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บทคัดย่อ 
 
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน
จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ 2) ศึกษาเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการ
ของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล
ของผู้รับบริการ 3) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กับสถานการณ์เศรษฐกิจ
และธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 4) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ และ  
5) เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 
กลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชนที่มารับบริการที่ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ จ านวน 350 
ตัวอย่าง สถิติที่ใช้ คือ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกต่างของ
ค่าที และค่าเอฟ ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน ใช้ค่าสถิติไคสแควร์ และหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ของเพียร์สัน  
 ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน
จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านความน่าเชื่อถือ รองลงมา คือ ด้านรูปธรรมการบริการ 
ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ และด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยล าดับสุดท้าย 
คือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ซ่ึงมีระดับความคิดเห็นต่อความรู้สึกเกี่ยวกับสถานการณ์เศรษฐกิจ
และเรื่องธุรกิจที่ดินภายในอ าเภอหาดใหญ่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ที่ดินในเขตอ าเภอหาดใหญ่มีระดับราคาเป็นที่พึงพอใจของท่าน 
รองลงมา คือ รู้สึกว่าสถานการณ์เรื่องการค้าขายที่ดินและอสังหาริมทรัพย์ของอ าเภอหาดใหญ่ดีขึ้นจน
เป็นที่พอใจของท่าน นอกจากนี้ยังพบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มอีาชีพ และรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีระดับคุณภาพ
การให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ โดยรวมแตกต่าง
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กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยอายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน มีความสัมพันธ์
กับระดับความคิดเห็นต่อความรู้สึกเกี่ยวกับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และพบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลาง กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินใน
อ าเภอหาดใหญ่ โดยรวมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .414 
โดยมีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 
ภายใต้สถานการณ์เปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจด้านที่ดินและอสังหาริมทรัพย์ในพ้ืนที่หาดใหญ่ ในเรื่อง
เศรษฐกิจและที่ดิน ได้มีการเปลี่ยนมือให้กับนายทุน การกู้เงินจากธนาคารเพิ่มสูงขึ้น ส่งผลให้ในอนาคต
จะมีปัญหาเรื่องหนี้สินมากขึ้น จนกลายเป็นหนี้เสียในที่สุด รองลงมา คือ ในเรื่องต้องการให้รัฐบาล
ออกนโยบายที่ช่วยเหลือชาวบ้านให้ได้รับผลประโยชน์ด้านเศรษฐกิจมากกว่านี้ เพราะนโยบายที่ผ่าน
มาส่วนใหญ่เอ้ือผลประโยชน์ต่อกลุ่มนายทุน ในเรื่องต้องการให้ธนาคารออกดอกเบี้ยถูกมากกว่า
ปัจจุบันส าหรับให้ประชาชนกู้ซื้อบ้านที่ดินมีราคาสูง เข้าถึงยาก ในเรื่องที่ดินในหาดใหญ่ราคาแพงมาก 
อยากจะให้ขยายตัวกระจายออกนอกเมือง หรืออ าเภอใกล้เคียงบ้าง เพ่ือเศรษฐกิจโดยรอบได้ดีขึ้น 
และในเรื่องควรมีการทดลองระบบ Digital ก่อนน ามาใช้ ระบบควรมีเส้นทางส ารอง เจ้าหน้าที่ยังขาด
ทักษะการใช้ 
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ABSTRACT 
 
 This piece of research aimed to 1) observes the service quality of the 
Songkhla Provincial Land Office at Hatyai branch on the customers’ perspective.  
2) Compare the service quality of the Songkhla Provincial Land Office at Hatyai 
branch on the customers’ perspective which was classified accordingly to their 
personnel factors. 3) Understand the correlation between personnel factors of the 
customers and the economy and land business circumstance in Hatyai. 4) Explore 
the correlation between the quality of the service at the office and the economy 
and land business circumstance in Hatyai, and 5) Provide suggestions on the quality 
improvement of the service at the office. 350 citizens who visited the land office for 
services were selected. Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, T-test and 
f-test with One-way ANOVA, Chi-square, and Pearson Correlation Coefficient were 
used in the analysis.  
 The results showed that the perspective of the customers toward the 
service of the Songkhla Provincial Land Office at Hatyai branch was at the excellent 
level. The highest mean fell into reliability followed by tangibility, customer-centric, 
customer confidence, and customer responsiveness, respectively. Secondly, the 
participants moderately aware of the economy and land business circumstances in 
Hatyai as the highest mean proved that the price of the land in Hatyai area was 
satisfied, followed by the perception of the participants that the economy and land 
business circumstance in Hatyai had improved to a satisfactory level. Thirdly, the 
study revealed that the participants with different careers and incomes reflected a 
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various level of perspectives toward the quality of the service of the Songkhla 
Provincial Land Office at Hatyai branch as a statistically significant level of .05 while 
age, level of education, and income related to the perception toward the economy 
and land business circumstance in Hatyai as a statistically significant level of .05. 
Moreover, the quality of the service at the Songkhla Provincial Land Office at Hatyai 
branch showed a positive relationship at the moderate level toward the economy 
and land business circumstance in Hatyai as a statistically significant level of .01 
which r = .414.  
 For the further improvement of the service quality at the office, under 
the economy and land business circumstance in Hatyai area, the suggestive remarks 
have been provided that firstly, as the economy and land has been transferred into 
investors’ hands, the increasing loans will lead to the increasing dept that will 
eventually become a non-performing loan (NPL). Secondly, the government is 
requested to establish a policy which dominantly economically benefit to citizens as 
the past and existing policies generally profit the investors. Thirdly, banks are 
suggested to reduce the interest rate of the house and land loan as the current rate 
is expensive and inaccessible. Fourthly, on the issue of the exorbitant land price in 
Hatyai city, a city-expansion to the outskirts or neighbor districts is recommended to 
enhance the economy in the neighboring area. In addition, any digital system should 
have been tested beforehand, the system should reserved additional routes, and the 
improvement of the officers’ technical skills is needed.         
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บทที่ 1 

บทน า 

 
1.1  ความเป็นมาของปัญหาและปัญหา 

 

  การให้บริการถือเป็นเครื่องมือที่ส าคัญอย่างหนึ่งในการปฏิบัติงานระหว่างผู้ให้ 
บริการและผู้รับบริการ ซึ่งอรทัย ก๊กผล (2552) ให้ความหมายของการบริการสาธารณะ หมายถึง  
การให้บริการที่ภาครัฐจัดท าขึ้น เพ่ือประโยชน์สาธารณะ และอ านวยความสะดวก แก้ไขปัญหา 
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ปัจจุบันการเปลี่ยนสภาวะทางเศรษฐกิจและเทคโนโลยีในสังคมไทยที่
แปรเปลี่ยนไปส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ที่ผู้รับบริการคาดหวังกับการให้บริการอย่างรวดเร็วและ
มีประสิทธิภาพ ซึ่งแตกต่างจากในอดีตท่ีผู้รับบริการไม่สามารถเข้าถึงเทคโนโลยีได้โดยง่าย 
  การด าเนินธุรกรรมด้านที่ดินและอสังหาริมทรัพย์ในประเทศไทยโดย กรมที่ดิน เป็น
หน่วยงานราชการที่มีความส าคัญอย่างยิ่งในการให้บริการประชาชนด้านการคุ้มครองสิทธิ์ในที่ดินของ
บุคคลและการจัดการที่ดินของภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ โดยอ านาจหน้าที่ของกรมที่ดินแบ่งได้เป็น 
2 กิจกรรม ได้แก่ 1. การให้บริการด้านงานทะเบียนที่ดิน เช่น การจดทะเบียนนิติกรรม การขายฝาก-
ซื้อขายที่ดิน การออกโฉนดที่ดินให้กับประชาชนที่เข้ามาใช้บริการ และ 2.กิจกรรมการให้บริการรังวัด
ที่ดิน ให้บริการรังวัดที่ดินเพื่อออกโฉนดที่ดินให้กับเจ้าของที่ดิน (กรมที่ดิน, 2562)  
  โดยส านักงานที่ดินจังวัดสงขลา จ าแนกโครงสร้างการบริหารจัดการในหน่วยงาน
ดังนี้ ส านักงานที่ดินจังหวัด 1 แห่ง ส านักงานที่ดินสาขา 9 แห่ง และส านักงานที่ดินส่วนแยก 1 แห่ง 
จากข้อมูลผู้มารับบริการกรมท่ีดิน การจดทะเบียนสิทธิ์และนิติกรรมของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ ปี 2562 ที่ผ่านมา พบว่า มีผู้มารับบริการมากที่สุด เมื่อเปรียบเทียบกับส านักงานที่ดิน
อ่ืนในจังหวัดสงขลา ที่มีผู้รับบริการจ านวนทั้งสิ้น 33,520 ราย/ปี เฉลี่ยต่อเดือน 2,793 ราย  ซึ่ง
คุณภาพการให้บริการในอดีตกับปัจจุบันนั้น ถึงแม้ว่ามีการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการให้บริการมาก
ขึ้น เช่น การน าระบบคอมพิวเตอร์มาใช้แทนการจัดท าเอกสาร เพ่ือดึงข้อมูลจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ลดความซ้ าซ้อนและระยะเวลาของการด าเนินงาน ระบบเรียกล าดับคิวในการให้บริการแทนการรับ
บัตรกระดาษที่ใช้กันในอดีต แต่พบว่า ยังมีความล่าช้าท าให้ผู้ใช้บริกานมีทัศนคติว่า ส านักงานที่ดิน
บริหารจัดการงานไม่เป็นระบบ ผู้รับบริการต้องใช้ระยะเวลาในการรอรับบริการราว 3-5 ชั่วโมง ท าให้
ผู้รับบริการมองการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านงานทะเบียนสิทธิ์
และนิติกรรม ว่าเป็นปัญหาจากระบบบริหารจัดการงานหรือปัญหาจากตัวบุคคลในการให้บริการ 
เพราะ มีระยะเวลาในการด าเนินการขั้นตอนเอกสารและการรอคิวที่มีระยะเวลาค่อนข้างนาน 
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  จากสภาพปัญหาดังกล่าวในข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาคุณภาพของการให้บริการ
ของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการทั้งด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อ
สถานการณ์ท่ีมีความเปลี่ยนแปลงทางด้านที่ดินและธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ในพื้นที่อ าเภอหาดใหญ่ เพ่ือ
จัดท าข้อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการต่อความต้องการของประชาชน
ผู้รับบริการอย่างมีประสิทธิภาพในอนาคต 
 
1.2  วัตถุประสงค์การวิจัย 
 
 1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่
ในมุมมองของผู้รับบริการ 
 2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 3.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กับสถานการณ์
เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
 4.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
 5.  เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน
จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 
 
1.3  ความส าคัญและประโยชน์ของการวิจัย 
 
 ผลจากการศึกษานี้จะท าให้ทราบถึงระดับคุณภาพการให้บริการ การเปลี่ยนแปลง
เกี่ยวกับพัฒนาการในด้านที่ดินของอ าเภอหาดใหญ่ และปัจจัยที่จะส่งผลกระทบต่อคุณภาพการ
ให้บริการหรือปัจจัยใดบ้างที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการของงานทะเบียนสิทธิและนิติกรรม
ของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ เพ่ือน าการวิจัยครั้งนี้ไปเป็นข้อมูลที่เสนอต่อ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ในการปรับปรุงการให้บริการที่เป็นมาตรฐานอย่าง
เหมาะสมต่อไป 
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1.4  ขอบเขตของการวิจัย 
 
 เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการในมุมมองของผู้รับบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ รวมทั้งเพ่ือเป็นการส ารวจ ความรู้สึกต่อสถานการณ์ทาง เศรษฐกิจของหาดใหญ่และ
เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
หาดใหญ่  
 
 1.5.1 ขอบเขตด้านประชากร 
  ด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา คือ ประชาชนผู้มารับบริการที่
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ในแต่ละเดือนเฉลี่ยจ านวน 2,793 ราย กลุ่มตัวอย่างที่ใช้
ในการวิจัยครั้งนี้ได้มาจากการค านวณสูตร ทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1973 อ้างใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 
2543)  
 

  n = 
 2eN1

N
  

 

  

N  = ประชากรทั้งหมดท่ีต้องการศึกษา (2,793 คน) 
  e  =  ความคลาดเคลื่อนของตัวอย่างไม่เกินร้อยละ 5 
  n  =  ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
 

  ดังนั้นจึงได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 350 คน  
 

 1.5.2 ขอบเขตด้านตัวแปรที่จะศึกษา 
  ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย 7 ตัวแปร คือ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
ศาสนา ภูมิล าเนา และรายได้ 
  ตัวแปรตาม คือ ทัศนคติของผู้รับบริการต่อการให้บริการของส านักงานที่ดิน
จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ และความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและสถานการณ์เรื่องที่ดินของ
อ าเภอหาดใหญ่ 
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 1.5.3 ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ศึกษา 
  เก็บรวบรวมข้อมูลของผู้ใช้บริการงานทะเบียนสิทธิและนิติกรรมของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่และวิเคราะห์รวมระยะเวลา 1 เดือน 
 
1.6  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 ผู้รับบริการ คือ ประชาชนทั่วไป พนักงานสถาบันทางการเงิน มีความเกี่ยวข้องใน
การท านิติกรรมของตนเอง หรือผู้รับมอบหมาย 
 ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ คือ หน่วยงานบริการสาธารณะเกี่ยวกับ
กรรมสิทธิ์ต่างๆ ในที่ดิน สิ่งปลูกสร้าง กรรมสิทธิ์อาคารชุด เป็นต้น ซึ่งมีที่ตั้งของทรัพย์อยู่ในบริเวณ
อ าเภอหาดใหญ่ 
 คุณภาพการให้บริการ คือ การประมวลผลของผู้รับบริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่จากการได้รับบริการแล้วน ามาเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่รับรู้จริง
จากการให้บริการ 
 ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของที่บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ถือเป็นการแสดงถึง
ความพึงพอใจ ทั้งด้านบวกและด้านลบ 
 การจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม คือ สิ่งที่รัฐได้กระท าขึ้นเพ่ืออ านวยความสะดวก
ให้แก่ประชาชนในการใช้เป็นหลักฐานเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ในการแสดงสิทธิความเป็นเจ้าของ
กรรมสิทธิ์ 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในการวิจัยแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าศึกษาแนวคิดและทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังเพ่ือน ามา
สร้างเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา รายละเอียดที่เก่ียวข้อง ดังต่อไปนี้ 
 2.1 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 2.2 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 2.3 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.5 กรอบแนวคิดวิจัย 
 
2.1  แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

 
 ความหมายของการบริการสาธารณะ 

 มีผู้ให้ความหมายและค าจ ากัดความของค าว่า บริการสาธารณะไว้หลากหลายความหมาย 

ดังนี้ 
 นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2547) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการสาธารณะเป็นสิ่งที่
จัดท าโดยฝุายปกครองเช่น นิติบุคคล คือ รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรืออาจภารกิจข่ายงานท า
โดยเอกชนหรือต้องเป็นกิจการที่ฝุายปกครองมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดท าแทน และรัฐยังต้องมี
ความสัมพันธ์กับงานนั้นๆ ในรูปแบบควบคุมการด าเนินกิจกรรมของเอกชน 
 อรทัย ก๊กผล (2552) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการสาธารณะหมายถึง การบริการ
หรือกิจกรรมที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะ ตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยมีวัตถุ
เปูาหมายเพ่ือสนองประชาชน เป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาทั้ง
ด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น  
 ถวิลวดี บุรีกุล และวิศิษฏ ชัชวาลทิพากร (2552) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ
สาธารณะ เป็นกิจกรรมที่รัฐบาลในฐานะที่เป็นหน้าที่ต้องรับผิดชอบต่อประชาชนซึ่งมีทางเลือกหลาย
ทาง ไม่ใช่เพียงการออกกฎระเบียบหรือให้งบประมาณไปด าเนินการ แต่เป็นการบริการเพ่ือคนจ านวน
มาก เป็นการสร้างความรับผิดชอบต่อสังคมและสร้างความไว้วางใจให้กับประชาชน  
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 ชมภูนุช หุ่นนาค (2560) ได้กล่าวว่า สิ่งที่รัฐต้องสร้างคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชน
ทุกคน และมุ่งที่ผลประโยชน์สาธารณะเป็นส าคัญรวมถึงสร้างการมีส่วนรวมในการให้บริการของภาครัฐ
มากขึ้น ตลอดจนให้ความส าคัญกับการด าเนินงานบนพื้นฐานของประชาธิปไตย 
 สุดารัตน์ สุดสมบูรณ์ และคณะ (2560) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การจัดท าบริการ
สาธารณะเป็นกิจกรรมที่ด าเนินการโดยรัฐบาล องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและองค์กรเอกชน สามารถ
ด าเนินการได้เองหรือสามารถด าเนินการได้ร่วมกันได้ เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในแต่ละพ้ืนที่โดยเน้น
ความสอดคล้องกับบริบทและความต้องการของประชาชนและต้องเป็นไปตามอ านาจและหน้าที่ของ
หน่วยงานนั้น 
 จากความหมายดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการสาธารณะ คือ สิ่งที่หน่วยงาน
ของรัฐหรือ ผู้ที่ได้รับมอบหมายให้ด าเนินกิจกรรมหรือบริการอย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือประโยชน์สาธารณะ 
หรือประโยชน์ส่วนรวมของประชาชนโดยสามารถด าเนินการได้เองหรือ สามารถด าเนินการร่วมกันระหว่าง
ฝุายปกครองหรือผู้ใต้ปกครองตามสิทธิภายใต้ระบอบการปกครองแบบประชาธิปไตยของประเทศ และ
เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการ ความเสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการจัดท า
บริการสาธารณะ ทั้งนี้เพ่ือเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชน และเป็นการสร้างความรับผิดชอบ
ต่อสังคมและสร้างความไว้ใจให้กับประชาชน 

 
 แนวคิดของบริการสาธารณะ 

 แนวคิดในการบริการสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service) ซึ่งได้เสนอแนวคิด
การบริการสาธารณะแนวใหม่และได้มีการกล่าวถึงคือ บทบาทหลักของข้าราชการ คือ การช่วยเหลือ
ประชาชนในการตีความและค้นพบผลประโยชน์ร่วนกันมากกว่าการพยายามที่จะควบคุมหรือถือหาง
เสือสังคม (Denhardt และ Denhardt, 2000, อ้างถึงใน ปกรณ์ ศิริประกอบ, 2560) และในแนวคิด
นี้ยังได้ให้ความส าคัญในการให้บริการมากกว่าการควบคุมบังคับบัญชา ซึ่งได้มีแนวคิดและทฤษฎีที่
เป็นรากฐานของ NPS และบทบัญญัติ 7 ประการของ NPS (ปกรณ์ ศิริประกอบ, 2560)  
 จากแนวความคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service) เป็นแนว 
ความคิดที่มีประกอบ 4 ประการ คือ 1) ความเป็นพลเมืองประชาธิปไตย (Democratic Citizenship) 
เป็นสิทธิขั้นพ้ืนฐาน เพ่ือให้ประชาชนในชุมชนมีความรักต่อสังคมในชุมชนที่ตนเองอาศัยอยู่ ซึ่งสอดคล้อง
กับทฤษฎีทางเลือกสาธารณะและแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 2) ตัวแบบชุมชนและประชา
สังคม (Model of Community and Civil Society) เป็นการใช้กลไกการร่วมมือของชุมชนและ
ประชาชนในสังคมในการแก้ไขปัญหาสาธารณะ และยังเป็นการก าหนดนโยบายสาธารณะโดยพลเมือง
มีส่วนร่วมในกิจกรรม 3) ทฤษฎีมนุษยนิยมองค์การ (Organization Humanism) ให้ความส าคัญกับ
เรื่องความเป็นมนุษย์ในการปฏิบัติงาน ไม่ใช่การมองว่าผู้ปฏิบัติงานจะเป็นเพียงผู้รับค าสั่งจากผู้บังคับบัญชา
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ของตนเพียงอย่างเดียวในกฎเกณฑ์ที่เข้มงวด โดยใช้หลักการจิตวิทยาของแต่ละบุคคลที่มีความแตกต่าง
กัน 4) รัฐประศาสนศาสตร์ในยุคหลังสมัยใหม่ (Postmodern Public Administration) แนวคิดนี้ให้
ความคิดความเป็นธรรมทางสังคมที่เน้นความเป็นธรรมของบริการภาครัฐ ความรับผิดชอบต่อการตัดสินใจ
และการที่ผู้บริหารน านโยบายไปปฏิบัติให้เกิดความเปลี่ยนแปลงในการบริหารภาครัฐต้องเป็นไปเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนไม่ใช่ความต้องการของภาครัฐเพียงฝุายเดียว (Frederickson, 
1971, อ้างถึงใน ปกรณ์ ศิริประกอบ, 2560)       
 
 บทบัญญัติ 7 ประการของแนวคิด NPS 
 New Public Service : Not Steering (Denhardt และ Denhardt 2011, อ้างถึงใน 
ปกรณ์ ศิริประกอบ, 2560: 106) ได้กล่าวว่า บัญญัติ 7 ประการ ของค่านิยมการบริหารจัดการภาครัฐ
แบบ NPS โดยแบ่งออกเป็น 7 ประการ 1) การให้บริการพลเมือง ไม่ใช่ลูกค้า (Serving Citizens,Not 
Customers) 2) การค้นหาผลประโยชน์สาธารณะ (Seek the Public Interest) เป็นการอ านวย
ความสะดวกให้กับพลเมืองในการแสดงความคิดเห็น 3) การให้คุณค่ากับความเป็นพลเมืองเหนือกว่า
ความเป็นผู้ประกอบการ (Value Citizenship over Entrepreneurship) เป็นบทบาทของผู้บริการมี
หน้าที่ในการกระตุ้นให้พลเมืองมีส่วนร่วมในกระบวนการนโยบายสาธารณะ 5) การตระหนักว่าความ
รับผิดชอบไม่ใช่เรื่องง่าย (Recognize That Accountability Isn’t Simple) เป็นเรื่องของเจ้าหน้าที่
ภาครัฐต้องรับผิดชอบต่อพลเมือง ซึ่งมีความแตกต่างจากผู้บริหารในภาคเอกชนเพราะว่านอกจากจะ 
ต้องรับผิดชอบและตอบสนองจากผลการปฏิบัติงาน ยังต้องตอบสนองต่อผลประโยชน์สาธารณะ 6.) 
การให้บริการแทนที่จะเป็นการถือหางเสือ (Serve Rather Than Steer) เป็นแนวคิดในการเสนอให้
หน่วยงานภาครัฐท าหน้าที่คิด วิเคราะห์และก าหนดนโยบาย ในส่วนการน านโยบายไปปฏิบัติ รัฐอาจ
ใช้การจ้างเหมาบริการ 7) การให้คุณค่าแก่คน ไม่ใช่เพียงผลิตภาพ (Value People, Not Just 
Productivity) โดยมองว่าพฤติกรรมของมนุษย์เป็นไปตามทฤษฎี Y สะท้อนให้เห็นว่าบุคลากรที่ท างาน
ในองค์การภาครัฐมีความจ าเป็นที่จะต้องมีค่านิยมที่มีความแตกต่างจากบุคลากรที่ท างานในหน่วยงาน
ของภาคเอกชน  
 ดังนั้น บทบาทของเจ้าหน้าที่ภาครัฐตามแนวคิด NPS คือ การท าให้ค่านิยมประชาธิปไตย
เหล่านี้เป็นอัตลักษณ์และวัฒนธรรมในองค์การ ด้วยเหตุนี้ NPS จึงให้ความส าคัญกับการบริหารจัดการ
แบบมีส่วนร่วม ในขณะเดียวกันเจ้าหน้าที่ภาครัฐต้องปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัดด้วย  
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 องค์กรที่มีหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะ 
 Borommnon (2004, อ้างถึงใน สุดารัตน์ สุดสมบูรณ์ และคณะ, 2560) ได้กล่าวว่า
องค์กรที่มีหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะ สามารถแบ่งออกได้ 4 ประเภท คือ  
 1.  บริการสาธารณะจัดท าโดยรัฐ เป็นบริการสาธารณะที่รัฐจะต้องจัดท าเพ่ือความมั่นคง
และความเป็นเอกภาพของรัฐ ภารกิจที่ประชาชนทั่วประเทศมีส่วนได้ส่วนเสียเหมือนกัน ภารกิจที่รัฐ
จัดท าแล้วมีประสิทธิภาพมากกว่าเป็นกิจการที่ต้องใช้งบประมาณและเทคโนโลยีขั้นสูง เช่น การปูองกัน
ประเทศ การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ การรักษาความมั่นคงและเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ 
และการด าเนินความสัมพันธ์ระหว่างประเทศและการทูต เป็นต้น 
 2.  บริการสาธารณะจัดท าโดย องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องด าเนินการมี 2 ประเภท 
คือ 2.1) บริการสาธารณะระดับชาติที่รัฐมอบหมายให้ท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการจัดท าและ 2.2) บริการ
สาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่โดยตรงของท้องถิ่น โดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่และประเภทของบริการสาธารณะ
ที่ท้องถิ่นแต่ละประเภทเป็นผู้จัดท าสามารถแบ่งเป็น 4 ประเภท คือ ด้านสุขอนามัย ด้านเศรษฐกิจ 
ด้านสาธารณะทางด้านสังคมและการศึกษา และด้านวัฒนธรรม 
 3.  บริการสาธารณะจัดท าต่อเนื่องกันระหว่างรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องร่วมกันรับผิดชอบเนื่องขากกิจการ
ประเภทนี้เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ของมหาชนและเป็นความต้องการร่วมกันของประชาชนทั้งประเทศ 
เช่น การจัดการศึกษาในระดับประถม ซึ่งมีลักษณะในความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น ควรให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการจัดท า ส่วนการจัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษาเป็นกิจกรรมที่
ต้องใช้เงินลงทุนสูงจึงควรเป็นหน้าที่ของรัฐ 
 4.  บริการสาธารณะจัดท าโดยภาคเอกชนสามารถแบ่งออกเป็น 3 ลักษณะ คือ 1) 
กิจการของรัฐบางประเภทต้องใช้เงินลงทุนสูงมาก ต้องใช้บุคลากรที่มีความช านาญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่
สามารถจัดท าบริการสาธารณะได้และทันกับความต้องกาของผู้ใช้บริการสาธารณะจึงให้เอกชนด าเนินการ
แทนรัฐ 2) การมอบอ านาจ ให้เอกชนเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางส่วนเนื่องจากเอกชน
ไม่ได้มีอ านาจจัดท าบริการสาธารณะเพราะบริการสาธารณะเป็นอ านาจและหน้าที่ของรัฐ และ 3) 
สัมปทาน ไดแ้ก่ สัญญาที่รัฐมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะด้วยการลงทุนและเสี่ยงภัยของ
เอกชนเอง และเอกชนสามรถเก็บค่าบริการจากผู้ใช้บริการกิจการที่ได้รับสัมปทานจากรัฐได้ 
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2.2  แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

 

 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

 มีผู้ให้ความหมายและค าจ ากัดความของค าว่า คุณภาพการให้บริการไว้หลากหลาย
ความหมายสรุปได ้ดังต่อไปนี้ 
 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) มีแนวการศึกษาที่ส าคัญคือการวิเคราะห์
ที่เรียกว่า SERVQUAL โดยเสนอว่าคุณภาพการให้บริการ เป็นการตัดสินใจวินิจฉัยเกี่ยวกับความเลิศ
ของบริการ (Superiority of the Service) ในด้านการรับรูของผู้รับบริการต่อการให้บริการของผู้ให้
บริการ ซึ่งเกี่ยวข้องในด้านความสัมพันธ์กับความพร้อมในการให้บริการ ที่ส่งผลต่อความคาดหวังของ
ผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากท่ีเขาได้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าหรือผู้รับบริการ ส่งผลต่อแนวความคิดหรือทัศนคติที่ผู้รับบริการในการรวบรวมข้อมูลว่าจะ
ได้รับจากบริการอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (Tolerance Zone) ในส่วนนั้นผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจ
ในการให้บริการอีกทางหนึ่งด้วยซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคลใน
การรับบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง ขึ้นอยู่กับปัจจัยในการสื่อสารระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ ความ
เป็นธรรมและอ่ืน ๆ ซึ่งรวมถึงการรักษาค ามั่นสัญญาขององค์การหรือหน่วยงานที่ท าหน้าที่ให้บริการด้วย 
โดยทั่วไปนั้นการรับรูในคุณภาพการให้บริการหรือคุณภาพของการบริการ จะผูกพันหรือให้ยึดโยงกับ
ความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีต่อสองสิ่ง คือ การรับรูและความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์
หรือบริการ ซึ่งเป็นเรื่องของผลงานหรือบริการที่ผู้รับบริการไดรับ และคุณภาพของกระบวนการบริการ
ซึ่งเก่ียวข้องกับการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการในแต่ละสถานการณและพฤติกรรม
การบริการที่ผู้ให้บริการแสดงออกมา (วิชเชอร์และคอร์เนย์, 2001), (ซีเนลดีน, 1996), (วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์, 
2543), (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550), (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2550, อ้างถึงใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย, 
2561) 
 

 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 คุณภาพการให้บริการ เป็นการประเมินของผู้รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่าง
การบริการที่คาดหวัง (Expectation Service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception Service) จาก
ผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรือ
สร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวังจะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้ 
บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมากและได้มีนักวิชาการได้
ให้แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ดังต่อไปนี้ 
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 นิติพล ภูตะโชติ (2551) ได้กล่าวถึงหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงาน
บริการไว้ ดังนี้ 
 1.  การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการลูกค้าได้
อย่างรวดเร็ว ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย ต้องค านึงถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น 
ด้านท าเลที่ตั้ง สถานที่ติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการให้บริการ ที่รวดเร็ว เพ่ือไม่ให้ลูกค้าต้องเสียเวลา
รอนาน  
 2.  ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) คือเปูาหมายที่ส าคัญที่สุดของการบริการ
ในด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้  
 3.  ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกต่างของลักษณะ
ลูกค้าแต่ละราย ซึ่งลูกค้าอาจจะมีความคาดหวังต่อการบริการที่แตกต่างกันออกไป ดังนั้นลูกค้าย่อมมี
ความคาดหวังที่จะได้รับการบริการที่แตกต่างกัน  
 4.  การติดต่อสื่อสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกค้าได้รับทราบถึงรายละเอียด
ของสินค้าและบริการต่าง ๆ โดยการใช้ภาษาเพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย  
 5.  ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของการให้ 
บริการ ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ  
 6.  ความรู้ของผู้ให้บริการ (Knowledge and Competence) ความรู้ความสามารถ
และความช านาญของผู้ให้บริการจะเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้  
 7.  คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการขึ้นอยู่กับสิ่งที่ลูกค้าได้รับ
การบริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกประทับใจ และไม่เสียดายที่จะจ่ายเงินค่าบริการ เมื่อ
ลูกค้าได้รับการบริการตรงตามที่คาดหวัง  
 8.  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ าใจของพนักงาน ความจริงใจ
และรู้สึกยินดีที่จะต้อนรับลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่จะได้รับ  
 9.  ให้ความสนใจในลูกค้า (Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกค้านั้นเป็น
สิ่งจ าเป็นไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใครต้องดูแลเอาใจใส่เขา อย่าท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกทอดทิ้งไม่ได้รับการเอา
ใจใส่จากพนักงาน  
 10. ความเชื่อถือได้ (Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผู้ให้บริการมีการบริการที่ดี 
มีการได้รับรางวัล หรือการบอกต่อจากลูกค้าที่เคยมาใช้บริการ สร้างความน่าเชื่อถือในการบริการตาม
มาตรฐานที่สม่ าเสมอ  
 11. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้อง
สม่ าเสมอ เท่าเทียมกับลูกค้ารายอ่ืน ๆ ซึ่งจะท าให้ลูกค้าจะเกิดความไว้วางใจเมื่อกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 
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 12. การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถึงการให้บริการตอบสนองทันที เมื่อ
ลูกค้าต้องการใช้บริการ หรือเม่ือเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็ว ปัญหาต่างๆได้รับ
การแก้ไขอย่างถูกต้อง  
 13. ความปลอดภัย (Security) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความปลอดภัยในการใช้บริการ 
ไม่เสี่ยง ไม่เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาภายหลัง ไม่ผิดพลาดจากการท างานของพนักงานให้บริการ  
 14. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) ผู้ให้บริการจะต้อง
ทราบว่าลูกค้าต้องการอะไร ดังนั้นต้องค้นหาสิ่งต่าง ๆ เหล่านั้นมาบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า ถ้าผู้ให้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้าและหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาตอบสนองเขาได้ก็
หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ 
 Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013: 128) คุณภาพการบริการ (Service 
quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการในการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากเครื่องมือ
วัดคุณภาพ การบริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 ด้านดังนี้    
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ เป็น
รูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเครื่องใช้
ส านักงานสภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่าง ๆ ปูาย
ประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเลที่ตั้ง ลักษณะดังกล่าวจะช่วยให้
ลูกค้ารบัรู้ว่ามีความตั้งใจในการให้บริการ และลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจน   
 2.  ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึงการให้บริการต้องตรงตามเวลาที่สัญญาไว้
กับลูกค้างานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความ สม่ าเสมอ 
มีการเก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอต่อการ ให้บริการ 
และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ   
 3.  การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจที่จะ
ช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เห็นลูกค้า 
แล้วต้องรีบต้อนรับต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลยความรวดเร็ว 
จะต้องมาจากพนักงาน และกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ   
 4.  การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มี
ความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องมีทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
และมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ และรู้สึกปลอดภัยสร้างความม่ันใจว่า ลูกค้า
ได้รับบริการที่ดี   
 5.  การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการลูกค้าแต่ละ
ราย ด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูล
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ข่าวสารต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่าง
ในบาง เรื่อง ใช้เป็นแนวทางการให้บริการลูกค้าแต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 
 การบริการสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service) มีความเกี่ยวข้องและสามารถ
เชื่อมโยงกับจากแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการสาธารณะ กล่าวคือ ในการบริการประชาชนซึ่ง
ถือเป็นผู้รับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ (Service) ถือเป็นผู้ให้บริการประเภทบริการสาธารณะ โดย
จะต้องให้ประชาชนผู้รับบริการมีความรู้สึกหรือมีทัศนคติต่อการมีส่วนร่วมในบริการสาธารณะ ที่จะน า 
ไปสู่ความเป็นพลเมืองประชาธิปไตยท่ีมีการให้ความส าคัญกับประชาชน และสนใจในผลประโยชน์ของ
สังคมมากกว่าประโยชน์ส่วนตนเอง การใส่ใจสังคมมากขึ้นจากอดีต และยังสามารถก าหนดทางเลือก
ของตนเองได้ ในด้านความคิดตัวแบบชุมชนและประชาสังคมได้เน้นคุณภาพบริการจากการร่วมมือใน
ภาครัฐและภาคประชาชนให้มีทัศนคติร่วมกันในด้านการติดต่อสื่อสาร หรือการมีความเอ้ืออาทรในด้าน
การให้บริการสาธารณะให้เป็นภาคประชาสังคม ในด้านมนุษย์นิยมในองค์การมาปรับใช้ในการพัฒนา
ระบบของการให้บริการสาธารณะที่ด าเนินการอยู่ ณ ปัจจุบัน ซึ่งมีความส าคัญกับการเป็นมนุษย์มากกว่า
การปฏิบัติงานตามที่ได้รับมอบหมายเพียงอย่างเดียว เช่น การปฏิบัติตามนโยบายของหน่วยงานต้นสังกัด
ไม่มีการค านึงถึงความต้องการของประชาชนในมุมมองของผู้รับบริการ ดังนั้น ต้องให้ความส าคัญใน
การพัฒนาบุคคลกรในหน่วยงานภาครัฐซึ่งเป็นผู้ให้บริการมีความคิดสร้างสรรค์ และมีการพึงพาคนอ่ืน
ด้วยไม่ให้คิดว่าตนเองมีความถูกต้องมากกว่าความคิดของประชาชนผู้มารับบริการ ในด้านรัฐประศาสน 
ศาสตร์หลังสมัยใหม่มีความเชื่อมโยงในคุณภาพบริการสาธารณะ คือ รูปแบบใหม่ของรัฐบาลในเรื่อง
การบริหารที่ยืดหยุ่น มีนวัตกรรมในการแก้ไขปัญหา มุ่งเปูาหมายผลผลิตมากกว่าผลลัพธ์ ปรับตัวต่อ
สภาพในสังคมหรือชุมชนที่อยู่ในพื้นท่ีของการให้บริการเพ่ือเป็นการตอบสนององค์กรภาคประชาชนที่ 
จะส่งผลต่อการบริการที่มีคุณภาพไปสู่ประชาชนภายใต้นวัตกรรมต่างๆ ได้ ซึ่งในการจัดท าบริการ
สาธารณะยังต้องใช้ความคิดธุรกิจที่ยังให้ความส าคัญกับลูกค้าส าคัญที่สุดอันเป็นแนวคิดในภาคของ
เอกชนมาปรับใช้ให้มากขึ้น ในส่วนหน่วยงานภาครัฐ ต้องมีการปรับตัวในการให้บริการที่เล็งเห็น  
ความต้องการของประชาชนหรือผู้มารับบริการในด้านการตรงต่อเวลา ความน่าเชื่อถือ และความคาดหวัง
ที่จะได้รับบริการอย่างเป็นธรรม ต้องท าให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการพัฒนาหรือเลือกนโยบายสาธารณะ
บางอย่างได้ภายใต้หลักประชาธิปไตยไม่ใช่เพียงการบังคับจากภาครัฐเพียงอย่างเดียว หรือเน้นเรื่อง
การร่วมผลิต เพ่ือสร้างศักยภาพของชุมชนในพ้ืนที่ให้เป็นชุมชนเข้มแข็ง โดยผ่านทางกระบวนการจัด 
ท าบริการสาธารณะที่มีการจัดการแบบการมีส่วนร่วมเป็นสิ่งส าคัญควบคู่ไปกับความรับผิดชอบ ความไว้
เนื้อเชื่อใจกัน เป็นเหมือนกับการผลักดันผลประโยชน์สาธารณะด้วย  
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2.3  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ความหมายของความพึงพอใจ  
 ความพึงพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมีความหมายโดยทั่ว ๆ 
ไปว่า ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 
สามารถจ าแนกเป็น 2 ความหมาย ในความหมายที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Consumer 
satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจ ได้มีผู้ให้
ความหมายไว้หลากหลาย รวบรวมได้ ดังนี้ 
 นงนภัส เทศธรรม (2552) ได้ให้รายละเอียดของความพึงพอใจในการให้บริการ หรือ
ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ โดยการพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน 
ดังนี้ 
 1. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างเพียงพอแก่ความต้องการของผู้รับบริการ 

 2. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างยุติธรรม โดยลักษณะการจัดให้นั้นจะต้อง
เป็นไปอย่างเสมอภาคและเสมอหน้า 

 3. ความสามารถในการจัดบริการให้ต่อเนื่องโดยไม่มีการหยุดชะงักหรือติดขัดใน
การให้บริการ  
 4. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างรวดเร็ว และทันต่อเวลา ตามลักษณะของ
ความจ าเป็นรีบด่วนในการบริการและความต้องการของประชาชนในการบริการนั้นๆ  
 กาญจนา จันทร์ประเสริฐ (2554) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดี
หรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึก
ที่ดีในสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น  
 5. ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดให้ทั้งในด้านปริมาณและคุณภาพให้มี
ความเจริญก้าวหน้า 

 บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธิ์ (2553) ความพึงพอใจ เป็นสภาพความรู้สึกที่มีความสุข
สดชื่นต่อบุคคล สิ่งของ และบริการ เป็นภาวะทางอารมณ์เชิงบวก ที่บุคคลแสดงออก เมื่อได้รับ
ผลส าเร็จทั้งปริมาณและคุณภาพตามจุดมุ่งหมาย ความต้องการความพึงพอใจจึงเป็นผลของความ
ต้องการที่ได้รับการตอบสนองโดยมีการจูงใจ หรือสิ่งจูงใจเป็นตัวเหตุ 
 รดาณัฐ เด่นศักดิ์ตระกูล (2553) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ท าให้
เกิดการแสดงออกของบุคคล ซึ่งมีสาเหตุมาจากความคาดหวังในผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ต้องการจะได้รับ 
โดยบุคคลจะประเมินจากการที่ได้รับผลิตภัณฑ์หรือบริการจริงกับผลิตภัณฑ์หรือบริการที่คาดหวังไว้  
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 อานนท์ จรวิเศษ (2554) กล่าวว่า ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นกับประสบการณ์ที่ผ่าน
มาในอดีต เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกหรือทัศนคติในทางบวก และความรู้สึกหรือ
ทัศนคติในทางลบ ซึ่งความรู้สึกหรือทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และ
ความรู้สึกหรือทัศนคติด้านลบแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั่นเอง  
 สุวิมล ค าย่อย (2555) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลซึ่ง
แสดงออก ในด้านบวกหรือลบที่มีความสัมพันธ์กับการได้รับการตอบสนองต่อสิ่งที่ต้องการ ซึ่งความรู้สึก
พึงพอใจจะเกิดขึ้น เมื่อบุคคลได้รับหรือบรรลุจุดหมายในสิ่งที่ต้องการในระดับหนึ่ง และความรู้สึกดังกล่าว
จะลดลงหรือไม่ เกิดข้ึนหากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 
 ความพึงพอใจ สามารถจ าแนกเป็น 2 ประเด็น คือ ความพึงพอใจต่อการบริการของ
ผู้รับบริการ (Consumer satisfaction) และความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ในงานที่ท า (Job satisfaction) 
ความพึงพอใจต่อการบริการของผู้รับบริการ เป็นความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามภาวการณ์แสดงออก
ถึงความรู้สึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รับบริการที่ตรงกับสิ่ง
ที่ลูกค้าคาดหวังหรือดีเกินกว่า ความคาดหวังของลูกค้า ในทางตรงกันข้าม ความไม่พึงพอใจ หมายถึง 
ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับ
บริการที่ต่ ากว่า ความคาดหวังของลูกค้า 
 ความพึงพอใจในงานที่ท า (Job Satisfaction) ของผู้ให้บริการ ตามแนวคิดของ
นักจิตวิทยาองค์การความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของงาน ดังเสถียร เหลืองอร่าม 
(2552) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจในงานเป็นผลงานของการจูงใจให้มนุษย์ท างาน โดยออกมาในรูป
ของความพึงพอใจที่คนท างานมาก ได้เงินมาก บรรยากาศในสถานที่ท างานดี ซึ่งเป็นการสร้างแรงจูงใจ
ให้เกิดความพึงพอใจในงานด้วยเงินและรางวัลตอบแทน ความพึงพอใจในงานจะเกิดขึ้น เมื่อตนมีความรู้สึก
ว่าประสบผลส าเร็จใน การท างาน เป็นที่ยอมรับของคนรอบข้าง สามารถในการท างานได้ด้วยตนเอง 
มีอิสระในความคิด และมีโอกาสก้าวหน้า ในต าแหน่งหน้าที่การงาน หากหน่วยงานออกแบบงานได้ดี 
อาจกล่าวได้ว่า “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกที่เกิด
จากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์และผลตอบแทน (ได้แก่ ลักษณะงาน อัตราค่าจ้าง โอกาส
ก้าวหน้า และผลประโยชน์และอ่ืน ๆ) ที่ได้รับจากงานในระดับที่เป็นไปตาม ความคาดหวังที่บุคคลตั้ง
ไว้ ในทางตรงกันข้าม “ความไม่พึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์ แสดงออกถึงความรู้สึกในทางที่
เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์และผลตอบแทน ที่ได้รับจากงาน ในระดับที่ต่ ากว่าสิ่ง
ที่คาดหวังไว้ว่าจะได้รับ 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวก 
และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุข
นี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ความสุข
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สามารถท าให้เกิดความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่
สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึก
ทางบวก และความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน และระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้ง
สามนี้เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้น เมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึก
ทางบวกมากกว่าทางลบ สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์ ได้แก่ ทรัพยากร หรือสิ่งเร้า  
การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้าแบบใดเป็นสิ่งที่ต้องการที่จะ
ท าให้เกิดความพึงพอใจ และความสุขแก่มนุษย์ ความพอใจเกิดขึ้นเมื่อมีทรัพยากรทุกอย่างที่เป็นที่ต้องการ
ครบถ้วนสมบูรณ ์

 

 ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
  การด าเนินงานบริการจ าเป็นจะมีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดสมัยใหม่ที่มุ่งเน้นที่ตัว
ลูกค้า และความพยายามที่จะท าให้ผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับให้มากที่สุด โดย
การท าความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจ
ในการบริการมีความส าคัญต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป 
3 ประการ ดังนี้ 
 1.  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ
สิ่งหนึ่ง สิ่งใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการ 
ส่วนบุคคล ด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์
การรับรู้เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็  เช่นเดียวกัน บุคคล
รับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของ 
การบริการ ซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ หากเป็นไปตาม ความต้องการของ
ผู้รับบริการโดยสามารถท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิด ความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจ
ในบริการที่ได้รับ เช่น ลูกค้าเข้าไปในร้านอาหารและสั่งอาหารชนิดหนึ่ง พนักงานเสิร์ฟอาหารน าอาหาร
มาเสิร์ฟอย่างครบถ้วนถูกต้องตามที่ลูกค้าต้องการ ลูกค้าย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับ  
 2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบความแตกต่างของสิ่งที่ได้รับระหว่าง
สิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง ก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักจะมี มาตรฐานของการบริการ
นั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ ยึดถือต่อบริการ ประสบการณ์
ดั้งเดิมท่ีเคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อื่น สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่จะมารับ
บริการหรือความคาดหวังในสิ่ง ที่คิดว่าควรจะได้รับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญ
ความจริงหรือการพบปะ ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมิน
เปรียบเทียบสิ่งที่ ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ 
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หากสิ่งที่ได้รับ เป็นไปตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวัง
ที่มีอยู่ ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูง
กว่า หรือต่ ากว่านับเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Un confirmation) จากความคาดหวังดังกล่าว 
ทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับของความพึงพอใจมากน้อยได้ 
 3.  ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาขึ้นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนสามารถผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับ ความคาดหวังของบุคคลในแต่
ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งนั้น เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ใน
อีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิม
ต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกัน ข้ามกันก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่
ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลา เป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวัง
จากบริการต่าง ๆ 
 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วย องค์ประกอบ 2 ประการ 
คือ องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ กับองค์ประกอบด้านการรับรู้การน าเสนอ
บริการหรือผลิตภัณฑ์ 
 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีปัจจัยส าคัญ ๆ ดังนี้ 
 1.  ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการที่มี
ลักษณะคุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การ  บริการใน
การออกแบบผลิตภัณฑ์ ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ใน ชีวิตประจ าวัน วิธี 
การใช้หรือสถานการณ์ที่ลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอ
บริการเป็นส่วนส าคัญยิ่งในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า  
 2.  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ
ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ ตามความเต็มใจที่จะจ่าย (Willingness 
to pay) ของผู้รับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพของการบริการ
ของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการที่มี ราคาสูงเป็น
สินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพสูง ในขณะที่ลูกค้าบางคนจะพิจารณาราคาค่าบริการตาม ลักษณะความยาก
ง่ายของการให้บริการ เป็นต้น  
 3.  สถานที่บริการ ในการเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อมจะก่อ 
ให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออ านวยความสะดวก 
แก่ลูกค้า จึงเป็นเรื่องส าคัญ  



17 

 

17 

 4.  การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับริการเกิดขึ้นได้จากการได้  ยิน
ข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับ ความเชื่อ
ที่มีอยู่ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการ ตามมาได้  
 5.  ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ ล้วนเป็น
บุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการ
ที่วางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงาน บริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนัก
ถึงลูกค้าเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ลูกค้าต้องการด้ วยความสนใจ
เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 
 6.  สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่ เกี่ยวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการจัดแบ่งพ้ืนที่
เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 
 7.  กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญ
ในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผล ให้การปฏิบัติงาน
บริการแก่ลูกค้า มีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่าง ถูกต้องมีคุณภาพ เช่น 
การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลของการส ารอง ห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน 
การใช้เครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์ อัตโนมัติในการรับ-โอนสายในการติดต่อองค์กร
ต่าง ๆ เป็นต้น 
 
 การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ต่างมีความส าคัญต่อความส าเร็จของ
การด าเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นที่จะต้องด าเนินการควบคู่กัน 
ไปทั้งต่อผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ดังนี้  
 1.  ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการ และผู้ให้บริการ อย่าง
สม่ าเสมอ ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีในการส ารวจความต้องการ ค่านิยม และ
ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อการบริการขององค์การ ซึ่งสามารถกระท าได้โดย การใช้บัตรแสดงความคิดเห็น 
การส ารวจและการวิจัยตลาด การส ารวจและเจาะกลุ่มเปูาหมาย การสัมภาษณ์กลุ่มลูกค้า ตลอดจน
การรับฟังความคิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การ บริการเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วน ทั้ง
จากภายนอกและภายในองค์การ ในการสะท้อนภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงาน
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บริการ ซึ่งจะเป็นตัวชี้บอกข้อบกพร่องข้อได้เปรียบขององค์การ เพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพ
ของการบริหารให้สอดคล้องกับ ความคาดหวังของผู้รับบริการ อันจะน ามาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ 
 2.  ก าหนดเปูาหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการจ าเป็นที่ 
จะต้องน าข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า ข้อบกพร่องข้อได้เปรียบขององค์การ 
ต้นทุนของการด าเนินการ แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผู้บริโภค และข้อมูลอ่ืนที่เป็นประโยชน์
มาประกอบการก าหนดนโยบาย เปูาหมาย และทิศทางขององค์การ โดยค านึงถึง ความชัดเจนและผล
ในทางปฏิบัติของนโยบายดังกล่าวให้สอดคล้องกับความสามารถ และความพร้อมขององค์การและผู้ปฏิบัติงาน 
รวมทั้งเป็นที่ยอมรับและรับรู้ถือปฏิบัติเป็นส่วนหนึ่งของ วัฒนธรรมองค์การ ซึ่งจะส่งผลต่อลักษณะ
ของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้บริการ 
 3.  ก าหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการจ าเป็นต้องปรับ 
เปลี่ยนการบริการที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับเปูาหมาย และทิศทางขององค์การโดยใช้กลยุทธ์  สมัยใหม่ 
ทั้งในด้านการบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่
เข้ามาใช้ในการอ านวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ ปัจจุบันผู้บริหาร การบริการนิยมน าแนวคิด
ด้าน “การบริหารเชิงกลยุทธ์” ที่ค านึงถึงการให้ความส าคัญกับบรรยากาศ การท างานระหว่างพนักงาน
บริการภายในองค์การเช่นเดียวกัน กับการสร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้า ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบเดียวกัน 
นอกจากนี้องค์การบริการต่างตระหนักถึงบทบาทส าคัญของ การสื่อสาร ต่อการสร้างความคาดหวังใน
การบริการของผู้รับบริการ ซึ่งเปรียบเสมือนการให้ค ามั่น สัญญาในการบริการ ซึ่งจ าเป็นที่จะต้องมี
การสื่อสารในระดับที่พอเหมาะและตรงความเป็นจริง 
 4.  การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน การพัฒนาบุคลากรในองค์การ 
บริการให้มีคุณภาพและมีจิตส านึกของการบริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจต่อการบริการให้เกิดขึ้นอย่าง
แท้จริง จะต้องเริ่มจากให้ความส าคัญกับความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ ในด้านความรับผิดชอบ
ต่องานและผลตอบแทนที่เหมาะสมกับความรู้ความสามารถ การพัฒนาให้ความรู้ความ เข้าใจในความส าคัญ
ของลูกค้า และความพยายามสนองตอบความต้องการของลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด การสนับสนุน
การท างานร่วมกันเป็นกลุ่มในการน าเสนอบริการต่อลูกค้าอย่างเป็นระบบ การจูงใจให้ผู้ปฏิบัติงานมี
ความจงรักภักดีต่อองค์การและปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ ตลอดจนการสร้างสรรค์กิจกรรมให้
เกิดความกลมเกลียวและพร้อมที่จะท าหน้าที่บริการลูกค้า 
 5.  การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
ผู้บริหารการบริการจะต้องมีการสร้างสรรค์บรรยากาศ และวัฒนธรรมองค์การที่มุ่งเน้นความส าคัญของ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการให้เกิดขึ้นทุกฝุายที่เกี่ยวข้องกับการบริการ พนักงานทุกคนต้องยึดหลัก 
การท าหน้าที่เพ่ือประโยชน์ของลูกค้าหรือผู้รับบริการเป็นหัวใจส าคัญของการด าเนินงานทุกอย่าง ตั้งแต่
การก าหนดนโยบายการวางแผนจัดการ การออกแบบผลิตภัณฑ์บริการ จนถึงการน าเสนอผลิตภัณฑ์
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บริการที่มุ่งไปสู่เปูาหมายของ “การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ” อย่างแท้จริง ทั้งนี้องค์การบริการ
จ าเป็น ต้องมีระบบหรือกลไกในการรวบรวมข้อมูล เพ่ือประเมินผล กิจกรรมการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ
และต่อเนื่องด้วย เพราะข้อมูลดังกล่าวนอกจากน ามาใช้ ปรับปรุงกลยุทธ์การบริการให้ดีขึ้นแล้ว ยังเป็น
ข้อมูลส าคัญในการชี้แนะให้เห็นโอกาสในการ น าเสนอบริการใหม่ ๆ ตามความต้องการของลูกค้าได้  
 สรุปได้ว่า การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจะต้องค านึงถึงความส าคัญของ 
การสร้างความพึงพอใจทั้งของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ โดยการส ารวจ และตรวจสอบความคาดหวัง 
และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการในกระบวนการ บริการและการจัดการงานบริการ เพ่ือ
การก าหนดเปูาหมาย ทิศทาง และกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะท าให้ปัญหาข้อบกพร่อง
ของการให้บริการที่เกิด ขึ้นในระบบบริการลดน้อยลง และน าไปสู่ความส าเร็จขององค์การบริการใน
การสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ 
 
 ทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 การที่จะท าให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจในการท างานจ าเป็นต้องอาศัยทฤษฎีต่างๆ 
ที่เก่ียวข้องเข้ามาช่วยก าหนดแนวทาง ซึ่งทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในการท างานมี 4 ทฤษฎี 
ดังนี้ 
 1. ทฤษฎีความต้องการ (Need Theories) เป็นทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความต้องการ
ขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์ซึ่งก าหนดโดยนักจิตวิทยา ชื่ออับราฮัม แฮโรลด์ มาสโลว์ (Abraham Harold 
Maslow) (Maslow, 1976) เป็นทฤษฎีการจูงใจที่มีการกล่าวขวัญอย่างแพร่หลาย มาสโลว์ (Maslow) 
มองว่าความต้องการของมนุษย์ มีลักษณะเป็นล าดับขั้นจากระดับต่ าสุดไปยังระดับสูงสุด เมื่อความต้องการ
ในระดับหนึ่งได้รับการตอบสนองแล้ว มนุษย์ก็จะมีความต้องการอ่ืนในระดับที่สูงขึ้นต่อไป ซึ่งระบุว่า
บุคคลมีความต้องการเรียงล าดับจากระดับพื้นฐานต่ าที่สุดไปยังระดับสูงสุด กรอบความคิดที่ส าคัญของ
ทฤษฎีนี้ มีสามประการ คือ  
  1.1 บุคคลเป็นสิ่งมีชีวิตที่มีความต้องการ ความต้องการมีอิทธิพลหรือเป็นเหตุ 
จูงใจต่อพฤติกรรม ความต้องการที่ยังไม่ได้รับการสนองตอบเท่านั้นที่เป็นเหตุจูงใจ ส่วนความต้องการ
ที่ได้รับการสนองตอบแล้วจะไม่เป็นเหตุจูงใจอีกต่อไป  
  1.2 ความต้องการของบุคคลเป็นล าดับชั้นเรียงตามความส าคัญจากความต้องการ
พ้ืนฐานไปจนถึงความตองการที่ซับซ้อน 
  1.3 เมื่อความต้องการล าดับต่างๆ ได้รับการสนองตอบอย่างดีแล้ว บุคคลจะก้าว
ไปสู่ความต้องการล าดับที่สูงขึ้นตอไป  
  ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมนุษย์ (Hierarchy of Need Theory) มาสโลว์ 
ซึ่งเป็นนักจิตวิทยา ในทฤษฎีอธิบายว่ามนุษย์ทุกคนมีความตองการพ้ืนฐานเหมือนกัน ขณะที่ความต้องการ
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ใดได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการอย่างอ่ืนจะเข้ามาแทนที่ และความต้องการของมนุษย์มีล าดับ
ขั้นจากต่ าไปสูง แบ่งเป็นขั้นเป็นตอน ดังนี้  
  1.1 ความต้องการทางด้านสังคม (Social or Belongingness Needs) ภายหลัง
ที่ได้รับการตอบสนองขั้นดังกล่าวแล้ว ก็จะมีความต้องการสูงขึ้น คือ ความต้องการทางสังคมจะเริ่มเป็น
สิ่งจูงใจที่ส าคัญต่อพฤติกรรมของคน ความต้องการทางด้านนี้จะเป็นความต้องการเกี่ยวกับการอยู่ร่วมกัน 
และได้รับการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และมีความรู้สึกว่าตนเองนั้นเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มทางสังคมเสมอ  
  1.2 ความต้องการที่จะมีฐานะเด่นทางสังคม (Esteem or Status Needs) 
ความต้องการขั้นต่อมา จะเป็นความต้องการ ที่ประกอบด้วย สิ่งต่าง ๆ ดังนี้ ความมั่นใจในตนเอง    
ในเรื่องความสามารถ ความรู้และความส าคัญในตัวของตัวเอง รวมตลอดทั้งความต้องการที่จะมีฐานะ
เด่น เป็นที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน หรืออยากที่จะให้บุคคลอ่ืนยกย่องสรรเสริญในความรับผิดชอบ ใน
หน้าที่การงาน การด ารงต าแหน่งที่ส าคัญในองค์การ  
  1.5 ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization or Self-
realization Needs) ล าดับความต้องการสูงสุดของมนุษย์ ก็คือ ความต้องการที่อยากประสบความส าเร็จ
ในชีวิต ความนึกคิดหรือความคาดหวัง ความทะเยอทะยานใฝุฝันที่อยากได้รับความส าเร็จในสิ่งอัน
สูงสุดในทัศนะของตน  
  สรุปได้ว่า ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว์ชี้ให้เห็นว่าความต้องการของมนุษย์ในล าดับ 
ขั้นที่หนึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองแล้ว ความพึงพอใจในการท างานเป็นความรู้สึกรวม ของบุคคลที่มี
ต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงาน และได้รับผลตอบแทน คือ 
ผลที่เป็นความพึงพอใจท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะท างาน มีขวัญและ
ก าลังใจ มีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผล บรรลุความตองการระดับสูงสุด คือ ได้รับความส าเร็จ
ในชีวิต 
 2. ทฤษฎี ERG ของแอลเดอร์เฟอร์ (ERG Theory) แอลเดอร์เฟอร์ (Alderfer, 
1972) ได้ศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความต้องการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์ แต่ไม่ค านึงถึงขั้นความต้องการ
ว่า ความต้องการใดเกิดขึ้นก่อนหรือหลัง และความต้องการหลาย ๆ อย่างอาจเกิด ขึ้นพร้อมกันได้ 
ความต้องการตามทฤษฎี ERG จะมีน้อยกว่าความต้องการตามล าดับขันของมาสโลว์ โดยแบ่งออกเป็น 
3 ประการ ดังนี้  
  2.1 ความต้องการเพื่อความอยู่รอด (Existence Needs (E)) เป็นความต้องการ
พ้ืนฐานของร่างกาย เพ่ือให้มนุษย์ด ารงชีวิตอยู่ได้ เช่น ความต้องการอาหาร เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัย  
ยารักษาโรค เป็นต้น เป็นความต้องการในระดับต่ าสุดและมีลักษณะเป็นรูปธรรมสูงสุด ประกอบด้วย 
ความต้องการทางร่างกาย บวกด้วยความต้องการความปลอดภัย และความมั่นคงตามทฤษฎีของมาสโลว์ 
ผู้บริหารสามารถตอบสนองความต้องการในด้านนี้ได้ด้วยการจ่ายค่าตอบแทนที่เป็นธรรม มีสวัสดิการ
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ที่ดี มีเงินโบนัส รวมถึงท าให้ผู้ใต้บังคับบัญชารู้สึกมั่นคง ปลอดภัยจากการท างาน ได้รับความยุติธรรม 
มีการท าสัญญาว่าจ้างการท างาน เป็นต้น 
  2.2 ความต้องการมีสัมพันธภาพ (Relatedness needs (R)) เป็นความต้องการ
ทีจ่ะให้ และได้รับไมตรีจิตจากบุคคลที่แวดล้อม เป็นความต้องการที่มีลักษณะเป็นรูปธรรมน้อยลง ประกอบด้วย 
ความต้องการความผูกพันหรือการยอมรับ (ความต้องการทางสังคม) ตามทฤษฎีของมาสโลว์ ผู้บริหาร
ควรสงเสริมให้บุคลากรในองค์การมีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน ตลอดจนสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อบุคคล 
ภายนอกด้วย เช่น การจัดกิจกรรมที่ท าให้เกิดความสัมพันธ์ระหว่างผู้น าและผู้ตาม เป็นต้น  
  2.3 ความต้องการความเจริญก้าวหน้า (Growth needs (G)) เป็นความต้องการ
ในระดับสูงสุดของบุคคล ซึ่งมีความเป็นรูปธรรมต่ าสุด ประกอบด้วย ความต้องการการยกย่อง บวก
ด้วยความต้องการประสบความส าเร็จในชีวิตตามทฤษฎีของมาสโลว์ ผู้บริหารควรสนับสนุน ให้พนักงาน
พัฒนาตนเองให้เจริญก้าวหน้าด้วยการพิจารณาเลื่อนขั้น เลื่อนต าแหน่ง หรือมอบหมายให้รับผิดชอบ
ต่องานกว้างขึ้น โดยมีหน้าที่การงานสูงขึ้นอันเป็นโอกาสที่พนักงานจะก้าวไปสู่ความส าเร็จ  
 ความแตกต่างสองประการระหว่างทฤษฎี ERG และทฤษฎีล าดับความต้องการ คือ  
 ประการแรก มาสโลว์ ยืนยันว่าบุคคลจะหยุดอยู่ที่ความต้องการระดับหนึ่งจนกว่าจะ
ได้รับการตอบสนองแล้ว แต่ทฤษฎี ERG อธิบายว่า ถ้าความต้องการระดับนั้นยังคงไม่ได้รับการตอบ 
สนองต่อไป บุคคลจะเกิดความคับข้องใจ แล้วจะถดถอยลงมา ให้ความสนใจในความต้องการระดับต่ า
กว่าอีกครั้ง  
 ประการที่สอง ทฤษฎี ERG อธิบายว่า ความต้องการมากกว่าหนึ่งระดับอาจเกิดขึ้น
ได้ในเวลาเดียวกัน หรือบุคคลสามารถถูกจูงใจด้วยความต้องการมากกว่าหนึ่งระดับในเวลาเดียวกัน เช่น 
ความต้องการเงินเดือนที่สูง (E) พร้อมกับความต้องการทางสังคม (R) และความต้องการโอกาส และ
อิสระในการคิดตัดสินใจ (G)  
 4. ทฤษฎีสองปัจจัยของเฮิร์ซเบิร์ก (Two-Factor Theory) เฮิร์ซเบิร์ก (Herzberg, 
1965) ได้ศึกษาเกี่ยวกับแรงจูงใจที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการท างาน สรุปว่ามีปัจจัยส าคัญ 2 ประการ 
ที่สัมพันธ์กับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในงาน ดังนั้น ปัจจัยจูงใจ (Motivation Factors) เป็นปัจจัย
ที่จูงใจให้คนรักงานเกิดความพึงพอใจในงานที่ท าให้บุคคลหรือผู้ปฏิบัติงานในองค์การปฏิบัติงานได้อย่าง
มีประสิทธิภาพมากขึ้น ประกอบด้วย 
  4.1 ความส าเร็จในการท างาน (Achievement)  
  4.2 การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition)  
  4.3 ลักษณะของงานที่ท า (Work-Itself)  
  4.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility)  
  4.5 ความก้าวหน้า (Advancement)  
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  4.6 การมีโอกาสเจริญเติบโตในหน้าที่การงาน (Possibility of Growth)  
  ปัจจัยสุขภาพอนามัย หรือปัจจัยค้ าจุน (Hygiene Factors) เป็นปัจจัยที่จะค้ าจุน
ให้เกิดแรงจูงใจในการท างานตลอดเวลา แต่ไม่เป็นสิ่งกระตุ้นให้บุคคลหรือผู้ปฏิบัติงานกระตือรือร้นใน
การท างานมากขึ้นถ้าไม่มีหรือมีในลักษณะที่ไม่สนองความต้องการของบุคคลในองค์การ จะเกิดความไม่ 
ชอบงานเกิดความไม่พอใจในการท างาน ประกอบด้วย 
 1. นโยบายและการบริหารงาน (Company Policy and Administration)  
 2. การควบคุมบังคับบัญชา (Supervision - Technical)  
 3. สภาพการท างาน (Working Condition)  
 4. ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (Interpersonal Relation)  
 5. เงินเดือน (Salary)  
 6. สถานภาพ (Status)  
 7. ความม่ันคงในงาน (Job Security)  
 8. ชีวิตส่วนตัว (Factor in Personal Life)  
 สรุปได้ว่า การวิจัยของเฮิร์ซเบิร์ก จะเกี่ยวกับปัจจัยสุขอนามัย หรือปัจจัยค้ าจุน หาก
ผู้บริหารได้น าปัจจัยต่าง ๆ เช่น ระดับเงินเดือนค่าจ้างเหมาะสม งานมีความมั่นคง สภาพแวดล้อม 
ปลอดภัย และอ่ืน ๆ มาสนองความตองการของผู้ปฏิบัติงานในองค์การแล้วจะท าให้ผู้ปฏิบัติงานเกิด
ความพึงพอใจในงาน แต่หากกระตุ้นหรือสร้างแรงจูงใจให้ผู้ปฏิบัติงานท างานให้กับองค์การอย่างเต็ม
ความรู้ความสามารถจะต้องใช้ปัจจัยจูงใจ คือ การให้โอกาสที่จะได้รับปัจจัยจูงใจ เช่น การได้รั บ    
การยกย่องในความส าเร็จและผลการปฏิบัติงาน มอบความรับผิดชอบตามสัดส่วน ให้โอกาสใช้ความสามารถ
ในงานส าคัญ ซึ่งอาจต้องมีการออกแบบการท างานให้เหมาะสม ด้วยการตอบสนองด้วยปัจจัยอนามัย
ก่อน จะท าให้เกิดความรู้สึกเป็นกลางไม่มีความไม่พอใจ แล้วจึงใช้ปัจจัยจูงใจ เพ่ือสร้างความพอใจซึ่ง
ส่งผลให้ผู้ปฏิบัติงานทุ่มเทในการท างานอย่างมีประสิทธิผลมากขึ้น เฮิร์ซเบิร์ก ได้ลดความต้องการห้าขั้น
ของมาสโลว์ เหลือเพียงสองระดับ คือ ปัจจัยอนามัยเทียบได้กับการสนองตอบต่อความต้องการระดับ
ต่างๆ (ความต้องการทางกาย ความต้องการความปลอดภัย และความต้องการทางสังคม) ส่วนปัจจัย
จูงใจเทียบได้กับการสนองตอบต่อความต้องการระดับสูง (เกียรติยศชื่อเสียงและความสมบูรณ์ในชีวิต)  
 บาร์นาร์ด (Barnard, 1978) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของความพึงพอใจ ดังนี้ 
 1. สิ่งจูงใจซึ่งเป็นวัตถุ ได้แก่ เงินทอง หรือสภาวะทางกายที่ให้แก่ผู้ปฏิบัติเป็นการตอบแทน 
ชดเชย หรือเป็นรางวัลที่เขาได้รับ  
 2. สิ่งจูงใจที่เป็นโอกาสของบุคคลที่ไม่ใช่วัตถุ ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญส าหรับการส่งเสริม 
ความร่วมมือที่ไม่ใช่วัตถุ เพราะเป็นสิ่งที่ได้รับแตกต่างจากบุคคลอ่ืน เช่น ต าแหน่ง เกียรติภูมิ การใช้
สิทธิพิเศษ เป็นต้น 
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 3. สภาพทางใจที่พึงปรารถนา ได้แก่ สิ่งแวดล้อมในการปฏิบัติงาน เช่น สถานที่
ท างาน เครื่องมือเครื่องใช้ส านักงาน สิ่งอ านวยความสะดวกในการท างาน  
 4. ประโยชน์ทางอุดมคติซึ่งอยู่ระหว่างการมีอ านาจที่สุดกับความท้อแท้ที่สุด หรือ
กล่าวว่าเป็นสมรรถภาพของหน่วยงานจะสนองความต้องการของบุคคลในดานความภาคภูมิใจที่ได้แสดง
ฝีมือ ความรู้สึกเท่าเทียมกัน การได้มีโอกาสช่วยเหลือครอบครัวตนเองและผู้อ่ืน รวมทั้งการได้แสดง
ความจงรักภักดีต่อหน่วยงาน 
 5. ความดึงดูดทางสังคม เป็นความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับผู้ร่วมงานในหน่วยงาน ซึ่ง
ถ้าความสัมพันธ์เป็นไปด้วยดีจะเกิดความผูกพันและความพอใจร่วมงานกับหน่วยงาน  
 6. การปรับสภาพการท างานให้เหมาะสมกับวิธีการ และการมีทัศนคติของบุคคลเป็น
การปรับปรุงต าแหน่ง วิธีการท างานให้สอดคล้องกับความสามารถของบุคคล ซึ่งแต่ละคนจะมีความสามารถ
แตกต่างกัน  
 7. โอกาสที่จะมีส่วนร่วมอย่างกว้างขวาง เป็นการเปิดโอกาสให้บุคลากรมีความรู้สึก 
ว่ามีส่วนร่วม เป็นบุคคลส าคัญคนหนึ่ง มีความเท่าเทียมกับหมู่เพ่ือนฝูง ผู้ร่วมงานในหน่วยงาน และมี
ก าลังใจปฏิบัติงาน  
 8. สภาพของการอยู่ร่วมกัน เป็นความพึงพอใจของบุคคลในด้านสังคมหรือ ความมั่นคง
ทางสังคม ซึ่งจะท าให้บุคคลรู้สึกมีหลักประกัน และมีความเชื่อมั่น มีความม่ันคงในการท างาน  
 สรุปได้ว่า บาร์นาร์ด ด าเนินการจูงใจที่เป็นแรงกระตุ้นให้คนเกิดความพึงพอใจ   ใน
การปฏิบัติงานและแรงกระตุ้นที่เขาได้รับจากผู้บังคับบัญชาหรือองค์การ  
 เฮิร์ซเบิร์ก (Herzberg, 1965) ได้ศึกษา พบว่าปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจใน
การท างานมี 2 ปัจจัย คือ  
 1. ปัจจัยจูงใจ (Motivation Factor) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับงานโดยตรงเพ่ือจูงใจ 
ให้คนชอบและรักงานที่ปฏิบัติเป็นตัวกระตุ้นท าให้เกิดความพึงพอใจให้แก่บุคคลในองค์การให้ปฏิบัติงาน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพราะเป็นปัจจัยที่สามารถตอบสนองความต้องการ ภายในบุคคลได้
ด้วย ได้แก่  
  1.1 ความส าเร็จในการท างานของบุคคล หมายถึง การที่คนท างานได้เสร็จสิ้น 
และประสบผลส าเร็จเรียบร้อยเป็นอย่างดีจึงเกิดความพึงพอใจและปลาบปลื้มใจในผลงาน  
  1.2 การได้รับการยอมรับนับถือ หมายถึง การได้รับยอมรับนับถือไม่ว่าจากผู้บังคับ 
บัญชาจากเพ่ือน จากผู้มาขอรับค าปรึกษาหารือ จากบุคคลในหน่วยงาน การยอมรับนับถืออาจอยู่ใน
รูปของการยกย่องชมเชย แสดงความยินดีการให้ก าลังใจ หรือการแสดงออกอ่ืนใด ที่ส่อให้เห็นถึงการยอมรับ
ในความสามารถ เมื่อได้ท างานอย่างหนึ่งอย่างใดบรรลุผลส าเร็จ การยอมรับนับถือจะแฝงอยู่กับความส าเร็จ
ในงานด้วย 
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  1.3 ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ หมายถึง งานที่น่าสนใจ งานที่ต้องอาศัยความคิด 
ริเริ่มสร้างสรรค์ท้าทาย หรือเป็นงานที่มีลักษณะกระท าได้ตั้งแต่ต้นจนจบโดยล าพังแต่ผู้เดียว  
  1.4 ความรับผิดชอบ หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการได้รับมอบหมาย 
ให้รับผิดชอบงาน และมีอ านาจในการรับผิดชอบได้อย่างเต็มที่  
  1.5 ความก้าวหน้า หมายถึง ได้รับการเลื่อนต าแหนงให้สูงขึ้นของบุคคลในองค์การ 
การมีโอกาสได้ศึกษาเพ่ือหาความรู้เพ่ิมเติม หรือการได้รับการฝึกอบรม  
 2. ปัจจัยค้ าจุน (Maintenance Factor) หรืออาจเรียกอีกอย่างหนึ่งว่า ปัจจัยสุขอนามัย 
หมายถึง ปัจจัยที่จะค้ าจุนให้แรงจูงใจในการท างานของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลา ได้แก่  
  2.1 เงินเดือน หมายถึง จ านวนรายได้ ประจ า หรือรายได้พิเศษที่เป็นผลตอบแทน 
จากการท างานของบุคคลในหน่วยงาน  
  2.2 โอกาสที่จะได้รับความก้าวหน้าในอนาคต หมายถึง โอกาสจะได้รับการแต่งตั้ง 
เลื่อนต าแหน่ง และได้รับความก้าวหน้าในทักษะวิชาชีพ  
  2.3 ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชา เพ่ือนร่วมงาน หมายถึง 
การที่บุคคลสามารถทางานร่วมกันและเข้าใจซึ่งกันและกัน  
  2.4 สถานะของอาชีพ หมายถึง อาชีพนั้นเป็นที่ยอมรับนับถือของสังคมมีเกียรติ 
และศักดิ์ศรี  
  2.5 นโยบายและการบริหารงาน หมายถึง การจัดการและการบริหารงานของ
องค์การ การติดต่อสื่อสารภายในองค์การ  
  2.6 สภาพการท างาน หมายถึง สภาพทางกายภาพของงาน เช่น แสง เสียง 
อากาศ ชั่วโมงการท างาน รวมทั้งลักษณะสิ่งแวดล้อมอ่ืนๆ เช่น อุปกรณ์หรือเครื่องมือต่างๆ  
  2.7 ความเป็นส่วนตัว หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือไมดีอันเป็นผลที่ได้รับจากงาน
ในหน้าที่ของเขา   
  2.8 ความมั่นคงในงาน หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อความมั่นคงในการท างาน 
ความยั่งยืนของอาชีพ หรือความมั่นคงขององค์การ  
  2.9 วิธีการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสามารถของผู้บังคับบัญชาใน
การด าเนินการหรือความยุติธรรม  
 ปัจจัยจูงใจและปัจจัยค้ าจุนตามทฤษฎีของเฮิร์ซเบิร์ก เป็นผลจากการที่เฮิร์ซเบิร์ก ได้
ศึกษาความต้องการของบุคคลตามล าดับขั้นที่มาสโลว์ ได้เสนอไว้ ความต้องการของคนในองค์การหรือ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ผู้บริหารสามารถควบคุมปัจจัยที่ส่งผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของผู้ใต้บังคับบัญชาได้ ซึ่งความพึงพอใจในการปฏิบัติงานจะปรากฏเป็นแนวต่อเนื่องสองแนว คือ ปัจจัย
จูงใจ เป็นปัจจัยที่ใช้ในการจูงใจผู้ปฏิบัติงาน จะท าให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความความสุขและความพึงพอใจ
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ในการปฏิบัติงาน ส่วนปัจจัยค้ าจุน เป็นปัจจัยที่ช่วยปูองกัน การเกิดความไม่พึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของผู้ใต้บังคับบัญชา ทฤษฎีเฮิร์ซเบิร์ก เน้นให้บุคคลได้ท างานที่มีลักษณะท้าทาย จึงจะเป็นการเพ่ิม
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชา อย่างแท้จริงความสัมพันธ์ระหว่างแนวคิดนี้สามารถ
กล่าวรวมได้ว่า ความต้องการระดับ 3 ประการ ของมาสโลว์ คือ ความต้องการด้านร่างกาย ความต้องการ
ด้านความปลอดภัย และความต้องการทางสังคม เปรียบเทียบได้กับความต้องการตามปัจจัยค้ าจุนของ
เฮิร์ซเบิร์ก ส่วนความต้องการระดับสูงของมาสโลว์ คือ ความต้องการได้รับการยกย่องในสังคม และ
ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จ ตามความนึกคิดเปรียบเทียบได้กับปัจจัยจูงใจของเฮิร์ซเบิร์ก  
 1. ด้านความส าเร็จของงาน หมายถึง การใช้ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน   
ที่ได้รับมอบหมายจนส าเร็จและพึงพอใจในผลส าเร็จนั้น 
 2. ด้านการได้รับการยอมรับ หมายถึง การที่ผู้ร่วมงานและผู้บังคับบัญชา และ บุคคล
อ่ืนที่เกี่ยวข้องให้การยอมรับ ยกย่องในผลส าเร็จของงานที่ได้ปฏิบัติ  
 3. ด้านความก้าวหน้าในต าแหน่ง หมายถึง การมีโอกาสที่จะได้เลื่อนต าแหน่ง ใน
ระดับท่ีสูงขึ้นเมื่อได้ปฏิบัติงานอย่างตั้งใจและประสบความส าเร็จ  
 4. ด้านลักษณะงานที่ปฏิบัติ หมายถึง ความน่าสนใจของงานที่รับผิดชอบอยู่ เป็นงาน
ที่เหมาะสมกับความรู้ความสามารถและท้าทายในการปฏิบัติ 
 5. ด้านเงินเดือนหรือผลประโยชน์เกื้อกูล หมายถึง เงินเดือนที่ได้รับค่าตอบแทนอ่ืน 
ๆ ในการปฏิบัติงานนอกเหนือจากเงินเดือนที่ได้รับปกติและค่าสวัสดิการต่างๆ ที่ได้รับ  
 6. ด้านสภาพการท างาน หมายถึง สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ได้แก่ วัสดุ 
อุปกรณ์สื่อการสอน บรรยากาศและสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน  
 สรุปได้ว่า การศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานต้องอาศัยทฤษฎีต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน เพ่ือความชัดเจนในแง่มุมที่ต่างกัน ซึ่งมี 2 ทฤษฎีที่ได้รับความนิยม 
คือ ทฤษฎีปัจจัยของเฮิร์ซเบิร์ก ซึ่งกล่าวถึงปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติ งาน หรือที่
เรียกว่า ปัจจัยจูงใจ และปัจจัยที่อาจท าให้เกิดความไม่พึงพอใจในการปฏิบัติงาน หรือที่เรียกว่า ปัจจัย
เพ่ือการคงอยู่และทฤษฎีค่านิยมของล็อค ซึ่งเป็นอีกทฤษฎีหนึ่งที่ให้ความส าคัญต่อเรื่อง ความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงาน โดยมีแนวคิดหลักท่ีว่าความพึงพอใจในการปฏิบัติงานขึ้นอยู่กับผลที่บุคคลได้รับจาก
การท างานว่าตรงกับที่ต้องการมากน้อยเพียงไร เช่น รางวัลและมีความเห็นว่าถ้าผู้บริหารต้องการท า
ให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเกิดความพึงพอใจก็ต้องเอาใจใส่ในการปรับเปลี่ยน แต่ละประเด็นที่เกี่ยวกับการท างาน 
ดังนั้นผู้น าองค์การจึงควรหาทางยกระดับความพึงพอใจและปูองกันมิให้เกิดความไม่พึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของผู้ใต้บังคับบัญชา ซึ่งผู้วิจัยได้ให้ความสนใจศึกษาการน าปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ตามทัศนะของเฮิร์ซเบิร์ก มีองค์ประกอบในด้านต่างๆ 6 ด้าน ซึ่งประกอบด้วย ด้านความส าเร็จของงาน 
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ด้านการได้รับการยอมรับ ด้านความก้าวหน้าในต าแหน่ง ด้านลักษณะงานที่ปฏิบัติ ด้านสภาพการท างาน 
และด้านเงินเดือนหรือผลประโยชน์เกื้อกูล ซึ่งเป็นแรงจูงใจที่ส าคัญในการปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชา 
 
 การวัดความพึงพอใจ 
 ในการวัดความพึงพอใจนั้น เราสามารถที่จะวัดทัศนคติได้โดยอ้อม โดยวัดความคิดเห็น
ของบุคคลเหล่านั้นแทน 
 ฉะนั้น การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จ ากัดด้วยอาจมีความคลาดเคลื่อนขึ้น ถ้า
บุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกที่จรี ซึ่งความคลาดเคลื่อนเหล่านี้ย่อมเกิดขึ้นได้เป็น
ธรรมดาของการวัดโดยทั่วๆ ไป 
 รัตติยา  สังคานาคิน (2553); เสนาะ  ติเยาว์ และสุรัตน์  จินตสกุล (2554); ผุสดี 
แสงหล่อ (2555); พัชริยา แก่นสา (2555)  ได้กล่าวว่า มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระท าได้หลาย
วิธี ดังนี้ 
 1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้สอบถามจะออกแบบแบบสอบถามเพ่ือต้องการทราบ 
ความคิดเห็นซึ่งสามารถท าได้ในลักษณะที่ก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าว
อาจถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ 
  1.1 แบบวัดความพึงพอใจงานโดยทั่วไป เป็นแบบวัดความพึงพอใจของบุคคลที่
มีความสุขกับงานโดยมีส่วนร่วม 
  1.2 แบบวัดความพึงพอใจเฉพาะเกี่ยวกับงาน เป็นลักษณะของแบบวัดความพึงพอใจ
งานในแต่ละด้าน 
 2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิค
และวิธีการที่ดีจึงจะท าให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 
 3. การสังเกต เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปูาหมาย 
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีนี้จะต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจัง และการสังเกต 
 4. วัดจากการทดลอง 
 5. วัดจากบุคลิกหรือลักษณะ 
 6. วัดทางด้านจิตใจ อารมณ์ และปฏิกิริยาของคนท่ีมีต่อสิ่งเร้าอย่างเดียวกัน 
 สุชาดา  เนตรฉัยยา (2555) กล่าวไว้ว่า การวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการ
สาธารณะ จะเป็นการประเมินค่าโดยลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อกิจกรรม สาธารณะในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง
หรือชุดของการให้บริการสาธารณะใด ๆ ก็ตามตัวชี้วัดความพึงพอใจ ส่วนใหญ่จะวัดที่พฤติกรรมของผู้
ให้บริการกระบวนการให้บริการหรือผลผลิตที่ได้รับ   
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 ชมพิชาน์ กฤษฎิ์ธนกาญจน์ (2556) กล่าวว่าการวัดความพึงพอใจเป็นการวัด คุณลักษณะ
ภายในบุคคลซึ่งจะทราบได้จากการแสดงความคิดเห็นหรือสังเกตจากพฤติกรรมภายนอกสามารถท า
ได้หลายวิธี ดังนี้   
 1. ใช้แบบทดสอบวัดโดยตรงที่นิยมแพร่หลาย คือ แบบทดสอบวัดของลิเคิร์ท โดย
ใช้มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ คือ เห็นด้วยมากที่สุด ได้ 5 คะแนน เห็นด้วยได้ 4 คะแนน  
ไม่แน่ใจได้ 3 คะแนน ไม่เห็นด้วย ได้ 2 คะแนน ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่งได้ 1 คะแนน 
 2. แบบทดสอบวัดของเธอร์สโตน เป็นมาตราส่วน 11 ระดับ ตั้งแต่ความรู้สึกพึงพอใจ
มากที่สุด ไปจนถึงไม่พึงพอใจ 
 สรุป การวัดระดับความพึงพอใจจึงน่า จะหมายถึง ปฏิกิริยาด้านความรู้สึกของประชาชน
ในฐานะผู้รับบริการว่ามีความรู้สึกเช่นไรต่องานหรือต่อบริการนั้น ๆ ซึ่งอาจจะประเมินว่า ชอบมาก 
ชอบน้อย พอใจหรือไม่พอใจเช่นไร โดยที่ความรู้สึกนี้น่าจะเป็นความรู้สึกสุดท้ายภายหลังจากท่ีประเมิน
ออกมาแล้ว 
ภูมิหลังของสถานการณ์ที่ดินและอสังหาริมทรัพย์ประเภทอยู่อาศัยของจังหวัดสงขลา จากสถิติศูนย์
ข้อมูลอสังหาริมทรัพย์ได้รายงานที่อยู่อาศัยแบบประเภทรวมจ านวนเป็นหน่วยของจังหวัดสงขลา
ตั้งแต่ปี 2558 ถึง 2562 (ย้อนหลัง 5 ปี) ดังต่อไปนี้ ปี 2558 มีจ านวนที่อยู่อาศัยรวม 6,537 หน่วยถือ
เป็นมูลค่า 9,907 ล้านบาท ปี 2559 มีจ านวนที่อยู่อาศัยรวม 5,958 หน่วยถือเป็นมูลค่า 9,494 ล้าน
บาท ปี 2560 มีจ านวนที่อยู่อาศัยรวม 5,432 หน่วยถือเป็นมูลค่า 8,263 ล้านบาท ปี 2561 มีจ านวน
ที่อยู่อาศัยรวม 6,066 หน่วยถือเป็นมูลค่า 9,135 ล้านบาท และปี 2562 มีจ านวนที่อยู่อาศัยรวม 
6,394 หน่วยถือเป็นมูลค่า 11,931 ล้านบาท จากข้อมูลข้างต้นสามารถเห็นจ านวนที่อยู่อาศัยและมูล
ค่าท่ีอยู่อาศัยของจังหวัดสงขลาที่มีการขยายตัวทั้งเพ่ิมข้ึนและลดลงตามสภาวการณ์ทางเศรษฐกิจของ
จังหวัดสงขลาหรือเศรษฐกิจของภาคใต้ที่อ้างอิงจากราคาสินค้าเกษตรหลัก อาทิ ยางพารา ปาล์ม
น้ ามัน เป็นต้น ท าให้ส่งผลต่อภาพรวมอสังหาริมทรัพย์ของจังหวัดสงขลา แต่ในปี2562 ได้มีการขยับ
ขยายตัวเพิ่มข้ึนด้านหน่วยของอสังหาริมทรัพย์และราคาอสังหาริมทรัพย์ที่ปรับตัวขึ้นจากปี 2561 ถึง
จ านวน 328 หน่วย และราคาที่เพ่ิมขึ้นถึงจ านวน 2,796 ล้านบาท แสดงถึงการมีแนวโน้มที่ปรับตัวดี
ขึ้นตามล าดับ 
 
2.4  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 สนทรรศน์ แย้มรง (2550) ศึกษาการวิเคราะห์คุณภาพของนโยบายการให้บริการ
สาธารณะของกรมที่ดิน กรณีศึกษาส านักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรีสาขาปากเกร็ด ผลการศึกษา พบว่า 
1. ปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชน ได้แก่ อายุ และรายได้ที่แตกต่างกัน ท าให้ความคิดเห็นในเรื่อง 
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การให้บริการสาธารณะของส านักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรีสาขา ปากเกร็ด แตกต่างกัน ขณะที่ปัจจัย
ส่วนบุคคลของเจ้าหน้าที่มี เฉพาะอายุที่แตกต่างกันเท่านั้น ที่ท าให้ความคิดเห็นในเรื่อง การให้บริการ
สาธารณะของส านักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด แตกต่างกัน 2. ผลลัพธ์ของการเข้ารับ
บริการสาธารณะของส านักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรีสาขา ปากเกร็ดของประชาชนในด้านระบบมาตรฐาน
คุณภาพ ด้านระบบข้อมูล, ระบบการสื่อสาร, ระบบการตัดสินใจ, ระบบการพัฒนา บุคลากร, ระบบ
การมีส่วนร่วม, ระบบการประเมินผล, ระบบการคาดคะเนและแก้ไขวิกฤต, ระบบวัฒนธรรมและจรรยา
วิชาชีพ, เปูาหมายและความพึงพอใจของผู้บริโภค, การบริหารกระบวนการคุณภาพ และภาวะผู้น ามี
อิทธิพลต่อ คุณภาพของนโยบายการให้บริการสาธารณะ ส่วนผลลัพธ์ ของการให้บริการสาธารณะ
ของส านักงานทีด่ิน จังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด ของเจ้าหน้าที่ในด้านระบบมาตรฐานคุณภาพด้าน
ระบบคาดคะเนและแก้ไขวิกฤต และการบริหารกระบวนการคุณภาพมีอิทธิพลต่อคุณภาพของ นโยบาย
การให้บริการสาธารณะ 3. ประสิทธิผลด้านความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อคุณภาพของนโยบายการให้บริการ
สาธารณะ 
 พรณิชา จันทร์กลิ่น (2559) ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้มารับบริการใน
งานด้านการจดทะเบียน สิทธิและนิติกรรมของส านักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัย  พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.00 และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 
44.00 มีอายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.70 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 57.30 มี
อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 32.30 ท านิติกรรมประเภทขาย คิดเป็นร้อยละ 31.10 มา
ใช้บริการ 2-3 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 50.50 ความคาดหวังของผู้มารับบริการในงานด้านการจดทะเบียน 
สิทธิและนิติกรรมของส านักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด โดยรวมมีค่าเฉลี่ย 3.68 อยู่ใน
ระดับมาก ส่วนความพึงพอใจของผู้มารับบริการในงานด้านการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมของ 
ส านักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด โดยรวม มีค่าเฉลี่ย 3.93 อยู่ในระดับมาก 
 นัฐนันท์ หิรัญ (2559) ศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานที่ดิน
จังหวัดจันทบุรี สาขาขลุง เพื่อเปรียบเทียบการได้รับคุณภาพการให้บริการของประชาชนในส านักงาน
ที่ดินจังหวัดจันทบุรี สาขาขลุง จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน จาก
ผลการศึกษาครั้งนี้ พบว่าประชาชนได้รับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวดัจันทบุรี สาขาขลุง
ในภาพรวมอยู่ในระดับค่อนข้างดี และเมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการส านักงานที่ดินจังหวัดจันทบุรี 
สาขาขลุง พบว่าประชาชนที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนที่ต่างกันได้รับคุณภาพ
การให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน ในขณะที่ประชาชนที่มีอาชีพแตกต่างกันได้รับคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดจันทบุรี สาขาขลุงแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 สุวชัย ดีวิจิตร และภิรดา ชัยรัตน์ (2560) ศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของฝุาย
ทะเบียน ส านักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาดอนเมือง เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ
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ที่มีคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาดอนเมือง ตามปัจจัยส่วนบุคคล 
ผลจากการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพของฝุายทะเบียนส านักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร 
สาขาดอนเมืองอยู่ในระดับมาก พบว่าเพศ อายุ รายได้ต่อเดือน และระดับการศึกษา ที่แตกต่างกัน มี
ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน อาชีพที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้ 
บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สุกัญญา วาวงศ์มูล (2561) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อส านักงานที่ดิน
จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษา พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีระดับการศึกษาในระดับ
ประถมศึกษา ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการติดต่อใช้บริการ ส่วนใหญ่มาใช้
บริการมากกว่า 1 ครั้ง ส่วนใหญ่มาใช้บริการงานทะเบียนกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ต่อส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงราย ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.15) เมื่อพิจารณารายข้อ 
สามารถเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยได้  ดังต่อไปนี้ ด้านความน่าเชื่อถือของเจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรที่ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย = 4.33) รองลงมา ได้แก่ ด้านการให้ความมั่นใจ (ค่าเฉลี่ย = 4.27) 
ด้านการตอบสนอง (ค่าเฉลี่ย = 4.14) ด้านรูปธรรมของบริการ (ค่าเฉลี่ย = 3.97) และด้านความเอาใจใส่ 
(ค่าเฉลี่ย = 3.85) ตามล าดับการให้บริการประชาชนเป็นนโยบายที่หน่วยงานของรัฐควรให้ความส าคัญ 
และพยายามผลักดันให้มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนให้ดีขึ้น ซึ่งการบริการของหน่วยงาน
ต่างๆ มีปัจจัยทั้งภายในและภายนอกที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่เป็นผู้รับบริการซึ่งคุณภาพ
ของการให้บริการส่วยใหญ่ก าหนดด้วยความรู้สึกและการรับรู้ของผู้รับบริการ ดังนั้นองค์กรหรือหน่วยงาน
ต่าง ๆ จ าเป็นที่จะต้องรับฟังและเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง เพราะจะท าให้เห็นถึงทัศนคติและมุมมองของ
ผู้รับบริการ เพ่ือจะได้น าข้อมูลต่าง ๆ ที่สะท้อนกลับมาจากผู้รับบริการมาเป็นข้อมูลส าหรับการวางแผน
พัฒนาปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงานให้เหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการอย่าง
แท้จริง  
 อณุวัฏ บรรลุทางธรรม (2554, อ้างถึงใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย, 2559) ได้ท า 
การศึกษา เรื่อง คุณภาพการให้บริการรถไฟฟูา (BTS) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผล
จากการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการรถไฟฟูา (BTS) ทางด้านความน่าเชื่อถือ ความเข้าใจ
ลูกค้า สิ่งที่มองเห็นและสัมผัสได้ และการตอบสนองต่อลูกค้าอยู่ในระดับสูง ผู้ใช้บริการที่มีเพศ สถานภาพ
ทางครอบครัว การศึกษา และรายได้ที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังในการบริการ และคุณภาพการให้ 
บริการไม่แตกต่างกัน และผู้ใช้บริการที่มีเพศ อายุ การศึกษา และรายได้ที่แตกต่างกัน รับรู้เรื่องคุณภาพ
การให้บริการไม่แตกต่างกัน ยกเว้นด้านอาชีพ และสถานภาพครอบครัว 
 ยุทธพงศ์ ลีลาการุณย์ (2550, อ้างถึงใน พนิดา เพชรรัตน์, 2556) ศึกษาเกี่ยวกับ
พฤติกรรมและความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการสาขาธนาคารพาณิชย์รูปแบบสาขาย่อยบริการ 
(Micro Branch) ในห้างสรรพสินค้าภายใต้กรอบแนวคิดตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพ
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การให้บริการ อันได้แก่ รูปลักษณ์ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ 
ส่วนตัวแปรอิสระ ได้แก่ พฤติกรรมของผู้ที่มาใช้บริการ คือ เหตุผลในการเลือกใช้บริการ ช่วงเวลาใน
การใช้บริการ วันที่ใช้บริการเป็นประจ าความถี่ในการใช้บริการต่อเดือน และประเภทของบริการที่ใช้
โดยเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านพฤติกรรมของผู้มาใช้
บริการทีม่ีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ คือ เหตุผลในการเลือกใช้บริการ ช่วงเวลาใน
การให้บริการวันที่ใช้บริการเป็นประจ า และประเภทของบริการที่ใช้ส่วนปัจจัยด้านพฤติกรรมของผู้มา
ใช้บริการที่ไม่มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ คือ ความถี่ในการใช้บริการต่อเดือน 
 ธานี สุวรรณไตรย์ และ ศรีรัฐ โกวงศ์ (2559) ได้ศึกษาระดับความคาดหวังของ
ประชาชนที่มีต่อกระบวนการขับเคลื่อนการจัดท าบริการสาธารณะแนวใหม่ในชุมชน และเพ่ือศึกษา
เปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อกระบวนการขับเคลื่อนการจัด  
ท าบริการสาธารณะแนวใหม่ในชุมชน ผลจากการวิจัยครั้งนี้ พบว่า การเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง
ของประชาชนต่อกระบวนการขับเคลื่อนการจัดท าบริการสาธารณะตามลักษณะด้านปัจจัยส่วนบุคคล
ที่แตกต่างกัน และความสัมพันธ์กับความคิดเห็นต่อหลักการบริหารบ้านเมืองที่ดี ว่าปัจจัยบุคคลด้าน
เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และระยะเวลาในที่อาศัยยู่ในพ้ืนที่ มีผลต่อความคาดหวัง
ในระดับท่ีแตกต่างกัน 
 วรรณ์เพ็ญ พละศักดิ์ (2553 อ้างถึงใน ไทยวัน ศิริมา, 2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขิน อ าเภอน ้าเกลี้ยง จังหวัดศรีสะเกษ ผลการศึกษา พบว่า
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขิน เรียงตามล าดับจากมากไปหาน้อย คือ ด้าน
การเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้าน
การให้ความเชื่อม่ันแก่ผู้รับบริการ และด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  
 วิมลพรรณ นิยมจันทร์ (2556) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้  
บริการกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการต่อการบริการโดยมีความคาดหวังเป็นตัวแปรก ากับ ผล
การศึกษา พบว่า 1) ผู้มาใช้บริการที่ธนาคารแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครมีระดับการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการ ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการต่อการบริการ ความคาดหวัง อยู่ในระดับสูง 2) การรับรู้
คุณภาพการให้ บริการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการต่อการบริการ โดย
มีนัยส าคัญทางสถิติ.01 (r = .561, p ≤ .01) 3) ความคาดหวังเป็นตัวแปรก ากับของความสัมพันธ์
ระหว่างการรับรู้คุณภาพ การให้บริการกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการต่อการบริการ (ß = .143, 
∆R 2 = .329, p < .01) 
 โสมสิริ หมัดอะดั้ม (2558) ธนาคารแห่งประเทศไทย ส านักงานภาคใต้ ได้จัดท าดัชนี
ราคาที่อยู่อาศัยของภาคใต้ ประกอบด้วย ดัชนีที่อยู่อาศัยจ าแนกเป็นราคาบ้านเดี่ยวพร้อมที่ดิน ทาวน์เฮ้าส์
พร้อมที่ดิน อาคารพาณิชย์พร้อมที่ดิน โดยวิธีการ Hedonic Regression ก่อนน ามาถ่วงน้ าหนักด้วย
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มูลค่าธุรกรรมแยกตามประเภทบ้าน โดยข้อมูลที่ใช้จัดท าคือ ฐานข้อมูลสินเชื่อส่วนบุคคลรายที่มีที่อยู่
อาศัยเป็นหลักประกันธนาคารพาณิชย์ภาคใต้ ในที่นี้ไม่ได้รวมสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยชองธนาคารออมสิน 
และธนาคารอาคารสงเคราะห์ มีองค์ประกอบของข้อมูล 5 องค์ประกอบ ได้แก่ ราคาประเมินสิ่งก่อสร้าง
ต่อตารางเมตร ชนิดของที่อยู่อาศัย จ านวนชั้น อายุของสิ่งก่อสร้าง และประเภทของบริษัทที่พัฒนา
โครงการ เป็นต้น ได้พบว่าในพ้ืนที่ 14 จังหวัดภาคใต้ดัชนีที่อยู่อาศัยภาคใต้เพ่ิมขึ้นต่อเนื่องในช่วงปี 
2553-2556 โดยราคาที่อยู่อาศัยภาคใต้เพ่ิมขึ้นเฉลี่ยร้อยละ 4.3 ต่อปีซึ่งเป็นไปในทิศทางเดียวกับ  
การเปลี่ยนแปลงราคาที่ดินที่เพ่ิมข้ึนเฉลี่ยร้อยละ 12.4 ต่อปี ในด้านดัชนีบ้านเดี่ยวเพ่ิมขึ้นเฉลี่ยร้อยละ 
2.0 ต่อปี ในด้านดัชนีราคาทาวน์เฮ้าส์เพ่ิมขึ้นเฉลี่ยร้อยละ 6.5 ต่อปี และในส่วนดัชนีราคาอาคาร
พาณิชย์เพิ่มข้ึนเฉลี่ยร้อยละ 6.4 ต่อปี ดังนั้นต้องมีการพัฒนาดัชนีราคาจากระดับกลางถึงระดับบนให้
กระจายดัชนีราคาที่อยู่อาศัยเพื่อให้ครอบคลุมทุกระดับในระยะต่อไป 
 อนุรักษ์ ทองขาว (2559) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้ 
บริการของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา ผลการวิจัย พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการและปัจจัยส่วนประสม ทางการตลาดอยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการแต่ละด้านไม่แตกต่างกัน โดย ระดับอายุ อาชีพ ระดับรายได้ ภูมิล าเนา และปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ โดยความพึงพอใจในปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
มีอย่างน้อย 1 ด้านแตกต่างจากด้าน อ่ืน ๆ ซึ่งกลยุทธ์ทางการตลาดในส่วนของปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดของโรงแรม 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา ที่ต้องพัฒนา คือ ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
สถานที่ และด้านกระบวนการ ตามล าดับ พบว่า ระดับอายุ อาชีพ ระดับรายได้ ภูมิล าเนา การเลือก 
ใช้บริการระดับดาว ระยะเวลาที่เข้าพัก วัตถุประสงค์ ที่เข้าพัก การเลือกระดับราคา และวิธีการเลือก 
ใช้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ โรงแรม 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา 
โดยความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแต่ละด้านไม่แตกต่างกัน 
 อิทธิศักดิ์ อักษรเวช (2560) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
มหาสารคาม สาขาบรบือ ผลการศึกษา พบว่า 1) ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้ 
บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดมหาสารคาม สาขาบรบือ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความเข้าใจ
และเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ และ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 2) ผลการเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด มหาสารคาม สาขาบรบือ 
จ าแนกตามเพศ อายุ และระดับการศึกษา โดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
3) ข้อเสนอแนะเกี่ยวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
มหาสารคาม สาขาบรบือ ปรากฏ ดังนี้ เจ้าหน้าที่ควรเพ่ิม การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้แก่
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ประชาชนที่มาใช้บริการอย่างทั่วถึง และส านักงานที่ดิน จังหวัดมหาสารคาม สาขาบรบือ ควรเพ่ิมสิ่ง
อ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสมแก่ผู้มารับบริการ 
 ศศิธร ปุวนปั่น (2561) ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการบริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลพลูตาหลวง อ าเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา พบว่า ความคิดเห็น
ของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพลูตาหลวง พบว่ากลุ่มตัวอย่าง
มีความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลพลูตาหลวงใน
ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง แบ่งเป็นรายด้าน โดยด้านการเข้าถึงบริการอยู่ในระดับมาก ด้านการ
ติดต่อสื่อสาร ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความสามารถ ด้านความไว้วางใจ ด้านการสร้างบริการให้เป็น
รูปธรรม ด้านความปลอดภัย ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความสุภาพและเป็น และด้านการเข้าใจ
และรู้จักลูกค้า อยู่ในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
บริการขององค์การบริหารสาวนต าบลพลูตาหลวง จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคลเรื่อง เพศ พบว่าไม่
ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษาสูงสุดและ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่ามีความพึงพอใจที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากแนวคิดในการวิจัยและงานวิจัยในประเด็นที่เกี่ยวข้องสามารถปรับใช้ในด้าน 
การบริการสาธารณะที่เป็นพ้ืนฐานการให้บริการโดยผ่านกิจกรรมจัดท าโดยผู้ปกครองเพ่ืออ านวย
ความสะดวกหรือเป็นการตอบสนองต่อผู้รับบริการประเภทต่างๆ โดยมีหลักการแนวคิดของ (New 
Public Service (NPS) มาบริหารจัดการในด้านการให้ความส าคัญต่อพลเมืองในชุมชนที่จะมีส่วนร่วม
ในการก าหนดนโยบายสาธารณะหรือทิศทางในการบริการทางสาธารณะ โดยที่ทางราชการหน่วยบริการ
ประชาชนเน้นการร่วม กันหาผลประโยชน์สาธารณะกับประชาชนผู้รับบริการตามประเภทต่างๆ แทน 
ที่จะควบคุมและบังคับบัญชาให้เป็นไปตามที่ราชการต้องการเหมือนสมัยก่อน จึงท าให้เกิดความเปลี่ยนแปลง
ทางระบบการให้บริการซึ่งจะส่งผลในทางตรงต่อการให้บริการและประสบการณ์การรับบริการในมุมมอง
ของผู้รับบริการโดยตรงหรือทางอ้อม เนื่องด้วยการบริการแล้วยังสามารถใช้แนวคิดจากแนวความคิด
ที่ค้นคว้ามาใช้ของ Ziethaml, Parasuraman & Berry ด้านคุณภาพการบริการ (Service quality) 
เป็นสิ่งที่ทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการในการให้บริการ โดยจะวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพ 
การบริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 ด้านข้างต้นจากท่ีกล่าวมา เพ่ือเป็นการประเมินผลทางรูปธรรม
และประเมินผลทางทัศนคติต่อการรับบริการโดยจะมีส่วนของเรื่องความพึงพอใจในการให้บริการเข้า
มาจากการทบทวนวรรณกรรม ซึ่งจากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่า งานวิจัยของสุกัญญา    
วาวงศ์มูล (2561) อณุวัฏ บรรลุทางธรรม (2554 ยุทธพงศ์ ลีลาการุณย์ (2550 วรรณ์เพ็ญ พละศักดิ์ 
(2553 อิทธิศักดิ์ อักษรเวช (2560)  ศศิธร ปุวนปั่น (2561) มีการศึกษาตัวแปรตาม (ทัศนคติ) ที่
เป็นไปในแนวทางเดียวกับกรอบแนวคิดที่ใช้ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้   เนื่องจากเป็นเรื่องที่ใกล้เคียง
หรือมีความหมายใกล้เคียงกันกับทัศนคติในการให้บริการทางส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
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หาดใหญ่ซึ่งเป็นเรื่องที่น่าสนใจ อีกประการหนึ่งเมื่อดูคุณภาพการบริการก็ยังต้องมีการศึกษาพัฒนาการ
ในเรื่องที่ดินของอ าเภอหาดใหญ่ และเศรษฐกิจของอ าเภอหาดใหญ่ในด้านภาคธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ที่
มีแนวโน้มจากอดีตจนถึงปัจจุบัน เพ่ือพิจารณาโดยให้เป็นกรอบแนวคิดเพ่ือการศึกษาวิเคราะห์หา 
ความเชื่อมโยงที่อาจจะส่งผลในทางใดทางหนึ่งต่อคุณภาพบริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
หาดใหญ่ และยังมีการศึกษานโยบายหรือการปรับตัวของธนาคารแห่งประเทศไทย สาขาภาคใต้ ที่มี
รายงานทางเศรษฐกิจในภาคเอกชนในด้านต่างๆ ที่เกี่ยวข้องมาปรับใช้เป็นกรอบแนวคิดในองค์กร
ภาครัฐเพ่ือประโยชน์สูงสุดในการให้บริการและตรงต่อความเป็นจริง เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการให้มี
ประโยชน์และคุณภาพสูงสุดในการตอบสนองความต้องการของประชาชนและเป็นการรักษาผลประโยชน์
ของชาติให้เป็นไปตามกฎหมาย และความสงบเรียบร้อยตามวัฒนธรรมประเพณีของสังคม 
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2.5  กรอบแนวคิดวิจัย 
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บทที่ 3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัย เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ ภายใต้สถานการณ์เปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจด้านที่ดินและอสังหาริมทรัพย์ใน
พ้ืนที่หาดใหญ่ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้รูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ 
(Survey Research) และใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ซ่ึงมีวิธีการและขั้นตอนต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
 
3.1  ประชากร  
 
 ประชากร 
 ประชากรที่ท าการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่มารับบริการที่ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ ในแต่ละเดือนเฉลี่ยมี จ านวน 2,793 ราย (ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา, 2563) 
 
 กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้จากการค านวณหาขนาดตัวอย่างของประชาชน
ที่มารับบริการที่ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ไดใ้ช้สูตร Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 
95% และความคลาดเคลื่อน  5  ได้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 350 กลุ่มตัวอย่าง 
 โดยท าการค านวณจากสูตรของ Yamane  (1967 อ้างถึงใน  ยุทธ ไกยวรรณ์, 2561)  
 

 สูตร n  =  2Ne1
N

  

 

 ก าหนดให้ N = ขนาดประชากร 
   n = ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
   e = ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง 
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 แทนค่าในสูตรได้ n  = 
 20.052,7931

2,793
  

 

 

   n ≈ 350 ตัวอย่าง 
 
 การสุ่มตัวอย่าง 
 ผู้วิจัยก าหนดขนาดตัวอย่าง จ านวน 350 ตัวอย่าง โดยขั้นตอนการได้ตัวอย่างใช้
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบมีระบบ (Systematic Sampling : SYS) เป็นแผนการสุ่มตัวอย่างโดยท าการ
เลือกตัวอย่างขนาด n หน่วย จากประชากร หน่วยโดยที่หน่วยตัวอย่างแต่ละหน่วยให้มีโอกาสที่จะถูก
เลือกเข้าไปอยู่ในตัวอย่างเท่ากัน และเลือกหน่วยตัวอย่างมา 1 หน่วย จากทุกๆ k หน่วย ซึ่งเลือกจาก

จดุเริ่มต้นที่เลือกมาระหว่าง 1 กับ k เมื่อ k เป็นจ านวนที่ใกล้เคียงกับ 
n
N  และจุดที่เลือกขึ้นระหว่าง 1 

กับ k จะแทนด้วย r เรียกว่าจุดเริ่มต้นของการสุ่ม (Random Start) และเรียก k ว่าช่วงของการสุ่ม 
(Sampling interval) และหลังจากนั้นได้เลือกหน่วยตัวอย่างต่อไปทุกๆ k หน่วยจนกระทั่งครบ n 
หน่วย (ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2563) โดยส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่มีคิวบริการ
ประมาณ 132-262 คิวบริการ/วัน จากข้อมูลประชาชนมาใช้บริการย้อนหลัง 10 วันท าการ  เป็น
จ านวน 1980 คิว ดังนั้นจากประชากรกลุ่มตัวอย่าง 350 จะเลือกหน่วยตัวอย่างแบบมีระบบแบบ
เส้นตรงในการเก็บ จากการค านวณหาค่าช่วงการสุ่มโดยใช้สัญลักษณ์ I แทนซึ่ง I = N/n แทนค่าคือ N 
= 1980 n = 350 R = 6 I = N/n = 1980/350 = 6, นั้นหมายถึงว่า ทุกๆ 6 คิว ตัวอย่างจะถูกเลือก
ขึ้นมา 1 คิว หน่วยที่ถูกเลือกคือหน่วยที่มีล าดับที่ตรงกับค่า R, R+I, R+2I, R+3I, R+4I, ………, R+(n-
1)I คือ 6 ดังนั้นจะเริ่มที่คิวบริการที่6, 12, ...., 132 โดยประมาณต่อหนึ่งวันท าการ ดังนั้นสามารถเก็บ
ข้อมูลได้วันละ 22 คิวบริการต่อวัน ถ้าต้องการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 350 คิว ต้องใช้เวลา 16 
วันท าการ  
 
3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งสร้างขึ้น
ตามกรอบแนวคิดการวิจัย การทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่  โดยผู้วิจัยได้ศึกษาไว้ 
โดยแบ่งเป็น 4 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ 
ศาสนา ภูมิล าเนา ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน เป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check List) จ านวน 
7 ข้อ   
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 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ ประกอบด้วย ด้านรูปธรรมการบริการ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ และด้านการเข้าใจและ
รู้จักผู้รับบริการ เป็นค าถามแบบประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ จ านวน 30 ข้อ 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความรู้สึกเกี่ยวกับสถานการณ์เศรษฐกิจและเรื่อง
ธุรกิจที่ดินภายในอ าเภอหาดใหญ่ เป็นค าถามแบบประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ จ านวน 5 ข้อ 
 ซึ่งลักษณะแบบสอบถามส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 เป็นแบบประเมินค่า 5 ระดับ 
(Rating Scale) ส าหรับเกณฑ์ก าหนดการให้คะแนนค าตอบของแบบสอบถาม ดังนี้ 
 มากที่สุด มีคะแนนเท่ากับ        5   
 มาก   มีคะแนนเท่ากับ        4             
 ปานกลาง มีคะแนนเท่ากับ        3                
 น้อย   มีคะแนนเท่ากับ        2                
 น้อยที่สุด มีคะแนนเท่ากับ        1 
 การค านวณระดับคะแนนเฉลีย่ในแต่ระดับชั้น โดยชัน้สูตร ดังนี ้(ยุทธ ไกยวรรณ์, 2561) 
 

 ความกว้างของชั้น = 
จ านวนช้ัน

พิสัย
 

 

     = 
5
1-5

 
 

     = 0.80 (เริ่มจากชั้นต่ าสุด) 
 

 เกณฑ์ประเมินค่าระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
หาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ ใช้เกณฑ์ ดังนี้ 
 ระดับคะแนน 4.21 – 5.00  หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
 ระดับคะแนน 3.41 – 4.20  หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
 ระดับคะแนน 2.61 – 3.40 หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 
 ระดับคะแนน 1.81 – 2.60  หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อย 
 ระดับคะแนน 1.00 – 1.80  หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ส่วนเกณฑ์ประเมินค่าระดับความรู้สึกเกี่ยวกับสถานการณ์เศรษฐกิจและเรื่องธุรกิจ
ที่ดินภายในอ าเภอหาดใหญ่ ใช้เกณฑ์ ดังนี้  
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 ระดับคะแนน 4.21 – 5.00  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
 ระดับคะแนน 3.41 – 4.20  หมายถึง  มีมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
 ระดับคะแนน 2.61 – 3.40 หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 
 ระดับคะแนน 1.81 – 2.60  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
 ระดับคะแนน 1.00 – 1.80 หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เกี่ยวกับปัญหาเศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่
ในปัจจุบัน ซ่ึงเป็นค าถามปลายเปิด จ านวน 1 ข้อ 
 
3.3  การสร้างเครื่องมือและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือในการวิจัย 
 
 ผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือที่เป็นแบบสอบถามในการรวบรวมข้อมูล มีข้ันตอน ดังนี้ 
 1.  ผู้วิจัยได้ศึกษาทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง นิยามค าศัพท์ จากเอกสาร
วิชาการต่างๆ อาทิ วิทยานิพนธ์ ปริญญานิพนธ์ สารนิพนธ์ วารสาร หนังสือ เอกสารทางวิชาการ และ
ข้อมูลที่เผยแพร่ผ่านทางสื่ออินเทอร์เน็ต เพ่ือใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานในการสร้างแบบสอบถามฉบับร่าง  
 2. น าแบบสอบถามฉบับรางเสนอตออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือพิจารณาความถูกตอง 
และความเที่ยงตรงของเนื้อหา และน าข้อเสนอแนะจากอาจารย์ที่ปรึกษามาแก้ไขปรับปรุงให้เหมาะสม 
 3.  น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไ้ขแล้วไปเสนออาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัยอีกครั้ง และ
หลังจากนั้นน าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบแล้ว ไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มผู้รับบริการที่มี
คุณลักษณะคล้ายกับกลุ่มตัวอย่างที่จะท าการวิจัย จ านวน 30 ตัวอย่าง เพ่ือหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 
ด้วยการวัดความคงที่ภายใน (Internal Consistency) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์ อัลฟาของครอนบาค 

(α-Coefficient)  (ยุทธ ไกยวรรณ์, 2561) โดยก าหนดเกณฑ์ความเหมาะสมอยู่ที่ระดับสูงกว่า 0.70 
ขึ้นไป 
 4.  จากการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ ได้ค่า α-Coefficient 
เท่ากับ 0.960 ส่วนแบบสอบถามเกี่ยวกับความรู้สึกเกี่ยวกับสถานการณ์เศรษฐกิจและเรื่องธุรกิจที่ดิน

ภายในอ าเภอหาดใหญ่ ได้ค่า α-Coefficient เท่ากับ 0.860  ซึ่งถือว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือ
ตามหลักสถิติ 
 5.  น าแบบสอบถามที่ทดลองใช้แล้ว มาท าการตรวจสอบและน าไปใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลต่อไป 
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3.4  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ใช้การเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ที่มารับบริการที่ส านักงานที่ดิน
จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ในช่วงเดือนมิถุนายน 2563 โดยผู้วิจัยจะด าเนินการตามขั้นตอน
ดังต่อไปนี้ 
 1.  ท าหนังสือขออนุญาตผู้บังคับบัญชาเจาพนักงานส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ เพ่ือชี้แจงวัตถุประสงค์ พร้อมทั้งขอความร่วมมือและอ านวยความสะดวกในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากประชาชนผู้มาติดตอขอใชบริการส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 
 2.  ผู้ศึกษาวิจัยได้น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลและ
ขอความรวมมือจากเจาหนาที่ฝุายประชาสัมพันธ์ช่วยแจกและรวบรวมแบบสอบถาม และอุปกรณตางๆ 
ที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอมูล จ านวน 350 ชุด พร้อมทั้งรอรับแบบสอบถามคืนด้วยตนเอง    
 
3.5  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 เมื่อผู้วิจัยเก็บข้อมูลเสร็จสิ้นแล้ว ได้ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม
ทุกชุดในทันทีที่เก็บคืนมา โดยผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ทางสถิติ โดยการประมวลข้อมูลด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูป โดยสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 1.  วิเคราะห์โดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าความถี่ 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ซึ่งข้อมูลที่ใช้วิเคราะห์มี ดังนี้ 
  1.1 ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ปัจจัย
ส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
  1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้
วิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ 
และความรู้สึกเก่ียวกับสถานการณ์เศรษฐกิจและเรื่องธุรกิจที่ดินภายในอ าเภอหาดใหญ่ 
  1.3 ข้อเสนอแนะ วิเคราะห์โดยใช้การอ่านพิจารณาข้อเสนอแนะ พร้อมทั้งจับกลุ่ม
ของข้อมูลเข้าด้วยกันเพื่อแสดงค่าความถี ่
 2.  วิเคราะห์โดยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือทดสอบค่าระหว่าง 
ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม โดยก าหนดค่าความเชื่อมั่นที่ 95% ค่า p-value ที่ .05 ข้อมูลที่ใช้ใน
การวิเคราะห์มีดังนี้ 
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  2.1 ทดสอบความแตกต่างของค่าที (t-Test) และทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ด้วย
การวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) เพ่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการ
ของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล
ของผู้รับบริการ และหากพบความแตกต่างจะท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวิธี Least 
Significant Difference (LSD)  
  2.2 ใช้สถิตทิดสอบความสัมพันธ์ของค่าสถิติไคสแควร์ (Chi-Square) เพ่ือวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอ
หาดใหญ่ 
  2.3 หาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product-moment 
Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่  โดยมี
เกณฑก์ารแปลผลความสัมพันธ์ (กัลยา วานิชย์บัญชา และฐิตา วานิชย์บัญชา, 2558) ดังนี้ 
   0.80 ขึ้นไป หมายความว่า มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง 
   0.60 - 0.79 หมายความว่า มีความสัมพันธ์กันในระดับค่อนข้างสูง 
   0.40 - 0.59 หมายความว่า มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง 
   0.20 - 0.39 หมายความว่า มีความสัมพันธ์กันในระดับค่อนข้างต่ า 
   ต่ ากว่า 0.20 หมายความว่า มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ า 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัย เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ ภายใต้สถานการณ์เปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจด้านที่ดินและอสังหาริมทรัพย์ใน
พ้ืนที่หาดใหญ่ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล
จากการส ารวจความคิดเห็นของประชาชนที่มารับบริการที่ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 
จ านวน 350 ตัวอย่าง ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ และตารางประกอบการบรรยายตามล าดับ
ดังนี้ 
 4.1 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 4.2 ล าดับขั้นในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
4.1  สัญลักษณ์ที่ใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 n  แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) 

 X  แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 
 S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t    แทน สถิติทดสอบท่ีใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test 
 F    แทน สถิติทดสอบท่ีใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ F- Distribution 

 
2 แทน  ค่าสถิติไคสแควร์ (Chi-Square) 

 df  แทน  ค่าองศาอิสระ (degree of freedom)  
 r    แทน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Correlation Coefficient) 
 Sig แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติ (Significance) 
 ** แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (P<.01) 
 * แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (P<.05) 
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4.2  ล าดับขั้นในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 
 ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับต่อไปนี้ 
 ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 ระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ 
 ส่วนที่ 3 ระดับความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและเรื่องธุรกิจที่ดินภายในอ าเภอ
หาดใหญ่ 
 ส่วนที่ 4 การเปรียบเทียบระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 ส่วนที่ 5 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กับสถานการณ์เศรษฐกิจ
และธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
 ส่วนที่ 6 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
 ส่วนที่ 7 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ ภายใต้สถานการณ์เปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจด้านที่ดินและอสังหาริมทรัพย์ในพ้ืนที่
หาดใหญ่ 
 
4.3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ 
ศาสนา ภูมิล าเนา ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน วิเคราะห์โดยหาค่าความถี่ (Frequency)  
ค่าร้อยละ (Percentage) ดังตาราง 4.1 
 
ตาราง 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล (n=350) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
 ชาย 183 52.29 
 หญิง 167 46.71 
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ตาราง 4.1 (ตอ่) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

อายุ   
 20 - 30 ปี 76 21.71 
 31 - 40 ปี 138 39.43 
 41 - 50 ปี 69 19.71 
 51 - 60 ปี 50 14.29 
 61 ปีขึ้นไป 17 4.86 

อาชีพ   
 เกษตรกร 37 10.57 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 58 16.57 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 14.00 
 พนักงานเอกชน 148 42.29 
 อยู่ระหว่างหางาน/ว่างงาน 11 3.14 
 ครู/อาจารย์/นักวิชาการ 9 2.57 
 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 16 4.57 
 รับจ้างทั่วไป/แรงงาน/บริการ 22 6.29 

ศาสนา   
 อิสลาม 55 15.71 
 พุทธ 290 82.86 
 คริสต์ 5 1.43 

ภูมิล าเนาเดิม   
 สงขลา 275 78.58 
 นครศรีธรรมราช 13 3.71 
 พัทลุง 16 4.57 
 3 จังหวัดชายแดนใต้ (ปัตตานี/ยะลา/นราธิวาส) 27 7.71 
 ตรัง 8 2.29 
 สตูล 6 1.71 
 จังหวัดอ่ืนๆ (เช่น กรุงเทพฯ/ราชบุรี/จันทบุรี) 5 1.43 
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ตาราง 4.1 (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

ระดับการศึกษา     
 ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 34 9.71 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย 9 2.57 
 อาชีวศึกษา (ปวส.) 52 14.86 
 ปริญญาตรี 228 65.14 
 ปริญญาโทข้ึนไป 27 7.71 

รายได้ต่อเดือน   
 5,001-10,000 บาท 50 14.29 
 10,001-20,000 บาท 130 37.14 
 20,001-30,000 บาท 92 26.29 
 30,001-40,000 บาท 35 10.00 
 40,001-50,000 บาท 22 6.29 
 สูงกว่า 50,000 บาท 21 6.00 

รวม 350 100.00 

 
 ตาราง 4.1 เพศ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 183 คน คิดเป็น
ร้อยละ 52.59  ส่วนเพศหญิง จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 46.71  
 อายุ พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 
39.43 รองลงมา คือ มีอายุระหว่าง 20 - 30 ปี จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 21.71 อายุระหว่าง  
41 - 50 ปี จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 19.71 อายุระหว่าง 51 - 60 ปี จ านวน 50 คน คิดเป็น
ร้อยละ 14.29 และอายุ 61 ปี ขึ้นไป จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.86 
 อาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 
42.29 รองลงมา คือ มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 16.57 อาชีพรับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 อาชีพเกษตรกร จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.57 อาชีพรับจ้างทั่วไป/แรงงาน/บริการ จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 6.29 อาชีพแม่บ้าน/ 
พ่อบ้าน/เกษียณ จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.57 อยู่ระหว่างหางาน/ว่างงาน จ านวน 11 คน  
คิดเป็นร้อยละ 3.14 และอาชีพครู/อาจารย์/นักวิชาการ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.57 
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 ศาสนา พบว่า ส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ จ านวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ 82.86 
รองลงมา คือ นับถือศาสนาอิสลาม จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 15.71 และศาสนาคริสต์ จ านวน  
5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.43 
 ภูมิล าเนาเดิม พบว่า ส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาเดิมในจังหวัดสงขลา จ านวน 275 คน คิด
เป็นร้อยละ 78.58 รองลงมา คือ มีภูมิล าเนาเดิมใน 3 จังหวัดชายแดนใต้ (ปัตตานี/ยะลา/นราธิวาส) 
จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.71 จังหวัดพัทลุง จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.57 จังหวัด
นครศรีธรรมราช จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.71 จังหวัดตรัง จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.29 
จังหวัดสตูล จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.71 และจังหวัดอ่ืนๆ (เช่น กรุงเทพฯ/ราชบุรี/จันทบุรี) 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.43 
 ระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 228 คน  
คิดเป็นร้อยละ 65.14 รองลงมา คือ มีการศึกษาระดับอาชีวศึกษา (ปวส.) จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.86 ระดับต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 9.71 ระดับปริญญาโทขึ้นไป 
จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.71 และระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.57 
 รายได้ต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 
130 คน คิดเป็นร้อยละ 37.14 รองลงมาคือ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 92 
คน คิดเป็นร้อยละ 26.29 รายได้ต่อเดือน 5,001-10,000 บาท จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 14.29 
รายได้ต่อเดือน 30,001-40,000 บาท จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 รายได้ต่อเดือน 40,001-
50,000 บาท จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 6.29 และรายได้ต่อเดือน สูงกว่า 50,000 บาท จ านวน 
21 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00         
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 ส่วนที่ 2 ระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ 
 การวิเคราะห์ระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ ประกอบด้วย ด้านรูปธรรมการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ และด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ วิเคราะห์โดย
ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดังตาราง 4.2-4.7 
 
ตาราง 4.2 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ
 ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่  
 

คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน X  S.D. แปลผล ล าดับที่ 
1.  ด้านรูปธรรมการบริการ 3.60 0.89 มาก 2 
2.  ด้านความน่าเชื่อถือ 3.61 0.84 มาก 1 
3.  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3.34 0.91 ปานกลาง 5 
4.  ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ 3.48 0.79 มาก 4 
5.  ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 3.51 0.80 มาก 3 

โดยภาพรวม 3.51 0.85 มาก  

 
 จากตาราง 4.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.51, S.D.= 0.85) 

และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านความน่าเชื่อถือ (X = 3.61, S.D.= 

0.84) รองลงมา คือ ด้านรูปธรรมการบริการ (X = 3.60, S.D.= 0.89) ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 

(X = 3.51, S.D.= 0.80) และด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ (X = 3.48, S.D.= 0.79) ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ย

ล าดับสุดท้าย คือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ( X = 3.34, S.D.= 0.91) จึงแสดงให้เห็นว่า
คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการใน
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการยังอาจจะมีปัญหาอยู่ 
 



47 

 

47 

ตาราง 4.3 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ
 ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านรูปธรรมการบริการ 
 

คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน X  S.D. แปลผล ล าดับที่ 
ด้านรูปธรรมการบริการ     

1. ท่านมีความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อ
 ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 

3.57 0.93 มาก 5 

2. ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่มี
 การจัดสถานที่นั่งรอรับบริการที่สะอาด  
 มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยเหมาะสม 

3.65 0.81 มาก 1 

3. ท่านรู้สึกว่าส านักงานที่ดินจังหวัด สาขาหาดใหญ่
 มีการจัดการสถานที่จอดรถไว้บริการที่เพียงพอต่อ
 ผู้มารับบริการ 

3.64 0.89 มาก 2 

4. ทางส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่มี
 การน าเครื่องมือที่ทันสมัยมนการให้บริการ
 ประชาชน 

3.57 0.86 มาก 4 

5. บริเวณในพื้นที่ให้บริการของส านักงานท่ีดิน
 จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่มีการติดปูายบอก
 ขั้นตอนการติดต่อราชการที่ชัดเจน และเข้าใจง่าย 

3.63 0.88 มาก 3 

6. ท่านรู้สึกว่ามีเจ้าหน้าที่ช่องบริการที่เพียงพอใน
 การให้บริการ 

3.51 0.97 มาก 6 

โดยภาพรวม 3.60 0.89 มาก  

 
 จากตาราง 4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านรูปธรรมการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( X = 3.60, S.D.= 0.89) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ส านักงานที่ดิน
จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่มีการจัดสถานที่นั่งรอรับบริการที่สะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย

เหมาะสม ( X = 3.65, S.D.= 0.81) รองลงมา คือ ท่านรู้สึกว่าส านักงานที่ดินจังหวัด สาขาหาดใหญ่มี

การจัดการสถานที่จอดรถไว้บริการที่เพียงพอต่อผู้มารับบริการ ( X = 3.64, S.D.= 0.89) บริเวณใน
พ้ืนที่ให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่มีการติดปูายบอกขั้นตอนการติดต่อ
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ราชการที่ชัดเจน และเข้าใจง่าย ( X = 3.63, S.D.= 0.88) ทางส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา

หาดใหญ่มีการน าเครื่องมือที่ทันสมัยมนการให้บริการประชาชน ( X = 3.57, S.D.= 0.86) และท่านมี

ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่  ( X = 3.57, S.D.= 
0.83) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยล าดับสุดท้าย คือ ท่านรู้สึกว่ามีเจ้าหน้าที่ช่องบริการที่เพียงพอในการให้  

บริการ ( X = 3.51, S.D.= 0.97) 
 
ตาราง 4.4 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
 ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความน่าเชื่อถือ  
 

คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน X  S.D. แปลผล ล าดับที่ 
ด้านความน่าเชื่อถือ     

1.  ท่านคิดว่าเจ้าหน้าที่ให้บริการได้ตรงตาม 
 ความต้องการในการมารับบริการตั้งแต่ครั้งแรก 

3.65 0.84 มาก 3 

2.  เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์สามารถให้ค าแนะน า
 เกี่ยวกับขั้นตอนต่างๆแก่ผู้รับบริการได้อย่าง
 ถูกต้องและตรงความต้องการ 

3.67 0.79 มาก 1 

3.  เจ้าหน้าที่ช่องบริการสามารถตอบข้อสงสัยหรือ
 ให้ความรู้ท่านในด้านต่างๆ ได้ดี 

3.62 0.81 มาก 4 

4.  เจ้าหน้าที่ช่องบริการสามารถให้บริการท่านได้ใน
 เวลาที่เหมาะสมตามท่ีก าหนด 

3.47 0.91 มาก 6 

5.  เจ้าหน้าที่ช่องบริการให้การบริการด้วย 
 ความรอบคอบและถูกต้อง 

3.65 0.81 มาก 2 

6. ท่านรู้สึกว่าได้รับการบริการที่น่าประทับใจจาก
 เจ้าหน้าที่ของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
 สาขาหาดใหญ่ 

3.57 0.88 มาก 5 

โดยภาพรวม 3.61 0.84 มาก  

 
 จากตาราง 4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความน่าเชื่อถือ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 
3.61, S.D.= 0.84) และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่
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ประชาสัมพันธ์สามารถให้ค าแนะน าเกี่ยวกับขั้นตอนต่างๆ แก่ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง และตรง

ความต้องการ (X = 3.67, S.D.= 0.79) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ช่องบริการให้การบริการด้วยความรอบคอบ

และถูกต้อง ( X = 3.65, S.D.= 0.81) ท่านคิดว่าเจ้าหน้าที่ให้บริการได้ตรงตามความต้องการในการมา

รับบริการตั้งแต่ครั้งแรก ( X = 3.65, S.D.= 0.84) เจ้าหน้าที่ช่องบริการสามารถตอบข้อสงสัยหรือให้

ความรู้ท่านในด้านต่างๆ ได้ดี (X = 3.62, S.D.= 0.81) และท่านรู้สึกว่าได้รับการบริการที่น่าประทับใจ

จากเจ้าหน้าที่ของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ( X = 3.57, S.D.= 0.88) ส่วนข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยล าดับสุดท้าย คือ เจ้าหน้าที่ช่องบริการสามารถให้บริการท่านได้ในเวลาที่เหมาะสมตามที่ก าหนด 

( X = 3.47, S.D.= 0.91) 
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ตาราง 4.5 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

 

คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน X  S.D. แปลผล ล าดับที่ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ     

1.  ท่านรู้สึกว่าได้รับบริการที่สะดวกและรวดเร็วอยู่
 เสมอในการรับบริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
 สงขลา สาขาหาดใหญ่ 

3.24 0.94 ปานกลาง 5 

2.  เจ้าหน้าที่ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
 หาดใหญ่ให้บริการท่านด้วยความเต็มใจ 

3.41 0.88 มาก 3 

3.  ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่มี
 ความพร้อมที่จะให้บริการท่านโดยที่ไม่ต้องรอคิว
 บริการนานเกินความเป็นจริง 

3.15 1.01 ปานกลาง 6 

4.  เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจในการปฏิบัติงานและ
 ให้บริการท่านตลอดเวลา 

3.43 0.84 มาก 2 

5.  มีการให้ความช่วยเหลือผู้รับบริการเป็นพิเศษเป็น
 รายบุคคล เช่น ผู้สูงอายุ คนพิการ เป็นต้น 

3.46 0.89 มาก 1 

6. ท่านรู้สึกว่ามีการให้บริการด้วยความกระตือรือร้น
 ในทุกขั้นตอนในการให้บริการ 

3.35 0.87 ปานกลาง 4 

โดยภาพรวม 3.34 0.91 ปานกลาง  

  
 จากตาราง 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ

ปานกลาง ( X = 3.34, S.D.= 0.91) และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มี

การให้ความช่วยเหลือผู้รับบริการเป็นพิเศษเป็นรายบุคคล เช่น ผู้สูงอายุ คนพิการ เป็นต้น ( X = 
3.46, S.D.= 0.89) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจในการปฏิบัติงานและให้บริการท่าน

ตลอดเวลา ( X = 3.43, S.D.= 0.84) เจ้าหน้าที่ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ให้บริการ

ท่านด้วยความเต็มใจ ( X = 3.41, S.D.= 0.88) ท่านรู้สึกว่ามีการให้บริการด้วยความกระตือรือร้นใน

ทุกขั้นตอนในการให้บริการ (X = 3.35, S.D.= 0.87) และท่านรู้สึกว่าได้รับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว

อยู่เสมอในการรับบริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ( X = 3.24, S.D.= 0.94) 
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ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยล าดับสุดท้าย คือ ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่มีความพร้อมที่จะ

ให้บริการท่านโดยที่ไม่ต้องรอคิวบริการนานเกินความเป็นจริง ( X = 3.15, S.D.= 1.01) 
 
ตาราง 4.6 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ
 ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ 
 

คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน X  S.D. แปลผล ล าดับที่ 
ด้านความม่ันใจของผู้รับบริการ     

1.  ท่านรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยกิริยามารยาทที่สภุาพ 3.53 0.76 มาก 1 
2.  เจ้าหน้าที่ช่องบริการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี ยิ้มแย้ม 
 อัธยาศัยดี มีความเป็นกันเอง 

3.45 0.80 มาก 5 

3.  ท่านมีความรู้สึกม่ันใจในการมารับบริการจาก
 ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 

3.46 0.79 มาก 4 

4.  ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ มีมาตรฐาน
 ในการให้บริการเป็นที่ยอมรับของประชาชนผู้มารับบริการ 

3.50 0.79 มาก 3 

5.  เจ้าหน้าที่บริการมีความน่าเชื่อถือและเท่าเทียมกันกับ
 ทุกคน 

3.41 0.79 มาก 6 

6.  เจ้าหน้าที่บริการสามารถให้ข้อมูลที่เป็น ประโยชน์ใน
การตัดสินใจในการท านิติกรรมในทุกครั้งที่มารับบริการ
จากส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 

3.53 0.79 มาก 2 

โดยภาพรวม 3.48 0.79   

  
 จากตาราง 4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน

จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 
3.48, S.D.= 0.79) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ท่านรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่

ให้บริการด้วยกิริยา มารยาทท่ีสุภาพ ( X = 3.53, S.D.= 0.76) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่บริการสามารถ
ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการตัดสินใจในการท านิติกรรมในทุกครั้งที่มารับบริการจากส านักงานที่ดิน

จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ( X = 3.53, S.D.= 0.79) ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 

มีมาตรฐานในการให้บริการเป็นที่ยอมรับของประชาชนผู้มารับบริการ  ( X = 3.50, S.D.= 0.79) ท่าน

มีความรู้สึกมั่นใจในการมารับบริการจากส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ( X = 3.49, 
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S.D.= 0.79) และเจ้าหน้าที่ช่องบริการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี ยิ้มแย้ม อัธยาศัยดี มีความเป็นกันเอง ( X = 
3.45, S.D.= 0.80) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยล าดับสุดท้าย คือ เจ้าหน้าที่บริการมีความน่าเชื่อถือและเท่า

เทียมกันกับทุกคน ( X = 3.41, S.D.= 0.79) 
 
ตาราง 4.7 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
 ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 
 

คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน X  S.D. แปลผล ล าดับที่ 

ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ     
1.  ท่านได้รับการดูแล เอาใจใส่จากเจ้าหน้าที่ส านักงาน
 ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ เป็นอย่างดี 

3.41 0.82 มาก 6 

2. เจ้าหน้าที่ช่องบริการให้ความเอาใจใส่ผู้มารับ
 บริการในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่มีอคติ
 เรื่องฐานะหรือความแตกต่างทางวัฒนธรรม 

3.45 0.80 มาก 5 

3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถที่จะเข้าใจ
 ความต้องการของท่านได้ดี 

3.60 0.75 มาก 1 

4. เจ้าหน้าที่สามารถตอบค าถามที่ท่านต้องการทราบ
 ได้เป็นอย่างดีหมดข้อสงสัย 

3.53 0.78 มาก 3 

5. ท่านรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่สามารถให้บริการอย่าง
 ถูกต้อง เป็นธรรม 

3.50 0.84 มาก 4 

6. ทางส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่มี
 เวลาปฏิบัติงานที่สะดวกแก่การให้บริการ 

3.55 0.81 มาก 2 

โดยภาพรวม 3.51 0.80 มาก  

  
 จากตาราง 4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก ( X = 3.51, S.D.= 0.80) และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 

เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถที่จะเข้าใจความต้องการของท่านได้ดี (X = 3.60, S.D.= 0.75) รองลงมา 

คือ ทางส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่มีเวลาปฏิบัติงานที่สะดวกแก่การให้บริการ ( X = 

3.55, S.D.= 0.81) เจ้าหน้าที่สามารถตอบค าถามท่ีท่านต้องการทราบได้เป็นอย่างดีหมดข้อสงสัย ( X = 
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3.53, S.D.= 0.78) ท่านรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่สามารถให้บริการอย่างถูกต้อง เป็นธรรม ( X = 3.50, S.D.= 
0.84) และเจ้าหน้าที่ช่องบริการให้ความเอาใจใส่ผู้มารับบริการในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่มี

อคติเรื่องฐานะหรือความแตกต่างทางวัฒนธรรม ( X = 3.45, S.D.= 0.80) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยล าดับ
สุดท้าย คือ ท่านได้รับการดูแล เอาใจใส่จากเจ้าหน้าที่ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ เป็น

อย่างดี ( X = 3.41, S.D.= 0.82) 
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 ส่วนที่ 3 ระดับความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและเรื่องธุรกิจที่ดินภายใน
อ าเภอหาดใหญ่ 
 การวิเคราะห์ระดับความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและเรื่องธุรกิจที่ดินภายใน
อ าเภอหาดใหญ่ วิเคราะห์โดยค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดัง
ตาราง 4.8 
 
ตาราง 4.8 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและเรื่อง
 ธุรกิจที่ดินภายในอ าเภอหาดใหญ่ 
 

ความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจ 
และเรื่องธุรกิจที่ดิน X  S.D. แปลผล ล าดับที่ 

1. ในรอบ 1 ปี ที่ผ่านมาท่านรู้สึกว่าสถานการณ์ทาง
 เศรษฐกิจดีขึ้นมากในอ าเภอหาดใหญ่ 

2.72 0.92 ปานกลาง 5 

2.  ที่ดินในเขตอ าเภอหาดใหญ่มีระดับราคาเป็นที่
 พึงพอใจของท่าน 

2.89 0.86 ปานกลาง 1 

3. ท่านรู้สึกว่าสถานการณ์เรื่องการค้าขายที่ดินและ
 อสังหาริมทรัพย์ของอ าเภอหาดใหญ่ดีขึ้นจนเป็นที่
 พอใจของท่าน 

2.89 0.87 ปานกลาง 2 

4. ท่านรู้สึกว่าประชาชนโดยทั่วไปมีความพึงพอใจกับ
 การขยายตัวทางเศรษฐกิจในหาดใหญ่ที่เป็นอยู่ใน
 ปัจจุบัน 

2.82 0.94 ปานกลาง 4 

5. ท่านรู้สึกว่าชาวบ้านทุกกลุ่มฐานะเศรษฐกิจได้รับ
 ผลประโยชน์จากการขยายตัวทางเศรษฐกิจและ
 ธุรกิจเรื่องท่ีดินและอสังหาริมทรัพย์ในอ าเภอ
 หาดใหญ่อย่างเท่าเทียมกัน 

2.87 0.93 ปานกลาง 3 

โดยภาพรวม 2.84 0.90 ปานกลาง  

 
 จากตาราง 4.8 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีระดับความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและเรื่อง

ธุรกิจที่ดินภายในอ าเภอหาดใหญ่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 2.84, S.D.= 0.90) และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ที่ดินในเขตอ าเภอหาดใหญ่มีระดับราคาเป็น
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ที่พึงพอใจของท่าน ( X = 2.89, S.D.= 0.86) รองลงมา คือ ท่านรู้สึกว่าสถานการณ์เรื่องการค้าขาย

ที่ดินและอสังหาริมทรัพย์ของอ าเภอหาดใหญ่ดีขึ้นจนเป็นที่พอใจของท่าน ( X = 2.89, S.D.= 0.87) 
ท่านรู้สึกว่าชาวบ้านทุกกลุ่มฐานะเศรษฐกิจได้รับผลประโยชน์จากการขยายตัวทางเศรษฐกิจและธุรกิจ

เรื่องที่ดินและอสังหาริมทรัพย์ในอ าเภอหาดใหญ่อย่างเท่าเทียมกัน ( X = 2.87, S.D.= 0.93) และท่าน
รู้สึกว่าประชาชนโดยทั่วไปมีความพึงพอใจกับการขยายตัวทางเศรษฐกิจในหาดใหญ่ที่เป็นอยู่ใน

ปัจจุบัน ( X = 2.82, S.D.= 0.94) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยล าดับสุดท้าย คือ ในรอบ 1 ปี ที่ผ่านมาท่านรู้สึก

ว่าสถานการณ์ทางเศรษฐกิจดีขึ้นมากในอ าเภอหาดใหญ่ ( X = 2.72, S.D.= 0.92) 
 
 ส่วนที่ 4 การเปรียบเทียบระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 การวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ วิเคราะห์
โดยการทดสอบความแตกต่างของค่าที (t-Test) และทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ด้วยการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) และหากมีความแตกต่างให้ใช้การเปรียบเทียบรายคู่ต่อด้วย
วิธีการแบบ LSD ดังตาราง 4.9 - 4.26 
 
ตาราง 4.9 การเปรียบเทียบระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
 สงขลา สาขาหาดใหญ่ จ าแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการให้บริการของ 
ส านักงานที่ดิน 

เพศ 

t Sig ชาย หญิง 

X  S.D. X  S.D. 

1.  ด้านรูปธรรมการบริการ 3.62 0.73 3.58 0.69 .525 .600 
2.  ด้านความน่าเชื่อถือ 3.62 0.70 3.59 0.72 .488 .626 
3.  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3.32 0.76 3.36 0.75 .513 .608 
4.  ด้านความม่ันใจของผู้รับบริการ 3.43 0.68 3.53 0.64 1.360 .175 
5.  ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 3.45 0.67 3.57 0.67 1.610 .108 

โดยภาพรวม 3.49 0.55 3.52 0.56 .597 .551 
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 จากตาราง 4.9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศต่างกัน มีระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ  
 
ตาราง 4.10 การเปรียบเทียบระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
 สงขลา สาขาหาดใหญ่ จ าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการให้บริการของ 
ส านักงานที่ดิน 

อายุ X  S.D. F Sig 

1.  ด้านรูปธรรมการบริการ 20 - 30 ปี 3.64 0.68 1.143 .336 
 31 - 40 ปี 3.51 0.69   
 41 - 50 ปี 3.62 0.71   
 51 - 60 ปี 3.64 0.79   
 61 ปี ขึ้นไป 3.84 0.72   

2.  ด้านความน่าเชื่อถือ 20 - 30 ปี 3.62 0.70 .603 .661 
 31 - 40 ปี 3.57 0.64   
 41 - 50 ปี 3.55 0.76   
 51 - 60 ปี 3.68 0.78   
 61 ปี ขึ้นไป 3.79 0.86   

3.  ด้านการตอบสนองต่อ 20 - 30 ปี 3.44 0.69 2.918 .021* 
 ผู้รับบริการ 31 - 40 ปี 3.39 0.72   
 41 - 50 ปี 3.13 0.75   
 51 - 60 ปี 3.24 0.84   
 61 ปี ขึ้นไป 3.68 0.93   

4.  ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ 20 - 30 ปี 3.64 0.58 2.870 .023* 
 31 - 40 ปี 3.48 0.65   
 41 - 50 ปี 3.37 0.66   
 51 - 60 ปี 3.31 0.73   
 61 ปี ขึ้นไป 3.71 0.76   

*ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 4.10 (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการของ 
ส านักงานที่ดิน 

อายุ X  S.D. F Sig 

5. ด้านการเข้าใจและรู้จัก 20 - 30 ปี 3.61 0.67 2.108 .079 
 ผู้รับบริการ 31 - 40 ปี 3.47 0.67   
 41 - 50 ปี 3.42 0.67   
 51 - 60 ปี 3.45 0.60   
 61 ปี ขึ้นไป 3.85 0.78   

โดยภาพรวม 

20 - 30 ปี 3.59 0.56 2.015 .092 
31 - 40 ปี 3.48 0.55   

41 - 50 ปี 3.42 0.49   

51 - 60 ปี 3.46 0.60   
61 ปี ขึ้นไป 3.77 0.63   

*ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 4.10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่างกัน มีระดับความรู้สึกต่อคุณภาพ
การให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่างกัน มีระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการ
ให้ บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และ
ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 4.11 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
ที่ดินจังหวัดสงขลา ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ จ าแนกตามอายุ 

 

อายุ X  
20 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 - 50 ปี 51 - 60 ปี 61 ปี ขึ้นไป 

3.44 3.39 3.13 3.24 3.68 

20 - 30 ปี 3.44 -- .053 .310* .196 -.237 
31 - 40 ปี 3.39  -- .257* .145 -.291 
41 - 50 ปี 3.13   -- -.111 -.548* 
51 - 60 ปี 3.24    -- -.436* 
61 ปีขึ้นไป 3.68     -- 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 4.11 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุระหว่าง 20 - 30 ปี และอายุระหว่าง 
31 - 40 ปี มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้าน
ความมั่นใจของผู้รับบริการ สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี  
 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี และอายุระหว่าง 51 - 60 ปี มีความรู้สึก
ต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่  ด้านความมั่นใจของ
ผู้รับบริการ ต่ ากว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 61 ปี ขึ้นไป  
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ตาราง 4.12 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
 ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ X  
20 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 - 50 ปี 51 - 60 ปี 61 ปี ขึ้นไป 

3.64 3.48 3.37 3.31 3.71 

20 - 30 ปี 3.64 -- .155 .266* .322* -.069 
31 - 40 ปี 3.48  -- .111 .167 -.225 
41 - 50 ปี 3.37   -- .056 -.336 
51 - 60 ปี 3.31    -- -.392* 
61 ปีขึ้นไป 3.71     -- 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 4.12 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุระหว่าง 20 - 30 ปี มีความรู้สึกต่อ
คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความมั่นใจของ
ผู้รับบริการ สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี และอายุระหว่าง 51 - 60 ปี  
 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุระหว่าง 51 - 60 ปี  มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้ บริการ
ของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ ต่ ากว่ากลุ่มตัวอย่าง
ที่มีอายุ 61 ปีขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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ตาราง 4.13 การเปรียบเทียบระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
 สงขลา สาขาหาดใหญ่ จ าแนกตามอาชีพ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ของส านักงานที่ดิน 

อาชีพ X  S.D. F Sig 

1.  ด้านรูปธรรม เกษตรกร 3.55 0.71 1.983 .057 
 การบริการ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 3.55 0.72   
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.82 0.67   
 พนักงานเอกชน 3.63 0.71   
 อยู่ระหว่างหางาน/ว่างงาน 3.35 0.79   
 ครู/อาจารย์/นักวิชาการ 3.07 0.65   
 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 3.68 0.71   
 รับจ้างทั่วไป/แรงงาน/บริการ 3.39 0.54   

2. ด้านความน่าเชื่อถือ เกษตรกร 3.74 0.63 2.108 .042* 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 3.43 0.65   
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.81 0.64   
 พนักงานเอกชน 3.58 0.76   
 อยู่ระหว่างหางาน/ว่างงาน 3.42 0.87   
 ครู/อาจารย์/นักวิชาการ 3.24 0.76   
 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 3.85 0.78   
 รับจ้างทั่วไป/แรงงาน/บริการ 3.60 0.48   
3. ด้านการตอบสนอง เกษตรกร 3.47 0.84 2.064 .047* 
 ต่อผู้รับบริการ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 3.11 0.69   
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.46 0.69   
 พนักงานเอกชน 3.33 0.75   
 อยู่ระหว่างหางาน/ว่างงาน 3.33 1.04   
 ครู/อาจารย์/นักวิชาการ 2.93 0.77   
 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 3.39 0.98   
 รับจ้างทั่วไป/แรงงาน/บริการ 3.66 0.43   
*ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 4.13 (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ของส านักงานที่ดิน 

อาชีพ X  S.D. F Sig 

4.  ด้านความมั่นใจของ เกษตรกร 3.68 0.64 2.046 .049* 
 ผู้รับบริการ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 3.34 0.59   
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.60 0.60   
 พนักงานเอกชน 3.42 0.70   
 อยู่ระหว่างหางาน/ว่างงาน 3.59 0.85   
 ครู/อาจารย์/นักวิชาการ 3.31 0.64   
 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 3.30 0.80   
 รับจ้างทั่วไป/แรงงาน/บริการ 3.74 0.41   

5. ด้านการเข้าใจและ เกษตรกร 3.65 0.77 1.585 .139 
 รู้จักผู้รับบริการ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 3.35 0.59   
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.65 0.64   
 พนักงานเอกชน 3.50 0.69   
 อยู่ระหว่างหางาน/ว่างงาน 3.47 0.77   
 ครู/อาจารย์/นักวิชาการ 3.09 0.44   
 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 3.60 0.80   
 รับจ้างทั่วไป/แรงงาน/บริการ 3.55 0.44   

โดยภาพรวม 

เกษตรกร 3.62 0.59 2.183 .035* 

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 3.36 0.40   
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.67 0.55   

พนักงานเอกชน 3.49 0.58   

อยู่ระหว่างหางาน/ว่างงาน 3.43 0.70   
ครู/อาจารย์/นักวิชาการ 3.13 0.57   

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 3.57 0.66   
รับจ้างท่ัวไป/แรงงาน/บริการ 3.59 0.38   

*ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 4.13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพต่างกัน มีระดับความรู้สึกต่อคุณภาพ
การให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพต่างกัน มีระดับ
ความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่  ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 
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ตาราง 4.14 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ด้านความน่าเชื่อถือ จ าแนก
 ตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  

เกษตรกร ค้าขาย/ธุรกิจ
ส่วนตัว 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน 
เอกชน 

อยู่ระหว่าง 
หางาน/ 
ว่างงาน 

ครู/
อาจารย์/

นักวิชาการ 

แม่บ้าน/ 
พ่อบ้าน/ 
เกษียณ 

รับจ้างท่ัวไป/ 
แรงงาน/ 
บริการ 

3.74 3.43 3.81 3.58 3.42 3.24 3.85 3.60 

เกษตรกร 3.74 -- .315* -.069 .162 .319 .502 -.110 .144 

ค้าขาย/ธุรกจิส่วนตัว 3.43  -- -.384* -.152 .003 .187 -.426 -.170 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.81   -- .231* .388 .572* -.041 .214 

พนักงานเอกชน 3.58    -- .156 .340 -.273 -.017 

อยู่ระหว่างหางาน/ว่างงาน 3.42     -- .13 -.429 -.174 

ครู/อาจารย/์นักวิชาการ 3.24      -- -.613* -.357 

แม่บ้าน/พ่อบา้น/เกษียณ 3.85       -- .255 

รับจ้างท่ัวไป/แรงงาน/บริการ 3.60        -- 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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  จากตาราง 4.14 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพเกษตรกร มีความรู้สึกต่อ
คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความน่าเชื่อถื อ สูงกว่า
กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  
 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความน่าเชื่อถือ ต่ ากว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  
 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความน่าเชื่อถือ สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพพนักงาน
เอกชน และอาชีพครู/อาจารย์/นักวิชาการ  
 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพครู/อาจารย์/นักวิชาการ มีความรู้สึกต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความน่าเชื่อถือ ต่ ากว่ากลุ่มตัวอย่างที่มี
อาชีพแม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ  
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ตาราง 4.15 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านการตอบสนองต่อ
 ผู้รับบริการ จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  

เกษตรกร ค้าขาย/ธุรกิจ
ส่วนตัว 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน 
เอกชน 

อยู่ระหว่าง 
หางาน/ว่างงาน 

ครู/อาจารย์/
นักวิชาการ 

แม่บ้าน/ 
พ่อบ้าน/ 
เกษียณ 

รับจ้างท่ัวไป/ 
แรงงาน/ 
บริการ 

3.47 3.11 3.46 3.33 3.33 2.93 3.39 3.66 

เกษตรกร 3.47 -- .356* .012 .137 .135 .542 .083 -.190 

ค้าขาย/ธุรกจิส่วนตัว 3.11  -- -.343* -.219 -.221 .186 -.273 -.547* 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.46   -- .124 .122 .529 .070 -.203 

พนักงานเอกชน 3.33    -- -.002 .405 -.054 -.328 

อยู่ระหว่างหางาน/ว่างงาน 3.33     -- .407 -.052 -.325 

ครู/อาจารย/์นักวิชาการ 2.93      -- -.459 -.733* 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 3.39       -- -.273 

รับจ้างท่ัวไป/แรงงาน/บริการ 3.66        -- 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 4.15 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพเกษตรกร มีความรู้สึกต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ สูงกว่ากลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  
 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้ 
บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  ต่ ากว่า
กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพรับจ้างทั่วไป/แรงงาน/บริการ  
 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพครู/อาจารย์/นักวิชาการ มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ต่ ากว่ากลุ่มตัวอย่างที่
มีอาชีพรับจ้างทั่วไป/แรงงาน/บริการ  
 
 
 



67 

 

67 

ตาราง 4.16 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความมั่นใจของ
 ผู้รับบริการ จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  

เกษตรกร ค้าขาย/ธุรกิจ
ส่วนตัว 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
เอกชน 

อยู่ระหว่าง 
หางาน/ว่างงาน 

ครู/อาจารย์/
นักวิชาการ 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/
เกษียณ 

รับจ้างท่ัวไป/ 
แรงงาน/บริการ 

3.68 3.34 3.60 3.42 3.59 3.31 3.30 3.74 

เกษตรกร 3.68 -- .338* .078 .255* .089 .365 .378 -.062 

ค้าขาย/ธุรกจิส่วนตัว 3.34  -- -.260* -.082 -.248 .027 .039 -.400* 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.60   -- .177 .011 .287 .299 -.140 

พนักงานเอกชน 3.42    -- -.166 .109 .122 -.317* 

อยู่ระหว่างหางาน/ว่างงาน 3.59     -- .276 .288 -.151 

ครู/อาจารย/์นักวิชาการ 3.31      -- .012 -.427 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 3.30       -- -.440* 

รับจ้างท่ัวไป/แรงงาน/บริการ 3.74        -- 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 4.16 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพเกษตรกร มีความรู้สึกต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ สูงกว่ากลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว และอาชีพพนักงานเอกชน  
 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการ
ของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ ต่ ากว่ากลุ่มตัวอย่าง
ที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพรับจ้างทั่วไป/แรงงาน/บริการ  
 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพพนักงานเอกชน มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ ต่ ากว่ากลุ่มตัวอย่างที่มี
อาชีพรับจ้างทั่วไป/แรงงาน/บริการ  
 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพแม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้ 
บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ ต่ ากว่ากลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอาชีพรับจ้างทั่วไป/แรงงาน/บริการ  
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ตาราง 4.17 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยภาพรวม จ าแนกตาม
 อาชีพ 
 

อาชีพ X  

เกษตรกร ค้าขาย/ธุรกิจ
ส่วนตัว 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
เอกชน 

อยู่ระหว่างหา
งาน/ว่างงาน 

ครู/อาจารย์/
นักวิชาการ 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/
เกษียณ 

รับจ้างท่ัวไป/ 
แรงงาน/บริการ 

3.62 3.36 3.67 3.49 3.43 3.13 3.57 3.59 

เกษตรกร 3.62 -- .262* -.048 .126 .184 .488* .053 .029 

ค้าขาย/ธุรกจิส่วนตัว 3.36  -- -.311* -.136 -.078 .226 -.208 -.232 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.67   -- .174 .232 .537* .102 .078 

พนักงานเอกชน 3.49    -- .057 .362 -.072 -.097 

อยู่ระหว่างหางาน/ว่างงาน 3.43     -- .304 -.130 -.154 

ครู/อาจารย/์นักวิชาการ 3.13      -- -.435 -.459* 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 3.57       -- -.024 

รับจ้างท่ัวไป/แรงงาน/บริการ 3.59        -- 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 4.17 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพเกษตรกร มีความรู้สึกต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยภาพรวม สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพ
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว และอาชีพครู/อาจารย์/นักวิชาการ  
 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้ 
บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยภาพรวม น้อยกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  
 กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้ บริการ
ของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยภาพรวม สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพครู/
อาจารย์/นักวิชาการ  
 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพครู/อาจารย์/นักวิชาการ มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้ 
บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยภาพรวม ต่ ากว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพ
รับจ้างทั่วไป/แรงงาน/บริการ  
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ตาราง 4.18 การเปรียบเทียบระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
 สงขลา สาขาหาดใหญ่ จ าแนกตามศาสนา 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ของส านักงานที่ดิน 

ศาสนา X  S.D. F Sig 

1.  ด้านรูปธรรมการบริการ อิสลาม 3.48 0.65 .918 .400 
 พุทธ 3.62 0.72   
 คริสต์ 3.57 0.45   
2.  ด้านความน่าเชื่อถือ อิสลาม 3.59 0.66 .713 .491 
 พุทธ 3.61 0.72   
 คริสต์ 3.23 0.72   

3.  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ อิสลาม 3.48 0.66 1.067 .345 
 พุทธ 3.31 0.78   
 คริสต์ 3.27 0.48   
4.  ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ อิสลาม 3.58 0.63 1.061 .347 
 พุทธ 3.46 0.67   
 คริสต์ 3.70 0.45   

5. ด้านการเข้าใจและรู้จัก อิสลาม 3.51 0.60 .004 .996 
 ผู้รับบริการ พุทธ 3.51 0.69   
 คริสต์ 3.53 0.40   

 อิสลาม 3.53 0.53 .066 .937 
โดยภาพรวม พุทธ 3.50 0.56   

 คริสต์ 3.46 0.43   

 
 จากตาราง 4.18 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่นับถือศาสนาต่างกัน มีระดับความรู้สึกต่อ
คุณภาพการให้ บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ  
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ตาราง 4.19 การเปรียบเทียบระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
 สงขลา สาขาหาดใหญ่ จ าแนกตามภูมิล าเนาเดิม   
 

คุณภาพการให้บริการ 
ของส านักงานที่ดิน 

ภูมิล าเนาเดิม   X  S.D. F Sig 

1.  ด้านรูปธรรม สงขลา 3.59 0.70 1.855 .088 
 การบริการ นครศรีธรรมราช 3.37 0.66   
 พัทลุง 3.56 0.97   
 3 จังหวัดชายแดนใต้  

(ปัตตานี/ยะลา/นราธิวาส) 
3.81 0.70   

 ตรัง 3.65 0.63   
 สตูล 3.97 0.41   
 จังหวัดอ่ืนๆ (เช่น กรุงเทพฯ/

ราชบุรี/จันทบุรี) 
2.87 0.25   

2.  ด้านความน่าเชื่อถือ สงขลา 3.60 0.69 1.581 .152 
 นครศรีธรรมราช 3.69 0.67   
 พัทลุง 3.72 0.94   
 3 จังหวัดชายแดนใต้ 

(ปัตตานี/ยะลา/นราธิวาส) 
3.68 0.79   

 ตรัง 3.52 0.30   
 สตูล 3.75 0.99   
 จังหวัดอ่ืนๆ (เช่น กรุงเทพฯ/

ราชบุรี/จันทบุรี) 
2.70 0.43   
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ตาราง 4.19 (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ของส านักงานที่ดิน 

ภูมิล าเนาเดิม   X  S.D. F Sig 

3.  ด้านการตอบสนองต่อ สงขลา 3.36 0.76 .920 .481 
 ผู้รับบริการ นครศรีธรรมราช 3.10 0.65   
 พัทลุง 3.14 0.98   
 3 จังหวัดชายแดนใต้ (ปัตตานี/ 

ยะลา/นราธิวาส) 
3.38 0.77   

 ตรัง 3.52 0.57   
 สตูล 3.28 0.56   
 จังหวัดอ่ืนๆ (เช่น กรุงเทพฯ/ 

ราชบุรี/จันทบุรี) 
2.83 0.29   

4.  ด้านความมั่นใจของ สงขลา 3.49 0.67 1.046 .395 
 ผู้รับบริการ นครศรีธรรมราช 3.26 0.55   
 พัทลุง 3.40 0.64   
 3 จังหวัดชายแดนใต้ (ปัตตานี/ 

ยะลา/นราธิวาส) 
3.57 0.70   

 ตรัง 3.71 0.52   
 สตูล 3.42 0.56   
 จังหวัดอ่ืนๆ (เช่น กรุงเทพฯ/

ราชบุรี/จันทบุรี) 
2.97 0.07   
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ตาราง 4.19 (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ของส านักงานที่ดิน 

ภูมิล าเนาเดิม   X  S.D. F Sig 

5.  ด้านการเข้าใจและรู้จัก สงขลา 3.51 0.69 .482 .822 
 ผู้รับบริการ นครศรีธรรมราช 3.49 0.54   
 พัทลุง 3.52 0.69   
 3 จังหวัดชายแดนใต้  

(ปัตตานี/ยะลา/นราธิวาส) 
3.57 0.71   

 ตรัง 3.58 0.39   
 สตูล 3.56 0.53   
 จังหวัดอ่ืนๆ (เช่น กรุงเทพฯ/

ราชบุรี/จันทบุรี) 
3.03 0.07   

โดยภาพรวม 

สงขลา 3.51 0.57 1.387 .219 
นครศรีธรรมราช 3.38 0.45   

พัทลุง 3.47 0.63   
3 จังหวัดชายแดนใต้  

(ปัตตานี/ยะลา/นราธิวาส) 
3.60 0.52   

ตรัง 3.60 0.40   
สตูล 3.60 0.33   

จังหวัดอ่ืนๆ (เช่น 
กรุงเทพฯ/ราชบุรี/จันทบุรี) 

2.88 0.16   

 
 จากตาราง 4.19 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีภูมิล าเนาเดิมต่างกัน มีระดับความรู้สึกต่อ
คุณภาพการให้ บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ  
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ตาราง 4.20 การเปรียบเทียบระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
 สงขลา สาขาหาดใหญ่ จ าแนกตามระดับการศึกษา   
 

คุณภาพการให้บริการ 
ของส านักงานที่ดิน 

ระดับการศึกษา   X  S.D. F Sig 

1. ด้านรูปธรรมการบริการ ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 3.41 0.47 .951 .434 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.52 0.74   
 อาชีวศึกษา (ปวส.) 3.58 0.75   
 ปริญญาตรี 3.64 0.72   
 ปริญญาโทข้ึนไป 3.52 0.76   
2. ด้านความน่าเชื่อถือ ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 3.71 0.48 .782 .538 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.31 0.98   
 อาชีวศึกษา (ปวส.) 3.67 0.72   
 ปริญญาตรี 3.60 0.73   
 ปริญญาโทข้ึนไป 3.51 0.63   

3. ด้านการตอบสนอง ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 3.62 0.53 1.869 .115 
 ต่อผู้รับบริการ มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.52 1.07   
 อาชีวศึกษา (ปวส.) 3.42 0.83   
 ปริญญาตรี 3.28 0.74   
 ปริญญาโทข้ึนไป 3.25 0.86   
4. ด้านความมั่นใจของ ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 3.77 0.42 2.285 .060 
 ผู้รับบริการ มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.57 0.88   
 อาชีวศึกษา (ปวส.) 3.54 0.65   
 ปริญญาตรี 3.42 0.66   
 ปริญญาโทข้ึนไป 3.47 0.80   
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ตาราง 4.20 (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ของส านักงานที่ดิน 

ระดับการศึกษา   X  S.D. F Sig 

5. ด้านการเข้าใจและ ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 3.67 0.49 .621 .648 
 รู้จักผู้รับบริการ มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.57 1.13   
 อาชีวศึกษา (ปวส.) 3.50 0.77   
 ปริญญาตรี 3.48 0.65   
 ปริญญาโทข้ึนไป 3.52 0.63   

โดยภาพรวม 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 3.64 0.35 .659 .621 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 3.50 0.90   

อาชีวศึกษา (ปวส.) 3.54 0.52   

ปริญญาตรี 3.48 0.56   
ปริญญาโทข้ึนไป 3.45 0.67   

 
 จากตาราง 4.20 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีระดับความรู้สึกต่อ
คุณภาพการให้ บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



77 

 

77 

ตาราง 4.21 การเปรียบเทียบระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
 สงขลา สาขาหาดใหญ่ จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ของส านักงานที่ดิน 

รายได้ต่อเดือน X  S.D. F Sig 

1.  ด้านรูปธรรมการบริการ 5,001-10,000 บาท 3.36 0.55 3.794 .002** 
 10,001-20,000 บาท 3.67 0.69   
 20,001-30,000 บาท 3.71 0.70   
 30,001-40,000 บาท 3.67 0.76   
 40,001-50,000 บาท 3.54 0.90   
 สูงกว่า 50,000 บาท 3.15 0.64   

2.  ด้านความน่าเชื่อถือ 5,001-10,000 บาท 3.66 0.69 1.489 .193 
 10,001-20,000 บาท 3.61 0.65   
 20,001-30,000 บาท 3.68 0.76   
 30,001-40,000 บาท 3.56 0.85   
 40,001-50,000 บาท 3.55 0.73   
 สูงกว่า 50,000 บาท 3.24 0.58   

3.  ด้านการตอบสนอง 5,001-10,000 บาท 3.53 0.74 3.873 .002** 
 ต่อผู้รับบริการ 10,001-20,000 บาท 3.39 0.77   
 20,001-30,000 บาท 3.40 0.65   
 30,001-40,000 บาท 3.13 0.88   
 40,001-50,000 บาท 3.17 0.79   
 สูงกว่า 50,000 บาท 2.80 0.67   

4. ด้านความมั่นใจของ 5,001-10,000 บาท 3.73 0.58 4.269 .001** 
 ผู้รับบริการ 10,001-20,000 บาท 3.49 0.59   
 20,001-30,000 บาท 3.53 0.61   
 30,001-40,000 บาท 3.20 0.92   
 40,001-50,000 บาท 3.46 0.77   
 สูงกว่า 50,000 บาท 3.11 0.65   

**ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ตาราง 4.21 (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการของ 
ส านักงานที่ดิน 

รายได้ต่อเดือน X  S.D. F Sig 

5. ด้านการเข้าใจและรู้จัก 5,001-10,000 บาท 3.63 0.65 2.329 .042* 
 ผู้รับบริการ 10,001-20,000 บาท 3.52 0.65   
 20,001-30,000 บาท 3.58 0.63   
 30,001-40,000 บาท 3.29 0.81   
 40,001-50,000 บาท 3.52 0.71   
 สูงกว่า 50,000 บาท 3.18 0.65   

โดยภาพรวม 

5,001-10,000 บาท 3.58 0.50 3.469 .005** 

10,001-20,000 บาท 3.54 0.51   
20,001-30,000 บาท 3.58 0.52   

30,001-40,000 บาท 3.37 0.70   

40,001-50,000 บาท 3.45 0.68   
สูงกว่า 50,000 บาท 3.10 0.53   

**ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
*ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 4.21 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีระดับความรู้สึกต่อ
คุณภาพการให้ บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน
ต่างกัน มีระดับความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 
ด้านรูปธรรมการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 4.22 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านรูปธรรมการบริการ 
 จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน X  

5,001-10,000  
บาท 

10,001-20,000  
บาท 

20,001-30,000  
บาท 

30,001-40,000  
บาท 

40,001-50,000  
บาท 

สูงกว่า  
50,000 บาท 

3.36 3.67 3.71 3.67 3.54 3.15 

5,001-10,000 บาท 3.36 -- -.306* -.353* -.311* -.177 .209 
10,001-20,000 บาท 3.67  -- -.047 -.004 .128 .515* 
20,001-30,000 บาท 3.71   -- .042 .175 .562* 
30,001-40,000 บาท 3.67    -- .135 .520* 
40,001-50,000 บาท 3.54     -- .387 
สูงกว่า 50,000 บาท 3.15      -- 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 4.22 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 5,001-10,000 บาท มี
ความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านรูปธรรม 
การบริการ  ต่ ากว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท รายได้ต่อเดือน 20,001-
30,000 บาท และรายได้ต่อเดือน 30,001-40,000 บาท  
 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท รายได้ต่อเดือน 20,001-
30,000 บาท และรายได้ต่อเดือน 30,001-40,000 บาท มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านรูปธรรมการบริการ  สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้
ต่อเดือน สูงกว่า 50,000 บาท  
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ตาราง 4.23 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านการตอบสนองต่อ
 ผู้รับบริการ จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน X  

5,001-10,000 
บาท 

10,001-20,000  
บาท 

20,001-30,000 
 บาท 

30,001-40,000 
 บาท 

40,001-50,000 
 บาท 

สูงกว่า 50,000 
บาท 

3.53 3.39 3.40 3.13 3.17 2.80 

5,001-10,000 บาท 3.53 -- .134 .122 .393* .352 .725* 
10,001-20,000 บาท 3.39  -- -.011 .258 .218 .590* 
20,001-30,000 บาท 3.40   -- .270 .229 .602* 
30,001-40,000 บาท 3.13    -- -.040 .331 
40,001-50,000 บาท 3.17     -- .372 
สูงกว่า 50,000 บาท 2.80      -- 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 4.23 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 5,001-10,000 บาท มี
ความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ สูงกว่ากลุ่มตวัอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 30,001-40,000 บาท และรายได้ต่อ
เดือน สูงกว่า 50,000 บาท  
 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และรายได้ต่อเดือน 
20,001-30,000 บาท มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
หาดใหญ่ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน สูงกว่า 50,000 
บาท  
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ตาราง 4.24 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความมั่นใจของ
ผู้รับบริการ จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน X  

5,001-10,000  
บาท 

10,001-20,000 
 บาท 

20,001-30,000 
 บาท 

30,001-40,000 
 บาท 

40,001-50,000 
 บาท 

สูงกว่า 50,000 
 บาท 

3.73 3.49 3.53 3.20 3.46 3.11 

5,001-10,000 บาท 3.73 -- .238* .197 .531* .264 .615* 
10,001-20,000 บาท 3.49  -- -.040 .293* .026 .377* 
20,001-30,000 บาท 3.53   -- .333* .066 .417* 
30,001-40,000 บาท 3.20    -- -.266 .084 
40,001-50,000 บาท 3.46     -- .351 
สูงกว่า 50,000 บาท 3.11      -- 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 4.24 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 5,001-10,000 บาท มี
ความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านความมั่นใจ
ของผู้รับบริการ สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท รายได้ต่อเดือน 
30,001-40,000 บาท และรายได้ต่อเดือน สูงกว่า 50,000 บาท 
 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และรายได้ต่อเดือน  
20,001-30,000 บาท มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
หาดใหญ่ ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ  สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 30,001-40,000 
บาท และรายได้ต่อเดือน สูงกว่า 50,000 บาท  
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ตาราง 4.25 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านการเข้าใจและรู้จัก
 ผู้รับบริการ จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน X  

5,001-10,000  
บาท 

10,001-20,000 
 บาท 

20,001-30,000 
 บาท 

30,001-40,000  
บาท 

40,001-50,000 
 บาท 

สูงกว่า 50,000 
 บาท 

3.63 3.52 3.58 3.29 3.52 3.18 

5,001-10,000 บาท 3.63 -- .104 .048 .340* .103 .444* 
10,001-20,000 บาท 3.52  -- -.056 .236 -.006 .339* 
20,001-30,000 บาท 3.58   -- .292* .055 .395* 
30,001-40,000 บาท 3.29    -- -.237 .103 
40,001-50,000 บาท 3.52     -- .340 
สูงกว่า 50,000 บาท 3.18      -- 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 4.25 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 5,001-10,000 บาท และ
รายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 
30,001-40,000 บาท และรายได้ต่อเดือน สูงกว่า 50,000 บาท  
 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท มีความรู้สึกต่อคุณภาพ
การให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 
สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน สูงกว่า 50,000 บาท  
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ตาราง 4.26 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยภาพรวม จ าแนกตาม
 รายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน X  

5,001-10,000  
บาท 

10,001-20,000 
 บาท 

20,001-30,000 
 บาท 

30,001-40,000 
 บาท 

40,001-50,000 
 บาท 

สูงกว่า 50,000 
 บาท 

3.58 3.54 3.58 3.37 3.45 3.10 

5,001-10,000 บาท 3.58 -- .044 -.001 .211 .131 .483* 
10,001-20,000 บาท 3.54  -- -.045 .167 .086 .439* 
20,001-30,000 บาท 3.58   -- .213* .132 .485* 
30,001-40,000 บาท 3.37    -- -.080 .272 
40,001-50,000 บาท 3.45     -- .352* 
สูงกว่า 50,000 บาท 3.10      -- 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 4.26 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมรีายได้ต่อเดือน 5,001-10,000 บาท รายได้
ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และรายได้ต่อเดือน 40,001-50,000 บาท มีความรู้สึกต่อคุณภาพ  
การให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยภาพรวม สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มี
รายได้ต่อเดือนสูงกว่า 50,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท  มีระดับคุณภาพการให้ 
บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยภาพรวม สูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อ
เดือน30,001-40,000 บาท และรายได้ต่อเดือนสูงกว่า 50,000 บาท  
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 ส่วนที่ 5 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กับสถานการณ์
เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กับสถานการณ์
เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ โดยการทดสอบความสัมพันธ์ของค่าสถิติไคสแควร์  
(Chi-Square) ดังตาราง 4.27-4.28 
 
ตาราง 4.27 ผลการวิ เคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ รับบริการ กับ
 สถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
ความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินใน

อ าเภอหาดใหญ่ 
Chi-square Sig. 

เพศ 3.693 .449 
อายุ 27.047 .041* 
อาชีพ 32.297 .263 
ศาสนา 10.526 .230 
ภูมิล าเนาเดิม   21.552 .606 
ระดับการศึกษา   42.419 .000** 
รายได้ต่อเดือน 42.180 .003** 

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 4.27 พบว่า ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผู้รับบริการ กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ พบว่า อายุ มีความสัมพันธ์กับ
ความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 
 ส่วนระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกต่อ
สถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ตาราง 4.28 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กับสถานการณ์เศรษฐกิจและ
 ธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

ความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

อายุ       
 20 - 30 ปี 6(7.89) 17(22.37) 29(38.16) 20(26.32) 4(5.26) 76(100.00) 
 31 - 40 ปี 5(3.62) 23(16.67) 59(42.75) 36(26.09) 15(10.87) 138(100.00) 
 41 - 50 ปี 1(1.45) 5(7.25) 24(34.75) 30(43.48) 9(13.04) 69(100.00) 
 51 - 60 ปี 0(0) 12(24.00) 15(30.00) 16(32.00) 7(14.00) 50(100.00) 
 61 ปี ขึ้นไป 1(5.88) 1(5.88) 10(58.82) 4(23.53) 1(5.88) 17(100.00) 

รวม 13(3.71) 58(16.57) 137(39.14) 106(30.29) 36(10.29) 350(100.00) 

Chi-square 2= 27.047   df = 16  p-value = .041* 

ระดับการศึกษา        
 ต่ ากว่ามัธยมศึกษา
 ตอนปลาย 

1(2.94) 2(5.88) 7(20.59) 22(64.71) 2(5.88) 34(100.00) 

 มัธยมศึกษาตอน
 ปลาย 

1(11.11) 0(0) 4(44.44) 0(0) 4(44.44) 9(100.00) 

 อาชีวศึกษา (ปวส.) 3(5.77) 10(19.23) 18(34.62) 17(32.69) 4(7.69) 52(100.00) 
 ปริญญาตรี 7(3.07) 42(18.42) 99(43.42) 56(24.56) 24(10.53) 228(100.00) 
 ปริญญาโทข้ึนไป 1(3.70) 4(14.81) 9(33.33) 11(40.74) 2(7.41) (100.00) 

รวม 13(3.71) 58(16.57) 137(39.14) 106(30.29) 36(10.29) 350(100.00) 

Chi-square 2= 42.419   df = 16  p-value = .000** 

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 4.28 (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

ความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

รายได้ต่อเดือน      
 5,001-10,000 บาท   2(4.00) 4(8.00) 14(28.00) 28(56.00) 2(4.00) 50(100.00) 
 10,001-20,000 
 บาท 

5(3.85) 23(17.69) 62(47.69) 30(23.08) 10(7.69) 130(100.00) 

 20,001-30,000 
 บาท 

3(3.26) 21(22.83) 39(42.39) 21(22.83) 8(8.70) 92(100.00) 

 30,001-40,000 
 บาท 

2(5.71) 5(14.29) 11(31.43) 11(31.43) 6(17.14) 35(100.00) 

 40,001-50,000 
 บาท 

1(4.55) 4(18.18) 5(22.73) 7(31.82) 5(22.73) 22(100.00) 

 สูงกว่า 50,000 
 บาท         

0(0) 1(4.76) 6(28.57) 9(42.86) 5(23.81) 21(100.00) 

รวม 13(3.71) 58(16.57) 137(39.14) 106(30.29) 36(10.29) 350(100.00) 

Chi-square 2= 42.180   df = 20  p-value = .003** 

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 4.28 พบว่า อายุ มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจ
และธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ
ระหว่าง 31 - 40 ปี มีความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ อยู่ใน
ระดับปานกลาง มากที่สุด  
 ระดับการศึกษา มคีวามสัมพันธ์กับความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินใน
อ าเภอหาดใหญ่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
มีความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ อยู่ในระดับปานกลาง มากท่ีสุด   
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 รายได้ต่อเดือน มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดิน
ในอ าเภอหาดใหญ่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท มีความรู้สึกต่อสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ อยู่ในระดับปานกลาง 
มากที่สุด       
 
 ส่วนที่ 6 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่  วิเคราะห์หาค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product-moment Correlation Coefficient) ดังตาราง 
4.29 
 
ตาราง 4.29 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
 หาดใหญ่ กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ของส านักงานที่ดิน 

สถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดิน 
ในอ าเภอหาดใหญ่ 

r Sig. 
ทิศทาง 

ความสัมพันธ์ 
ระดับ 

ความสัมพันธ์ 
1. ด้านรูปธรรมการบริการ .181 .001** เชิงบวก ต่ า 
2. ด้านความน่าเชื่อถือ .251 .000** เชิงบวก ค่อนข้างต่ า 
3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ .378 .000** เชิงบวก ค่อนข้างต่ า 
4. ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ .418 .000** เชิงบวก ปานกลาง 
5. ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ .416 .000** เชิงบวก ปานกลาง 

โดยรวม .414 .000** เชิงบวก ปานกลาง 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 ตาราง 4.29 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
หาดใหญ่ มีความสัมพันธ์กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ โดยรวมอย่างมี
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นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก ในระดับปานกลาง มีค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .414 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า   
 ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ และด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ มี
ความสัมพันธ์กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิ ติที่
ระดับ .01 โดยมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก ในระดับปานกลาง มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 
.418 และ .416 ตามล าดับ 
 ส่วนด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และด้านความน่าเชื่อถือ มีความสัมพันธ์กับ
สถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมี
ความสัมพันธ์ในเชิงบวก ในระดับค่อนข้างต่ า มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .378 และ .251 
ตามล าดับ 
 ด้านรูปธรรมการบริการ มีความสัมพันธ์กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินใน
อ าเภอหาดใหญ่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก ในระดับต่ า มีค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .181 
 สรุปได้ว่า เมื่อกลุ่มตัวอย่าง มีความรู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน
จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ อยู่ในระดับมาก จะผลส่งต่อความรู้สึกในเชิงบวกกับสถานการณ์
เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ในทุกด้านมี
ความสัมพันธ์กันในเชิงบวก 
 
 ส่วนที่ 7 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการของส านักงานที่ดิน
จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ภายใต้สถานการณ์เปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจด้านที่ดินและ
อสังหาริมทรัพย์ในพื้นที่หาดใหญ่ 
 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ ภายใต้สถานการณ์เปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจด้านที่ดินและอสังหาริมทรัพย์ในพ้ืนที่
หาดใหญ่ มีผู้แสดงความคิดเห็น จ านวน 27 คน จากกลุ่มตัวอย่าง 350 คน คิดเป็นร้อยละ 7.71 
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ตาราง 4.30 ค่าความถี่ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
 สงขลา สาขาหาดใหญ่ ภายใต้สถานการณ์เปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจด้านที่ดินและ
 อสังหาริมทรัพย์ในพื้นท่ีหาดใหญ่ 
 

ล าดับที่ ข้อเสนอแนะ ความถี่ 

1 เศรษฐกิจและที่ดิน ได้มีการเปลี่ยนมือให้กับนายทุน  การกู้เงินจาก
ธนาคารเพ่ิมสูงขึ้น ส่งผลให้ในอนาคตจะมีปัญหาเรื่องหนี้สินมากขึ้น 
จนกลายเป็นหนี้เสียในที่สุด 

7 

2 อยากให้รัฐบาลออกนโยบายที่ช่วยเหลือชาวบ้านให้ได้รับผลประโยชน์
ด้านเศรษฐกิจมากกว่านี้ เพราะนโยบายที่ผ่านมาส่วนใหญ่เอ้ือ
ผลประโยชน์ต่อกลุ่มนายทุน 

5 

3 อยากให้ธนาคารออกดอกเบี้ยถูกมากกว่าปัจจุบันส าหรับให้ประชาชน
กู้ซ้ือบ้านที่ดินมีราคาสูง เข้าถึงยาก 

5 

4 มองว่าที่ดินในหาดใหญ่แพงมาก อยากจะให้ขยายตัวกระจายออก
นอกๆ หรืออ าเภอใกล้เคียงบ้าง เพื่อเศรษฐกิจ โดยรอบได้ดีขึ้น 

3 

5 ควรมีการทดลองระบบ Digital ก่อนน ามาใช้ ระบบควรมีเส้นทาง
ส ารอง เจ้าหน้าที่ยังขาดทักษะการใช้ 

2 

6 ราคาที่ดินมีราคาค่อนข้างสูง หรือมีการปั่นราคาซื้อขายกันจนสูงกว่า
ความเป็นจริงและสภาพเศรษฐกิจ 

2 

7 ควรจะเพ่ิมให้เจ้าหน้าที่เพ่ือให้บริการได้ดีกว่านี้ เนื่องจากผู้ติดตามจะ
มากขึ้นตลอดเวลา ซึ่งเจ้าหน้าที่ไม่ได้เพ่ิมข้ึนตามผู้ติดต่อ 

2 

8 เจ้าหน้าที่บริการบางช่องให้บริการไม่ดี แสดงสีหน้าไม่พอใจต่อ
ผู้รับบริการ 

1 

 รวม 27 

 
 จากตาราง 4.30 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่มีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนา 
การให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ภายใต้สถานการณ์เปลี่ยนแปลงทาง
เศรษฐกิจด้านที่ดินและอสังหาริมทรัพย์ในพ้ืนที่หาดใหญ่ ในเรื่องเศรษฐกิจและที่ดิน ได้มีการเปลี่ยน
มือให้กับนายทุน  การกู้เงินจากธนาคารเพ่ิมสูงขึ้น ส่งผลให้ในอนาคตจะมีปัญหาเรื่องหนี้สินมากขึ้น 
จนกลายเป็นหนี้เสียในที่สุด (ความถี=่7) รองลงมาคือ ในเรื่องอยากให้รัฐบาลออกนโยบายที่ช่วยเหลือ
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ชาวบ้านให้ได้รับผลประโยชน์ด้านเศรษฐกิจมากกว่านี้ เพราะนโยบายที่ผ่านมาส่วนใหญ่เอ้ือ
ผลประโยชน์ต่อกลุ่มนายทุน (ความถี่=5) ในเรื่องอยากให้ธนาคารออกดอกเบี้ยถูกมากกว่าปัจจุบัน
ส าหรับให้ประชาชนกู้ซื้อบ้านที่ดินมีราคาสูง เข้าถึงยาก (ความถี่=5) ในเรื่องมองว่าที่ดินในหาดใหญ่
แพงมาก อยากจะให้ขยายตัวกระจายออกนอกๆ หรืออ าเภอใกล้เคียงบ้าง เพ่ือเศรษฐกิจ โดยรอบได้ดี
ขึ้น (ความถี่=3) ในเรื่องควรมีการทดลองระบบ Digital ก่อนน ามาใช้ ระบบควรมีเส้นทางส ารอง 
เจ้าหน้าที่ยังขาดทักษะการใช้ (ความถี่=2) ในเรื่องราคาที่ดินมีราคาค่อนข้างสูง หรือมีการปั่นราคาซื้อ
ขายกันจนสูงกว่าความเป็นจริงและสภาพเศรษฐกิจ (ความถี=่2) ในเรื่องควรจะเพ่ิมให้เจ้าหน้าที่เพ่ือให้
บริการได้ดีกว่านี้ เนื่องจากผู้ติดตามจะมากขึ้นตลอดเวลา ซึ่งเจ้าหน้าที่ไม่ได้เพ่ิมขึ้นตามผู้ติดต่อ 
(ความถี่=2) และในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการบางช่องให้บริการไม่ดี แสดงสีหน้าไม่พอใจต่อผู้รับบริการ 
(ความถี=่1) 
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บทที่  5 
 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การวิจัย เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ ภายใต้สถานการณ์เปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจด้านที่ดินและอสังหาริมทรัพย์ ในพ้ืนที่
หาดใหญ่ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ 2) ศึกษาเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
3) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดิน
ในอ าเภอหาดใหญ่ 4) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจั งหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ และ 5) เสนอแนะ
แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ เป็น
การวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล  กลุ่มตัวอย่างเป็น
ประชาชนที่มารับบริการที่ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่  จ านวน 350 ตัวอย่าง 
วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และสถิติเชิงอนุมาน โดยการทดสอบความแตกต่างของค่าที (t-test) และทดสอบค่าเอฟ (F-test) 
ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ใช้ค่าสถิติไคสแควร์ (Chi-Square) และหา
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product-moment Correlation Coefficient) 
ซึ่งสามารถสรุปในประเด็นสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 
 5.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 52.59 มีอายุระหว่าง  
31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.43 โดยมีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 42.29 ซึ่งนับถือ
ศาสนาพุทธ คิดเป็นร้อยละ 82.86 โดยมีภูมิล าเนาเดิมในจังหวัดสงขลา คิดเป็นร้อยละ 78.58  
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 65.14 และส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 37.14  
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 5.1.2 ระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
หาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ 
  กลุ่มตัวอย่าง มรีะดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 

สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.51, S.D.= 0.85) และ

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านความน่าเชื่อถือ ( X = 3.61, S.D.= 

0.84) รองลงมา คือ ด้านรูปธรรมการบริการ ( X = 3.60, S.D.= 0.89) ด้านการเข้าใจและรู้จัก

ผู้รับบริการ ( X = 3.51, S.D.= 0.80) และด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ ( X = 3.48, S.D.= 0.79) 

ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยล าดับสุดท้าย คือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ( X = 3.34, S.D.= 0.91) 
  
 5.1.3 ระดับความคิดเห็นต่อความรู้สึกเกี่ยวกับสถานการณ์เศรษฐกิจและเรื่อง
ธุรกิจที่ดินภายในอ าเภอหาดใหญ่ 
  กลุ่มตัวอย่าง มีระดับความคิดเห็นต่อความรู้สึกเกี่ยวกับสถานการณ์เศรษฐกิจ

และเรื่องธุรกิจที่ดินภายในอ าเภอหาดใหญ่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง (X = 2.84, S.D.= 0.90) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ที่ดินในเขตอ าเภอหาดใหญ่มีระดับราคา

เป็นที่พึงพอใจของท่าน (X = 2.89, S.D.= 0.86) รองลงมา คือ ท่านรู้สึกว่าสถานการณ์เรื่องการค้าขาย

ที่ดินและอสังหาริมทรัพย์ของอ าเภอหาดใหญ่ดีขึ้นจนเป็นที่พอใจของท่าน ( X = 2.89, S.D.= 0.87) 
ท่านรู้สึกว่าชาวบ้านทุกกลุ่มฐานะเศรษฐกิจได้รับผลประโยชน์จากการขยายตัวทางเศรษฐกิจและธุรกิจ

เรื่องท่ีดินและอสังหาริมทรัพย์ในอ าเภอหาดใหญ่อย่างเท่าเทียมกัน ( X = 2.87, S.D.= 0.93) และท่าน
รู้สึกว่าประชาชนโดยทั่วไปมีความพึงพอใจกับการขยายตัวทางเศรษฐกิจในหาดใหญ่ที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน 

( X = 2.82, S.D.= 0.94) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยล าดับสุดท้าย คือ ในรอบ 1 ปี ที่ผ่านมาท่านรู้สึกว่า

สถานการณ์ทางเศรษฐกิจดีขึ้นมากในอ าเภอหาดใหญ่ ( X = 2.72, S.D.= 0.92) 
 
 5.1.4 การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
  กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่างกัน มีระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน
จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ โดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพต่างกัน มีระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน
จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
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ที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
และด้านความม่ันใจของผู้รับบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีระดับคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัย 
ส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านรูปธรรมการบริการ ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ และด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
ส่วนด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  นอกจากนี้ยังพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศ ศาสนา ภูมิล าเนาเดิม และระดับ
การศึกษาต่างกัน มีระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ใน
มุมมองของผู้รับบริการ โดยรวมไมแ่ตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
 5.1.5 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กับสถานการณ์
เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
  ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน มีความสัมพันธ์
กับระดับความคิดเห็นต่อความรู้สึกเกี่ยวกับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 5.1.6 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
  คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลาง กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
โดยรวมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .414 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า   
  ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ และด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลาง กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .418 และ .416 
ตามล าดับ 
  ส่วนด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และด้านความน่าเชื่อถือ มีความสัมพันธ์
เชิงบวก ในระดับค่อนข้างต่ า กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ อย่างมีนัย 
ส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .378 และ .251 ตามล าดับ 
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  ด้านรูปธรรมการบริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับต่ า กับสถานการณ์
เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .181 
 
 5.1.7 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ ภายใต้สถานการณ์เปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจด้านที่ดินและอสังหาริมทรัพย์
ในพื้นที่หาดใหญ่ 
  กลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่มีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ภายใต้สถานการณ์เปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจด้านที่ดิน
และอสังหาริมทรัพย์ในพ้ืนที่หาดใหญ่ ในเรื่องเศรษฐกิจและที่ดิน ได้มีการเปลี่ยนมือให้กับนายทุน  
การกู้เงินจากธนาคารเพ่ิมสูงขึ้น ส่งผลให้ในอนาคตจะมีปัญหาเรื่องหนี้สินมากขึ้น จนกลายเป็นหนี้เสีย
ในที่สุด รองลงมาคือ ในเรื่องอยากให้รัฐบาลออกนโยบายที่ช่วยเหลือชาวบ้านให้ได้รับผลประโยชน์
ด้านเศรษฐกิจมากกว่านี้ เพราะนโยบายที่ผ่านมาส่วนใหญ่เอ้ือผลประโยชน์ต่อกลุ่มนายทุน ในเรื่อง
อยากให้ธนาคารออกดอกเบี้ยถูกมากกว่าปัจจุบันส าหรับให้ประชาชนกู้ซื้อบ้านที่ดินมีราคาสูง เข้าถึง
ยาก ในเรื่องมองว่าที่ดินในหาดใหญ่แพงมาก อยากจะให้ขยายตัวกระจายออกนอกๆ หรืออ าเภอ
ใกล้เคียงบ้าง เพ่ือเศรษฐกิจ โดยรอบได้ดีขึ้น ในเรื่องควรมีการทดลองระบบ Digital ก่อนน ามาใช้ 
ระบบควรมีเส้นทางส ารอง เจ้าหน้าที่ยังขาดทักษะการใช้ ในเรื่องราคาที่ดินมีราคาค่อนข้างสูง หรือมี
การปั่นราคาซื้อขายกันจนสูงกว่าความเป็นจริงและสภาพเศรษฐกิจ ในเรื่องควรจะเพ่ิมให้เจ้าหน้าที่
เพ่ือให้บริการได้ดีกว่านี้ เนื่องจากผู้ติดตามจะมากขึ้นตลอดเวลา ซึ่งเจ้าหน้าที่ไม่ได้เพ่ิมขึ้นตามผู้ติดต่อ 
และในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการบางช่องให้บริการไม่ดี แสดงสีหน้าไม่พอใจต่อผู้รับบริการ  
 
5.2  อภิปรายผล 
 
 จากการศึกษา เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาการให้บริการของส านักงานที่ดิน
จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ภายใต้สถานการณ์เปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจด้านที่ดินและอสังหาริมทรัพย์
ในพ้ืนที่หาดใหญ่ สามารถอภิปรายผลได้ ดังนี้ 
 
 5.2.1 ระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
หาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ 
  กลุ่มตัวอย่าง มรีะดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับการศึกษาของ 
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สุวชัย ดีวิจิตร และภิรดา ชัยรัตน์ (2560) ศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของฝุายทะเบียน 
ส านักงานที่ดิน กรุงเทพมหานคร สาขาดอนเมือง เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มี
คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาดอนเมือง ตามปัจจัยส่วนบุคคล ผล
จากการศึกษา พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพของฝุายทะเบียนส านักงานที่ดิน
กรุงเทพมหานคร สาขาดอนเมือง อยู่ในระดับมาก 
  พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ  
  ด้านความน่าเชื่อถือ กลุ่มตัวอย่าง มีระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก 
ทั้งนี้เนื่องจากผู้รับบริการมีความเชื่อถือและไว้วางใจผู้ให้ บริการว่าสามารถที่จะการตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการได้ ซึ่งความน่าเชื่อถือ และไว้วางใจของผู้ให้บริการแต่ละคนย่อมไม่เท่ากัน ซึ่ งวัดได้
จากประสบการณ์ที่เคย ลองใช้บริการ หรืออาจวัดจากความรู้สึกที่สัมพันธ์ได้ครั้งแรกของผู้รับบริการ 
สอดคล้องกับการศึกษาของสุกัญญา วาวงศ์มูล (2561) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ
ส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงราย ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อส านักงานที่ดิน
จังหวัดเชียงราย ด้านความน่าเชื่อถือของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้ บริการ อยู่ในระดับมาก  
  ด้านรูปธรรมการบริการ กลุ่มตัวอย่าง มีระดับคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ ด้านรูปธรรมการบริการ อยู่ใน
ระดับมาก ทั้งนี้เนื่องจากผู้รับบริการสามารถรับรู้ถึงสิ่งที่สัมผัสได้ มีลักษณะกายภาพที่ปรากฏให้เห็น
เด่นชัด เช่น สถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคลากร เอกสาร และในการติดต่อสื่อสารกับผู้รับบริการ 
สามารถช่วยให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการบริการที่ตั้งใจให้บริการของพนักงานได้ชัดเจน สอดคล้องกับ
การศึกษาของสุกัญญา วาวงศ์มูล (2561) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อส านักงานที่ดิน
จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงราย 
ด้านรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดับมาก 
  ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ กลุ่มตัวอย่าง มีระดับคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ ด้านการเข้าใจ
และรู้จักผู้รับบริการ อยู่ในระดับมาก ทั้งนี้เนื่องจากผู้ให้บริการมีการรับรู้ถึงความต้องการของ
ผู้รับบริการว่ามีความต้องการในด้านใด เป็นอย่างไร เข้าใจ และสามารถให้บริการได้อย่างเท่าทัน
ความต้องการในทุกๆ ด้าน สอดคล้องกับการศึกษาของอิทธิศักดิ์ อักษรเวช (2560) ศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดมหาสารคาม สาขาบรบือ ผลการศึกษา พบว่า ความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีต่อคณุภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดมหาสารคาม สาขาบรบือ ด้านความ
เข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ อยู่ในระดับมาก 
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  ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ กลุ่มตัวอย่าง มีระดับคุณภาพการให้บริการ
ของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ ด้านความมั่นใจของ
ผู้รับบริการ อยู่ในระดับมาก ทั้งนี้เนื่องจากความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับ
ผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของ
บริการ ความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถให้
ความไว้วางใจได้ สอดคล้องกับการศึกษาของสุกัญญา วาวงศ์มูล (2561) ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการต่อส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงราย ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ
ส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงราย ด้านการให้ความมั่นใจ อยู่ในระดับมาก 
  ส่วนด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ กลุ่มตัวอย่าง มีระดับคุณภาพการให้ 
บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ในมุมมองของผู้รับบริการ ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ อยู่ในระดับปานกลาง ทั้งนี้เนื่องจากมีการให้บริการกับประชาชนผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้กับส่วนเสียในระยะเวลาที่ก าหนด การสร้างความเชื่อมั่น ความไว้วางใจ สามารถตอบสนองต่อ
ความขัดแย้งหรือความต้องการของผู้รับบริการที่มีความหลากหลายและความแตกต่างกัน สอดคล้อง
กับการศึกษาของศศิธร ปุวนปั่น (2561) ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการบริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลพลูตาหลวง อ าเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา พบว่า ความ
คิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพลูตาหลวง ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า อยู่ในระดับปานกลาง 
 
 5.2.2 การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
  กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่างกัน มีระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน
จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ โดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สอดคล้องกับการศึกษาของสุวชัย ดีวิจิตร และภิรดา 
ชัยรัตน์ (2560) ศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของฝุายทะเบียน ส านักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร 
สาขาดอนเมือง พบว่า อายุ ที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน 
  กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพต่างกัน มีระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ และด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
สอดคล้องกับการศึกษาของสุวชัย ดีวิจิตร และภิรดา ชัยรัตน์  (2560) ศึกษาระดับคุณภาพการให้ 
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บริการของฝุายทะเบียน ส านักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาดอนเมือง ผลจากการศึกษาพบว่า 
ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพของฝุายทะเบียนส านักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาดอนเมือง 
ที่มีอาชีพที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
  กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีระดับคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ โดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านรูปธรรมการบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ และด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 ส่วนด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
สอดคล้องกับการศึกษาของสนทรรศน์ แย้มรง (2550) ศึกษาการวิเคราะห์คุณภาพของนโยบายการ
ให้บริการสาธารณะของกรมที่ดิน กรณีศึกษาส านักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรีสาขาปากเกร็ด ผล
การศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชน ได้แก่ รายได้ที่แตกต่างกัน ท าให้ความคิดเห็นใน
เรื่องการให้บริการสาธารณะของส านักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรีสาขา ปากเกร็ด แตกต่างกัน 
  นอกจากนี้ยังพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศ และระดับการศึกษา ต่างกัน มี
ระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ 
โดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับการศึกษาของนัฐนันท์ หิรัญ (2559) 
ศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานที่ดินจังหวัดจันทบุรี สาขาขลุง ผลการศึกษา 
พบว่าประชาชนที่มีเพศ และระดับการศึกษา ที่ต่างกันได้รับคุณภาพการให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน 
  กลุ่มตัวอย่างท่ีมีศาสนา ต่างกัน มีระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ โดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ ทั้งนี้เนื่องจากผู้รับบริการแม้จะนับถือศาสนาที่แตกต่างกัน แต่ก็มีมุมมองและต่อบริการที่
ได้รับจากส านักงานท่ีดินสาขาหาดใหญ่อย่างเท่าเทียมกัน 
  ภูมิล าเนาเดิม ต่างกัน มีระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน
จังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ในมุมมองของผู้รับบริการ โดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ สอดคล้องกับการศึกษาของอนุรักษ์ ทองขาว (2559) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขต เมืองพัทยา ผลการวิจัย พบว่า ภูมิล าเนา 
ต่างกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแต่ละด้านไม่แตกต่างกัน 
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 5.2.3 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กับสถานการณ์
เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
  ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน มี
ความสัมพันธ์กับระดับความคิดเห็นต่อความรู้สึกเก่ียวกับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอ 
หาดใหญ่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทั้งนี้เนื่องจากสถานการณ์ที่เศรษฐกิจไม่ดี ราคา
อสังหาริมทรัพย์ราคาตกต่ า ซึ่งต่างก็มองเห็นถึงภาพรวมของสภาพเหล่านี้ได้เป็นอย่างดี สถานการณ์ที่
อยู่ในวิกฤตของโรคระบาดที่ได้รับผลกระทบกันอย่างถ้วนหน้า 
 
 5.2.4 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
สงขลา สาขาหาดใหญ่ กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
  คุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลาง กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
โดยรวมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .414 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สอดคล้องกับการศึกษาของวิมลพรรณ นิยมจันทร์ (2556) ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการต่อการบริการ
โดยมีความคาดหวังเป็นตัวแปรก ากับ ผลการศึกษา พบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์
ทางบวกกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการต่อการบริการ โดยมีนัยส าคัญทางสถิติ.01 (r = .561, p 
≤ .01) 
  ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ และด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลาง กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .418 และ .416 
ตามล าดับ ทั้งนี้เนื่องจากสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ ยังอยู่ในสถานการณ์
ที่นับได้ว่าตกต่ า เศรษฐกิจเกี่ยวกับธุรกิจที่ดินยังไม่ฟ้ืนตัวเท่าที่ควร ถึงแม้จะมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก 
แต่ก็อยู่ในระดับปานกลางเท่านั้น 
  ส่วนด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และด้านความน่าเชื่อถือ มีความสัมพันธ์
เชิงบวก ในระดับค่อนข้างต่ า กับสถานการณ์เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ อย่างมีนัย 
ส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .378 และ .251 ตามล าดับ ทั้งนี้
เนื่องจากการตอบสนองต่อผู้รับบริการและความน่าเชื่อถือยังมีน้อยมาก คือ มีความสัมพันธ์ในเชิงบวก 
แต่ก็ค่อนข้างจะต่ า 
  ด้านรูปธรรมการบริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับต่ า กับสถานการณ์
เศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีค่าสัมประสิทธิ์



104 

 

104 

สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ .181 ทั้งนี้เนื่องจากด้านรูปธรรมการบริการยังไม่เป็นที่ชัดเจนเท่าที่ควร ยังมี
ความสัมพันธ์ถึงแม้จะเป็นความสัมพันธ์ในเชิงบวก แต่ยังอยู่ในระดับที่ต่ า 
 
5.3  ข้อเสนอแนะ 
 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 ด้านรูปธรรมการบริการ จากการศึกษา พบว่า มีเจ้าหน้าที่ช่องบริการที่เพียงพอใน
การให้บริการ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ส านักงานที่ดินควรจะเพ่ิมช่องบริการให้มีปริมาณที่เพียงพอกับการ
ที่จะต้องให้บริการประชาชนในปริมาณที่มากพอสมควร อันจะท าให้บริการให้ประชาชนที่มาใช้บริการ
ได้อย่างรวดเร็ว  
 ด้านความน่าเชื่อถือ จากการศึกษา พบว่า เจ้าหน้าที่ช่องบริการสามารถให้บริการได้
ในเวลาที่เหมาะสมตามที่ก าหนด มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ส านักงานที่ดินควรปรับปรุงให้เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ประชาชนที่ไปติดต่อรับบริการให้ได้ในเวลาที่ก าหนด โดยการให้บริการให้อยู่ในกรอบของเวลาที่ก าหนด
ไว้ เพื่อไม่ให้ผู้ที่มาติดต่อเสียเวลารอนานจนเกินไป 
 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ จากการศึกษา พบว่า ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่มีความพร้อมที่จะให้บริการ โดยที่ไม่ต้องรอคิวบริการนานเกินความเป็นจริง มีค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุด เจ้าหน้าที่ส านักงานที่ดินจะต้องให้บริการตามล าดับก่อน-หลังของผู้ที่มารับบริการอย่างเท่า
เทียมกัน ไม่เลือกท่ีรักมักที่ชัง  
 ด้านความมั่นใจของผู้รับบริการ จากการศึกษา พบว่า เจ้าหน้าที่บริการมีความน่า 
เชื่อถือและเท่าเทียมกันกับทุกคน มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตนให้มีความน่าเชื่อถือ 
และให้น่าเคารพกับผู้รับบริการทุกคน เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการเกิด
ความมั่นใจกับบริการที่จะได้รับ 
 ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ จากการศึกษา พบว่า ได้รับการดูแล เอาใจใส่
จากเจ้าหน้าที่ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ เป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ผู้ให้บริการ
จะต้องมีจิตสาธารณะต่อการให้บริการประชาชนที่มาใช้บริการ เอาใจใส่ สอบถามผู้รับบริการด้วย
ความห่วงใยอย่างทั่วถึง ไม่แสดงอาการเฉยเมย ไม่แยแสผู้ที่มารับบริการ 
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 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ควรศึกษาปัจจัยทางการบริหารที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 
 2. มีการศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ ในเชิงคุณภาพ ด้วยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกกับประชาชนผู้มารับบริการ เพ่ือให้ได้
ค า ตอบเพ่ิมเติม เพ่ือน าข้อมูลมาใช้ในการปรับปรุงระบบการให้บริการให้สอดคล้องกับนโยบายของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึน  
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แบบสอบถาม 
เรื่อง พัฒนาการจัดการเรื่องที่ดินของอ าเภอหาดใหญ่ และแนวทางการพัฒนาคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 
  

ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามฉบับนี้มีจุดมุ่งหมาย เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ ข้อมูลในแบบสอบถามมิได้มีผลเสียหรือก่อให้เกิดความเสียหาย
ในตัวท่านแต่อย่างใด ข้อมูลส่วนบุคคลผู้วิจัยจะเก็บไว้เป็นความลับจะไม่เปิดเผยแก่สาธารณะ โปรดท า
เครื่องหมาย  ที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านหรือเติมข้อความลงในช่องว่างที่ก าหนด ประกอบด้วย 
4 ตอน ดังนี้  
 ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 ระดับคุณภาพการบริการและปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจในมุมมองของ
ผู้รับบริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 
ตอนที่ 3 ความรู้สึกเก่ียวกับสถานการณ์เศรษฐกิจและเรื่องธุรกิจที่ดินภายในอ าเภอหาดใหญ่ 

 ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะอ่ืนๆเกี่ยวกับปัญหาเศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ใน
ปัจจุบัน 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง ☐ หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงของท่าน 
1. เพศ 

 1.  ☐ ชาย 2. ☐ หญิง 
2. อาย.ุ........................... ปี 
3. อาชีพ 

 1. ☐ เกษตรกร 2. ☐ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  

 3. ☐ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4. ☐ พนักงานเอกชน    

 5. ☐ อยู่ระหว่างหางาน/ว่างงาน 6. ☐  ครู/อาจารย์/นักวิชาการ 

 7. ☐ แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ  8. ☐ รับจ้างทั่วไป/แรงงาน/บริการ  
4. ศาสนา  

 1 ☐ .อิสลาม 2. ☐ พุทธ    

 3. ☐ คริสต์   4. ☐  อ่ืนๆระบุ................................ 
5. ภูมิล าเนาเดิม  ต าบล................................ อ าเภอ............................... จังหวัด................................  
6. ระดับการศึกษา   

 1 ☐ ไม่ได้ศึกษา   2. ☐ ประถมศึกษา  

 3. ☐ มัธยมศึกษาตอนต้น 4. ☐ มัธยมศึกษาตอนปลาย  

 5. ☐ อาชีวะศึกษา (ปวช./ปวส.)  6. ☐ ปริญญาตรี  

 7. ☐ ปริญญาโท 8. ☐ .ปริญญาเอก 
7. รายได้ต่อเดือนของท่าน 

 1. ☐ ประมาณ 5,001-10,000 บาท 2. ☐ ประมาณ 10,001-20,000 บาท  

 3. ☐ ประมาณ 20,001-30,000บาท  4. ☐ ประมาณ 30,001-40,000บาท  

 5. ☐ ประมาณ 40,001-50,000 บาท  6. ☐ สูงกว่า 50,000 บาท         

 7. ☐ อ่ืนๆ ระบุ..................................................................... 
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ตอนที่  2 ระดับคุณภาพการบริการและปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจในมุมมองของ
 ผู้รับบริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 

ประเด็นคุณภาพการบริการ  
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านรูปธรรมการบริการ (Tangibles) 
1.  ท่านมีความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อ
 ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 

     

2. ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่มี
 การจัดสถานที่นั่งรอรับบริการที่สะอาด มีความเป็น
 ระเบียบเรียบร้อยเหมาะสม 

     

3. ท่านรู้สึกว่าส านักงานที่ดินจังหวัด สาขาหาดใหญ่มี
 การจัดการสถานที่จอดรถไว้บริการที่เพียงพอต่อผู้
 มารับบริการ 

     

4. ทางส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่มี
 การน าเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ
 ประชาชน 

     

5. บริเวณในพื้นที่ให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
 สงขลา สาขาหาดใหญ่มีการติดป้ายบอกขั้นตอน
 การติดต่อราชการที่ชัดเจน และเข้าใจง่าย 

     

6. ท่านรู้สึกว่ามีเจ้าหน้าที่ช่องบริการที่เพียงพอใน
 การให้บริการ 

     

 

ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
1.  ท่านคิดว่าเจ้าหน้าที่ให้บริการได้ตรงตาม 
 ความต้องการในการมารับบริการตั้งแต่ครั้งแรก 

     

2. เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์สามารถให้ค าแนะน า
 เกี่ยวกับขั้นตอนต่างๆ แก่ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง
 และตรงความต้องการ 

     

3. เจ้าหน้าที่ช่องบริการสามารถตอบข้อสงสัยหรือให้
 ความรู้ท่านในด้านต่างๆได้ดี 

     

4. เจ้าหน้าที่ช่องบริการสามารถให้บริการท่านได้ใน
 เวลาที่เหมาะสมตามท่ีก าหนด 

     

5. เจ้าหน้าที่ช่องบริการให้การบริการด้วย 
 ความรอบคอบและถูกต้อง 
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ประเด็นคุณภาพการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

6. ท่านรู้สึกว่าได้รับการบริการที่น่าประทับใจจาก
 เจ้าหน้าที่ของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
 หาดใหญ่ 

     

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsive) 
1.  ท่านรู้สึกว่าได้รับบริการที่สะดวกและรวดเร็วอยู่
 เสมอในการรับบริการของส านักงานที่ดินจังหวัด
 สงขลา สาขาหาดใหญ่ 

     

2. เจ้าหน้าที่ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
 หาดใหญ่ให้บริการท่านด้วยความเต็มใจ 

     

3. ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่มี
 ความพร้อมที่จะให้บริการท่านโดยที่ไม่ต้องรอคิว
 บริการนานเกินความเป็นจริง 

     

4. เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจในการปฏิบัติงานและ
 ให้บริการท่านตลอดเวลา 

     

5. มีการให้ความช่วยเหลือผู้รับบริการเป็นพิเศษเป็น
 รายบุคคล เช่น ผู้สูงอายุ คนพิการ เป็นต้น 

     

6. ท่านรู้สึกว่ามีการให้บริการด้วยความกระตือรือร้นใน
 ทุกขั้นตอนในการให้บริการ 

     

ความมั่นใจของผู้รับบริการ (Assurance) 
1. ท่านรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยกิริยา มารยาทท่ี
 สุภาพ 

     

2. เจ้าหน้าที่ช่องบริการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี ยิ้มแย้ม 
 อัธยาศัยดี มีความเป็นกันเอง 

     

3. ท่านมีความรู้สึกม่ันใจในการมารับบริการจาก
 ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 

     

4. ส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ มี
 มาตรฐานในการให้บริการเป็นที่ยอมรับของ
 ประชาชนผู้มารับบริการ 

     

5. เจ้าหน้าที่บริการมีความน่าเชื่อถือและเท่าเทียมกัน
 กับทุกคน 

     

ประเด็นคุณภาพการบริการ ระดับความพึงพอใจ 
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มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

6. เจ้าหน้าที่บริการสามารถให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ใน
 การตัดสินใจในการท านิติกรรมในทุกครั้งที่มารับ
 บริการจากส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
 หาดใหญ่ 

     

การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (Empathy) 
1.  ท่านได้รับการดูแล เอาใจใส่จากเจ้าหน้าที่ส านักงาน
 ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ เป็นอย่างดี 

     

2. เจ้าหน้าที่ช่องบริการให้ความเอาใจใส่ผู้มารับบริการ
 ในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่มีอคติเรื่อง
 ฐานะหรือความแตกต่างทางวัฒนธรรม 

     

3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถที่จะเข้าใจ
 ความต้องการของท่านได้ดี 

     

4. เจ้าหน้าที่สามารถตอบค าถามที่ท่านต้องการทราบ
 ได้เป็นอย่างดีหมดข้อสงสัย 

     

5. ท่านรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่สามารถให้บริการอย่างถูกต้อง 
 เป็นธรรม 

     

6. ทางส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่มี
 เวลาปฏิบัติงานที่สะดวกแก่การให้บริการ 
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ตอนที่ 3 ความรู้สึกเกี่ยวกับสถานการณ์เศรษฐกิจและเรื่องธุรกิจที่ดินภายในอ าเภอหาดใหญ่ 

ความคิดเห็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ในรอบ 1ปี ที่ผ่านมาท่านรู้สึกว่าสถานการณ์ทาง
 เศรษฐกิจดีขึ้นมากในอ าเภอหาดใหญ่ 

     

2.  ที่ดินในเขตอ าเภอหาดใหญ่มีระดับราคาเป็นที่พึง
 พอใจของท่าน 

     

3.  ท่านรู้สึกว่าสถานการณ์เรื่องการค้าขายที่ดินและ
 อสังหาริมทรัพย์ของอ าเภอหาดใหญ่ดีขึ้นจนเป็นที่
 พอใจของท่าน 

     

4.  ท่านรู้สึกว่าประชาชนโดยทั่วไปมีความพึงพอใจกับ
 การขยายตัวทางเศรษฐกิจในหาดใหญ่ที่เป็นอยู่ใน
 ปัจจุบัน 

     

5.  ท่านรู้สึกว่าชาวบ้านทุกกลุ่มฐานะเศรษฐกิจได้รับ
 ผลประโยชน์จากการขยายตัวทางเศรษฐกิจและ
 ธุรกิจเรื่องท่ีดินและอสังหาริมทรัพย์ในอ าเภอ
 หาดใหญ่อย่างเท่าเทียมกัน 

     

 
ตอนที่  4  ขอเสนอแนะอ่ืนๆเกี่ยวกับปัญหาเศรษฐกิจและธุรกิจที่ดินในอ าเภอหาดใหญ่ในปัจจุบัน 
..................................................................................................................................................... ........... 
....................................................................................................................... ......................................... 
............................................................................................................................. ................................... 
................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................. ................................... 
.................................................................................. .............................................................................. 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................................. ................... 
............................................................................................................... ................................................. 
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ผลการหาค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Reliability)  
แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจในมุมมองของ

ผู้รับบริการ 
ของส านักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ่ 

Reliability--ด้านที่ 1 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.785 6 
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Item-Total Statistics 

 

 Scale Mean  
if Item 

Deleted 

Scale Variance 
if Item  

Deleted 

Corrected  
Item-Total  
Correlation 

Cronbach's  
Alphaif  

Item Deleted 

a1 15.7000 7.597 .529 .755 

a2 15.6667 7.678 .404 .784 

a3 16.0000 7.310 .590 .741 

a4 15.8333 6.626 .642 .725 

a5 15.8333 6.557 .614 .732 

a6 16.3000 7.666 .447 .773 

 
Reliability--ด้านที่ 2 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.893 6 
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Item-Total Statistics 

 

 Scale Mean 
if Item  

Deleted 

Scale Variance  
if Item  

Deleted 

Corrected 
Item-Total  
Correlation 

Cronbach's  
Alpha if Item  

Deleted 

b1 16.0333 10.102 .637 .886 

b2 15.9667 9.137 .794 .861 

b3 15.9667 9.620 .796 .863 

b4 16.3333 9.126 .663 .887 

b5 15.9333 10.271 .757 .872 

b6 16.1000 9.541 .698 .877 

 
Reliability--ด้านที่ 3 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.889 6 
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Item-Total Statistics 

 

 Scale Mean 
if Item  

Deleted 

Scale Variance  
if Item  

Deleted 

Corrected  
Item-Total  
Correlation 

Cronbach's  
Alpha if Item  

Deleted 

c1 15.3667 15.620 .713 .869 

c2 15.0333 14.447 .799 .854 

c3 15.4333 14.185 .685 .878 

c4 15.1000 15.334 .804 .857 

c5 14.9667 16.723 .475 .906 

c6 15.2667 15.237 .834 .853 

 
Reliability--ด้านที่ 4 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.902 6 
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Item-Total Statistics 

 

 Scale Mean  
if Item  

Deleted 

Scale Variance 
if Item 

 Deleted 

Corrected  
Item-Total  
Correlation 

Cronbach's  
Alpha if Item  

Deleted 

d1 15.8000 8.786 .765 .879 

d2 15.9667 9.275 .733 .884 

d3 15.9667 8.861 .848 .867 

d4 15.8333 9.109 .756 .880 

d5 15.9333 9.926 .544 .911 

d6 15.8333 9.109 .756 .880 

 
Reliability--ด้านที่ 5 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.895 6 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean  
if Item  

Deleted 

Scale Variance 
if Item 

Deleted 

Corrected  
Item-Total  
Correlation 

Cronbach's  
Alpha if Item  

Deleted 

e1 15.9333 10.616 .622 .891 

e2 15.8000 10.510 .653 .887 

e3 15.6333 10.033 .794 .866 

e4 15.7000 9.941 .731 .875 

e5 15.7333 9.926 .751 .872 

e6 15.7000 9.803 .763 .870 

 
Reliability--โดยภาพรวม 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.960 30 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean 
if Item  

Deleted 

Scale Variance  
if Item  

Deleted 

Corrected  
Item-Total  
Correlation 

Cronbach's  
Alpha if Item  

Deleted 

a1 91.1667 262.213 .306 .961 

a2 91.1333 257.637 .447 .960 

a3 91.4667 255.430 .606 .959 

a4 91.3000 256.838 .450 .960 

a5 91.3000 257.872 .388 .961 

a6 91.7667 257.495 .482 .960 

b1 91.3000 253.941 .639 .959 

b2 91.2333 250.875 .707 .958 

b3 91.2333 251.289 .787 .958 

b4 91.6000 247.903 .720 .958 

b5 91.2000 253.890 .778 .958 

b6 91.3667 248.447 .810 .958 

c1 91.6667 248.989 .687 .959 

c2 91.3333 243.057 .812 .958 

c3 91.7333 242.547 .705 .959 

c4 91.4000 248.938 .722 .958 

c5 91.2667 253.237 .484 .961 

c6 91.5667 247.082 .804 .958 

d1 91.2667 250.340 .738 .958 

d2 91.4333 253.289 .684 .959 

d3 91.4333 250.185 .826 .958 

d4 91.3000 252.079 .722 .958 

d5 91.4000 254.248 .623 .959 
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 Scale Mean 
if Item  

Deleted 

Scale Variance  
if Item  

Deleted 

Corrected  
Item-Total  
Correlation 

Cronbach's  
Alpha if Item  

Deleted 

d6 91.3000 252.217 .716 .958 

e1 91.5667 251.151 .724 .958 

e2 91.4333 253.909 .612 .959 

e3 91.2667 251.513 .734 .958 

e4 91.3333 250.989 .692 .959 

e5 91.3667 251.551 .682 .959 

e6 91.3333 250.368 .717 .958 
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แบบสอบถามเกี่ยวกับสถานการณ์เศรษฐกิจและเรื่องธุรกิจที่ดินภายในอ าเภอหาดใหญ่ 
 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.860 5 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 
if Item  

Deleted 

Scale Variance  
if Item 

 Deleted 

Corrected  
Item-Total  
Correlation 

Cronbach's  
Alpha if Item  

Deleted 

m1 11.5333 5.085 .731 .818 

m2 11.2333 5.633 .713 .822 

m3 11.4667 5.499 .730 .817 

m4 11.3667 5.895 .647 .838 

m5 11.2000 6.303 .576 .854 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ  สกุล นายเตชสิทธิ์  ชุมมะ 
รหัสประจ าตัวนักศึกษา 6110521511 
วุฒิการศึกษา  

วุฒิ ชื่อสถาบัน ปีท่ีส าเร็จการศึกษา  
นิติศาสตรบัณฑิต  มหาวิทยาลัยทักษิณ 2558 

 
ต าแหน่งและสถานที่ท างาน  
พนักงานประเมินอสังหาริมทรัพย์  9  ชั้นโท  สังกัดส่วนหลกัประกันสงขลา   
ศูนย์ปฏิบัติการหลักประกัน ธนาคารกรุงเทพ 


