
1 

บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
 
 กรมท่ีดินในฐานะเป็นส่วนราชการในสังกดักระทรวงมหาดไทยเป็นกลไกอนัหน่ึงท่ีส าคญัท่ีจะ
ท าให้ความมุ่งมัน่ดงักล่าวของรัฐบาลบรรลุวตัถุประสงค์ จึงไดก้ าหนดเป็นนโยบายเร่งด่วนในการให้
ส านักงานท่ีดินทุกจงัหวดัถือปฏิบติัให้บริการต่อประชาชนผูม้าติดต่อรับบริการเก่ียวกับงานท่ีดิน      
ให้ได ้รับความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง และเป็นธรรม โดยกรมท่ีดินมีภารกิจหลกัอยู ่2 ประการ ไดแ้ก่ 
ภารกิจตามประมวลกฎหมายท่ีดิน ประกอบด้วย การด าเนินงานออกหนังสือแสดงสิทธิในท่ีดินให้
ราษฎรการให้บริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเก่ียวกับท่ีดิน และอสังหาริมทรัพยอ์ย่างอ่ืน          
การรังวดัออกหนงัสือส าคญัส าหรับท่ีหลวงในท่ีดินสาธารณประโยชน์และในท่ีราชพสัดุ การรังวดั
และท าแผนท่ี และการจดัท่ีท ากินให้ประชาชนตามประมวลกฎหมายท่ีดิน และ ภารกิจตามกฎหมาย
อ่ืน เช่น การควบคุมการจดัสรรท่ีดิน การจดทะเบียน อาคารชุด การควบคุมช่างรังวดัเอกชน เป็นตน้  
(รุทธ์ สุขส าราญ, 2546, น. 1)  
 คุณภาพการบริการเป็นแนวความคิดของการบริหารสมยัใหม่ท่ีมีความส าคญัมากและการบริการ
ทั้งหลายไม่อาจละเลยหรือเพิกเฉยได้ นักบริหารส่วนใหญ่ต่างก็พากนัต่ืนตวัและให้ความส าคญักับ
คุณภาพกันมากข้ึน คุณภาพการบริการต้องเป็นไปตามท่ีผูรั้บบริการก าหนด การบริหารจึงตอ้งให้
ความส าคญัแก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงมีค ากล่าวท่ีวา่ “Customer is God” ภายใตร้ะบบการสมยัใหม่และการเอา
ใจใส่อย่างจริงจัง ของผู ้บริหารทุกระดับเพื่อสร้างความประทับใจสูงสุดให้แก่ผูรั้บบริการและ             
ใหเ้หนือกวา่คู่แข่งตลอดไป (ธนากร เกียรติบนัลือ, 2556)  
  ส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ เป็นหน่วยงานสังกดักรมท่ีดิน ในส่วนภูมิภาค
ได้พัฒนาและท าการปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชนในเร่ืองท่ี เก่ียวกับท่ีดิน เป็นต้นว่า                          
การใหบ้ริการเก่ียวกบัขอ้มูลข่าวสาร การรังวดัออกโฉนดท่ีดิน การรังวดัแบ่งแยก การรวม และ การสอบ
เขตท่ีดินท่ีมีเอกสารสิทธิ การจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม การคุม้ครองท่ีดิน การดูแลรักษาท่ีดินของ
รัฐ การจดัท่ีดินเพื่อประชาชน การก าหนดสิทธิในท่ีดินเพื่อการศาสนา การก าหนดสิทธิในท่ีดินของคน
ต่างดา้ว การก าหนดสิทธิของนิติบุคคลบางประเภท รวมถึงการคา้ท่ีดินโดยการ ให้บริการประเภทต่าง ๆ 
เหล่าน้ี  เป็นบทบาทหน้าท่ี ท่ีก าหนดไว้ในประมวลกฎหมายท่ีดิน พ.ศ.  2497 แต่ภาพลักษณ์                              
ของส านักงานท่ีดินในสายตาประชาชนในการบริการเกิดปัญหาหลายอย่างและเป็นปัญหาท่ีสะสม             



2 

มาเป็นเวลานานขาดการแกไ้ข อยา่งจริงจงัในหลายเร่ือง เช่น การบริการล่าชา้ ภาพลกัษณ์ของส านกังาน
ท่ีดินในสายตาประชาชนเป็นหน่วยงานท่ีมีการคอร์รัปชัน่สูง ประชาชนทัว่ไปไม่ค่อยรู้จกัสถานท่ีตั้ง 
การติดต่อราชการยุง่ยาก ความไม่เป็นกลาง ให้อภิสิทธ์ิคนรวยมากกวา่คนจนและไม่สนใจแกไ้ขปัญหา
ขอ้ร้องเรียนของประชาชนอย่างจริงจงั จริงใจ รวดเร็ว การปล่อยปละละเลยให้มีงานรังวดัคา้งจ านวน
มาก ๆ เป็นต้น ส านักงานท่ีดินจังหวัดมหาสารคาม สาขาบรบือ ประสบปัญหาต่าง ๆ เหล่าน้ี 
เช่นเดียวกนั ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีการให้บริการยงัไม่เป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนท่ีเขา้มารับบริการและยงั
ไม่สามารถแกไ้ขภาพลกัษณ์ขององคก์รให้ดีข้ึนไดใ้นสายตาประชาชนท่ีเขา้มารับบริการและประชาชน
ทัว่ไป 
 ส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ ตั้งอยูถ่นนแจง้สนิท ต าบลบรบือ อ าเภอบรบือ 
จงัหวดัมหาสารคาม เดิมมีฐานะเป็นแผนกท่ีดินสถานท่ีปฏิบติังานอยูใ่นตวัอาคารท่ีวา่การอ าเภอบรบือ 
ต่อมาในปีงบประมาน พ.ศ.2517 ไดรั้บงบประมาณจากกรมท่ีดินให้สร้างอาคารเป็นเอกเทศ ตั้งอยู่ใน
บริเวณท่ีว่าการอ าเภอบรบือ ต่อมาไดย้กเลิกอ านาจนายอ าเภอบรบือ ตามประมวลกฎหมายท่ีดิน และ
ประกาศจดัตั้งส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เร่ือง 
ตั้งส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ เม่ือวนัท่ี 19 พฤศจิกายน 2537 (ราชกิจจานุเบกษา 
เล่ม 110 ตอนท่ี 197 ลงวนัท่ี 27 พฤศจิกายน 2537) 
 ส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ มีพื้นท่ีรับผิดชอบ 2 อ าเภอไดแ้ก่ อ าเภอบรบือ 
มีทั้งหมด 15 ต าบล ประกอบดว้ย ต าบลบรบือ, ต  าบลบ่อใหญ่, ต าบลวงัไชย ต าบลหนองม่วง, ต าบล 
ก าพี้ , ต าบลโนนราษี, ต าบลโนนแดง, ต าบลหนองจิก, ต าบลบวัมาศ, ต าบลหนองคูขาด, ต  าบลวงัใหม่, 
ต าบลยาง, ต าบลหนองสิม, ต าบลหนองโก และต าบลดอนงัวอ าเภอกุดรัง มีทั้ งหมด 5 ต าบล
ประกอบด้วย ต าบลกุดรัง, ต าบลนาโพธ์ิ, ต าบลเลิงแฝก, ต าบลหนองแวง และต าบลห้วยเตย    
 ผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นความจ าเป็นท่ีจะศึกษา คุณภาพการให้บริการของส านักงานท่ีดินจังหวดั
มหาสารคาม สาขาบรบือ เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบั
การศึกษาและเพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ ทั้งน้ีขอ้มูลจากผลการวิจยัจะไดน้ าไปปรับปรุง
แกไ้ขงานดา้น การบริการประชาชนและเกิดประโยชน์ต่อการให้บริการประชาชนให้มีประสิทธิภาพ
ยิ่งข้ึนและสร้างความเช่ือมัน่ รวดเร็ว โปร่งใสเป็นองคก์รท่ีไดรั้บมาตรฐานเป็นท่ีพึ่งของประชาชนท่ีมา
รับบริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง  
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  ปัญหาเชิงพื้นท่ี การด าเนินงานของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ พบประเด็น
ขอ้เสนอแนะของประชาชนผูม้ารับบริการเช่น ประชาชนท่ีมาติดต่อเพื่อขอรับบริการ ท่ีส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ มีความรู้เร่ืองกฎหมายท่ีดิน กฎระเบียบต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกนั 
ประชาชนท่ีมาติดต่อเพื่อขอรับบริการท่ีส านักงานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ มีระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัและฐานะทางการเงินท่ีแตกต่างกนั 
 สรุปหลกัการและเหตุ ท าไมถึงท าวจิยัเร่ืองน้ี ส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ 
จ าเป็นตอ้งศึกษาเพื่อตอ้งการสะทอ้น การท างานของเจา้หน้าท่ีต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของ ส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ ตลอดจนเพื่อน าขอ้มูลไป ปรับปรุงการให้บริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ ใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป  
 

1.2 วตัถุประสงค์การวจิัย 
 
 1.2.1 เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ 
 1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
 1.2.4 เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ 
 

1.3 สมมติฐานการวจิัย  
 
 1.3.1 ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานท่ีดินจงัหวดั
มหาสารคาม สาขาบรบือ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 1.3.2 ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ และระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นของประชาชน       
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ แตกต่างกนั 
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1.4 ขอบเขตการวจิัย 
 
 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของส านักงานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม  สาขาบรบือ 
ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตการวจิยัดงัน้ี 
 1.4.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา  
 ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ ผูว้ิจยัได้
ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง โดยใชก้รอบแนวคิดของ Parasuraman (1994, p. 241) 
จ านวน 5 ดา้น ประกอบดว้ย  
   1.4.1.1 ความเช่ือถือได ้(Reliability)  
   1.4.1.2 ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness)  
   1.4.1.3 ความแน่นอน (Assurance)  
   1.4.1.4 ความเขา้ใจลูกคา้ (Empathy)  
   1.4.1.5 ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(Tangible)  
 1.4.2 ขอบเขตด้านตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 
    1.4.2.1  ตวัแปรอิสระไดแ้ก่ เพศ อาย ุและระดบัการศึกษา 
   1.4.2.2  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ โดยใชก้รอบแนวคิดของ Parasuraman (1994, 
p. 241) จ านวน 5 ดา้น ประกอบดว้ย  
      1)  ความเช่ือถือได ้(Reliability)  
      2)  ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness)  
      3)  ความแน่นอน (Assurance)  
      4)  ความเขา้ใจลูกคา้ (Empathy)  
      5) ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(Tangible)  
  1.4.3 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   1.4.3.1 ประชากร คือ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม  
สาขาบรบือ โดยผู ้วิจ ัยอาศัยฐานคิดค านวณสถิติ ผู ้มารับบริการกับส านักงานท่ีดินจังหวัด
มหาสารคาม สาขาบรบือ ในช่วง เดิอนมกราคม-มีนาคม 2560 จ  านวน 6,371 คน (ส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ, 2560)  
   1.4.3.2 ก ลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนผู้มาใช้บริการของส านักงานท่ีดินจังหวัด
มหาสารคาม สาขาบรบือ จ านวน 377 คน ไดม้าโดยการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตร              
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การค านวณของ  Yamane (1973, p. 727) และสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิและสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย 
(Simple Random Sampling) 
 1.4.4 ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
   ส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ 
  1.4.5 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
    ระยะเวลาท่ีใชใ้นการวจิยั ในช่วง เดือนมกราคม - มีนาคม 2560  
 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
  “ความคิดเห็น” หมายถึง ความรู้สึกหรือการรับรู้ของประชาชนผูม้าใช้บริการของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ 
  “ผูรั้บบริการ” หมายถึง ประชาชนผูม้าใช้บริการของส านักงานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม              
สาขาบรบือ ในช่วง เดือนมกราคม-มีนาคม 2560 
 “เจา้หน้าท่ี” หมายถึง บุคลากรทั้งท่ีเป็นขา้ราชการประจ าและลูกจา้งประจ า ลูกจา้งชัว่คราว 
ผูป้ฏิบติังานท่ี ส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ 
  “ส านกังานท่ีดิน” หมายถึง ส านกังานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม สาขาบรบือ 
 “คุณภาพการให้บริการ” หมายถึง การให้บริการของส านักงานท่ีดินจงัหวดัมหาสารคาม                
สาขาบรบือ ท่ีสามารถสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ จ านวน 5 ดา้น ประกอบดว้ย  
  1.  ด้านความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง การบริการท่ีสร้างความไวว้างใจ
ใหก้บัผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า เจา้หนา้ท่ีให้บริการเสร็จภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนด เจา้หนา้ท่ีไม่เรียกร้องผลประโยชน์ตอบแทน มีระบบขั้นตอนการให้บริการท่ี
ชดัเจน มีระบบการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จครบวงจร ณ จุดเดียว  
  2.  ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง พฤติกรรมการให้บริการ
ของเจา้หนา้ท่ี ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความรู้สามารถตอบขอ้ซกัถาม ของประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียม เจา้หนา้ท่ีให้ค  าปรึกษา
แนะน าท่ีดี เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน  
  3.  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง การใชเ้คร่ืองมือในการให้บริการ ไดแ้ก่                  
มีเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ท่ีพร้อมส าหรับให้บริการแก่ประชาชน สถานท่ีให้บริการกวา้งขวาง                   
ไม่คบัแคบสามารถรองรับประชาชนไดอ้ยา่งเพียงพอ สถานท่ีให้บริการมีความสะอาดเป็นระเบียบ 
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เรียบร้อย มีบอร์ดประชาสัมพนัธ์ท่ีแสดงให้ทราบถึง ระยะเวลา ค่าธรรมเนียม และหลกัฐานในการ
ขอรับ บริการ มีเคร่ืองด่ืม หนงัสือพิมพ ์ส าหรับบริการประชาชน  
 4.  ดา้นความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การให้บริการด้วย          
จิตบริการ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ เจา้หนา้ท่ีสนใจไต่ถามความตอ้งการ
ของ ประชาชน เจา้หนา้ท่ีให้ความช่วยเหลือตามท่ีประชาชน ร้องขออยา่งรวดเร็ว ความสุภาพ ยิม้แยม้
แจ่มใสกิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ หรือการพดูจาดว้ยถอ้ยค าและน ้ าเสียงสุภาพ ความเอาใจ
ใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถใน
การให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให้ค  าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกตอ้ง 
น่าเช่ือถือ ความมีน ้ าใจ มีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  
 5.  ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการให้บริการแก่ ประชาชน 
เจา้หน้าท่ีไม่ปฏิเสธก่อนท่ีจะพยายามท าตาม ความตอ้งการของประชาชน เจา้หน้าท่ีสามารถแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่ง ทนัท่วงที เจา้หนา้ท่ีมีความตรงต่อเวลาใน การให้บริการ เจา้หนา้ท่ีให้บริการ
อยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลาท่ีเปิดท าการ 
 

1.6 ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 
  1.6.1 ประโยชน์ทางวิชาการเพื่อปรับปรุงการให้บริการของส านักงานท่ีดินจังหวัด
มหาสารคาม สาขาบรบือ  
 1.6.2 ประโยชน์เชิงพื้นท่ีเพื่อใหป้ระชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ  
 1.6.3 ประโยชน์เชิงนโยบายเพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีต่อหน่วยงานราชการตามหลักการ
บริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
 
 


