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บทคัดยอ 
  การศึกษาวิจัยครั้ งนี้  ผูวิจัยมุ งศึกษาถึงการ

วิเคราะหคุณภาพของนโยบายการใหบริการสาธารณะของกรม

ที่ดิน กรณีศึกษาสํานักงานที่ดิน สาขาปากเกร็ด 

  กลุมตัวอยาง  คือ  ประชาชนที่ เขารับบริการ 

จํานวน  300 คน  โดยใชการสุมแบบแบงชั้นภูมิ   (Stratified  

Random  Sampling)  และเจาหนาที่ของสํานักงานที่ดิน จังหวัด

นนทบุรี สาขาปากเกร็ด   จํานวน 40 คน เครื่องมือที่ใชใน

การศึกษาคนควา ไดแก แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะห

ขอมูลคือ t-Test, one way ANOVA และ Regression 
ผลการศึกษา พบวา 
  1.  ปจจัยสวนบุคคลของประชาชน ไดแก อายุ 

และรายได  ที่แตกตางกัน  ทําใหความคิดเห็นในเรื่องการ

ใหบริการสาธารณะของสํานักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรี สาขา

ปากเกร็ด แตกตางกัน ขณะที่ปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาที่มี

เฉพาะอายุ ที่แตกตางกัน เทานั้น ที่ทําใหความคิดเห็นในเรื่อง  

การใหบริการสาธารณะของสํานักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรี 

สาขาปากเกร็ด แตกตางกัน 
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2.  ผลลัพธของการเขารับบริการสาธารณะของ

สํานักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรี สาขา       ปากเกร็ดของ

ประชาชน ในดานระบบมาตรฐานคุณภาพ ดานระบบขอมูล, 

ระบบการสื่อสาร, ระบบการตัดสินใจ, ระบบการพัฒนา

บุคลากร, ระบบการมีสวนรวม, ระบบการประเมินผล, ระบบ

การ      คาดคะเนและแกไขวิกฤต, ระบบวัฒนธรรมและ

จรรยาวิชาชีพ, เปาหมายและความพึงพอใจของผูบริโภค, 

การบริหารกระบวนการคุณภาพ และภาวะผูนํา มีอิทธิพลตอ

คุณภาพของนโยบายการใหบริการสาธารณะ สวนผลลัพธ

ของการใหบริการสาธารณะของสํานักงานที่ดิน จังหวัด

นนทบุ รี   สาขาปากเกร็ด  ของเจาหนาที่  ในดานระบบ

มาตรฐานคุณภาพ ดานระบบคาดคะเนและแกไขวิกฤต และ

การบริหารกระบวนการคุณภาพมีอิทธิพลตอคุณภาพของ

นโยบายการใหบริการสาธารณะ  

 3.  ประสิทธิผลดานความคุมคามีอิทธิพลตอ

คุณภาพของนโยบายการใหบริการสาธารณะ 
ABSTRACT 

 The research aimed to study quality analysis 

of public service of department of lands, Pak Kret 

Branch, Nonthaburi Province. 

 The samples, 300 inhabitants and 40 officers 

of department of lands, Pak Kret Branch, Nonthaburi 

Province, were selected through stratified random 

sampling, Data were collected by reliability – tested 

questionnaires and analyzed through t-test, one way 

analysis of variance and multiple regression analysis. 

 The concluded results were as follows. 

 1. People ‘s personal factor, age and 

income, illustrated significant difference in public 

service of department of lands, Pak Kret Branch, 

Nonthaburi Province, but only age for officers.   

 2. Regarding people, information system, 

communication system, decision making system, 

personal development system – HRM, participation 

system, evaluation system, risk assessment system, 

culture and ethics system, customer focus and 

satisfaction, management of process quality and 

leadership had affected to quality of public service.    

   For officers, risk assessment system and 

management of process quality had affected to quality 

of public service 

                3. Value effectiveness had affected to quality 

of public service. 
บทนํา 

ก ร มที่ ดิ น  เ ป น ห น ว ย ง า น ร า ช ก า ร ที่ สั ง กั ด

กระทรวงมหาดไทย โดยมีภารกิจตามประมวลกฎหมาย

ที่ดิน และกฎหมายอื่น ซึ่งดําเนินการออกหนังสือแสดง

สิทธิในที่ดินใหแกราษฎร ใหบริการดานการจดทะเบียน

สิทธิ และนิติกรรมเกี่ยวกับที่ดิน และอสังหาริมทรัพยอยางอื่น 

การร ัง ว ัดออกหน ังส ือ สําค ัญ สําหร ับที ่หลวง ในที ่ด ิน

ส า ธ า รณป ร ะ โ ย ช น  แ ล ะ ใ น ที ่ร า ช พ ัส ด ุ กา ร ร ัง ว ัด      

เอกสารสิทธิ การรังวัดแบงแยก การโอนมรดก การออกใบ

แทน การสอบเขตที่ดิน การขออนุมัติจัดสรรที่ดิน การจด

ทะเบียนอาคารชุด และจัดสรรที่ดินทํากินใหแกประชาชน

ตามประมวลกฎหมายที่ดิน รวมทั้งการจดทะเบียนสิทธิ 

และน ิต ิก ร ร ม เพื ่อ คุ ม ค ร อ งส ิท ธ ิอส ังหาร ิมทร ัพย แก

ประชาชนโดยทั่วไป 

การดําเนินงานของกรมที่ดินที่ผานมายังไมเปนที่

น าพ ึงพอใจแก ประชาชนผู ใช บร ิการ      เท าที ่ควร  มี

ภาพพจนในดานลบเกี ่ยวกับการบริการเสมอมา การไป

ติดต อเพื ่อทําธ ุรกรรมใน     สําน ักงานที ่ด ินจะใช เวลา

คอนขางมาก  และยังไมได ร ับความสะดวกนัก  แมจะมี

ระเบียบกําหนด   ขั ้นตอน การดําเนินงานแตละขั ้นตอน

แลวก็ตาม แตในทางปฏิบัติเจาหนาที ่มักจะไมเอาใจใส       

เทาที่ควร สิ่งที่ถูกละเลยเสมอ ก็คือ ขาดการสรางความพึง

พอใจใหลูกคาซึ่ง คือ ประชาชน ผูใชบริการนั่นเอง 
คําถามของการวิจัย 
 1.  ลําดับความสําคัญของปญหาของระบบ

มาตรฐานคุณภาพของเจาหนาที่ประจําสํานักงานที่ดิน

จังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด เปนอยางไร   
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 2.  ลําดับความสําคัญของปญหาของนโยบาย

คุณภาพของเจาหนาที่ประจําสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี 

สาขาปากเกร็ด เปนอยางไร   

 3.  ความสัมพันธระหวางระบบมาตรฐานคุณภาพ

กับนโยบายคุณภาพที่มีตอการใหบริการของเจาหนาที่

ประจําสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด เปน

อยางไร 

4.  สาเหตุของการทําใหการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่ประจําสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด 

ที่ไมมีประสิทธิผล เนื่องมาจากสาเหตุใด 

5. ประสิทธิผลของเจาหนาที่มีมากนอยเพียงใด 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาระบบมาตรฐานคุณภาพของการ

ใหบริการของเจาหนาที ่ประจําสํานักงาน   ที่ดินจังหวัด

นนทบุรี สาขาปากเกร็ด  

 2 .   เ พื ่อ ศ ึก ษ า ค ุณภ าพ ข อ ง น โ ย บ า ย กา ร

ใหบริการของเจ าหนาที ่ประจําสํานักงานที ่ด ินจังหวัด

นนทบุรี สาขาปากเกร็ด  

 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางระบบมาตรฐาน

คุณภาพกับนโยบายคุณภาพของ         การใหบริการของ

เจาหนาที่ประจําสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี  สาขาปาก

เกร็ด 

 4.  เพื่อศึกษาประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน

ของเจาหนาที่ประจําสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี สาขา

ปากเกร็ด 
ความสําคัญของการวิจัย 
 เพื่อนําผลที่ไดจากการวิจัยไปเปนแนวทางในการ

ปรับปรุงแกไขการใหบริการของเจาหนาที่ประจําสํานักงาน

ที่ดินจังหวัดนนทบุรี  สาขาปากเกร็ด 
ขอบเขตของการวิจัย 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชศึกษาในครั้งนี้  คือ  ประชาชนที่มาใช

บริการดานจดทะเบียน และดานแบงแยก  รวม เปล่ียน สอบ

เขต ตรวจสอบพื้นที่ และออกใบแทนของสํานักงานที่ดิน

จังหวัดนนทบุรี  สาขา   ปากเกร็ด จํานวน 300 คน โดย

หน ว ย ว ิเ ค ร า ะ ห ใ น ก า ร ว ิจ ัย ค รั ้ง นี ้ ค ือ  ข อ ม ูล ข อ ง

ประชาชนที่มาใชบริการสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี 

สาขาปากเกร็ด  ตั้งแตเดือนมกราคม - มิถุนายน 2549  

และเจาหนาที่ประจําสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี สาขา

ปากเกร็ด จํานวน 40 คน  

2.  ศึกษาคุณภาพของนโยบายการใหบริการ

สาธารณะของเจ าหนาที ่ประจําสํานักงานที ่ด ินจังหว ัด

นนทบุรี สาขาปากเกร็ด   
ตัวแปรที่ศึกษา 

1.  ตัวแปรอิสระ  ตัวแปรอิสระท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้  

ประกอบดวย 

  1.1   ระบบขอมูล (Information System)  

1.2   ระบบการสื่อสาร (Communication 

System)  

1.3   ระบบการตัดสินใจ (Decision 

Making System)  

1.4   ระบบการพัฒนาบุคลากร 

(Personal Development System-HRM)  

1.5   ระบบตรวจสอบถวงดุล (Balance 

and Checking System)  

1.6   ระบบการมีสวนรวม (Participation 

System)  

1.7   ระบบการบริการภาคเอกชน 

ประชาชน (Service System)  

1.8   ระบบการประเมินผล (Evaluation 

System)  

1.9   ระบบการคาดคะเน และแกไขวิกฤต 

(Risk Assessment System)  

1.10 ระบบวัฒนธรรมและจรรยาวิชาชีพ 

(Culture and Ethics System) 

1.11 เปาหมายและความพึงพอใจของ

ผูบริโภค (Customer Focus and Satisfaction) 

1.12 การบริหารกระบวนการคุณภาพ 

(Management of Process Quality) 

1.13 ภาวะผูนํา (Leadership) 
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2.  ตัวแปรตาม  ตัวแปรตามที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  

คือ คุณภาพของนโยบายการใหบริการของสํานักงานที่ดิน 

จังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด 

      ตัวแปรตาม ที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  ประกอบดวย 

 2.1  ระยะเวลา (Time) 

2.2 ความตรงตอเวลา (Timeliness) 

2.3 ค ว า ม ส ม บู ร ณ  ไ ม บ ก พ ร อ ง 

(Completeness)    

2.4    ความสุภาพ ออนนอม (Courtesy) 

2.5 คว ามแน น อน  คว ามค ง เ ส น ค ง ว า 

(Consistency) 

2.6 ความสามารถที่ จะเขาถึงและความ
สะดวกสบาย (Accessibility and 

Convenience) 

2.7 ความถูกตอง เที่ยงตรง (Accuracy) 

2.8 การตอบสนองความตองการ  ความ

เรงดวน (Responsiveness) 
สมมติฐานในการวิจัย 

1.  ปจจัยสวนบุคคลของประชาชน ไดแก เพศ, อายุ

, การศึกษา, รายได และอาชีพ และปจจัยสวนบุคคลของ

เจาหนาที่ ไดแก เพศ, อายุ, การศึกษา, รายได, ตําแหนง 

และอายุงาน ทําใหทัศนคติตอระบบมาตรฐานคุณภาพที่

ไดรับบริการการดําเนินงาน  รูปแบบใหมแตกตางกัน 

2.  ปจจัยสวนบุคคลของประชาชน ไดแก เพศ, อายุ

, การศึกษา, รายได และอาชีพ และปจจัยสวนบุคคลของ

เจาหนาที่ ไดแก เพศ, อายุ, การศึกษา, รายได, ตําแหนง 

และอายุงาน ทําใหทัศนคติตอนโยบายคุณภาพที่ได รับ

บริการการดําเนินงานรูปแบบใหมแตกตางกัน 

3.  ระบบมาตรฐานคุณภาพมีอิทธิพลตอนโยบาย

คุณภาพ 

4.  ประสิทธิผลของการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่

มีอิทธิพลตอนโยบายคุณภาพ 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

การศึกษาเรื่อง การวิเคราะหคุณภาพของนโยบาย

การใหบริการสาธารณะของกรมที่ดิน กรณีศึกษา สํานักงาน

ที่ดิน จังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ดนั้น เปนการศึกษาจาก

เอกสารและงานวิจัยในเนื้อหาที่เกี่ยวของกับบริการสาธารณะ

และนโยบายคุณภาพ ซึ่งไดนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 

1.  แนวคิดเกี่ยวกับบริการสาธารณะ 

การใหบริการสาธารณะ  เปนการบริการในฐานะที่เปน

หนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอความ

ตองการเพื่อใหเกิดความพอใจ  จากความหมายนี้จึงเปนการ

พิจารณาการ      ให บร ิการ  ประกอบดวย  ผู ให บร ิการ  

(Providers) และผูรับบริการ  (Recipients)  โดยฝายแรก       

ถือปฏิบัติเปนหนาที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความ

พึงพอใจ 

1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 

2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา 

3.  การใหบริการอยางตอเนื่อง 

4.  การใหบริการอยางกาวหนา 

2.  แนวคิดเกี่ยวกับนโยบายคุณภาพ 

 การใหองคการมีเปาหมายที่แนนอนในการปรับปรุง

คุณภาพ และใชเทคนิคการควบคุมทางสถิติ โดยมีผูบริหาร

ระดับสูงเปนผูนํา และตองมีการจัดการศึกษา และการ

ฝกอบรมอยางจริงจงั 

คุณภาพที่สูงขึ้นจะชวยลดตนทุนเพิ่มกําไรจากผล

การปฏิบัติการเสมอ องคการสามารถใชตนทุนคุณภาพเปน

เครื่องมือที่จะทําใหบรรลุเปาหมายในการปรับปรุงคุณภาพได 

การจัดทําโครงการปรับปรุงคุณภาพ  โดยการ

วิเคราะหปญหา และหาทางแกไขตามลําดับกอนหลัง เทคนิค 

คือ เทคนิคการวิเคราะหของ พาเรโต ซึ่งมีหลักการสําคัญวา

ปญหาสวนใหญมาจากสาเหตุเพียงไมกี่อยาง ถาแกที่สาเหตุ

ห ลัก  ๆ   ได  ก็จะเกิดการปรับป รุงคุณภาพไปเรื่ อย  ๆ  

จนกระทั่งปญหาหมดไป และเกิดประสิทธิภาพมากขึ้น 

การบริหารเปนกุญแจสําคัญในการพัฒนานิสัย

คุณภาพ ใหความสําคัญกับคนทั้งหมดใน   องคการ 

3. แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องการประเมินประสิทธิภาพ 

ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) เปนการวัดตนทุนของ

ทรัพยากร โดยเปรียบเทียบกับผลงานที่ทําไดเปนสัดสวนของ

ผลงานที่ทําได / ตนทุนทรัพยากร (output / input) โดยถา

สามารถทํางานไดตามเปาหมายที่วางไว แสดงวาการทํางาน

นั้นมีประสิทธิภาพสูง 
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วิธีดําเนินการวิจัย 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง การวิเคราะหคุณภาพของ

นโยบายการให บร ิการสาธารณะของ       กรมที ่ด ิน 

กรณีศึกษาสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด ซึ่ง

ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอน  ดังนี้ 

1. การกําหนดประชากร และการสุมกลุมตัวอยาง 

1.1  ประชากร 

 ประชากรที่ใชศึกษาในครั้งนี้  คือ  ประชาชนที่มาใช

บริการสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุ รี   สาขาปากเกร็ด  

จํานวน   10,557 คน   (ขอ มูลประจํา เดือนมกราคม  - 

มิถุนายน  2549) และเจ าหน าที ่ประจําสําน ักงานที ่ด ิน

จังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด จํานวน 40 คน  

 1.2  การสุมกลุมตัวอยาง 

 กลุ มตัวอยาง  ได แก  ประชาชนที ่มาใช บร ิการ

สํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด  ในดานการ

บริการหลัก 2 ดาน ไดแก   

1.  จดทะเบียน   

2.  แบงแยก รวม เปล่ียน สอบเขต ตรวจสอบพื้นที่ 

และออกใบแทน 

2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย  

3. การเก็บรวบรวมขอมูล  

3.1 นําแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณของ

คําตอบ และแบบสอบถามทุกฉบับพบวามีความสมบูรณ 

แลวนํามาวิเคราะหขอมูลโดยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for 

Windows โดยจําแนกขอมูลตามลักษณะของขอคําถาม ดังนี้ 

 1.  แบบสอบถามตอนที่ 1 ซึ่งเปนแบบสอบถาม

ตรวจสอบรายการ   นํามาแจกแจงความถี่ของแตละขอ แลว

หาคารอยละของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด แลวนําเสนอใน

รูปตาราง 

 2.  แบบสอบถามตอนที่ 2 และตอนที่ 3 ซึ่งเปน

แบบสอบถามแบบมาตรฐานสวนประมาณคา  (Rating 

Scale) ตรวจใหน้ําหนักคะแนนเปน 5 ระดับ ดังนี้ (บุญชม   

ศรีสะอาด. 2545 : 102)  

มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ ระดับ

มากที่สุด   ใหน้ําหนักคะแนนเปน 5 

มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ ระดับ 

มาก  ใหน้ําหนักคะแนนเปน 4 

มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ ระดับ 

ปานกลาง  ใหน้ําหนักคะแนนเปน 3 

มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ ระดับ 

นอย  ใหน้ําหนักคะแนนเปน 2 

มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ ระดับ 

นอยที่สุด   ใหน้ําหนักคะแนนเปน 1 

3.2 วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 

SPSS for Windows ในแบบสอบถามตอนที่ 2 และตอนที่ 3 

ซึ่งผูศึกษาไดกําหนดเกณฑในการแปลความหมายของ

คาเฉลี่ยกลุม ดังนี้ 

คาเฉลี่ย 4.51 – 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นตอ

การพัฒนาการใหบริการ ระดับมากที่สุด 

คาเฉลี่ย 3.51 – 4.50 หมายถึง มีความคิดเห็นตอ

การพัฒนาการใหบริการ ระดับมาก 

คาเฉลี่ย 2.51 – 3.50 หมายถึง มีความคิดเห็นตอ

การพัฒนาการใหบริการ ระดับปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.51 – 2.50 หมายถึง มีความคิดเห็นตอ

การพัฒนาการใหบริการ ระดับนอย 

คาเฉลี่ย 1.00 – 1.50 หมายถึง มีความคิดเห็นตอ

การพัฒนาการใหบริการ ระดับนอยที่สุด 

 3.3 ตรวจเช็คความถูกตองของขอมูลดวย

แบบสอบถามตอนที่ 4 

 3.4 นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลในรูปแบบ

ตาราง และสรุปผลการวเิคราะห ขอมูลใน        เชิงพรรณนา   

4. การจัดกระทําขอมูล และการวิเคราะหขอมูล  

4.1 สถิติพื้นฐาน ไดแก 

  1. รอยละ (Percentage) 

 2. คาเฉลี่ย (Mean) 

 3. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 4.2 สถิติทดสอบ ไดแก 

 1. เปรียบเทียบคาเฉลี่ย 2 กลุม โดยใช T-test แบบ 

Independent Samples  

2. เปรียบเทียบคาเฉลี่ยตั้งแต 3 กลุมขึ้นไป โดยใช F-test 

3. การวิเคราะหถดถอยพหุแบบขั้นตอน  
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สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล 
 1.  ปจจัยสวนบุคคลของประชาชน ไดแก อายุ 

และรายได ที่แตกตางกัน ทําใหความคิดเห็นในเรื่องการ

ใหบริการสาธารณะของสํานักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรี สาขา

ปากเกร็ด แตกตางกัน ขณะที่ปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาที่

มีเฉพาะอายุ ที่แตกตางกัน เทานั้น ที่ทําใหความคิดเห็นใน

เรื่องการใหบริการสาธารณะของสํานักงานที่ดิน จังหวัด

นนทบุรี สาขาปากเกร็ด แตกตางกัน 

 2.  ผลลัพธของการเขารับบริการสาธารณะของ

สํานักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรี สาขา       ปากเกร็ดของ

ประชาชน ในดานระบบมาตรฐานคุณภาพ ดานระบบขอมูล, 

ระบบการสื่อสาร, ระบบการตัดสินใจ, ระบบการพัฒนา

บุคลากร, ระบบการมีสวนรวม, ระบบการประเมินผล, ระบบ

การ      คาดคะเนและแกไขวิกฤต, ระบบวัฒนธรรมและ

จร รยาวิ ช าชี พ ,  เ ป าหมายและความพึ งพอ ใจของ         

ผูบริโภค, การบริหารกระบวนการคุณภาพ และภาวะผูนํา มี

อิทธิพลตอคุณภาพของนโยบายการใหบริการสาธารณะ 

สวนผลลัพธของการใหบริการสาธารณะของสํานักงานที่ดิน 

จังหวัดนนทบุรี       สาขาปากเกร็ดของเจาหนาที่ ในดาน

ระบบมาตรฐานคุณภาพ ดานระบบคาดคะเนและแกไข

วิกฤต และการบริหารกระบวนการคุณภาพมีอิทธิพลตอ

คุณภาพของนโยบายการใหบริการสาธารณะ  

 3.  ประสิทธิผลดานความคุมคามีอิทธิพลตอ

คุณภาพของนโยบายการใหบริการสาธารณะ 
ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
การปรับปรุงองคการอยางตอเนื่อง เพื่อให

สอดคลองกับการแปรเปลี่ยนทางสังคมนั้นเปนส่ิงที่จําเปน

อยางยิ่งที่จะทําใหองคการสามารถอยูรอดในสภาพแวดลอม

ที่เต็มไปดวยการแขงขันเชนในปจจุบัน การบริการของภาครัฐ

ซึ่งอยูในความรับผิดชอบของสวนราชการตาง ๆ นั้น ก็จําเปน

จะตองมีการปรับปรุงเพื่อใหสามารถตอบสนองความ

ตองการของประชาชนไดเชนเดียวกัน  การปรับปรุงบริการ

ภาครัฐนอกจากจะถือวา  เปนผลงานของรัฐบาลแลว 

ประชาชนผูรับบริการในสวนตาง ๆ ก็จะไดรับประโยชนจาก 

การปรับปรุงดวย กลาวคือ ไดรับความสะดวกรวดเร็ว 

เสียเวลานอยลง เสียคาใชจายนอยลง และ มีความพึงพอใจ

ในการบริการของภาครัฐมากขึ้น  

การนําระบบมาตรฐานคุณภาพและนโยบาย

คุณภาพมาใชในการปรับปรุงการบริการภาครัฐ จะเปน

แนวทางหนึ่งที่เอื้ออํานวยใหสวนราชการสามารถนําไปปฏิบัติ 

เพื่อใหบังเกิดผลที่  พึงประสงคไดโดยไมยากนัก อยางไรก็

ตามการนําระบบมาตรฐานคุณภาพและนโยบายคุณภาพไป

ปฏิบัติก็หมายถึง การนําการเปลี่ยนแปลงเขาไปในองคการ 

ซึ่งเปนธรรมดาที่จะตองไดรับการตอตานจากขาราชการบาง

ไมมากก็นอย ส่ิงที่สําคัญที่สุดที่พึงกระทําก็คือ การจัดการ

ฝกอบรมหรือสัมมนา      ผูบริหารระดับสูงของหนวยงาน

ภาครัฐที่ ใหบริการประชาชน  เพื่อขอ ทราบความคิดเห็นและ

ใหได    ขอสรุปกวาง ๆ ในการนําระบบมาตรฐานคุณภาพ

และนโยบายคุณภาพไปปฏิบัติในองคการ กับการสราง

ขอตกลงรวมกันระหวางขาราชการในสังกัดในการปฏิบัติงาน

เพื่อพัฒนาคุณภาพในการทํางานคุณภาพของผลงาน และ

การใหบริการตอประชาชน  

       การนําระบบมาตรฐานคุณภาพและนโยบาย

คุณภาพไปปฏิบัติใน การปรับปรุงการบริการภาครัฐนั้น 

สอดคลองกับนโยบายของรัฐบาลใน การปฏิรูประบบราชการ 

กลาวคือ มีเปาหมายของการเพิ่มคุณภาพของการใหบริการ 

และความพึงพอใจของประชาชนเชนเดียวกัน ดังนั้น อาจไม

เปนการยากที่ผูบริหารระดับสูงจะใหการยอมรับในการนํา

ระบบมาตรฐานคุณภาพและนโยบายคุณภาพไปปฏิบัติ 

แนวทางและขั้นตอนในการนํา ระบบมาตรฐาน

คุณภาพและนโยบายคุณภาพไปปฏิบัติในการปรับปรุงการ

บริการภาครัฐ 

1. การสํารวจหนวยงานภาครัฐที่มีหนาที่ในการ

ใหบริการแกประชาชน 

       2. การคนหาจุดบกพรองที่ควรแกไข 

       3. การวางแผนการปรับปรุงการปฏิบัติงาน 

      4. การสรางการยอมรับใหเกิดขึ้นในวัฒนธรรมองคการ 

       5. การนําระบบมาตรฐานคุณภาพและนโยบาย

คุ ณ ภ า พ ไ ป ป ฏิ บั ติ ใ น ห น ว ย ง า น บ ริ ก า ร  ภ า ค รั ฐ
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6. การติดตามและประเมินผล 

 เงื่อนไขของการสรางความสําเร็จในการทําระบบ

มาตรฐานคุณภาพและนโยบายคุณภาพไปปฏิบัติในการ

ปรับปรุงการบริการภาครัฐนั้นประกอบไดดวย 6 ประการคือ 

        1. การสํารวจวาหนวยงานที่ควรไดรับการ

ปรับปรุงใหนําระบบการพัฒนาคุณภาพมาใช 

        2. การคนหาจุดบกพรองที่ควรแกไข 

        3. การวางแผนการปรับปรุงการปฏิบัติงาน

โดยใชระบบมาตรฐานคุณภาพและนโยบาย คุณภาพ 

        4. การเปลี่ยนวัฒนธรรมองคกร โดย

ปลูกฝงคานิยมและการยอมรับในเรื่องคุณภาพ 

5. การฝกอบรมเพื่อใหความรูในการปรับปรุง

กระบวนการทํางานเพื่อใหมีคุณภาพ 

6. การติดตามและประเมินผลการนําระบบมาตรฐาน

คุณภาพและนโยบายคุณภาพ ไปปฏิบัติอยางตอเนื่องและ

เปนระบบโดยใชวิธีทางสถิติ 

ปจจัยแหงความสําเร็จของระบบมาตรฐานคุณภาพและ

นโยบายคุณภาพ 7  ประการ 

       1. การยึดมั่นผูกพันอยางจริงจังจากผูบริหารทุก

ระดับ 

       2. การใหการศึกษาและฝกอบรมในเรื่อง ระบบ

มาตรฐานคุณภาพและนโยบายคุณภาพแกเจาหนาที่ทุกคน 

       3.โครงสรางขององคกรที่สนับสนุนและเกื้อหนุน

ระบบมาตรฐานคุณภาพและนโยบาย   คุณภาพ 

       4. การติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ 

       5. การใหรางวัลและการยอมรับแกทีมงานหรือ

เจาหนาที่ที่มีผลงานปรากฏ 

6. การวัดผลงานอยางเหมาะสมโดยมีเกณฑการ

วัดผลงานที่ชัดเจน 

7. การทํางานเปนทีมอยางมีประสิทธิภาพ  
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