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บทคัดยอ 
  การศึกษาวิจัยครั้ งนี้  ผูวิจัยมุ งศึกษาถึงการ

วิเคราะหคุณภาพของนโยบายการใหบริการสาธารณะของกรม

ที่ดิน กรณีศึกษาสํานักงานที่ดิน สาขาปากเกร็ด 

  กลุมตัวอยาง  คือ  ประชาชนที่ เขารับบริการ 

จํานวน  300 คน  โดยใชการสุมแบบแบงชั้นภูมิ   (Stratified  

Random  Sampling)  และเจาหนาที่ของสํานักงานที่ดิน จังหวัด

นนทบุรี สาขาปากเกร็ด   จํานวน 40 คน เครื่องมือที่ใชใน

การศึกษาคนควา ไดแก แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะห

ขอมูลคือ t-Test, one way ANOVA และ Regression 
ผลการศึกษา พบวา 
  1.  ปจจัยสวนบุคคลของประชาชน ไดแก อายุ 

และรายได  ที่แตกตางกัน  ทําใหความคิดเห็นในเรื่องการ

ใหบริการสาธารณะของสํานักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรี สาขา

ปากเกร็ด แตกตางกัน ขณะที่ปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาที่มี

เฉพาะอายุ ที่แตกตางกัน เทานั้น ที่ทําใหความคิดเห็นในเรื่อง  

การใหบริการสาธารณะของสํานักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรี 

สาขาปากเกร็ด แตกตางกัน 
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2.  ผลลัพธของการเขารับบริการสาธารณะของ

สํานักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรี สาขา       ปากเกร็ดของ

ประชาชน ในดานระบบมาตรฐานคุณภาพ ดานระบบขอมูล, 

ระบบการสื่อสาร, ระบบการตัดสินใจ, ระบบการพัฒนา

บุคลากร, ระบบการมีสวนรวม, ระบบการประเมินผล, ระบบ

การ      คาดคะเนและแกไขวิกฤต, ระบบวัฒนธรรมและ

จรรยาวิชาชีพ, เปาหมายและความพึงพอใจของผูบริโภค, 

การบริหารกระบวนการคุณภาพ และภาวะผูนํา มีอิทธิพลตอ

คุณภาพของนโยบายการใหบริการสาธารณะ สวนผลลัพธ

ของการใหบริการสาธารณะของสํานักงานที่ดิน จังหวัด

นนทบุ รี   สาขาปากเกร็ด  ของเจาหนาที่  ในดานระบบ

มาตรฐานคุณภาพ ดานระบบคาดคะเนและแกไขวิกฤต และ

การบริหารกระบวนการคุณภาพมีอิทธิพลตอคุณภาพของ

นโยบายการใหบริการสาธารณะ  

 3.  ประสิทธิผลดานความคุมคามีอิทธิพลตอ

คุณภาพของนโยบายการใหบริการสาธารณะ 
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

สิทธิในที่ดินใหแกราษฎร ใหบริการดานการจดทะเบียน

สิทธิ และนิติกรรมเกี่ยวกับที่ดิน และอสังหาริมทรัพยอยางอื่น 

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 การรังวัดแบงแยก การโอนมรดก การออกใบ

แทน การสอบเขตที่ดิน การขออนุมัติจัดสรรที่ดิน การจด

ทะเบียนอาคารชุด และจัดสรรที่ดินทํากินใหแกประชาชน

ตามประมวลกฎหมายที่ดิน รวมทั้งการจดทะเบียนสิทธิ 

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

ประชาชนโดยทั่วไป 

การดําเนินงานของกรมที่ดินที่ผานมายังไมเปนที่

น าพ ึงพอใจแก ประชาชนผู ใช บร ิการ      เท าที ่ควร  มี

ภาพพจนในดานลบเกี ่ยวกับการบริการเสมอมา การไป

ติดต อเพื ่อทําธ ุรกรรมใน     สําน ักงานที ่ด ินจะใช เวลา

คอนขางมาก  และยังไมได ร ับความสะดวกนัก  แมจะมี

ระเบียบกําหนด   ขั ้นตอน การดําเนินงานแตละขั ้นตอน

แลวก็ตาม แตในทางปฏิบัติเจาหนาที ่มักจะไมเอาใจใส       

เทาที่ควร สิ่งที่ถูกละเลยเสมอ ก็คือ ขาดการสรางความพึง

พอใจใหลูกคาซึ่ง คือ ประชาชน ผูใชบริการนั่นเอง 
คําถามของการวิจัย 
 1.  ลําดับความสําคัญของปญหาของระบบ

มาตรฐานคุณภาพของเจาหนาที่ประจําสํานักงานที่ดิน

จังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด เปนอยางไร   
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 2.  ลําดับความสําคัญของปญหาของนโยบาย

คุณภาพของเจาหนาที่ประจําสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี 

สาขาปากเกร็ด เปนอยางไร   

 3.  ความสัมพันธระหวางระบบมาตรฐานคุณภาพ

กับนโยบายคุณภาพที่มีตอการใหบริการของเจาหนาที่

ประจําสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด เปน

อยางไร 

4.  สาเหตุของการทําใหการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่ประจําสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด 

ที่ไมมีประสิทธิผล เนื่องมาจากสาเหตุใด 

5. ประสิทธิผลของเจาหนาที่มีมากนอยเพียงใด 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาระบบมาตรฐานคุณภาพของการ

ใหบริการของเจาหนาที ่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

ใหบริการของเจ าหนาที ่ประจําสํานักงานที ่ด ินจังหวัด

นนทบุรี สาขาปากเกร็ด  

 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางระบบมาตรฐาน

คุณภาพกับนโยบายคุณภาพของ         การใหบริการของ

เจาหนาที่ประจําสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี  สาขาปาก

เกร็ด 

 4.  เพื่อศึกษาประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน

ของเจาหนาที่ประจําสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี สาขา

ปากเกร็ด 
ความสําคัญของการวิจัย 
 เพื่อนําผลที่ไดจากการวิจัยไปเปนแนวทางในการ

ปรับปรุงแกไขการใหบริการของเจาหนาที่ประจําสํานักงาน

ที่ดินจังหวัดนนทบุรี  สาขาปากเกร็ด 
ขอบเขตของการวิจัย 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชศึกษาในครั้งนี้  คือ  ประชาชนที่มาใช

บริการดานจดทะเบียน และดานแบงแยก  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

ประชาชนที่มาใชบริการสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี 

สาขาปากเกร็ด  ตั้งแตเดือนมกราคม - มิถุนายน 2549  

และเจาหนาที่ประจําสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี สาขา

ปากเกร็ด จํานวน 40 คน  

2.  ศึกษาคุณภาพของนโยบายการใหบริการ

สาธารณะของเจ าหนาที ่ประจําสํานักงานที ่ด ินจังหว ัด

นนทบุรี สาขาปากเกร็ด   
ตัวแปรที่ศึกษา 

1.  ตัวแปรอิสระ  ตัวแปรอิสระท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้  

ประกอบดวย 

  1.1   ระบบขอมูล (Information System)  

1.2   ระบบการสื่อสาร (Communication 

System)  

1.3   ระบบการตัดสินใจ (Decision 

Making System)  

1.4   ระบบการพัฒนาบุคลากร 

(Personal Development System-HRM)  

1.5   ระบบตรวจสอบถวงดุล (Balance 

and Checking System)  

1.6   ระบบการมีสวนรวม (Participation 

System)  

1.7   ระบบการบริการภาคเอกชน 

ประชาชน (Service System)  

1.8   ระบบการประเมินผล (Evaluation 

System)  

1.9   ระบบการคาดคะเน และแกไขวิกฤต 

(Risk Assessment System)  

1.10 ระบบวัฒนธรรมและจรรยาวิชาชีพ 

(Culture and Ethics System) 

1.11 เปาหมายและความพึงพอใจของ

ผูบริโภค (Customer Focus and Satisfaction) 

1.12 การบริหารกระบวนการคุณภาพ 

(Management of Process Quality) 

1.13 ภาวะผูนํา (Leadership) 
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2.  ตัวแปรตาม  ตัวแปรตามที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  

คือ คุณภาพของนโยบายการใหบริการของสํานักงานที่ดิน 

จังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด 

      ตัวแปรตาม ที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  ประกอบดวย 

 2.1  ระยะเวลา (Time) 

2.2 ความตรงตอเวลา (Timeliness) 

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

(Completeness)    

2.4    ความสุภาพ ออนนอม (Courtesy) 

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

(Consistency) 

2.6 ความสามารถที่ จะเขาถึงและความ
สะดวกสบาย (Accessibility and 

Convenience) 

2.7 ความถูกตอง เที่ยงตรง (Accuracy) 

2.8 การตอบสนองความตองการ  ความ

เรงดวน (Responsiveness) 
สมมติฐานในการวิจัย 

1.  ปจจัยสวนบุคคลของประชาชน ไดแก เพศ, อายุ

, การศึกษา, รายได และอาชีพ และปจจัยสวนบุคคลของ

เจาหนาที่ ไดแก เพศ, อายุ, การศึกษา, รายได, ตําแหนง 

และอายุงาน ทําใหทัศนคติตอระบบมาตรฐานคุณภาพที่

ไดรับบริการการดําเนินงาน  รูปแบบใหมแตกตางกัน 

2.  ปจจัยสวนบุคคลของประชาชน ไดแก เพศ, อายุ

, การศึกษา, รายได และอาชีพ และปจจัยสวนบุคคลของ

เจาหนาที่ ไดแก เพศ, อายุ, การศึกษา, รายได, ตําแหนง 

และอายุงาน ทําใหทัศนคติตอนโยบายคุณภาพที่ได รับ

บริการการดําเนินงานรูปแบบใหมแตกตางกัน 

3.  ระบบมาตรฐานคุณภาพมีอิทธิพลตอนโยบาย

คุณภาพ 

4.  ประสิทธิผลของการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่

มีอิทธิพลตอนโยบายคุณภาพ 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

การศึกษาเรื่อง การวิเคราะหคุณภาพของนโยบาย

การใหบริการสาธารณะของกรมที่ดิน กรณีศึกษา สํานักงาน

ที่ดิน จังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ดนั้น เปนการศึกษาจาก

เอกสารและงานวิจัยในเนื้อหาที่เกี่ยวของกับบริการสาธารณะ

และนโยบายคุณภาพ ซึ่งไดนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 

1.  แนวคิดเกี่ยวกับบริการสาธารณะ 

การใหบริการสาธารณะ  เปนการบริการในฐานะที่เปน

หนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอความ

ตองการเพื่อใหเกิดความพอใจ  จากความหมายนี้จึงเปนการ

พิจารณาการ      ให บร ิการ  ประกอบดวย  ผู ให บร ิการ  

(Providers) และผูรับบริการ  (Recipients)  โดยฝายแรก       

ถือปฏิบัติเปนหนาที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความ

พึงพอใจ 

1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 

2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา 

3.  การใหบริการอยางตอเนื่อง 

4.  การใหบริการอยางกาวหนา 

2.  แนวคิดเกี่ยวกับนโยบายคุณภาพ 

 การใหองคการมีเปาหมายที่แนนอนในการปรับปรุง

คุณภาพ และใชเทคนิคการควบคุมทางสถิติ โดยมีผูบริหาร

ระดับสูงเปนผูนํา และตองมีการจัดการศึกษา และการ

ฝกอบรมอยางจริงจงั 

คุณภาพที่สูงขึ้นจะชวยลดตนทุนเพิ่มกําไรจากผล

การปฏิบัติการเสมอ องคการสามารถใชตนทุนคุณภาพเปน

เครื่องมือที่จะทําใหบรรลุเปาหมายในการปรับปรุงคุณภาพได 

การจัดทําโครงการปรับปรุงคุณภาพ  โดยการ

วิเคราะหปญหา และหาทางแกไขตามลําดับกอนหลัง เทคนิค 

คือ เทคนิคการวิเคราะหของ พาเรโต ซึ่งมีหลักการสําคัญวา

ปญหาสวนใหญมาจากสาเหตุเพียงไมกี่อยาง ถาแกที่สาเหตุ

ห ลัก  ๆ   ได  ก็จะเกิดการปรับป รุงคุณภาพไปเรื่ อย  ๆ  

จนกระทั่งปญหาหมดไป และเกิดประสิทธิภาพมากขึ้น 

การบริหารเปนกุญแจสําคัญในการพัฒนานิสัย

คุณภาพ ใหความสําคัญกับคนทั้งหมดใน   องคการ 

3. แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องการประเมินประสิทธิภาพ 

ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) เปนการวัดตนทุนของ

ทรัพยากร โดยเปรียบเทียบกับผลงานที่ทําไดเปนสัดสวนของ

ผลงานที่ทําได / ตนทุนทรัพยากร (output / input) โดยถา

สามารถทํางานไดตามเปาหมายที่วางไว แสดงวาการทํางาน

นั้นมีประสิทธิภาพสูง 
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วิธีดําเนินการวิจัย 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง การวิเคราะหคุณภาพของ

นโยบายการให บร ิการสาธารณะของ       กรมที ่ด ิน 

กรณีศึกษาสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด ซึ่ง

ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอน  ดังนี้ 

1. การกําหนดประชากร และการสุมกลุมตัวอยาง 

1.1  ประชากร 

 ประชากรที่ใชศึกษาในครั้งนี้  คือ  ประชาชนที่มาใช

บริการสํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุ รี   สาขาปากเกร็ด  

จํานวน   10,557 คน   (ขอ มูลประจํา เดือนมกราคม  - 

มิถุนายน  2549) และเจ าหน าที ่ประจําสําน ักงานที ่ด ิน

จังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด จํานวน 40 คน  

 1.2  การสุมกลุมตัวอยาง 

 กลุ มตัวอยาง  ได แก  ประชาชนที ่มาใช บร ิการ

สํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด  ในดานการ

บริการหลัก 2 ดาน ไดแก   

1.  จดทะเบียน   

2.  แบงแยก รวม เปล่ียน สอบเขต ตรวจสอบพื้นที่ 

และออกใบแทน 

2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย  

3. การเก็บรวบรวมขอมูล  

3.1 นําแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณของ

คําตอบ และแบบสอบถามทุกฉบับพบวามีความสมบูรณ 

แลวนํามาวิเคราะหขอมูลโดยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for 

Windows โดยจําแนกขอมูลตามลักษณะของขอคําถาม ดังนี้ 

 1.  แบบสอบถามตอนที่ 1 ซึ่งเปนแบบสอบถาม

ตรวจสอบรายการ   นํามาแจกแจงความถี่ของแตละขอ แลว

หาคารอยละของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด แลวนําเสนอใน

รูปตาราง 

 2.  แบบสอบถามตอนที่ 2 และตอนที่ 3 ซึ่งเปน

แบบสอบถามแบบมาตรฐานสวนประมาณคา  (Rating 

Scale) ตรวจใหน้ําหนักคะแนนเปน 5 ระดับ ดังนี้ (บุญชม   

ศรีสะอาด. 2545 : 102)  

มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ ระดับ

มากที่สุด   ใหน้ําหนักคะแนนเปน 5 

มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ ระดับ 

มาก  ใหน้ําหนักคะแนนเปน 4 

มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ ระดับ 

ปานกลาง  ใหน้ําหนักคะแนนเปน 3 

มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ ระดับ 

นอย  ใหน้ําหนักคะแนนเปน 2 

มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ ระดับ 

นอยที่สุด   ใหน้ําหนักคะแนนเปน 1 

3.2 วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 

SPSS for Windows ในแบบสอบถามตอนที่ 2 และตอนที่ 3 

ซึ่งผูศึกษาไดกําหนดเกณฑในการแปลความหมายของ

คาเฉลี่ยกลุม ดังนี้ 

คาเฉลี่ย 4.51 – 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นตอ

การพัฒนาการใหบริการ ระดับมากที่สุด 

คาเฉลี่ย 3.51 – 4.50 หมายถึง มีความคิดเห็นตอ

การพัฒนาการใหบริการ ระดับมาก 

คาเฉลี่ย 2.51 – 3.50 หมายถึง มีความคิดเห็นตอ

การพัฒนาการใหบริการ ระดับปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.51 – 2.50 หมายถึง มีความคิดเห็นตอ

การพัฒนาการใหบริการ ระดับนอย 

คาเฉลี่ย 1.00 – 1.50 หมายถึง มีความคิดเห็นตอ

การพัฒนาการใหบริการ ระดับนอยที่สุด 

 3.3 ตรวจเช็คความถูกตองของขอมูลดวย

แบบสอบถามตอนที่ 4 

 3.4 นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลในรูปแบบ

ตาราง และสรุปผลการวเิคราะห ขอมูลใน        เชิงพรรณนา   

4. การจัดกระทําขอมูล และการวิเคราะหขอมูล  

4.1 สถิติพื้นฐาน ไดแก 

  1. รอยละ (Percentage) 

 2. คาเฉลี่ย (Mean) 

 3. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 4.2 สถิติทดสอบ ไดแก 

 1. เปรียบเทียบคาเฉลี่ย 2 กลุม โดยใช T-test แบบ 

Independent Samples  

2. เปรียบเทียบคาเฉลี่ยตั้งแต 3 กลุมขึ้นไป โดยใช F-test 

3. การวิเคราะหถดถอยพหุแบบขั้นตอน  
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สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล 
 1.  ปจจัยสวนบุคคลของประชาชน ไดแก อายุ 

และรายได ที่แตกตางกัน ทําใหความคิดเห็นในเรื่องการ

ใหบริการสาธารณะของสํานักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรี สาขา

ปากเกร็ด แตกตางกัน ขณะที่ปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาที่

มีเฉพาะอายุ ที่แตกตางกัน เทานั้น ที่ทําใหความคิดเห็นใน

เรื่องการใหบริการสาธารณะของสํานักงานที่ดิน จังหวัด

นนทบุรี สาขาปากเกร็ด แตกตางกัน 

 2.  ผลลัพธของการเขารับบริการสาธารณะของ

สํานักงานที่ดิน จังหวัดนนทบุรี สาขา       ปากเกร็ดของ

ประชาชน ในดานระบบมาตรฐานคุณภาพ ดานระบบขอมูล, 

ระบบการสื่อสาร, ระบบการตัดสินใจ, ระบบการพัฒนา

บุคลากร, ระบบการมีสวนรวม, ระบบการประเมินผล, ระบบ

การ      คาดคะเนและแกไขวิกฤต, ระบบวัฒนธรรมและ

จร รยาวิ ช าชี พ ,  เ ป าหมายและความพึ งพอ ใจของ         

ผูบริโภค, การบริหารกระบวนการคุณภาพ และภาวะผูนํา มี

อิทธิพลตอคุณภาพของนโยบายการใหบริการสาธารณะ 

สวนผลลัพธของการใหบริการสาธารณะของสํานักงานที่ดิน 

จังหวัดนนทบุรี       สาขาปากเกร็ดของเจาหนาที่ ในดาน

ระบบมาตรฐานคุณภาพ ดานระบบคาดคะเนและแกไข

วิกฤต และการบริหารกระบวนการคุณภาพมีอิทธิพลตอ

คุณภาพของนโยบายการใหบริการสาธารณะ  

 3.  ประสิทธิผลดานความคุมคามีอิทธิพลตอ

คุณภาพของนโยบายการใหบริการสาธารณะ 
ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
การปรับปรุงองคการอยางตอเนื่อง เพื่อให

สอดคลองกับการแปรเปลี่ยนทางสังคมนั้นเปนส่ิงที่จําเปน

อยางยิ่งที่จะทําใหองคการสามารถอยูรอดในสภาพแวดลอม

ที่เต็มไปดวยการแขงขันเชนในปจจุบัน การบริการของภาครัฐ

ซึ่งอยูในความรับผิดชอบของสวนราชการตาง ๆ นั้น ก็จําเปน

จะตองมีการปรับปรุงเพื่อใหสามารถตอบสนองความ

ตองการของประชาชนไดเชนเดียวกัน  การปรับปรุงบริการ

ภาครัฐนอกจากจะถือวา  เปนผลงานของรัฐบาลแลว 

ประชาชนผูรับบริการในสวนตาง ๆ ก็จะไดรับประโยชนจาก 

การปรับปรุงดวย กลาวคือ ไดรับความสะดวกรวดเร็ว 

เสียเวลานอยลง เสียคาใชจายนอยลง และ มีความพึงพอใจ

ในการบริการของภาครัฐมากขึ้น  

การนําระบบมาตรฐานคุณภาพและนโยบาย

คุณภาพมาใชในการปรับปรุงการบริการภาครัฐ จะเปน

แนวทางหนึ่งที่เอื้ออํานวยใหสวนราชการสามารถนําไปปฏิบัติ 

เพื่อใหบังเกิดผลที่  พึงประสงคไดโดยไมยากนัก อยางไรก็

ตามการนําระบบมาตรฐานคุณภาพและนโยบายคุณภาพไป

ปฏิบัติก็หมายถึง การนําการเปลี่ยนแปลงเขาไปในองคการ 

ซึ่งเปนธรรมดาที่จะตองไดรับการตอตานจากขาราชการบาง

ไมมากก็นอย ส่ิงที่สําคัญที่สุดที่พึงกระทําก็คือ การจัดการ

ฝกอบรมหรือสัมมนา      ผูบริหารระดับสูงของหนวยงาน

ภาครัฐที่ ใหบริการประชาชน  เพื่อขอ ทราบความคิดเห็นและ

ใหได    ขอสรุปกวาง ๆ ในการนําระบบมาตรฐานคุณภาพ

และนโยบายคุณภาพไปปฏิบัติในองคการ กับการสราง

ขอตกลงรวมกันระหวางขาราชการในสังกัดในการปฏิบัติงาน

เพื่อพัฒนาคุณภาพในการทํางานคุณภาพของผลงาน และ

การใหบริการตอประชาชน  

       การนําระบบมาตรฐานคุณภาพและนโยบาย

คุณภาพไปปฏิบัติใน การปรับปรุงการบริการภาครัฐนั้น 

สอดคลองกับนโยบายของรัฐบาลใน การปฏิรูประบบราชการ 

กลาวคือ มีเปาหมายของการเพิ่มคุณภาพของการใหบริการ 

และความพึงพอใจของประชาชนเชนเดียวกัน ดังนั้น อาจไม

เปนการยากที่ผูบริหารระดับสูงจะใหการยอมรับในการนํา

ระบบมาตรฐานคุณภาพและนโยบายคุณภาพไปปฏิบัติ 

แนวทางและขั้นตอนในการนํา ระบบมาตรฐาน

คุณภาพและนโยบายคุณภาพไปปฏิบัติในการปรับปรุงการ

บริการภาครัฐ 

1. การสํารวจหนวยงานภาครัฐที่มีหนาที่ในการ

ใหบริการแกประชาชน 

       2. การคนหาจุดบกพรองที่ควรแกไข 

       3. การวางแผนการปรับปรุงการปฏิบัติงาน 

      4. การสรางการยอมรับใหเกิดขึ้นในวัฒนธรรมองคการ 

       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 

 เงื่อนไขของการสรางความสําเร็จในการทําระบบ

มาตรฐานคุณภาพและนโยบายคุณภาพไปปฏิบัติในการ

ปรับปรุงการบริการภาครัฐนั้นประกอบไดดวย 6 ประการคือ 

        1. การสํารวจวาหนวยงานที่ควรไดรับการ

ปรับปรุงใหนําระบบการพัฒนาคุณภาพมาใช 

        2. การคนหาจุดบกพรองที่ควรแกไข 

        3. การวางแผนการปรับปรุงการปฏิบัติงาน

โดยใชระบบมาตรฐานคุณภาพและนโยบาย คุณภาพ 

        4. การเปลี่ยนวัฒนธรรมองคกร โดย

ปลูกฝงคานิยมและการยอมรับในเรื่องคุณภาพ 

5. การฝกอบรมเพื่อใหความรูในการปรับปรุง

กระบวนการทํางานเพื่อใหมีคุณภาพ 

6. การติดตามและประเมินผลการนําระบบมาตรฐาน

คุณภาพและนโยบายคุณภาพ ไปปฏิบัติอยางตอเนื่องและ

เปนระบบโดยใชวิธีทางสถิติ 

ปจจัยแหงความสําเร็จของระบบมาตรฐานคุณภาพและ

นโยบายคุณภาพ 7  ประการ 

       1. การยึดมั่นผูกพันอยางจริงจังจากผูบริหารทุก

ระดับ 

       2. การใหการศึกษาและฝกอบรมในเรื่อง ระบบ

มาตรฐานคุณภาพและนโยบายคุณภาพแกเจาหนาที่ทุกคน 

       3.โครงสรางขององคกรที่สนับสนุนและเกื้อหนุน

ระบบมาตรฐานคุณภาพและนโยบาย   คุณภาพ 

       4. การติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ 

       5. การใหรางวัลและการยอมรับแกทีมงานหรือ

เจาหนาที่ที่มีผลงานปรากฏ 

6. การวัดผลงานอยางเหมาะสมโดยมีเกณฑการ

วัดผลงานที่ชัดเจน 

7. การทํางานเปนทีมอยางมีประสิทธิภาพ  
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