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 การวิจยั คร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์1.  เพื่อศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็น 
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง  
จงัหวดัสระแกว้ 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้จ าแนกตาม 
เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ทั้งน้ีศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงเป็น
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการในพื้นท่ีต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ านวน 266 คน   
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่  
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test, และ One-way ANOVA     
 จากการศึกษาพบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้  
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงเป็นล าดบัแรก คือ ดา้นความเป็นรูปธรรม รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
อนัดบัสามคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ อนัดบัส่ีคือ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ  และอนัดบัสุดทา้ยคือ 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ  
 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็
รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล
พบวา่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีระดบัคุณภาพในการ
ใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดท่ี้ไม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05   
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 The purpose of this study was twofold.  First, it aimed at examining service users’ 
opinion toward revenue collection of Khok Sung Sub-district Municipality, Amphoe Khok-Sung, 
Sa Kaeo Province. Also, this study attempted to compare the level of public opinion toward 
revenue collection of Khok Sung Sub-district Municipality as classified by gender, age, 
occupation, educational level, and average amount of monthly income. The subjects participating 
in this study were 266 people using service in the area of Khok Sung Sub-district. The instrument 
used to collect the data was a questionnaire. The statistical tests used to analyze the collected data 
included frequency, percentage, means, standard deviation, t-test, and One-way ANOVA.   
 The results of this study revealed that the service users’ opinion toward revenue 
collection of Khok Sung Sub-district Municipality was found at a very high level. When 
considering each aspect, it was shown that the aspect in relation to tangibility was rated with the 
highest means score, followed by the aspects relating to responsiveness to service users, 
dependability, reliability, sympathy and understanding of service users, respectively.   
 Based on the results from the comparison, there were no differences in the level of 
opinion toward revenue collection of Khok Sung Sub-district Municipality among the subjects 
with different gender, age, occupation, educational level, and average monthly amount at a 
significant level of 0.05. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พทุธศกัราช 2550 ไดเ้พิ่มอ านาจใหแ้ก่องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินและมีบทบญัญติัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการกระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ินและการปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน อยูใ่นสองหมวดส าคญัคือ หมวด 5 แนวนโยบายพื้นฐานแห่งรัฐ และหมวด 14 วา่ดว้ย
การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  ซ่ึงเม่ือพิจารณาบทบญัญติัต่าง ๆ เทียบเคียงกบัรัฐธรรมนูญฉบบั  
พ.ศ. 2540 จะพบวา่ พ.ศ. 2550 ส่งเสริมใหมี้การกระจายอ านาจมากข้ึน โดยสามารถแบ่งออก 
ไดเ้ป็น 6 ประเดน็ดงัต่อไปน้ี 

 ประการแรก สร้างแนวนโยบายต่อการด าเนินงานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และ
ส่งเสริมบทบาทในการจดัการศึกษาของทอ้งถ่ิน เห็นไดจ้ากบทบญัญติัในมาตรา 78 (2) ท่ีระบุวา่ 
รัฐตอ้งจดัระบบการบริหารราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนทอ้งถ่ิน ใหมี้ขอบเขต อ านาจ
หนา้ท่ี ละความรับผดิชอบท่ีชดัเจนเหมาะสมแก่การพฒันาประเทศ และสนบัสนุนใหจ้งัหวดั 
มีแผนและงบประมาณเพื่อพฒันาจงัหวดั เพื่อประโยชนข์องประชาชนในพื้นท่ี ส่วนมาตรา 80(4)  
ระบุไวว้า่ รัฐตอ้งส่งเสริมและสนบัสนุนการกระจายอ านาจเพื่อใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  
มีส่วนร่วมในการจดัการศึกษาเพื่อพฒันามาตรฐานคุณภาพการศึกษาใหเ้ท่าเทียมและสอดคลอ้งกบั
แนวนโยบายพื้นฐานแห่งรัฐ 

 ประการท่ีสอง เพิ่มความเป็นอิสระใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เห็นไดจ้ากมาตรา 
281 ซ่ึงก าหนดวา่ รัฐจะตอ้งส่งเสริมใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นหน่วยงานหลกัในการจดัท า
บริการสาธารณะและมีส่วนร่วมในการตดัสินใจแกปั้ญหาในพื้นท่ี และในมาตรา 282 วรรค 2  
ท่ีก าหนดวา่ ในการก ากบัดูแลองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใหมี้การก าหนดมาตรฐานกลาง 
เพื่อเป็นแนวทางใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเลือกไปปฏิบติัเองได ้โดยค านึงถึงความเหมาะสม 
และความแตกต่างในระดบัของการพฒันาและประสิทธิภาพในการบริหารขององคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินในแต่ละรูปแบบ โดยไม่กระทบต่อความสามารถในการตดัสินใจด าเนินการตาม 
ความตอ้งการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรวมทั้งจดัใหมี้กลไกการตรวจสอบการด าเนินงาน
โดยประชาชนเป็นหลกั 
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 ประการท่ีสาม สร้างความชดัเจนในการจดัสรรและจดัเกบ็รายได ้โดยบงัคบัใหก้ฎหมาย
กระจายอ านาจ ตอ้งก าหนดการจดัสรรรายไดร้ะหวา่งราชการส่วนกลางและราชการส่วนภูมิภาคกบั
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินดว้ยกนัเอง โดยค านึงถึง 
การกระจายอ านาจเพิ่มข้ึนตามล าดบัความสามารถขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละรูปแบบ 
(มาตราท่ี 283 วรรค 3) พร้อมกนันั้นกก็ าหนดใหมี้กฎหมายรายไดท้อ้งถ่ิน เพื่อก าหนดอ านาจหนา้ท่ี
ในการจดัเกบ็ภาษีและรายไดอ่ื้นขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินโดยมีหลกัเกณฑท่ี์เหมาะสม 
ตามลกัษณะภาษีแต่ละชนิด การจดัสรรทรัพยากรในภาครัฐ การมีรายไดท่ี้เพียงพอกบัรายจ่ายตาม
อ านาจหนา้ท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  
 ทั้งน้ี โดยค านึงถึงระดบัขั้นการพฒันาทางเศรษฐกิจของทอ้งถ่ิน สถานะทางการคลงั 
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินและความยัง่ยนืทางการคลงัของรัฐ (มาตรา 283 วรรค 4)  
โดยใหมี้การทบทวนกฎหมายรายไดท้อ้งถ่ินทุกระยะเวลาไม่เกิน 5 ปี (มาตรา 283 วรรค 5)  
 ประการท่ีส่ี ยกระดบัการบริหารงานบุคคล โดยก าหนดใหก้ารบริหารบุคคลขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งมีมาตรฐานท่ีสอดคลอ้งกนัและอาจไดรั้บการพฒันาร่วมกนั หรือ
สบัเปล่ียนบุคลากรระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินดว้ยกนัไดน้อกจากนั้น ในการบริหารงาน
บุคคลขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ยงัก าหนดใหมี้องคก์รพิทกัษคุ์ณธรรมของขา้ราชการ 
ส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อสร้างระบบคุม้ครองคุณธรรมและจริยธรรมในการบริหารงานบุคคล (มาตรา 288)  
 ประการท่ีหา้ สร้างความโปร่งใสใหแ้ก่การดเนินงานของสมาชิกและ (บริหารทอ้งถ่ิน  
โดยการก าหนดใหน้ าบทบญัญติัท่ีเก่ียวกบัการกระท าท่ีเป็นการขดักนัแห่งผลประโยชน์มาบงัคบัใช้
กบัสมาชิกสภาและผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน (มาตรา 284 วรรค 10)  
 ประการสุดทา้ย เพิ่มการมีส่วนร่วมของประชาชนและชุมชนเห็นไดจ้าก หน่ึง ก าหนด 
ใหมี้กลไกการตรวจสอบการด าเนินงานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินโดยประชาชนเป็นหลกั 
(มาตรา 282 วรรค 2) สอง ก าหนดใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินมีสิทธิมีส่วนร่วมในการบริหารกิจการ
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจดัใหมี้วิธีการท่ีใหป้ระชาชน 
มีส่วนร่วมและในกรณีท่ีการกระท าขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะมีผลกระทบต่อชีวิต 
ความเป็นอยูข่องประชาชนในทอ้งถ่ินในสาระส าคญัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งแจง้ขอ้มูล
รายละเอียดใหป้ระชาชนทราบก่อนกระท าการเป็นเวลาพอสมควร และในกรณีท่ีเห็นสมควรหรือ
ไดรั้บการร้องขอจากรปะชาชนผูมี้วิทธิเลือกตั้งในองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ตอ้งจดัใหมี้การรับ
ฟังความคิดเห็นก่อนการกระท านั้น หรืออาจจดัใหป้ระชาชนออกเสียงประชามติเพื่อตดัสินใจกไ็ด ้
พร้อมทั้งจดัท ารายงานผลการด าเนินงานในรอบปีใหป้ระชาชนไดท้ราบ เพื่อประชาชนจะ 
ไดมี้ส่วนร่วมในการตรวจสอบและก ากบัการบริหารจดัการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  
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(มาตรา 287) สาม ไม่ไดก้ าหนดจ านวนผูเ้ขา้ช่ือเสนอขอ้บญัญติัทอ้งถ่ินและจ านวนผูล้งคะแนนเสียง
ถอดถอนผูบ้ริหารและสมาชิกสภาทอ้งถ่ินเพียงแต่ก าหนดเป็นหลกัการกวา้ง ๆ ไวว้า่ จ  านวนผูมี้
สิทธิเขา้ช่ือหลกัเกณฑแ์ละวธีิการเขา้ช่ือ รวมทั้งการตรวจสอบรายช่ือ ใหเ้ป็นไผตามท่ีกฎหมาย
บญัญติั (มาตรา 285 , 286) ส่ี ก าหนดใหชุ้มชนมีส่วนร่วมในการรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอ้ม (มาตรา 
290 (4)) รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 มีทิศทางในการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินเพิ่มข้ึน โดยการเพิ่มอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ลดอ านาจ
ส่วนกลางยกระดบัการบริหารงานบุคคล สร้างความโปร่งใสและเพิ่มการมีส่วนร่วมของประชาชน  

 ตามระเบียบบริหารราชการแผน่ดินของประเทศไทย ไดแ้บ่งโครงสร้างการบริหาร
ราชการแผน่ดินออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ การบริหารราชการส่วนกลาง การบริหารราชการ 
ส่วนภูมิภาค และการบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ิน โดยการบริหารราชการส่วนกลางเป็น 
การรวมอ านาจ (Centralization of power) การบริหารราชการส่วนภูมิภาคเป็นการแบ่งอ านาจ 
(Deconcentration of power) 

 และการบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ินเป็นการกระจายอ านาจ (Decentralization of power) 
การพฒันาประเทศท่ีผา่นมามีลกัษณะการบริหารแบบรวมศูนยอ์  านาจไวท่ี้ส่วนกลาง  
เพื่อความมัน่คงและความสะดวกในการบริหารงาน และดว้ยเง่ือนไขและขอ้จ ากดัอนัเน่ืองมาจาก
ระบบโครงสร้าง ระบบงบประมาณ บุคลากร และศกัยภาพในการด าเนินงานของการบริหารงาน
แบบรวมศูนยท์  าใหก้ารด าเนินการต่าง ๆ ของรัฐบาลไม่อาจตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลาย
ของประชาชนในดา้นการบริการ และการอ านวยประโยชน์ได ้ดงันั้นจึงเกิดแนวความคิด 
ในเร่ืองการกระจายอ านาจการบริหารการปกครองใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ิน (ราชการบริหารส่วน
ภูมิภาค) เพื่อแบ่งเบาภาระหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของรัฐบาล และเพื่อใหก้ารด าเนินการ
ใหบ้ริการและอ านวยการดา้นต่าง ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
ทัว่ถึง และรวดเร็ว และประการส าคญัอีกประการหน่ึง เพื่อส่งเสริมใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ิน 
มีส่วนร่วมในการปกครองตนเองตามระบอบประชาธิปไตย (เทศบาลต าบลโคกสูง, 2555) 
 การปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบทัว่ไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีอยูท่ ัว่
ประเทศทุกจงัหวดั มี 3 ประเภทไดแ้ก่ 1. เทศบาล 2. องคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) และ  
3.  องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) การปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจดัการ
ไม่เหมือนกบัรูปแบบทัว่ไป จะมีข้ึนเป็นกรณี ๆ ไป ส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวง
หรือเมืองท่องเท่ียว ซ่ึงไม่เหมาะสมท่ีจะใชรู้ปแบบทัว่ไปมาใชใ้นการปกครอง  
 ปัจจุบนัมีกรุงเทพมหานครและเมืองพทัยาท่ีเป็นประเภทน้ีบทบาทหนา้ท่ีโดยรวมของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน จดัแบ่งออกเป็น 2 ระดบั ไดแ้ก่ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
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ในระดบับน (Upper tier) และองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในระดบัปฏิบติัการ (Lower tier)  
ในระดบับนไดแ้ก่ องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัจะท าหนา้ท่ีจดับริการสาธารณะขนาดใหญ่ในระดบั
จงัหวดั ท าหนา้ท่ีประสานงานการจดับริการสาธารณะร่วมกนัระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ในระดบัปฏิบติัการซ่ึงกคื็อเทศบาล องคก์ารบริหารส่วนต าบลและเมืองพทัยานัน่เอง  
ส่วนกรุงเทพมหานครมีภารกิจในระดบับนในการบริริหารกิจกรรมสาธารณะในพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครและในขณะเดียวกนักมี็ภารกิจในการใหบ้ริการสาธารณะโดยตรงในพื้นท่ีเขต 
ต่าง ๆ เม่ือพิจารณารายไดข้ององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีความสมัพนัธ์และส าคญั 
ต่อการจดัสรรงบประมาณ ในการจดัท าบริการสาธารณะ เพื่อพฒันาทอ้งถ่ินใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ 
และใหมี้รายไดเ้พิ่มมากข้ึน มีความเขม้แขง็และมีอิสระทางการเงินการคลงัของตนเอง เพื่อสามารถ
ดูแลใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชนของตนเองได ้และช่วยเสริมสร้างความมีประสิทธิภาพ 
ในการใหบ้ริการสาธารณะต่าง ๆ ท าใหส้วสัดิการทางสงัคมท่ีมีใหแ้ก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน  
เพราะความใกลชิ้ดกบัประชาชนท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีมากกวา่รัฐบาล ท าใหส้ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและรับผดิชอบกบัประชาชนในทอ้งถ่ินไดดี้กวา่รัฐบาล จึงท าใหก้ารท า
หนา้ท่ีใหบ้ริการสาธารณะของทอ้งถ่ินนั้นจ าเป็นท่ีตอ้งมีศกัยภาพและความสามารถหารายไดท่ี้มาก
เพียงพอกบัความรับผดิชอบในภาระหนา้ท่ีท่ีมีอยู ่เห็นไดว้า่ปัญหาส าคญัคือการท่ีองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินตอ้งมีแหล่งรายไดข้องตนเองเพื่อเป็นการสร้างความมัน่ใจในขนาดรายได ้
ท่ีจะน ามาใชจ่้าย  
 และการเป็นเคร่ืองมือทางรายไดท่ี้ช่วยใหเ้กิดความร่วมมือรับผดิชอบร่วมกนัระหวา่ง
ผูบ้ริหารกบัประชานในการใหบ้ริการสาธารณะ (เทศบาลต าบลโคกสูง, 2555) 
  เทศบาลต าบลโคกสูง เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีเน้ือท่ีต าบลประมาณ 65 ตาราง
กิโลเมตรหรือประมาณ 40,625 ไร่ ไดรั้บการยกฐานะจากองคก์ารบริหารส่วนต าบล  เป็นเทศบาล
ต าบลโคกสูง เม่ือวนัท่ี 26 ตุลาคม 2552 และมีฐานะเป็นนิติบุคคลและเป็นราชการบริหารส่วน
ทอ้งถ่ิน ตามพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แกไ้ขเพิ่มเติม 
โดยพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2546 และมาตรา 7 
แห่งพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 โดยมี นายสมหวงั แก่นจนัทร์ใบ เป็นนายกเทศมนตรี  
คนแรก และคนปัจจุบนั 
  งานดา้นการจดัเกบ็รายไดถื้อวา่เป็นส่วนส าคญัในการท่ีจะช่วยพฒันาทอ้งถ่ินเน่ืองจาก
เป็นภาษีท่ีหน่วยงานสามารถจดัเกบ็ไดเ้องและน ามาพฒันาทอ้งถ่ินตนเองไดจ้ะเห็นไดว้า่ ยิง่เกบ็ภาษี
ไดม้ากเท่าไหร่ เทศบาลนั้น ๆ ยิง่เจริญ ทอ้งถ่ินน าไปปรับปรุงถนน ท าใหมี้ขีดความสามารถ 
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ในการแข่งขนัดีข้ึน พอทอ้งถ่ินนั้นเจริญ มูลค่าทรัพยสิ์นกจ็ะยิง่เพิ่มข้ึน เจา้ของท่ีดินกไ็ดป้ระโยชน์ 
เขา้ท านอง “ยิง่ให ้ยิง่ได”้  
  จากความส าคญัขา้งตน้ เทศบาลต าบลโคกสูงมีหนา้ท่ีท่ีตอ้งดูแลกิจการทั้งทางดา้น
สาธารณูปโภคในดา้นต่าง ๆ การจดัเกบ็รายไดจึ้งจ าเป็นส าหรับทอ้งถ่ินเพื่อใชใ้นการพฒันาทอ้งถ่ิน
ตนเอง จะเห็นไดว้า่เทศบาลต าบลโคกสูง มีจ านวนประชากรในพื้นท่ีจ านวน 7,030 คน แต่มีผูท่ี้เสีย
ภาษีทั้งหมดแค่ 663 คน ทั้ง 11 หมู่บา้น ซ่ึงภาษีท่ีจดัเกบ็มี 1.  ภาษีโรงเรือนและท่ีดินท่ีท าการจดัเกบ็
โดยน ามาค านวณในปี 2557 จ านวน 119,479.25 บาท 2.  ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี จ านวน 19,492.10 บาท    
และ 3.  ภาษีป้าย จ านวน 15,047.00 บาท (เทศบาลต าบลโคกสูง, 2555) นอกนั้นจะเป็นภาษีท่ีรัฐบาล
จดัสรรให ้
 จากประสบการณ์ของผูศึ้กษาในฐานะเจา้หนา้ท่ีพสัดุ หน่วยงานกองคลงั จึงสนใจท่ีจะ
ศึกษา ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง 
จงัหวดัสระแกว้ เน่ืองจากเกิดปัญหาในดา้นการใหบ้ริการมีขอ้ขดัขอ้ง เช่น สถานท่ีไม่เอ้ืออ านวย, 
ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ผูใ้หบ้ริการไม่เตม็ใจในการใหบ้ริการจึงเป็นปัญหาส าหรับการจดัเกบ็รายไดข้อง
เทศบาลท่ีประชาชนไม่อยากมาเสียภาษี โดยถา้พนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการท่ีดีกจ็ะส่งผล
ใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความประทบัใจ รู้สึกเหมือนเป็นพี่นอ้งกนั แต่ถา้บริการไม่ดีกจ็ะส่งผลให้
ประชาชนไม่อยากมาเสียภาษีซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูว้ิจยัไดเ้ห็นจากสภาพการณ์ในท่ีท างาน เม่ือประชาชน 
ไม่อยากมาเสียภาษียิง่ท าใหห้น่วยงานยิง่เสียรายไดท่ี้จะน ามาพฒันาทอ้งถ่ินตนเอง ต่อการใหบ้ริการ
งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงอยา่งไร จากสภาพปัญหาและความส าคญัท่ีกล่าวมา
ขา้งตน้ จึงเป็นเหตุจูงใจใหก้บัผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ในเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้  
วา่ประชาชนในพื้นท่ีต าบลโคกสูงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็รายได ้
ของเทศบาลต าบลโคกสูงอยา่งไร ตลอดจนมีปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาองคก์รและน าเสนอ
ต่อผูบ้ริหารเพื่อตดัสินใจในการท่ีจะปรับปรุงการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ เพื่อตอบสนองต่อ 
ความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริง 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงาน
จดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
 



6 
 

 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ ระดบั
การศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
 

สมมติฐำนกำรวจิยั 
 1.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง แตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง แตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง แตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง แตกต่างกนั 
 5.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง แตกต่างกนั  
 

กรอบแนวคดิกำรวจิยั 
 ในการศึกษาวจิยั คุณภาพการใหบ้ริการของงานจดัเกบ็รายได ้เทศบาลต าบลโคกสูง 
อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ผูศึ้กษาวิจยัไดใ้ชแ้นวคิดและทฤษฎีของ Zeithaml, Parasuraman  
and Berry (1990) โดยใชต้วัแบบ RATER (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy  
& Responsiveness) เป็นการประเมินจากการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการท่ีไดรั้บจริง 
ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการประเมินคุณภาพการบริการจากเกณฑ ์5 ดา้น เพื่อใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั 
คร้ังน้ี 
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 ตวัแปรอิสระ       ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

ขอบเขตกำรวจิยั 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดมุ่้งศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการตามความ
คิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง 
จงัหวดัสระแกว้ ตามแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ 
ทตัศิวชั, 2552, หนา้ 105-147) ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี  
  1.1  ตวัแปรตน้ ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ  
ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  1.2  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง จ านวน 5 ดา้น คือ ดา้นท่ี 1  
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  ดา้นท่ี 2 ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นท่ี 3 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นท่ี 4 ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ และดา้นท่ี 5 ดา้นการตอบสนอง 
ต่อผูใ้ชบ้ริการ  
 2.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี ผูว้ิจยัด าเนินการศึกษาวิจยักบัประชาชนผูเ้สียภาษีท่ีมาใชบ้ริการ 
ในเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ระหวา่งปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 (ระหวา่ง 
1 ตุลาคม พ.ศ. 2556 ถึง 30 กนัยายน พ.ศ. 2557) จ านวน 663 คน จากทั้งหมด 11 หมู่บา้น (สถิติ 
การคลงั เทศบาลต าบลโคกสูง ขอ้มูล ณ 30 กนัยายน พ.ศ. 2557)   

คุณภำพกำรให้บริกำรในงำนจัดเกบ็รำยได้ของ
เทศบำลต ำบลโคกสูง 
1.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
3.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
4.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 
     ในผูใ้ชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการ 
5.  ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการ 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  อาชีพ 
4.  ระดบัการศึกษา 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา ในการวจิยัคร้ังน้ีท าการวจิยัและเกบ็ขอ้มูลในช่วงเดือน  
พฤศจิกายน พ.ศ. 2557-เมษายน พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลา 6 เดือนโดยด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่งของประชาชนผูท่ี้มาเสียภาษีในเทศบาลต าบลโคกสูงระหวา่งวนัท่ี 1-28 กมุภาพนัธ์ 
พ.ศ. 2558 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางดา้นความรู้สึก ความเช่ือและการตดัสินใจ 
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาศยัพื้นความรู้ การรับรู้ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มในขณะนั้น 
เป็นพื้นฐาน ซ่ึงความคิดเห็นแต่ละคนอาจเป็นท่ียอมรับหรือปฏิเสธจากบุคคลอ่ืนได ้ 
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในส่งมอบบริการจาก
ผูใ้หบ้ริการไปยงัผูใ้ชบ้ริการ ตลอดจนการใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของ
ผูใ้ชบ้ริการ การบริการท่ีดีผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บความประทบัใจและเกิดความช่ืนชมองคก์ร อนัเป็น
การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์รเบ้ืองหลงัความส าเร็จของทุกงาน มกัจะมีงานบริการเป็นเคร่ืองมือ
ในการสนบัสนุน ไม่วา่จะเป็นงานประชาสมัพนัธ์งานบริการวิชาการต่าง ๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ 
ร่วมแรงร่วมใจจากเจา้หนา้ท่ีทุกระดบัซ่ึงจะตอ้งช่วยกนัขบัเคล่ือนพฒันางานบริการใหมี้คุณภาพ
และมีประสิทธิภาพในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
 1.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความสามารถ 
ในการปฏิบติังาน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกวา่เป็นท่ีพึ่งได ้การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง
เท่ียงตรง 
 2.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง บริการท่ีใหก้บัผูบ้ริการสามารถ
คาดคะเนคุณภาพบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีมีการอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ ท่ีใชใ้นการบริการ ลกัษณะบุคลิกของผูใ้หบ้ริการ ตลอดจนอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการส่ือสาร 
 3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีความพอใหบ้ริการ 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดต้ามความตอ้งการ 
 4.  ดา้นความน่าเช่ือถือ หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดี 
ในการใหบ้ริการ และความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือถือ 
และไวว้างใจ 
 5.  ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจ 
และความแตกต่างตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 
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 งานดา้นการจดัเกบ็รายได ้หมายถึง บริการประชาชนท่ีมาใชบ้ริการในดา้นการเสียภาษี
โรงเรือน ฯลฯ และปฏิบติังานท่ีเก่ียวกบัการควบคุมการจดัเกบ็ภาษีอากร ค่าธรรมเนียมและรายได้
อ่ืน ๆ เช่น งานควบคุม การรับ เกบ็รักษา และน าส่งเงิน งานตรวจรายงานต่าง ๆ งานอุทธรณ์  
งานบญัชีภาษีคงคา้ง งานรายงานภาษีอากรท่ีจดัเกบ็รายได ้งานพจิารณาค าร้อง ค  าขอ หรือเร่ืองราว 
อ่ืน ๆ ในหนา้ท่ี 
 ประชาชน หมายถึง ผูท่ี้มาใชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง 
 เจา้หนา้ท่ี หมายถึง ขา้ราชการลูกจา้งประจ า และพนกังานจา้ง ซ่ึงท าหนา้ท่ีใหบ้ริการ
เก่ียวกบังานดา้นการจดัเกบ็รายไดเ้ทศบาลต าบลโคกสูง 
 อาคาร/ สถานท่ี หมายถึง พื้นท่ีท่ีอ  านวยความสะดวกในดา้นการติดต่องาน การจอด 
รถยนต ์การมีท่ีนัง่พกัและนัง่รอ พร้อมทั้งมีส่ิงท่ีอ านวยความสะดวกส าหรับผูพ้ิการ ท่ีมาติดต่องาน 
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ท าใหท้ราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้   
 2.  ท าใหท้ราบถึงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการตาม 
ความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง 
จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือน ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 

 3.  สามารถน าผลการการศึกษาวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง แกไ้ขและพฒันา
งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ รวมทั้งงานวิจยั 
ท่ีเก่ียวขอ้ง และไดน้ าเสนอตามล าดบัดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 

1.1   ความหมายของความคิดเห็น 
1.2  ความส าคญัของความคิดเห็น 
1.3   วิธีการวดัความคิดเห็น 
1.4   ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็น 

 2.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ  
2.1   ความหมายของการบริการ 
2.2   ความส าคญัของการบริการ 
2.3   ลกัษณะของการบริการ 
2.4   หลกัการใหบ้ริการท่ีดี 
2.5   กระบวนการบริการ 
2.6   ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพอใจในบริการ 
2.7   ขอ้ควรค านึงและขอ้ควรระวงัเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

 3.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
3.1   ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
3.2   ความส าคญัของคุณภาพการใหบ้ริการ 
3.3   การวดัคุณภาพการใหบ้ริการและเกณฑบ่์งช้ีคุณภาพการใหบ้ริการ 
3.4   ขั้นตอนการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ 
3.5   พื้นฐานสู่ความส าเร็จของการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 

 4.  แนวคิดเก่ียวกบัการจดัเกบ็ภาษี และภาษีทอ้งถ่ิน 
4.1   ความหมายของภาษี 
4.2   วตัถุประสงคใ์นการจดัเกบ็ภาษี 
4.3   องคป์ระกอบของระบบภาษี 
4.4   หลกัเกณฑท่ี์ดีในการจดัเกบ็ภาษี 
4.5   ประสิทธิภาพในการจดัเกบ็ภาษี 
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4.6   ประเภทของภาษีทอ้งถ่ิน 
4.7   ปัญหาการจดัเกบ็ภาษีของทอ้งถ่ิน 

 5.  การปกครองในรูปแบบเทศบาล 
5.1   ภารกิจหลกัและภารกิจรองท่ีเทศบาลด าเนินการ 
5.2   หลกัสากลในการจดับริการสาธารณะ 
5.3   หลกัการแบ่งตามประเภทขององคก์ารในการเป็นผูใ้หบ้ริการสาธารณะ 
5.4   หลกัส าคญัของการจดับริการสาธารณะ 
5.5   พระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์ารปกครอง 

ส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 
5.6   รูปแบบการด าเนินการใหบ้ริการสาธารณะ 

 6.  งานการจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล 
6.1   ประเภทรายไดข้องเทศบาล 
6.2   ท่ีมาของรายไดข้องเทศบาล 
6.3   แนวคิดและกฎหมายท่ีเก่ียวกบัภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 

และภาษีป้าย 
 7.  ขอ้มูลทัว่ไป โครงสร้างการบริหาร และการจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง 

7.1   ขอ้มูลทัว่ไปของเทศบาลต าบลโคกสูง 
7.2   โครงสร้างการบริหารของเทศบาลต าบลโคกสูง 
7.3   การจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง 

 8.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเห็น 
 ความหมายของความคดิเห็น 
 ค  าวา่ ความคิดเห็น (Opinion) กบัทศันคติ (Attitude) มกัจะถูกสลบักนัไดเ้สมอ  
ความคิดเห็นเป็นเพียงความเช่ือท่ีไม่ไดต้ั้งอยูบ่นความแน่นอน หรือความรู้แทจ้ริง แต่ตั้งอยูท่ี่จิตใจ
ความคิดเห็นและการลงความคิดเห็นของแต่ละบุคคลท่ีเห็นวา่น่าจะเป็นจริงหรือ น่าจะตรงตามท่ี 
คิดได ้ส่วนทศันคติ มกัจะหมายถึง ความพยายามท่ีจะท า (Intention to act) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งอยา่งมาก
กบัอุปนิสยัและพฤติกรรม มีนกัวิชาการทั้งของไทยและต่างประเทศ ไดใ้หค้วามหมายไวน่้าสนใจ
ดงัน้ี 
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 ราชบณัฑิตยสถาน (2549, หนา้ 246) ไดใ้หค้วามหมายของความคิดเห็นวา่ เป็น
ขอ้พิจารณาเห็นวา่เป็นจริงจากการใชปั้ญญา ความคิดประกอบ ถึงแมจ้ะไม่ไดอ้าศยัหลกัฐานพิสูจน์
ยนืยนัไดเ้สมอไป 
 พจนานุกรมทางการศึกษา (ม.ป.ป. อา้งถึงใน ธนวตั แดงสุริศรี, 2550, หนา้ 7) สรุปวา่ 
ความคิดเห็นหมายถึง การแสดงออกดา้นความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ดว้ยการพดูการเขียน
โดยมีพื้นความรู้เดิม ประสบการณ์ท่ีบุคคลไดรั้บตลอดจนสภาพแวดลอ้มของบุคคลนั้นเป็นหลกั 
ในการแสดงความคิดเห็น 
 พจนานุกรมทางการศึกษา (ม.ป.ป. อา้งถึงใน สุชาติ วรสวสัด์ิ, 2547) กล่าววา่  
ความคิดเห็น หมายถึง ความเช่ือ การตดัสินใจ ความรู้สึก ประทบัใจท่ีไม่ไดม้าจากการพิสูจน์ 
หรือชัง่น ้ าหนกัวา่ถูกหรือไม่ 
 พจนานุกรมของ Webster (1967, p. 30 อา้งถึงใน บุษกร รัตนมณีกาณจน์, 2549, หนา้ 23) 
ไดส้รุปไวว้า่ ความคิดเห็นคือ ความเช่ือท่ีไม่ไดต้ั้งอยูบ่นความแน่นอน หรือความรู้อนัแทจ้ริง  
แต่จะตั้งอยูท่ี่จิตใจ ความเห็นและการลงความเห็นของแต่ละบุคคลท่ีวา่น่าจะเป็นจริงหรือน่าจะตรง
ตามท่ีคิดไว ้และนอกจากน้ีมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของความคิดเห็นไวต่้าง ๆ กนั 
ดงัน้ี คือ   
 กฤษฎี มหาวิรุฬห์ (2531, หนา้ 37-38 อา้งถึงใน สุภาพร นภาโชติ, 2550) กล่าววา่   
ความคิดเห็นเป็นการแสดงออก ดา้นความรู้สึก ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด เป็นความรู้สึกเช่ือถือท่ีไม่อยู ่
บนความแน่นอนหรือความจริง แต่ข้ึนอยูก่บัจิตใจ บุคคลจะแสดงออกโดยมีขอ้อา้งหรือการแสดง
เหตุผลสนบัสนุน หรือปกป้องความคิดเห็นนั้น ความคิดเห็นบางอยา่งเป็นผลของการแปร
ความหมายของขอ้เทจ็จริง ซ่ึงข้ึนกบัคุณสมบติัประจ าตวัของแต่ละบุคคล เช่น พื้นฐานความรู้ 
ประสบการณ์ในการท างาน สภาพแวดลอ้ม ฯลฯ และมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบท่ีส าคญั  
การแสดงออกความคิดเห็นน้ีอาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด ้
 ศรีสมบูรณ์ แยม้กลม (2538, หนา้ 47 อา้งถึงใน สุทธิกานต ์ชูทอง, 2551) สรุป 
ความคิดเห็นวา่ เป็นการแสดงออกทางความรู้สึกหรือความเช่ือมัน่ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เหนือเหตุการณ์
ใดเหตุการณ์หน่ึง ซ่ึงอาจเกิดจากการประเมินผลส่ิงนั้นหรือเหตุการณ์นั้น โดยมีอารมณ์
ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มในขณะนั้นเป็นพื้นฐานของการแสดงออก ซ่ึงอาจจะถูกตอ้ง
หรือไม่ถูกตอ้งกไ็ด ้อาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด ้ความคิดเห็นน้ีอาจ
เปล่ียนแปลงไดต้ามกาลเวลา การแสดงออกความคิดเห็นอาจท าดว้ยค าพดูหรือการเขียนกไ็ด ้ 
 เรืองเวทย ์แสงรัตนา (2522, หนา้ 20 อา้งถึงใน ศรินยา วสุิทธิแพทย,์ 2550) กล่าววา่  
ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางดา้นความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงดว้ยการพดูหรือเขียนโดยอาศยั
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พื้นความรู้ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม ซ่ึงการสแดงความคิดเห็นน้ีอาจจะไดรั้บการยอมรับ
หรือการปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ กไ็ด ้
 Thurstone (1967, p. 77 อา้งถึงใน กิตติศกัด์ิ แจง้อรุณ, 2551) กล่าว ทศันคติเป็นผลรวม
ทั้งหมดของมนุษยเ์ก่ียวกบัความรู้สึก ความคิดเห็น ความกลวัต่อบางส่ิงบางอยา่ง การแสดงออกทาง
ค าพดูเป็นความคิดเห็น และความคิดเห็นน้ีเป็นสญัลกัษณ์ของทศันคติ ดงันั้นเราอยากวดัทศันคติเรา
กท็  าไดโ้ดยวดัความคิดเห็นของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ การท่ีความคิดเห็นและทศันคติมี
ความสัมพนัธ์กนัอยา่งใกลชิ้ด จึงมีผูแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองความคิดเห็นและทศันคติอีก
หลายท่านเช่นกนั 
 Muu (1962, p.77 อา้งถึงใน วรรดี เกบ็ทรัพย,์ 2550) กล่าววา่ ทศันคติ หมายถึง ความรู้สึก 
(Feeling) และความคิดเห็น (Opinion) ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงของบุคคล สถานการณ์ สถาบนัและขอ้เสนอ
ใด ๆ ในทางท่ียอมรับหรือปฏิเสธซ่ึงมีผลท าใหบุ้คคลพร้อมท่ีจะแสดงปฏิกิริยาตอบสนองต่อ
พฤติกรรมยา่งเดียวกนัตลอดไป  
 Shaw and Wright (1967, p. 320 อา้งถึงใน ศรินยา วิสุทธิแพทย,์ 2550, หนา้ 10) กล่าววา่ 
ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกซ่ึงการตดัสินใจจากการประเมินค่าเก่ียวกบัเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะ  
และความคิดเห็นยอ้มไดรั้บอิทธิพลจากทศันคติ 
 Renner (1954, pp. 6-7 อา้งถึงใน กิตติศกัด์ิ แจง้อรุณ, 2551, หนา้ 9) กล่าววา่  
ความคิดเห็นเกิดจากความรู้ความเขา้ใจ การมีความคิดต่อส่ิงใดข้ึนกบัความรู้ความเขา้ใจท่ีมี 
ต่อส่ิงนั้น เช่น ความรู้ความเขา้ใจในทางท่ีดี ชอบยอมรับ เห็นดว้ย ความรู้ความเขา้ใจในลกัษณะ 
เป็นกลาง เฉย ๆ ไม่มีความคิดเห็น ความรู้ความเขา้ใจในทางท่ีไม่ดี ไม่ชอบ รังเกียจ ไม่เห็นดว้ย 
 กอบชยั ทวีสุขเสถียร (2549, หนา้ 12) กล่าววา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออก 
ดา้นความรู้สึกต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด เป็นความรู้สึกเช่ือถือท่ีไม่อยูบ่นความแน่นอน หรือความจริง  
แต่ข้ึนอยูก่บัจิตใจบุคคลจะแสดงออกไดง่้าย โดยการแสดงเหตุผลสนบัสนุนหรือปกป้อง 
ความคิดนั้น ความคิดเห็นบางอยา่งเป็นผลของการแปรความหมายของขอ้เทจ็จริง ซ่ึงข้ึนอยูก่บั
คุณสมบติัประจ าตวัของแต่ละบุคคล เช่น ดา้นความรู้ ประสบการณ์ในการท างาน สภาพแวดลอ้ม 
ฯลฯ และมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบการแสดงความคิดเห็นน้ี อาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธ 
จากคนอ่ืน ๆ กไ็ด ้ความคิดเห็น เป็นเร่ืองของแต่ละบุคคลท่ีแสดงออกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง  
ไม่จ าเป็นตอ้งคลา้ยกนัหรือเหมือนกนัเสมอไป ข้ึนอยูก่บัปัจจยัพื้นฐานท่ีไดรั้บอิทธิพล 
ต่อการแสดงออกในเร่ืองนั้น ๆ ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความคิดเห็นพอสรุปได ้ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกาย จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นพนัธุกรรมจะมีผล 
ต่อระดบัความกา้วร้าวของบุคคล และจะมีผลต่อการศึกษาทศันคติหรือความคิดเห็นของบุคคล 
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นั้น ๆ ได ้ส่วนปัจจยัดา้น สรีระ เช่น อาย ุความเจบ็ป่วย และผลท่ีเกิดจากการใชย้าเสพติด จะมีผล 
ต่อความคิดเห็นและทศันคติของบุคคล 
 2.  ประสบการณ์ของบุคคลโดยตรง คือ บุคคลไดรั้บความรู้สึกและความคิดต่าง ๆ  
จากประสบการณ์โดยตรง เป็นการกระท าหรือไดพ้บเห็นต่อส่ิงต่าง ๆ โดยตนเองท าใหเ้กิดทศันคติ 
หรือความคิดเห็นจากประสบการณ์ท่ีตนเองไดรั้บ  
 3.  อิทธิพลจากครอบครัว เป็นปัจจยัท่ีบุคคลเม่ือเป็นเดก็จะไดรั้บอิทธิพลจากการเล้ียงดู 
อบรมของพอ่แม่และครอบครัว 
 4.  ทศันคติและความคิดเห็นต่อกลุ่ม เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลอยา่งมากต่อความคิดเห็นหรือ 
ทศันคติของแต่ละบุคคล เน่ืองจากบุคคลจะตอ้งมีสงัคมและการอยูร่่วมกนัเป็นกลุ่ม ดงันั้น 
ความคิดเห็น และทศันคติต่าง ๆ จะไดรั้บการถ่ายทอด และมีแรงกดดนัจากกลุ่ม 
 5.  ส่ือมวลชน คือ ส่ิงต่าง ๆ ท่ีเขา้มามีบทบาทในชีวติประจ าวนัของคนเรา ไดแ้ก่  
หนงัสือพิมพ ์วิทยโุทรทศัน์ เป็นตน้ ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคล 
 เพญ็ศิริ จนัทนะโสตถ์ิ (2548, หนา้ 28) ไดใ้หค้วามหมาย ของความคิดเห็นไวว้า่  
เป็นการแสดงออกอยา่งหน่ึงของมนุษย ์ท่ีสะทอ้นถึงความเช่ือท่ีแต่ละบุคคลมีอยูต่ามพื้นฐาน 
ประสบการณ์ของมนุษยแ์ต่ละดา้น ดว้ยการพดูหรือการเขียน จะเป็นไปในทางบวกหรือลบ  
และอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด ้ 
 วรัญญา สิทธิโชค (2544, หนา้ 20) กล่าวไวว้า่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทาง 
ดา้นความรู้สึกต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดดว้ยการพดูหรือการเขียน โดยอาศยัพื้นความรู้ประสบการณ์ 
และสภาพแวดลอ้ม ซ่ึงการแสดงความคิดเห็นน้ี อาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ กไ็ด ้  
 จากความหมายของความคิดเห็นพอสรุปไดว้า่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงความคิด 
ความรู้สึก ท่ีบุคคลนั้นแสดงออกมาในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาศยัความรู้
พื้นฐานเดิม จากสภาพแวดลอ้ม ประสบการณ์ในการท างาน ซ่ึงส่ิงท่ีแสดงความคิดเห็นออกมา 
เป็นท่ียอมรับหรือไม่ยอมรับกไ็ด ้   
 ความส าคญัของความคดิเห็น 
 การส ารวจของความคิดเห็นเป็นการศึกษาความรู้สึกของบุคคล กลุ่มคนท่ีมีต่อส่ิงใด 
ส่ิงหน่ึงแต่ละคนแสดงความเช่ือและความรู้สึกใด ๆ ออกโดยการพดู การเขียน เป็นตน้ การส ารวจ
ความคิดเห็นจะเป็นประโยชน์ต่อการวางนโยบายต่าง ๆ การเปล่ียนแปลงนโยบายหรือ 
การเปล่ียนแปลงระบบงาน รวมทั้งในการฝึกหดัการท างานดว้ยเพราะจ าท าใหก้ารด าเนินงานต่าง ๆ
เป็นไปดว้ยความเรียบร้อยและเป็นไปตามความพอใจของผูร่้วมงาน 
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 วธีิวดัความคดิเห็น 
 Best (1977, p. 171 อา้งถึงใน สุภาพร นภาโชติ, 2550, หนา้ 9) ไดเ้สนอแนะวา่ วิธีท่ีง่าย
ท่ีสุดในการท่ีจะบอกถึงความคิดเห็น กคื็อการแสดงใหเ้ห็นถึงจ านวนร้อยละของค าตอบในแต่ละ
ขอ้ความ เพราะจะท าใหเ้ห็นวา่ความคิดเห็นจะออกในลกัษณะเช่นไรการใชแ้บบสอบถามส าหรับ
วดัความคิดเห็นจะตอ้งระบุใหผู้ต้อบ ตอบวา่เห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกบัขอ้ความท่ีก าหนด 
ใหแ้บบสอบถามประเภทน้ีนิยมสร้างตามแนวของลีเคอร์ท ซ่ึงแบ่งน ้าหนกัความคิดเห็นเป็น  
5 ระดบั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ส่วนการให้
คะแนนข้ึนอยูก่บัใจความวา่จะ ยอมรับ (Positive) หรือ ปฏิเสธ (Negative)   
 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคดิเห็น 
 สรรพวฒิุ พิพฒัพนัธ์ (2533, หนา้ 13 อา้งถึงใน นฤมล เหรียญเจริญ, 2550, หนา้ 7)  
ไดส้รุปถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็น พอสรุปไดด้งัน้ี  
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  

1.1   ระดบัการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลมากต่อการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็น 
เพราะการศึกษาจะท าใหบุ้คคลนั้น ๆ มีความรู้เร่ืองต่าง ๆ เพิ่มมากข้ึน ดงันั้น คนท่ีมีความรู้มาก
มกัจะมีความคิดเห็นในเร่ืองต่าง ๆ อยา่งมีเหตุและผล 

1.2   ความเช่ือ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคล ในการยอมรับต่อส่ิงต่าง ๆ 
ซ่ึงอาจแตกต่างกนัออกไป เช่น ความเช่ือในการนบัถือศาสนา เป็นตน้ 

1.3   สถานภาพทางสงัคม หมายถึง สิทธิและหนา้ท่ีท่ีมีต่อผูอ่ื้นและต่อสงัคม 
หรือกลุ่มเป็นส่วนรวม 

1.4   ประสบการณ์ เป็นส่ิงก่อใหเ้กิดการเรียนรู้ ท าใหมี้ความรู้ ความเขา้ใจ 
ในหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของงาน ซ่ึงจะส่งผลต่อความคิดเห็น 
 2.  ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มไดแ้ก่   

2.1   การอบรมของคนในครอบครัว หมายถึง การท่ีพอ่แม่หรือบุคคลใน 
ครอบครัวสัง่สอนโดยทางตรงหรือทางออ้ม ใหส้มาชิกของกลุ่มไดเ้รียนรู้หรือรับเอาระเบียบวิธี  
กฎเกณฑค่์านิยมต่าง ๆ ท่ีกลุ่มนั้นไดก้ าหนดไวเ้ป็นระเบียบของความประพฤติและความสมัพนัธ์
ของสมาชิกในสงัคมนั้น 

2.2   กลุ่มและสงัคมท่ีเก่ียวขอ้งมีอิทธิพลอยา่งมาก เพราะเม่ือบุคคลอยูใ่นกลุ่มใด 
หรือสงัคมใดกจ็ะตอ้งยอมรับและปฏิบติัตามกฎเกณฑข์องกลุ่มหรือสงัคมนั้นและในท่ีสุดกม็กัจะ 
มีความคิดเห็นคลอ้ยตามกนัไปกบักลุ่มหรือสงัคมนั้นดว้ย 

2.3   ส่ือมวลชน ไดแ้ก่ หนงัสือพิมพ ์วิทย ุโทรทศัน์ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพล 



16 

อยา่งมากต่อการเปล่ียนแปลงความคิดเห็นของบุคคล เพราะเป็นส่ิงท่ีสร้างความคิดทั้งทางดา้นบวก
และดา้นลบ  
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 มีนกัวิชาการหลายท่านไดนิ้ยามของบริการไวแ้ตกต่างกนั ดงัน้ี 
 พจนานุกรมราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546, หนา้ 34-35) ใหค้วามหมายวา่ บริการ 
หมายถึง การรับใช ้อ านวยความสุดวกใหช่้วยเหลือเก้ือกลู ดงันั้น การบริการประชาชน จึงหมายถึง 
การรับใชป้ระชาชน อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนและช่วยเหลือเก้ือกลูประชาชน 
 Kotler (2000, p. 428) กล่าววา่ บริการ (Service) เป็นการแสดงหรือสมรรถนะ 
ท่ีหน่วยงานหน่ึง ๆ สามารถเสนอใหก้บัอีกหน่วยงานหน่ึงอนัเป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์อยา่งเป็น 
แก่นสาร และไม่มีผลลพัธ์ในสภาพความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ๆ โดยท่ีการผลิตของมนัอาจจะ
หรือไม่อาจจะผกูมดักบัผลิตภณัฑก์ายภาพกไ็ด ้การบริการเป็นส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงสภาพการณ์ 
หรือสถานภาพของผูบ้ริโภคไปในทางใดทางหน่ึง การบริการตอ้งตอบสนองต่อเง่ือนไข 
อยา่งไม่จ ากดัของผูบ้ริโภค 
 จุฑามาศ คุประตกลุ (2544, หนา้ 56) ใหค้วามหมายวา่ บริการหมายถึง กิจกรรม  
และผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ เช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ 
โรงพยาบาล โรงแรม เป็นตน้ 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา้ 18) ใหค้วามหมายวา่ บริการหมายถึง กิจกรรม 
ของการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนของธุรกิจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้ง
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้ 
 Lovelock and Wright (1998) กล่าววา่ การบริการ (Service) คือ เป็นกิจกรรมทาง 
ดา้นเศรษฐกิจท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหฝ่้ายอ่ืน กล่าวคือ เป็นการจา้งคนมาท างานตามกาลเวลาท่ีก าหนด
ชดัเจนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ซ่ึงอาจเป็นความตอ้งการของลูกคา้เองหรือ 
ความตอ้งการของส่ิงของหรือทรัพยสิ์นอ่ืน ๆ ของลูกคา้ท่ีผูซ้ื้อเป็นคนรับผดิชอบกบัส่ิงดงักล่าว 
ท่ีเกิดข้ึน ลูกคา้บริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บคุณค่าจากการไดใ้ชท้กัษะแรงงานท่ีช านาญ ส่ิงอ านวย
ความสะดวกเครือข่ายระบบและเคร่ืองมือต่าง ๆ แต่โดยปกติพวกเขาไม่สามารถเป็นเจา้ของกบั 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีมองเห็นซ่ึงใชเ้พื่อสนบัสนุนในการบริการนัน่เอง 
 เพญ็ศิริ โชติพนัธ์ (2552, หนา้ 101) กล่าววา่ บริการ (Service) เป็นงานจดัท าข้ึนเพื่อ
อ านวยความสะดวกในการด าเนินดา้นการผลิตมีเป้าหมายท่ีลูกคา้ทางอุตสาหกรรม แบ่งออกเป็น  
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3 กลุ่ม คือ บริการบ ารุงรักษา (Maintenance Service) เช่น บริการท าความสะอาด บริการรักษา 
ความปลอดภยั การประกนัอคัคีภยัต่าง ๆ บริการซ่อมแซม (Repair service) เช่น การบริการ
ซ่อมแซมเคร่ืองใชเ้คร่ืองจกัรต่าง ๆ และบริการใหค้  าแนะน าแก่ธุรกิจ (Business advisory service) 
เช่น ส านกักฎหมาย บริษทัโฆษณา บริษทัรับท าบญัชี  
 จากความหมายดงักล่าวสรุปไดว้า่ บริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีบุคคลหน่ึงท าใหอี้กบุคคล
หน่ึง ซ่ึงส่ิงท่ีท าใหน้ั้นเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บ
โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ถึงคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ 
 ความส าคญัของการบริการ 
 การใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะ และ
ความแนบเนียนท่ีจะท าใหช้นะใจลูกคา้ ผูท่ี้ติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการจึงถือไดว้า่มี
ความส าคญัอยา่งยิง่ในปัจจุบนั การใหบ้ริการสามารถกระท าไดท้ั้งก่อนการติดต่อในระหวา่ง 
การติดต่อ หรือภายหลงัการติดต่อ โดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบัในองคก์รรวมทั้งผู ้
บริการขององคก์รนั้น ๆ การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยใหผู้ม้าติดต่อกบัองคก์รธุรกิจเกิด 
ความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ซ่ึงจะมีผลในการสัง่ซ้ือหรือใชบ้ริการอ่ืน ๆ ในโอกาส
หนา้และการท างาน หรือการใหบ้ริการทั้งหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน ในปัจจุบนัและอนาคต
จ าเป็นอยา่งยิง่จะตอ้งเนน้ท่ีคุณภาพในการใหบ้ริการ หรือคุณภาพของผลผลิตในภาคเอกชนนั้น 
หน่วยงานใดไม่สามารถผลิตสินคา้ หรือใหบ้ริการ หรือคุณภาพของผลผลิตในภาคเอกชนนั้น 
หน่วยงานใดไม่สามารถผลิตสินคา้หรือใหบ้ริการไดท้ดัเทียมคู่แข่งในราคาท่ีเท่ากนัยอ่มไม่สามารถ
ยนืหยดัอยูใ่นธุรกิจได ้ส าหรับในภาคราชการ หน่วยงานท่ีไม่สามารถน าเสนอและส่งมอบบริการท่ี
ทดัเทียมกบัหน่วยงานเดียวกนัในพื้นท่ีอ่ืน หรือหน่วยงานอ่ืนในพื้นท่ีเดียวกนัยอ่มถูกตรวจสอบและ
ร้องเรียนโดยสาธารณะ ดงันั้น การใหบ้ริการท่ีดีนั้นจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัท่ีหน่วยงานทั้งส่วนราชการ
และรัฐวิสาหกิจและภาคเอกชนจะตอ้งพยายามปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการใหดี้อยูต่ลอดเวลา
ซ่ึง Millett (1954 อา้งถึงใน วราพรรณ สันทศันะโชค, 2540, หนา้ 31) ไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่ คุณค่าประการ
แรกของการบริหารงานรับวสิาหกิจทั้งหมด คือ การปฏิบติังานดว้ยการใหบ้ริการท่ีก่อใหเ้กิด 
ความพึงพอใจ ซ่ึงมีลกัษณะท่ีส าคญั 5 ประการ คือ  
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable service) โดยยดึหลกัท่ีวา่ คนเราทุกคนเกิดมา 
เท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกนัทั้งทางกฎหมาย 
และทางการเมือง การใหบ้ริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผวิ หรือความยากจน ตลอดจน 
สถานะทางสังคม  
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 2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely service) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะ 
ใด ๆ ท่ีเป็นผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ หากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์ เช่น รถดบัเพลิงมาถึง
หลงัจากไฟไหมห้มดแลว้ การบริการนั้นกถื็อวา่ไม่ถูกตอ้งและไม่น่าพอใจ  
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) คือ นอกจากการใหบ้ริการอยา่ง 
เท่าเทียมกนัและใหค้วามรวดเร็วแลว้ตอ้งค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสม จ านวนความตอ้งการ 
ในสถานท่ีท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) การใหบ้ริการตลอดเวลาตอ้ง 
พร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยูเ่ป็นประจ า เช่น 
การท างานของต ารวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 
 5.  การบริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) เป็นการท่ีมีความเจริญคืบหนา้ไปทั้ง 
ทางดา้นผลงานและคุณภาพเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั     
 ชูวงศ ์ฉายะบุตร (2536, หนา้ 11) ไดเ้สนอหลกัการใหบ้ริการแบบครบวงจร หรือ 
การพฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุกวา่จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการ ซ่ึงอาจเรียกง่าย ๆ วา่ หลกั Package 
service ดงัน้ี 
 1.  ยดึการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมายของการบริการ 
ของรัฐ ในเชิงรับ จะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผน และมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรค 
ต่อการใหบ้ริการดงัน้ีคือ   

1.1   ขา้ราชการมีทศันคติวา่ การใหบ้ริการจะเร่ิมข้ึนกต่็อเมือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ 
มากกวา่ท่ีจะตอ้งวา่ตนมีหนา้ท่ี ท่ีจะตอ้งจดับริการใหแ้ก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะ
ไดรั้บ 
  1.2  การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใชดุ้ลยพินิจของขา้ราชการ มกัเป็นไป 
เพื่อสงวนอ านาจในการใชดุ้ลยพินิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มีลกัษณะท่ีเนน้ 
การควบคุมมากกวา่การส่งเสริม การติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมาก
และตอ้งผา่นการตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น  

1.3   จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลยพนิิจ และมีกฎระเบียบเป็น 
เคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลยพินิจของตนท าใหข้า้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะ
เจา้ขนุมูลนาย โดยคิดวา่ตนเองมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลไดเ้สียแก่ประชาชน การด าเนินความสัมพนัธ์
ต่าง ๆ จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เท่าเทียมกนัและน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ รู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็น โตแ้ยง้ เป็นตน้  
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 ดงันั้น เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจร กคื็อ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการและผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญั 
ซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ีคือ  
 1.  ขา้ราชการตอ้งถือวา่การใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ี ท่ีตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง  
โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
 2.  การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบติั และการใชดุ้ลยพินิจ จะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์
ของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั โดยพยายาม ใหผู้ใ้ชบ้ริการไดสิ้ทธิประโยชนท่ี์ควรจะไดรั้บอยา่งสะดวก
และรวดเร็ว 
 3.  ขา้ราชการจะตอ้งเขา้ใจวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน มีสิทธิรับรู้
ใหค้วามเห็น หรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  
 4.  นอกจากน้ี การใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะใหบ้ริการ 
ในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูท้  าการติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ย แมว้า่ผูบ้ริการจะไม่ไดเ้ขา้มาขอรับ
บริการเร่ืองนั้นกต็าม แต่ถา้เห็นวา่เป็นสิทธิประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการกค็วรท่ีจะใหค้  าแนะน าและ
พยายามใหบ้ริการในเร่ืองนั้น ๆ ดว้ย เช่น มีผูม้าขอคดัส าเนาทะเบียนบา้นหากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
พบวา่ บตัรประจ าตวัประชาชนของผูน้ั้นหมดอาย ุแลว้กด็ าเนินการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน
ใหใ้หม่ 
 5.  ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึง 
ในการพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุก ทั้งน้ี เน่ืองจากประชาชนบางส่วนมีความรู้สึกวา่การติดต่อขอรับ
บริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยาก และเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ดงันั้น จึงมี
ทศันคติท่ีไม่ค่อยดีต่อการใหบ้ริการของรัฐต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสาร
ท าความเขา้ใจกนั ดงันั้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพยายามใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ 
กจ็ะท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดทศันคติท่ีดี ยอมรับฟังเหตุผลค าแนะน าต่าง ๆ มากข้ึน และเตม็ใจท่ีจะ
มารับบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการยงัเป็นปัจจยัส าคญั 
ท่ีจะท าใหก้ารบริการนั้นเป็นไปอยา่งรวดเร็วและสมบูรณ์ ซ่ึงจะส าไปสู่ความเช่ือศรัทธาของ
ประชาชนในท่ีสุด  
 6.  การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการใหบ้ริการ 
แบบครบวงจรนั้นไม่เพยีงแต่จะตอ้งใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบ
ธรรมทั้งในงานโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย  
ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใชดุ้ลยพนิิจของขา้ราชการเป็นส าคญั เช่น ในกรณีท่ีมีผูม้าขออนุญาต 
มีและใชอ้าวธุปืน นายทะเบียนจะตอ้งมีการสอบสวนขอ้เทจ็จริงเก่ียวกบัความประพฤติ 
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และความจ าเป็นของผูใ้ชบ้ริการดว้ย หรือในกรณีท่ีมีผูม้าขอจดทะเบียนหยา่ แมว้า่นายทะเบียน 
จะสามารถด าเนินการใหไ้ดต้ามความประสงคแ์ต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแลว้กค็วรท่ีจะมีการพดูจา 
ไกล่เกล่ียกบัคู่สมรสเสียก่อน ดงันั้น การใชดุ้ลยพินิจในการใหบ้ริการประชาชนจึงตอ้งเป็นไป 
อยา่งถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบไดซ่ึ้งการตรวจสอบความถูกตอ้งน้ี อาจเป็นการตรวจสอบ 
โดยกลไกภายในระบบราชการเอง เช่น การตรวจสอบความถูกตอ้งโดยผูบ้งัคบับญัชา หรืออาจเป็น
การตรวจสอบภายนอก ซ่ึงท่ีส าคญักคื็อ การตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดทา้ยกคื็อ  
การตรวจสอบโดยอาศยัความส าจกัรับผดิชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาบรรณทางวชิาชีพ ของตวั
ขา้ราชการเอง  
 7.  ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการใหบ้ริการแบบ
ครบวงจร คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการดว้ย 
ความสุภาพอ่อนนอ้ม ซ่ึงจะท าใหผู้ม้ารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทาง
ราชการอนัจะท าใหก้ารส่ือสารท าความเขา้ใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายยิง่ข้ึน ความสุภาพอ่อนนอ้ม
ในการใหบ้ริการนั้น จะเกิดข้ึนไดก้โ็ดยการพฒันาทศันคติของขา้ราชการใหเ้ขา้ใจวา่ตนมีหนา้ท่ี 
มีการใหบ้ริการและเป็นหนา้ท่ีท่ีมีความส าคญั รวมทั้งมีความรู้สึกเคารพในสิทธิและศกัด์ิศรี 
ของผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการ 
 8.  ความเสมอภาค การใหบ้ริการแบบครบวงจร จะตอ้งถือวา่ขา้ราชการมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้ง 
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนัซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี  
  8.1  การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนัและไดรั้บผล 
ท่ีสมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนัไม่วา่ผูใ้ชบ้ริการจะเป็นใครกต็าม หรือเรียกวา่ความเสมอภาค 
ในการใหบ้ริการ 

8.2   การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการดว้ย ทั้งน้ี 
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการท่ีจะ
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายไดน้อ้ย ขาดความรู้ ความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอ
อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดารเป็นตน้ ดงันั้นการจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึงคน 
กลุ่มน้ีดว้ย โดยจะตอ้งน าบริการไปใหผู้รั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ เช่น การจดั
หน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่าง ๆ เป็นตน้ การลดเง่ือนไขในการบริการใหเ้หมาะสมกบัความสามารถ
ของผูใ้ชบ้ริการ เช่น การออกบตัรสงเคราะห์ ฯ ในการรักษาพยาบาลใหแ้ก่ผูมี้รายไดน้อ้ย  
การเรียกเกบ็ค่าปรับ ในอตัราท่ีต ่าท่ีสุดตามท่ีกฎหมายก าหนด เป็นตน้ ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคน้ี
วา่ความเสมอภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ 
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 ลกัษณะของการบริการ 
 มีนกัวิชาการหลายท่านไดก้ล่าวถึงลกัษณะของการบริการไวด้งัน้ี 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543, หนา้ 23) ไดอ้ธิบายถึงลกัษณะการบริการ มีดงัน้ี 
 1.  สาระส าคญัของความไวว้างใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท า 
ท่ีผูบ้ริการปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการ ขณะท่ีกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน ผูซ้ื้อหรือรับบริการจึงไม่
สามารถทรายล่วงหนา้ไดว้า่จะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งไรจนกวา่กิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึน  
การตดัสินใจซ้ือบริการ จึงจ าเป็นตอ้งข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจ ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไป  
ท่ีผูบ้ริโภคสามารถหยบิจบัตรวจสินคา้ก่อนท่ีจะคดัสินใจซ้ือ การบริการท าไดเ้พียงการใหค้  าอธิบาย
ส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บประกนัคุณภาพ หรือการอา้งอิงประสบการณ์ท่ีผูอ่ื้นเคยใชบ้ริการมาก่อน  
ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่อาจสมัผสัก่อนท่ีจะ 
มีการซ้ือเกิดข้ึน กล่าวคือ ผูซ้ื้อหรือลูกคา้ไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหนา้หรือก่อนท่ีจะตกลงใจ 
ซ้ือเหมือนกบัการซ้ือสินคา้ทัว่ไป นอกจากนั้นการซ้ือบริการกเ็ป็นการซ้ือท่ีจบัตอ้งไม่ไดเ้พยีงแต่
อาศยัความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณ์เดิมท่ีไดรั้บประกอบการตดัสินใจซ้ือบริการนั้น ๆ  
โดยผูซ้ื้ออาจก าหนดเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพ หรือประโยชน์ของการบริการท่ีตนเองไดรั้บแลว้ 
จึงตดัสินใจซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการดงักล่าว 
 2.  ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(Inseparability) การบริการมีลกัษณะ 
ท่ีไม่อาจแยกออกจากตวับุคคล หรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท าหนา้ท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการหรือขายบริการ 
นั้น ๆ ไดก้ารผลิตและการบริโภค การบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกบัการขาย
บริการ ซ่ึงจะแตกต่างกบัตวัสินคา้ท่ีมีการผลิตการขายสินคา้แลว้จึงเกิดการบริโภคภายหลงัเน่ืองจาก 
การบริการมีลกัษณะท่ีแบ่งแยกไม่ได ้ท าใหมี้ขอ้จ ากดัในเร่ืองของปริมาณการขายและขอบเขตจาก
การด าเนินงานบริการ ซ่ึงในบางกรณีอาจจ าเป็นตอ้งมีผูใ้หบ้ริการอยูต่ลอดเวลา ในลกัษณะของ 
การขายตรงจากผูข้ายไปยงัผูซ้ื้อ หรืออาจใชต้วัแทนเป็นส่ือกลางติดต่อระหวา่งผูข้ายหรือ 
ผูใ้หบ้ริการกบัผูซ้ื้อหรือผูใ้ชบ้ริการ 
 3.  ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลกัษณะท่ีคงท่ีและ 
ไม่สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้เน่ืองจาการบริการแต่ละแบบข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการแต่ละ
คนซ่ึงมีวิธีการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเองถึงแมจ้ะเป็นการบริการอยา่งเดียวกนัจากผูใ้หบ้ริการ
คนเดียวกนัแต่ต่างวาระกนั คุณภาพของการบริการกอ็าจแตกต่างกนัไดท้ั้งน้ีข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการ 
ผูใ้ชบ้ริการ ช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอ้มและบริการท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจาก 
การบริการมีความหลากหลายผนัแปรไปตามปัจจยัหลายอยา่ง จึงเป็นการยากท่ีจะก าหนด 
เป็นมาตรฐานในการบริการอยา่งเดียวกนั แมจ้ะมีก าหนดเป็นระบบการท างาน เช่น การบริการ 
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บนเคร่ืองบิน การบริการในธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เป็นตน้ การใหบ้ริการกแ็ตกต่างกนั
ได ้ดงันั้นการใหค้วามส าคญัต่อการเลือกบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมกบัลกัษณะงานและ 
จดัใหมี้การฝึกอบรมอยา่งสม ่าเสมอเป็นเร่ืองจ าเป็นอยา่งยิง่ รวมทั้งการก าหนดมาตรการ 
ในการใหบ้ริการมากเป็นพิเศษ เช่น รับฟังค าติชม ขอ้คิดเห็นจากผูรั้บการเสนอบริการดา้นอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกและเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั เป็นตน้ เพือ่ใหม้ัน่ใจในคุณภาพและความสม ่าเสมอ
ของการบริการ 
 4.  ลกัษณะท่ีไม่สามารถเกบ็รักษาไวไ้ด ้(Perish ability) การบริการท่ีไม่สามารถ 
เกบ็รักษาหรือส ารองไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้ทัว่ ๆ ไป เม่ือไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการจะก่อใหเ้กิด
ความสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้การบริการจึงมีการเปล่ียนแปลงได้
ตลอดเวลา และการบริการจะตอ้งมีการจดัเตรียมความพร้อมไวส้ าหรับการบริการเม่ือใดกไ็ด ้เช่น 
การจดัเตรียมอาหารไวบ้ริการลูกคา้ตามความตอ้งการ เน่ืองจากอาจจะมีผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการได้
ตลอดเวลา การรักษาสมดุลของลูกคา้จ าเป็นตอ้งมีการวางแผนกลยทุธก์ารตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกคา้
ใหห้นัมาใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 
 5.  ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) การบริการมี 
ลกัษณะท่ีไม่มีลกัษณะความเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้
ทัว่ไปอยา่งเห็นไดช้ดัเจน เพราะเม่ือผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือสินคา้ใดกจ็ะเป็นเจา้ของสินคา้นั้นอยา่งถาวร
ทนัที ในขณะท่ีผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือบริการใด กจ็ะเป็นค่าบริการนั้นท่ีผูซ้ื้อจะไดรั้บตามเง่ือนไข 
ของการบริการแต่ละประเภทเพราะการบริการไม่ใช่ส่ิงของ แต่เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของ 
การกระท านั้น เช่น เม่ือผูโ้ดยสารหรือลูกคา้ซ้ือตัว๋เคร่ืองบินเดินทางกบับริษทัการบินไทย จาก 
ท่ีแห่งหน่ึงไปยงัท่ีแห่งหน่ึง การบริการจะเกิดข้ึนขณะท่ีโดยสายบนเคร่ืองบินจากท่ีแห่ง หน่ึงไปยงั
อีกแห่งหน่ึง เม่ือถึงจุดหมายปลายทางทางการบริการกจ็บส้ินลงผูโ้ดยสารไม่สามารถเป็นเจา้ของ
บริการนั้นไดอี้กเพราะการบริการหมดลงไม่ถาวรเหมือนสินคา้อ่ืน  
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา้ 18) กล่าวถึงลกัษณะการบริการไวด้งัน้ี 
 1.  กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ (Delivery activity) หมายถึง การด าเนินการหรือ 
การกระท า (Performance) ใด ๆ ของธุรกิจบริการอนัเป็นผลใหผู้ใ้ชบ้ริการ (ลูกคา้) ไดรั้บ 
การตอบสนองความตอ้งการ เช่น การท่ีลูกคา้มาร้านซ่อมนาฬิกา ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการคือ  
การท่ีนาฬิกาอยูใ่นสภาพใชง้านได ้ดงันั้น กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบกคื็อจะตอ้งแกไ้ข
นาฬิกาตามความตอ้งการของลูกคา้  
 2.  สินคา้ไม่มีตวัตน (Intangible good) หมายถึง การบริการ ซ่ึงเกิดจากกิจกรรมของ 
กระบวนการส่งมอบ ซ่ึงไดแ้ก่ ค  าปรึกษา การรับประกนั การใหบ้ริการความบนัเทิง การใหบ้ริการ  
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ทางการเงินเป็นตน้  
 3.  ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Customer need & want) หมายถึง ความจ าเป็น 
และความปรารถนาของลูกคา้ท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการนั้น ๆ 
 จากการศึกษาลกัษณะการบริการ สรุปไดว้า่ ลกัษณะของการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน
ไม่สามารถสมัผสัได ้ไม่สามารถผลิต และเกบ็ไวเ้พื่อใหลู้กคา้มาเลือกซ้ือได ้เม่ือมีผูใ้หบ้ริการกต็อ้ง
มีผูใ้ชบ้ริการในคราวเดียวกนั โดยมีมาตรฐานในการใหบ้ริการกบัลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั ลูกคา้เกิด
ความเช่ือมัน่และรับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการและกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 
 หลกัการให้บริการที่ดี 
 มีนกัวิชาการไดก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการท่ีดีไวด้งัน้ี 
 ปรัชญา เวสารัชช ์(2540, หนา้ 20-21) กล่าวถึง หลกัการพื้นฐานของการบริการ 
ท่ีพึงก าหนดเป็นเป้าหมายท่ีตอ้งใหบ้รรลุได ้มีดงัน้ี 
 1.  ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเตม็ใจและไม่เกิดความทุกขแ์ละความเครียดในการมารับบริการ  
กล่าวคือ สมยัก่อนประชาชนจะเรียกสถานบริการบางอยา่งดว้ยความสยดสยอง สะทอ้น 
ความไม่พอใจ ความอึดอดัล าบากใจ ในการขอรับบริการ เช่น เรียกวา่สถานฆ่าสตัว ์โรงสูบเลือด 
หน่วยกระสือ สถานสารพดัสตัว ์ดงันั้นใครกต็ามท่ีรับผดิชอบในการจดับริการตอ้งเปล่ียนแปลง
ภาพลกัษณ์ดงักล่าวเสีย มีบางคนลางานไปทั้งวนัเพื่อจะไปรับบริการท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึงปรากฏ 
วา่ไดรั้บบริการเรียบร้อยเพยีงไม่ถึงเกา้โมงเชา้เท่านั้น 
 2.  อยา่ปล่อยใหผู้ใ้ชบ้ริการอยูท่ี่หน่วยบริการนานเกินไป กล่าวคือ เน่ืองจากสถานท่ี
บริการอาจคบัแคบ การทีคนจ านวนมากเดินขวกัไขวน่ั้นเป็นส่ิงท่ีพึงหลีกเล่ียงอยา่งยิง่ ดงันั้น  
ตอ้งหาวิธีการต่าง ๆ มาใชเ้พือ่ลดจ านวนคนท่ีมารับบริการ เช่น จดับริการผา่นไปรษณีย ์ระบบ
โทรศพัทห์รือระบบ อีเมล ์และหากมีผูใ้ชบ้ริการมาติดต่อกต็อ้งใหผู้ใ้ชบ้ริการออกจากหน่วยบริการ
ใหเ้ร็วท่ีสุด ทั้งน้ีรวมทั้งพยายามจดับริการใหเ้สร็จเสียในคราวเดียวกนั จะไดไ้ม่ตอ้งเป็นภาระ 
มาติดต่ออีกในเร่ืองเดิม 
 3.  อยา่ท าผดิพลาดจนผูใ้ชบ้ริการตอ้งเดือดร้อน กล่าวคือ ตอ้งระวงัไม่ท าเอกสารหาย 
ท าบกพร่องจนตอ้งใหผู้ใ้ชบ้ริการมาเร่ิมใหม่ ใหข้อ้มูลผดิจนตอ้งเสียเท่ียว หากเป็นความบกพร่อง
ผดิพลาดของเจา้หนา้ท่ี ตอ้งหาทางแกไ้ข ขอโทษ หวัหนา้หน่วยลงมาดูแลและพบปะผูเ้สียหายดว้ย
ตนเอง และสร้างความพอใจดว้ยการอ านวยความสะดวกเป็นพิเศษใหเ้ท่าท่ีสามารถท าได ้ประชาชน
จะไม่พอใจหากเจา้หนา้ท่ีท าไม่รู้ร้อนรู้หนาวกบัความบกพร่องของตนเอง 
 4.  สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการใหน่้าร่ืนรมย ์กล่าวคือ โดยการจดัสถานท่ีใหร่้มร่ืน
มีท่ีนัง่พกั มีร้านอาหารท่ีมีคุณภาพดี ขา้ราชการแต่งตวัเรียบร้อย สุภาพ สถานท่ีดูสะอาด 
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 5.  ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ เกิดความคุน้เคยกบับริการ กล่าวคือ โดยการจดัท าป้ายเป็น 
การประชาสมัพนัธ์แนะน าใหรู้้จกัสถานท่ี รู้วา่ควรไปติดต่อท่ีไหนอยา่งไร มีขั้นตอนอยา่งไร 
เจา้หนา้ท่ีซ่ึงพร้อมจะตอบค าถาม มีการตอบค าถามทางโทรศพัทห์รือระบบโทรศพัทอ์ตัโนมติั 
 6.  เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อม กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการอาจขาดความพร้อมบางอยา่ง  
เช่น ไม่ไดเ้ตรียมรูปถ่ายมา ไม่ไดท้  าส าเนาบตัรประชาชนมา ลืมเอาภรรยามาลงนาม เหล่าน้ีเป็น
ปัญหาท่ีหน่วยบริการต่างกรั็บรู้ทราบตลอดเวลา และหลายหน่วยงานกไ็ดเ้ตรียมพร้อมจดัระบบไว้
รองรับแลว้ เช่น จดัส่ิงอ านวยความสะดวกในการถ่ายเอกสาร มีค  าแนะน าวา่จะไปถ่ายรูปท่ีใดท่ีใกล้
ท่ีสุดรับเร่ืองไวก่้อน แลว้ใหภ้รรยามาลงนามโดยสามีไม่ตอ้งมาอีก จดัท าท่ีแลกเงินหรือถอนเงินรับ
เงินในรูปบตัรเครดิต 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา้ 173-174) เสนอวา่หลกัการใหบ้ริการท่ีดี มีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี คือสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึง
ผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริหารดงัน้ี 
 1.  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึง
ผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ  
แมจ้ะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูใ้ชบ้ริการเพียงใดแต่ถา้ผูใ้ชบ้ริการ
ไม่สนใจใหค้วามส าคญั การบริการนั้นกไ็ร้ค่า 
 2.  ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้
เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งมัน่ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญั 
ในการประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่วา่เราจะตั้งใจใหบ้ริการมากมายเพยีงใด แต่กเ็ป็นเพียงดา้น
ปริมาณแต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 
 3.  ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการซ่ึงจะตอบสนองความตอ้งการ 
และความพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเห็นไดช้ดัคือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้ง 
และความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้กย็ากท่ีจะท าใหลู้กคา้
พอใจ แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยั กไ็ดรั้บเพียงความเมตตา 
 4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าชา้ไม่ทนัก าหนด ท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบั
สถานการณ์นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลา แลว้ยงัจะตอ้งพจิารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และตอบสนองใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ยไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การใหบ้ริการ 
ในลกัษณะใดกต็ามจะตอ้งพจิารณาโดยรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้ฝ่ายเรา 
เท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอจะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียงขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสงัคม และส่ิงแวดลอ้มจึง 
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ควรยดึหลกัในการใหบ้ริการจะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคล 
อ่ืนดว้ย 
 จากการศึกษาหลกัการใหบ้ริการท่ีดี กล่าวโดยสรุปไดว้า่คือ การบริการท่ีดีนั้นตอ้ง
ค านึงถึงผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั โดยจะตอ้งท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความสุข ไม่รู้สึกวา่รอนาน  
มีความสะดวก มีความพร้อมในทุก ๆ ดา้น มีบรรยากาศท่ีร่ืนรมย ์ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะสามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจนท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการนั้น ๆ 
 กระบวนการบริการ 
 การบริการเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอยา่งเป็นระบบ มีขั้นตอนและองคป์ระกอบ
เช่นเดียวกบักิจกรรมอ่ืน โดยเร่ิมจากผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการการบริการ (ปัจจยัน าเขา้)  
และความตอ้งการน้ีจะเป็นแรงกระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการของตนได ้ดงันั้นจึงเกิดการปฏิสมัพนัธ์กนัระหวา่งผูใ้ชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการ  
ในการท่ีผูใ้ชบ้ริการจะแสดงความตอ้งการออกมา 
 เพื่อท่ีผูใ้หบ้ริการเกิดการรับรู้ และมีการด าเนินการในอนัท่ีจะสนองตอบความตอ้งการ
นั้น (กระบวนการใหบ้ริการ) จนผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจยัน าออก) ส่งผลกระทบต่อ
ความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงอาจเป็นทางบวกหรือลบกไ็ด ้ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีถูกตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวงัไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
 ระบวนการบริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมิน
คุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัวา่ควรจะไดรั้บและส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจริง 
ในแต่ละสถานการณ์ ซ่ึงระดบัความพึงพอใจอาจไม่คงท่ี ผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัได ้
ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการมีองคป์ระกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 
2546) คือ 
 1.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูใ้ชบ้ริการจะรับรู้วา่
ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสญัญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมาก
นอ้ยเพยีงใด เช่น แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในหอ้งพกัท่ีจองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้ไปในภตัตาคาร
ควรจะไดรั้บอาหารตามท่ีสัง่ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะ
ของการบริการ แต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 2.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูใ้ชบ้ริการจะรับรู้วา่
วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด  
ไม่วา่จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการตามบทบาท 
หนา้ท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูใ้ชบ้ริการในดา้นความรับผดิชอบ 
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ต่องาน การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ 
 จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของ
การบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการ
ในวงจรของการใหบ้ริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการ 
มีความตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่หรือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตาม
องคป์ระกอบดงักล่าวขา้งตน้กย็อ่มจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทาง
ตรงกนัขา้ม ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ท่ีคาดหวงั ผูใ้ชบ้ริการยอ่มเกิด 
ความไม่พึงพอใจ ต่อผลิตภณัฑแ์ละการน าเสนอบริการได ้
 ปัจจัยทีมี่ผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของ
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการ ซ่ึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีส าคญั ๆ มีดงัน้ี 
 สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือประชาชนมีความตอ้งการยอ่มก่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึง เพื่ออ านวย 
ความสะดวกแก่ประชาชน จึงเป็นเร่ืองส าคญั 
 การส่งเสริมแนะน าการบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้นิ
ขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบั
ความเช่ือถือท่ีมี กจ็ะมีความรู้สึกกบับริการดงักล่าวอนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการ
บริการตามมาได ้
 ผูใ้หบ้ริการ ผูบ้ริหารการบริการ และปฏิบติับริการลว้นเป็นบุคคลส าคญัท่ีมีบทบาท
ส าคญัต่อการปฏิบติั งานบริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการบริการท่ีวาง
นโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของประชาชนเป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานหรือพนกังานบริการ
ดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 
 สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้ม และบรรยากาศของการบริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบ
อาคารสถานท่ี การตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการใหสี้สนั การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสดัส่วน
ตลอดจนการออกแบบวสัดุ เคร่ืองใชง้านบริการ จดหมาย ซองจดหมาย เป็นตน้ 
 กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอการบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคญั 
ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัประชาชน ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการ ส่งผลให้
การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวัและสนองต่อความตอ้งการของประชาชน 
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ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบขอ้มูลของการส ารอง
หอ้งพกั โรงแกรม หรือสายการบิน การใชเ้คร่ืองฝากถอนเงินอตัโนมติั การใชร้ะบบโทรศพัท์
อตัโนมติัในการรับโอนสายในการติดต่อองคก์รต่าง ๆ การประชุมทางโทรศพัท ์การติดต่อทาง
อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 
 จากปัจจยัดงักล่าวสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ตามปัจจยั
แวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงผนัแปรตามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของ
บุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลหน่ึงอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะไม่เป็นไป
ตามท่ีคาดหวงัไว ้แต่ในช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งถูกตอ้ง บุคคล 
กส็ามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
ท่ีสามารถแสดงออกในระดบัมากนอ้ยไดข้ึ้นอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริง 
กบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ส่วนใหญ่ประชาชนจะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงั
จากบริการต่าง ๆ  
 ข้อควรค านึงและข้อควรระวังเกีย่วกบัการให้บริการ 
 การใหบ้ริการเป็นงานท่ีล่อแหลม ท าดีกเ็สมอตวัผดิพลาดกไ็ดรั้บค าต าหนิจึงเป็นงาน 
ท่ีตอ้งการความรับผดิชอบสูง และมีจิตใจหนกัแน่น ผูซ่ึ้งท างานบริการแลว้เกิดผดิพลาด บางคน 
กเ็สียอกเสียใจตีอกชกหวั ฟมูฟายน ้าตา แต่กลบักนั ผูซ่ึ้งไม่มีความรับผดิชอบมกักล่าวโทษผูอ่ื้น 
ป้ายความผดิใหค้นต่าง ๆ แมแ้ต่ผูม้ารับบริการ เป็นเร่ืองการหาแพะรับบาปหรือหาเหตุผลมากล่าว
อา้งต่าง ๆ นานาใหพ้น้ไปจากความรับผดิชอบของตน วธีิการใหบ้ริการอนัจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
พอใจ จะตอ้งรู้ความคาดหวงัของเขา และปฏิบติัตามความคาดหวงัเท่าท่ีจะเป็นไปได ้ทั้งน้ียอ่ม
ไม่ใช่เร่ืองง่าย ๆ เพราะการปฏิบติัดว้ยกาย วาจา ใจ ต่อคนต่าง ๆ ใหส้ามารถสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการแต่ละประเภท ทุกระดบัยอ่มมีความยากล าบาก การท่ีจะใหบ้ริการเป็นท่ีพอใจ 
ของทุก ๆ คนดูจะเป็นเร่ืองเป็นไปไม่ได ้แต่กไ็ม่พน้วิสยัท่ีจะท าใหค้นส่วนใหญ่พึงพอใจ หากเรา 
มีความมุ่งมัน่ท่ีจะปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
 ข้อควรระวงัในการให้บริการ 
 1.  ไม่สนใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การใหบ้ริการในทุกกรณีจะตอ้งแสดงวา่
ผูใ้ชบ้ริการมีความส าคญัจึงตอ้งระวงัไม่แสดงกิริยาท่ีเพิกเฉยไม่สนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งจริงจงั  
 2.  ใหบ้ริการขาดตกบกพร่อง เป็นส่ิงท่ีตอ้งย  ้าเตือนอยูเ่สมอวา่ การใหบ้ริการจะขาดตก
บกพร่องไม่ไดเ้ลย เพราะเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าลายงานบริการในส่วนอ่ืน ๆ ท่ีดีอยูแ่ลว้ใหเ้กิดผล
เสียหายตามไปดว้ย 
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 3.  ด าเนินการล่าชา้ เป็นลกัษณ์ท่ีไม่ดีอยา่งยิง่ เพราะความล่าชา้ไม่ตรงเวลา  
ท าความเสียหายใหผู้ใ้ชบ้ริการได ้
 4.  ใชกิ้ริยา วาจา ไม่เหมาะสม การใหบ้ริการสามารถจะรู้สึกไดจ้ากกิริยาท่าทาง  
การใชค้  าพดูและน ้าเสียง ผูใ้หบ้ริการ อาจไม่มีความตั้งใจจะแสดงกิริยาต่อผูใ้ชบ้ริการในทางท่ีไม่ดี 
แต่อยูใ่นอารมณ์ท่ีขุ่นมวั และไม่ควบคุมอารมณ์ของตนจึงแสดงออกดว้ยท่าทีและค าพดูท่ีท าใหเ้สีย
ความรู้สึกต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 5.  ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการผดิหวงั บริการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการผดิหวงัมีไดใ้นหลายกรณีนบัแต่
การตอ้นรับท่ีเยน็ชาหรือการพดูโทรศพัทท่ี์ไม่เหมาะสม การใหบ้ริการอยา่งไม่เตม็ใจ ไม่ใส่ใจ 
ในการใหบ้ริการ การบริการผดิพลาดท าความเสียหายใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 
แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี 
คุณภาพ ตามความหมายของ พจนานุกรมของ Collins (1995, p. 134 อา้งถึงใน พิชยากร กาศสกลุ, 
2546, หนา้ 7) กล่าวไวว้า่ การท่ีจะบอกไดว้า่นั้นเป็นส่ิงท่ีดีหรือไม่ดีเป็นส่ิงท่ีมีคุณภาพไดน้ั้น ส่ิงนั้น
จะตอ้งมีมาตรฐานท่ีสูง ถึงจะมีคุณภาพได ้ 
 คุณภาพ ตามความหมายของ McNealy (1993, p. 37 อา้งถึงใน นวลลกัษณ์ บุษบง, 2541,
หนา้ 14) หมายถึง การท าใหเ้ป็นไปตามความจ าเป็นและความคาดหวงัของผูรั้บบริการความจ าเป็น
และความคาดหวงัน้ีถูกก าหนดโดยผูรั้บบริการ 
 อนุวฒัน์ ศุภชุติกลุ (2543, หนา้ 2) ไดใ้หค้วามหมายตามมุมมองของผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
และตามวิวฒันาการของแนวคิดเร่ืองคุณภาพ โดยศพัท ์“คุณภาพ” คือภาวะท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ช้
ในมุมมองของผูป้ระกอบวชิาชีพ คุณภาพ คือ การปฏิบติัตามมาตรฐานท่ีก าหนดไวแ้ละ 
ความสม ่าเสมอ ซ่ึงสามารถพยากรณ์ได ้ส่วนในมุมองของผูใ้ชป้ระโยชน์ คุณภาพ คือ ตอบสนอง
ความตอ้งการ (Need) และความคาดหวงั (Expectation) ของผูรั้บผลงานหรือการท าใหเ้กิด 
ความคาดหวงัของผูรั้บผลงาน 
 Frobc and Baim (1976 อา้งถึงใน สิริรัตน์ จ  าปาศรี, 2544) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่  
เป็นลกัษณะท่ีแสดงถึงผลของการกระท าหรือผลของกระบวนการประกอบกิจกรรมท่ีบงัเกิด 
ผลดีเลิศ (Excellence) วดัไดจ้ากการเปรียบเทียบผลการกระท ากบัเกณฑม์าตรฐานของแต่ละวิชาชีพ 
ก าหนดไว ้
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 Goetsch and Davis (1994, p.10 อา้งถึงใน ศิวพร หวา่งสิงห์, 2545, หนา้ 11) กล่าววา่ 
แนวคิดการจดัการคุณภาพทั้งองคก์รประกอบดว้ย การเนน้ลูกคา้ภายนอกและภายในองคก์ร  
การมุ่งเนน้คุณภาพ การใชว้ิธีทางวิทยาศาสตร์ ในการตดัสินใจและแกไ้ขปัญหาความมุ่งมัน่ในระยะ
ยาว (Long-term commitment) การท างานเป็นธีม การปรับปรุงกระบวนการอยา่งต่อเน่ือง  
การใหก้ารศึกษาและฝึกอบรมบุคลากร การใหอิ้สระทางความคิด มีจุดม่งหมายขององคก์ร  
การมีส่วนร่วมของบุคลากร และการใหอ้ านาจปฏิบติัอยา่งเหมาะสม (Empowerment)  
 วิฑูรย ์สิมะโชคดี (2543, หนา้ 41 อา้งถึงใน พฒันพงศ ์ วฒันชาติกนนัท,์ 2547, หนา้ 5)  
สรุปความหมายของคุณภาพจากนกัวิชาการต่าง ๆ เป็น 2 ความหมาย คือ 
 1.  การเป็นไปตามมาตรฐานหรือขอ้ก าหนด 
 2.  การสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 
 คุณภาพเป็นการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ ความมีคุณภาพจึงหมายถึง 
ความสามารถในการลดความสูญเสียต่าง ๆ ขององคก์รได ้ไม่วา่จะเป็นการลดจ านวนของเสีย  
การลดงานท่ีตอ้งแกไ้ข หรือท าใหม่ การลดปัญหาการร้องเรียนจากลูกคา้ การลดการตรวจสอบ 
เป็นตน้ การลดความสูญเสียต่าง ๆ จึงเป็นการลดตน้ทุนไปในตวัดว้ย องคก์รจะมีรายได ้มีก าไรเพิม่
เพื่อการอยูร่อดและเติบโตขยายตวัต่อไปในอนาคตได ้
 เกศินี ดีพร้อมทรัพย ์(2546, หนา้ 20) แนวความคิดดา้นคุณภาพพฒันามาจากการควบคุม
คุณภาพ (Quality control) ไปสู่การประกนัคุณภาพ (Quality assurance) และการบริหารคุณภาพ 
(Quality management)  
 1.  การควบคุมคุณภาพ คือ ระบบในการผลิตท่ีค านึงถึงการประหยดั เพื่อใหผ้ลิตสินคา้
หรือบริการท่ีมีคุณภาพ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงปัจจุบนันิยมใชว้ิธีทาง
สถิติในการควบคุมคุณภาพ หรือท่ีเรียกวา่การควบคุมคุณภาพในเชิงสถิติ (Statistical quality 
control)  
 2.  การประกนัคุณภาพ คือ การด าเนินการท่ีมาจากการวางแผนอยา่งเป็นระบบ 
ในการสร้างความมัน่ใจวา่สินคา้หรือการบริการมีคุณสมบติัตรงตามขอ้ก าหนดและความตอ้งการ
ของลูกคา้ 
 3.  การบริหารคุณภาพ คือ ภารกิจและหนา้ท่ีของการบริหารงานทุกอยา่งในการก าหนด
นโยบายคุณภาพ รวมทั้งการด าเนินการเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์
 จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ พอสรุปไดด้งัน้ี คุณภาพบริการ หมายถึง ระดบั 
ความดีเลิศ มีความสอดคลอ้งกบัมาตรฐานวชิาชีพระดบัสูง โดยผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจหรือ
เป็นไปตามท่ีคาดหวงั  
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 คุณภาพของการบริการ (Service quality) เป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความสนใจและเห็น
ความส าคญัอยา่งจริงจงั จากการคน้ควา้วิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงั
ของลูกคา้หลงัจากการใชสิ้นคา้และบริการต่าง ๆ ผลงานวิจยัดงักล่าวพบวา่ คุณภาพการบริการ 
เป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นข้ึนอยูก่บัการมอง หรือทศันะของผูบ้ริโภค หรือลูกคา้ “Service quality is what 
Customers perceived” กล่าวคือ  อะไรกต็ามท่ีลูกคา้เห็นวา่เป็นดีเป็นท่ีถูกตอ้งพอใจจะหมายถึง 
คุณภาพไม่วา่จะเห็นสินคา้หรือบริการใด ๆ ดว้ยเหตุน้ี การท าความเขา้ใจเบ้ืองตน้เก่ียวกบัคุณภาพ
ของการบริการจึงเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็น ซ่ึง Buzzel and Gale (1985 อา้งถึงใน บงกช  สิงหะ, 2550,  
หนา้ 13 -14) กล่าววา่ เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพของการบริการ แบ่งเป็น 8 ลกัษณะคือ  
 1.  คุณภาพการบริการจะถูกก าหนดโดยลูกคา้ หรือบริการลูกคา้จะเป็นผูพ้ิจารณาและ
ตดัสินใจวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ จากส่ิงท่ีลูกคา้คิดวา่ส าคญัและไม่ส าคญัในกระบวนการบริการ 
ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงลุกคา้แต่ละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแต่ละฉากเหตุการณ์ของ 
การใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัได ้
 2.  คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดจบ เราไม่สามารถ
ก าหนดคุณภาพของการบริการ ใหเ้ฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรตายตวัลงไปได ้การใหบ้ริการ 
ท่ีมีคุณภาพท่ีดีจะตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการด าเนินไปดว้ยดีและไม่ดี 
 3.  คุณภาพของการบริการจะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
ความรับผดิชอบในบทบาทหนา้ท่ีของผูเ้ก่ียวขอ้งกบังานบริการไม่วา่จะเป็นผูป้ฏิบติังานบริการ 
ส่วนหนา้หรือผูป้ฏิบติังานท่ีอยูเ่บ้ืองหลงั และการควบคุมคุณภาพของการใหบ้ริการของผูร่้วมงาน
แต่ละคนลว้นส่งผลต่อความส าเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพส าหรับผูรั้บบริการทั้งส้ิน ผูป้ฏิบติังาน
บริการทุกคนจะตอ้งส านึกถึงความรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ และน าเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพ
อยูเ่สมอ ทั้งต่อผูร่้วมงานดว้ยกนัและลูกคา้ท่ีมารับบริการ 
 4.  คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการและการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจ
แยกจากกนัได ้ในการน าเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพดี ผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นตอ้งไดรั้บความรู้ 
ค  าติชมผลงานในการน้ีผูบ้ริหารการบริการจะตอ้งเอาใจใส่บริหารจดัการหรือสัง่การและ
ปฏิสมัพนัธ์กบัผูป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์เพื่อมุ่งหวงัใหง้านบริการ 
ท่ีออกมามีคุณภาพท่ีดี 
 5.  คุณภาพการบริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานของความเป็นธรรม การบริการจะมีคุณภาพ
ดีพียงใดข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมการบริการ (Corporate culture) ภายในองคก์รท่ีเนน้ความเป็นธรรม
และคุณค่าความเป็นคน องคก์ารบริการท่ีปฏิบติัต่อลูกคา้ และบุคลากรขององคก์ารอยา่งเท่าเทียม
กนัจะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีแทจ้ริงได ้
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 6.  คุณภาพของการบริการ ข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการบริการ แมว้า่คุณภาพของ 
การบริการจะไม่สามารถก าหนดตายตวัลงไปได ้แต่การวางเตรียมความพร้อมของการบริการไว้
ล่วงหนา้ ในส่ิงท่ีเรียนรู้จากพฤติกรรมของลูกคา้วา่ตอ้งการ หรือความคาดหวงัอะไรบา้งยอ่ม
ก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีได ้ 
 7.  คุณภาพของการบริการ ข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการบริการ แมว้า่คุณภาพของ 
การบริการจะไม่สามารถก าหนดตายตวัลงไปได ้แต่การวางแผนเตรียมความพร้อมของการบริการ
ไวล่้วงหนา้ ในส่ิงท่ีเรียนรู้จากพฤติกรรมของลูกคา้วา่ตอ้งการหรือความคาดหวงัอะไรบา้ง 
ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีได ้
 8.  คุณภาพของการบริการ หมายถึง  การรักษาค ามัน่สญัญาขององคก์ารการบริการลูกคา้
มกัจะคาดหวงัวา่ผูป้ฏิบติังานบริการจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีองคก์ารไดแ้สดงเจตจ านงหรือค ามัน่ 
สัญญาไว ้  
 ความส าคญัของคุณภาพการให้บริการ 
 ความส าคญัของคุณภาพการบริการนั้น ไดมี้นกัวิชาการหลายท่านไดก้ล่าวถึง ดงัต่อไปน้ี 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา้ 10-11) กล่าววา่ ความส าคญัของคุณภาพ 
ในการบริการสามารถพิจารณาไดใ้นเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดงัน้ี 
 1.  เชิงคุณภาพ  ความส าคญัในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ประกอบดว้ย 

1.1   สร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีใหลู้กคา้ การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 
ยอ่มท าใหลู้กคา้ติดใจและรู้สึกพอใจ ตอ้งการมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป ไม่ตอ้งการเปล่ียนไปใชก้บั
ธุรกิจบริการอ่ืนท่ีไม่คุน้เคยในท่ีสุดยอ่มเกิดความจงรักภกัดี ซ่ึงความพอใจและความจงรักภกัดีจาก
ลูกคา้ไดย้ากเตม็ทีในยคุท่ีมีบริการจากคู่แข่งใหเ้ลือกมากมายซ่ึงมีผลต่อความอยูร่อดของธุรกิจ 
นอกจากน้ีการใหบ้ริการท่ีดีเลิศยงัช่วยลดความไม่พอใจของลูกคา้ลงดว้ย เน่ืองจากเป็นการลด 
ความผดิพลาดของการใหบ้ริการลง 

1.2   มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพยอ่มท าใหลู้กคา้ 
ช่ืนชมธุรกิจและความช่ืนชมนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้นท าใหธุ้รกิจมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 

1.3   มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใชใ้ชบ้ริการ คุณภาพการใหบ้ริการมีผลอยา่งมาก 
มนขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ เน่ืองจากลูกคา้ในปัจจุบนัพิจารณาถึงความคุม้ค่าของการใช้
บริการส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกถึงความคุม้ค่าคือคุณภาพในการบริการ 

1.4   เป็นกลยทุธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาดไม่วา่ 
จะเป็นผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาดลว้นไม่คงทน ธุรกิจอาจ
คิดกลยทุธ์หรือพฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ มาสู่ตลาด ไม่นานนกัคู่แข่งรายอ่ืนก็
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ลอกเลียนแบบได ้ไม่วา่จะเป็นการออกบริการใหม่ การเพิ่มช่องทางการจ าหน่าย การปรับปรุงราคา 
หรือการส่งเสริมการตลาดแบบแจกแถม หลกัฐานอนัหน่ึงท่ีชดัเจนคือ ผลิตภณัฑห์รือบริการต่าง ๆ 
ในธุรกิจหน่ึง ๆ จะเหมือนกนัคลา้ยกนัมาก แยกความแตกต่างอยา่งชดัเจนไดย้าก เช่น บริการบตัร
เครดิตแต่ละธนาคาร บริการของโรงพยาบาล บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี แต่ส่ิงท่ีช่วยใหลู้กคา้แยก
ความแตกต่างได ้คือ คุณภาพในการบริการซ่ึงเกิดข้ึนจากพนกังานทุกคนท่ีมอบบริการผา่น
กระบวนการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพภายใตก้ารสนบัสนุนจากเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั  

1.5   สร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนืและความไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนั ดว้ยเหตุผล 
ทั้งหมดดงักล่าวขา้งตน้ ท าใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนืใหธุ้รกิจ
ยากท่ีคู่แข่งจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั 
 2.  เชิงปริมาณ ความส าคญัในเชิงปริมาณ ประกอบดว้ย 

2.1   ลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด การท่ีธุรกิจตอ้งมาตามแกไ้ขขอ้ผดิพลาด 
จากการใหบ้ริการ ยอ้มท าใหเ้สียค่าใชจ่้าย เสียเวลา เสียแรงงานพนกังานท่ีตอ้งตามมาแกไ้ขและ 
การสูญเสียลูกคา้ ดงันั้น การปรับปรุงธุรกิจเพื่อสร้างคุณภาพในการใหบ้ริการยอ่มลดค่าใชจ่้ายและ
เวลาในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด ซ่ึงมีการลงทุนท่ีถูกกวา่แต่ไดป้ระโยชน์คุม้ค่ากวา่ นอกจากน้ี 
การติดตามแกไ้ขขอ้ผดิพลาดอาจจะแกไ้ขไดไ้ม่หมด หรืออาจจะแกไ้ขไดไ้ม่ถึงรากเหงา้ของปัญหา 
ซ่ึงในท่ีสุดอาจจะเกิดซ ้าได ้นอกจากน้ีการหาลูกคา้ใหม่เพื่อชดเชยลูกคา้ท่ีสูญเสียไปจะใชเ้งิน
มากกวา่การรักษาลูกคา้เก่าถึง 25 เปอร์เซ็นต ์

2.2   เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดใหธุ้รกิจ เม่ือลูกคา้เกิดความมัน่ใจในบริการท่ีจะ 
ไดรั้บแลว้วา่คุม้ค่า การเสนอขายบริการอยา่งอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดย้อ่มท าให้
ลูกคา้ตดัสินใจไดไ้ม่ยาก และท าใหกิ้จการสามารถเพิ่มรายไดจ้ากฐานลูกคา้ปัจจุบนัในขณะเดียวกนั
การเพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดจากลูกคา้ใหม่และจากลูกคา้ปัจจุบนัท่ีพอใจในบริการของธุรกิจ
ยอ่มเป็นไปไดไ้ม่ยากนกั 
 สุพรรณี อินทร์แกว้ (2550, หนา้ 28-29) ไดใ้หค้วามส าคญัของคุณภาพการบริการไว ้ 
4 ประการ ดงัน้ี  
 1.  สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าใหเ้ขา 
เลือกใชบ้ริการ ดงันั้นผูผ้ลิตบริการ จึงจ าเป็นตอ้งผลิตบริการท่ีมีคุณภาพใหต้รงตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ 
 2.  ช่วยลดตน้ทุนในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพโดยไม่มีขอ้บกพร่องใด ๆ หรือขอ้ร้องเรียน 
จากลูกคา้ สามารถลดตน้ทุนการด าเนินงานลงได ้
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 3.  เพิ่มความตอ้งการซ้ือของลูกคา้บริการท่ีมีคุณภาพดีกวา่ลูกคา้ยอมจ่ายเพื่อส่ิงท่ีดีกวา่ 
และพอใจกวา่ 
 4.  การส่งมอบทนัก าหนดเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ บริการท่ีส่งมอบถึงมือลูกคา้ตาม 
ก าหนดเวลา โดยไม่มีขอ้บกพร่องยอ่มสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้เสมอ และเป็นเหตุผลหน่ึง 
ท่ีสามารถรักษาไวไ้ด ้เช่น การรับประกนัการส่งด่วนถึงลูกคา้ภายในเวลาสามสิบนาที พิซซ่าฮทั  
เป็นตน้ 
 การวดัคุณภาพการให้บริการและเกณฑ์บ่งช้ีคุณภาพการให้บริการ 
 ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บความนิยมน ามาใชอ้ยา่งแพร่หลายนั้นนบัวา่ 
ไดแ้ก่ผลงานของ Parasuraman, Ziethaml, and Berry (1990 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2552,  
หนา้ 105-147) ซ่ึงไดพ้ฒันาตวัแบบเพื่อใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการโดยอาศยั 
การประเมินจากพื้นฐานการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยามความหมาย
ของคุณภาพการใหบ้ริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิด 
และการพฒันาตวัแบบ SERVQUAR ของ Parasuraman, Ziethaml and Berry มาจากการศึกษาวจิยั 
เร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีไดแ้บ่งระยะเวลาของการวจิยัออกเป็น  
4 ระยะ  
 ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการของบริษทัชั้นน าหลาย
แห่ง และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ  
 ระยะท่ี 2 เป็นการวิจยัเชิงประจกัษโ์ดยมุ่งศึกษาท่ีผูใ้ชบ้ริการโดยเฉพาะใชรู้ปแบบ
คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาปรับปรุง ไดเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAR 
และปรับปรุงเกณฑท่ี์ใชใ้นการตดัสินคุณภาพในการใหบ้ริการตามการรับรู้ และความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ   
 ระยะท่ี 3 ไดท้  าการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษเ์หมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจยัให้
ครอบคลุมองคก์ารต่าง ๆ มากข้ึน และระยะท่ี 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของ 
ผูบ้ริการโดยเฉพาะ 
 ขอ้สรุปจากงานวิจยัขา้งตน้ Parasuraman, Ziethaml, and Berry (1990 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ 
ทตัศิวชั, 2552, หนา้ 105-147)ไดก้ าหนดมิติในการท่ีจะใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการ (Dimension  
of service quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความพึงพอใจของการบริการรวม 22 ค าถามดว้ยกนั  
ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550 อา้งถึงใน 
ชชัวาล ทตัศิวชั, 2552)  
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 ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปรท่ี พาราซูรามานและคณะท่ีไดพ้ฒันาข้ึนมาเพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพ
การใหบ้ริการ และไดใ้หค้วามหมายของมิติหรือมุมองของคุณภาพการใหบ้ริการไว ้ กล่าวคือ  
 มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบั
ตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 
 มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์
หรือการบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
 มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีใหบ้ริการแสดง
ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด 
 มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ
ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้มมีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 
รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่้อนนอ้ม จริงใจ มีน ้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 
 มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ ( Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความ
เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้ชบ้ริการ 
 มิติท่ี 7 ความปลอดภยั ( Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียง
ภยัหรือปัญหาต่าง ๆ  
 มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ย 
ความสะดวก ไม่ยุง่ยาก 
 มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามรถในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ และการส่ือความหมาย 
 มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ (Understanding of Customer) ในการคน้หา 
และท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งการใหค้วามสนใจต่อการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ 
 ต่อมาภายหลงั ตวัแบบและวธีิการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการหรือ SERVQUAR  
ไดน้ ามาทดสอบซ ้าโดยใชว้ธีิการสมัภาษณ์แบบกลุ่ม 12 กลุ่ม ค าตอบท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์จ านวน  
97 ค าถาม ไดท้ าการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่ม ท่ีแสดงถึงคุณภาพการใหบ้ริการ โดยแบบวดั 
 SERVQUAR น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดั
ถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน และส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจาก
ไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในการแผลคะแนนของแบบวดั SERVQUAR สามารถท าได ้
โดยการน าคะแนนการรับรู้ในบริการลบกบัคะแนนความคาดหวงัในบริการ และถา้ผลลพัธ์ของ 
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คะแนนอยูใ่นช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงวา่ องคก์ารหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพ 
การใหบ้ริการในระดบัดี 
 เกณฑ์บ่งช้ีคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman, Ziethaml, and Berry (1985, p. 41-50) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพ
ของงานบริการ เพื่อคน้ควา้วา่ปัจจยัอะไรท่ีจดัวา่เป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพของบริการในสายตา
ของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ ซ่ึงไดข้อ้สรุปวา่ มีปัจจยัท่ีลุกคา้มกัอา้งอิงอยูถึ่ง 10 ปัจจยั ต่อมาในปี  
ค.ศ. 1988 (Parasuraman, Ziethaml, & Berry, 1990) ไดว้จิยัใหม่ และไดมี้การสรุปหมวดท่ี 4-10  
เป็น 2 หมวด รวมเป็น 5 หมวดเพราะมีความซ ้าซอ้นในบางดา้นและมีรายละเอียดมากเกินไป  
โดยเคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพการบริการแบ่งออกเป็น 2 ตอนคือ ตอนท่ี 1 ประกอบดว้ย 22 ขอ้
เป็นการประเมินจากความตอ้งการหรือคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการและตอนท่ี 2 ประกอบดว้ย 22ขอ้ 
เช่นกนั แต่เป็นการประเมินจากการรับรู้การไดรั้บการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการท่ีไดรั้บจริง 
เคร่ืองมือน้ีเรียกวา่ “RATER” (Reliability, assurance, tangibles, empathy and responsiveness)  
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง บริการท่ีใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ
สามารถคาดคะเนคุณภาพบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีมีการอ านวยความสะดวก 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ ลกัษณะบุคลิกของผูใ้หบ้ริการ ตลอดจนอุปกรณ์ท่ีใช ้
ในการส่ือสาร 
 2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความสามารถ 
ในการปฏิบติังาน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกวา่เป็นท่ีพึ่งได ้การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง
เท่ียงตรง 
 3.  การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
มีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้
ตามตอ้งการ 
 4.  ความน่าเช่ือถือ (Assurance) หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดี 
ในการใหบ้ริการ และความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ 
 5.  การเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการโดยค านึงถึง 
จิตใจ ความแตกต่างตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 
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 ขั้นตอนการสร้างคุณภาพการให้บริการ 
 การท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกสบายนั้น จะตอ้งรวมถึงการสร้างคุณภาพ 
ในการบริการใหเ้ป็นท่ีพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงมีขั้นตอนของการสร้างคุณภาพในการบริการ ดงัน้ี 
 1.  การก าหนดความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ การท่ีองคก์รจะสามารถ 
ใหบ้ริการไดเ้ป็นท่ีพอใจของผูใ้ชบ้ริการนั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งหาขอ้มูลเก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการวา่ 
มีความตอ้งการและความคาดหวงัในระดบัใด ทั้งน้ีเพราะความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือส่งท่ีเกิด
ข้ึนกบับุคคลหน่ึงมากกวา่หรือเท่ากบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงั ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการจะ
รวมถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการใหบ้ริการและผลลพัธ์ของการบริการในเร่ืองต่าง ๆ อาทิ  
ความรวดเร็วของการบริการ ความถูกตอ้งแม่นย  า ความง่ายในการรับบริการ ความรู้ในงานท่ีท า
ความเช่ียวชาญ ความสุภาพอ่อนนอ้ม และความเป็นมิตรของผูใ้หญ่บริการตวัอยา่ง เช่น ผูใ้ชบ้ริการ
ทัว่ไป อาจคาดหวงัวา่เม่ือมาแจง้ความเปกสารหายท่ีสถานีต ารวจ ควรใชเ้วลาไม่เกิน 15 นาที แต่เม่ือ
มารับบริการปรากฏวา่เสียเวลา 30 นาที กรณีเช่นน้ี ผลลพัธ์ของการใหบ้ริการดอ้ยกวา่ ท่ีผูใ้ชบ้ริการ
คาดหวงักย็อ่มก่อใหเ้กิดความไม่พอใจ ดงันั้นจึงเป็นเร่ืองส าคญัท่ีองคก์รจ าเป็นตอ้งเขา้ใจ วา่
ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัในเร่ืองต่าง ๆ อยา่งไร ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ดงักล่าว อาจไดม้าจากการท าวิจยัโดยใชแ้บบสอบถามหรือการท า Focus group เพื่อทราบถึง 
ความตอ้งการนั้น  
 2.  การก าหนดมาตรฐานในการใหบ้ริการ องคก์รจะตอ้งน าขอ้มูลความคาดหวงัของ 
ผูใ้ชบ้ริการมาวิเคราะห์ร่วมกบัทรัพยากรและขีดความสามรถขององคก์รวา่มีความสามารถท่ีจะ
ก าหนดมาตรฐานในการใหบ้ริการของตนใหเ้ป็นไปตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไดห้รือไม่ หากไม่ได้
องคก์รหากไม่ไดอ้งคก์รจะตอ้งเพิ่มก าลงัคน เพิ่มทรัพยากรอ่ืน หรือเปล่ียนขั้นตอนวธีิการท างาน
อยา่งไร เพื่อใหส้ามารถไดผ้ลลพัธ์เป็นไปตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัหรือใกลเ้คียงกบัผูท่ี้รับบริการ
คาดหวงัใหม้ากท่ีสุด มาตรฐานการใหบ้ริการเม่ือไดก้ าหนดข้ึนแลว้ควรท าการส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ
ไดท้ราบอยา่งชดัเจนซ่ึงเท่ากบัเป็นการบริหารตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท าใหมี้ความเขา้ใจ
ตรงกบัท่ีองคก์รก าหนดมาตรฐานไว ้เช่น มีป้ายแสดงขอ้ความ ใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบวา่การแจง้ 
ความเอกสารหายใชเ้วลาไม่เกิน 15 นาที พร้อมทั้งแจง้ใหท้ราบถึงขั้นตอนของการใหบ้ริการ  
เพื่อผูใ้ชบ้ริการจะไดท้ราบวา่ตนตอ้งผา่นกระบวนการอะไรบา้ง เป็นเวลาเท่าไร  
 3.  อบรมใหผู้เ้ก่ียวขอ้งทราบถึงมาตรฐานและขั้นตอนการปฏิบติังานใหไ้ดม้าตรฐาน
ตลอดจนแรงจูงใจใหผู้ใ้หบ้ริการปฏิบติัตาม องคก์รตอ้งจดัการอบรมเพื่อใหผู้เ้ก่ียวขอ้งใน 



37 

การใหบ้ริการไดท้ราบถึงมาตรฐานท่ีองคก์รตั้งไวส้ าหรับการใหบ้ริการต่าง ๆ ตลอดจนเขา้ใจถึง
ขั้นตอนการปฏิบติังานเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์เป็นไปตามมาตรฐาน เพื่อใหผู้ป้ฏิบติังานมีความเขา้ใจ
ตรงกนัวา่องคก์รมีความคาดหวงัต่อการท างานของเขาอยา่งไรและสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
นอกจากน้ียงัตอ้งสร้างระบบจูงใจใหผู้ใ้หบ้ริการปฏิบติัใหไ้ดต้ามมาตรฐาน เช่น การประกาศ 
เกียรติคุณ ขา้ราชการดีเด่นประจ าเดือน 
 4.  ด าเนินงานตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้
 5.  ควบคุมกระบวนการใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน องคก์รจะตอ้งจดัใหมี้การติดตาม
ตรวจสอบและประเมินผลการใหบ้ริการท่ีไดด้ าเนินการไปแลว้ โดยท าการเกบ็ขอ้มูลการใหบ้ริการ
ท่ีเกิดข้ึนวา่เป็นอยา่งไร เป็นไปตามมาตรฐานหรือไม่เพยีงใด วเิคราะห์หาสาเหตุท่ีการใหบ้ริการ 
ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน ตลอดจนวิเคราะห์วา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจเพยีงใด 
  6.  ด าเนินการปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง องคก์รตอ้งไม่หยดุน่ิงท่ีจะคิดคน้
หาทางปรับปรุงใหคุ้ณภาพของการบริการดีข้ึนดว้ยวิธีการต่าง ๆ เพิ่มมาตรฐานของการบริการให้
สูงข้ึน ซ่ึงอาจท าไดโ้ดยการน าวิทยากรและเทคโนโลยใีหม่ ๆ มาใชเ้พิม่ประสิทธิภาพของ 
การบริการ อาทิ การบริหารความสมัพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ (Crm) ดว้ยการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ
เขา้มาช่วยวิเคราะห์ ฯ ขอ้มูล ท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
แต่ละราย ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน 
 พืน้ฐานสู่ความส าเร็จของการให้บริการทีมี่คุณภาพ 
 พื้นฐานท่ีเป็นหวัใจน าไปสู่ความส าเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพ โดยน าเอาค าวา่ 
บริการ ท่ีตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Service มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวัเป็นค าข้ึนตน้ขององคป์ระกอบ
ของความส าเร็จในการบริการ 
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ภาพท่ี 2  พื้นฐานของความส าเร็จในการบริการ (พชัรินทร์ ชยัจิรรัชญากุล, 2527) 
  
 จากภาพท่ี 2  จะพบวา่ การจดัระบบการบริการใหมี้คุณภาพจ าเป็นตอ้งค านึงถึง 
องคป์ระกอบส าคญั 7 ประการ ดงัน้ี  
 1.  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Satisfaction) การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมาย 
อยูท่ี่ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้เป็นหลกัส าคญั โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือเป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้ง
พยายามกระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าไดเ้พราะ
ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีจุดมุ่งหมายของการรับบริการและคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น 
หากผูใ้หบ้ริการ (ผูบ้ริหารการบริการและผูท่ี้ปฏิบติังานบริการ) สามารถรู้เท่าทนัหรือรับรู้ความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและสามารถแสดงพฤติกรรมท่ีสนองการบริการไดต้รงกนัพอดีผูใ้ชบ้ริการ
ยอ่มเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการดงักล่าว ดงันั้นคุณภาพของการบริหารการ
บริการและการใหบ้ริการของพนกังานบริการนบัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีน าไปสู่ความส าเร็จของ 
การบริการซ่ึงข้ึนอยูก่บัการวางแผนการบริการท่ีตอ้งสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
และการพฒันาคุณลกัษณะของพนกังานบริการท่ีดี ไดแ้ก่ การเป็นผูมี้จิตส านึกของการใหบ้ริการ 
รวมทั้งการมีความรู้ความสามารถ เจตคติ ตลอดจนบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกบังานบริการ 
นอกจากนั้นสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการท่ีดีกเ็ป็นปัจจยัท่ีไม่ควรละเลย การจดั
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการแก่ผูม้าใชบ้ริการ รวมทั้งบุคลากรผูป้ฏิบติังานบริการจะช่วย
เสริมสร้างบรรยากาศของการบริการท่ีสร้างความรู้สึกท่ีดีและความพึงพอใจของการบริการ 
ทุกระดบั 
 

ความพึงพอใจ 
ความคาดหวงั 
ความพร้อม 
ความมีคุณค่า 
ความสนใจ 
ความมีไมตรี 
ความมีประสิทธิภาพ 

S = Satisfaction 
E = Expectation 
R = Readiness 
V = Values 
I = Interest 
C = Courtesy 
E = Efficiency 

การบริการ 
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 2.  ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Expectation) เม่ือผูใ้ชบ้ริการมาติดต่อกบั 
องคก์รหรือธุรกิจบริการใด ๆ กม็กัจะคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงผูใ้หบ้ริการ
จ าเป็นท่ีจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐานและรู้จกัส ารวจความคาดหวงัเฉพาะ
ของผูใ้ชบ้ริการเพื่อสนองบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
หรืออาจเกิดความประทบัใจข้ึนไดห้ากการบริการนั้นเกินความคาดหวงัท่ีมีอยูเ่ป็นท่ียอมรับวา่
ผูใ้ชบ้ริการมกัจะคาดหวงัการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ มีประสิทธิภาพ แสดงออกดว้ยอธัยาศยัไมตรี 
ท่ีดี ทั้งน้ีส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวน้ั้นจะแตกต่างผนัแปรไปตามลกัษณะของงานบริการ เช่น  
ความคาดหวงัของคนไขท่ี้รอใหแ้พทยม์าตรวจเช็คอาการป่วยยอ้มแตกต่างจากการคาดหวงัของ
วยัรุ่นท่ีรอเขา้แถวเพื่อข้ึนเรือเหาะในสวนสนุก เพราะคนไขรู้้สึกไม่สบายกจ็ะคาดหวงัใหไ้ดรั้บ 
การบริการท่ีรวดเร็วและเอาใจใส่อยา่งดีพิเศษ การวจิยัตลาดเก่ียวกบัความตอ้งการ การรับรู้  
การจูงใจ และเจตคติ รวมทั้งพฤติกรรมของผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการบริการจะช่วยคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบั
ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัจากงานบริการหรือความตอ้งการบริการใหม่ ๆ ซ่ึงเป็นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการบริการใหส้ามารถด าเนินงานไปอยา่งราบร่ืน 
 3.  ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอ่มข้ึนอยูก่บั
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการภายในเวลาและดว้ยรูปแบบท่ีตอ้งการ  
ความตอ้งการของบุคคลเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นและไม่อาก าหนดตายตวัได ้เพราะความตอ้งการของแต่
ละบุคคลจะแตกต่างกนัตามธรรมชาติทั้งยงัแปรเปล่ียนไปไดทุ้กขณะตามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน
หน่วยบริหารหรือธุรกิจบริการจ าเป็นตอ้งตรวจสอบ ดูแลใหบุ้คลากรรวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองใชต่้าง ๆ 
ใหมี้ความพร้อมอยูต่ลอดเวลา ในอนัท่ีจะสนองบริการไดอ้ยา่งฉบัพลนัและทนัใจ กจ็ะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการชอบใจแกละรู้สึกประทบัใจ ผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งมัน่ใจวา่ไดเ้ตรียมทุกอยา่งท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริการไวพ้ร้อมสรรพท่ีจะใหบ้ริการไดท้นัทีเม่ือมีผูม้ารับบริการ 
 4.  ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมา 
ไม่เอาเปรียบลูกคา้ดว้ยความพยายามท่ีจะท าใหลู้กคา้ชอบและถูกใจกบัการบริการท่ีไดรั้บยอ่มแสดง
ถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูใ้ชบ้ริการ อาชีพบริการมีลกัษณะต่าง ๆ กนัและมีวิธีการ
บริการท่ีไม่เหมือนกนั คุณค่าของการบริการข้ึนอยูก่บัส่ิงทีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บและเกิดความประทบัใจ 
เช่น ลูกคา้เขา้ไปในภตัตาคารแห่งหน่ึงพนกังานเสิร์ฟใหก้ารตอ้นรับดว้ยความสุภาพรับค าสัง่ 
และน าอาหารมาเสิร์ฟถูกตอ้ง ไม่ตอ้งรอนาน อาหารมีรสชาติดี โตะ๊อาหารถูกจดัไวอ้ยา่งสวยงาม
ดว้ยอุปกรณ์เขา้ชุดกนั มีเสียงดนตรีเบา ๆ ภายในภตัตาคารตกแต่งอยา่งทนัสมยัไม่แออดัและสะอาด
เรียบร้อย หลงัจากจ่ายเงินค่าบริการลูกคา้รู้สึกไม่เสียดายเงินท่ีจ่ายไปและตั้งใจวา่จะกลบัมา
ภตัตาคารน้ีอีกเพราะอาหารอร่อยและบริการท่ีดีเยีย่มเหล่าน้ีแสดงใหเ้ห็นวา่ลูกคา้ไดรั้บคุณค่า 
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จากการบริการอยา่งเตม็เป่ียม 
 5.  ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบั
และทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือการใหบ้ริการเท่าเทียมกนันบัเป็นหลกัการของการใหบ้ริการท่ีส าคญั
ท่ีสุด ไม่วา่ลูกคา้จะเป็นใครกเ็ขากต็อ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน ผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้ง
ใหค้วามใส่ใจต่อลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาติดต่อโดยเสมอภาคกนั การเอาอกเอาใจเฉพาะลูกคา้
ท่ีซ้ือสินคา้คร้ังละมาก ๆ หรือลูกคา้ท่ีมีฐานะดี แต่งตวัดี โดยไม่เอาใจใส่ต่อลูกคา้อ่ืนยอ่มท าใหลู้กคา้
นั้นรับรู้ถึงการปฏิบติัท่ีแตกต่างกนั และอาจไม่พอใจท่ีมาเป็นลูกคา้อีกต่อไป ดงันั้นการปฏิบติัต่อ
ลูกคา้จะตอ้งสุภาพอ่อนโยนและใหเ้กียรติลูกคา้ตลอดเวลาในกรณีท่ีลูกคา้มาขอรับบริการก่อน 
โดยไม่ด่วนตดัสินลูกคา้จากเพียงรูปแบบหรือก าลงัซ้ือเท่านั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งทราบเทคนิค 
การใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและเรียนรู้พฤติกรรมของลูกคา้ในการ ใหค้วามสนใจอยา่งเหมาะสมดว้ย 
 6.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ท่ียิม้ 
แยม้แจ่มใสและท่าท่ีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการแสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตร 
และบรรยากาศของการบริการท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเองจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกท่ีดี 
และประทบัใจต่อการบริการท่ีได ้คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการและพฤติกรรมการบริการท่ีดี 
จึงเป็นปัจจยัส าคญัในการบริการดว้ยไมตรีจิตแก่ลูกคา้ ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพสง่างาม 
มีชีวิตชีวายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาสุภาพอ่อนโยน มีทกัษะและจิตส านึกของการใหบ้ริการ 
 7.  ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินการบริการ (Efficiency) ความส าเร็จของ 
การบริการข้ึนอยูก่บัการบริการอยา่งเป็นระบบท่ี มีขั้นตอนท่ีชดัเจน เน่ืองจากการบริการเป็น 
งานท่ีเก่ียวขอ้งระหวา่งคนกบัคน การก าหนด ปรัชญาการบริการ หรือแผนในการใหบ้ริการและ
พฒันากลยทุธ์การบริการเพือ่ใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพสม ่าเสมอ ยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพ
ของการบริการซ่ึงเร่ิมตน้จากการวิเคราะห์ ฯ วิจยัความตอ้งการปฏิกิริยาตอบสนองและ 
ความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการตอบสนองและความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการน ามาก าหนด
เป้าหมายของการบริการ รวมทั้งรูปแบบและปัจจยัพื้นฐานของการบริการท่ีสอคลอ้งกบั 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยใหค้วามส าคญักบับุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการทุกฝ่ายซ่ึงใน
บทบาทรับผดิชอบงานบริการท่ีตนเองถนดัและมีอ านาจในการตดัสินใจขณะปฏิบติังานการ
ตรวจสอบและปรับปรุงการด าเนินงานบริการอยา่งสม ่าเสมอใหเ้ป็นไปตามเกณฑ ์และความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากรผูป้ฏิบติังานในหนา้ท่ีไดม้าตรฐานคุณภาพ
ของงานบริการอยา่งสม ่าเสมอ 
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แนวคดิเกีย่วกบัการจดัเกบ็ภาษ ีและภาษท้ีองถิ่น 

 ความหมายของภาษ ี
 ภาษีอากร หมายถึง ส่ิงท่ีรัฐบาลบงัคบัจดัเกบ็จากประชาชนและน ามาใชเ้พื่อประโยชน์ 

ต่อสงัคมโดยส่วนรวม โดยมิไดใ้หป้ระโยชน์ตอบแทนโดยตรงต่อผูเ้สียภาษี และถา้เม่ือกล่าวถึงค า
วา่ “ภาษีอากร” นั้นจากอดีตจนถึงปัจจุบนักไ็ดมี้นกัเศรษฐศาสตร์หลาย ๆ ท่าน ท่ีพยายามก าหนดค า
นิยาม ความหมายของค าวา่ภาษีอากร เพื่อใชไ้ดส้มบูรณ์ แต่เน่ืองจากภาษีอากรนั้น มีมากมายหลาย
ประเภทดว้ยกนั จึงล าบากเป็นอยา่งยิง่ในการจะก าหนดค านิยามของภาษีอากรใหค้รอบคลุมและใช้
ไดแ้ก่ภาษีอากรทุกประเภท อยา่งไรกต็ามนกัเศรษฐศาสตร์โดยทัว่ไป ไดใ้ห ้ค  านิยามค าวา่ “ภาษี
อากร” ท่ีน่าสนใจไวด้งัน้ี 
 ขจร สาธุพนัธ์ (2513 อา้งถึงใน นารี นนัตติกลู, 2545, หนา้ 6) ใหค้วามหมายวา่ ภาษีอากร
คือเงิน หรือส่ิงของท่ีรัฐบาลบงัคบัเกบ็จากประชาชน เพือ่น าไปจ่ายในกิจกรรมอนัเป็นหนา้ท่ีของ
รัฐบาล 

 เกริกเกียรติ พพิฒัน์เสรีธรรม (2541, หนา้ 25 อา้งถึงใน วไลรัตน์ สวสัดี, 2546, หนา้ 13)  
ใหค้วามหมายวา่ ภาษี คือส่ิงท่ีรัฐบาลเกบ็จากราษฎรและน ามาใชเ้พื่อประโยชน์ของสงัคมส่วนรวม
โดยมิไดมี้ส่ิงตอบแทนโดยตรงแก่ผูเ้สียภาษีจากนิยามค าวา่ภาษีอากร ซ่ึงนกัเศรษฐศาสตร์ 
ท่ีมีช่ือเสียงแต่ละท่าน ไดใ้หค้วามหมายไวพ้อท่ีจะสรุปประเดน็ท่ีส าคญัไดพ้อสงัเขป ดงัน้ี  
(นารี นนัตติกลู, 2545, หนา้ 6) 
 1.  ลกัษณะบงัคบั ภาษีอากรทุกประเภท ตอ้งมีลกัษณะของการบงัคบัใหต้อ้งเสียภาษี 
แมจ้ะเป็นภาษีทางออ้มซ่ึงเกบ็จากผูบ้ริโภคสินคา้หรือใหบ้ริหาร ดงันั้นทางเลือกท่ีจะบริโภค 
กจ็ะตอ้งเสียภาษีอากรอยูน่ัน่เอง 
 2.  เป็นการเคล่ือนยา้ยทรัพยากร ภาษีอากรเป็นการเคล่ือนยา้ยทรัพยากรจากภาคเอกชน
ไปสู่รัฐบาล ซ่ึงจะเป็นการเคล่ือนยา้ยทางดา้นเดียวเท่านั้น จึงจะเป็นภาษีอากร กล่าวคือหากมี  
การเคล่ือนยา้ยในทางตรงกนัขา้มกจ็ะไม่น่าเป็นภาษีอากรไดเ้น่ืองจากไม่อาจเก้ือกลูต่อรัฐได ้
 3.  ไม่มีตอบแทนโดยตรงต่อผูเ้สียภาษี การเสียภาษีอากรเป็นหนา้ท่ีตามกฎหมายจึงไม่มี
ผลตอบแทนโดยตรงเน่ืองจากการช าระภาษีแต่ละคร้ัง อยา่งไรกดี็ ผูเ้สียภาษียอ่มทราบดีวา่ ถนน 
โรงเรียน โรงพยาบาล และสาธารณูปโภคต่าง ๆ ท่ีรัฐมีใหส้งัคมโดยส่วนรวมเป็นผลมาจากภาษี
ทั้งนั้น  
 4.  ไม่ก่อใหเ้กิดภาระในการช าระคืนของรัฐบาล ภาษีอากรยอ่มเป็นการเคล่ือนยา้ย
ทรัพยากรท่ีไม่มีพนัธะใด ๆ เพื่อท่ีรัฐบาลจะสามรถน าเงินภาษีอากรไปบริหารประเทศได ้
เตม็ความสามารถ 
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 5.  ภาษีอากรจดัเกบ็ในรูปแบบใดกไ็ด ้การจดัเกบ็ภาษีอากรอาจจะท าในรูปแบบอ่ืน ๆ 
นอกจากจดัเกบ็เป็นตวัเงินกอ้ไดอ้าจจดัเกบ็ในรูปส่ิงของหรือแรงงานหรือรูแบบอ่ืน ๆ กไ็ด ้
 วตัถุประสงค์ในการจัดเกบ็ภาษี 

 การจดัเกบ็ภาษีมีวตัถุประสงคห์ลายประการ วตัถุประสงคห์ลกัคือ การหารายไดม้าใช้
จ่ายในกิจการของรัฐ การด าเนินงานใหบ้รรลุเป้าหมายทางเศรษฐกิจต่าง ๆ วตัถุประสงคข์อง 
การจดัเกบ็ภาษีอากรมีดงัน้ี 

 1.  เพื่อหารายไดม้าใชจ่้ายในกิจการของรัฐ กิจการส่วนใหญ่เป็นกิจการเพื่อส่วนรวม  
เช่น ความมัน่คง ความปลอดภยัการศึกษา กิจการสาธารณูปโภคต่าง ๆ เป็นตน้ 

 2.  เพื่อควบคุมหรือส่งเสริมพฤติกรรมทางเศรษฐกิจ รัฐบาลสามารถใชร้ะบบภาษีอากร
ควบคุมการบริโภค การผลิต หรือวิธีการด าเนินการ ทางธุรกิจบางชนิดมิใหเ้กิดผลเสียต่อเศรษฐกิจ
ส่วนรวมได ้เช่น ไม่ตอ้งการใหป้ระชาชนบริโภคสุรา บุหร่ี หรือสินคา้ฟุ่ มเฟือยต่าง ๆ กเ็กบ็ภาษี
สินคา้เหล่าน้ีในอตัราสูง ๆ หรือไม่เกบ็ภาษีอุปกรณ์การศึกษาต่าง ๆ เพื่อส่งเสริมใหป้ระชาชนไดรั้บ
การศึกษาอยา่งทัว่ถึง หรือเกบ็ภาษีสินคา้ท่ีมีความจ าเป็นใจอตัราต ่าเป็นตน้ 

 3.  เพื่อกระจายรายไดแ้ละทรัพยสิ์นใหเ้ป็นธรรม นอกจากรัฐบาลจะไดใ้ชม้าตรการ 
ดา้นรายจ่าย เช่น การอุดหนุน การโอนเงินต่าง ๆ การสร้างงานในชนบท ฯลฯ การจดัเกบ็ภาษีอากร 
ยงัเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการกระจายรายไดด้ว้ย เช่น ใชว้ิธีอตัราภาษีกา้วหนา้ ภาษีทรัพยสิ์น ภาษี
มรดก ภาษีสินคา้ฟุ่ มเฟือยในอตัราสูง ๆ เป็นตน้ 

 4.  เพื่อรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ การเสถียรภาพทางเศรษฐกิจทั้งดา้นราคาสินคา้ 
และการจา้งงานเป็นเป้าหมายทางเศรษฐกิจท่ีส าคญั เช่น การป้องกนัภาวะเงินเฟ้อ รัฐบาลกเ็พิ่มภาษี
ต่าง ๆ ใหสู้งข้ึนเพื่อลดการใชจ่้าย ในยามเศรษฐกิจตกต ่า คนวา่งงานมาก รัฐบาลอาจลดภาษีต่าง ๆ  
ลงเพื่อกระตุน้ใหมี้การบริโภคและการลงทุนมากข้ึน ซ่ึงส่งผลใหมี้การจา้งงานมากข้ึน 
 องค์ประกอบของระบบภาษ ี

 โครงสร้างของระบบภาษีท่ีดี มีลกัษณะส าคญั 5 ประการ 
 1.  ภาระของภาษีหรือค่าใชจ่้ายของรัฐ จะตอ้งกระจายแก่ประชาชนผูเ้สียภาษีทุกคน 

อยา่งยติุธรรม 
 2.  การเลือกเกบ็ภาษีแต่ละชนิดท่ีจดัเกบ็ จะตอ้งพยายามใหมี้ผลกระทบหรือผลเสียหาย

ต่อการตดัสินใจในทางเศรษฐกิจ หรือการท างานของกลไกตลาดนอ้ยท่ีสุด 
 3.  โครงสร้างของภาษีท่ีใชน้ั้น ควรจะเอ้ืออ านวยต่อการใชน้โยบายใน การรักษา

เสถียรภาพทางเศรษฐกิจ และช่วยส่งเสริมความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจดว้ย 
 4.  ระบบของภาษีต่าง ๆ ท่ีใชจ้ดัเกบ็นั้น จะตอ้งเป็นท่ีแจง้ชดัต่อผูเ้สียภาษีและ 
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การบริหารงานการจดัเกบ็จะตอ้งเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 5.  ค่าใชจ่้ายในการจดัเกบ็และภาระของผูเ้สียภาษีควรจะอยูใ่นอตัราท่ีต ่าเม่ือเปรียบเทียบ

กบัเป้าหมายต่าง ๆ ในการจดัเกบ็ภาษีนั้นองคป์ระกอบของการจดัเกบ็ภาษี ไดแ้ก่ การบริหาร 
การจดัเกบ็เก่ียวกบัตวัผูเ้สียภาษี และประเภทของผูเ้สียภาษีปัญหาส าคญัท่ีสุดในการจดัเกบ็ภาษีคือ 
ท าอยา่งไรจึงจะท าใหป้ระชาชนใหค้วามร่วมมือ หรือยนิยอมเสียภาษีแก่รัฐโดยสมคัรใจปัจจยั 
ท่ีมีผลต่อความสมคัรใจในการเสียภาษีของประชาชน ข้ึนอยูก่บัความส าคญัของการเสียภาษี  
ข้ึนอยูป่ระสิทธิภาพในการบริหารงานและการใชเ้งินของรัฐ ข้ึนอยูก่บัความเป็นธรรมของ 
การเสียภาษี ข้ึนอยูก่บัการลงโทษของกฎหมายและการลงโทษของสังคม การลงโทษของกฎหมาย
ในกรณีท่ีผูเ้สียภาษีจงใจหนีภาษีอยา่งผดิกฎหมาย การลงโทษทางสังคมเป็นมาตรการ บงัคบั
ทางออ้มการบริหารการจดัเกบ็ภาษีอากรท่ีมีประสิทธิภาพข้ึนอยูก่บัความร่วมมือของประชาชน 
ในการเสียภาษี   
 หลกัเกณฑ์ที่ดีในการจัดเกบ็ภาษี 
 1.  หลกัของความแน่นอน (Certainty) 
 2.  หลกัของการประหยดั (Low compliance and collection costs) 
 3.  หลกัของความเสมอภาค (Equity) 
 4.  หลกัของการยอมรับ (Acceptability) 
 5.  หลกัของการเป็นไปไดใ้นทางปฏิบติั (Enforceability) 
 6.  หลกัของการท ารายได ้(Productivity) 
 7.  หลกัของการยดืหยุน่ (Flexibility)  
 Verma (1986 อา้งถึงใน นารี นนัตติกลุ, 2545, หนา้ 30) กล่าววา่ การใหบ้ริการท่ีดี 
ส่วนหน่ึงข้ึนกบัการเขา้ถึงบริการ Penchansk and Thomas (1961) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบั 
การเขา้ถึงบริการ ดงัน้ี 
 1.  ความเพียงพอของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมีอยู ่
กบัความตอ้งการขอรับบริการ 
 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง 
 3.  ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่  
แหล่งบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูใ้ชบ้ริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับกิจการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะ 
ของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
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 ประสิทธิภาพในการจัดเกบ็ภาษี 
 ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ (2543, หนา้ 92-94  
อา้งถึงใน มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2546) กล่าวถึงประสิทธิภาพในการจดัเกบ็ภาษีอากร
และปัจจยัท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพการจดัเกบ็ภาษีอากร ดงัต่อไปน้ี 
 ในความหมายของการจดัเกบ็ภาษีอากรท่ีมีประสิทธิภาพนั้น โดยค านิยามของค าวา่  
ประสิทธิภาพ (Efficiency) ซ่ึงเป็นค าส าคญัซ่ึงนิยมใชใ้นความหมายของลกัษณะ “การท างานดี” 
การท างานมีประสิทธิภาพกคื็อการท างานดี แต่ความหมายในทางเศรษฐศาสตร์แลว้ 
“ประสิทธิภาพ” หมายถึง การสามารถบรรลุเป้าหมายใหไ้ดม้ากท่ีสุด เม่ือก าหนดระดบัค่าใชจ่้ายมา
ใหแ้ลว้หรือการสามารถบรรลุเป้าหมายไวด้ว้ยค่าใชจ่้ายท่ีต ่าท่ีสุด 
 ประสิทธิภาพในการจดัเกบ็ภาษีอากรกคื็อ การจดัเกบ็ภาษีอากรใหไ้ดเ้ตม็เมด็เตม็หน่วย
หรือไม่มีการร่ัวไหล โดยเสียค่าใชจ่้ายในการจดัเกบ็ภาษีอากรเปรียบเสมือนเป็นการใชปั้จจยัการ
ผลิตหรือการใชท้รัพยากรอยา่งหน่ึง ซ่ึงถา้ใชจ่้ายมากเกินไปกอ็าจไดรั้บประโยชน์นอ้ยกวา่ เม่ือ
เทียบกบักรณีท่ีน าไปใชป้ระโยชนด์า้นอ่ืน นอกเหนือจากท่ีกล่าวการจดัเกบ็ภาษีมีความเป็นธรรม 
รัฐมีรายไดม้ากข้ึน อนัเป็นการลดภาระดา้นการขาดดุลและการไดเ้งินมาพฒันาหรือใชจ่้าย 
ในดา้นต่าง ๆ มากยิง่ข้ึน ดงันั้นการท่ีจะถือวา่การจดัเกบ็ภาษีอากรมีประสิทธิภาพหรือไม่นั้น
จ าเป็นตอ้งมีเคร่ืองมือช้ี (Indicator) หรือมาตรฐานท่ีก าหนดข้ึน อยา่งไรกต็าม บรรดานกั
เศรษฐศาสตร์หรือบรรดาผูท่ี้อยูใ่นแวดวงภาษีอากรยงัไม่สามาดรถตกลงกนัไดว้า่เคร่ืองช้ีวดั
ประสิทธิภาพนั้นควรจะเป็ดนอยา่งไรมีความหมายแค่ไหน ใชป้ระโยชน์ไดม้ากนอ้ยเพียงใด  
แต่เคร่ืองช้ีท่ีพอจะเป็นท่ียอมรับกนัในขณะน้ีและนิยมใชว้ดัหรือก าหนดประสิทธิภาพในการจดัเกบ็
ภาษีอากรนั้น มี 3 วิธี  ดงัน้ี  
 1.  วดัจากค่าใชจ่้ายในการจดัเกบ็ (Cost of collection) หลกัวา่การจดัเกบ็ภาษีท่ีดีควรถือ
หลกัประหยดั โดยค่าใชจ่้ายในการจดัเกบ็ควรจะต ่าไม่ใช่จดัเกบ็ภาษีไดม้ากแต่ค่าใชจ่้าย 
ในการจดัเกบ็ภาษีกม็ากดว้ย เช่นน้ี อาจท าใหเ้งินรายไดภ้าษีอากรเหลือนอ้ยลง 
 2.  วดัจากรายไดท่ี้เกบ็ไดจ้ริงกบัรายไดท่ี้ควรจะได ้(Actual yields vs potential  
yields) ตามวิธีน้ีเราจะตอ้งค านวณวา่ในการจดัเกบ็ภาษีอากรแต่ละประเภท ถา้จะจดัเกบ็ใหไ้ดเ้ตม็
เมด็เตม็หน่วย ควรไดร้ายไดเ้ท่าใดแลว้เปรียบเทียบรายไดท่ี้จะไดจ้ริงของภาษีประเภทนั้น ๆ  
กบัรายไดท่ี้ควรจะไดก้จ็ะท าใหเ้รารู้วา่การบริหารการจดัเกบ็ภาษีนั้น ๆ มีประสิทธิภาพมากนอ้ย
เพียงใด 
 3.  วดัจากค่าใชจ่้ายของผูเ้สียภาษีอากรในการปฏิบติัตามกฎหมาย (Compliance cost)  
ตามวิธีน้ีจะถือหลกัวา่ภาษีอากรท่ีดีท่ีมีประสิทธิภาพในการจดัเกบ็สูง ควรเป็นภาษีท่ีผูเ้สียภาษี 
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เสียค่าใชจ่้ายในการปฏิบติัตามกฎหมายต ่า กล่าวคือ ภาษีท่ีมีประสิทธิภาพควรเป็นภาษีท่ีง่าย 
มีขอ้ความแจ่มชดั และสะดวกแก่ผูเ้สียภาษีอากรท่ีจะปฏิบติัตาม 
 ประเภทของภาษีท้องถิ่น 
 ภาษีทอ้งถ่ิน (Local tax) หมายถึง เงินท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจดัเกบ็เป็นรายได้
ของตนเองและน ารายไดน้ี้ไปใชใ้นการแกไ้ขปัญหาและพฒันาทอ้งถ่ินใหเ้จริญกา้วหนา้รวม 
ทั้งน าไปจดับริการสาธารณะต่าง ๆ ใหก้บัประชาชนในเขตพื้นท่ีรับผดิชอบตามอ านาจหนา้ท่ี 
โดยจดัเกบ็ในรูปของภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีและภาษีป้าย เป็นตน้ 
 1.  หลกัการจดัเกบ็ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน วิรากานต ์ห่วงรักษ ์(2546, หนา้ 48) 
 การจดัเกบ็ภาษีโรงเรือนและท่ีดินตามพระราชบญัญติัภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 
พ.ศ. 2475 และฉบบัแกไ้ขเพิม่เติมเป็นภาษีท่ีจดัเกบ็จากโรงเรือนและท่ีดินหรือส่ิงปลูกสร้างอยา่งอ่ืน
กบัท่ีดินท่ีใชต่้อเน่ืองกบัโรงเรือนหรือกส่ิงปลูกสร้างนั้นทรัพยสิ์นท่ีตอ้งเสียภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 
ไดแ้ก่ โรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้าง และท่ีดินซ่ึงใชต่้อเน่ืองกบัโรงเรือนและส่ิงปลูกสร้างนั้น และ 
ในปีท่ีผา่นมาไดมี้การใชป้ระโยชนใ์นทรัพยสิ์นั้น เช่น ใหเ้ช่า ใชเ้ป็นท่ีท าการคา้ ท่ีไวสิ้นคา้  
ท่ีประกอบอุตสาหกรรม ใหญ้าติ มารดา บุตร หรือผูอ้ยูอ่าศยั หรือใชป้ระกอบกิจการอ่ืน ๆ เพื่อหา
รายไดแ้ละไม่เขา้ขอ้ยกเวน้ตามกฎหมาย 
 ทรัพยสิ์นท่ีไดรั้บการยกเวน้ไม่ตอ้งเสียภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ผูมี้หนา้ท่ีเสียดภาษี
โรงเรือนและท่ีดิน คือ เจา้ของทรัพยสิ์น ในกรณีเจา้ของโรงเรือนหรือส่ิงปลกสร้าง และเจา้ของท่ีดิน
เป็นคนละคนเจา้ของโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้างเป็นผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีทรัพยสิ์นทั้งหมด และตอ้งเสีย
ภาษีปีละคร้ัง โดยเสียภาษีปีละคร้ัง โดยเสียท่ีศาลาวา่การกรุงเทพมหานคร หรือส านกังานเขต 
ส านกังานเทศบาล ส านกังานองคก์ารบริหารส่วนทอ้งถ่ินหรือท่ีวา่การอ าเภอแลว้แต่วา่ทรัพยสิ์นนั้น
ตั้งอยูท่ี่ใด การเสียภาษีดงักล่าวเร่ิมตน้เม่ือประกาศของกรุงเทพมหานครหรือ ส านกังานเขต
ส านกังานเทศบาล ส านกังานองคก์ารบริหารส่วนทอ้งถ่ินหรือท่ีวา่การอ าเภอแลว้แต่กรณี ใหไ้ป 
รับแบบพิมพ ์ภ.ร.ด. 2 ภายในเวลาท่ีก าหนดไวแ้ลว้กรอกรายการต่าง ๆ ลงในแบบพิมพน์ั้นเสร็จแลว้
กส่็งแบบพิมพใ์หพ้นกังานเจา้หนา้ท่ีจะค านวณภาษี แลว้แจง้ใหท้ราบเพือ่ใหช้ าระภาษีภายใน 30 วนั 
หากไดรั้บแจง้แลว้ไม่ช าระภาษีจะตอ้งรับผดิเสียเงินภาษีเพิ่มข้ึนอีก 
 2.  หลกัการจดัเกบ็ภาษีป้าย สมคิด บางโม (2544, หนา้ 350) 

 พระราชบญัญติัภาษีบ ารุงทอ้งท่ี พ.ศ. 2508 เป็นภาษีท่ีเรียกเกบ็จากฐานทรัพยสิ์นอยา่งใด 
อยา่งหน่ึง โดยจดัเกบ็จากเจา้ของท่ีดิน ไม่วา่ท่ีดินนั้นจะท าประโยชนห์รือไม่กต็าม ประชาชนทุกคน
ท่ีเป็นเจา้ของท่ีดินจะตอ้งเสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ี เวน้แต่มีท่ีดินเพยีงจ านวนเลก็นอ้ยเพื่ออยูอ่าศยัหรือ
เพื่อท ากินตามท่ีกฎหมายก าหนดจึงจะไดรั้บการยกเวน้ไม่ตอ้งเสียภาษี 
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 ทรัพยสิ์นท่ีตอ้งเสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ี คือ ท่ีดิน ทั้งน้ีไม่วา่ท่ีดินนั้นจะเป็นท่ีดินมีโฉนด,  
น.ส. 3 ,น.ส.3 ก, ใบไต่สวน หรือ ส.ค. 1 และไม่วา่ท่ีดินนั้นจะเป็นท่ีวา่งเปล่าหรือมีโรงเรือน 
ส่ิงปลูกสร้างปลูกอยูห่รือไม่ หรือใชใ้นการเพาะปลูก เล้ียงสตัว ์ประกอบกสิกรรมโดยใหค้นอ่ืนเช่า
หรือท าเองกต็าม ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ี คือผูซ่ึ้งเป็นเจา้ของท่ีดินในวนัท่ี 1 มกราคม ของ 
ทุกปีนั้น ๆ โดยเจา้ของท่ีดินนั้น หมายถึง บุคคลหรือคณะบุคคลไม่วา่ตจะเป็นบุคคลธรรมดาหรือ 
นิติบุคคล ซ่ึงมีกรรมสิทธ์ิในท่ีดิน หรือครอบครองอยูใ่นท่ีดินท่ีไม่เป็นกรรมสิทธ์ิของเอกชน 
เจา้ของท่ีดินตอ้งเสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ีปีละคร้ัง ภายในเดือนเมษายนของทุกปี โดยยืน่แบบแสดง
รายการท่ีดิน (ภ.บ.ท. 5) ภายในเดือนมกราคมของปีแรกท่ีมีการตีราคาปานกลางของท่ีดิน  
แบบแสดงรายการน้ีใชไ้ดทุ้กปีในรอบระยะเวลา 4 ปี นั้น หากท่ีดินอยูใ่นเขตองคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินใดใหช้ าระเงินภาษีต่อเจา้พนกังานประเมิน ณ ส านกังานองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
นั้น โดย เจา้หนา้ท่ีจะประกาศใหท้ราบล่วงหนา้ไม่นอ้ยกวา่ 30 วนั ในกรณีท่ีเป็นเจา้ของท่ีดินข้ึน
ใหม่หรือจ านวนท่ีดินเดิมไดเ้ปล่ียนแปลงไป เจา้ของท่ีดินจะตอ้งยืน่แบบแสดงรายการท่ีดินใหม่ 
ต่อเจา้หนา้ท่ี ณ ส านกังานเทศบาลท่ีท่ีดินนั้นตั้งอยูภ่ายใน 30 วนั นบัแต่วนัท่ีเป็นเจา้ของท่ีดิน 
ข้ึนใหม่ หรือนบัแต่วนัท่ีจ านวนเน้ือท่ีดินไดมี้การเปล่ียนแปลงไป 
 เม่ือยืน่แบบแสดงรายการแลว้ เจา้พนกังานจะค านวณเน้ือท่ีดินและค่าภาษีตามราคา 
ปานกลาง และบญัชีอตัราภาษีบ ารุงทอ้งท่ี แลว้แจง้ใหท้ราบเป็นหนงัสือวา่จะตอ้งเสียภาษีบ ารุง
ทอ้งท่ีปีละเท่าใด เวน้แต่เป็นท่ีดินนอกเขตเทศบาล เจา้หนา้ท่ีจะปิดประกาศไว ้ณ ท่ีวา่การอ าเภอ  
ท่ีท าการองคก์ารบริหารส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงค่าภาษีท่ีแจง้ใหท้ราบน้ีใชไ้ดต้ลอด 4 ปี นบัแต่ปีท่ีแจง้ 

 3.  หลกัการจดัเกบ็ภาษีป้าย สมคิด บางโม (2544, หนา้ 353) 
 การจดัเกบ็ภาษีป้ายตามพระราชบญัญติัภาษีป้าย พ.ศ. 2510 หมายถึง ป้ายแสดงช่ือยีห่อ้ 
หรือเคร่ืองหมาย ท่ีใชใ้นการประกอบการคา้ หรือประกอบกิจการอ่ืน เพื่อหารายไดห้รือโฆษณาไว้
ท่ีวตัถุใด ๆ ดว้ยอกัษร ภาพ หรือเคร่ืองหมายท่ีเขียนแกะสลกัหรือจารึกหรือปรากฏดว้ยดว้ยวิธีอ่ืน
ตามความหมายดงักล่าวป้ายท่ีจะตอ้งเสียภาษีจะตอ้งเป็นป้ายท่ีมีลกัษณะอยา่งใดอยา่งหน่ึง
ดงัต่อไปน้ี 
  3.1  เป็นป้ายแสดงช่ือ ยีห่อ้ หรือเคร่ืองหมายการคา้หรือประกอบกิจการอ่ืนเพื่อหา
รายได ้
  3.2  เป็นเป้าหมายโฆษณาการคา้หรือกิจการอ่ืนเพื่อหารายไดท้ั้งน้ีโดยไม่ค านึงวา่ 
ป้ายนั้น จะแสดงหรือโฆษณาไวท่ี้วตัถุใด ๆ หรือป้ายนั้นจะท าใหป้รากฏวิธีใดกต็ามปกติเจา้ของ 
ป้ายมีหนา้ท่ีเสียภาษีเป็นรายปี ยกเวน้ท่ีเร่ิมติดตั้งหรือแสดงในปีแรกใหเ้สียภาษีป้ายตั้งแต่วนัเร่ิม
ติดตั้งหรือแสดงจนถึงส้ินปี โดยใหคิ้ดภาษีป้ายเป็นรายงวดงวดละ 3 เดือน โดยเร่ิมเสียภาษีตั้งแต่
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งวดท่ีติดตั้งป้ายจนถึงงวดสุดทา้ยของปี เจา้ของป้ายซ่ึงจะตอ้งเสียภาษีป้ายตอ้งยืน่แบบแสดงรายการ
ภาษีป้าย (ภ.ป.1) ตามแบบและวิธีการท่ีกระทรวงมหาดไทยก าหนดภายในเดือนมีนาคมของทุกปี 
ในกรณีเจา้ของป้ายอยูน่อกประเทศใหต้วัแทนหรือผูแ้ทนในประเทศไทยมีหนา้ท่ียืน่แบบแสดง
รายการภาษีป้ายแทนเจา้ของป้าย ถา้เจา้ของป้ายตาย เป็นคนสาบสูญ เป็นคนไร้ความสามารถหรือ
เป็นคนเสมือนไร้ความสามารถใหผู้จ้ดัการมรดก ผูค้รอบครองทรัพยม์รดกไม่วา่จะเป็นทายาทหรือ
ผูอ่ื้น ผูจ้ดัการทรัพยสิ์น ผูอ้นุบาล หรือผูพ้ิทกัษ ์แลว้แต่กรณี มีหนา้ท่ียืน่แบบแสดงรายการภาษีป้าย
แทนเจา้ของป้ายในกรณีเจา้องป้ายมีป้ายท่ีตอ้งเสียภาษีหลงัเดือนมีนาคม แสดงป้ายใหม่แทนป้าย
เดิมท่ีไดเ้สียภาษีป้ายไปแลว้หรือเปล่ียนแปลงแกไ้ขป้ายเดิม ท าใหต้อ้งเสียภาษีป้ายหรือเสียภาษีป้าย
เพิ่มข้ึนตามบญัชีอตัราภาษีป้าย ใหเ้จา้ของป้ายยืน่แบบแสดงรายการภาษีป้ายต่อพนงังานเจา้หนา้ท่ี
ภายใน 15 วนั นบัแต่วนัท่ีมีป้ายตอ้งเสียภาษี หรือแต่วนัท่ีแสดงป้ายใหม่แทนป้ายเดิม หรือนบัแต่
วนัท่ีเปล่ียนแปลงแกไ้ขป้ายเดิม แลว้แต่กรณี ในกรณีท่ีมีการโอนป้ายผูรั้บโอนตอ้งแจง้รับโอนเป็น
หนงัสือต่อพนงังานเจา้หนา้ท่ีภายใน 30 วนั นบัแต่วนัรับโอน มิฉะนั้นตอ้งระวางโทษปรับตั้งแต่ 
1,000-10,000 บาท 
 ปัญหาการจัดเกบ็ภาษีท้องถิน่  
 กรมการปกครอง (2543, หนา้ 110-112 ) กล่าวถึง ปัญหาการจดัเกบ็รายไดข้องทอ้งถ่ิน 
ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  ปัญหาการจดัเกบ็ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 
 เป็นภาษีท่ีเกบ็จากโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้างอ่ืน ๆ กบัท่ีดินท่ีใชต่้อเน่ือง โรงเรือน หรือ 
ส่ิงปลูกสร้างแมว้า่ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน จะเป็นภาษีท่ีท ารายไดใ้หก้บัทอ้งถ่ินมากท่ีสุดในบรรดา
รายไดท่ี้ทอ้งถ่ินจดัเกบ็เอง แต่กย็งัอยูใ่นระดบัท่ีไม่น่าพอใจหรือท่ีควรจะเป็น โดยมีปัญหาในระดบั
ปฏิบติัส าคญับางประการท่ีท าใหท้อ้งถ่ินจดัเกบ็ไดน้อ้ยกคื็อ 

1.1   ปัญหาการประเมินภาษี  เน่ืองจากภาษีโรงเรือนและท่ีดินเป็นการประเมินภาษี 
จากค่ารายปี หรือค่าเช่าท่ีสมควรใหเ้ช่าไดใ้นปีหน่ึง ๆ ในกรณีท่ีหากมีการเช่าทรัพยสิ์นจริงจะไม่มี
ปัญหา แต่หากไม่มีการเช่าทรัพยสิ์นจริงหรือเจา้ของทรัพยสิ์นมีความพยายามหลบเล่ียงภาษี โดยเจง้
หลกัฐานการเช่าระหวา่งผูเ้ช่ากบัผูใ้หเ้ช่าต ่ากวา่ความเป็นจริง ท าใหเ้ป็นปัญหาในการประเมินของ
เจา้หนา้ท่ีและแมจ้ะมีความพยายามอยา่งมากท่ีจะแกไ้ขปัญหาดงักล่าวแต่โดยระบบการประเมินจาก
ค่ารายปีกเ็ป็นขอ้จ ากดัท่ีท าใหก้ารประเมินขาดความชดัเจน 
  1.2  การยกเวน้ภาษีในกรณีเจา้ของทรัพยสิ์นอยูอ่าศยัเอง การยกเวน้ภาษีในกรณีขา้ว 
ของทรัพยสิ์นไดรั้บการยกเวน้ภาษีไม่วา่ทรัพยจ์ะมีมูลค่ามากเพียงใดกต็าม ในขณะท่ีเจา้ของ
ทรัพยสิ์นเหล่านั้น ไดใ้ชป้ระโยชน์จากการบริการของทอ้งถ่ินเช่นเดียวกบัเจา้ของทรัพยสิ์นอ่ืน ๆ  
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ท่ีตอ้งเสียภาษี ซ่ึงขอ้ยกเวน้ดงักล่าวเป็นเหตุส าคญัท่ีท าใหท้อ้งถ่ินจดัเกบ็ภาษีโรงเรือน และท่ีดิน 
ไดน้อ้ย 
  1.3  อตัราภาษี ภาษีโรงเรือนและท่ีดินก าหนดอตัราภาษีไวร้้อยละ 12.5 ของค่ารายปี 
ซ่ึงมีนกัวิชาการหลายท่านใหค้วามเห็นวา่เป็นอตัราท่ีก าหนดมาเป็นเวลานานแลว้ ตั้งแต่มีการเร่ิม
จดัเกบ็ไม่เคยมีการเพิ่มอตัราภาษีเลย ท าใหมี้การจดัเกบ็ไดน้อ้ย ในทางกลบักนัพบวา่ อตัราภาษี
โรงเรือนและท่ีดินท่ีก าหนดไวอ้ตัราร้อยละ 12.5 นั้นสูงเกินไป โดยเฉพาะเม่ือน าไปเปรียบเทียบกบั
อตัราภาษีของภาษีประเภทอ่ืน ๆ และเป็นผลใหผู้มี้หนา้ท่ีในการเสียภาษีพยายามท่ีจะหลีกเล่ียงภาษี
หรือมกัแจง้อตัราค่าเช่าท่ีต ่ากวา่ค่าเช่าจริง และเป็นปัญหาต่อเน่ืองถึงการประเมินค่ารายปีของ
พนกังานเจา้หนา้ท่ีต่อไปดว้ย 
  1.4  ปัญหาการด าเนินคดีกบัผูห้ลีกเล่ียงภาษี ปัญหาการจดัเกบ็ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน
ประการหน่ึงกคื็อ การก าหนดบทลงโทษไวต้  ่ามาก เน่ืองจากเป็นบทลงโทษท่ีก าหนดไวต้ั้งแต่ 
ปีพ.ศ. 2475 และแมว้า่จะมีการแกไ้ขเพิ่มเติมจนถึงฉบบัท่ี 5 พ.ศ. 2543 แต่ยงัไม่พบบทลงโทษท่ี
เดด็ขาดจึงท าใหก้ฎหมายขาดสภาพบงัคบัโดยปริยาย 
  1.5  นอกเหนือจากปัญหาท่ีกล่าวมาขา้งตน้แลว้ ยงัมีปัญหาอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อการจดัเกบ็
ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน เช่น ปัจจยัดา้นการเมืองท่ีผูบ้ริหารมกัไม่พยายามปรับการประเมินภาษี
เพิ่มข้ึนหรือใชอ้  านาจในการด าเนินคดีกบัการหลีกเล่ียงภาษี เน่ืองจากเกรงวา่จะเสียคะแนนเสียง 
เม่ือเวลามีการเลือกตั้ง ปัจจยัดา้นความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีของทอ้งถ่ินและปัจจยัดา้นความร่วมมือ
ของประชาชนในการเสียภาษี ผูมี้อิทธิพลท่ีครอบง าการเมืองทอ้งถ่ินเป็นตน้ 

2.  ปัญหาการจดัเกบ็ภาษีป้าย 
 โดยท่ีการปรับอตัราภาษีป้ายเม่ือปลายปี พ.ศ. 2534  เพิ่มข้ึนประมาณร้อยละ 200 หรือ  
2 เท่า จากอตัราภาษีป้ายท่ีจดัเกบ็อยูเ่ดิม ซ่ึงมีผลใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจดัเกบ็ภาษีป้ายได้
เพิ่มจากเดิม จะเป็นปัญหาในการปฏิบติั อาทิเช่น  

2.1   การจดัเกบ็ภาษีไม่ครบถว้น เน่ืองจากปัจจุบนัมีการติดตั้งป้ายโฆษณาเป็นจ านวน 
มากกระจดักระจายอยูโ่ดยทัว่ไป และในอนาคตแนวโนม้วา่จะมีการติดตั้งเพิ่มมากข้ึนตามภาวะ
ความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ นอกจากจะมีป้ายเป็นจ านวนมากแลว้ยงัมีขนาดรูปทรงและลกัษณะ
ท่ีหลากหลาย และติดตั้งในสถานท่ีท่ียากต่อการตรวจวดั และการค านวณพื้นท่ี   
  2.2  ปัญหาการวินิจฉยัประเภทป้าย เน่ืองจากพระราชบญัญติัภาษีป้าย พ.ศ. 2510  
มีการแบ่งป้ายออกเป็น 3 ประเภท ซ่ึงแต่ละประเภทจะมีอตัราภาษีแตกต่างกนัมาก เช่น ป้ายประเภท
ท่ีหน่ึง อตัราภาษี 3 บาทต่อ 500ตารางเซนติเมตร ป้ายประเภทท่ีสอง อตัราภาษี 20 บาท ต่อ 50 
ตารางเซนติเมตร และป้ายประเภทท่ี สารท อตัราภาษี 40 บาท ต่อ 500 ตารางเซนติเมตร ดงันั้น  
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จึงท าใหมี้ความพยายามท่ีแจะแจง้ประเภทป้ายผดิไปจากขอ้เทจ็จริงเพื่อใหเ้สียภาษีนอ้ยลง 
 3.  ปัญหาอากรฆ่าสตัว ์
 อาการฆ่าสตัวเ์ป็นการจดัเกบ็ตามพระราชบญัญติัควบคุมการฆ่าสตัวแ์ละจ าหน่าย 
เน้ือสตัว ์พ.ศ. 2535 ซ่ึงกฎหมายก าหนดใหเ้ป็นรายไดข้องเทศบาล รวมถึงรายไดอ่ื้นอนัเกิดจาก 
การฆ่าสตัวด์ว้ย ไดแ้ก่ ค่าธรรมเนียมโรงฆ่าสตัว ์ค่าธรรมเนียมโรงพกัสตัว ์ค่าธรรมเนียมใบอนุญาต
ตั้งโรงฆ่าสตัว ์โรงพกัสตัว ์และการฆ่าสตัว ์และค่าธรรมเนียมแทนใบอนุญาต ปัญหาคือ อากร 
การฆ่าสตัว ์ท่ีมีอตัราท่ีต ่า เช่น โค กระบือ สุกร ตวัละ 12 บาท 15 บาท 10 บาท และไก่หรือ 
ห่านตวัละ 10 สตางค ์เป็นตน้  
 4.  ปัญหาภาษีสุรา 
 เป็นภาษีท่ีเกบ็โดยรัฐบาลกลางไกค่าจดัเกบ็ไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีเหลือเป็นรายไดท้อ้งถ่ิน 
โดยกระทรวงมหาดไทยจดัสรรใหท้อ้งถ่ินต่าง ๆ ตามจ านวนประชากร ปัญหาภาษีสุราท่ีเกิดข้ึนคือ
การจดัสรรอาศยัเกณฑป์ระชากรไม่เหมาะสม เน่ืองจากธุรกิจเป็นแหล่งก าเนิดของภาษีสุรา
สรรพสามิตมิไดข้ึ้นอยูก่บัจ านวนประชากรอยา่งเดียว 
 5.  ปัญหาภาษีการพนนั 
 เป็นภาษีท่ีเกบ็ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตในการเล่นการพนนั ซ่ึงเป็นภาษีการพนนั 
ท่ีจดัเกบ็ไดน้ าส่งเขา้เป็นรายไดแ้ผน่ดินทั้งหมด โดยภาษีการพนนัในส่วนท่ีเป็นรายไดข้องทอ้งถ่ิน 
ซ่ึงก าหนดใหผู้รั้บใบอนุญาตเสียภาษีการพนนัเพิ่มข้ึนอีกร้อยละ 2.5 ของยอดท่ีตอ้งเสีย เพื่อเป็น
รายไดข้องทอ้งถ่ินท่ีเล่นการพนนั โดยภาษีการพนนัในส่วนท่ีเป็นรายไดข้องทอ้งถ่ินมีอตัราท่ีต ่า 
ท าใหท้อ้งถ่ินไดรั้บรายไดจ้ากภาษีประเภทน้ีนอ้ย  
 6.  ปัญหารายไดอ่ื้น ๆ ของทอ้งถ่ิน ไดแ้ก่ ค่าธรรมเนียม, ค่าใบอนุญาต, ค่าปรับ อตัรา 
ยงัต ่า ความรู้ความสามารถของผูบ้ริหารทอ้งถ่ินส่วนใหญ่ยงัอยูใ่นระดบัท่ีจะพฒันาทรัพยสิ์น 
ใหมี้รายได ้เพราะทอ้งถ่ินเป็นองคก์รท่ีมีขั้นตอนแบบราชการ 

 
การปกครองในรูปแบบเทศบาล 
 ภารกจิหลกัและภารกจิรองทีเ่ทศบาลด าเนินการ 

 ภารกจิหลกั 
 1.  ดา้นการปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน 
 2.  ดา้นการส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
 3.  ดา้นการจดัระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย 
 4.  ดา้นการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
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 5.  ดา้นการพฒันาการเมืองและการบริหาร 
 6.  ดา้นการส่งเสริมการศึกษา 
 7.  ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
 ภารกจิรอง 
 1.  การฟ้ืนฟวูฒันธรรมและส่งเสริมประเพณี 
 2.  การสนบัสนุนและส่งเสริมศกัยภาพกลุ่มอาชีพ 
 3.  การส่งเสริมการเกษตรและการประกอบอาชีพทางการเกษตร 
 4.  ดา้นการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน  

 หลกัสากลในการจัดบริการสาธารณะ 
 ดงักล่าวไปแลว้ขา้งตน้ถึงโครงสร้างการบริหารราชการแผน่ดินของประเทศต่าง ๆ ทั้ง  

4 ประเทศ ซ่ึงมีการปกครองในรูปแบบ รัฐเด่ียว และการศึกษาถึงบทบาทอ านาจหนา้ท่ีต่าง ๆ  
ของราชการบริหารแต่ละระดบัแลว้ และการศึกษาถึงหลกัเกณฑก์ารแบ่งการบริการสาธารณะ
ระหวา่งรัฐกบัทอ้งถ่ิน พบวา่แนวคิดพื้นฐานทัว่ไปซ่ึงเป็นสากลในการแบ่งแยกการจดักิจการ
สาธารณะระหวา่งรัฐบาลกลางและทอ้งถ่ิน ไดแ้ก่ 
 1.  หลกัผลประโยชน์มหาชน (Public interest) ซ่ึงสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
  1.1  ประโยชน์มหาชนของรัฐ ไดแ้ก่ ประโยชน์ท่ีเป็นส่วนไดส่้วนเสียโดยตรงของ
พลเมืองกลุ่มใหญ่ท่ีสุดของรัฐ เป็นความตอ้งการส่วนรวมของประชาชนทัว่ทั้งประเทศ ท่ีมีลกัษณะ
เหมือน ๆ กนัและมีความส าคญัต่อความเป็นเอกภาพของรัฐ ดงันั้น จึงตอ้งอาศยัองคก์รกลางเป็น 
ผูป้ฏิบติัหนา้ท่ี หรือหากรัฐมอบใหท้อ้งถ่ินด าเนินการ รัฐกจ็ะตอ้งเป็นผูค้วบคุมนโยบายใหท้อ้งถ่ิน
ด าเนินการตามนโยบายเพื่อผลประโยชน์ของรัฐหรือความเป็นเอกภาพของรัฐ เช่น การป้องกนั
ประเทศ การรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจของประเทศ และความสมัพนัธ์กบัต่างประเทศ เป็นตน้ 
  1.2  ประโยชน์มหาชนของทอ้งถ่ิน ไดแ้ก่ ประโยชน์ซ่ึงเป็นส่วนไดส่้วนเสียโดยตรง
ของพลเมืองท่ีอาศยัอยูใ่นทอ้งถ่ินหน่ึงโดยเฉพาะ 
 2.  ประสิทธิภาพในการจดัการ เป็นการพิจารณาในเร่ืองของคุณภาพของบริการ
สาธารณะท่ีจดัท าข้ึน กล่าวคือ การจดัท าบริการสาธารณะอยา่งหน่ึงควรจะตอ้งก่อใหเ้กิดประโยชน์
แก่ประชาชนไดม้ากท่ีสุด ทั้งน้ีเน่ืองจากภารกิจในการจดับริการสาธารณะบางอยา่งจ าเป็นตอ้งใช้
เทคโนโลยรีะดบัสูง เป็นกิจการขนาดใหญ่หรือเป็นกิจการท่ีจ าเป็นตอ้งมีการประสานงานระหวา่ง
องคก์รต่าง ๆ หลายหน่วยงาน แต่ภารกิจในการจดัท าบริการสาธารณะบางอยา่งเป็นกิจการ 
ท่ีไม่สลบัซบัซอ้น หรือมีเทคนิคมกันกั จึงตอ้งมีองคก์รท่ีมีความเหมาะสมทั้งทางดา้นการเงิน 
บุคลากร และความสามารถดา้นอ่ืน ๆ ท่ีจะจดัท าบริการสาธารณะใหเ้กิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
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 3.  หลกัความรับผดิชอบในการจดับริการ (Accountability) กิจกรรมท่ีตอบสนอง 
ความตอ้งการของหน่วยชุมชนระดบัใด ควรมอบใหห้น่วยการปกครองระดบันั้นเป็นเจา้ของ 
และเป็นผูด้  าเนินการ ทั้งน้ีเพื่อใหก้ารด าเนินกิจกรรมนั้น ๆ สนองตอบความตอ้งการของประชาชน
ในชุมชนไดดี้ท่ีสุด อยูภ่ายใตก้ารควบคุมตรวจสอบของชุมชนนั้น ๆ  
 แต่หากเป็นกิจกรรมท่ีตอ้งสนองตอบความตอ้งการของหน่วยชุมชนท่ีสูงข้ึนไปหรือเป็น
กิจกรรมท่ีมุ่งสนองตอบปัญหาความตอ้งการของผูค้นทั้งประเทศหรือปัญหาของชาติโดยรวม  
กค็วรมอบใหเ้ป็นหนา้ท่ีของรัฐบาลระดบัท่ีสูงข้ึนไปตามความเหมาะสม 
 4.  หลกัความสามารถของทอ้งถ่ิน (Local capability) เกิดจากพื้นฐานแนวคิดวา่ 
การด าเนินกิจกรรมสาธารณะทั้งมวลเป็นหนา้ท่ีของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินในระดบัล่างสุด
เสมอ หน่วยการปกรองทอ้งถ่ินในระดบัสูงข้ึนไปจะเลือกด าเนินกิจกรรมสาธารณะใด ๆ กต่็อเม่ือ
ทอ้งถ่ินระดบัล่างไม่มีศกัยภาพท่ีจะด าเนินการได ้หรือหากด าเนินการไดก้อ็าจเกิดปัญหากระทบกบั
ทอ้งถ่ินอ่ืน ๆ หรือเป็นผลเสียหายต่อประเทศชาติโดยรวม 
 5.  หลกัการก าหนดระดบัของหน่วยจดับริการท่ีมีความรับผดิชอบสูงสุด (Optimal 
accountability) หน่วยจดับริการท่ีมีความรับผดิชอบสูงสุดในท่ีน้ี หมายถึง หน่วยจดับริการในระดบั 
ใด ๆ กต็ามท่ีมีคุณสมบติั 2 ประการ ดงัต่อไปน้ี ประกอบกนัมากท่ีสุด 
 1.  เป็นหน่วยจดับริการระดบัล่างสุด มีความใกลชิ้ดกบัผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด ท่ีมี
ความสามารถในการวางแผน จดัการผลิต และหารายไดม้าใชจ่้ายในการจดับริการไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 
 2.  เป็นหน่วยจดับริการท่ีมีพื้นท่ีการใหบ้ริการครอบคลุมประชากร หรือพื้นท่ีท่ีไดรั้บ
ประโยชน์ และผลกระทบจากการใหบ้ริการโดยสมบูรณ์ และประชาชนผูมี้ส่วนไดรั้บผลประโยชน์
และผลกระทบจากการจดับริการสาธารณะทั้งหมดสามารถเขา้ไปมีส่วนร่วมในการวางแผน 
การผลิต และควบคุมตรวจสอบผลการด าเนินงานของหน่วยจดับริการนั้น ๆ ไดโ้ดยตรงมากท่ีสุด 

 หลกัการก าหนดขนาดของการจดับริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด (Optimal efficiency of 
scale) ขนาดของการจดับริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุดในท่ีน้ีหมายถึง ขนาดของชุมชน (จ านวน
ประชากรในชุมชน) ในระดบัใด ๆ กต็าม ท่ีเอ้ืออ านวยใหส้ามารถจดับริการประเภทนั้น ๆ  
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด หรืออีกนยัหน่ึงเป็นจ านวนประชากรท่ีเอ้ืออ านาจใหมี้ตน้ทุน 
การจดับริการ ท่ีต ่าท่ีสุดนัน่เอง โดยการก าหนดหน่วยจดับริการโดยค านึงถึงขนาดของการจดับริการ 
ท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุดน้ีมาจากหลกัประสิทธิภาพ (The principle of management efficiency)  
 ในการจดับริการสาธารณะท่ีวา่ การจดับริการสาธารณะใด ๆ ควรตอ้งประหยดั  
ถา้สามารถใชเ้งินจ านวนนอ้ยท่ีสุดเพื่อใหเ้กิดประโยชนแ์ก่ผูค้นจ านวนมากไดก้น็บัวา่เป็นทางเลือก
ท่ีดีท่ีสุด 
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 หลกัการจ าแนกหน่วยก าหนดนโยบายและหน่วยจดับริการออกจากกนั (Separation of 
policy operation units) เป็นการน าหลกัเกณฑห์ลกัการก าหนดระดบัของหน่วยจดับริการท่ีมี 
ความรับผดิชอบสูงสุด (Optimal accountability) และหลกัการก าหนดขนาดของการจดับริการ 
ท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด (Optimal efficiency of scale) มาพิจารณาร่วมกนัวิเคราะห์บริการสาธารณะ 
แต่ละประเภทและจดัสรรบริการลงไปในชุมชนระดบัต่าง ๆ ซ่ึงอาจเกิดกรณีท่ีหน่วยจดับริการ 
ท่ีน่าจะมีความสามารถและมีความรับผดิชอบต่อผูท่ี้ไดรั้บประโยชน์สูงสุด ไม่สามารถจดับริการ 
ใหมี้ตน้ทุนต ่าท่ีสุด (หรือมีประสิทธิภาพท่ีสุด)  
 ทั้งน้ีเน่ืองจากหน่วยจดับริการหรือหน่วยการปกครองท่ีใกลชิ้ดกบัผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด
และสามารถหารายไดม้าใชจ่้ายในการจดับริการไดน้ั้น มกัจะมีจ านวนประชากรนอ้ยเกินไป  
โดยจ านวนท่ีจะสามารถจดับริการใหมี้ตน้ทุนต ่าท่ีสุด กอ็าจเป็นประชากรของหลาย ๆ ต าบล  
หรือหลาย ๆ อ าเภอ ประกอบกนั ซ่ึงทางเลือกท่ีน่าจะเหมาะสม คือ การใหมี้หน่วยก าหนดนโยบาย
และจดับริการท่ีมีความรับผดิชอบสูงสุด และใหห้น่วยจดับริการท่ีมีตน้ทุนต ่าท่ีสุด โดยหน่วยงาน
ทั้ง 2 อาจเป็นหน่วยงานเดียวกนั หรือคนละหน่วยงานกไ็ดห้ลกัการก าหนดหนา้ท่ีจดัท าบริการ
สาธารณะตามขนาดของกิจการบริการสาธารณะ สามารถ แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 
 1.  บริการสาธารณะท่ีเป็นกิจการขนาดใหญ่ หมายถึงกิจการท่ีตอ้งใชเ้ทคโนโลย ีเงินทุน 
และบุคลากรท่ีมีความสามารถระดบัสูง ดงันั้นผูจ้ะมีอ านาจตดัสินใจจดัท ากิจการดงักล่าวจึงตอ้งเป็น
องคก์รขนาดใหญ่ ท่ีมีขีดความสามารถพร้อมท่ีจะด าเนินการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น การศึกษา
ระดบัสูง การคมนาคมทางอากาศ การชลประทานหลวง การขดุเจาะน ้ามนัเช้ือเพลิง และ
ทรัพยากรธรรมชาติ การศึกษาวิจยั การวิเคราะห์ประเมินผล เป็นตน้ 
 2.  บริการสาธารณะท่ีเป็นกิจการท่ีไม่สลบัซบัซอ้นเป็นกิจกรรมท่ีไม่สลบัซบัซอ้น หรือมี
เทคนิคมากนกั และมกัเป็นกิจการท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตประจ าวนัของประชาชน ซ่ึงหากไดพ้นกังาน
ทอ้งถ่ินท่ีรู้ถึงสภาพทอ้งถ่ินนั้น ๆ เป็นผูจ้ดัท า จึงจะมีประสิทธิภาพมากกวา่ใหรั้ฐซ่ึงเป็นผูว้าง
นโยบายด าเนินการในวงกวา้งเป็นผูจ้ดัท า นอกจากน้ีการจดัท าบริการประเภทน้ียงัเป็นการ
ด าเนินการท่ีใชง้บประมาณไม่มากนกั เช่น การใหมี้สุสาน และฌาปนสถาน การปรับปรุงแหล่ง
ชุมชนแออดั การขนส่งสาธารณะในเขตทอ้งถ่ิน การใหมี้สถานสินเช่ือทอ้งถ่ิน การดูแลชายหาด 
ในเขตทอ้งถ่ิน การจดัใหมี้โคมไฟตามถนนหนทาง เป็นตน้ 
 หลกัการแบ่งตามประเภทขององค์การในการเป็นผู้ให้บริการสาธารณะ 

 บริการสาธารณะท่ีอยูใ่นอ านาจของรัฐ เป็นบริการท่ีมีความส าคญัต่อความเป็นเอกภาพ
ของรัฐซ่ึงตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะส าคญั 2 ประการ ไดแ้ก่ 
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 1.  เป็นภารกิจท่ีประชาชนทั้งประเทศมีส่วนไดส่้วนเสียเหมือน ๆ กนั จึงตอ้งอาศยัองคก์ร
กลางเป็นผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีใหส้อดคลอ้งกนัทัว่ประเทศ 
 2.  เป็นภารกิจท่ีรัฐสามารถจดัท าไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากกวา่ดงัไดก้ล่าวไปแลว้ 
จึงพอท่ีจะสรุปภารกิจขั้นพื้นฐานของรัฐ ไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ 

  2.1  หนา้ท่ีดา้นการป้องกนัประเทศ 
  2.2  หนา้ท่ีในการรักษาความสงบเรียบร้อยภายใน 
  2.3  หนา้ท่ีในการรักษาความมัน่คง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ 
  2.4  หนา้ท่ีของรัฐในการเป็นตวัแทนในดา้นความสมัพนัธ์ระหวา่งประเทศ 

 บริการสาธารณะท่ีอยูใ่นอ านาจขององคก์รปกครองทอ้งถ่ิน เป็นกิจการท่ีเก่ียวกบัทอ้งถ่ิน
โดยเฉพาะ และเป็นไปเพื่อสนองความตอ้งการของคนในทอ้งถ่ิน โดยมีลกัษณะ คือ 
 1.  เป็นกิจการท่ีเป็นไปเพื่อสนองความตอ้งการของคนในทอ้งถ่ินนั้น ท่ีสามารถแยกออก 
หรือมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากทอ้งถ่ินอ่ืนได ้
 2.  เป็นกิจการท่ีใกลชิ้ดกบัคนในทอ้งถ่ินเก่ียวกบัชีวิตประจ าวนัของคนในทอ้งถ่ิน 
ดงัไดก้ล่าวไปแลว้ จึงพอจะจ าแนกประเภทของบริการสาธารณะท่ีอยูใ่นอ านาจของทอ้งถ่ิน  
ไดเ้ป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัสวสัดิการของคนในทอ้งถ่ินโดยตรง 
 3.  เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม และการอ านวยความสะดวกในการด ารงชีวิต
ของคนในทอ้งถ่ินการจดัท าบริการสาธารณะทอ้งถ่ินในรูปองคก์รร่วม ในการจดัท าบริการ
สาธารณะทอ้งถ่ินนั้น ทอ้งถ่ินอาจโอนอ านาจหนา้ท่ีบางอยา่งของตนใหแ้ก่องคก์รร่วมด าเนินการได ้

  เช่น การจดัใหมี้สหการ หรือการจดัตั้งบริษทัจ ากดัของทอ้งถ่ินต่าง ๆ เป็นตน้ การโอน
อ านาจหนา้ท่ีบางอยา่งเช่นน้ี ท าใหท้อ้งถ่ินท่ีเขา้ร่วมในองคก์ารร่วมนั้นสามารถตดัทอนภาระหนา้ท่ี
โอนไปใหแ้ก่องคก์รร่วมรับผดิชอบได ้

 บริการสาธารณะท่ีรัฐและทอ้งถ่ินร่วมกนัดูแล เน่ืองจากมีบริการสาธารณะบางประเภท
เป็นเร่ืองท่ีกระทบต่อผลประโยชน์ส่วนรวมทั้งระดบัชาติ และระดบัทอ้งถ่ิน โดยไม่อาจแยก
ประโยชน์ของมหาชนทั้งสองใหอ้อกจากกนัไดอ้ยา่งเดด็ขาด การจดัท าบริการสาธารณะท่ีรัฐและ
ทอ้งถ่ินร่วมกนัดูแลน้ีอาจแบ่งแยกไดเ้ป็นล าดบัชั้นของกิจการ โดยอาศยัหลกัเกณฑเ์ช่นเดียวกนักบั
การแบ่งแยกการจดัท าบริการสาธารณะระหวา่งรัฐกบัทอ้งถ่ิน โดยอาศยัหลกัทัว่ไป คือ หลกั
ประโยชน์มหาชน และหลกัประสิทธิภาพซ่ึงบริการเหล่าน้ีเป็นภารกิจล าดบัรองท่ีทั้งรัฐและทอ้งถ่ิน
ตอ้งแบ่งหนา้ท่ีกนัรับผดิชอบด าเนินการ เช่น การจดัการศึกษา ความตอ้งการบริการทางดา้น
การศึกษาขั้นพื้นฐานเป็นความตอ้งการของส่วนรวมของคนทั้งประเทศ โดยก าหนดนโยบายและ
วางแผนการศึกษาไวเ้ป็นหลกัเกณฑท์ัว่ไป ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นส าหรับการศึกษาขั้นต่อไป และการวดั
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มาตรฐานการศึกษาซ่ึงตอ้งเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัทั้งระบบ ในขณะเดียวกนัการศึกษาในขั้น
ประถมศึกษา ซ่ึงเป็นความตอ้งการของคนในทอ้งถ่ินแต่ละแห่งมีความแตกต่างกนัไปดว้ย เช่น  
การสร้างโรงเรียน การจดัการศึกษาเสริมท่ีสอดคลอ้งกบัสภาพของชุมชนในแต่ละทอ้งถ่ิน จึงเป็น
หนา้ท่ีของทอ้งถ่ินท่ีจะจดัท าในส่วนน้ี ส่วนการจดัการศึกษาระดบัสูงจึงเป็นหนา้ท่ีของรัฐ 
ในการจดัท า และส าหรับการจดัการศึกษานอกโรงเรียน เป็นการจดัการศึกษาเพื่อส่งเสริมทกัษะและ
ฝึกฝนฝีมือเพื่อส่งเสริมการประกอบอาชีพของคนในทอ้งถ่ิน ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัผลประโยชน์
มหาชนทอ้งถ่ินจึงเป็นหนา้ท่ีในการด าเนินกิจการ หรือหนา้ท่ีในการส่งเสริมและรักษาคุณภาพ
ส่ิงแวดลอ้มซ่ึงรัฐและทอ้งถ่ินในการดูแลร่วมกนั 
 หลกัส าคญัของการจัดบริการสาธารณะ 
 จากหลกัการสากลดงักล่าวขา้งตน้ พบวา่ภายใตแ้ผนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงมีสาระส าคญั เก่ียวกบัการถ่ายโอนภารกิจหนา้ท่ีท่ีรัฐด าเนินการอยูใ่น
ปัจจุบนัใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และหลกัส าคญัซ่ึงคณะกรรมการการกระจายอ านวย
ใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ใชเ้ป็นหลกัการส าคญัในการประกอบการพจิารณาเพื่อ 
การถ่ายโอนภารกิจหนา้ท่ีประกอบดว้ย 4 หลกัการส าคญั ไดแ้ก่ 
 1.  หลกัผลประโยชน์มหาชนของรัฐ (Public interest) 
 โดยหลกัความรับผดิชอบของทอ้งถ่ินแต่ละระดบักบัรัฐบาลกลางน้ีจะสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ 
มีภารกิจบางประเภท หรือบางอยา่งท่ีรัฐยงัคงตอ้งสงวนไวส้ าหรับดูแล รับผดิชอบและปฏิบติัเอง 
ทั้งน้ีเพื่อประโยชน์แก่คนส่วนรวม และเพือ่เสถียรภาพและความมัน่คงของประเทศ อาทิ (1) ภารกิจ
ดา้นการป้องกนัประเทศ เช่น กิจการทหาร (2) ภาระหนา้ท่ีในการรักษาความสงบเรียบร้อยภายใน 
เช่น กิจการต ารวจ (3) ภารกิจดา้นการรักษาความมัน่คง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ (4) ภารกิจ
ดา้นการเป็นตวัแทนในดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งประเทศ เช่น กิจการทางการทูต ภารกิจดงักล่าว
ขา้งตน้ถือเป็นภารกิจรวมของชาติ ซ่ึงรัฐบาลส่วนกลางยงัคงตอ้งด าเนินการต่อไป ส่วนภารกิจท่ีถือ
วา่น่าจะเป็นความรับผดิชอบโดยตรงขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ไม่วา่จะเป็นองคก์ารบริหาร
ส่วนจงัหวดั เทศบาล หรือองคก์ารบริหารส่วนต าบล กค็วรจะเป็นภารกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัทอ้งถ่ินนั้น
โดยเฉพาะ และเป็นไปเพื่อสนองตอบความตอ้งการของคนในทอ้งถ่ิน โดยมีลกัษณะ คือ เป็นกิจการ
ท่ีเป็นไปเพื่อสนองความตอ้งการของคนในทอ้งถ่ินนั้น  
 ท่ีสามารถแยกออก หรือมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากทอ้งถ่ินอ่ืนได ้เช่น การจดัการ 
ขยะมูลฝอย การจดัใหมี้และบ ารุงรักษาทางบก และทางน ้า และทางระบายน ้า และการจดัการศึกษา
ขั้นต ่า เป็นตน้ 
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 2.  หลกัความรับผดิชอบของทอ้งถ่ินในการจดับริการ (Local accountability) 
 หลกัการทัว่ไปท่ีจะท าใหส้ามารถแบ่งภารกิจระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละ
ประเภทในสงัคม จะมีความรับผดิชอบแตกต่างกนัอยา่งไร หลกัการทัว่ไปประการหน่ึงท่ีจะ
ช้ีใหเ้ห็นวา่ภารกิจใดจะส่งมอบใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบใด จะตอ้งพิจารณาหลกั
ส าคญั ซ่ึงไดแ้ก่ ผลท่ีเกิดข้ึนหรือผูไ้ดรั้บผลประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยูใ่นถ่ินฐาน 
อยูใ่นเขตพื้นท่ีใด ยกตวัอยา่งเช่น ถา้บริการสาธารณะใดส่งผลต่อคนในเขตพื้นท่ีทอ้งถ่ินนั้น
โดยเฉพาะ กค็วรจะมีการถ่ายโอนการใหบ้ริการสาธารณะดงักล่าวใหโ้ดยตรง เช่น โอนไปให้
องคก์ารบริหารส่วนต าบล หรือ เทศบาล แต่ภารกิจใดท่ีเป็นภารกิจท่ีตอ้งมีผลกระทบต่อคน 
จ านวนมาก มากกวา่เขตพื้นท่ีทอ้งถ่ิน กค็วรจะส่งมอบภารกิจนั้น ๆ ใหก้บัองคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดั (อบจ.) เป็นตน้ 
 3.  ความสามารถของทอ้งถ่ิน (Local capability) 
 หลกัความสามารถของทอ้งถ่ิน เป็นหลกัการท่ีกล่าวถึงเร่ืองความพร้อมขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน วา่การจดัสรรกิจกรรม หรือภารกิจใดกต็ามไปใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
แต่ละประเภทนั้น ตอ้งค านึงถึงความพร้อมของแต่ละองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินดว้ย และแมว้า่
ความพร้อมของทอ้งถ่ินไม่ไดเ้ป็นเง่ือนไขของการมอบภารกิจนั้น ๆ ไปใหก้บัองคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ิน หากแต่เป็นเง่ือนไขในการก าหนดเง่ือนเวลาและความพยามยามท่ีจะเพิ่มขีด
ความสามารถใหก้บัทอ้งถ่ินในการจดัการ ฉะนั้น ถา้บอกวา่ทอ้งถ่ินยงัไม่พร้อมในการจดัการ  
กมี็ความจ าเป็นท่ีส่วนราชการจะตอ้งมีแผนพฒันาความพร้อมใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
เพื่อรองรับบริการสาธารณะ เพื่อใหส้ามารถจดัการบริการสาธารณะเหล่านั้นได ้ฉะนั้น ความพร้อม
จะไม่ใช่มูลเหตุของการท่ีบอกวา่กิจการนั้น ๆ จะไม่สามารถถ่ายโอนไปใหอ้งคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินได ้นอกจากนั้นในเร่ืองของหลกัความสามารถแลว้ การจดัโครงสร้างเพื่อรองรับ 
การบริหารงานใหม่ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน สภาพในอนาคตขององคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินเป็นทิศทางในอนาคต โครงสร้างต่าง ๆ หรือการจดัองคก์รต่าง ๆ ของทอ้งถ่ินตอ้ง
เปล่ียนแปลงไป เพราะภารกิจจ านวนหน่ึงไดส่้งมอบ เพือ่รองรับการกระจายอ านาจ และภารกิจใหม่
ไปดว้ย แต่อยา่งไรกต็ามโครงสร้างท่ีจะรองรับขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีจะรองรับภารกิจ
อนัใหม่นั้น จะตอ้งจดัโครงสร้างเท่าท่ีจ  าเป็น ซ่ึงอาจจะไม่จ าเป็นท่ีจะตอ้งใหอ้งคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินมีโครงสร้างขนาดใหญ่มากเกินไปท่ีจะไปท าใหก้ารท างานเกิดความทบัซอ้น หรือ
กลายเป็นปัญหาภาระค่าใชจ่้ายดา้นบุคลากร ฉะนั้นโครงสร้างท่ีจะเกิดข้ึนใหม่จะเป็นโครงสร้าง
เท่าท่ีจ  าเป็น ท่ีถือวา่เป็นงานหลกั หรือเป็นงานพื้นฐานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน แต่หาก
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ทอ้งถ่ินใดมีความตอ้งการท่ีจะจดังานบางเร่ืองท่ีอาจเป็นงานเฉพาะ เช่น งานท่องเท่ียว องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถท่ีจะด าเนินการไดเ้อง ซ่ึงอาจไม่อยูใ่นโครงสร้างหลกัท่ีตอ้งเหมือนกนั 
ทัว่ประเทศ ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการ หรือความจ าเป็นในแต่ละพื้นท่ีเป็นหลกั ฉะนั้นในเร่ืองหลกั
ความสามารถขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กจึ็งเป็นเร่ืองการการสร้างความพร้อม การเตรียม
ความพร้อม และการจดัโครงสร้างเพื่อการรองรับ 
 4.  หลกัประสิทธิภาพในการจดับริการ (Management efficiency) 

 หลกัประสิทธิภาพในการจดับริการ (Management efficiency) เป็นหลกัท่ีใหค้วามส าคญั
กบัการประหยดั ขนาดของการลงทุน หรือการค านึงถึงตน้ทุนในการใหบ้ริการ การจดับริการ
สาธารณะ เม่ือถ่ายโอนใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเพื่อด าเนินการแทนรัฐบาล หรือ
หน่วยงานราชการแลว้นั้น ตอ้งค านึงและพจิารณาดว้ยกวา่จะท าใหต้น้ทุนแพงข้ึนมากนอ้ยขนาด
ไหน หากเป็นตน้ทุนท่ีแพงข้ึนมาก ๆ แนวทางกคื็อ จ าเป็นตอ้งมีการร่วมกนัมากข้ึนระหวา่ง 
ทอ้งถ่ินอ่ืน ไม่วา่จะเป็นทอ้งถ่ินรูปแบบเดียวกนั หรือรูปแบบอ่ืน ๆ กิจกรรมบางอยา่ง หรือ 
งานบางอยา่งท่ีมีการถ่ายโอน หรือจะมีการส่งมอบใหก้บัทอ้งถ่ินแลว้ ทอ้งถ่ินอาจมีความจ าเป็นท่ี
ตอ้งหายทุธศาสตร์ในการท างานร่วมกนัใหม้ากข้ึน เพื่อใหข้นาดของการลงทุนถูกลง 

 นอกจากนั้นในเร่ืองของหลกัประสิทธิภาพเพื่อประโยชน์ของประชาชนโดยรวมยงัคง
ตอ้งพิจารณาถึงการสร้างหลกัประกนัดา้นคุณภาพในการจดับริการสาธารณะ กล่าวคือ เม่ือราชการ
ส่วนกลาง หรือบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคยติุการใหบ้ริการสาธารณะบางอยา่งลง และ 
ส่งมอบบริการสาธารณะใหก้บัทอ้งถ่ินเพื่อด าเนินการ ส่ิงส าคญัท่ีเป็นหลกัการทัว่ไป คือ องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งด าเนินการจดับริการสาธารณะนั้นใหมี้คุณภาพไม่นอ้ยกวา่ส่ิงท่ีราชการ
ส่วนกลางเคยท า ฉะนั้น หลกัประกนัดา้นคุณภาพการจดับริการจึงเป็นเร่ืองจ าเป็นท่ีองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้งยดึถือไว ้หลกัเกณฑม์าตรฐานซ่ึงถือวา่เป็นมาตรฐานในส่วนของราชการ หรือ
เป็นมาตรฐานทางวิชาการกย็งัมีความส าคญัในการท่ีจะไปก าหนดวา่ทอ้งถ่ินจ าเป็นตอ้งท าใหถึ้งขั้น
ต ่าของมาตรฐานนั้นอยา่งไรดงักล่าวแลว้ขา้งตน้ถึงหลกัการในการจดัแบ่งกิจกรรมการบริการ
สาธารณะ และเม่ือแผนปฏิบติัการ 

 การก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจตามแผนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินมีผลบงัคบัใช ้จะเห็นวา่มีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้ง
ปรับปรุง เปล่ียนแปลง บทบาทและภารกิจของตน โดยองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบต่าง ๆ 
จะตอ้งด าเนินภารกิจเพิ่มข้ึนกวา่เดิมเน่ืองจากมีภารกิจจ านวนหน่ึงซ่ึงราชการส่วนกลาง และราชการ
ส่วนภูมิภาคไดถ่้ายโอน หรือมอบหมายใหด้ าเนินการ ถา้พิจารณาจากกฎหมายจดัตั้งองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นพระราชบญัญติัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั พ.ศ. 2541  
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และฉบบัแกไ้ขเพิม่เติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2542 พระราชบญัญติัเทศบาล (ฉบบัท่ี 11) พ.ศ. 2543  
พระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2542 พระราชบญัญติัระเบียบบริหาร
ราชการเมืองพทัยา พ.ศ. 2521 และพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร  
พ.ศ. 2528 พบวา่การก าหนดบทบาทและอ านาจหนา้ท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบ 
ต่าง ๆ มกัจะก าหนดขอบเขตอ านาจหนา้ท่ีในลกัษณะท่ีกวา้ง เช่น พระราชบญัญติัองคก์ารบริหาร 
ส่วนจงัหวดั พ.ศ. 2541 และฉบบัแกไ้ขเพิม่เติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2542 ก าหนดวา่ อ านาจหนา้ท่ีของ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั ตามมาตรา 45 ไดแ้ก่ 
 1.  ตราขอ้บญัญติัโดยไม่ขดัหรือแยง้ต่อกฎหมาย 
 2.  จดัท าแผนพฒันาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั และประสานการจดัท าแผนพฒันา
จงัหวดัตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีก าหนด 
 3.  สนบัสนุนต าบลและราชการส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนในการพฒันาทอ้งถ่ิน 
 4.  ประสานและใหค้วามร่วมมือในการปฏิบติัหนา้ท่ีของสภาต าบลและราชการ 
ส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน 
 5.  แบ่งสรรเงินซ่ึงตามกฎหมายจะตอ้งแบ่งใหแ้ก่สภาต าบลและราชการส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน 

 6.  อ  านาจหนา้ท่ีของจงัหวดัตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการส่วนจงัหวดั  
พ.ศ. 2498 เฉพาะภายในเขตสภาต าบล 
 7.  คุม้ครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม  บ ารุงรักษาศิลปะ 
จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน และวฒันธรรมอนัดี ของทอ้งถ่ิน 
 8.  จดัท ากิจการใด ๆ อนัเป็นอ านาจหนา้ท่ีของราชการส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนท่ีอยู ่
ในเขตองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั และกิจกรรมนั้นเป็นการสมควรใหร้าชการส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน
ร่วมกนัด าเนินการหรือใหอ้งคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัจดัท า ทั้งน้ี ตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
 9.  จดัท ากิจการอ่ืนใดตามท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัน้ีหรือกฎหมายอ่ืน ก าหนดให้
เป็นอ านาจหนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 
 และนอกจากน้ียงัมีการก าหนดวา่มีกิจกรรมบางอยา่งซ่ึงไดมี้การก าหนดวา่ราชการ 
ส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนสมควรให ้อบจ. ร่วมด าเนินการ หรือให ้อบจ. จดัท า ตามกฎกระทรวง (พ.ศ. 2541) 
อาทิ 

 1.  จดัใหน้ ้ าเพือ่อุปโภค บริโภค และการเกษตร 
 2.  ก าจดัขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกลู 
 3.  บ าบดัน ้าเสีย 
 4.  บ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
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 5.  วางผงัเมือง เป็นตน้ 
 และนอกจากน้ีถา้พิจารณาอ านาจหนา้ท่ีของเทศบาลตามพระราชบญัญติัเทศบาล 

พ.ศ. 2496 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติมถึงฉบบัท่ี 11 พ.ศ. 2543 ยงัไดก้ าหนดวา่เทศบาลแต่ละประเภท 
มีอ านาจหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการแตกต่าง โดยเทศบาลนครจะมีอ านาจหนา้ท่ีมากท่ีสุด และยงัไดมี้
การก าหนดวา่มีบางภารกิจหนา้ท่ีท่ีเทศบาลต าบลเทศบาลเมือง และเทศบาลนครจะด าเนินการ 
หรือไม่ด าเนินการกไ็ด ้ดงัตวัอยา่งท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้เก่ียวกบับทบาทและอ านาจหนา้ท่ีของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะเห็นวา่ดว้ยลกัษณะของการก าหนดขอ้กฎหมายเก่ียวกบัอ านาจหนา้ท่ี
เป็นการก าหนดไวก้วา้ง ๆ และเป็นการก าหนดในลกัษณะท่ีทอ้งถ่ินอาจจะด าเนินการ หรือไม่
ด าเนินการกไ็ด ้ทั้งน้ีจึงส่งผลใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินแต่ละทอ้งถ่ินไดรั้บการบริการสาธารณะ 
ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงข้ึนอยูก่บัความพร้อม ความสามารถและแผนการปฏิบติังานของแต่ละองคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินวา่จะด าเนินการหรือไม่ 

 ภายใตพ้ระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 หมวด 2 วา่ดว้ยการก าหนดอ านาจและหนา้ท่ีในการจดัระบบการบริการ
สาธารณะ มาตรา 16 และมาตรา 17 และมาตรา 18 ไดก้ าหนดหนา้ท่ีขององคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบต่าง ๆ  

 ทั้งองคก์ารบริหารส่วนต าบล เทศบาล เมืองพทัยา องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั และ
กรุงเทพมหานครไว ้โดยก าหนดวา่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินต่าง ๆ มีอ านาจหนา้ท่ีใน 
การจดัระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของตนเองและก าหนดไว ้
โดยละเอียด ทั้งน้ีอ  านาจหนา้ท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบต่าง ๆ จะมีผลอยา่งสมบูรณ์
ต่อเม่ือแผนปฏิบติัการก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจตามแผนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีผลบงัคบัใช ้และประชาชนในทอ้งถ่ินมีส่วนร่วมในการด าเนินการปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน ไม่วา่จะเป็นการมีส่วนร่วมดา้นการปกครอง การบริหาร การเงิน การตดัสินใจ 
อยา่งอิสระ และการก าหนดนโยบายของทอ้งถ่ินตนเองโดยปราศจากการแทรกแซงและอยูภ่ายใต ้
การควบคุม ก ากบั ดูแลของรัฐบาลเท่าท่ีจ าเป็นภารกิจท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดรั้บ 
การถ่ายโอนจากราชการส่วนกลาง และราชการส่วนภูมิภาค 
 พระราชบัญญตัิก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542   

กฎหมายฉบบัน้ีไดจ้ดัแบ่งกรอบการใหบ้ริการสาธารณะออกเป็น 6 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1.  ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน 
 2.  ดา้นงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
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 3.  ดา้นการจดัระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย 
 4.  ดา้นการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเท่ียว 
 5.  ดา้นการบริหารจดัการ และการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดลอ้ม 
 6.  ดา้นศิลปวฒันธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 

 พระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ิน ก าหนดใหมี้คณะกรรมการการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  
ซ่ึงคณะกรรมการชุดดงักล่าวพิจารณาและใหค้วามเห็นชอบการถ่ายโอนภารกิจทั้ง 6 ดา้น  
รวมมีการถ่ายโอนทั้งส้ิน 244 เร่ือง มีส่วนราชการท่ีถ่ายโอนภารกิจ 50 กรม ใน 11 กระทรวง ดงัน้ี 
 1.  ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ซ่ึงมีเน้ือหาของงานเก่ียวกบั 

 1.1  การคมนาคมและการขนส่ง 
  1.1.1  ทางบก อาทิ การก่อสร้างและบ ารุงรักษาถนนและสะพาน การดูแล จดัตั้งสถานี

ขนส่ง และการจดัการจราจรในเขตพื้นท่ี 
  1.1.2  ทางน ้า เช่น การบ ารุงรักษาทางน ้า การก่อสร้างและดูแลสถานีขนส่งทางน ้า  

(ท่าเทียบเรือ) 
 1.2  สาธารณูปโภค 
  1.2.1  แหล่งน ้า/ ระบบประปาชนบท อาทิ การดูแล รักษา พฒันา ซ่อมบ ารุงแหล่งน ้า 

และระบบประปาชนบท 
 1.3  สาธารณูปการ 
  1.3.1  การจดัใหมี้ตลาด อาทิ การจดัใหมี้และการควบคุมตลาด 
  1.3.2  การจดัตั้งและดูแลตลาดกลาง 
  1.3.3  การผงัเมือง อาทิ การจดัท าผงัเมืองรวมจงัหวดั และการวางและปรับปรุง 

ผงัเมืองรวม 
  1.3.4  การควบคุมอาคาร อาทิ การควบคุมอาคาร และการเปรียบเทียบปรับคดี

ความผดิตามกฎหมายวา่ดว้ยการควบคุมอาคาร 
จากงานทั้งหมดท่ีอยูภ่ายใตก้รอบงานดา้นโครงสร้างพื้นฐานขา้งตน้ พบวา่งานท่ีจะ 

มีการถ่ายโอนใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีจ านวน 88 เร่ือง มีส่วนราชการท่ีตอ้งถ่ายโอน
ภารกิจจ านวน 16 กรม ใน 7 กระทรวง 
 1.  ดา้นงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 

  1.1  การส่งเสริมอาชีพ อาทิ การฝึกอบรม ส่งเสริม พฒันากลุ่มอาชีพต่าง ๆ 
  1.2  งานสวสัดิการสังคม 
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 การสังคมสงเคราะห์พฒันาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี คนชรา ผูด้อ้ยโอกาส อาทิ  
งานศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็ การสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพคนพกิาร  
และการสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพผูป่้วยเอดส์ เป็นตน้ 

  1.3 นนัทนาการ 
   1.3.1  การส่งเสริมการกีฬา อาทิ การจดัหาอุปกรณ์กีฬา การก่อสร้าง บ ารุงรักษา
สนามกีฬา 

   1.3.2  การจดัใหมี้สถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ อาทิ การบริหารจดัการ ดูแล บ ารุง 
รักษาสวนสาธารณะ 
  1.4  การศึกษา 

   1.4.1  การจดัการศึกษาในระบบ อาทิ การจดัการศึกษาก่อนวยัเรียน หรือปฐมวยั 
การจดัการศึกษาขั้นพื้นฐาน และการจดัการศึกษาสงเคราะห์ 

   1.4.2  การศึกษานอกระบบ อาทิ การบริการการศึกษานอกโรงเรียนระดบัอ าเภอ
และการจดัการศึกษาระดบัเขต งานหอ้งสมุดประชาชน เป็นตน้ 

 2.  การสาธารณสุข 
  2.1  การสาธารณสุขและการรักษาพยาบาล อาทิ การส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกนั
ปัญหาสุขภาพจิต และการส่งเสริมสุขภาพแม่และเดก็ การพฒันาอนามยับนพื้นท่ีสูง 
  2.2  การป้องกนัและควบคุมโรคติดต่อ อาทิ การควบคุมโรคติดต่อ งานสนบัสนุนเงิน
อุดหนุนในการสงเคราะห์ผูป่้วยโรคเร้ือน ค่าสงัคมสงเคราะห์และค่าฌาปนกิจ การปรับปรุง 
แหล่งชุมชนแออดัและท่ีอยูอ่าศยั อาทิ การแกไ้ขปัญหาชุมชนแออดั การจดัการเก่ียวกบัท่ีอยูอ่าศยั
ส าหรับผูมี้รายไดน้อ้ย งานท่ีจะมีการถ่ายโอนใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีจ านวน 102 เร่ือง 
มีส่วนราชการท่ีตอ้งถ่ายโอนภารกิจจ านวน 27 กรม ใน 7 กระทรวง 
 3.  ดา้นการจดัระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย 

  3.1  การส่งเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาค สิทธิเสรีภาพของประชาชน อาทิ  
งานตรวจมาตรา ชัง่ ตวง วดั และการเผยแพร่และประชาสมัพนัธ์ความรู้เก่ียวกบัการคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคแก่ผูบ้ริโภค 

  3.2  การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพฒันาทอ้งถ่ิน อาทิ การป้องกนั
ภยัฝ่ายพลเรือนในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

  3.3  การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั อาทิ การช่วยเหลือผูป้ระสบภยัเบ้ืองตน้ 
  3.4  การรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น อาทิ  

การทะเบียนราษฎร และบตัรประจ าตวัประชาชน และงานจดัทะเบียนสัตวพ์าหนะ 



61 

สรุปแลว้จะพบวา่งานท่ีจะมีการถ่ายโอนใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีจ านวน 18 เร่ือง  
มีส่วนราชการท่ีตอ้งถ่ายโอนภารกิจจ านวน 9 กรม ใน 6 กระทรวง 
 4.  ดา้นการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเท่ียว 

  4.1  การวางแผนพฒันาทอ้งถ่ิน อาทิ การจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ิน การประสานจดัท า
แผนพฒันาจงัหวดั และการจดัระบบขอ้มูลเพื่อการวางแผน 

  4.2  การพฒันาเทคโนโลย ีอาทิ การบริการ และถ่ายทอดเทคโนโลยเีกษตรชุมชน 
  4.3  การส่งเสริมการลงทุน อาทิ งานบริการขอ้มูลนกัลงทุน และงานเผยแพร่ 

และชกัจูงการลงทุน 
  4.4  การพาณิชยกรรม อาทิ งานทะเบียนพาณิชย ์
  4.5  การพฒันาอุตสาหกรรม อาทิ การก ากบัดูแลโรงงาน การอนุญาตใหต้ั้งโรงงาน 
  4.6  การท่องเท่ียว อาทิ การวางแผนการท่องเท่ียว การปรับปรุงดูแล บ ารุงรักษา

สถานท่ีท่องเท่ียว และจดัท าส่ือประชาสมัพนัธ์ 
 พบวา่งานท่ีจะมีการถ่ายโอนใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีจ านวน 88 เร่ือง  
มีส่วนราชการท่ีตอ้งถ่ายโอนภารกิจจ านวน 16 กรม ใน 7 กระทรวง 

 5.  ดา้นการบริหารจดัการ และการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดลอ้ม 
  5.1  การคุม้ครองดูแล บ ารุงรักษา ใชป้ระโยชน์จากป่าไม ้ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติ

และส่ิงแวดลอ้ม อาทิ งานพฒันาป่าชุมชน การควบคุมไฟป่า เป็นตน้ 
  5.2  การจดัการส่ิงแวดลอ้มและมลพิษต่าง ๆ อาทิ การติดตาม ตรวจสอบเก่ียวกบั

ส่ิงแวดลอ้มและมลพิษ งานสร้างจิตส านึกดา้นส่ิงแวดลอ้ม งานตรวจสอบคุณภาพน ้า งานตรวจสอบ
คุณภาพอากาศและเสียง และการบ าบดัน ้าเสีย 

  5.3  การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ อาทิ การดูแลรักษาและคุม้ครองป้องกนัท่ีสาธารณะ
ประโยชน์งานท่ีจะมีการถ่ายโอนใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีจ านวน 18 เร่ือง  
มีส่วนราชการท่ีตอ้ง ถ่ายโอนภารกิจจ านวน 9 กรม ใน 4 กระทรวง 

 6.  ดา้นศิลปวฒันธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 
  6.1  การจดัการดูแลโบราณสถาน โบราณวตัถุ อาทิ การบ ารุงรักษาโบราณสถาน 
  6.2  การจดัการดูแลพิพิธภณัฑแ์ละหอจดหมายเหตุ 

 สรุปแลว้จะพบวา่งานท่ีจะมีการถ่ายโอนใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีจ านวน  
2 เร่ือง มีส่วนราชการท่ีตอ้งถ่ายโอนภารกิจจ านวน 1 กรม ใน 1 กระทรวง  
 รูปแบบการด าเนินการให้บริการสาธารณะ 
 ตาม พ.ร.บ.ก าหนดแผนและขั้นตอน ฯ ไดก้ าหนดอ านาจหนา้ท่ีขององคก์รปกครอง 
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ส่วนทอ้งถ่ินไวใ้นมาตรา 16 มาตรา 17 และมาตรา 18 นั้น จะเห็นไดว้า่เป็นอ านาจหนา้ท่ี 
ในการจดับริการสาธารณะท่ีมีขอบเขตกวา้งขวางกวา่เดิม และในมาตรา 30 ก าหนดใหมี้ 
การถ่ายโอนงานบริการสาธารณะท่ีเป็นการด าเนินการซ ้าซอ้นระหวา่งรัฐและองคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ิน หรือภารกิจท่ีรัฐจดัใหบ้ริการในเขตองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินหรือภารกิจท่ีรัฐ 
จดัใหบ้ริการ ในเขตองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินและส่งผลกระทบกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
อ่ืนหรือภารกิจท่ีเป็นการด าเนินการตามนโยบายรัฐบาล ภารกิจทั้งหมดน้ีตอ้งถ่ายโอนภายใน 4 ปี 
(พ.ศ. 2544-2547) และอาจใหแ้ตกต่างกนัไดแ้ต่ไม่เกิน 10 ปี (พ.ศ. 2553) ดงักล่าวแลว้ขา้งตน้ 
วา่จะมีภารกิจ ในหลายรูปแบบท่ีรัฐถ่ายโอนใหท้อ้งถ่ินด าเนินการ ซ่ึงรูปแบบการมอบหมายภารกิจ
หรือบริการสาธารณะในอนาคตท่ีจะเกิดข้ึนตั้งแต่ปี พ.ศ. 2545 และ พ.ศ. 2546 เป็นตน้ไป มีรูปแบบ
อยู ่3 รูปแบบ ไดแ้ก่ 
 1.  องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะด าเนินการเอง 
 เม่ือรัฐบาลหรือส่วนราชการยติุบทบาทการใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึงเป็นบริการสาธารณะ
ขั้นพื้นฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพชีวิตและการจดัโครงสร้างพื้นฐาน และถ่ายโอนหรือส่งมอบให้
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินด าเนินการเอง ซ่ึงสามารถด าเนินการไดใ้น 3 รูปแบบ ไดแ้ก่  
  1.1  ภารกิจท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรับมอบแลว้ ไม่วา่องคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบล (อบต.) หรือ เทศบาล เม่ือรับโอนภารกิจต่าง ๆ แลว้ สามารถบริหารจดัการดว้ยตนเอง
ภายใตค้วามสามารถของตนเอง  
  1.2  ภารกิจท่ีตอ้งร่วมกนัด าเนินการระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เน่ืองจาก 
มีภารกิจบางประการอาจตอ้งค านึงถึงความร่วมมือ ดงันั้นภารกิจบางอยา่งตอ้งมีลกัษณะการท างาน
ร่วมกนัระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ไม่วา่เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินประเภทเดียวกนั 
หรือเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินต่างประเภทกนั  
  1.3  ภารกิจท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งด าเนินการเอง แต่องคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินสามารถซ้ือบริการ มอบหมายหรือจดัซ้ือจดัจา้งใหเ้อกชนด าเนินการแทนได ้
 2.  องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินกบัหน่วยงานราชการร่วมกนัด าเนินการ 
 ในการด าเนินการบริการสาธารณะบางภารกิจตอ้งมีการปรับเปล่ียน เช่น การปรับ
บทบาทของราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใหม่  
โดยทอ้งถ่ินอาจจะเป็นผูด้  าเนินการหลกัในการด าเนินกิจการสาธารณะบางภารกิจ แต่อีกหลาย
ภารกิจยงัคงอยูภ่ายใตก้ารก ากบัหรือการบริหารจดัการหรือการด าเนินงานของส่วนราชการ 

 3.  ภารกิจท่ีรัฐไม่ไดถ่้ายโอนไป แต่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถด าเนินการได้
ภารกิจบางประการไม่ไดมี้การถ่ายโอนใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เช่น การจดัการศึกษา 
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สูงกวา่การศึกษาขั้นพื้นฐาน แต่ถา้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใดตอ้งการจดัการศึกษาดงักล่าว 
กส็ามารถด าเนินการได ้เน่ืองจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอ านาจหนา้ท่ีในการจดัการศึกษา 
อยูแ่ลว้ แต่ทั้งน้ีจะตอ้งอยูภ่ายใตก้ารพิจารณามาตรฐานตามท่ีกระทรวงศึกษาธิการเป็นผูก้  าหนด 
 ดงันั้น ในการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตามแผนการกระจาย
อ านาจ ฯ จึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของพฒันาการของการกระจายอ านาจของประเทศไทย ซ่ึงตอ้งการกลไก
และมาตรการท่ีจะพฒันาข้ึนในอนาคตเพื่อใหก้ารกระจายอ านาจบรรลุผลส าเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิง่
ตอ้งการความเขา้ใจท่ีตรงกนัและความมุ่งมัน่ เช่ือมัน่ต่อปรัชญาและคุณค่าของการกระจายอ านาจ
จากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง นบัแต่รัฐบาลส่วนราชการองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินและประชาชนท่ี
พร้อมจะร่วมกนัพฒันาการกระจายอ านาจโดยผา่นกระบวนการการเรียนรู้ท่ีต่อเน่ืองและมัน่คง    

 
งานการจัดเกบ็รายได้ของเทศบาล 
 ประเภทรายได้ของเทศบาล 
 เทศบาลมีรายไดต้ามท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 และแกไ้ข 
เพิ่มเติมถึง (ฉบบัท่ี 13) พ.ศ. 2552 มาตรา 66 และพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอน 
การกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 มาตรา 23 ดงัต่อไปน้ี  
 1.  รายไดจ้ากภาษีอากร 
  1.1  ภาษีอากรท่ีเทศบาลมีอ านาจจดัเกบ็เอง ไดแ้ก่ ภาษีโรงเรือนและ 
ท่ีดิน ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีภาษีป้าย 
  1.2  ภาษีอากรท่ีรัฐบาลจดัเกบ็เพิ่ม หรือภาษีท่ีใชร่้วมกบัรัฐบาล โดยเทศบาล 
มีอ านาจในการจดัเกบ็ แต่ในทางปฏิบติัจะมอบใหส่้วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งเป็นผูจ้ดัเกบ็ให ้เช่น 
กรมสรรพากร แลว้จดัสรรใหเ้ทศบาล ไดแ้ก่ ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ 
  1.3  ภาษีอากรท่ีรัฐบาลจดัสรรให ้หรือภาษีท่ีรัฐบาลแบ่งรายไดใ้ห ้ภาษีส่วน 
น้ีอ านาจในการจดัเกบ็ตามกฎหมายเป็นของรัฐบาล แต่รัฐบาลไดน้ าส่วนหน่ึงของรายไดจ้ากภาษี 
ท่ีจดัเกบ็ไดม้าจดัสรรใหแ้ก่เทศบาล ไดแ้ก่ ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีสุราและเบียร์ ภาษีสรรพสามิต 
ค่าภาคหลวงแร่ ค่าภาคหลวงปิโตรเลียม อากรรังนกอีแอ่น ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนตแ์ละ
ลอ้เล่ือน ค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเก่ียวกบัอสงัหาริมทรัพยท่ี์มีทุนทรัพย ์ 
ภาษีการพนนั 
 2.  รายไดอ่ื้นท่ีไม่ใช่ภาษีอากร 
  2.1  รายไดจ้ากค่าธรรมเนียมและใบอนุญาต เช่น ค่าธรรมเนียม การฆ่าสัตว ์
ค่าธรรมเนียมการเกบ็และขนขยะมูลฝอย 
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  2.2  รายไดจ้ากค่าปรับ เช่น ค่าปรับการละเมิดเทศบญัญติั 
  2.3  รายไดจ้ากการประกอบกิจการ เช่น รายไดจ้ากเทศพาณิชย ์

  2.4  รายไดจ้ากทรัพยสิ์น คือ รายไดอ้นัเกิดจากผลประโยชน์ในทรัพยสิ์น 
ไม่วา่จะเป็นดอกเบ้ีย เงินปันผล  และจากการใหเ้ช่า หรือใหบ้ริการ หรือค่าตอบแทน 
ในทรัพยสิ์น  หรือสถานท่ีหรือท่ีดินก่อสร้างอนัเป็นทรัพยสิ์นของเทศบาล  หรืออยูใ่นความดูแล
ของเทศบาล 
  2.5  รายไดอ่ื้น ๆ คือ รายไดท่ี้ไม่เขา้ลกัษณะรายไดห้มวดหน่ึงหมวดใด 
ดงักล่าวขา้งตน้  ไดแ้ก่  เงินบริจาค ค่ารับรองส าเนาและถ่ายเอกสาร รายไดเ้บด็เตลด็อ่ืน ๆ เป็นตน้ 

  2.6  รายไดจ้ากเงินอุดหนุนของรัฐบาล หรือองคก์ารบริหารส่วน 
จงัหวดั คือ รายไดท่ี้เกิดจากการจดัสรรของรัฐบาลใหแ้ก่เทศบาล หรือองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
ใหใ้นฐานะท่ีเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในระดบัชั้นบน 
 นอกจากน้ีเทศบาลอาจมีรายไดม้าจากแหล่งอ่ืน ๆ เช่น พนัธบตัร หรือเงินกูจ้ากกระทรวง 
ทบวง กรม องคก์าร หรือนิติบุคคลต่าง ๆ 
 ที่มาของรายได้เทศบาล 

 รายไดข้องเทศบาลตามพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2543 
กฎหมายไดก้ าหนดใหเ้ทศบาลมีรายไดจ้ากแหล่งต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ภาษีอากรตามแต่จะมีกฎหมายก าหนดไว ้
 2.  ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับตามแต่จะมีกฎหมายก าหนดไว ้  
 3.  รายไดจ้ากทรัพยสิ์นของเทศบาล 
 4.  รายไดจ้ากการสาธารณูปโภคและเทศพาณิชย ์
 5.  พนัธบตัร หรือเงินกู ้ตามแต่จะมีกฎหมายก าหนดไว ้
 6.  เงินกูจ้ากกระทรวง ทบวง กรม องคก์าร หรือนิติบุคคลต่าง ๆ (การกูเ้งิน 
ตอ้งไดรั้บอนุญาตจากสภาเทศบาล และไดรั้บอนุมติัจากรัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทย) 
 7.  เงินอุดหนุนจากรัฐบาลหรือองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 
 8.  เงินและทรัพยสิ์นอยา่งอ่ืนท่ีมีผูอุ้ทิศให ้
 9.  รายไดอ่ื้นใดตามแต่จะมีกฎหมายก าหนดไว ้
 ภาษีท่ีเทศบาลจดัเกบ็เองและไม่ตอ้งแบ่งสรรใหก้บัหน่วยงานจะมีค่อนขา้งนอ้ย  
รายไดส่้วนใหญ่จึงมาภาษีท่ีรัฐบาลเป็นผูจ้ดัเกบ็และจดัสรรใหแ้ก่เทศบาล นอกจากน้ี
พระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  
พ.ศ. 2542 ยงัก าหนดใหเ้ทศบาลมีรายไดจ้ากแหล่งอ่ืน ๆ อีก ไดแ้ก่ 
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 1.  รายไดจ้ากทรัพยสิ์นขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 2.  รายไดจ้ากสาธารณูปโภค 
 3.  รายไดจ้ากการพาณิชยแ์ละการท ากิจการ ไม่วา่จะด าเนินการเองหรือ 
ร่วมกบับุคคลอ่ืนหรือจากสหการ 
 4.  ภาษีอากร ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต ค่าปรับ ค่าตอบแทน หรือรายได ้
อ่ืนใดตามท่ีมีกฎหมายบญัญติัไวใ้หเ้ป็นรายไดข้ององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 5.  ค่าบริการ 
 6.  เงินอุดหนุนจากรัฐบาล ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือองคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน 
 7.  เงินช่วยเหลือจากต่างประเทศ องคก์ารต่างประเทศ หรืองคก์ารระหวา่ง 
ประเทศ 
 8.  รายไดจ้ากการจ าหน่ายพนัธบตัร 
 9.  เงินกูจ้ากต่างประเทศ ทบวง กรม องคก์ร หรือนิติบุคคลต่าง ๆ 
 10.  เงินกูจ้ากต่างประเทศ องคก์ารต่างประเทศหรืองคก์ารระหวา่งประเทศ 
 11.  เงินและทรัพยสิ์นอยา่งอ่ืนท่ีมีผูอุ้ทิศให ้
 12.  เงินช่วยเหลือหรือเงินค่าตอบแทน 
 13.  รายไดจ้ากทรัพยสิ์นของแผน่ดิน หรือรายไดจ้ากทรัพยสิ์นของรัฐวิสาหกิจ 
ท่ีด าเนินการเพื่อมุ่งหาก าไรในเขตขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 14.  รายไดจ้ากค่าธรรมเนียมพิเศษการออกพนัธบตัรตาม (8) การกูเ้งินจากองคก์าร  
หรือนิติบุคคลต่าง ๆ ตาม (9) การกูเ้งินตาม (10) และรายไดต้าม (13) ใหอ้อกเป็นเทศบญัญติั 
โดยไดรั้บความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี 
 เม่ือมีการประกาศใชพ้ระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ 
ออกมาเม่ือปี พ.ศ. 2542 จึงท าใหก้ฎหมายแม่บทของเทศบาลท่ีก าหนดท่ีมาแห่งรายไดข้องเทศบาล
ใน 9 ประการขา้งตน้ ตอ้งถูกทดแทนดว้ยรายไดข้องเทศบาลตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและ
ขั้นตอนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ส าหรับการก าหนดรายได ้
ตามพระราชบญัญติัรายไดเ้ทศบาลนั้น ไดถู้กก าหนดใหมี้การเปล่ียนแปลงไปใชต้ามพระราชบญัญติั
ก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแทนแลว้ 

กฎหมายทีเ่กีย่วกบัภาษีบ ารุงท้องที ่ภาษีโรงเรือนและทีด่ินและภาษีป้าย 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2546) ไดใ้หค้วามหมายของภาษีดงัน้ี 

 นยัท่ีหน่ึง ภาษีอากร หมายถึง ส่ิงท่ีรัฐบาลบงัคบัจดัเกบ็จากประชาชนและน าไปใช ้
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ประโยชน์ต่อสงัคมโดยส่วนรวม โดยมิไดห้าประโยชน์ตอบแทนโดยตรงต่อผูเ้สียภาษี  
ซ่ึงมีสาระส าคญัอยู ่4 ประการคือ  
 “ ภาษีอากร” เป็นส่ิงท่ีรัฐบงัคบัจดัเกบ็ในท่ีน้ีเนน้ค าวา่ “ส่ิง” หมายความวา่ การเกบ็ภาษี
อากรนั้นไม่จ าเป็นตอ้งเป็นในรูปเงินตราเสมอไป อาจเป็นในรูปของส่ิงของหรือบริการกไ็ด ้เช่น  
ในสมยัโบราณมีการเกบ็ภาษีรูปของผลผลิตท่ีผลิตได ้หรือการเกณฑแ์รงงานเป็นตน้ 
 “บงัคบัจดัเกบ็” หมายความวา่ ภาษีอากรจะตอ้งมีลกัษณะบงัคบั กล่าวคือ ไม่ใช่ส่ิงท่ี
ประชาชนผูเ้สียภาษีจะเลือกได ้การเสียภาษีเป็นหนา้ท่ีและเป็นเร่ืองท่ีรัฐบาลบงัคบัจดัเกบ็เอา 
ไม่วา่ผูเ้สียจะสมคัรใจหรือไม่ 
 “ไปใชเ้พื่อประโยชน์สงัคมโดยส่วนรวม” ภาษีท่ีรัฐบาลจดัเกบ็ไปนั้น มุ่งท่ีจะเอาไปใช้
เพื่อประโยชนข์องสงัคมโดยส่วนรวม ไม่ใช่เพื่อผูใ้ดผูห้น่ึงโดยเฉพาะ 
 “มิไดใ้หป้ระโยชน์ตอบแทนโดยตรงต่อผูเ้สียภาษี” หมาความวา่ การเกบ็ภาษีนั้น มิไดใ้ห้
ประโยชน์ตอบแทนโดยตรงต่อผูเ้สียภาษี ผูเ้สียภาษีอาจไดรั้บประโยชน์ทางออ้ม หรือประโยชน์อาจ
เกิดข้ึนโดยตรง โดยมิไดต้ั้งใจ นอกจากนั้นแลว้ขนาดของประโยชน์ท่ีไดรั้บกไ็ม่จ าเป็นตอ้งเท่าเทียม
กบัจ านวนภาษีท่ีเสีย 
 นยัท่ีสอง ภาษีอากร หมายถึง รายไดห้รือทรัพยากรท่ีไดมี้การเคล่ือนยา้ยจากภาคเอกชน
ไปสู่ภาครัฐบาลและไม่ก่อใหเ้กิดภาระในการช าระคืนของรัฐบาล ค านิยามตามนยัท่ีสองมีประเดน็ 
ท่ีพึงพิจารณา 4 ประเดน็ คือ 
 1.  ภาษี หมายถึง รายไดห้รือทรัพยากร หมายความวา่ ภาษีอาจเป็นในรูปเงินตราหรือ 
ในรูปสินคา้และบริการกไ็ด ้
 2.  ภาษี หมายถึง รายไดห้รือทรัพยากร “ท่ีไดมี้การเคล่ือนยา้ยจากภาคเอกชนสู่
ภาครัฐบาล”หมายความวา่ การเกบ็ภาษีเป็นการเคล่ือนยา้ยรายไดห้รือทรัพยากรจากภาคเอกชนสู่
ภาครัฐบาล ในท่ีน้ีพึงเขา้ใจวา่การเกบ็ภาษีมิไดเ้ป็นกิจกรรมท่ีก่อใหเ้กิดรายไดเ้พิ่มข้ึนในสงัคม  
การเกบ็ภาษีเป็นเพียงการเคล่ือนยา้ยรายไดห้รือทรัพยากรจากความครอบครองของเอกชน 
ไปสู่ความครอบครองของรัฐบาลเท่านั้น กล่าวคือ ในการเกบ็ภาษีนั้น สงัคมมิไดมี้สินคา้และบริการ
เพิ่มข้ึน รายไดข้องสงัคมจึงมิไดเ้พิ่มข้ึน แมรั้ฐบาลจะมีรายไดเ้มข้ึนจากการเกบ็ภาษีแต่เอกชน 
กมี็รายไดล้ดลงเท่ากนักบัรายไดท่ี้รัฐบาลเพิ่มข้ึนภาษีจึงเป็นเงินโอน (Transfer payment) มิใช่รายได ้
(Income) ของสงัคมและการเกบ็ภาษีกคื็อการโอนอ านาจซ้ือหรือทรัพยากรจากภาคเอกชน 
สู่ภาครัฐบาลโดยท่ีในการโอนนั้นมิไดก่้อใหเ้กิดผลผลิตเพิ่มข้ึนในสงัคม 
 3.  การโอนรายไดจ้ากภาคเอกชนสู่ภาครัฐบาลนั้นไม่ก่อใหเ้กิดภาระในการช าระคืน 
แก่รัฐบาล หมายความวา่ ไม่ใช่การกูน้ัน่เอง กล่าวคือ การกูเ้งินนั้นเป็นการเคล่ือนยา้ยรายได ้ 
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หรือทรัพยากรจากภาคเอกชนสู่ภาครัฐบาลเหมือนกนั แต่กก่็อใหเ้กิดภาระท่ีรัฐบาลจะตอ้ง 
เคล่ือนยา้ยรายได ้หรือทรัพยากรกลบัคืนสู่ภาคเอกชน เม่ือตอนรัฐบาลช าระเงินคืนใหแ้ก่เอกชน  
แต่การเกบ็ภาษีนั้นรัฐบาลไม่มีขอ้ผกูพนัในการช าระคืน 
 4.  ปัญหาวา่การท่ีรัฐบาลประกอบกิจการท่ีไดก้ าไรจะเป็นภาษีหรือไม่ เพราะตวัรัฐบาล
เองมิไดจ้ดัตั้งข้ึนเพื่อมุ่งคา้หรือหาก าไร แต่การไดก้ าไรของรัฐบาลในส่วนท่ีเกินกวา่ตน้ทุน หรือ
ผลตอบแทนต่อปัจจยัการผลิตกเ็ท่ากบัวา่รัฐบาลไดโ้อนรายได ้หรือทรัพยากรจากภาคเอกชน 
สู่ภาครัฐบาล การโอนรายไดน้ี้ถือเป็นภาษีอยา่งหน่ึง ตวัอยา่งเช่น กิจการโรงงานยาสูบ หรือกอง
สลากกินแบ่งรัฐบาล รัฐบาลไดก้ าไรจากกิจการทั้งสอง ก าไรน้ีถือไดว้า่เป็นภาษีรูปหน่ึงส่ิงท่ีน่าคิด
ต่อไปกคื็อหากรัฐบาลด าเนินการขาดทุน เช่น กิจการขนส่งมวลชนจะถือเป็นอะไร ถา้หากรัฐบาลได้
น าเอาเงินภาษีมาช่วยเหลือกิจการขนส่งมวลชนกถื็อไดว้า่เป็นภาษีในเชิงลบ (Negative income tax) 
คือ เป็นการคืนรายไดห้รือเคล่ือนยา้ยรายไดจ้ากภาครัฐบาลไปสู่ภาคเอกชน หรือเป็นการอุดหนุน 
(Subsidy) นัน่เอง  

 พระราชบญัญติั รายไดเ้ทศบาล พ.ศ. 2497 ภูมิพลอดุลยเดช ภป.ร. ใหไ้ว ้ณ วนัท่ี  
24 กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2497 เป็นปีท่ี 9 ในรัชกาลปัจจุบนั  
 มาตรา 1 พระราชบญัญติัน้ีเรียกวา่ “พระราชบญัญติั รายไดเ้ทศบาล พ.ศ. 2497” 

  มาตรา 2 พระราชบญัญติัน้ีใหใ้ชบ้งัคบัตั้งแต่วนัถดัจากวนัประกาศใน ราชกิจจานุเบกษา 
เป็นตน้ 
 มาตรา 3 ใหย้กเลิกพระราชบญัญติัปันรายไดบ้ ารุงเทศบาล พุทธศกัราช 2479 และบรรดา 
กฎหมาย กฏ และขอ้บงัคบัอ่ืน ๆ ในส่วนท่ีมี บญัญติัไวแ้ลว้ในพระราชบญัญติัน้ี หรือซ่ึงขดัหรือแยง้
กบับทแห่งพระราชบญัญติัน้ี 
 มาตรา 4 ภาษีโรงเรือนและท่ีดินในเขตเทศบาลใด ใหเ้ทศบาลนั้น จดัเกบ็เป็นรายไดข้อง 
เทศบาล ตามกฎหมายวา่ดว้ยการนั้น 

 มาตรา 5 อากรการฆ่าสตัวแ์ละผลประโยชน์อ่ืนเน่ืองในการฆ่าสตัว ์ในเขตเทศบาลใด  
ใหเ้ทศบาลนั้นจดัเกบ็เป็นรายไดข้องเทศบาล ตามกฎหมาย วา่ดว้ยการนั้น   

 มาตรา 6 บรรดาค่าใบอนุญาต ค่าธรรมเนียม และค่าปรับเน่ือง ในกิจการซ่ึงเทศบาล 
ไดรั้บมอบใหเ้ป็นเจา้หนา้ท่ีอนุวตัการตามกฎหมายใด ใหเ้ป็นรายไดข้องเทศบาลนั้น 

 มาตรา 7 ภาษีป้ายตามประมวลรัษฎากร ส าหรับป้ายซ่ึงแสดงไว ้ในเขตเทศบาลใด  
ใหเ้ทศบาลนั้นจดัเกบ็เป็นรายไดข้องเทศบาลตามประมวล รัษฎากร ตั้งแต่ปีภาษี 2498 เป็นตน้ไป 
 มาตรา 8 ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีตามประมวลรัษฎากรในเขตเทศบาลใด ใหเ้ทศบาลนั้นจดัเกบ็ 
เป็นรายไดข้องเทศบาลตามประมวลรัษฎากร ตั้งแต่ปี ภาษี 2497 เป็นตน้ไป 
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 มาตรา 9 ในการปฏิบติัการตาม มาตรา 4 มาตรา 5 มาตรา 6 มาตรา 7 และ มาตรา 8  
ใหเ้ทศบาลมีอ านาจแต่งตั้งเจา้หนา้ท่ีเพื่อปฏิบติัการ และใหเ้จา้หนา้ท่ีซ่ึงไดรั้บแต่งตั้งมีอ านาจ 
และหนา้ท่ีตามกฎหมายวา่ดว้ยการนั้น 

 ในการบงัคบัเรียกเกบ็ภาษีคา้งตาม มาตรา 7 และ มาตรา 8 ให ้นายกเทศมนตรีมีอ านาจ 
เช่นเดียวกบัผูว้า่ราชการจงัหวดัตาม มาตรา 12 แห่งประมวลรัษฎากร 

 มาตรา 10 การจดัสรรภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนตห์รือลอ้เล่ือน ท่ีจดัเกบ็ไดใ้นจงัหวดั 
ใดใหเ้ป็นไปตามบทบญัญติัแห่งกฎหมายวา่ดว้ยการนั้น (มาตรา 10 แกไ้ขเพิ่มเติม 
โดยพระราชบญัญติั ฯ (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2530) 

 มาตรา 11 บรรดาขา้วเปลือก ขา้วกลอ้ง ขา้วขาว รวมตลอดถึง ปลายขา้ว และร าขา้ว  
ซ่ึงตอ้งเสียอากรขาออกตามกฎหมายวา่ดว้ยพิกดั อตัราศุลกากร ผูส่้งออกตอ้งเสียภาษีบ ารุงเทศบาล
ก่อนส่งออกอีกในอตัรา ดงัต่อไปน้ี 

 1.  ขา้วกลอ้งและขา้วขาว หน่ึงร้อยกิโลกรัมต่อหน่ึงบาท 
 2.  ขา้วเปลือก ปลายขา้ว และร าขา้ว หน่ึงร้อยกิโลกรัมต่อ หา้สิบสตางค ์ในการค านวณ 

น ้าหนกัเพื่อเสียภาษีบ ารุงเทศบาลตามมาตราน้ี เศษของหน่ึงร้อยกิโลกรัม ถา้ถึงหา้สิบกิโลกรัม 
ใหน้บัเป็นหน่ึงร้อยกิโลกรัม ถา้ไม่ถึงหา้สิบกิโลกรัมใหปั้ดท้ิง 
 มาตรา 12 เทศบาลมีอ านาจออกเทศบญัญติัเกบ็ภาษีอากร และค่าธรรมเนียมเพิ่มข้ึน 
ไม่เกิน ร้อยละสิบของภาษีอากรและค่าธรรมเนียม ดงัต่อไปน้ีไดทุ้กประเภทหรือเพยีงบางประเภท 
คือ 
 1.  ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร ซ่ึงสถานประกอบการ อยูใ่นเขตเทศบาล 
 2.  ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายวา่ดว้ยสุรา ซ่ึง ร้านขายสุราอยูใ่นเขต 
เทศบาล 
 3.  ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตในการเล่นการพนนัตามกฎหมายวา่ดว้ย การพนนั ซ่ึงสถานท่ี 
เล่นการพนนัอยูใ่นเขตเทศบาล 
 ในการเสียภาษีอากรและค่าธรรมเนียมตามมาตราน้ี เศษของหน่ึงบาท ใหต้ดัท้ิง 
(มาตรา 12 แกไ้ขเพิ่มเติมโดยพระราชบญัญติั ฯ (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2534) 
 มาตรา 12 ทวิ เทศบาลมีอ านาจออกเทศบญัญติัเกบ็ภาษีมูลค่าเพิ่ม โดยใหก้ าหนดเป็น
อตัรา ภาษีมูลค่าเพิ่ม เพิ่มข้ึนจากอตัราท่ีเรียกเกบ็ตามประมวล รัษฎากร ในอตัราดงัต่อไปน้ี 
 1.  ในกรณีท่ีประมวลรัษฎากรเรียกเกบ็ภาษีมูลค่าเพิ่มในอตัราร้อยละ ศูนย ์ใหเ้ทศบาล 
เกบ็ในอตัราร้อยละศูนย ์
 2.  ในกรณีท่ีประมวลรัษฎากรเรียกเกบ็ภาษีมูลค่าเพิ่มในอตัราอ่ืน ใหเ้ทศบาลเกบ็หน่ึง 
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ในเกา้ของอตัราภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีเรียกเกบ็ตามประมวล รัษฎากร (มาตรา 12 ทวิ เพิ่มเติม 
โดยพระราชบญัญติั ฯ (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2534) 
 มาตรา 13 น ้ ามนัเบนซินซ่ึงสถานท่ีคา้โภคภณัฑอ์ยูใ่นเขตเทศบาลใด ใหเ้ทศบาลนั้น 
มีอ านาจออกเทศบญัญติัเกบ็ภาษีบ ารุงเทศบาลไดไ้ม่เกินลิตรละ หา้สตางค ์ในการน้ีใหถื้อวา่ภาษี
ดงักล่าวเป็นภาษีการซ้ือโภคภณัฑต์ามประมวล รัษฎากร 

 มาตรา 14 ภาษีอากรและค่าธรรมเนียมตาม มาตรา 11 มาตรา 12 และ มาตรา 12 ทวิ  
ใหถื้อเป็นภาษีอากรและค่าธรรมเนียมตามกฎหมายวา่ดว้ย การนั้น 

 เทศบาลจะมอบใหก้ระทรวง ทบวง กรม ซ่ึงมีหนา้ท่ีจดัเกบ็ภาษีอากร หรือค่าธรรมเนียม 
ตาม มาตรา 11 มาตรา 12 มาตรา 12 ทวิ หรือ มาตรา 13 เรียกเกบ็ภาษีอากรหรือค่าธรรมเนียมเพื่อ
เทศบาลกไ็ด ้ ในกรณีเช่นวา่น้ี เม่ือไดห้กัค่าใชจ่้ายตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวงแลว้ใหส่้งมอบ
ใหแ้ก่เทศบาล นั้น ๆ เวน้แต่ภาษีบ ารุงเทศบาลตาม มาตรา 11 ใหส่้งมอบใหก้ระทรวงมหาดไทย 
เพื่อจดัแบ่งใหเ้ทศบาลตามหลกัเกณฑแ์ละวิธีการท่ีก าหนดในกฎกระทรวง  
 (มาตรา 14 แกไ้ขเพิ่มเติมโดยพระราชบญัญติั ฯ (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2534) มาตรา 14 ทวิ  
การจดัเกบ็ภาษีธุรกิจเฉพาะตาม มาตรา 12 (1) และการจดัเกบ็ภาษีมูลค่าเพิ่มตาม มาตรา 12ทวิ  
ใหเ้ป็นไปตามบทบญัญติัแห่ง ประมวลรัษฎากร และเพื่อประโยชน์ในการด าเนินการจดัเกบ็ภาษี
ดงักล่าว การแต่งตั้งเจา้หนา้ท่ีเทศบาลใหเ้ป็นพนกังานเจา้หนา้ท่ีตามประมวลรัษฎากร ขอบเขต
อ านาจหนา้ท่ีของพนกังานเจา้หนา้ท่ีดงักล่าว หลกัเกณฑแ์ละวิธีการ ส าหรับการจดทะเบียนภาษี
ธุรกิจเฉพาะและทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม การยืน่ แบบแสดงรายการและการช าระภาษี ตลอดจน 
การควบคุมก ากบัโดยกระทรวง ทบวง กรม ใหเ้ป็นไปตามท่ีก าหนดในพระราชกฤษฎีกา 

 มาตรา 15 นอกจากรายไดข้องเทศบาลตามพระราชบญัญติัน้ีแลว้ เทศบาลอาจไดรั้บ 
รายไดเ้ป็นเงินอุดหนุนจากงบประมาณแผน่ดิน 
 มาตรา 16 ใหรั้ฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทย และรัฐมนตรี วา่การกระทรวงการคลงั 
รักษาการ ตามพระราชบญัญติัน้ี และใหมี้อ านาจออก กฎกระทรวงเพื่อปฏิบติัการใหเ้ป็นไปตาม
พระราชบญัญติัน้ี เท่าท่ีเก่ียวกบัอ านาจ และหนา้ท่ีของตน  
 

ข้อมูลทัว่ไป โครงสร้างการบริหาร และการจดัเกบ็รายได้ของเทศบาลต าบลโคกสูง 
 ข้อมูลทัว่ไปของเทศบาลต าบลโคกสูง    
 เทศบาลต าบลโคกสูง เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ตั้งอยูภ่ายในบริเวณต าบลโคกสูง 
ถนนธนะวิถี อ  าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ในเขตหมู่ท่ี 8 อยูห่่างจากตวัอ าเภอประมาณ 1 กิโลเมตร  
มีเน้ือท่ีต าบลประมาณ 65 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 40,625 ไร่ ไดรั้บการยกฐานะจากองคก์าร 



70 

บริหารส่วนต าบล เป็นเทศบาลต าบลโคกสูง เม่ือวนัท่ี 26 ตุลาคม พ.ศ. 2552 และมีฐานะเป็น 
นิติบุคคลและเป็นราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ิน ตามพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แกไ้ขเพิ่มเติมโดยพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
(ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2556 มาตรา 7 แห่งพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 โดยมี นายสมหวงั  
แก่นจนัทร์ใบ เป็นนายกเทศมนตรี คนแรก และคนปัจจุบนั 
 อาณาเขตติดต่อ 
   ทิศเหนือ   ติดต่อกบั ต าบลหนองแวง อ าเภอโคกสูง 
   ทิศใต ้   ติดต่อกบั ต าบลโนนหมากมุ่น อ าเภอโคกสูง 
   ทิศตะวนัออก ติดต่อกบั ประเทศกมัพชูา 
   ทิศตะวนัตก  ติดต่อกบั ต าบลหนองม่วง อ าเภอโคกสูง 

ภูมิประเทศ 
สภาพโดยทัว่ไป เทศบาลต าบลโคกสูง เป็นท่ีราบลาดเทไปทางทิศตะวนัออกไปสู่

ประเทศกมัพชูา มีภูเขาท่ีส าคญั คือ เขาอีด่าง 
ประชากรต าบลโคกสูงทั้งส้ิน 7,030 คน แยกเป็นชาย 3,540 คน หญิง 3,490 คน และ 

มีอาณาเขตติดต่อกบัประเทศเพื่อนบา้นคือประเทศกมัพชูาซ่ึงชาวบา้นในละแวกพื้นท่ีบางคน 
กส็ามารถพดูภาษาประเทศเพื่อนบา้นไดเ้น่ืองจากมีการติดต่อคา้ขายกนัผา่นจุดผา่นแดนหลายท่ี
โดยเฉพาะในเขตพื้นท่ีอ าเภอโคกสูง ท่ีจุดผอ่นปรนบา้นหนองหญา้แกว้ ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง 
จงัหวดัสระแกว้ ติดต่อกบับา้นต าบลมุย อ าเภอสวายเจก จงัหวดับนัเตียเมียนเจย ประเทศกมัพชูา  
ท าใหก้ารบริการของเทศบาลต าบลโคกสูงในดา้นการใหบ้ริการต่อระชาชนในพื้นท่ีมีปัญหาเพราะ
บางคร้ังเจา้หนา้ท่ี ขา้ราชการไม่ไดมี้ภูมิล าเนาอยูท่ี่อ  าเภอโคกสูงเป็นคนต่างจงัหวดัจึงอยากท่ีจะ
ส่ือสารในภาษาทอ้งถ่ินได ้เพราะชาวบา้นบางคนท่ีมาติดต่องานราชการจะพดูเป็นภาษาเขมรไม่ได้
พดูเป็นภาษาไทยโดยเฉพาะคนแก่ท่ีมาติดต่อเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุท าใหเ้กิดปัญหาข้ึนต่อการใหบ้ริการ
ประชาชนในพื้นท่ีได ้

โครงสร้างการบริหารของเทศบาลต าบลโคกสูง 
การจดัโครงสร้างส่วนราชการของเทศบาลต าบลโคกสูง ประกอบดว้ย  
1.  ส านกัปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ใหมี้หวัหนา้ส านกังานปลดัเทศบาลต าบลเป็นผูบ้งัคบับญัชาและรับผดิชอบในการปฏิบติั

ราชการของส านกัปลดัเทศบาลต าบล มีหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบังานในหนา้ท่ี เก่ียวกบังานบริหาร
ทัว่ไป งานธุรการ งานพิมพดี์ด งานการเจา้หนา้ท่ี งานสวสัด์ิการ งานการประชุม งานเก่ียวกบั 
การตราขอ้บงัคบัต าบล งานนิติกร งานการพาณิชย ์งานรัฐพิธี งานประชาสมัพนัธ์ งานจดัท า 
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แผนพฒันาเทศบาลงานจดัท าเทศบญัญติังบประมาณประจ าปี งานขออนุญาตด าเนินการตาม
ขอ้บงัคบังานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 

2.  กองคลงั 
ใหมี้หวัหนา้กองคลงัเทศบาลต าบลเป็นผูบ้งัคบับญัชาและรับผดิชอบในการปฏิบติั

ราชการของส่วนการคลงัเทศบาลต าบล มีฝ่ายงานพสัดุ ฝ่ายการเงินและบญัชี ฝ่ายงานดา้น 
การจดัเกบ็รายไดซ่ึ้งถือเป็นหวัใจส าคญัของการจดัเกบ็ภาษีและรายไดข้องเทศบาล จดัเกบ็รายได ้
ซ่ึงมีการ มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัท าหนา้ท่ีเก่ียวกบัการรับเงิน การเบิกจ่ายเงิน การฝากเงิน การเกบ็รักษาเงิน 
การตรวจเงิน การหกัภาษีเงินได ้และการน าส่งภาษี งานเก่ียวกบัการตดัโอนเงินเดือน งานรายงาน
เงินคงเหลือประจ าวนั งานขออนุมติัเบิกตดัปี และขอขยายเวลาเบิกจ่าย งานการจดัท างบแสดงฐานะ
ทางการเงิน งบทรัพยสิ์น หน้ีสิน งบโครงการ เงินสะสม งานการจดัท าบญัชีทุกประเภท  
งานทะเบียนคุมเงินรายไดร้ายจ่าย งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง หรือไดรั้บมอบหมาย 

3.  กองช่าง 
ใหมี้หวัหนา้กองช่างเทศบาลต าบลเป็นผูบ้งัคบับญัชาและรับผดิชอบในการปฏิบติั

ราชการของกองช่าง มีหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบัท าหนา้ท่ีเก่ียวกบังานส ารวจ ออกแบบ เขียนแบบ
ถนน อาคาร สะพาน แหล่งน ้า ฯลฯ งานการประมาณการค่าใชจ่้ายตามโครงการ งานควบคุมอาคาร 
งานก่อสร้าง และซ่อมบ ารุงทาง อาคาร สะพาน แหล่งน ้า งานควบคุมการก่อสร้าง งานอ่ืน ๆ  
ท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 

4.  กองการศึกษา 
ใหมี้หวัหนา้กองการศึกษาเทศบาลต าบลเป็นผูบ้งัคบับญัชาและรับผดิชอบในการปฏิบติั

ราชการของกองการศึกษา มีหนา้ท่ีรับผดิชอบ เก่ียวกบังานศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็ งานกีฬาและ
นนัทนาการ งานกิจกรรมเดก็และเยาวชน งานส่งเสริมประเพณี และศิลปวฒันธรรม งานธุรการ  
งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 

5.  กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม 
ใหมี้หวัหนา้กองการศึกษาเทศบาลต าบลเป็นผูบ้งัคบับญัชาและรับผดิชอบในการปฏิบติั

ราชการของกองการศึกษา มีหนา้ท่ีรับผดิชอบ งานสุขาภิบาลอนามยั และส่ิงแวดลอ้ม งานรักษา
ความสะอาด งานศูนยบ์ริการสาธารณสุข งานส่งเสริมสุขาภาพ งานธุรการ งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
หรือไดรั้บมอบหมาย  

การจัดเกบ็รายได้ของเทศบาลต าบลโคกสูง 
การจดัเกบ็รายได ้จึงจ าเป็นส าหรับทอ้งถ่ินเพื่อใชใ้นการพฒันาทอ้งถ่ินตนเอง จะเห็นได ้

วา่เทศบาลต าบลโคกสูง มีจ านวนประชากรในพื้นท่ีจ านวน 7,030 คน แต่มีผูท่ี้เสียภาษี 
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ทั้งหมดแค่  663 คนทั้ง 11 หมู่บา้นซ่ึงภาษีท่ีจดัเกบ็มี  
 1.  ภาษีโรงเรือนและท่ีดินท่ีท าการจดัเกบ็โดยน ามาค านวณในปี 2556 จ านวน 
119,479.25 บาท  
 2.  ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี จ านวน 19,492.10 บาท  
 3.  ภาษีป้าย จ านวน 15,047.00 บาท  
 นอกนั้นจะเป็นภาษีท่ีรัฐบาลจดัสรรให ้(เทศบาลต าบลโคกสูง, 2557) 
 
ตารางท่ี 1  จ  านวนประชากรผูม้าเสียภาษีแต่ละหมู่ 
 

หมู่ จ านวนประชากร 
หมู่ท่ี  1  บา้นโคกสูง 68  คน 
หมู่ท่ี  2  บา้นดอนไร่ฝ้าย 63  คน 
หมู่ท่ี  3  บา้นหนองเสมด็ 20  คน 
หมู่ท่ี  4  บา้นละลมติม 84  คน 
หมู่ท่ี  5  บา้นหาดส าราญ 107  คน 
หมู่ท่ี  6  บา้นดอนหลุม 73  คน 
หมู่ท่ี  7  บา้นนอ้ย 51  คน 
หมู่ท่ี  8  บา้นโคกไมง้าม 44  คน 
หมู่ท่ี  9  บา้นหนองหญา้แกว้ 7  คน 
หมู่ท่ี  10  บา้นหนองสิม 74  คน 
หมู่ท่ี  11  บา้นร่มไทร 72  คน 

รวม 663 
 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 อลิสรา รัตน์ไตรแกว้ (2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
งานจดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาลต าบลไพศาลี อ าเภอไพศาลี จงัหวดันครสวรรค ์โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อ 1.  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาลต าบลไพศาลี  
อ าเภอไพศาลี จงัหวดันครสวรรค ์2.  เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
งานจดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาลต าบลไพศาลี อ าเภอไพศาลี จงัหวดันครสวรรค ์จ าแนกตามปัจจยั 
ส่วนบุคคล 3.  เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาล 
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ต าบลไพศาลี อ าเภอไพศาลี จงัหวดันครสวรรค ์เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานจดัเกบ็รายได ้เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการต่อไป กลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ีคือ ประชาชนท่ีเขา้มารับบริการงานจดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาลต าบลไพศาลี 
จ านวน 332 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สรุปผลการวิจยั พบวา่ 
(1) ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาลต าบลไพศาลี อ าเภอไพศาลี 
จงัหวดันครสวรรค ์พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยแยกเป็นรายดา้นดงัน้ี 1.  ดา้น
กระบวนการ/ ขั้นตอนการช าระภาษี ภาพรวมพบวา่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ พึงพอใจในข้ึนตอน
การใหค้วามสะดวกและรวดเร็วในการใหบ้ริการ 2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ภาพรวมพบวา่  
อยูใ่นระดบัมาก คือประชาชนพึงพอใจเจา้หนา้ท่ีออกใบเสร็จไดถู้กตอ้ง ครบถว้น และตรง 
ตามจ านวนท่ีตอ้งช าระภาษี 3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อาคาร และสถานท่ี ภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด คือ มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาด และสวยงานบริเวณภายนอกท่ีท าการ  
(2) ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาลต าบล
ไพศาลี อ าเภอไพศาลี จงัหวดันครสวรรค ์จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการเขา้รับบริการงานจดัเกบ็รายไดแ้ตกต่างกนั จ านวน 1 ดา้นคือ กระบวนการ/ 
ขั้นตอนการรับช าระภาษี ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่พบความแตกต่าง, กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนั   
มีความพึงพอใจต่อการเขา้รับบริการงานจดัเกบ็รายไดแ้ตกต่างกนั จ านวน 2 ดา้นคือ เจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการและดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อาคาร สถานท่ี ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่พบความแตกต่าง, 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการเขา้รับบริการงานจดัเกบ็รายไดแ้ตกต่างกนั 
จ านวน 1 ดา้นคือดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อาคาร สถานท่ี ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่พบความแตกต่าง, 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือนและวฒิุการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการเขา้รับบริการ 
งานจดัเกบ็รายไดไ้ม่แตกต่างกนั (3) ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 
งานจดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาลต าบลไพศาลี อ าเภอไพศาลี จงัหวดันครสวรรค ์เพื่อใชเ้ป็นแนวทาง 
ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็รายได ้เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อไป พบวา่ 1. ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการรับช าระภาษี ควรปรับปรุงงานให ้
มีการเพิ่มช่วงระยะเวลาการประชาสัมพนัธ์เสียงตามสาย/ หอกระจายข่าวใหเ้พิ่มมากข้ึน  
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ พบวา่ ควรปรับปรุงงานใหมี้เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเพิ่มมากข้ึน  
เพื่อสะดวก และรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
 มานิตย ์น่ิมนวล (2553, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการจดัเกบ็ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเนาะแมเราะ อ าเภอเบตง  
จงัหวดัยะลา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1.  เพื่อศึกษาความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ 
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จดัเกบ็ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเนาะแมเราะ อ าเภอเบตง จงัหวดัยะลา  
2.  เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะของประชาชนต่อการใหบ้ริการจดัเกบ็ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเนาะแมเราะ อ าเภอเบตง จงัหวดัยะลา กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ 
ประชาชนผูม้ารับบริการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลเนาะแมเราะ จ านวน 400 
คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สรุปผลการวิจยัพบวา่  
(1) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการจดัเกบ็ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเนาะแมเราะ อ าเภอเบตง จงัหวดัยะลามีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยแยกเป็น 
รายดา้นพบวา่ 1.  ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก  
ในหวัขอ้การใหบ้ริการช าระภาษีเป็นไปดว้ยความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคคล
กรผูใ้หบ้ริการพบวา่ มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก ในหวัขอ้ความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติั
หนา้ท่ี 3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก ในหวัขอ้คุณภาพ
และความทนัสมยัของอุปกรณ์/ เคร่ืองมือ 4.  ดา้นความพึงพอใจต่อผลของการใหบ้ริการผูท่ี้มารับ
บริการ พบวา่ มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก ในหวัขอ้ ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ  
(2) ขอ้เสนอแนะของประชาชนต่อการใหบ้ริการจดัเกบ็ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเนาะแมเราะ อ าเภอเบตง จงัหวดัยะลา พบวา่ 1.  ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการบริการ 
ควรเนน้ความเช่ือถือและความมัน่ใจในการท างาน โดยเพิม่การใหค้  าแนะน าและค าช้ีแจงเม่ือมีขอ้
สงสยัในการะบวนการท างานดว้ยการประชาสมัพนัธ์ เอกสารแผน่พบัดว้ยอีกทางหน่ึง 2.  เจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการควรเพิ่มบทบาทโดยไม่เลือกปฏิบติั และคงไวซ่ึ้งความเสมอภาค 3.  ควรท าการปรับปรุง
พื้นท่ีบริการใหส้วยงานเป็นระเบียบเรียบร้อย ทนัสมยั และน่าใชบ้ริการ 
 ปริมปภา วงคค์  าตา (2553, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ 
งานจดัเกบ็รายได ้องคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อ 1.  เพือ่ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็รายได ้องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ส าโรง อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็
รายได ้องคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี จ าแนกตาม เพศ อาย ุ
อาชีพ ระดบัการศึกษาและรายไดต่้อเดือน 3.  เพื่อศึกษาปัญหาการใหบ้ริการงานจดัเกบ็รายได ้
องคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี กลุ่มตวัอยา่งม่ีใชใ้นการวิจยั
คร้ังน้ีคือประชาชนผูท่ี้อยูใ่นทะเบียนท่ีตอ้งช าระภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง จ านวน 
300 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สรุปผลการวิจยัพบวา่  
(1) ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็รายได ้องคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ าเภอตาลสุม 
จงัหวดัอุบลราชธานี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยแยกเป็นรายดา้นดงัน้ี 1.  ดา้นความเช่ือถือ
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ไวว้างใจภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัคือ ใบเสร็จรับเงินถูกตอ้งครบถว้นตรงกบัจ านวน
เงินท่ีช าระภาษี รองลงมาคือไดรั้บใบเสร็จทุกคร้ังท่ีช าระภาษี สุดทา้ยจ านวนเงินท่ีช าระถูกตอ้งตาม
เอกสารท่ีไดแ้จง้ไว ้2.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เรียง
ตามล าดบัคือ เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์แผนท่ีภาษี รองลงมาคือ
เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยใ์นการใหบ้ริการช าระภาษี สุดทา้ยใหค้วามเป็นธรรมกบัผูเ้สียภาษีไม่เลือก
ปฏิบติักบัรายใดรายหน่ึง 3.  ดา้นความเป็นรูปธรรม ในภาพรวมพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก เรียงเป็นราย
ขอ้คือมีเคร่ืองถ่ายเอกสารไวค้อยบริการ รองลงมาคือมีสถานท่ีจอดรถสะดวกปลอดภยั สุดทา้ยคือ 
เทคโนโลยท่ีีคอยใหบ้ริการมีความทนัสมยั 4.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เรียงตามรายขอ้คือมีช่องทางการติดต่อสอบถามขอ้มูล รองลงมาคือมีหนงัสือแจง้ใหม้าช าระภาษี 
สุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีใชภ้าษาท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 5.  ดา้นความเป็นมืออาชีพ ภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก เรียงตามรายขอ้คือเจา้หนา้ท่ีมีความเขา้ใจในวิธีการและขั้นตอนการช าระภาษี รองลงมาคือ 
เจา้หนา้ท่ีพดูคุยอยา่งเป็นกนัเอง สุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนการช าระภาษีไดช้ดัเจน  
6.  ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามขอ้คือ มีจ านวนเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการจดัเกบ็ภาษีท่ีเพียงพอ รองลงมาคือ ไดรั้บบริการช าระภาษีอยา่งรวดเร็ว สุดทา้ยคือ 
เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นเตม็ใจใหบ้ริการ (2) ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงาน
จดัเกบ็รายได ้องคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี จ าแนกตาม เพศ 
อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษาและรายไดต่้อเดือน พบวา่ เพศ อาชีพ ระดบัการศึกษา พบวา่ เพศ อาชีพ 
ระดบัการศึกษา ทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนอาย ุ 
จะเห็นวา่ภาพรวมดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความมัน่ใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเป็นมืออาชีพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 รายได้
เฉล่ียต่อเดือน ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนรายดา้นพบวา่ดา้นการติดต่อส่ือสาร มีความแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ี .05 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั (3) สรุปปัญหาการใหบ้ริการงานจดัเกบ็
รายได ้องคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ 1.  ควรมีหนงัสือ
แจง้เตือนใหม้าช าระภาษีและเกบ็ภาษีนอกสถานท่ี 2.  การวางแผน การประสานงาน ระหวา่ง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลและประชาชนยงัไม่เพียงพอ การพฒันาชุมชนตอ้งมีการวางแผนใหดี้กวา่
น้ีการท างานยงัไม่เขา้ถึงประชาชน 3. ควรมีอุปกรณ์เพิ่มเติมจะไดเ้พยีงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ   
 สมฤทยั มานิตย ์(2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการจดัเกบ็
ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตจงัหวดัสิงห์บุรี โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อ 1.  เพื่อศึกษาผลกระทบต่อการจดัเกบ็ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบล
ในเขตจงัหวดัสิงห์บุรี 2.  เพื่อหาแนวทางปรับปรุงและพฒันาในการจดัเกบ็ภาษีบ ารุงทอ้งถ่ินของ
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เจา้หนา้ท่ีใหมี้ประสิทธิภาพ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ีคือหวัหนา้งานจดัเกบ็รายไดแ้ละ
เจา้หนา้ท่ีจดัเกบ็รายไดท่ี้ปฏิบติังานดา้นการจดัเกบ็ภาษีบ ารุงทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ในเขตจงัหวดัสิงห์บุรีจ านวน 6 อ าเภอ มีจ านวน 34 แห่ง รวมจ านวน 68 คน โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สรุปผลการวิจยัพบวา่ (1) ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการจดัเกบ็
ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตจงัหวดัสิงห์บุรี ภาพรวมทั้ง 5 ดา้น
ผลกระทบอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยแยกเป็นรายดา้นดงัน้ี 1.  ดา้นปัจจยัความรู้เก่ียวกบักฎ ระเบียบ
ภาษีส่วนทอ้งถ่ินของเจา้หนา้ท่ีพนกังาน ภาพรวมอยูใ่นระดบันอ้ย เรียงตามล าดบัคือ มีการศึกษา
ขอ้มูลดา้นกฎหมายภาษีอากรใหม่ ๆ อยูเ่สมอ รองลงมามีความรู้ความเขา้ใจในการตรวจสอบและ
จดัท าบญัชีผูเ้สียภาษีและสุดทา้ยมีความรู้ความเขา้ใจในขั้นตอนและวธีิการในการปฏิบติัการจดัเกบ็
ภาษี 2.  ดา้นปัจจยัความรู้เก่ียวกบั กฎ ระเบียบ ภาษีส่วนทอ้งถ่ินของผูเ้สียภาษี ผลกระทบภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัคือ มีความรู้ในดา้นอตัราภาษีบ ารุงทอ้งถ่ินของผูเ้สียภาษี รองลงมา
คือความรู้เก่ียวกบักฎระเบียบในการจดัเกบ็ภาษีบ ารุงทอ้งถ่ินของผูเ้สียภาษี และมีความรู้ 
ในการค านวณภาษีบ ารุงทอ้งถ่ินสุดทา้ยความรู้ถึงรายการทรัพยสิ์นท่ีจะช าระภาษีบ ารุงทอ้งถ่ินเป็น
ประเภทใด 3.  ดา้นปัจจยัการจดัเกบ็ภาษีบ ารุงทอ้งถ่ิน ผลกระทบภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
เรียงล าดบั คือมีการจดัเจา้หนา้ท่ีท่ีสามารถใหค้  าปรึกษาดา้นการช าระภาษีไวเ้ป็นอยา่งดี รองลงมา 
คือจดัใหมี้การออกไปเกบ็ช าระภาษีนอกส านกังาน และจดัเตรียมสถานท่ีช าระภาษีเพยีงพอกบัผูม้า
รับบริการ สุดทา้ย เจา้หนา้ท่ีรับช าระภาษีมีอธัยาศยัท่ีดี 4.  ดา้นปัจจยัดา้นเอกสารการยืน่แบบภาษี
บ ารุงทอ้งถ่ิน ผลกระทบภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 5.  ดา้นปัจจยัการประชาสัมพนัธ์ ผลกระทบ
ในภาพรวมอยูใ่นระดบันอ้ย เรียงตามล าดบัคือมีการจดัประชุมเร่ืองการช าระภาษีใหก้บัตวัแทน
ชุมชนเพื่อกระจายข่าว รองลงมาคือมีเคร่ืองมือและเทคโนโลยท่ีีจะช่วยในการประชาสมัพนัธ์  
และมีการแจง้ข่าวประชาสมัพนัธ์ดว้ยเสียงตามสาย สุดทา้ยมีการจดัท าเอกสารแผน่พบั โปสเตอร์ 
เชิญชวนเพื่อใหไ้ปช าระภาษี (2) แนวทางปรับปรุงและพฒันาในการจดัเกบ็ภาษีบ ารุงทอ้งถ่ินของ
เจา้หนา้ท่ีใหมี้ประสิทธิภาพ พบวา่ 1.  ควรมีการศึกษาถึงความตอ้งการของประชาชนต่อการจดัเกบ็
ภาษีของเทศบาลในอ าเภอเพือ่เปรียบเทียบผลท่ีไดรั้บไปปรับปรุงองคก์รต่อไป 2.  ควรมีการศึกษา
ถึงการนอ้มน าหลกัปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงมาใชใ้นหน่วยงานเพื่อทราบถึงผลความพอเพียง 
ในดา้นต่าง ๆ ของหน่วยงาน 

 พจณีย ์สง่าไทย และกิตติมา จึงสุวดี (2554, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพ
การใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร  
จงัหวดัอุบลราชธานี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1.  ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็
รายได ้องคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดัอุบลราชธานี  
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2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็รายได ้องคก์ารบริหารส่วนต าบล
โพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดัอุบลราชธานี จ าแนกตาม เพศ อาย ุรายได ้อาชีพ การศึกษา 
และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาติดต่อรับ
บริการจากกงานพฒันาการจดัเกบ็รายได ้อบต.โพธ์ิไทร จ านวน 327 คน โดยใชแ้บบสอบถาม 
เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สรุปผลการวิจยัพบวา่ (1) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงาน
พฒันาและจดัเกบ็รายได ้องคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดั
อุบลราชธานี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 1.  ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บ
จากการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากคือความชดัเจนของขอ้มูล และการเปิดโอกาสใหส้อบถาม
ขอ้มูล 2.  ดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากคือสถานท่ีมีอากาศถ่ายเท และ 
มีความสะอาด มีท่ีจอดรถเพยีงพอ 3.  ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ มีค่าเฉล่ียท่ีระดบัมากท่ีสุด คือ 
เจา้หนา้ท่ีสุภาพเรียบร้อย 4.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียท่ีระดบัมาก คือ พอใจ 
ในเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั และก าหนดระยะเวลาท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการ  
(2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็รายได ้องคก์ารบริหารส่วนต าบล
โพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดัอุบลราชธานี จ าแนกตามเพศประชาชนท่ีมารับบริการทั้งเพศ
หญิงเพศชายมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการและงานพฒันาการจดัเกบ็รายไดใ้นภาพรวม
และรายดา้นไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามอายปุระชาชนท่ีมารับบริการทั้งเพศหญิงเพศชาย 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการและงานพฒันาการจดัเกบ็รายไดใ้นภาพรวม 
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 จ าแนกตามรายได ้ประชาชนท่ีมารับ
บริการทั้งเพศหญิงเพศชายมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการและงานพฒันาการจดัเกบ็
รายไดใ้นภาพรวมและดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.01 จ าแนกตามระดบัการศึกษา ประชาชนท่ีมารับบริการทั้งเพศหญิงเพศชายมีความพึงพอใจ 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการและงานพฒันาการจดัเกบ็รายไดใ้นภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
จ าแนกตามอาชีพ ประชาชนท่ีมารับบริการทั้งเพศหญิงเพศชายมีความพงึพอใจต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการและงานพฒันาการจดัเกบ็รายไดใ้นภาพรวมและดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีเคยมารับบริการ 
ประชาชนท่ีมารับบริการทั้งเพศหญิงเพศชายมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการและ 
งานพฒันาการจดัเกบ็รายไดใ้นภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 ทศันีย ์ภูชยั (2554, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานจดัเกบ็ภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาไหม อ าเภอบา้นดุง จงัหวดั
อุดรธานี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงาน
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จดัเกบ็ภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาไหม อ าเภอบา้นดุง จงัหวดัอุดรธานี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ประชาชนในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาไหม จ านวน 97 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล สรุปผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการงานจดัเกบ็ภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาไหม อ าเภอบา้นดุง 
จงัหวดัอุดรธานี ในภาพรวมทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  
1.  ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์ พบวา่โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง เป็นเพราะประชาชนไดรั้บบริการ
จากเจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความสุภาพ อ่อนโยนเอาใจใส่ต่อการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 2.  ดา้นความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง เพราะประชาชนไดรั้บความ
สะดวกรวดเร็วเวลาท่ีมาติดต่อช าระภาษี รวมทั้งความสะดวกในการเดินทาง แสดงรายการและ
ขั้นตอนท่ีเขา้ใจง่ายในการช าระภาษี 3.  ดา้นความสะดวกของสถานท่ีใหบ้ริการ โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัปานกลาง เพราะประชาชนมีความตอ้งการท่ีอยากจะเห็นความสะอาดสวยงามของ
สถานท่ี ความเพียงพอของท่ีจอดรถ และแสงสวา่งในอาคาร เพื่อความสะดวกสบายในการติดต่อ  
4.  ดา้นความซ่ือสตัยสุ์จริตในการใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เพราะ ประชาชนมี
ความตอ้งการใหเ้จา้หนา้ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเป็นธรรมและความเสมอภาค ใหเ้จา้หนา้ท่ีใช้
อะลุ่มอล่วยในการใชก้ฎระเบียบกบัเจา้หนา้ท่ี 
 จินเรศ สีสุหร่าย (2555, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการใหบ้ริการงาน
จดัเกบ็รายได ้กองคลงัเทศบาลต าบลแม่กา อ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ   
1.  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของงานจดัเกบ็รายไดก้องคลงัเทศบาลต าบลแม่กา  
อ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา 2.  เพือ่ศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหา
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการงานจดัเกบ็รายได ้กองคลงัเทศบาลต าบลแม่กา อ าเภอเมือง จงัหวดั
พะเยา กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ จ านวนผูท่ี้ช าระภาษีในเขตเทศบาลต าบลแม่กา  
จ านวน 345 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สรุปผลการวิจยัพบวา่  
(1) ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของงานจดัเกบ็รายไดก้องคลงัเทศบาลต าบลแม่กา อ าเภอเมือง 
จงัหวดัพะเยา ในภาพรวมทั้ง 5 ดา้นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  
ดา้นการประชาสัมพนัธ์แนะน าการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ขอ้ท่ี 3 มากสุด คือ ประชาชน
รับรู้ข่าวสารใหบ้ริการผา่นตามเสียงตามสายในหมู่บา้นไดอ้ยา่งชดัเจนและเขา้ใจ ดา้นผูใ้หบ้ริการ
พบวา่โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ขอ้ท่ี 1 มากสุด คือ เจา้หนา้ท่ีมีสีหนา้ยิม้แยม้แจ่มใสพดูจาสุภาพ  
อธัยาศยัดี ดา้นสภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการ พบวา่โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ขอ้ท่ี 5 มากสุด คือ  
มีวสัดุอุปกรณ์แบบฟอร์มในการยืน่เสียภาษี ใบเสร็จรับเงินมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  
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ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ขอ้ท่ี 6 คือ เปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการ (2) ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหาประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ
งานจดัเกบ็รายได ้กองคลงัเทศบาลต าบลแม่กา อ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา พบวา่ ขอ้เสนอแนะแต่ละ
ดา้นดงัน้ีคือ 1.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์แนะน าการใหบ้ริการ ควรมีการวางแผนประชาสัมพนัธ์ 
ใหมี้ความต่อเน่ืองและมีการติดตามผล 2.  ดา้นผูใ้หบ้ริการ ควรปลูกจิตส านึกท่ีดี อธัยาศยัดี  
ในการใหบ้ริการต่อประชาชนหรือผูม้าติดต่องานใหไ้ดรั้บประโยชน์สูงสุด มีการบริหารจดัการ 
การท างานอยา่งเป็นทีม 3.  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ ควรตรวจสอบวสัดุอุปกรณ์ใหมี้
ความพร้อมเพือ่ไม่ใหผู้ใ้ชบ้ริการประหยดัค่าใชจ่้ายและเวลาท่ีจะเสียเปล่า 4.  กระบวนขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ พบวา่ ควรเปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่าง ๆ น าปัญหาท่ีไดม้าเขา้ประชุมร่วมกบัผูน้ า ผูม้าใช้
บริการหรือตวัแทนหน่วยงานของรัฐผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งเขา้มาหารือ 5.  ดา้นสถานท่ีบริการ  
ควรมีวิธีการมาตรการ ในการรักษาความปลอดภยัและดูแลทรัพยสิ์นของผูใ้ชบ้ริการทั้งภายใน 
และภายนอกอาคาร 
 พชัรินทร์ ชยัจิรรัชญากุล (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
บา้นชา้ง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
บา้นชา้ง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นชา้ง  
อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรีจ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ี กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคือผูมี้หนา้ท่ีช าระภาษี
โรงเรือนและท่ีดิน จ านวน 240 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล  
สรุปผลการวิจยัพบวา่ (1) ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการช าระภาษีโรงเรือน 
และท่ีดิน องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นชา้ง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรีในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด โดยพิจารณาเป็นรายดา้นดงัน้ี 1.  ดา้นความเช่ือถือ ผลการศึกษาพบวา่ อยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด 2.  ดา้นการส่ือสาร ผลการศึกษาพบวา่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 3.  ดา้นการตอบสนอง  
ผลการศึกษาพบวา่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 4.  ดา้นความซ่ือสตัย ์ผลการศึกษาพบวา่ อยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด  5.  ดา้นการเขา้ถึงบริการ ผลการศึกษาพบวา่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 6.  ดา้นความเขา้ใจ  
ผลการศึกษาพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก 7.  ดา้นการสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ผลการศึกษาพบวา่ อยูใ่นระดบั 
มาก 8.  ดา้นความปลอดภยั ผลการศึกษาพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก 9.  ดา้นความสุภาพอ่อนโยน  
ผลการศึกษาพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก 10.  ดา้นความสามารถ ผลการศึกษาพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก   
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(2) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นชา้ง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชน 
ท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการบริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นชา้ง  
อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 พชัรี คุณศาลประสิทธ์ิ (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการช าระภาษีโรงเรือนท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี อ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการช าระภาษี
โรงเรือนท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  
2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการช าระภาษีโรงเรือนท่ีดินของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุ
การศึกษา สถานภาพสวมรส อาชีพ รายได ้กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือประชาชนผูย้ืน่
แบบแสดงรายการเพื่อช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดินกบัองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี จ านวน 
178 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล  สรุปผลการวิจยัพบวา่  
(1) ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการช าระภาษีโรงเรือนท่ีดินขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองรี อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ทั้ง 5 ดา้นในภาพรวมพบวา่ อยูใ่นระดบัดีมาก 
โดยพิจารณาเป็นรายดา้นดงัน้ี 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมากอนัดบัแรก
คือบริการดว้ยความซ่ือสัตย ์2.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก อนัดบั
แรกคือเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า 3.  ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี
มาก  อนัดบัแรกคือ ใหบ้ริการท่ีอธิบายซ ้าเมือไม่เขา้ใจ 4.  ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี อนัดบัแรกคือ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมใหบ้ริการ 5.  ดา้นความเป็นรูปธรรม 
พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี อนัดบัแรก คือ บริเวณพื้นท่ีมีความกวา้งขวางสะดวกสบาย  
(2) ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการช าระ
ภาษีโรงเรือนท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ  าแนก
ตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดต่้างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการช าระภาษีโรงเรือนท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี  
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการช าระภาษีโรงเรือนท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี แตกต่างกนั  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 ปราณี จงเจริญ (2556, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลทุ่งกระพงัโหม อ าเภอก าแพงแสน จงัหวดั
นครปฐม โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1.  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการงาน
จดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลทุ่งกระพงัโหม จงัหวดันครปฐม 2.  เพื่อน าผลของ
การศึกษาเสนอผูบ้ริหารเป็นแนวทางในการแกไ้ขและปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
งานจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลทุ่งกระพงัโหม จงัหวดันครปฐมกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้
ในการวิจยั คือ ประชาชนผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีช าระภาษีแก่องคก์ารบริหารส่วนต าบลทุ่งกระพงัโหม 
อ าเภอก าแพงแสน จงัหวดันครปฐม จ านวน 210 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็
รวบรวมขอ้มูล ผลการศึกษาวิจยัพบวา่ (1) ระดบัความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการงานจดัเกบ็
รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลทุ่งกระพงัโหม จงัหวดันครปฐม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ความพึงพอใจมาก เม่ือแยกเป็นรายดา้นพบวา่ 1.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ โดยภาพรวมมี 
ความพึงพอใจมาก คือ เจา้หนา้ท่ีมีความยติุธรรม และบริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั  
2.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก คือ มีการใหบ้ริการต่อเน่ือง
โดยไม่หยดุพกั 3.  ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก คือ  
ความพึงพอใจดา้นคุณภาพ กระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก คือ มีสถานท่ีใหบ้ริการมีความจ าเป็นเป็นระเบียบเรียบร้อย 
สะอาด สวยงาม (2) แนวทางในการแกไ้ขและปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบ้ริการงานจดัเกบ็
รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลทุ่งกระพงัโหม จงัหวดันครปฐมกลุ่ม พบวา่  
1.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ควรใหมี้การบริการในวนัหยดุราชการหรือนอกเวลาราชการ  
ควรมีการปรับลดขั้นตอนในการใหบ้ริการเพื่อความรวดเร็วยิง่ข้ึนและประทบัใจทุกบริการ  
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ ควรมีเจา้หนา้ท่ีไวค้อยแนะน าระเบียบขั้นตอนต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่
และเท่าเทียมกนั 3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ควรจดัใหมี้เคร่ืองด่ืมไวค้อยบริการผูม้าใชบ้ริการ
ระหวา่งนัง่รอ 4.  ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ควรมีการประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัการจดัเกบ็ภาษี 
ใหม้าก 
 
 
 
 



บทที ่ 3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 

 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนในงานจดัเกบ็
รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้” ไดด้ าเนินการตามล าดบั ดงัน้ี 

1.  วิธีการท่ีใชใ้นการศึกษา 
2.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.  การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
4.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
5.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
6.  วิธีการรวบรวมขอ้มูล 
7.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
8.  สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 
9.  เกณฑก์ารแปลผล 

 

วธีิกำรทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 การศึกษาคร้ังน้ีก าหนดวิธีการท่ีใชใ้นการศึกษา 2 วิธี ไดแ้ก่  
 1.  การส ารวจและทบทวนเอกสาร (Literature reviews) ด าเนินการรวบรวมเอกสาร 
แนวคิด ทฤษฎี กฎหมาย ระเบียบต่าง ๆ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาสร้างกรอบแนวคิดท่ีใช้
ในการศึกษาคร้ังน้ี 
 2.  การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชว้ิธีการศึกษาแบบเชิงส ารวจ 
(Survey method) ซ่ึงมีเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire)  
ท่ีสร้างข้ึนมาเองตามกรอบแนวคิดท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม 
 

ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 1.  ประชากร   
 การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนผูเ้สียภาษีท่ีมาใชบ้ริการใน
เทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ระหวา่งปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 (ระหวา่ง  
1 ตุลาคม พ.ศ. 2556 ถึง 30 กนัยายน พ.ศ. 2557) จ านวน 663 คน จากทั้งหมด 11 หมู่บา้น  
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(สถิติการคลงั เทศบาลต าบลโคกสูง ขอ้มูล ณ 30 กนัยายน 2557)  
 2.  กลุ่มตวัอยา่ง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการภายในต าบลโคกสูง 
อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้   
 

กำรเลือกกลุ่มตวัอย่ำง 
 ก าหนดของขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัไดจ้ากการใชสู้ตรการค านวณของ ยามาเน่ 
(Yamane, 1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95 % โดยใหมี้ความคลาดเคล่ือนท่ีระดบั .05 และแทนค่า
ตามสูตรจะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งตามความตอ้งการ 
สูตรของทาโร่   
  n =               N  
                   1 + Ne2 
 เม่ือ  n = ขนาดตวัอยา่ง 
   N = ขนาดประชากร  
   e  = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ี ระดบั .05 
 ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง คือ 
   n  =             663 
                1+ 663 (.05)2 
       =    266 คน 
 หลงัจากไดข้นาดตวัอยา่ง (n) แลว้ ผูศึ้กษาด าเนินการสุ่มตวัอยา่งแบบ 2 ขั้นตอน (Two-
stage sampling) ดงัน้ีคือ ก) ท าการสุ่มแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified sampling) โดยใช ้“หมู่บา้น”  
เป็นตวัแบ่งชั้นภูมิ (Strata) ดงัแสดงในตารางท่ี 2  
 
ตารางท่ี 2  จ  านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งผูเ้สียภาษีในเทศบาลต าบลโคกสูง จ าแนกตามหมู่บา้น 
 

หมู่บ้ำน จ ำนวนผู้เสียภำษี จ ำนวนกลุ่มตวัอย่ำง 
1.  บา้นโคกสูง 68 27 
2.  บา้นดอนไร่ฝ้าย 63 25 
3.  บา้นหนองเสมด็ 20 8 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

หมู่บ้ำน จ ำนวนผู้เสียภำษี จ ำนวนกลุ่มตวัอย่ำง 
4.  บา้นละลมติม 84 34 
5.  บา้นหาดส าราญ 107 43 
6.  บา้นดอนหลุม 73 29 
7.  บา้นนอ้ย 51 20 
8.  บา้นโคกไมง้าม 44 18 
9.  บา้นหนองหญา้แกว้ 7 3 
10.  บา้นหนองสิม 74 30 
11.  บา้นร่มไทร 72 29 

รวม 663 266 
 
 สูตรกำรค ำนวณ จ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำงในแต่ละช้ันภูมิ 
 = จ านวนประชากรผูช้  าระภาษีแต่ละหมู่บา้น x จ านวนขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 
   จ  านวนประชากรผูช้  าระภาษีทั้งหมด 
  
 หลงัจากไดข้นาดตวัอยา่งในแต่ละหมู่บา้น/ ชั้นภูมิ แลว้ผูว้ิจยัด าเนินการสุ่มตวัอยา่ง 
แบบง่าย (Simple random sampling) โดยอาศยับญัชีรายช่ือผูเ้สียภาษีประจ าปีงบประมาณ 2557  
เป็นกรอบในการสุ่มตวัอยา่ง (Sampling frame) โดยจบัฉลากจากบญัชีรายช่ือผูเ้สียภาษีดงักล่าว  
ใหไ้ดจ้  านวนผูเ้สียภาษีตามขนาดตวัอยา่งในแต่ละหมู่บา้น  
 

เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถาม (Questionnaires) เก่ียวกบั 
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง  
จงัหวดัสระแกว้ โดยแบ่งเป็น จ านวน 2 ตอนดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามปัจจยั 
ส่วนบุคคล จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ  การศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นแบบสอบถาม 
แบบเลือกตอบ (Check list) 
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 ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 
งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ลกัษณะค าถามเป็น 
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) จ  านวน 25 ขอ้ โดยมีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงัน้ี   
 เห็นดว้ยอยา่งยิง่  ให ้ 5  คะแนน 
 เห็นดว้ย   ให ้ 4  คะแนน 
 ไม่แน่ใจ   ให ้ 3  คะแนน 
 ไมเห็นดว้ย  ให ้ 2  คะแนน 
 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  ให ้ 1  คะแนน 
 

กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนเองมีขั้นตอนในการสร้างดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงาน
จดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จากหนงัสือ ต ารา เอกสาร 
ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั ก าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานจดัเกบ็
รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ และตรวจสอบเน้ือหาของ
แบบสอบถามวา่ครอบคุลมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบเน้ือหา
โดยภาพรวมแลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาโดย น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุง
ตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่ 
 1.  นายชิตพล ชยัมะดนั  อาจารยป์ระจ าวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ  
 2.  นายตรีเพชร ธีรรัตนศิวกลุ  ปลดัเทศบาลต าบลโคกสูง       
 3.  นายพงศพ์นัธ์ุ สอนโสต      ผูอ้  านวยการกองคลงั 
 ส าหรับวิธีการในการใหผู้เ้ชียวชาญพจิารณาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) 
ในการศึกษาคร้ังน้ีใชว้ิธีการหาค่าสมัประสิทธ์ิความสอดคลอ้ง (Index of item-objective 
Congruence: IOC) โดยน าแบบสอบถามใหผู้เ้ช่ียวชาญพจิารณาวา่ ขอ้ค าถามแต่ละขอ้ 
มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัและนิยามศพัทเ์ชิงปฏิบติัการหรือไม่ อยา่งไร ถา้ 
มีความสอดคลอ้งผูเ้ช่ียวชาญจะใหค่้าเป็น “+1” แต่หากผูเ้ช่ียวชาญเห็นวา่ ขอ้ค าถามนั้น 
ไม่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละนิยามศพัทเ์ชิงเฉพาะการจะใหค่้าเป็น “-1” และในกรณี 
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ท่ีผูเ้ช่ียวชาญไม่แน่ใจในขอ้ค าถามนั้นวา่ มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละนิยามศพัท์
ปฏิบติัการหรือไม่จะใหค่้าเป็น “0” หลงัจากนั้นจึงน าคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละท่านมาค านวณ 
ค่าสมัประสิทธ์ิความสอดคลอ้ง (IOC) รายขอ้ค าถามตามสูตร ดงัน้ี   

 

IOC =
∑𝑅

𝑁
 

เม่ือ  IOC  คือ ค่าสมัประสิทธ์ิความสอดคลอ้ง 
  ∑𝑅  คือ ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
  N         คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 

 โดยก าหนดเกณฑก์ารยอมรับค่าสมัประสิทธ์ิ IOC คือ ขอ้ค าถามท่ีมีความเท่ียงตรง  
คือ มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป ถา้หากขอ้ค าถามใดมีค่า IOC นอ้ยกวา่ 0.5 ถือวา่ขอ้ค าถามนั้น 
ไม่สอดคลอ้ง กบัวตัถุประสงคก์ารศึกษา จ าเป็นตอ้งตดัขอ้ค าถามนั้นออกไปหรือท าการปรับปรุง 
ขอ้ค าถามนั้นใหม่ ซ่ึงผลการวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธ์ิ IOC รายขอ้สามารถพิจารณาไดจ้ากภาคผนวก
ทา้ยเล่ม 
 ปรับปรุงแบบสอบถามตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญเสนอแนะและน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ข 
แลว้ไปทดสอบ (Try out) กบัประชาชนผูเ้สียภาษีท่ีมาใชบ้ริการองคก์ารบริหาร ต าบลหนองแวง 
จ านวน 30 คน เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียง หรือความเช่ือถือได้
ของแบบสอบถาม (Reliability) แบบ ครอนบาค แอลฟา ไดค่้าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได ้
ของเคร่ืองมือ โดยภาพรวมเท่ากบั 0.91 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูงใชเ้กบ็ขอ้มูลจริงได ้ 
 

วธีิกำรรวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ด าเนินการสมัภาษณ์ประชาชนผูม้าใชบ้ริการเสียภาษีกบัเทศบาลต าบลโคกสูง 
อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ านวน 266 คน ตามกรอบตวัอยา่งท่ีก าหนดไวใ้นวิธีการสุ่มตวัอยา่ง  
 2.  เม่ือประชาชนผูเ้สียภาษีด าเนินการจดัท าแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อย ผูว้ิจยัตรวจสอบ
ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และพบวา่แบบสอบถามมีความสมบูรณ์ จ านวน 266 ชุด คิดเป็น  
100 เปอร์เซ็นต ์
 3.  น าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามมาก าหนดรหสั (Coding) เพื่อเตรียมน าขอ้มูลเขา้ 
สู่โปรแกรมการวิเคราะห์สถิติทางสงัคมศาสตร์ 
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กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอนคือ    
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ 
 ตอนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน โดยใชว้ิธีการประมวลผลค่าทางสถิติดว้ยเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ 
 

สถิติทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา  
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้ค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage)  
และประกอบการน าเสนอแบบตาราง  
 2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
อ าเภอโคกสูง  จงัหวดัสระแกว้ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค่้าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage)  
ค่าเฉล่ีย (𝑋̅) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เพื่อประกอบการน าเสนอ 
 3.  เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับ 
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way-ANOVA ส าหรับ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป เม่ือพบวา่มีความแตกต่างกนั 
ผูว้ิจยัท าการทดสอบหาความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิของ LSD เพื่อหาวา่คู่ใดมีความแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ียดงัน้ี 
 สูตร อนัตรภาคชั้น =    คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
    จ  านวนชั้น 

=          5-1 
             5 
    =        0.80 
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 เกณฑค่์าเฉล่ีย 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 = คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปรับปรุง 
 คะแนนเฉล่ีย 1.80-2.60 = คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 = คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 
 คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 = คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
 คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 = คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 

 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการตาม
ความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็
รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ โดยเกบ็ขอ้มูลจากตวัอยา่งท่ีเกบ็รวบรวมมาได ้
จ านวน 266 ชุด โดยใชแ้บบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาและ 
ความน่าเช่ือถือแลว้จึงน าขอ้มูลมาท าการวิเคราะห์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติวิเคราะห์ 
ตามสมมติฐานของการวิจยั การวิเคราะห์ขอ้มูลและการแปลผลหมายของผลการวิเคราะห์ขอ้มูล  
ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็น 3 ตอน ดงัน้ี  
 ตอนท่ี 1  ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  ผลการศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดินของ
เทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้  
 ตอนท่ี 3  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชน 
ผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบางโคกสูง 
 

ตอนที ่1 ผลการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม   
 
ตารางท่ี 3  จ  านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
เพศ 
      ชาย 
      หญิง 

 
100 
166 

 
37.59 
62.41 

รวม 266 100.00 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
อาย ุ
     30-39 ปี 
     40-49 ปี 
     50-59 ปี 
     60 ปีข้ึนไป 

 
36 
102 
87 
41 

 
13.53 
38.35 
32.71 
15.41 

รวม 266 100.00 
อาชีพ 
      ขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ 
      คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
      พนกังานบริษทั 
      อ่ืน ๆ            

 
28 
137 
34 
67 

 
10.53 
51.50 
12.8 
25.2 

รวม 266 100.00 
ระดบัการศึกษา 
      ประถมศึกษา 
      มธัยมศึกษาตอนตน้ 
      มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
      อนุปริญญา/ ปวส. 
      ปริญญาตรีข้ึนไป 

 
65 
81 
75 
17 
28 

 
24.44 
30.45 
28.20 
6.39 
10.53 

รวม 266 100.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
        5,000-10,000 บาท 

10,001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท 
20,001 ข้ึนไป 

 
88 
118 
41 
19 

 
33.08 
44.36 
15.41 
7.14 

รวม 266 100.00 
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 จากตารางท่ี 4  จ  านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
ของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ เม่ือพิจารณาเพศของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
ร้อยละ 62.41 ในขณะท่ีเป็น เพศชายคิดเป็นร้อยละ 37.59 
 เม่ือพิจารณาอายขุองผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 40-49 ปี ร้อยละ 38.35  
รองลงมาคือ 50-59 ปี ร้อยละ 32.71, 60 ปีข้ึนไป ร้อยละ 15.41 และ 30-39 ปี ร้อยละ 13.53 
ตามล าดบั  
 เม่ือพิจารณาอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ
คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 51.50 อาชีพอ่ืน ๆ ร้อยละ25.2 พนกังานบริษทัร้อยละ 12.8  
และขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ ร้อยละ 10.53 ตามล าดบั  
 เม่ือพิจารณาระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษา ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ ร้อยละ 30.45 ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ 
ปวช. ร้อยละ 28.20 ระดบัประถมศึกษา ร้อยละ 24.44 ระดบัปริญญาตรีข้ึนไป ร้อยละ 10.53  
และ ระดบัอนุปริญญา/ ปวส. ร้อยละ 6.39 ตามล าดบั   
 เม่ือพิจารณาระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาทร้อยละ 44.36, 5,000-10,000 บาท  
ร้อยละ 33.08, 15,000-20,000 บาท ร้อยละ 15.41 และ 20,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 7.14 ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 2  ผลการศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการในงานจดัเกบ็รายได้ของเทศบาล
ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแก้ว  
 

ตารางท่ี 4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายได ้
  ของเทศบาลต าบลโคกสูง 
 

ด้านของคุณภาพการให้บริการ 𝑋̅ SD แปลผล อนัดับ 
1.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 4.14 0.58 ดีมาก 4 
2.  ความน่าเช่ือถือ 4.16 0.56 ดีมาก 3 
3.  ความเป็นรูปธรรม 4.21 0.49 ดีมากท่ีสุด 1 
4.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.06 0.68 ดีมาก 5 

5.  การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.21 0.60 ดีมากท่ีสุด 2 
รวม 4.17 0.46 ดีมาก  
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 จากตารางท่ี 4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่  
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง ในภาพรวม อยูใ่นระดบั
ดีมาก (𝑋̅ = 4.17, SD = 0.46) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
 ประชาชนเห็นวา่ เทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ มีคุณภาพ 
การใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง ดา้นความเป็นรูปธรรม (𝑋̅ = 4.21,  
SD=0.49) อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  
อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (𝑋̅ = 4.21, SD = 0.60) อนัดบัสามคือดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัดีมาก  
(𝑋̅ = 4.16, SD = 0.56) อนัดบัส่ี ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.14, SD = 0.58 )    
และอนัดบัหา้ คือดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.06,  
SD = 0.68 )  
 
ตารางท่ี 5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการตาม 
 ความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
 อ าเภอ โคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 
     

ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

𝑋̅ SD แปลผล อนัดบั เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

1.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้
ความสามารถในการ
ใหบ้ริการเช่น การตอบขอ้
ซกัถาม ช้ีแจงขอ้สงสยัได ้

87 
(32.71) 

152 
(57.14) 

21 
(7.89) 

5 
(1.88) 

1 
(0.38) 

4.20 0.69 ดีมาก 1 
 
 

2.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
เปรียบเสมือนญาติพี่นอ้ง
ตนเอง 

75 
(28.20) 

160 
(60.15) 

27 
(10.15) 

3 
(1.13) 

1 
(0.38) 

4.15 0.66 ดีมาก 3 

3.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 
ต่อผูใ้ชบ้ริการเหมือนกนั 
ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั 

77 
(28.95) 

165 
(62.03) 

21 
(7.89) 

2 
(0.75) 

1 
(0.38) 

4.18 0.63 ดีมาก 
 

2 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความเคารพ
นบัถือในตวัผูใ้ชบ้ริการ 

76 
(28.57) 

154 
(57.89) 

30 
(11.28) 

5 
(1.88) 

1 
(0.38) 

4.12 0.70 ดีมาก 
 

4 
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ตารางท่ี 5  (ต่อ) 
 

ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจ 
จ านวนและร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

𝑋̅ SD แปลผล อนัดบั เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

5.  เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัย์
สุจริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
เช่น ไม่รับสินบน  
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

80 
 
 
(30.08) 

131 
 
 
(49.25) 

49 
 
 
(18.42) 

5 
 
 
(1.88) 

1 
 
 
(0.38) 

4.07 0.76 ดีมาก 5 

รวม 4.14 0.58 ดีมาก  

  
 จากตารางท่ี 5  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพ 
การใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบล
โคกสูง  อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่
คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.14,  
SD = 0.58) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  
 คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายได้
ของเทศบาลต าบลโคกสูง เห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่นการตอบขอ้
ซกัถาม ช้ีแจงขอ้สงสยัได ้เป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.20, SD = 0.69) รองลงมาคือ 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูใ้ชบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.18, 
SD = 0.63) อนัดบัสามเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเปรียบเสมือนญาติพี่นอ้งตนเอง อยูใ่นระดบัดีมาก  
(𝑋̅ = 4.15, SD = 0.66) อนัดบัส่ี เจา้หนา้ท่ีมีความเคารพนบัถือในตวัผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก  
(𝑋̅ = 4.12, SD = 0.70) และอนัดบัท่ีหา้ เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี  
เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ อยูใ่นระดบัดีมาก ( 𝑋̅ = 4.07, SD = 0.76 )  
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ตารางท่ี 6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการตาม 
 ความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง   
 อ  าเภอ โคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

จ านวนและร้อยละของ 
ระดบัความคดิเห็น 

𝑋̅ SD แปลผล อนัดบั เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 
6.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัตาม
กฎหมายภาษีอากร 
อยา่งเคร่งครัด 
7.  เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับดว้ย
รอยยิม้ และมีความเป็น
กนัเอง 
8.  เจา้หนา้ท่ีคอยให้
ค  าแนะน าเร่ืองการบริการ 
ต่าง ๆ 
9.  เจา้หนา้ท่ีค  านวณอตัรา
ภาษีทุกประเภทไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 
10.  เจา้หนา้ท่ีวางตวัเป็น 
กลางในการใหบ้ริการ 

78 
(29.32) 

 
92 

(34.59) 
 

78 
(29.32) 

 
81 

(30.45) 
 

76 
(28.57) 

146 
(54.89) 

 
145 

(54.51) 
 

156 
(58.65) 

 
151 

(56.77) 
 

152 
(57.14) 

38 
(14.29) 

 
25 
(9.40 

 
28 

(10.53) 
 

31 
(11.65) 

 
35 

(13.16) 

4 
(1.50) 

 
3 

(1.13) 
 

4 
(1.50) 

 
3 

(1.13) 
 

3 
(1.13) 

0 
(0.00) 

 
1 

(0.38) 
 

0 
(0.00) 

 
0 

(0.00) 
 

0 
(0.00) 

4.12 
 
 

4.22 
 
 

4.16 
 
 

4.17 
 
 

4.13 

0.70 
 
 

0.69 
 
 

0.66 
 
 

0.66 
 
 

0.67 

ดีมาก 
 
 

ดีมาก
ท่ีสุด 

 
ดีมาก 

 
 

ดีมาก 
 
 

ดีมาก 

5 
 
 
1 
 
 
3 
 
 
2 
 
 
4 
 

รวม 4.13 0.67 ดีมาก  

  
 จากตารางท่ี 6  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพ 
การใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบล 
โคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชน 
ผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่   
คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั ดีมาก (𝑋̅ = 4.13, SD = 0.67)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  
 คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายได้
ของเทศบาลต าบลโคกสูง เห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับดว้ยรอยยิม้และมีความเป็นกนัเอง เป็นอนัดบั
แรก อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (𝑋̅ = 4.22, SD = 0.66) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีค  านวณอตัราภาษี 
ทุกประเภทไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.17, SD = 0.63) อนัดบัสาม เจา้หนา้ท่ีคอย 
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ใหค้  าแนะน าเร่ืองการบริการต่าง ๆ อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.16, SD = 0.66) อนัดบัส่ี เจา้หนา้ท่ี
วางตวัเป็นกลางในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ( 𝑋̅ = 4.13, SD = 0.67) และอนัดบัท่ีหา้ 
เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัตามกฎหมายภาษีอากรอยา่งเคร่งครัด อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.12, SD = 0.70)  
  
ตารางท่ี 7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการตาม 
  ความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง   
  อ  าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความเป็นธรรม 
 

ด้านความเป็นธรรม 
จ านวนและร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

𝑋̅ SD แปลผล อนัดบั เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

11.  งานจดัเกบ็รายไดข้อง
เทศบาลต าบลโคกสูง  
มีท่ีจอดรถ สะดวก 
กวา้งขวาง 

98 
(36.84) 

148 
(55.64) 

18 
(6.77) 

2 
(0.75) 

0 
(0.00) 

4.29 0.62 ดีมาก
ท่ีสุด 

2 

12.  งานจดัเกบ็รายไดข้อง
เทศบาลต าบลโคกสูง มีท่ีนัง่
เพียงพอส าหรับผูม้ารับ
บริการ 

104 
(39.10) 

136 
(51.13) 

23 
(8.65) 

3 
(1.13) 

0 
(0.00) 

4.28 0.67 ดีมาก
ท่ีสุด 

3 
 

13.  งานจดัเกบ็รายไดข้อง
เทศบาลต าบลโคกสูงมี
เคร่ืองมือ/ อุปกรณ์
เทคโนโลยใีนการรักษา 
ความปลอดภยัขอ้มูลของ 
ผูม้าใชบ้ริการ เช่น ระบบ
คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 

104 
(39.10) 

143 
(53.76) 

16 
(6.02) 

2 
(0.75) 

1 
(0.38) 

 
4.30 

 
0.65 

 
ดีมาก
ท่ีสุด 

 
1 

14.  งานจดัเกบ็รายไดข้อง
เทศบาลต าบลโคกสูง 
มีการจดัท่ีนัง่/ รถนัง่ไว้
ส าหรับผูพ้ิการ 

79 
(29.70) 

151 
(56.77) 

31 
(11.65) 

5 
(1.88) 

0 
(0.00) 

4.14 
 

0.69 
 

ดีมาก 7 
 
 

15.  เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัดี  
ยิม้แยม้ แจ่มใส 

91 
(34.21) 

147 
(55.26) 

23 
(8.65) 

5 
(1.88) 

0 
(0.00) 

4.22 
 

0.68 
 

ดีมาก
ท่ีสุด 

5 
 

 

 

 

 



96 
 

ตารางท่ี 7  (ต่อ) 
 

ด้านความเป็นธรรม 
จ านวนและร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

𝑋̅ SD แปลผล อนัดบั เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

16.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายดว้ย
ความสุภาพ เรียบร้อย 

92 
(34.59) 

149 
(56.02) 

21 
(7.89) 

4 
(1.50) 

0 
(0.00) 

4.24 
 

0.66 
 

ดีมาก
ท่ีสุด 

4 
 

17.  การใหบ้ริการเป็น
ตามล าดบัคิวก่อน-หลงั 

92 
(34.59) 

143 
(53.76) 

22 
(8.27) 

5 
(1.88) 

0 
(0.00) 

4.18 0.78 ดีมาก 6 

18.  งานจดัเกบ็รายไดข้อง
เทศบาลต าบลโคกสูง  
จดัท าป้ายแสดงขั้นตอน 
และระยะเวลา 
ในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 

74 
(27.82) 

134 
(50.38) 

49 
(18.42) 

7 
(2.63) 

2 
(0.75) 

4.02 0.80 ดีมาก 8 

รวม 4.21 0.49 ดีมาก
ท่ีสุด 

 

 

 จากตารางท่ี 7  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของของคุณภาพ 
การใหบ้ริการตามคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็ 
รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตาม 
ความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง   
จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นธรรม ภาพรวมอยูใ่นระดบั ดีมากท่ีสุด  
(𝑋 ̅= 4.21, SD = 0.49) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  
 คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายได้
ของเทศบาลต าบลโคกสูง เห็นวา่ งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง มีเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ 
เทคโนโลยใีนการรักษาความปลอดภยัขอ้มูลของผูม้าใชบ้ริการ เช่น ระบบคอมพิวเตอร์เป็นตน้   
เป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (𝑋̅ = 4.30, SD = 0.65) รองลงมาคือ งานจดัเกบ็รายได ้
ของเทศบาลต าบลโคกสูง มีท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (𝑋̅ = 4.29,  
SD = 0.62) อนัดบัสาม งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง มีท่ีนัง่เพียงพอ ส าหรับผูม้ารับ
บริการ อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (𝑋̅ = 4.28, SD = 0.67) อนัดบัส่ี เจา้หนา้ท่ีแต่งกายดว้ยความสุภาพ
เรียบร้อย อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (𝑋̅ = 4.24, SD = 0.66) อนัดบัท่ีหา้ เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัดี ยิม้แยม้
แจ่มใส อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (𝑋̅ = 4.22, SD = 0.68) อนัดบัท่ีหก การใหบ้ริการเป็นตามล าดบั 
คิว ก่อน-หลงั อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.18, SD = 0.78) อนัดบัท่ีเจด็ งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล 
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ต าบลโคกสูงมีการจดัท่ีนัง่/ รถนัง่ไวส้ าหรับผูพ้ิการ อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.14, SD = 0.69)  
และอนัดบัสุดทา้ย งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงจดัท าป้ายแสดงขั้นตอน 
และระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.02, SD = 0.80) 
 
ตารางท่ี 8  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการตาม 
  ความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
  อ  าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ 
 

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 
จ านวนและร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

𝑋̅ SD แปลผล อนัดบั เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

19.  เจา้หนา้ท่ีสามารถจดจ า
รายละเอียดหรือขอ้มูลของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้

71 
(26.69) 

133 
(50.00) 

52 
(19.55) 

6 
(2.26) 

4 
(1.50) 

3.98 0.83 ดีมาก 3 

20.  เจา้หนา้ท่ีสามารถเจรจาหรือ
ยดืหยุน่ไดเ้ม่ือจ าเป็น เช่น การลืม
เอกสารส าคญับางอยา่ง 

74 
(27.82) 

146 
(54.89) 

39 
(14.66) 

4 
(1.50) 

3 
(1.13) 

4.07 0.76 ดีมาก 2 

21.  มีการจดัแวน่สายตาใหก้บั 
ผูม้ารับบริการ 

88 
(33.08) 

130 
(48.87) 

44 
(16.54) 

3 
(1.13) 

1 
(0.38) 

4.13 0.75 ดีมาก 1 

รวม 
4.06 0.68 ดีมาก  

 
 จากตารางท่ี 8  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของของคุณภาพ 
การใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบล
โคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบั ดีมาก  
(𝑋̅ = 4.06, SD = 0.68) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
 คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายได้
ของเทศบาลต าบลโคกสูง เห็นวา่ มีการจดัแวน่สายตาใหก้บัผูม้ารับบริการ เป็นอนัดบัแรก  
อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.13, SD = 0.75) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีสามารถเจรจาหรือยดืหยุน่ได ้
เม่ือจ าเป็น เช่น การลืมเอกสารส าคญับางอยา่ง อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.07, SD = 0.76) อนัดบัสาม  
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เจา้หนา้ท่ีสามารถจดจ ารายละเอียดหรือขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการได ้อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 3.98,  
SD = 0.83)  
 
ตารางท่ี 9  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการตาม 
                  ความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง   
  อ  าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 

ด้านความเป็นธรรม 
จ านวนและร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

𝑋̅ SD แปลผล อนัดบั เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

22.  เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความ
เตม็ใจ 

82 
(30.83) 

153 
(57.52) 

29 
(10.90) 

2 
(0.75) 

0 
(0.00) 

4.18 
 

0.64 
 

ดีมาก 4 

23.  ท่านในฐานะผูใ้ชบ้ริการ
ในงานจดัเกบ็รายไของ
เทศบาลต าบลโคกสูง 
มีความพึงพอใจต่อ 
การใชบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

88 
(33.08) 

 

147 
(55.26) 

 

29 
(10.90) 

 
 

2 
(0.75) 

 
 

0 
(0.00) 

4.21 
 
 

0.65 
 
 

ดีมาก
ท่ีสุด 

2 

24.  เจา้หนา้ท่ีแนะน า/ 
ขั้นตอน/ และวธีิการเขา้รับ
บริการ 

88 
(33.08) 

146 
(54.89) 

28 
(10.53) 

2 
(0.75) 

2 
(0.75) 

4.19 0.71 ดีมาก 3 

25.  เจา้หนา้ท่ีท างานได ้
อยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา  
และเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

106 
(39.85) 

129 
(48.50) 

24 
(9.02) 

5 
(1.88) 

2 
(0.75ป 

4.25 0.76 ดีมาก
ท่ีสุด 

1 

รวม 
4.21 0.60 ดีมาก

ท่ีสุด 
 

  
  จากตารางท่ี 9 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพ 
การใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบล 
โคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชน 
ผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่  
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบั ดีมากท่ีสุด  
(𝑋̅ = 4.21, SD = 0.60) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  
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 คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายได้
ของเทศบาลต าบลโคกสูง เห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีท างานไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัใจ ทนัเวลา และเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ เป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด ( 𝑋̅ = 4.25, SD = 0.76) รองลงมาคือ  
ท่านในฐานะผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการของเจา้หนา้ท่ี อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (𝑋̅ = 4.21, SD = 0.65) อนัดบัสาม เจา้หนา้ท่ีแนะน า/ 
ขั้นตอน/ และวิธีการเขา้รับบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.19, SD = 0.71) และอนัดบัส่ี เจา้หนา้ท่ี
บริการดว้ยความเตม็ใจ อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.18, SD = 0.64)  
 

ตอนที ่3  ผลการเปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการตามความคดิเห็นของประชาชน
ผู้ใช้บริการในงานจดัเกบ็รายได้ของเทศบาลต าบลโคกสูง 
 สมมติฐานท่ี 1  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ 
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 10  การเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของ 
   ประชาชนในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง  
   จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามเพศ 
 
เพศ จ านวน ค่าเฉลีย่ SD t Sig. 
ชาย 
หญิง 

100 
166 

4.16 
4.17 

0.39 
0.49 

-0.213 .832 

หมายเหตุ *  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 10  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเพศ กบัคุณภาพการใหบ้ริการตามความ
คิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง 
จงัหวดัสระแกว้ โดยใชค่้าสถิติ t-test เพือ่ทดสอบสมมติฐาน พบวา่ค่าสถิติ t มีค่าเท่ากบั -0.213 และ 
มีระดบันยัส าคญัเท่ากบั .832 ซ่ึง แสดงวา่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดั
สระแกว้ ไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผลการศึกษาจึงปฏิเสธสมมติฐานทางการวิจยั 
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 สมมติฐานท่ี 2  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี อาย ุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ 
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 11  จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
    คุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง  
    จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตาม อาย ุ
 

อายุ จ านวน ค่าเฉลีย่ SD 
1.  30-39 ปี 
2.  40-49 ปี 
3.  50-59 ปี 
4.  60 ปีข้ึนไป 

36 
102 
87 
41 

4.01 
4.16 
4.20 
4.25 

0.63 
0.44 
0.35 
0.51 

รวม 266 4.17 0.45 
 
 จากตารางท่ี 11  แสดง จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง 
จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตาม อาย ุพบวา่ โดยภาพรวมประชาชนกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดั
สระแกว้อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.17, SD = 0.45)   
 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล
ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกรายอายขุองกลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ60 ปีข้ึนไป มีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้อง
เทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (𝑋̅ = 4.25, SD = 0.51) 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือกลุ่มอาย ุ50-59 ปี (𝑋̅ = 4.20, SD = 0.35) และกลุ่มอายรุะหวา่ง 40-49 
ปี (𝑋̅ = 4.16, SD = 0.44) ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 30-39 ปี  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง 
จงัหวดัสระแกว้ในระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.01, SD =0 .63) เป็นอนัดบัสุดทา้ย  
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ตารางท่ี  12  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างคุณภาพการใหบ้ริการ 
     ตามความคิดเห็นของประชาชนในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
     อ  าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามอาย ุ
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3.00 1.24 0.41 2.01 0.11 
ภายในกลุ่ม 262.00 53.76 0.21   

รวม 265.00     
หมายเหตุ *  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

 จากตารางท่ี 12  แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกต่าง
คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง
อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามอาย ุโดยใชค่้าสถิติ F-test เพือ่ทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
ค่าสถิติ F-testมีค่าเท่ากบั 2.01 และมีระดบันยัส าคญัเท่ากบั 0.11 ซ่ึง แสดงวา่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล 
ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผลการศึกษาจึงปฏิเสธสมมติฐาน
ทางการวิจยั 
 สมมติฐานท่ี 3  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี อาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ 
แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 13  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็ 
    รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตาม อาชีพ 

 
อาชีพ จ านวน ค่าเฉลีย่ SD 

1.  ขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ 
2.  คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
3.  พนกังานบริษทั 
4.  อ่ืน ๆ อาทิ รับจา้ง  

28 
137 
34 
67 

4.13 
4.15 
4.22 
4.18 

0.50 
0.44 
0.43 
0.48 

รวม 266 4.17 0.45 
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 จากตารางท่ี 13  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง 
จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดั
สระแกว้ อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.17, SD = 0.45)  
 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล
ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกรายอาชีพของกลุ่มตวัอยา่งประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั มีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ 
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด
(𝑋̅ = 4.22, SD = 0.43) เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือกลุ่มอาชีพอ่ืน ๆ อาทิ รับจา้ง (𝑋̅ = 4.18,  
SD = 0.48) และกลุ่มคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั (𝑋̅ = 4.15, SD = 0.44) ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐกลบัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ในระดบัดีมาก  
(𝑋̅ = 4.13, SD = 0.50) เป็นอนัดบัสุดทา้ย  
 
ตารางท่ี 14  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างคุณภาพการใหบ้ริการ 
    ตามความคิดเห็นของประชาชนในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง   
    อ  าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามอาชีพ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3.00 0.19 0.06 0.30 0.82 
ภายในกลุ่ม 262.00 54.81 0.21   

รวม 265.00 55.00    
หมายเหตุ *  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

 จากตารางท่ี 15  แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกต่าง
คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามอาชีพโดยใชค่้าสถิติ F-test เพื่อทดสอบสมมติฐาน พบวา่
ค่าสถิติ F-test มีค่าเท่ากบั 0.30 และมีระดบันยัส าคญัเท่ากบั 0.82 ซ่ึง แสดงวา่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล 
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ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผลการศึกษาจึงปฏิเสธสมมติฐาน
ทางการวิจยั 
 สมมติฐานท่ี 4  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี ระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ 
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 15  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็ 
    รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตาม  
    ระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ค่าเฉลีย่ SD 
1.  ประถมศึกษา 
2.  มธัยมศึกษาตอนตน้ 
3.  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
4.  อนุปริญญา/ ปวส. 
5.  ปริญญาตรีข้ึนไป 

65 
81 
75 
17 
28 

4.18 
4.22 
4.13 
4.07 
4.13 

0.53 
0.36 
0.41 
0.67 
0.48 

รวม 266 4.17 0.45 
 
 จากตารางท่ี 15  แสดง จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
อ าเภอโคกสูง  จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ โดยภาพรวมประชาชน 
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง 
อ าเภอโคกสูง  จงัหวดัสระแกว้อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.17, SD = 0.45)  
 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล
ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีจบการศึกษาในระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ มีความเห็นวา่คุณภาพ
การใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ 
อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด(𝑋̅ = 4.22, SD = 0.36) เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือกลุ่มอาชีพอ่ืน ๆ อาทิ 
ประถมศึกษา (𝑋̅ = 4.18, SD = 0.53) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. (𝑋̅ = 4.13, SD = 0.41)  
และ ปริญญาตรีข้ึนไป (𝑋̅=4.13, SD=0.48) ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี 
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จบการศึกษาในระดบัอนุปริญญา/ ปวส. กลบัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็
รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ในระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.07, SD = 
0.67) เป็นอนัดบัสุดทา้ย  
 
ตารางท่ี 16  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างคุณภาพการใหบ้ริการ 
    ตามความคิดเห็นของประชาชนในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
    อ  าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4.00 0.55 0.14 0.66 0.62 
ภายในกลุ่ม 261.00 54.45 0.21   

รวม 265.00 55.00    
หมายเหตุ *  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 16  แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกต่าง
คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง
อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใชค่้าสถิติ F-test เพือ่ทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ค่าสถิติ F-test มีค่าเท่ากบั 0.66 และมีระดบันยัส าคญัเท่ากบั 0.62 ซ่ึง แสดงวา่
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั ดงันั้น
ผลการศึกษาจึงปฏิเสธสมมติฐานทางการวิจยั 
 สมมติฐานท่ี 5  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดั
สระแกว้แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 17  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็ 
    รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตาม  
    รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ค่าเฉลีย่ SD 
1.  5,000-10,000 บาท 
2.  10,001-15,000 บาท 
3.  15,001-20,000 บาท 
4.  20,001 บาทข้ึนไป 

88 
118 
41 
19 

4.18 
4.16 
4.22 
4.02 

0.47 
0.43 
0.50 
0.43 

รวม 266 4.17 0.45 
 
 จากตารางท่ี 17  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง  
จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนกลุ่มตวัอยา่ง 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง 
จงัหวดัสระแกว้อยูใ่นระดบัดีมาก (𝑋̅ = 4.17, SD = 0.45) 
 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล
ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกระดบัรายไดต่้อเดือนของกลุ่มตวัอยา่ง
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัรายไดต่้อเดือนอยูร่ะหวา่ง 15,001-20,000 บาท 
มีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง  
จงัหวดัสระแกว้อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด (𝑋̅ = 4.22, SD = 0.50) เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัรายไดต่้อเดือนอยูร่ะหวา่ง 5,000-10,000 บาท (𝑋̅ = 4.18, SD = 0.47) และ 
10,001-15,000 บาท (𝑋̅ =4.16, SD=0.43) ตามล าดบั ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 20,001 บาทข้ึนไป กลบัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ในระดบัดีมาก  
(𝑋̅ = 4.02, SD = 0.43) เป็นอนัดบัสุดทา้ย  
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ตารางท่ี 18  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างคุณภาพการใหบ้ริการ 
    ตามความคิดเห็นของประชาชนในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง 
    อ  าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3.00 0.51 0.17 0.81 0.49 
ภายในกลุ่ม 262.00 54.49 0.21   

รวม 265.00 55.00    
หมายเหตุ *  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 18 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบล
โคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ โดยใชค่้าสถิติ F-test เพือ่ทดสอบสมมติฐาน พบวา่ค่าสถิติ  
F-testมีค่าเท่ากบั 0.81 และมีระดบันยัส าคญัเท่ากบั 0.49 ซ่ึง แสดงวา่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล 
ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผลการศึกษาจึงปฏิเสธสมมติฐาน
ทางการวิจยั 

 
ตารางท่ี 19  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง 
อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 19 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
3.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5.  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล
ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้  
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
 
 



บทที ่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยั เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงาน
จดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล
ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการตามความ
คิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง 
จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการภายในเทศบาล
ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ านวน 266 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติอา้งอิง คือ t-test และ One-way ANOVA 
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายได ้
 

สรุปผลการวจิยั 
 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผลการวิจยั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง
40-49 ปี และส่วนใหญ่มีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั ตลอดจนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
จบการศึกษาในระดบัระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ และส่วนใหญ่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 
10,001-15,0000 บาท  

 คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายได้
ของเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้  

 ผลการวิจยั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ในภาพรวมอยู ่
ในระดบัดีมาก โดยพิจารณาเป็นรายดา้น ดงัน้ี  
 1.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ผลการศึกษาพบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ 
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ในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้ซกัถาม ช้ีแจงขอ้สงสยัได ้เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการต่อผูใ้ชบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั อนัดบัสาม เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
เปรียบเสมือนญาติพี่นอ้งตนเอง อนัดบัส่ี เจา้หนา้ท่ีมีความเคารพนบัถือในตวัผูใ้ชบ้ริการ และ 
อนัดบัท่ีหา้ เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ มีค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย  

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ ผลการศึกษาพบวา่ เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับดว้ยรอยยิม้และมีความเป็น 
กนัเอง เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีค  านวณอตัราภาษีทุกประเภทไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อนัดบั
สาม เจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าเร่ืองการบริการต่าง ๆ อนัดบัส่ี เจา้หนา้ท่ีวางตวัเป็นกลาง 
ในการใหบ้ริการ และอนัดบัท่ีหา้ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัตามกฎหมายภาษีอากรอยา่งเคร่งครัด ชอบ มี
ค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด  
 3.  ดา้นความเป็นรูปธรรม ผลการศึกษาพบวา่ งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล 
ต าบลโคกสูง มีเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ เทคโนโลยใีนการรักษาความปลอดภยัขอ้มูลของผูม้าใชบ้ริการ 
เช่น ระบบคอมพิวเตอร์เป็นตน้ เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบล
โคกสูง มีท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง อนัดบัสาม งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
มีท่ีนัง่เพียงพอ ส าหรับผูม้ารับบริการ อนัดบัส่ี เจา้หนา้ท่ีแต่งกายดว้ยความสุภาพเรียบร้อย อนัดบั 
ท่ีหา้ เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัดี ยิม้แยม้แจ่มใส อนัดบัท่ีหก การใหบ้ริการเป็นตามล าดบัคิว ก่อน-หลงั 
อนัดบัท่ีเจด็ งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงมีการจดัท่ีนัง่/ รถนัง่ไวส้ าหรับผูพ้ิการ และ
อนัดบัสุดทา้ย งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงจดัท าป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลา 
ในการใหบ้ริการท่ีชดัเจนชอบ มีค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด  
 4.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ ผลการศึกษาพบวา่ มีการจดั 
แวน่สายตา ใหก้บัผูม้ารับบริการ เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีสามารถเจรจาหรือยดืหยุน่
ไดเ้ม่ือจ าเป็น เช่น การลืมเอกสารส าคญับางอยา่ง อนัดบัสาม เจา้หนา้ท่ีสามารถจดจ ารายละเอียด
หรือขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการไดมี้ค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
 5.  ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ผลการศึกษาพบวา่ เจา้หนา้ท่ีท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว
ทนัใจ ทนัเวลา และเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ท่านในฐานะผูใ้ชบ้ริการ 
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี อนัดบั
สาม เจา้หนา้ท่ีแนะน า/ ขั้นตอน/ และวิธีการเขา้รับบริการ และอนัดบัส่ี เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ย 
ความเตม็ใจมีค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ 
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ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีที เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือน มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็ภาษีของเทศบาลต าบลโคกสูง 
อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั   
 

อภปิรายผล 
1.  คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายได ้

ของเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้  
  1.2  ผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 

ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ทั้งหมด 5 ดา้น  
อยูใ่นระดบัดีมากซ่ึงสอดคลอ้งกบั พชัรี คุณศาลประสิทธ์ิ (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง  
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการช าระภาษีโรงเรือนท่ีดินขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลหนองรี ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการช าระภาษี
โรงเรือนท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก โดยพิจารณา
เป็นรายดา้น ดา้นความน่าเช่ือถือ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ภาพรวม 
อยูใ่นระดบัดีมาก ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก  
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี และ ดา้นความเป็นรูปธรรม ภาพรวมอยู่
ในระดบัดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1985, p. 42) และ
สอดคลอ้งกบั พชัรี คุณศาลประสิทธ์ิ (2556, บทคดัยอ่) ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการช าระภาษีโรงเรือนท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดั
ชลบุรี เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ อยูใ่นระดบัดีมาก เหตุผลเน่ืองจาก
เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่นมีการตอบขอ้ซกัถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั 
เม่ือชาวบา้นถามมาเจา้หนา้ท่ีสามารถตอบค าถามเหล่านั้นไดเ้น่ืองจากมีความเขา้ใจอยูแ่ลว้ และ
เจา้หนา้ท่ีกใ็หบ้ริการกบัผูท่ี้มาใชบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั ซ่ึงการใหบ้ริการ
เจา้หนา้ท่ีกจ็ะใหบ้ริการเปรียบเสมือนญาติพี่นอ้งตนเองเน่ืองจากอยูใ่นทอ้งท่ีเดียวกนั มีความรู้จกั 
มกัคุน้กนัดี และมีความเคารพนบัถือในตวัผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี รวมทั้งเจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัย์
สุจริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น การไม่รับสินบน การไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ ปริมปภา วงคค์  าตา (2553, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ
ในงานจดัเกบ็รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานีท่ีพบวา่ 
ดา้นความเช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พชัรี  
คุณศาลประสิทธ์ิ (2556, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน ต่อคุณภาพ 
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บริการช าระภาษีโรงเรือนท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดั
ชลบุรี ท่ีพบวา่ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด  

 1.2  ความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัดีมาก เหตุผลเพราะประชาชนผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ 
เจา้หนา้ท่ีในเทศบาลต าบลโคกสูงตอ้นรับดว้ยรอยยิม้ มีความเป็นกนัเองเพราะอยูใ่นทอ้งท่ีเดียวกนั 
ทั้งเจา้หนา้ท่ียงัมีการค านวณอตัราภาษีทุกประเภทไดอ้ยา่งถูกตอ้งเพราะเจา้หนา้ท่ีไดผ้า่นการ
ฝึกอบรมมีความรู้ความสามารถอยูแ่ลว้ท าใหก้ารค านวณอตัราภาษีต่าง ๆ นั้นแม่นย  าและถูกตอ้ง 
รวมทั้งเจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าในเร่ืองการเขา้รับบริการต่าง ๆ วา่ตอ้งเตรียมเอกสารอยา่งไร  
ก่ีชุด และมีอะไรบา้งเวลาเขา้มาใชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ เพื่อใหง่้ายและสะดวกเวลาติดต่องานใน 
ส่วนต่าง ๆ และเจา้หนา้ท่ีกว็างตวัเป็นกลางตอ้นรับทุกคนท่ีเขา้มาใชบ้ริการไม่เลือกปฏิบติัวา่จะเป็น
ใคร ทุกคนมีสิทธิเท่าเทียมกนั อีกทั้งเจา้หนา้ท่ีตอ้งปฏิบติัตามกฎหมายภาษีอากรอยา่งเคร่งครัดดว้ย
เน่ืองจากเป็นกฎหมายและยดึกฎระเบียบเพื่อสิทธิประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ พชัรินทร์ ชยัจิรรัชญากลุ (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้น
ชา้งอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ท่ีพบวา่ ดา้นการน่าเช่ือถือ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และ
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ปริมปภา วงคค์  าตา (2553, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพ
การใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ าเภอตาลสุม จงัหวดั
อุบลราชธานี ในดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

 1.3  ดา้นความเป็นรูปธรรม อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด เหตุผลเพราะเทศบาลต าบลโคกสูง
มีเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ เทคโนโลยใีนการรักษาความปลอดภยัขอ้มูลของผูม้าใชบ้ริการ โดยน าโปรก
แกรมคอมพิวเตอร์มาใชใ้นการบริการเพื่อเลือกดูรายช่ือผูเ้สียภาษี และเทศบาลต าบลโคกสูงมีท่ีจอด
รถสะดวกกวา้งขวาง มีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการไดเ้ป็นอยา่งดี ดา้นเจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ
เรียบร้อย มีอธัยาศยัดี ยิม้แยม้แจ่มใสเม่ือผูม้าใชบ้ริการเขา้มาในส านกังานจะไดส้บายใจแกละมี
ความเป็นกนัเอง อีกทั้งทางเทศบาลต าบลโคกสูงงานจดัเกบ็รายได ้มีการใหบ้ริการตามล าดบัคิว 
ก่อน-หลงั เพื่อใหผู้ม้าใชบ้ริการไดส้บายใจวา่ตนเองมาก่อนตอ้งไดก่้อน และสุดทา้ยงานกองคลงั
ดา้นการจดัเกบ็รายไดมี้การจดัท าป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน เพื่อให้
ผูม้าใชบ้ริการไดเ้ขา้ใจระยะเวลาในการยืน่เสียภาษีวา่ใชเ้วลาก่ีนาทีในแต่ละดา้นท่ีมาติดต่องาน ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พชัรี คุณศาลประสิทธ์ิ (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง  
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการช าระภาษีโรงเรือนท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลหนองรี ท่ีพบวา่ดา้น ความเป็นรูปธรรม ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี และสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ อลิสรา รัตน์ไตรแกว้ (2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงาน
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จดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาลต าบลไพศาลี อ าเภอไพศาลี จงัหวดั นครสวรรค ์ในดา้น ความเป็น
รูปธรรม พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  1.4  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก 
เหตุผลเพราะ งานการจดัเกบ็รายไดจ้ะมีการจดัแวน่สายตาใหก้บัผูม้าเสียภาษี ไม่วา่จะเป็นแวน่
สายตาสั้น สายตายาว เพราะส่วนมากผูท่ี้มาเสียภาษีจะเป็นวยักลางคนถึงแก่ชราเสียส่วนมาก รวมทั้ง
เจา้หนา้ท่ียงัสามารถยดืหยุน่เอกสารไดเ้วลาท่ีผูม้าใชบ้ริการเสียภาษีลืมเอกสารส าคญับางอยา่ง  
ท าใหผู้ม้าใชบ้ริการไดรั้บความพอใจเน่ืองจากบางคนท่ีมาเสน้ทางคมนาคมไม่สะดวกในการท่ีตอ้ง
กลบัไปเอาเอกสารมาท าเร่ือง และเจา้หนา้ท่ียงัสามารถจดจ ารายละเอียดหรือขอ้มูลของ (ใชบ้ริการ
ไดเ้ป็นส่วนมาก เพราะส่วนมากแลว้จะเป็นคนในพื้นท่ีท่ีคุน้เคยกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
พชัรินทร์ ชยัจิรรัชญากุล (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นชา้ง อ าเภอ 
พนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ท่ีพบวา่ดา้นความเขา้ใจ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ พชัรี คุณศาลประสิทธ์ิ (2556, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการช าระภาษีโรงเรือนท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี  
อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ท่ีพบวา่ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด  
  1.5  ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด เหตุผลเพราะ
เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมและท างานไดอ้ยา่งรวดเร็วในการก าหนดอตัราภาษีและค านวณภาษีซ่ึงผูท่ี้มา
ใชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีเป็นอยา่งดีและอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุดอีกทั้งเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน า/ วิธีการ/ ขั้นตอน  
การเขา้รับบริการไดเ้ป็นอยา่งดี และสุดทา้ยเจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความเตม็ใจเพราะถือวา่ประชาชน
คือคนส าคญัเสมอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ปริมปภา วงคค์  าตา (2553, บทคดัยอ่)  
ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบล
ส าโรง อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พชัรี คุณศาลประสิทธ์ิ (2556, บทคดัยอ่)  
ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการช าระภาษีโรงเรือนท่ีดิน 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ท่ีพบวา่ ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี 
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2.  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล 
ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้
เฉล่ียต่อเดือนในพื้นท่ี ผลการศึกษาพบวา่  
  2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้  
ไม่แตกต่างกนั เหตุผลอาจเป็นเพราะขั้นตอนการเสียภาษีในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบล
โคกสูง ประกอบดว้ยขั้นตอนในการใชบ้ริการมีความชดัเจน ทั้งวิธีการยืน่เอกสารและเอกสาร 
ท่ีตอ้งเตรียมไปและผูท่ี้ตอ้งเสียภาษีนั้น ก าหนดจากจ านวนโรงเรือนและท่ีดินท่ีครอบครอง ไม่ได้
ก าหนดจากลกัษณะส่วนบุคคลของผูเ้สียภาษี ดงันั้นขั้นตอนต่าง ๆ จึงเป็นมาตรฐานตามล าดบั
ขั้นตอน ท าใหป้ระชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายได้
ของเทศบาลต าบลโคกสูงส่วนใหญ่จึงไม่เก่ียวขอ้งกบัลกัษณะทางเพศของบุคคลมากเท่าใดนกั  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พจณีย ์สง่าไทย และกิตติมา จึงสุวดี (2554, บทคดัยอ่) ไดว้ิจยั 
เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร 
อ าเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบวา่ จ าแนกตามเพศ ประชาชนท่ีมารับ
บริการทั้งเพศหญิงเพศชายมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการและงานพฒันาการจดัเกบ็
รายไดใ้นภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
  2.2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้  
ไม่แตกต่างกนั เหตุผลอาจเป็นเพราะจากผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการในงานจดัเกบ็
รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีมีอายรุะหวา่ง 40-49 ปี ซ่ึงเป็นกลุ่มวยักลางคน
และรองลงมาคือ อายะระหวา่ง 50-59 ปี ซ่ึงถือวา่เป็นวยัใกลเ้กษียณท่ีมีประสบการณ์และความรู้ 
เพราะส่วนมากแลว้รายช่ือผูท่ี้มาใชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงจะเป็นของ
ผูสู้งวยัท่ียงัไม่โอนกรรมสิทธ์ิใหก้บัลูกหลานจึงท าใหช่้วงอายเุหล่าน้ีตอ้งมาช าระภาษีเองส่งผลให้
สามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลจากพนกังานไดเ้ป็นอยา่งดีหากไม่เขา้ใจเจา้หนา้ท่ีกส็ามารถอธิบายได้
อยา่งเขา้ใจ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการซ่ึงสอดคลอ้ง พชัรินทร์  
ชยัจิรรัชญากุล (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นชา้ง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดั
ชลบุรี ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นชา้ง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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  2.3  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ไม่
แตกต่างกนัเหตุผลอาจเป็นเพราะผูม้าใชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงส่วน
ใหญ่จะมีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั เพราะอยูใ่นพื้นท่ีติดชายแดนไทย-กมัพชูา ท าใหมี้การคา้ขาย
กนัผา่นชายแดนเป็นจ านวนมาก และทุกอาชีพมีหนา้ท่ีท่ีตอ้งช าระภาษีอยูแ่ลว้ ขั้นตอนการรับช าระ
ภาษีกเ็หมือนกนัหมดทุกอาชีพ ไม่วา่จะเป็นชาวนา พอ่คา้ ขา้ราชการ เจา้หนา้ท่ีกป็ฏิบติัเหมือนกนั
หมดทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบติับุคคลใดบุคคลหน่ึงอีกทั้งยงัมีการจดัล าดบัคิวก่อน-หลงั จึงท าให้
ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงไม่
แตกต่างกนัตามอาชีพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ปริมปภา วงคค์  าตา (2553, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยั 
เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ าเภอตาลสุม  
จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี  
ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
  2.4  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของ
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้    
ไม่แตกต่างกนั เหตุผลอาจเป็นเพราะการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงมี
การปฏิบติัตามกฎระเบียบอยา่งเคร่งครัดและมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดีในการตอ้นรับกบัประชาชนท่ีมา
ติดต่อ ท าใหไ้ม่วา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการจะจบการศึกษาระดบัไหนกป็ฏิบติัดว้ยความเท่าเทียมกนั เสมอ
ภาคกนัทุกระดบั คนท่ีมีการศึกษาสูงมาตรฐานในการไดรั้บบริการยอ่มเท่าเทียมกนัหมดทุกคน  
จะเห็นไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงมีระดบัการศึกษา
ส่วนมากจบมธัยมศึกษาตอนตน้ เน่ืองจากตอ้งท ามาคา้ขายและประกอบธุรกิจส่วนตวัท่ีบรรพบุรุษ
สร้างไวใ้ห ้เช่นการติดต่อคา้ขายผา่นชายแดน เป็นตน้ ท าใหคุ้ณภาพในการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็
รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั อลิสรา รัตน์ไตรแกว้  
(2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาล
ต าบลไพศาลี อ าเภอไพศาลี จงัหวดันครสวรรค ์ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มประชาชนตวัอยา่งท่ีมีรายได้
ต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาลต าบลไพศาลี  
อ าเภอไพศาลี จงัหวดันครสวรรค ์ไม่แตกต่างกนั 
  2.5  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็น
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดั
สระแกว้  
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ไม่แตกต่างกนั เหตุผลอาจเป็นเพราะประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่มกัไม่คาดหวงัการบริการท่ีดี
เลิศจากหน่วยงานราชการและมกัจะคาดหวงัการบริการท่ีค่อนขา้งต ่าอยูแ่ลว้แมว้า่จะเป็นคนรวย 
ท่ีตอ้งการการบริการคุณภาพสูง ดงันั้น อาจเป็นไปไดว้า่ ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่วา่จะมีรายได้
ต่างกนั อาจไม่คาดหวงัการบริการท่ีดีเลิศ แต่ขอเพียงไม่มีปัญหาในการช าระภาษีหรือติดต่องาน   
อีกทั้งงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงยงัมีการยดืหยุน่ อาทิเช่น เอกสารไม่ครบ หรือลืม
เอกสารไม่ไดน้ ามาดว้ยเรากส็ามารถคน้จากฐานขอ้มูลในคอมพิวเตอร์เพื่อตรวจสอบการช าระภาษี
ไดอ้ยา่งทนัเวลา ท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความประทบัใจในทุกระดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั นางสาว
ปริมปภา วงคค์  าตา (2553, บทคดัยอ่) คุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดอ้งคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลส าโรง อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มประชาชนตวัอยา่ง 
ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็รายไดอ้งคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลส าโรง อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี ไม่แตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ  
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอ้เสนอแนะออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ขอ้แสนอแนะ 
ในการน าผลการวิจยัไปใชป้ระโยชน์ และขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี  
 1.  ขอ้แสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใชป้ระโยชน์  
 ขอ้เสนอแนะประเภทน้ี ประกอบดว้ย ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายและขอ้เสนอแนะเชิง 
ปฏิบติัการโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1.1 ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
  จากผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
ในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ในภาพรวมอนัดบั
สุดทา้ยคือดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ ผูว้ิจยัจึงเสนอแนะดงัน้ี 
   1.1.1  เทศบาลต าบลโคกสูง ควรมีการก าหนดนโยบายเก่ียวกบัระบบการประเมิน
คุณภาพในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีทุกปี 
   1.1.2  ก าหนดใหมี้ตวัช้ีวดัในดา้นการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีเพื่อแสดงออกถึง 
ผลการปฏิบติัหนา้ท่ีและความรับผดิชอบท่ีเหมาะสมเฉพาะต าแหน่ง 
   1.1.3  ก าหนดใหมี้นโยบายการฝึกอบรมเชิงปฏิบติัการใหก้บัเจา้หนา้ท่ีทุกคน  
โดยตอ้งเขา้รับการฝึกอบรมปีละ 1 คร้ัง อาทิ การอบรมในเร่ืองการค านวณอตัราภาษี กฎระเบียบ
เก่ียวกบัวินยัในการปฏิบติัหนา้ท่ี เป็นตน้  
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  1.2  ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ 
   1.2.1  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็น
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดั
สระแกว้ ล าดบัทา้ยสุด คือ เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่นไม่รับสินบน  
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ผูว้ิจยัจึงเสนอแนะใหเ้ทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดั
สระแกว้ ควรมีการฝึกอบรมหลกัจรรยาบรรณของพนกังาน ขา้ราชการ เก่ียวกบัหลกัการท างาน 
ท่ีโปร่งใส ไม่ทุจริตคอรัปชัน่ เพื่อรู้ถึงบทลงโทษ ท าใหข้า้ราชการเกิดจิตส านึกท่ีดีในหนา้ท่ี 
การท างาน 
   1.2.2  ดา้นความเช่ือถือ คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชน 
ผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ทา้ยสุด 
คือ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัตามกฎหมายภาษีอากรอยา่งเคร่งครัด ผูว้ิจยัจึงเสนอแนะใหเ้ทศบาล 
ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ควรมีการจดัการฝึกอบรมหรือส่งเจา้หนา้ท่ีเขา้รับ 
การอบรมเก่ียวกบักฎหมายภาษีอากร อยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง เพื่อใหท้ราบถึงกฎหมายล่าสุดท่ียงัใช ้
ในการค านวณอตัราภาษี ท าใหเ้จา้หนา้ท่ีรับทราบขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นปัจจุบนัและมีค านวณอตัรา
ภาษีไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และมีการปฏิบติัอยา่งความเคร่งครัดไม่หยอ่นยานหรือปล่อยปละละเลย 
   1.2.3  ดา้นความเป็นธรรม คุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ทา้ยสุด 
คือ งานจดัเกบ็รายได ้ของเทศบาลต าบลโคกสูง จดัท าป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลา 
ในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน ผูว้ิจยัจึงเสนอแนะใหเ้ทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ 
ควรจดัท าป้ายแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจนกวา่เดิม คือ ตอ้งพิมพต์วัหนงัสือขนาดใหญ่ 
เน่ืองจากสายตาผูท่ี้มาใชบ้ริการส่วนมากแลว้เป็นวยักลางคนและผูสู้งอาย ุสายตาไม่ดี และควรจดั
วางป้ายไวห้นา้ส านกังานเพือ่ง่ายและสะดวกต่อผูม้าใชบ้ริการ และควรจดัท าส่ือแบบพบัเพื่อ
แจกจ่ายใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการในเร่ืองการก าหนดขั้นตอนการช าระ/ วิธีการ/ ก าหนดเวลา เป็นตน้  
   1.2.4  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ คุณภาพการใหบ้ริการตาม 
ความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง 
จงัหวดัสระแกว้ ทา้ยสุดคือ  เจา้หนา้ท่ีสามารถจดจ ารายละเอียดหรือขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการไดผู้ว้ิจยั
จึงเสนอแนะใหเ้ทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ควรมีนโยบายในการออก
หน่วยเพื่อจดัเกบ็ภาษีในทุก ๆ ปีเพื่อคอยบริการประชาชนในทุกหมู่บา้น ท าใหท้ั้งเจา้หนา้ท่ีและ 
ผูม้าใชบ้ริการเกิดความคุน้เคยกนั และควรมีการยดืหยุน่บา้งในบางกรณีท่ีสามารถยดืหยุน่ได ้เช่น 
การลืมเอกสาร บางอยา่ง เพราะบางคร้ังผูท่ี้มาใชบ้ริการบา้นอยูไ่กล การเดินทางไม่สะดวก เป็นตน้  
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   1.2.5  ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของ
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ 
ทา้ยสุดคือ เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความเตม็ใจ ผูว้ิจยัจึงเสนอแนะใหเ้ทศบาลต าบลโคกสูง  
อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ควรมีการฝึกอบรมมารยาทในการใหบ้ริการของพนกังาน และ 
มีการประเมินความพึงพอใจจากประชาชนทุกคร้ังท่ีมารับบริการ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1.  เน่ืองจากในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามโดยผูว้ิจยัในฐานะท่ีเป็น

เจา้หนา้ท่ี ต  าแหน่งเจา้พนกังานพสัดุ ของเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้  
ซ่ึงถือเป็นผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานดงักล่าว ท าใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามไม่กลา้ตอบค าถามตรงตามความเป็นจริง หรือ ตอบค าถาม เพื่อเอาใจผูว้ิจยัเป็นส าคญั 
ท าใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดอ้าจสูงเกินความเป็นจริง ดงันั้น ในการศึกษา 
เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูม้าใชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายได ้
ของเทศบาลต าบลโคกสูง จึงควรด าเนินการโดยบุคคลภายนอกหรือนกัวิชาการท่ีไม่มีส่วนไดส่้วน
เสียกบัหน่วยงานแต่ประการใด  

2.  ควรมีการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการโดยทัว่ไประหวา่งหน่วยงานราชการ 
และหน่วยงานเอกชน วา่มีขอ้ดีขอ้เสียอยา่งไรเพื่อน ามาปรับปรุงและพฒันาหน่วยงานตนเอง 

3.  ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัแนวทางปฏิบติัของหน่วยงานเทศบาลต าบลโคกสูงเก่ียวกบั
งานจดัเกบ็รายได ้วา่เป็นไปตามแนวทางการปฏิบติัท่ีหน่วยงานเทศบาลต าบลโคกสูงไดก้ าหนดไว้
หรือไม่ 

4.  ควรมีการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการจากผูใ้ชบ้ริการภายหลงัไดรั้บบริการแลว้ 
อยา่งต่อเน่ืองเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง   
อ  าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้  
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กรอบแนวคดิตัวแปรตาม 
 Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990) โดยใชเ้คร่ืองมือ RATER โดยมีรายละเอียด
ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง บริการท่ีใหก้บัผูบ้ริการสามารถ 
คาดคะเนคุณภาพบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีมีการอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ ท่ีใชใ้นการบริการ ลกัษณะบุคลิกของผูใ้หบ้ริการ ตลอดจนอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการส่ือสาร 
 2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความสามารถ 
ในการปฏิบติังาน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกวา่เป็นท่ีพึ่งได ้การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง
เท่ียงตรง 
 3.  การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
มีความพอใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดต้ามความตอ้งการ 
 4.  ความน่าเช่ือถือ ( Assurance) หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดี
ในการใหบ้ริการ และความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือถือ 
และไวว้างใจ 
 5.  การเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการโดยค านึงถึง 
จิตใจความแตกต่างตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 
 
ตารางท่ี 20  กรอบแนวคิดส าหรับคุณภาพการใหบ้ริการตามแนวคิดของ Parasuraman, Ziethaml  
    and Berry (1990) 
 
ตัวแปรตาม ด้าน ประเดน็ ข้อค าถาม 
พาราราสุรา
มานและคณะ 
(1990) 

1.  ดา้นความเช่ือมัน่
ไวว้างใจ 

1.  ผูใ้หบ้ริการมี
ความสามารถในการ
ปฏิบติังาน 

1.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถใน
การใหบ้ริการ เช่นการตอบขอ้ซกัถาม 
ช้ีแจงขอ้สงสัยได ้

2.  ผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความรู้สึกวา่เป็นท่ีพ่ึงได ้

2.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเปรียบเสมือน
ญาติพี่นอ้งตนเอง 
3.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูใ้ชบ้ริการ
เหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติั 
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ตารางท่ี 20  (ต่อ) 
 
ตัวแปรตาม ด้าน ประเดน็ ข้อค าถาม 

  3.  การใหบ้ริการมีความ
ถูกตอ้งเท่ียงตรง 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความเคารพนบัถือ
ผูใ้ชบ้ริการ 
5.  เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต 
ในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบน   
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

พาราราสุรา
มานและคณะ 
(1990) 

2.  ดา้น 
ความน่าเช่ือถือ 

1.  ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ 1.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัตามกฎหมายภาษี
อากรอยา่งเคร่งครัด 

2.  ผูใ้หบ้ริการมีอธัยาศยั 
ท่ีดีในการใหบ้ริการ 

2.  เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับดว้ยรอยยิม้และ 
มีความเป็นกนัเอง 
3.  เจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าเร่ือง 
การบริการต่าง ๆ 

3.  ความสามารถของ 
ผูใ้หบ้ริการส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิด 
ความเช่ือถือและไวว้างใจ 

4.  เจา้หนา้ท่ีค  านวณอตัราภาษี 
ทุกประเภทไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  แม่นย  า 
5.  เจา้หนา้ท่ีวางตวัเป็นกลาง 
ในการใหบ้ริการ 

 3.  ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ 

1.  สถานท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีมี
การอ านวยความสะดวก 

1.  งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบล
โคกสูงมีท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง 
2.  งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบล
โคกสูงมีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับผูม้ารับ
บริการ 

  2.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีใช้
ในการบริการ 

3.  งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบล
โคกสูงมีเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์เทคโนโลยี
ในการรักษาความปลอดภยัขอ้มูลของ 
ผูม้าใชบ้ริการ เช่น ระบบคอมพิวเตอร์ 
4.  งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบล
โคกสูงมีการจดัท่ีนัง่/ รถนัง่ไวส้ าหรับ 
ผูพ้ิการ 
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ตารางท่ี 20 (ต่อ) 

ตัวแปรตาม ด้าน ประเดน็ ข้อค าถาม 
  3.  ลกัษณะบุคลิกของผู ้

ใหบ้ริการ 
5.  เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัดี ยิม้แยม้ แจ่มใส 
6.เจา้หนา้ท่ีแต่งกายดว้ยความสุภาพ 
เรียบร้อย 

 4.  ดา้นความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจ
ผูใ้ชบ้ริการ 

1.  ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการ
โดยค านึงถึงจิตใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

1.  เจา้หนา้ท่ีสามารถจดจ ารายละเอียด
หรือขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการได ้

  2.  ผูใ้หบ้ริการค านึงถึง
ความแตกต่างตามลกัษณะ
ของแต่ละบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

2.  เจา้หนา้ท่ีสามารถเจรจาหรือยดืหยุน่
ไดเ้ม่ือจ าเป็น เช่น การลืมเอกสารส าคญั
บางอยา่ง 
3.  มีการจดัแวน่สายตาใหก้บัผูม้ารับ
บริการ 

 5.  ดา้นการ
ตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

1.  ผูใ้หบ้ริการมีความ
พอใจใหบ้ริการ 

1.  เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความเตม็ใจ 
2.  ท่านในฐานะผูใ้ชบ้ริการในงาน
จดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ี 

  2.  ผูใ้หบ้ริการสามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการไดต้าม
ความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

1.  เจา้หนา้ท่ีแนะน า/ขั้นตอน/ และ
วิธีการเขา้รับบริการ 
2.  เจา้หนา้ท่ีท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
ทนัเวลาและเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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ตารางท่ี 21  กรอบแนวคิดตวัแปรอิสระท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ตัวแปรอสิระ 
รูปแบบ

ความสัมพนัธ์
กบัตัวแปรตาม 

งานวจิัย/ ทฤษฎ/ี แนวคดิอ้างองิ 

เพศ ไม่แตกต่างกนั 1.  พจนีย ์สง่าไทย (2554) คุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็
รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดั
อุบลราชธานี 
2.  นางอลิสรา รัตน์ไตรแกว้ (2552) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการงาน
จดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาลต าบลไพศาลี อ  าเภอไพสาลี จงัหวดันครสวรรค ์
3.  นางสาวปริมปภา วงคค์  าตา (2553) คุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็
รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ  าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี 
4.  พชัรี คุณศาลประสิทธ์ิ (2556) ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี 
อ  าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 

อาย ุ ไม่แตกต่างกนั 1.  พชัรี คุณศาลประสิทธ์ิ (2556) ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี 
อ  าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
2.  พชัรินทร์ ชยัจิรรัชญากุล (2556) ความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดินองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลบา้นชา้ง อ  าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

 แตกต่างกนั 1.  พจนีย ์สง่าไทย (2554) คุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็
รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดั
อุบลราชธานี 
2.  นางสาวปริมปภา วงคค์  าตา (2553) คุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็
รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ  าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี 
3.  นางอลิสรา รัตน์ไตรแกว้ (2552) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
งานจดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาลต าบลไพศาลี อ  าเภอไพสาลี จงัหวดั
นครสวรรค ์
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ตารางท่ี 21  (ต่อ) 
 

ตัวแปรอสิระ 
รูปแบบ

ความสัมพนัธ์
กบัตัวแปรตาม 

งานวจิัย/ ทฤษฎ/ี แนวคดิอ้างองิ 

อาชีพ ไม่แตกต่างกนั 1.  พชัรี คุณศาลประสิทธ์ิ (2556) ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี 
อ  าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
2.  พชัรินทร์ ชยัจิรรัชญากุล (2556) ความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดินองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลบา้นชา้ง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
3.  นางสาวปริมปภา วงคค์  าตา (2553) คุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็
รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ  าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี 

 แตกต่างกนั 1.  พจนีย ์สง่าไทย (2554) คุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็
รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดั
อุบลราชธานี 
2.  นางอลิสรา รัตน์ไตรแกว้ (2552) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการงาน
จดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาลต าบลไพศาลี อ  าเภอไพสาลี จงัหวดันครสวรรค ์

ระดบั
การศึกษา 

ไม่แตกต่างกนั 1.  พจนีย ์ สง่าไทย (2554) คุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็
รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร  
จงัหวดัอุบลราชธานี 
2.  นางอลิสรา  รัตน์ไตรแกว้ (2552) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการงาน
จดัเกบ็รายไดจ้ากเทศบาลต าบลไพศาลี อ  าเภอไพสาลี จงัหวดันครสวรรค ์

 แตกต่างกนั 1.  พชัรี คุณศาลประสิทธ์ิ (2556) ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี 
อ  าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
2.  พชัรินทร์ ชยัจิรรัชญากุล ( 2556) ความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดินองคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลบา้นชา้ง อ  าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
3.  นางสาวปริมปภา วงคค์  าตา (2553) คุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็
รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ  าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี 
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ตารางท่ี 21  (ต่อ) 
 

ตัวแปรอสิระ 
รูปแบบ

ความสัมพนัธ์
กบัตัวแปรตาม 

งานวจิัย/ ทฤษฎ/ี แนวคดิอ้างองิ 

รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 

ไม่แตกต่างกนั 1.  พชัรี คุณศาลประสิทธ์ิ (2556) ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี 
อ  าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
2.  พชัรินทร์ ชยัจิรรัชญากุล (2556) ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดินองคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลบา้นชา้ง อ  าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
3.  นางสาวปริมปภา วงคค์  าตา (2553) คุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็
รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ  าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี 
4.  นางสาวปริมปภา วงคค์  าตา (2553) คุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเกบ็
รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลส าโรง อ  าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี 

 แตกต่างกนั 1.  พจนีย ์สง่าไทย (2554) คุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็
รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร  
จงัหวดัอุบลราชธานี 

 
ตารางท่ี 22  การวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญต่อแบบสอบถาม (IOC) เร่ืองคุณภาพ 

   การใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายได ้
   ของเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ 

 

ส่วนที่ 1 ปัจจัยพืน้ฐานทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

รายการของความคิดเห็น 
ค่าความคดิเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญแต่ละท่าน ค่า IOC 

 
แปลผล 

1 2 3 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม      
1 เพศ 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
2 อาย ุ 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
3 อาชีพ 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
4 ระดบัการศึกษา 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
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ตารางท่ี 22  (ต่อ) 
 

รายการของความคิดเห็น 
ค่าความคดิเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญแต่ละท่าน ค่า IOC 

 
แปลผล 

1 2 3 

ส่วนที ่2 คุณภาพการให้บริการตามความคดิเห็นของประชาชนผู้ใช้บริการในงานจัดเกบ็รายได้เทศบาล 
ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จังหวัดสระแก้ว 
ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ      
6 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ 

เช่นการตอบขอ้ซกัถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยได ้
1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

7  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเปรียบเสมือนญาติพี่นอ้ง
ตนเอง 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

8 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูใ้ชบ้ริการเหมือนกนัทุก
ราย โดยไม่เลือกปฏิบติั 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

9 เจา้หนา้ท่ีมีความเคารพนบัถือผูใ้ชบ้ริการ 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
10 เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติั

หนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิ
ชอบ 

1 1 0 0.67 ใชไ้ด ้

ด้านความน่าเช่ือถือ      
11. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัตามกฎหมายภาษีอากรอยา่ง

เคร่งครัด 
1 1 0 0.67 ใชไ้ด ้

12. เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับดว้ยรอยยิม้และมีความเป็น
กนัเอง 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

13. เจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าเร่ืองการบริการต่าง ๆ 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
ด้านความน่าเช่ือถือ      
14. เจา้หนา้ท่ีค  านวณอตัราภาษีทุกประเภทได ้

อยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า 
1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

15. เจา้หนา้ท่ีวางตวัเป็นกลางในการใหบ้ริการ 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
ด้านความเป็นรูปธรรม      
16 งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง

เจา้หนา้ท่ีมีท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง 
1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

17 งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงมีท่ีนัง่
เพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
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ตารางท่ี 22  (ต่อ) 
 

รายการของความคิดเห็น 
ค่าความคดิเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญแต่ละท่าน ค่า IOC 

 
แปลผล 

1 2 3 
18 งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงมี

เคร่ืองมือ/ อุปกรณ์เทคโนโลยใีนการรักษา 
ความปลอดภยัขอ้มูลของผูม้าใชบ้ริการ เช่น 
ระบบคอมพิวเตอร์ 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

19 งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงมีการ
จดัท่ีนัง่/ รถนัง่ไวส้ าหรับผูพิ้การ 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

20 เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัดี ยิม้แยม้ แจ่มใส 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
21 เจา้หนา้ท่ีแต่งกายดว้ยความสุภาพ เรียบร้อย 1 1 0 0.67 ใชไ้ด ้
22 การใหบ้ริการเป็นตามล าดบัคิวก่อน-หลงั 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
23 งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูงจดัท า

ป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาในการใหบ้ริการ
ท่ีชดัเจน 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ      
24 เจา้หนา้ท่ีสามารถจดจ ารายละเอียดหรือขอ้มูลของ

ผูใ้ชบ้ริการได ้
1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

25 เจา้หนา้ท่ีสามารถเจรจาหรือยดืหยุน่ไดเ้ม่ือจ าเป็น 
เช่น การลืมเอกสารส าคญับางอยา่ง 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

26 มีการจดัแวน่สายตาใหก้บัผูม้ารับบริการ 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ      
27 เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความเตม็ใจ 1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
28 ท่านในฐานะผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้อง

เทศบาลต าบลโคกสูงมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

29 เจา้หนา้ท่ีแนะน า/ขั้นตอน/และวิธีการเขา้รับ
บริการ 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้

30. เจา้หนา้ท่ีท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัเวลาและเอา
ใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

1 1 1 1.00 ใชไ้ด ้
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โดยก าหนดเกณฑก์ารยอมรับค่าสมัประสิทธ์ิ IOC คือ ขอ้ค าถามท่ีมีความเท่ียงตรง คือ  
มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป ถา้หากขอ้ค าถามใดมีค่า IOC นอ้ยกวา่ 0.5 ถือวา่ขอ้ค าถามนั้น 
ไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารศึกษา จ าเป็นตอ้งตดัขอ้ค าถามนั้นออกไปหรือท าการปรับปรุง 
ขอ้ค าถามนั้นใหม่ 
 ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) รวมทุกขอ้ค าถาม มีค่าเท่ากบั 0.9 มีค่า IOC อยูใ่นช่วง 
0.50-1.00 สรุปวา่ แบบสอบถามใชไ้ด ้จดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ เพื่อน าไปเกบ็รวบรวม
ขอ้มูล ต่อไป 
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แบบสอบถามเพ่ือการศึกษาค้นคว้าอสิระ  
เร่ือง คุณภาพการให้บริการในงานจัดเกบ็รายได้ของเทศบาลต าบลโคกสูง 

ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จังหวัดสระแก้ว 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามชุดน้ีเป็น เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล
ต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการตาม
ความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง และเพื่อ
เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายได้
ของเทศบาลต าบลโคกสูง จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้
เฉล่ียต่อเดือนของประชาชนผูใ้ชบ้ริการโดยแบ่งค าถามออกเป็น 2 ส่วน ซ่ึงประกอบดว้ย 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการ  
 ส่วนท่ี 2  คุณภาพการใหบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอ
โคกสูง จงัหวดัสระแกว้ 

ผูว้ิจยัใคร่ขอความอนุเคราะห์และความร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน  
โปรดตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกค าถามตามความเป็นจริง และกรุณาส่งคืนภายใน 5 วนันบั 
แต่ไดรั้บแบบสอบถาม ขอ้มูลท่ีท่านตอบแบบสอบถามน้ี จะไม่มีผลกระทบต่อการท างานของท่าน
แต่ประการใด เพราะผูว้ิจยัคน้ควา้ท าการวิเคราะห์ ขอ้มูลในภาพรวมทั้งหมด 

       รุ่งสุรีย ์ทบวงศรี 
                ผูว้ิจยั 
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ส่วนที ่ 1  ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ใช้บริการ  
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย () ลงในช่อง           หนา้ขอ้ตวัเลือกตามท่ีเป็นจริง 

1.  เพศ  
1. ชาย 
2. หญิง       

2.  อาย.ุ..................ปี  
3.  อาชีพ 

  1.  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐ 
  2.  คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
  3.  พนกังานบริษทั 
  4.  อ่ืน ๆ ระบุ................................ 
4.  ระดบัการศึกษา 

   1.  ประถมศึกษา 
  2.  มธัยมศึกษาตอนตน้ 

3.  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
4.  อนุปริญญา/ ปวส. 
5.  ปริญญาตรีข้ึนไป 

 5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  1.  5,000-10,000 บาท 
  2.  10,001-15,000 บาท 
  3.  15,001-20,000 บาท 
  4.  20,001 ข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2  คุณภาพการให้บริการในงานจัดเกบ็รายได้ของเทศบาลต าบลโคกสูง อ าเภอโคกสูง   
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ( )   ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความจริง  
 

คุณภาพการให้บริการในงานจัดเกบ็รายได้ 
ของเทศบาลต าบลโคกสูง 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

 

เห็นด้วย 
 

ไม่แน่ใจ 
 
 

ไม่เห็น
ด้วย 

 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 

ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ      
1.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ 
เช่นการตอบขอ้ซกัถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยได ้

     

2.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเปรียบเสมือนญาติพี่นอ้ง
ตนเอง 

     

3.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูใ้ชบ้ริการเหมือนกนัทุก
ราย โดยไม่เลือกปฏิบติั 

     

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความเคารพนบัถือในตวัผูใ้ชบ้ริการ      
5.  เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
เช่น ไม่รับสินบนไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

ด้านความน่าเช่ือถือ      
1.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัตามกฎหมายภาษีอากรอยา่ง
เคร่งครัด 

     

2.  เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับดว้ยรอยยิม้และมีความเป็น
กนัเอง 

     

3.  เจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าเร่ืองการบริการต่าง ๆ      
4.เจา้หนา้ท่ีค  านวณอตัราภาษีทุกประเภทไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

     

5.  เจา้หนา้ท่ีวางตวัเป็นกลางในการใหบ้ริการ      
ด้านความเป็นรูปธรรม      
1.  งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
มีท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง 

     

2.  งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง มีท่ีนัง่
เพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ 

     

3.งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง มี
เคร่ืองมือ/ อุปกรณ์เทคโนโลยใีนการรักษาความ
ปลอดภยัขอ้มูลของผูม้าใชบ้ริการ เช่น ระบบ
คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 
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คุณภาพการให้บริการในงานจัดเกบ็รายได้ 
ของเทศบาลต าบลโคกสูง 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

 

เห็นด้วย 
 

ไม่แน่ใจ 
 
 

ไม่เห็น
ด้วย 

 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 

ด้านความเป็นรูปธรรม      
4.  งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง 
มีการจดัท่ีนัง่/ รถนัง่ไวส้ าหรับผูพิ้การ 

     

5.  เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัดี ยิม้แยม้ แจ่มใส      
6.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายดว้ยความสุภาพ เรียบร้อย      
7.  การใหบ้ริการเป็นตามล าดบัคิวก่อน-หลงั      
8.  งานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลโคกสูง  
จดัท าป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลา 
ในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 

     

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้ใช้บริการ      
1.  เจา้หนา้ท่ีสามารถจดจ ารายละเอียดหรือขอ้มูลของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้

     

2.  เจา้หนา้ท่ีสามารถเจรจาหรือยดืหยุน่ไดเ้ม่ือจ าเป็น 
เช่น การลืมเอกสารส าคญับางอยา่ง 

     

3.  มีการจดัแวน่สายตาใหก้บัผูม้ารับบริการ      
ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ      
1.  เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความเตม็ใจ      
2.  ท่านในฐานะผูใ้ชบ้ริการในงานจดัเกบ็รายไดข้อง
เทศบาลต าบลโคกสูงมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการของเจา้หนา้ท่ี 

     

3.  เจา้หนา้ท่ีแนะน า/ ขั้นตอน/ และวธีิการเขา้รับ
บริการ 

     

4.  เจา้หนา้ท่ีท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัเวลาและเอา
ใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

     

 
ขอขอบคุณอยา่งสูงท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 
 




