช้
หลั กสั ง คหวั ตถุ  ๔ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
แ ล ะค ว า ม ผู ก พั น ต่ อ
องค์การ ในภาพรวมอยู่
ในระดับมากเช่นกัน 

15. ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร
ป ร ะ ช า ช น ต า ม
หลั ก สั ง คห วั ต ถุ  ๔ 
ของศาลเยาวชนและ
ครอบครัวกลาง 

พรกมล 
ชูนุกูลพงษ ์
(มหาวิทยาลัย
มหาจุฬา 
ล ง ก ร ณ ร า ช
วิทยาลัย) 

๒๕๕๕ ปริมาณ การให้บริการประชาชน 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก และพบปัญหาที่
ส าคัญ คือ องค์การขาด
บุคลากรที่มีจิตส านึกใน
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ซึ่ ง
อ ง ค์ ก า ร คว รปลู ก ฝั ง
บุคลากรให้มีจิตใต้ส านึก
ในการให้บริการ 

  



 
 

๕๕ 
 

16. "ความคิ ด เห็ นของ
ป ร ะช า ช น ต่ อ ก า ร
ให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น
ตามหลักสังคหวัตถุ 
๔ : กรณีศึกษา
องค์การบริหารส่วน
ต าบลในอ า เภออุ้ม
ผาง จังหวัดตาก " 

พ ร ะ ป ลั ด ปิ ย
ศักดิ์  ปิยธฬโม 
(พีรมณีวงศ)์ 
(มหาวิทยาลัย
ม ห า จุ ฬ า ล ง
ก ร ณ ร า ช
วิทยาลัย) 

2553 ปริมาณ แนวทางในการพัฒนา
และการให้บริการของ
องค์ ก า รบ ริ ห า ร ส่ ว น
ต าบลในอ าเภออุ้มผาง 
จั ง ห วั ด ต า ก  ต า ม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ด้าน
ปิยวาจา ผู้บริหารและ
เจ้าหน้าที่ขององค์การ
บริ หา รส่ วนต าบล ใน
อ าเภออุ้มผาง จังหวัด
ตาก ต้องพูดจาที่ไพเราะ 
สุภาพ นอบน้อมและ
จริ ง ใจต่อกัน  เป็นข้ อ
ธรรมที่ช่วยผู้ประพฤติ
ปฏิบัติสามารถผูกจิตใจ
ปร ะช าชนและสร้ า ง
มนุษยสัมพันธ์กับบุคคล
อ่ืนๆ ได้ 

17. “การใช้หลักสั งคห
วั ต ถุ  ๔  ใ น ก า ร
ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง
โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลโนนฝรั่ง
ต า ม ก า ร รั บ รู้ ข อ ง
ประชาชน” 

ศิวพร  
สัจจวัฒนา 
(มหาวิทยาลัย
ม ห า จุ ฬ า ล ง
ก ร ณ ร า ช
วิทยาลัย) 

2555 ปริมาณ การใช้หลักสังคหวัตถุ  ๔ 
ในการให้ บริ การของ
โ ร งพยาบาลส่ ง เสริ ม
สุขภาพต าบลโนนฝรั่ ง
ต า ม ก า ร รั บ รู้ ข อ ง
ประชาชนด้านสมานัตต
ตา โดยภาพรวมอยู่ ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ  พบว่า  อยู่
ในระดับมากทุกข้อ ซึ่ง
หนึ่งในนั้นคือเจ้าหน้าที่
ให้บริการแก่  ผู้ มารับ
บริการทุกคนอย่างเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกัน 
โดยไม่มีการเลือกปฏิบัติ 

  
 
 



 
 
 

๕๖ 
 

๒.๖ กรอบแนวคิดการวิจัย 
กรอบแนวคิดในการวิจัยเรื่อง “การบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานที่ดิน

จังหวัดล าพูน” ผู้วิจัยก าหนดมาจากตัวแปรต้นกับตัวแปรตาม ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
๑. ตัวแปรต้น (Independent Variables)  คือ ปัจจัยส่วนบุคคลของบุคคลากร ได้แก่ 

เพศ, อายุ, การศึกษา, อาชีพ, จ านวนครั้งที่มาใช้บริการ    
๒. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ การให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔    

ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน ใน ๔  ด้าน ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา ด้านสมานัตตตา  
นอกจากนั้นผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์เชิงลึก เกี่ยวกับคามพึงพอใจต่อการให้บริการตาม

หลักสังคหวัตถุ ๔  ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน อ าเภอเมืองล าพูน  จังหวัดล าพูน  โดยสัมภาษณ์
ผู้ใหข้อมูลที่สัมพันธ์ (key lnforments)  จ านวน  ๗  รูป/คน  ดังแสดงในกรอบแนวคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

๕๗ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

                             แผนภาพที่ ๒.2   แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 

แนวทางในการส่งเสริมการให้บริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ 

ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน 
จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก 

จ านวน ๗ คน 

ตัวแปรต้น 
(INDEPENDENT  VARIABLES) 

 
ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มารับบริการ    
๑. เพศ 
๒. อายุ 
๓. การศึกษา 
๔. อาชีพ 
๕. จ านวนครั้งที่มาใช้บริการต่อเดือน 
 

           

การบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔    
ของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน 

 

ตัวแปรตาม 
(DEPENDENT VARIABLES) 

 
การบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน ใน ๔ ด้าน  
๑.  ทาน 
๒.  ปิยวาจา 
๓.  อัตถจริยา 
๔.. สมานัตตตา 
 
 


