
 
บทที่ 2 

เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการจัดเก็บรายไดขององคการ
บริหารสวนตําบลหันตรา  อําเภอพระนครศรีอยุธยา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา คร้ังนี้ผูวิจัยไดศึกษา
เอกสารแนวคิด  และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของดังนี้ 
 1.  บริบทขององคการบริหารสวนตําบล 
  1.1  องคการบริหารสวนตําบลในประเทศไทย 
  1.2  องคการบริหารสวนตําบลหันตรา 
  1.3  การใหบริการประชาชนดานตางๆ 
  1.4  การใหบริการดานการจัดเก็บรายได 
 2.  แนวคิดที่เกี่ยวของ 
  2.1  แนวคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร 
  2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
  2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดเก็บรายได 
  2.4  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

2.5  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ  
2.6  แนวคิดเกี่ยวกับหลักธรรมาภิบาล 
2.7  ทฤษฎี เอส-อาร (S-R theory) 

 3.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  บริบทขององคการบริหารสวนตําบล 
         1.1  องคการบริหารสวนตําบลในประเทศไทย 
      องคการบริหารสวนตําบลมีความสัมพันธอยางใกลชิดกับการบริหารงานในระดับตําบล
และหมูบาน ตามกฎหมายวาดวยลักษณะการปกครองทองถ่ิน แตเร่ิมเปนรูปเปนรางเมื่อไดมีการตรา
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนตําบล  พ.ศ.  2499  จัดตั้งหนวยการปกครองทองถ่ินขึ้น 
เรียกวา “องคการบริหารสวนตําบล”  แตประสบปญหาในการบริหารหลายประการ จึงถูกยกเลิกโดย
คําสั่งกระทรวงมหาดไทย ที่ 275/2509  ลงวันที่ 1 มีนาคม พ.ศ.  2509  แลวจัดระเบียบการบริหารงานใน
ตําบลใหม ตอมาคณะปฏิวัติไดออกประกาศของคณะปฏิวัติฉบับที่ 326  ลงวันที่ 13 ธันวาคม  พ.ศ.  2515  
จัดระเบียบการบริหารตําบลใหมใหเหลือเพียงรูปแบบเดียว  เรียกวา  “สภาตําบล”  บทบาทของ  
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สภาตําบลเพิ่มมากขึ้นเมื่อรัฐบาลตองการใหสภาตําบลเปนผูนําประชาชนในการพัฒนาตําบลและ
ชนบท โดยมีเสียงเรียกรองใหปรับปรุงการบริหารงานของสภาตําบลใหมีอํานาจหนาที่มากขึ้น และ
สามารถสนองตอบตอการปกครองตนเองของประชาชนไดดียิ่งขึ้น ตามกระแสโลกาภิวัฒน ทําใหมี
การผลักดันใหมีการตราพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหาร        สวนตําบล  พ.ศ.  2537 
ขึ้น (องคการบริหารสวนตําบลมิตรภาพ.  2554 : ออนไลน) 
 ปจจุบันในประเทศไทยมีประเภทขององคการบริหารสวนตําบล แบงเปน 3 ขนาด คือ          
1) อบต.ขนาดใหญ 2) อบต.ขนาดกลาง และ 3) อบต.ขนาดเล็ก แตเดิมนั้นองคการบริหารสวนตําบล  
แบงออกตามลําดับไดเปน 5 ประเภทและมีจํานวนองคการบริหารสวนตําบลทั่วประเทศ ประจําป 2543 
ดังนี้ (องคการบริหารสวนตําบลขามทะเลสอ.  2554 : ออนไลน) 
 1.   อบต. ช้ันที่ 1 จํานวน อบต. 74 แหง 
 2.   อบต. ช้ันที่ 2 จํานวน อบต. 78 แหง 
 3.   อบต. ช้ันที่ 3 จํานวน อบต. 205 แหง 
 4.   อบต. ช้ันที่ 4 จํานวน อบต. 844 แหง 
 5.   อบต. ช้ันที่ 5 จํานวน อบต. 5,196 แหง 
 6.   อบต. ชั้นที่ 5 จัดตั้งใหม (14 ธันวาคม พ.ศ. 2542) จํานวน อบต. 349 แหง  
 รวม อบต. ทั่วประเทศทั้งสิ้นจํานวน 6,746 แหง  
 มาตรการการจัดเก็บรายไดของ อบต. โดยตรง คือ จําแนกแหลงที่มาของรายไดเปน 3 สวน คือ  
 1.   สวนที่ 1 อบต. จัดเก็บเอง  
 2.   สวนที่ 2 อบต. รับจัดสรรจากหนวยราชการอื่น  
 3.   สวนที่ 3 เงินอุดหนุนจากรัฐบาล  
 รายไดที่  อบต. จัดเก็บเอง เปนไปตามกฎหมายไดแก พรบ.เกี่ยวกับภาษีทั้งหลาย ที่มี
หนาที่ตองจัดเก็บ คือ ภาษีบํารุงทองที่ ภาษีโรงเรือนและที่ดิน ซ่ึงมี พรบ. รองรับ และภาษีปาย ตอง
จัดเก็บตามเวลาที่กําหนดใน พรบ. และตามอัตราที่กําหนดไวใน พรบ.  สวนอีกเรื่องหนึ่ง เปนภาษีที่ 
อบต. จัดเก็บเอง และตองจัดเก็บตามอัตราที่กําหนดไวใน พรบ. และกฎกระทรวงที่เกี่ยวของ เชน 
พรบ. สาธารณสุข ที่เกี่ยวของ คือ อบต. จัดเก็บเองแตจะตองออกขอบังคับตําบลเพื่อรองรับการ
จัดเก็บรายได  ไดแก ขอบังคับเกี่ยวกับกิจการประปา  ขอบังคับเกี่ยวกับการกําจัดขยะและสิ่งปฏิกูล  
เปนตน (องคการบริหารสวนตําบลมิตรภาพ.  2554 : ออนไลน)    
 รายไดที่อบต. จัดเก็บเอง  ประกอบดวย 
 1.   ภาษีบํารุงทองที่ 
 2.   ภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
 3.   ภาษีปาย 
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4.   คาใบอนุญาตเกี่ยวกับการสาธารณสุข 
 5.   คาน้ําประปา 
 พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล  พ.ศ.  2537  มีผลบังคับใชตั้งแต
วันที่  2  มีนาคม  พ.ศ.  2538  โดยสงผลใหสภาตําบลที่มีรายไดไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณ
ที่   ลวงมาติดตอกัน 3 ป เฉลี่ยไมต่ํากวาปละ 150,000 บาท  ยกฐานะเปนองคการบริหารสวนตําบล  
เปนราชการบริหารสวนทองถ่ิน ซ่ึงมีโครงสรางและอํานาจหนาที่ 
 ความหมายของการปกครองทองถ่ินการปกครองทองถ่ินในรูปของการปกครองตนเอง
เปนเรื่องที่มีความสัมพันธกันอยางมากกับแนวความคิดในการกระจายอํานาจ (Decentralization) ได
มีนักวิชาการผูทรงคุณวุฒิหลายทานไดใหความหมายไว ดังนี้  (องคการบริหารสวนตําบลมิตรภาพ.  
2554 : ออนไลน) 
 การปกครองทองถ่ินเปนระบบการปกครองที่รัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนในทองถ่ิน
ใดทองถ่ินหนึ่งจัดการปกครอง และดําเนินกิจการบางอยาง โดยดําเนินการกันเอง  เพื่อบําบัดความ
ตองการของตน การบริหารงานของทองถ่ินมีการจัดการเปนองคการ มีเจาหนาที่ซ่ึงประชาชน
เลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมด หรือบางสวน ทั้งนี้มีความเปนอิสระในการบริหารงาน แตรัฐบาลตองควบคุม
ดวยวิธีการตาง ๆ ตามความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาไดไม  เพราะการปกครอง
ทองถ่ินเปนสิ่งที่รัฐทําใหเกิดขึ้น  จากคําจํากัดความหรือความหมายของคําวา  “การปกครอง
ทองถ่ิน”  ขางตนพอสรุปไดวาการปกครองทองถ่ิน คือ  การปกครองที่รัฐบาลกลางมอบอํานาจให
ประชาชน ดําเนินการปกครองตนเอง  โดยใหมีหนวยการปกครองทองถ่ินทําหนาที่เกี่ยวกับการ
บริหารพัฒนา และใหบริการประชาชนในเขตพื้นที่  องคกรหนวยการปกครองทองถ่ินดังกลาวนี้ มี
อํานาจในการกําหนดนโยบาย ตัดสินใจ และดําเนินกิจการภายใตขอบเขตของกฎหมายที่กําหนด
ภายในทองถ่ินของตนเทานั้น และหนวยการปกครองทองถ่ินนี้ตองอยูในความดูแลของรัฐบาลกลาง 
 วัตถุประสงคของการปกครองทองถ่ินชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล เปนสิ่งที่เห็นไดชัดวา
ในการบริหารประเทศจะตองอาศัยเงินงบประมาณเปนหลัก หากเงินงบประมาณจํากัดภารกิจที่
จะตองบริการใหกับชุมชนตาง ๆ อาจไมเพียงพอ  ดังนั้นหากจัดใหมีการปกครองทองถ่ิน  หนวยการ
ปกครองทองถิ่นนั้น ๆ ก็สามารถมีรายได  มีเงินงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะดําเนินการ
สรางสรรความเจริญใหกับทองถ่ินได  จึงเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาลไดเปนอยางมาก การแบง
เบานี้เปนการแบงเบาทั้งในดานการเงิน  ตัวบุคคล  ตลอดจนเวลาที่ใชในการดําเนินการเพื่อ
สนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริงเนื่องจากประเทศมีขนาดกวาง
ใหญ ความตองการของประชาชนในแตละทองที่ยอมมีความแตกตางกัน การรอรับการบริการจาก
รัฐบาลแตอยางเดียว อาจไมตรงตามความตองการที่แทจริงและลาชา หนวยการปกครองทองถ่ินที่มี
ประชาชนในทองถ่ินเปนผูบริหารเทานั้น จึงจะสามารถตอบสนองความตองการนั้นไดเพื่อความ
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ประหยัด โดยที่ทองถ่ินแตละแหงมีความแตกตางกัน สภาพความเปนอยูของประชาชนก็ตางไปดวย 
การจัดตั้งหนวยการปกครองทองถ่ินขึ้น จึงจําเปนโดยใชอํานาจการปกครองทองถ่ินจัดเก็บภาษี
อากร ซ่ึงเปนวิธีการหารายไดใหกับทองถ่ิน เพื่อนําไปใชในการบริหารกิจการของทองถ่ิน ทําให
ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะตองจายใหกับทองถ่ินทั่วประเทศเปนอันมาก  และแมจะมี
การจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปใหบางแตก็มีเงื่อนไขที่กําหนดไวอยางรอบคอบเพื่อให
หนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบันที่ใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก
ประชาชน จากการที่การปกครองทองถ่ินเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครองตนเอง 
ไมวาจะโดยการสมัครรับเลือกตั้ง เพื่อใหประชาชนในทองถ่ินเลือกเขามาทําหนาที่ฝายบริหาร หรือ
ฝายนิติบัญญัติของหนวยการปกครองทองถ่ินก็ตาม การปฏิบัติหนาที่มีแตกตางกันนี้ มีสวนในการ
สงเสริมการเรียนรู ถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติไดเปนอยางดี 
(องคการบริหารสวนตําบลมิตรภาพ.  2554 : ออนไลน) 
 การปกครองทองถ่ิน เพื่อสนับสนุนวัตถุประสงคทางการปกครองของรัฐ ในอันที่จะรักษา
ความมั่นคงและความผาสุกของประชาชน  โดยยึดหลักการกระจายอํานาจการปกครอง และเพื่อให
สอดคลองกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีสวนรวมในการปกครองตนเอง ความสําคัญ
ของการปกครองทองถ่ินจึงสามารถสรุปได ดังนี้ (องคการบริหารสวนตําบลมิตรภาพ.  2554 : 
ออนไลน) 
 1.  การปกครองทองถ่ิน คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะ การ
ปกครองทองถ่ินจะเปนสถาบันฝกสอนทางการเมืองการปกครองใหแกประชาชนใหประชาชนรูสึก
วาตนมีความเกี่ยวพันกับสวนไดสวนเสียในการปกครอง การบริหารทองถ่ินเกิดความรับผิดชอบ 
และหวงแหนตอประโยชนอันพึงมีตอทองถ่ินที่ตนอยูอาศัย อันจะนํามาซึ่งความเลื่อมใสศรัทธาใน
ระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด  โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝายนิติบัญญัติ  ฝาย
บริหาร การเลือกตั้งจะเปนการฝกใหประชาชนใชดุลยพินิจเลือกผูแทนที่เหมาะสม สําหรับผูที่ไดรับ
เลือกตั้งเขาไปบริหารกิจการของทองถ่ิน  นับไดวาเปนผูนําในทองถ่ินจะไดใชความรูความสามารถ
บริหารงานทองถ่ินเกิดความคุนเคย มีความชํานาญในการใชสิทธิและหนาที่ของพลเมือง  ซ่ึงจะ
นําไปสูการมีสวนรวมทางการเมืองในระดับชาติตอไป 
 2.  การปกครองทองถ่ินทําใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง หัวใจของการ
ปกครองระบอบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ  การปกครองตนเอง มิใชเปนการปกครองอันเกิด
จากคําสั่งเบื้องบน การปกครองตนเอง คือ การที่ประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ซ่ึง          
ผูบริหารทองถ่ินนอกจากจะไดรับเลือกตั้งมา เพื่อรับผิดชอบบริหารทองถ่ิน โดยอาศัยความรวมมือ
รวมใจจากประชาชนแลว  ผูบริหารทองถ่ินจะตองฟงเสียงประชาชนดวย วิถีทางประชาธิปไตย   
ตาง ๆ เชน เปดโอกาสใหประชาชนออกเสียงประชามติ ใหประชาชนมีอํานาจถอดถอน ซ่ึงจะทําให
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ประชาชนเกิดความสํานึกในความสําคัญของตนตอทองถ่ิน ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรค
ปญหาและชวยแกไขปญหาของทองถ่ินของตน  
 3.  การปกครองทองถ่ินเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล ซ่ึงเปนหลักการสําคัญของการ
กระจายอํานาจ การปกครองทองถ่ินมีขึ้นเพื่อวัตถุประสงคในการแบงเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจาก
ความจําเปนบางประการ ดังนี้ 
   3.1  ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง นับวาจะขยายเพิ่มขึ้น ซ่ึงจะเห็นไดจาก
งบประมาณที่เพิ่มขึ้นในแตละป ตามความเจริญของบานเมือง 
  3.2  รัฐบาล มิอาจจะดําเนินการในการสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน
ไดอยางทั่วถึง เพราะแตละทองถ่ินยอมมีปญหาและความตองการที่แตกตางกัน การแกปญหาหรือ
จัดบริการโครงการในทองถ่ิน โดยรูปแบบที่เหมือนกันยอมไมบังเกิดผลสูงสุด ในทองถ่ินยอมรู
ปญหาและเขาใจปญหาไดดีกวาผูซ่ึงไมอยูในทองถ่ินนั้น ประชาชนในทองถ่ินจึงเปนผูที่เหมาะสมที่
จะแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในทองถ่ินนั้นมากที่สุด 
  3.3  กิจการบางอยางเปนเรื่องเฉพาะถิ่นนั้น ไมเกี่ยวพันกับทองถ่ินอื่น และไมมี   สวน
ไดสวนเสียตอประเทศโดยสวนรวม จึงเปนการสมควรที่จะใหประชาชนในทองถ่ินดําเนินการ
ดังกลาวเอง 
 ดังนั้นหากไมมีหนวยการปกครองทองถ่ินแลว รัฐบาลจะตองรับภาระดําเนินการทุกอยาง 
และไมแนวาจะสนองความตองการของทองถ่ินไดถูกจุดหรือไม รวมทั้งจะตองดําเนินเฉพาะ     
ทองถ่ินนั้น ไมเกี่ยวพันกับทองถ่ินอื่น หากไดจัดใหมีการปกครองทองถ่ิน เพื่อดําเนินการเองแลว 
ภาระของรัฐบาลก็จะผอนคลายไป รัฐบาลจะมีหนาที่เพียงแตควบคุมดูแลเทาที่จําเปนเทานั้น เพื่อให
ทองถ่ินมีมาตรฐานในการดําเนินการยิ่งขึ้น     การแบงเบาภาระทําใหรัฐบาล มีเวลาที่จะดําเนินการ
ในเรื่องที่สําคัญหรือกิจการใหญ ๆ  ระดับชาติ อันเปนประโยชนตอประเทศชาติโดยสวนรวม ความ
คับคั่งของภาระหนาที่ตาง ๆ  ที่รวมอยูสวนกลางจะลดนอยลง ความคลองตัวในการดําเนินงานของ
สวนกลางจะมีมากขึ้น 
 4.  การปกครองทองถ่ินสามารถสนองความตองการของทองถ่ิน ตรงเปาหมายและมี
ประสิทธิภาพ  เนื่องจากทองถ่ินมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากรประชาชน 
ความตองการ และปญหายอมตางกันออกไป ผูที่ใหบริหารหรือแกไขปญหาใหถูกจุดและสอดคลอง
กับความตองการของประชาชนก็ตองเปนผูที่รูถึงปญหาและความตองการของประชาชนเปนอยางดี  
การบริหารงานจึงจะเปนไปอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ไมตองเสียเวลาเสนอเรื่องขออนุมัติไป
ยังหนวยเหนือขึ้นไป ทองถ่ินจะบริหารงานใหเสร็จสิ้นลงภายในทองถ่ินนั่นเอง ไมตองสิ้นเปลือง
เวลาและคาใชจายโดยไมจําเปน 
 5.  การปกครองทองถ่ินจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมืองการบริหารของประเทศใน 
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อนาคต ผูนําหนวยการปกครองทองถ่ิน ยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การไดรับเลือกตั้ง 
การสนับสนุนจากประชาชนในทองถ่ิน ยอมเปนพื้นฐานที่ดีตออนาคตทางการเมืองของตน และยัง
ฝกฝนทักษะทางการบริหารงานในทองถ่ินอีกดวย ในประเทศไทยผูนําทางการเมืองที่มีช่ือเสียง เชน 
นายทองหยด  จิตตะวีระ  และ นายสุรินทร  เทพกาญจนา  เปนตน ลวนแตมีผลงานจากการเปน
นายกเทศมนตรี หรือผูบริหารสวนทองถ่ินมากอน จนสามารถประสบความสําเร็จเปนนักการเมืองที่
มีช่ือเสียงในระดับชาติ  
 6.  การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง 
การปกครองทองถ่ินโดยยึดหลักการกระจายอํานาจ ทําใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนองทั้งทาง
การเมือง เศรษฐกิจและสังคม การดําเนินงานพัฒนาชนบทที่ผานมายังมีอุปสรรคสําคัญประการหนึ่ง  
คือ  การมีสวนรวมจากประชาชนในทองถ่ินอยางเต็มที่ ซ่ึงการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ์ผลนั้น จะตอง
มาจากการริเร่ิมชวยตนเองของทองถ่ิน ทําใหเกิดความรวมมือรวมแรงกัน โดยอาศัย        โครงสราง
ความเปนอิสระในการปกครองตนเอง ซ่ึงตองมาจากการกระจายอํานาจอยางแทจริง       มิเชนนั้น
แลว การพัฒนาชนบทจะเปนลักษณะ  “หยิบยื่นยัดใสหรือกึ่งหยิบยื่นยัดใส”  เกิดความ  คาดหวังวา
ทุกปจะมี  “ลาภลอย”  แทนที่จะเปนผลดีตอทองถ่ิน กลับสรางลักษณะการพัฒนาแบบพึ่งพา ไมยอม
ชวยตนเอง อันเปนผลทางลบตอการพัฒนาพื้นฐานระบอบประชาธิปไตย ดังนั้นการกระจายอํานาจ
จึงจะทําใหเกิดลักษณะการพึ่งตนเอง   
 กลาวโดยสรุปความสําคัญของการปกครองทองถ่ินนั้น หากจะมองรวมเปนจุดใหญ ๆ  
แลวสามารถแบงออกไดเปนสองดาน คือ ดานการเมืองการปกครอง และการบริหารกลาวคือ        
ในดานการเมืองการปกครองนั้น เปนการปูพื้นฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย และ   
การเรียนรูการปกครองตนเอง สวนดานการบริหารนั้น  เปนการแบงเบาภาระของรัฐบาลและ   
ประชาชนในทองถ่ินไดหาทางตอบสนองแกปญหาดวยตนเอง  ดวยกลไกทางการบริหารตาง ๆ ทั้ง
ในแงของการบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และการจัดการ 
 เจาของทองถ่ินในลักษณะการกระจายอํานาจนั้น อาจจะเปนผูไดรับเลือกตั้งจากประชาชน
ในทองถ่ิน หรือโดยการแตงตั้งจากราชการสวนกลางก็ได  สาระสําคัญของการกระจายอํานาจอยู
ที่วาทองถ่ินมีอิสระในการปกครองตนเองบางประการ  โดยทองถ่ินไดรับมอบอํานาจนี้จาก
สวนกลาง  การกระจายอํานาจนั้น  นอกจากจะเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล โดยมอบอํานาจ
หนาที่ที่รัฐบาลกลางจะตองดําเนินการไปใหทองถ่ินจัดทําแลว ยังเปนการลดอํานาจหนาที่ของ
รัฐบาลกลางในสวน  ที่เกี่ยวกับหนาที่ที่ไดมอบใหองคการปกครองทองถ่ินรับไปจัดทําดวย 
 หลักการกระจายอํานาจ  มีองคประกอบสําคัญ 4 ประการ (องคการบริหารสวนตําบล
มิตรภาพ.  2554 : ออนไลน) ประกอบดวย 
 1.  มีความเปนนิติบุคคล การกระจายอํานาจปกครองนั้นจะตองมีองคการเปนนิติบุคคล 
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ตางจากองคการของรัฐบาลกลาง การมีองคการเปนนิติบุคคลตางหากนี้ ก็เพื่อประโยชนในการ
ปฏิบัติหนาที่ของตน องคการเหลานี้จะตองมีงบประมาณทรัพยสิน หนี้สิน และเจาหนามี่ปฏิบัติงาน
เปนของตนเอง 
 2.  มีอํานาจอิสระในการบริหารงาน ความมีอิสระในการปฏิบัติหนาที่เปนหลักการที่
สําคัญประการหนึ่งของการกระจายอํานาจปกครอง  เพราะหากองคการนั้นไมมีอํานาจอิสระในการ
ปฏิบัติหนาที่จะตองรอคําสั่งจากรัฐบาลกลางอยูเสมอ องคการเชนนี้ก็จะมีลักษณะไมผิดหนวย   การ
ปกครองสวนภูมิภาค ซ่ึงมีฐานะเปนตัวแทนของรัฐบาลกลางที่ประจําอยูในภูมิภาคตาง ๆ ทั่ว
ประเทศ องคการปกครองทองถ่ินจะตองมีอํานาจอิสระในการปฏิบัติภารกิจของตนเองตลอดจน     
มีอิสระพอสมควรในการกําหนดนโยบายหรือการตัดสินใจในการแกปญหาตางๆ ได แตก็มีขอ        
นาสังเกตวาอํานาจอิสระขององคการปกครองทองถ่ินจะตองมีพอสมควรไมมากจนเกินไป จนทําให
เกิดความกระทบกระเทือนตอเอกภาพและอธิปไตยของประเทศ หรือกลาวอีกในหนึ่งองคการ      
ปกครองทองถ่ินมิใชเปนสถาบันการเมืองที่มีอํานาจอธิปไตยเปนของตนเอง หากแตวามีอํานาจ 
หนาที่ตามกฎหมายกําหนดใหและใหมีองคการที่จําเปนสําหรับทําหนาที่ทางนิติบัญญัติ และบริหาร
กิจกรรมอันเปนหนาที่ของตนเทานั้น 
 3.  ประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการเลือกผูบริหารและทําหนาที่นิติบัญญัติ การมี
สวนรวมในการปกครองตนเองในทองถ่ินของประชาชนนั้น อาจทําไดหลายระดับแลวแต
ความสามารถและความสนใจของประชาชนในทองถ่ินเปนสําคัญ  เชน  ประชาชนบางคนอาจมี
สวนรวมในกิจกรรมของทองถ่ิน เฉพาะการไปใชสิทธเลือกตั้งตัวแทนของตนเขาไปปฏิบัติหนาที่
ในตําแหนงตาง ๆ ขององคการปกครองทองถ่ินเทานั้น แตบางคนอาจมีความสนใจที่จะเขามามี     
สวนรวมในกิจกรรมการปกครองของทองถ่ินมากกวานั้น ถึงกับสมัครรับเลือกตั้งเปนตัวแทนของ
ประชาชนเพื่อใหไดมีโอกาสเขามามีโอกาสในการดําเนินกิจกรรมอันเปนหนาที่ขององคการ        
ปกครองทองถ่ินดวยตนเองก็อาจจะทําได 
 4.  มีงบประมาณของตนเอง องคการปกครองทองถ่ินตองมีรายไดในการจัดเก็บรายได
ดวยตนเองรวมไปถึงการมีอํานาจในการบริหารงบประมาณที่ไดมานั้นดวย การใหองคการปกครอง
ทองถ่ินมีอํานาจในการจัดเก็บและบริหารรายไดดวยตนเองนี้ เปนการมอบอํานาจการตัดสินใจให
องคการปกครองทองถ่ินทั้งหมดตั้งแตการวางแผนปฏิบัติงาน การจัดเก็บรายได การบริหาร และ
การบริการประชาชนในเขตพื้นที่ที่รับผิดชอบ 
 จากองคประกอบทั้ง 4 ประการ  ของหลักการกระจายอํานาจตามที่กลาวมานี้หากองคการ
ปกครองทองถ่ิน  หรือ หนวยงานสวนทองถ่ินมีองคประกอบครบทั้ง  4  ประการ  และสามารถ
ปฏิบัติงานโดยปราศจากการถูกควบคุมหรือแทรกแซงจากหนวยงานในระดับสูงกวาไมวาจะเปน
สวนกลางหรือสวนภูมิภาคแลว  ยอมจะเปนองคการปกครองทองถ่ิน  หรือหนวยงานสวนทองถ่ินที่
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มีความสมบูรณและพรอมจะปฏิบัติงาน  เพื่อทองถ่ินของตนเองอยางมีประสิทธิภาพ  แตทั้งนี้ก็
ยอมขึ้นอยูกับสวนประกอบอื่น ๆ อีกดวย 
 อยางไรก็ตาม การจัดระบบการปกครองตามหลักรัฐศาสตรไดแบงออกเปน 3 ประเภท 
ไดแก หลักการรวมอํานาจ หลักการแบงอํานาจ และหลักการกระจายอํานาจ สวนการปกครอง     
ระดับใดจะใหอํานาจแกหลักการใดมากกวากันขึ้นอยูกับประวัติศาสตร  ความเปนมาในอดีต  และ
สภาพแวดลอมทางสังคม เศรษฐกิจ  การเมืองที่เกิดขึ้นในยุคสมัยนั้น ๆ  การกระจายอํานาจ เปน
หลักการอยางหนึ่งของการจัดระเบียบการปกครองประเทศ โดยมีหลักการสําคัญ  คือ  เปนการโอน
อํานาจการปกครองจากสวนกลางไปใหประชาชนในทองถ่ินดําเนินการเองโดยอิสระพอสมควร 
ภายใตบทบัญญัติแหงกฎหมายการกระจายอํานาจทําใหเกิดการจัดระเบียบการบริหารราชการสวน
ทองถ่ินขึ้น องคการบริหารสวนตําบลถือไดวาเปนหนวยการปกครองทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง  ตาม
แนวความคิดของหลักการกระจายอํานาจการปกครอง 

1.2 องคการบริหารสวนตําบลหันตรา 
"หันตรา" เปนชื่อทุงนาหลวงในสมัยกรุงศรีอยุธยา ในเอกสารทางประวัติศาสตรกลาวไว

วา เปนสถานที่ประสูติของสมเด็จพระบรมไตรโลกนาถและพระราชโอรสสมเด็จเจาสามพระยา 
คราวไปทําศึกเขมร  พระมเหสีออกสงเสร็จไปทัพเกิดประชวรพระครรภ  จึงประสูติกาลสมเด็จ พระ
บรมไตรโลกนาถ ณ พลับพลาที่ทุงนาแหงนี้อีกทั้ง  ทุงหันตราในแผนดินสมเด็จพระมหา       จัก
พรรดิ์ พระเจาหงสาวดียกทัพมาลอมกรุงศรีอยุธยาสมเด็จพระมหาจักพรรดิ์ทรงโปรดเกลาใหสมเด็จ
เจาพระยามหาเสนาถือพลหมื่นหนึ่ง พลใสเสื้อเขียวหมวกเขียวไปตั้งคายรักษาพระนครที่บาน
ดอกไมปอมทองนาหันตรา เพื่อสกัดทัพหงสาวดีของพระมหาอุปราช (บุเรงนอง)ที่ยกทัพมาทางแม
น้ําปาสัก ไดเขาตีคายเจาพระยามหาเสนาที่ทุงหันตรา เมื่อวันอังคาร เดือนสี่ แรมสามค่ําทัพ
เจาพระยามหาเสนาแตกรนหนีลงคลองหันตราขามไปฟากวัดมเหยงคณ กรุงศรีอยุธยาเพลี่ยงพลํ้า
เพราะพมาจับพระมหาธรรมราชาไดโดยฝายไทยขอเจรจาสงบศึก ซ่ึงตอมาในสมัยกรุงศรีอยุธยา ได
ใชทุงนาดังกลาวเปนที่ซอมรบของทหารมาโดยตลอดจนเรียกขานวาทุงหาญกลา นอกจากนั้นยังใช
เปนสถานที่ปฏิบัติงานของราชการสมัยกรุงศรีอยุธยา เชน เปนสถานที่ประกอบพิธีจรดพระนังคัล
แรกนาขวัญและนวดขาวของหลวงพระมหากษัตริยเสด็จมาเปนประธานและประกอบพระราชพิธี
ดวยพระองคเอง ดังเอกสารวา "คร้ันถึงหนานวดขาวก็เสด็จไปนวดขาวที่หันตรานาหลวง ก็เลนเปน
การสนุกหนักหนา ทั้งวิ่งวัววิ่งควายและพายเรือ เสือกับชางใหสูกันเลนสนุกทั่วกันทุกฤดู คร้ันนวด
ขาวแลวลอบาง จึงเหลาพระราชบุตรและธิดาพระสนมกํานัลพรอมกันเขาก็ชันรันแทะเขามาในวัง 
เอาพวนขาวทําฉัตรใหญ แลยาคูไปถวายพระราชาคณะที่อยูอารามหลวงเปนนิจศีลทุกปมิไดขาด" 
ซ่ึงแสดงใหเห็นวาทุงหันตราในอดีตเปนสถานที่สําคัญและเปนอูขาวอูน้ําที่สําคัญของกรุงศรีอยุธยา
มาตั้งแตโบราณซึ่งในสมัยตอมาทางการไดมีการแบงเขตการปกครอง แยกหมูบาน ตําบล และเปน
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ช่ือตําบลหันตรามาจนถึงสมัยปจจุบันนี้ สําหรับองคการบริหารสวนตําบลหันตรา ไดรับการยก
ฐานะจากสภาตําบลเปนองคการบริหารสวนตําบล ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย ลงวันที่ 14 
มิถุนายน 2540 (องคการบริหารสวนตําบลหันตรา.  2553ข : 3) 

 คําขวัญองคการบริหารสวนตําบลหันตรา 
 ถ่ินประสูติราชา  นาหลวงอยุธยา  ทุงทหารกลากรุงศรี  ขนมดีหันตรา  อุโบสถมหาอุด  

จุดทองเที่ยวคลองโบราณ  โบราณสถานวัดมเหยงคณ 
 วิสัยทัศนและพันธกิจ 
 หันตราตําบลนาอยู  คูส่ิงแวดลอมที่ดี มีอาชีพที่มั่นคง  ชุมชนมีความเขมแข็ง  เปนแหลง

ทองเที่ยวเชิงอนุรักษ  มีโครงสรางพื้นฐานที่เพียงพอและเหมาะสม และคงไวซ่ึงวิถีชีวิตและ
เอกลักษณวัฒธรรมของทองถ่ิน 
 พันธกิจ 
 1.  สงเสริมเรงพัฒนาคุณภาพดานการศึกษา 
 2.  เรงพัฒนาดานเศรษฐกิจสงเสริมและสนับสนุนการประกอบอาชีพตามแนวปรัชญา
เศรษฐกิจพอเพียง 
 3.  เรงพัฒนาสภาพบานเมืองและชุมชนใหเปนชุมชนนาอยู 

4.  เรงพัฒนาและยกระดับมาตรฐานคุณภาพชีวิตและความเปนอยูของประชาชน 
 5.  เสริมสรางปลูกฝง คุณธรรมและจริยธรรม พรอมกับอนุรักษวัฒธรรมประเพณีที่ดีงาม
ของทองถ่ิน 
 6.  เรงพัฒนาองคกรใหมีประสิทธิภาพสูงสุดในการบริหารจัดการ 
 7.  ดําเนินการใหมีโครงสรางพื้นฐานที่เพียงพอและเหมาะสม 
 
 สภาพทั่วไปและขอมูลพื้นฐานขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา (องคการบริหาร
สวนตําบลหันตรา.  2553ข : 10) 
 1.  สภาพทั่วไป  
  1.1  ที่ตั้งอาณาเขตของตําบล 
 ตําบลหันตราเปนตําบลในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา  หางจากที่วาการอําเภอ
พระนครศรีอยุธยาไปทางทิศตะวันออกเฉียงใต ประมาณ 5 กิโลเมตร โดยมีอาณาเขตติดตอดังนี้ 
 ทิศเหนือติดตอกับตําบลบานเกาะ อําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรี อยุธยา  
ทิศใตติดตอกับ  ตําบลขาวเมา อําเภออุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   ทิศตะวันออกติดตอกับ ตําบล
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ขาวเมา  อําเภออุทัย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ทิศตะวันตกติดตอกับ   ตําบลไผลิง  อําเภอ
พระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  1.2 เนื้อที่ ตําบลหันตรา มีเนื้อที่ประมาณ 7.22 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 4,512 ไร 
  1.3 ภูมิประเทศ ตําบลหันตรามีสภาพภูมิประเทศโดยทั่วไปเปนที่ราบลุม มีคลอง
หันตรารับน้ํา จากแมน้ําปาสัก โดยไหลผานทุกหมูบานในเขตตําบลหันตรา 

 1.4 จํานวนหมูบาน/ประชากร 
  จากขอมูลสภาพทั่วไปและขอมูลพื้นฐานขององคการบริหารสวนตําบลหันตราสามารถ
แสดงไดดังตาราง 2 
 
ตาราง 2  ประชากร ตามชวงอายุขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา 
 

ประชากรตาม
ชวงอาย ุ

หมู 1 หมู 2 หมู 3 หมู 4 หมู 5 หมู 6 
รวมท้ังตําบลหันตรา 

ชาย หญิง รวม 

1วัน 3ป 88 24 69 16 12 10 102 117 219 

4 ป 6 ป 72 38 72 16 5 13 111 105 210 

7 ป 12 ป 192 54 191 30 24 39 263 267 515 

13 ป 14 ป 83 23 72 10 7 8 108 95 179 

15 ป 18 ป 122 47 200 15 17 24 213 212 312 

19 ป 50 ป 862 447 868 184 134 202 1.277 1.444 2.721 

51 ป 60 ป 179 122 150 20 33 61 269 296 529 

61 ปขึ้นไป 137 84 161 31 55 42 211 299 506 

รวมประชากร 1.745 839 1.783 322 287 399 2.502 2.835 5.375 

รวมครัวเรือน 842 342 564 146 75 105 2.074 

 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลหันตรา.  2553ข : 11 
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 2.  สภาพทางเศรษฐกิจ  
  2.1  ประชากร ประชากรสวนใหญในตําบลหันตราประกอบอาชีพคาขาย รับจาง และ
รับราชการตามลําดับ 
  2.2  หนวยธุรกิจในเขตองคการบริหารสวนตําบลหันตรา ประกอบดวย 
   2.2.1  สถานีบริการน้ํามัน  จํานวน 1 แหง 
   2.2.2  ตลาดนัด    จํานวน 2 แหง 
   2.2.3  ตลาดกลางเพื่อการเกษตร  จํานวน 1 แหง 
   2.2.4  อพารทเมน หอพัก บานเชา จํานวน 52 แหง 
   2.2.5  โรงงานอุตสาหกรรม  จํานวน 1 แหง 

 3.  สภาพทางสังคม 
  3.1  การศึกษา ประกอบดวย 
   3.1.1  ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานหันตรา จํานวน 1 แหง 
   3.1.2  โรงเรียนวัดหันตรา  จํานวน 1 แหง 
   3.1.3  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิหันตรา จํานวน 1 แหง 
  3.2 สถาบันและองคกรทางศาสนา ประกอบดวย 
   3.2.1  วัดจํานวน 2 วัดคือวัดหันตราตั้งอยูหมูที่ 2 และวัดมเหยงคณ ตั้งอยูหมูที่ 2 
  3.3 การสาธารณสุข ประกอบดวย 
   3.3.1  โรงพยาบาล จํานวน 1 แหง (โรงพยาบาลพีรเวช) 

   3.3.2  สถานีอนามัยประจําตําบล จํานวน 1 แหง 
  3.4 สถานที่ราชการอื่น ในพื้นที่ประกอบดวย 
   3.4.1  ศาลเด็กและเยาวชนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   3.4.2  เรือนจําจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   3.4.3  ศูนยวิจัยขาวหันตรา 
   3.4.4  เรือนจํากลางพระนครศรีอยุธยา 
   3.4.5  สํานักงานไฟฟาเขต 1 (ภาค 3 ) อยุธยา 
   3.4.6  ทัณฑสถานวัยหนุมอยุธยา 
   3.4.7  สถานบําบัดเด็ก และเยาวชนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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   3.4.8  โรงงานผลิตวัตถุระเบิด (กรมสรรพาวุธทหารบก) 
   3.4.9  การไฟฟาแรงสูงอยุธยา 2 

 4.  การบริการพื้นฐาน 
  4.1  การคมนาคม  ประกอบดวย 
   4.1.1  ถนนลาดยางจํานวน 5 สาย 
   4.1.2  ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก จํานวน 38 สาย 
   4.1.3  ถนนดินและลูกรัง จํานวน 5 สาย 
  4.2  แหลงน้ําธรรมชาติ ประกอบดวย 
   4.2.1  คลองหันตรา ( คลองสายหลักไหลผานทุกหมูบานในตําบล ) 
   4.2.2  คลองสาคู ( หมูที่ 3 ) 
   4.2.3  คลองตามี ( หมูที่ 4 ) 
  4.3  ประปา ประกอบดวย 
   4.3.1  ประปาภูมิภาค 
   4.3.2  มบีอบาดาลและถังประปา จํานวน 9 บอ 
 5.  ขอมูลอ่ืนๆ 
  5.1  สถานที่ทองเที่ยว  สถานที่ทองเที่ยวของตําบลหันตรามีดังนี้ 
   5.1.1  วัดมเหยงคณ เปนวัดโบราณในสมัยกรุงศรีอยุธยาที่ควรแกการสงเสริมและ
อนุรักษ เปนแหลงทองเที่ยวเชิงอนุรักษ 
   5.1.2  คลองหันตรา เปนคลองที่ขุดขึ้นในสมัยกรุงศรีอยุธยาที่นาจะสงเสริมเปน
แหลงทองเที่ยวทางน้ํา ลองเรือชมวิถีชีวิตสองฝงคลอง 
   5.1.3  วัดหันตรา เปนวัดที่สรางขึ้นในสมัยกรุงศรีอยุธยา ที่อดีตใชพิธีแรกนาขวัญ 
เปนวัดที่มีอดีตและความเปนมาที่ควรศึกษาและเยี่ยมชม   

  5.2  สถานที่พักผอน มีดังนี้ 
   5.2.1  สวนเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา ตั้งอยูหมูที่ 3 ตําบลหันตรา 

  5.3  จุดเดนของพื้นที่    
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 เนื่องจากตําบลหันตราตั้งอยูใกลตัวเมือง จึงทําใหเปนลักษณะของชุมชนกึ่งเมือง และมี
ถนนสายเอเซียและถนนสายหลักของจังหวัดพระนครศรีอยุธยาหลายสายตัดผาน รวมถึงมีลําคลอง
หันตราไหลผานทุกหมูบาน จึงเอื้อตอการทําการเกษตร คาขาย และการพัฒนา 
 1.3  การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา 
 การใหบริการดานตางๆ  ขององคการบริหารสวนตําบลหันตราในดานความรับผิดชอบ
การบริหารงานขององคการบริหารสวนตําบลนั้น  คณะกรรมการบริหารองคการบริหารสวนตําบล 
จะรับผิดชอบดําเนินการใหเปนไปตามมติของสภาองคการบริหารสวนตําบล  โดยประธาน
กรรมการบริหารจะเปนผูแทนขององคการบริหารสวนตําบล  และมีพนักงานสวนตําบล เปน
ผูปฏิบัติงานประจําขององคการบริหารสวนตําบล โดยมีการแบงสวนการบริหารงานขององคการ
บริหารสวนตําบลเปน 3 สวน ดังนี้ (องคการบริหารสวนตําบลหันตรา.  2553ก : 9) 
            1.  สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานบริหารทั่วไป งาน
ธุรการ งานพิมพดีด งานการเจาหนาที่ งานสวัสดิการของพนักงานสวนตําบล และลูกจางประจําของ
องคการบริหารสวนตําบล งานการประชุม งานเกี่ยวกับการตราขอบังคับตําบล งานนิติกร งานการ
พาณิชย การรัฐพิธี งานประชาสัมพันธ งานจัดทําแผนพัฒนาตําบล งานจัดทําขอบังคับงบประมาณ
ประจําป งานขออนุมัติดําเนินการตามขอบังคับ งานที่ใหบริการโดยทั่วไปคือ   รับเรื่องราวรองทุกข
ตางๆ ที่ไมเกี่ยวของกับสวนอื่นๆ  ทําการใหบริการการขอหนังสือรับรองตางๆ และใหคําแนะนํา
เกี่ยวกับการจัดทําประชาคมตางๆ ของหมูบาน 
 2.  สวนการคลัง มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการรับเงิน การเบิกเงิน การฝากเงิน การตรวจ
เงิน งานหักภาษีเงินได และการนําสงภาษี งานเกี่ยวกับการตัดโอนเงินเดือน งานรายงานการเงิน
คงเหลือประจําวัน งานขออนุมัติเบิกตัดป และขอขยายเวลาเบิกจาย การจัดทํางบประมาณแสดงฐานะ
ทางการเงิน งบทรัพยสิน หนี้สิน งบโครงการเงินสะสม การจัดทําบัญชีทุกประเภทงานทะเบียนคุมเงิน
รายได รายจายทรัพยสิน งานที่ใหบริการโดยทั่วไปคือ   ทําการใหบริการชําระคาน้ําประปา    บริการ
ชําระภาษีตางๆ  และใหคําปรึกษาเกี่ยวกับการชําระภาษีตางๆ 
 3.  สวนโยธา มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานสํารวจ ออกแบบ เขียนแบบถนน อาคาร
แหลงน้ํา งานการประมาณคาใชจายตามโครงการควบคุมอาคารตามพระราชบัญญัติควบคุมอาคาร 
พ.ศ. 2522  งานกอสราง และซอมบํารุงทาง อาคาร สะพาน แหลงน้ํา งานควบคุมการกอสรางงาน
อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของหรือไดรับมอบหมาย งานที่ใหบริการโดยทั่วไปคือ  ใหบริการในการออกแบบทํา
หนังสือขอการสรางบาน   และการบริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภคที่เกิดปญหา 
 ในสวนของโครงสรางอํานาจและหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลหันตรานั้นกําหนด
ไวใหยึดปฏิบัติตาม พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ.2537 แกไข
เพิ่มเติม (ถึงฉบับที่ 5 ) พ.ศ.2542   สวนโครงสรางการแบงสวนราชการองคการบริหารสวนตําบล
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หันตรานั้นประกอบดวยสวนราชการ ไดแก สํานักปลัด สวนการคลังและสวนโยธา ตามที่
คณะกรรมการพนักงานสวนตําบลกําหนดแสดงไว ดังภาพประกอบ 2 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบ 2 โครงสรางการแบงสวนราชการองคการบริหารสวนตําบลหันตรา 
 

1.4 การบริการจัดเก็บรายไดของ อบต.หันตรา 
การบริการจัดเก็บรายไดของ อบต.หันตรา  เปนหนวยงานที่ตองรับผิดชอบการบริการ

ประชาชนในการจัดเก็บรายไดของ อบต.หันตรา โดยการใหคําแนะนําและการบริการจัดเก็บรายได  
เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการบริการจัดเก็บรายได  จึงแบงเปนองคประกอบสําคัญ  2  ประการ  
(องคการบริหารสวนตําบลหันตรา.  2553ก : 3)  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้คือ 

1.  การบริหารจัดเก็บรายได   
1.1  ความชัดเจนของการออกขอบังคับในการจัดเก็บรายได 
1.2  ความเปนธรรมและเสมอภาคในการจัดเก็บรายได 
1.3   ความสามารถใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว และ ครบถวน 
1.4  การเผยแพรประชาสัมพันธขาวสารการจัดเก็บรายได 

2.  สมรรถนะขององคการบริหารสวนตําบล  
2.1  ความรู ความเขาใจและความสามารถของเจาหนาทีจ่ัดเกบ็รายได 
2.2  ความรับผิดชอบของเจาหนาที่จดัเก็บรายได 
2.3  ความสุจริตโปรงใส เปนธรรมและมีระบบควบคุมตรวจสอบที่มีประสิทธิภาพ 
2.4  ความชัดเจนของแบบเสียภาษีรายไดแตละประเภท 

ปลัดองคการบริหารสวนตําบลหันตรา 

สํานักปลัด 
- หัวหนาสํานักปลัด 
- เจาหนาที่วิเคราะหนโยบายและแผน 
- บุคลากร                   - เจาพนักงานธุรการ 
- เจาหนาที่บันทึกขอมูล  - พนักงานขับรถยนต 
- นักการภารโรง        - ครูผูดูแลเด็ก 

สวนการคลัง 
- หัวหนาสวนการคลัง 
- เจาพนักงานจัดเกบ็รายได 
- เจาพนักงานการเงินและบัญชี 
- ผูชวยเจาหนาที่การเงินและบัญชี 
- พนักงานจดมาตรวัดน้ํา 
- คนงานทั่วไป ( งานเก็บคาน้ําประปา) 
- คนงานทั่วไป ( งานจัดเก็บรายได ) 

สวนโยธา 
- หัวหนาสวนโยธา 
- นายชางโยธา 
- คนงานทั่วไป (ตัดหญา) 
- คนงานทั่วไป (ประปา) 
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2.5  ความแนนอนของระยะเวลาและสถานที่ในการจัดเก็บรายได 
2.6  ความทันสมัยและเพียงพอของเจาหนาที่ และเครื่องมือวัสดุอุปกรณการจัดเก็บ

รายได 
ในการใหบริการจัดเก็บรายได ของอบต.หันตรา  พนักงานจัดเก็บรายไดจะมีหนาที่

รับผิดชอบ  (องคการบริหารสวนตําบลหันตรา.  2553ก : 4)  ดังนี้   
1. ปฏิบัติงานในหนาที่เจาพนักงานจัดเก็บรายไดของอบต.หันตรา  
2. รับผิดชอบการจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน ภาษีบํารุงทองที่ ภาษีปาย พรอมทั้ง

ตรวจสอบเรงรัดการจัดเก็บ ติดตามลูกหนี้  และปรับปรุงบัญชีตามเกณฑคางรับใหเปนปจจุบัน 
3. รับเงินรายไดทุกประเภท  เพื่อนําเขาเปนรายไดของอบต.หันตรา 
4. เก็บรักษาใบเสร็จรับเงินระหวางปงบประมาณ  และเก็บรักษาใบเสร็จรับเงินที่ใช

ประจําวัน 
5. รับผิดชอบการจัดทําทะเบียนรายรับ 
6. รับผิดชอบการจัดทําสมุดเงินสดรับ 
7. รับผิดชอบการจัดทําใบผานมาตรฐาน 
8. ปฏิบัติงานอื่นๆ  ตามที่ไดรับมอบหมาย 
การใหบริการจัดเก็บรายไดประกอบดวยรายได  5  ประเภท  (องคการบริหารสวนตําบล

หันตรา.  2553ก : 5)  พรอมดวยรายละเอียด  ดังนี้ 
1. ภาษีโรงเรือนและที่ดิน คือ  ภาษีที่จัดเก็บจากโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสรางอยางอื่นๆ กับ

ที่ดินซึ่งใชตอเนื่องกับโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสรางนั้น  
1.1  การยื่นแบบแสดงรายการทรัพยสิน (ภ.ร.ด.2) เพื่อเสียภาษี 

1.1.1 เจาของทรัพยสินหรือผูรับมอบอํานาจยื่นแบบแสดงรายการทรัพยสิน 
(ภ.ร.ด.2) ตอพนักงานเจาหนาที่ ซ่ึงทรัพยสินนั้นตั้งอยู ตั้งแตวันที่  2 มกราคม –ส้ินเดือน
กุมภาพันธ  ของทุกป 

 1.1.2 พนักงานเจาหนาที่ตรวจสอบทรัพยสินและออกแบบแจงการประเมิน 
(ภ.ร.ด. 8)  

 1.1.3 ผูรับการประเมินตองชําระเงินภายใน 30 วัน นับแตวันที่ไดรับแบบแจง
การประเมิน (ภ.ร.ด.8) 

  1.1.4 พนักงานเจาหนาที่มีอํานาจเรียกเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดินยอนหลังไดไม
เกิน 10ป 

1.2  บทกําหนดลงโทษตาม พ.ร.บ.ภาษีโรงเรือนและที่ดิน พ.ศ.2475   
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 1.2.1 ผูใดละเลยไมยื่นแบบแสดงรายการแหงสินทรัพย (ภ.ร.ด.2) มีความผิด
โทษปรับไมเกิน 200 บาท มีอายุความ 1 ป 
 1.2.2 ผูใดจงใจเจตนาละเลยโดยฉอโกงโดยอุบาย โดยวิธีการอยางหนึ่งอยางใด
เพื่อหลีกเลี่ยงการคํานวณคารายป แหงทรัพยสินของตนมีความผิดตองระวางโทษจําคุกไมเกิน  6 
เดือน  หรือปรับไมเกิน  500 บาท  หรือทั้งจําทั้งปรับและเรียกเก็บภาษียอนหลังไดไมเกิน  5 ป 

 1.3  ผูใดไมชําระภาษีภายในเวลาที่กําหนด จะตองเสียเงินเพิ่ม  ดังนี้ 
 1.3.1  ชําระไมเกิน 1 เดือน นับจากวนัที่พนกําหนดใหเพิ่มรอยละ 2.5  

 1.3.2  ชําระเกนิ  1 เดือน  แตไมเกิน  2 เดือน  ใหเพิ่มรอยละ  5   
 1.3.3  ชําระเกิน  2 เดือน  แตไมเกิน  3 เดือน  ใหเพิ่มรอยละ  7.5   

 1.3.4  ชําระเกิน  3 เดือน  แตไมเกิน  4 เดือน  ใหเพิ่มรอยละ  10  
 1.3.5  ชําระเกิน 4 เดือนขึ้นไป ใหยึดขายทอดตลาดหลักทรัพยโดยไมตองรอง

ขอใหศาลสั่ง 
1.4  หลักฐานที่ตองนําไปแสดง 

 1.4.1  สําเนาโฉนดที่ดิน หรือ  น.ส.3 ก 
 1.4.2  บัตรประจําตัวประชาชน 
 1.4.3  สําเนาทะเบียนบาน 
 1.4.4  ทะเบียนการคา.ทะเบียนพาณิชย  หรือใบอนุญาตปลูกสรางอาคาร 
 1.4.5  ใบเสร็จรับเงินปสุดทาย (เฉพาะผูเคยชําระภาษี) 

2.   ภาษีบํารุงทองท่ี  เปนภาษีที่จัดเก็บจากเจาของที่ดิน  ผูครอบครองที่ดิน  ไมวาจะเปน
บุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคลซึ่งมีกรรมสิทธที่ดิน  

2.1  อัตราภาษี 
2.1.1  จะเสียตามราคาปานกลางของที่ดิน  มีหลายอัตรา  ขอทราบรายละเอียดกับ

เจาหนาที่ไดโดยตรง 
2.1.2  ที่ดินวางเปลาหรือไมไดทําประโยชนจะตองเสียภาษีเปน 2 เทาของอัตรา

ปกติ 
2.2  การยื่นแบบแสดงรายการที่ดินและชําระภาษี 

2.2.1 ใหเจาของที่ดิน  ผูครอบครองที่ดิน  ยื่นแบบแสดงรายการที่ดิน (ภ.บ.ท.5) 
และชําระภาษีปละครั้ง  ภายในเดือน  มกราคม – เมษายน  ของทุกป 

2.2.2 ผูที่ไดรับโอนกรรมสิทธิ์ที่ดินใหม  หรือเนื้อที่ดินเปลี่ยนแปลงใหยื่นแบบ
แสดงรายการที่ดิน (ภ.บ.ท.5)  ภายใน  30  วัน  นับแตวันที่โอนกรรมสิทธิ์ 
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2.2.3 เจาพนักงานประเมินมีอํานาจเรียกเก็บภาษีบํารุงทองที่ยอนหลังไดไม
เกิน  10  ป 

2.3  บทกําหนดโทษตาม  พ.ร.บ.ภาษีบํารุงทองที่  พ.ศ.  2506 
2.3.1  ผูใดจงใจแจงขอความเปนเท็จเพื่อหลีกเลี่ยงการชําระภาษีบํารุงทองที่ตอง

ระวางโทษจําคุก     ไมเกิน 6 เดือน  หรือปรับไมเกิน  2,000 บาท  หรือทั้งจําทั้งปรับ 
2.3.2  ผูใดไมชําระภาษีบํารุงทองที่ภายในเวลาที่กําหนด ตองเสียเงินเพิ่มรอยละ 

10 ของจํานวนเงินที่ตองเสียภาษีบํารุงทองที่  
2.4  หลักฐานที่ตองนําไปแสดง 

2.4.1  สําเนาโฉนดที่ดิน  หรือ  น.ส.3 ก 
2.4.2  บัตรประจําตัวประชาชน 
2.4.3  สําเนาทะเบียนบาน 
2.4.4  ใบเสร็จรับเงินปสุดทาย (เฉพาะผูเคยชําระภาษี) 

3.   ภาษีปาย เปนภาษีที่จัดเก็บจากปายแสดงชื่อ  ยี่หอ  หรือเครื่องหมายการคาหรือ
โฆษณาหรือกิจการอื่น  เพื่อหารายได ไมวาจะแสดงหรือโฆษณาไวที่วัตถุใดๆ  ดวย
อักษร  ภาพ  หรือเครื่องหมายที่เขียนแกะสลัก  จารึก  หรือทําใหปรากฏดวยวิธีอ่ืน 

3.1  อัตราภาษี 
3.1.1 ปายที่มีอักษรไทยลวน  คิดอัตรา  3 บาท  ตอ  500 ตารางเซนติเมตร 
3.1.2 ปายที่มี อักษรไทยปนกับอักษรตางประเทศหรือปนกับภาพหรือ

เครื่องหมายอื่นคิดอัตรา 20 บาทตอ  500 ตารางเซนติเมตร 
3.1.3 ปายดังตอไปนี้คิดอัตรา 40 บาท  ตอ  500 ตารางเซนติเมตร 
3.1.4 ปายที่คํานวณพื้นที่และประเภทของปายแลว เสียภาษีต่ํากวา 200  บาท  ให

เสียในอัตรา  200  บาท 
3.2  การยื่นแบบประเมินและชําระภาษี 

3.2.1 เจาของปายซึ่งจะตองเสียภาษีปาย  ยื่นแสดงแบบรายการภาษี
ปาย  ตั้งแต  2  มกราคม -  31 มีนาคม  ของทุกป  โดยเสียเปนรายป ยกเวนปายที่เร่ิมติดตั้งหรือแสดง
ในปแรก  ใหยื่นแบบแสดงรายการภาษีปายภายใน  15  วัน  และใหเสียภาษีปายตั้งแตวันเริ่มติดตั้ง
หรือแสดงจนถึงสิ้นป และเสียภาษีปายเปนรายงวดๆละ 3  เดือน 

3.2.2 ผูใดติดตั้งปายใหมหลังเดือนมีนาคมหรือมีการเปลี่ยนแปลงแกไขพื้นที่
ปาย  ขอความ  ภาพ  ใหยื่นแบบแสดงรายการภาษีปายภายใน  15 วัน  นับแตวันที่ติดตั้งหรือ
เปล่ียนแปลงแกไข 
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3.2.3 ในกรณีที่มีการโอนปาย  ใหผูรับโอนแจงการรับโอนเปนหนังสือตอ
เทศบาลภายใน  30  วัน 

3.2.4 พนักงานเจาหนาที่มีอํานาจเรียกเก็บภาษีปายยอนหลังไดไมเกิน  5 ป บท
กําหนดโทษตาม  พ.ร.บ.ภาษีปาย  พ.ศ.2510 

3.3  หลักฐานที่ตองนําไปแสดง 
3.3.1  รูปถายปาย 
3.3.2  สําเนาทะเบียนบาน 
3.3.3  บัตรประจําตัวประชาชน 
3.3.4  ใบเสร็จรับเงินปสุดทาย  (เฉพาะผูเคยชําระภาษี) 

4.   คาใบอนุญาตการสาธารณสุข  ประกอบดวย  คาใบอนุญาตประกอบกิจการที่เปน
อันตรายตอสุขภาพ  ซ่ึงหมายถึง คาธรรมเนียมออกใบอนุญาตสําหรับกิจการที่มีกระบวนการผลิต 
หรือกรรมวิธีการผลิต ที่กอใหเกิดมลพิษ หรือส่ิงที่ทําใหเกิดโรค ซ่ึงจะมีผลกระทบตอสุขภาพ
อนามัย ของประชาชนที่อยูในบริเวณขางเคียงนั้นๆ ไมวาจะเปนเรื่อง มลพิษทางอากาศ ทางน้ํา ทาง
ดิน ทางเสียง แสง ความรอน ความสั่นสะเทือน  รังสี ฝุนละออง  เขมา  เถา  เปนตน  และ  
คาธรรมเนียมสถานที่จําหนายอาหารและสะสมอาหาร  ซ่ึง  “สถานที่จําหนายอาหาร” หมายความวา 
อาคาร สถานที่ หรือบริเวณใด ๆ ที่มิใชที่หรือทางสาธารณะ ที่จัดไวเพื่อประกอบอาหารหรือปรุง
อาหารจนสําเร็จและจําหนายใหผูซ้ือสามารถบริโภคไดทันที ทั้งนี้ ไมวาจะเปนการจําหนายโดยจัด
ใหมีบริเวณไวสําหรับการบริโภค ณ ที่นั้น หรือนําไปบริโภคที่อ่ืนก็ตาม รวมทั้งสถานที่จําหนาย
เครื่องดื่มทุกชนิด   “สถานที่สะสมอาหาร” หมายความวา อาคาร สถานที่ หรือบริเวณใดๆ ที่มิใชที่
หรือทางสาธารณะ ที่จัดไวสําหรับเก็บอาหารอันมีสภาพเปนของสด หรือของแหง หรืออาหารใน
รูปลักษณะอื่นใด ซ่ึงผูซ้ือตองนําไปทํา ประกอบ หรือปรุง เพื่อบริโภคในภายหลัง รวมทั้งสถานที่
จําหนายเครื่องดื่มทุกชนิด 

5.   คาน้ําประปา  หมายถึง  รายไดคาสาธารณูปโภคที่องคการบริหารจัดเก็บตามขอบังคับ  
ป พ.ศ. 2545  ซ่ึงใหบริการจายน้ําประปาในเขตตําบลหันตรา  การเก็บเงินคาน้ําประปาเปนรายได
ของ อบต.หันตรา เพื่อนํารายไดจากการจําหนายน้ําประปาไวเพื่อปรับปรุงซอมแซมแกไขระบบ
ประปา และการพัฒนาหนวยงาน ดังนั้น อบต.หันตรา ตองพยายามเก็บคาน้ําใหไดตามกําหนดทุก
เดือนโดยไมปลอยใหมีการคางชําระคาน้ําเกิน 3 เดือน เพราะจะทําใหรายไดของอบต.หันตรา ไดรับ
การกระทบกระเทือน หากคางชําระเกินจะรีบตัดมาตรวัดน้ําระงับการจําหนายน้ําใหผูใชน้ําและรีบ
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หักคาน้ําประปาจากเงินประกันการใชน้ําทันที เมื่อผูใชน้ําขอตอมาตรวัดน้ําใหมใหเรียกเก็บ
คาธรรมเนียมการตอมาตรวัดน้ําและเก็บเงินประกันใหมตามกําหนด  

5.1  การเก็บเงินมีขั้นตอนดังนี้ 
5.1.1 เขียนใบเสร็จคาน้ําประปา ป.41/1 ใหทันเก็บเงินตอนตนเดือนของทุกๆ

เดือน 
5.1.2 จายใบเสร็จเก็บเงินใหเจาหนาที่นําไปเก็บเงินในตอนเชาและนําเงินสง

ภายในตอนบายประมาณไมเกิน 3 โมงเย็นของทุกวัน 
5.1.3 กอนนําใบเสร็จออกใปเก็บเงินใหนําใบเสร็จคาประปาทุกใบไปลงสมุด

ประจําตัวผูเก็บเงิน ป.32 ทุกวัน และใหหัวหนาสวนการคลัง อบต.เปนผูจายใบเสร็จเก็บเงินคา
น้ําประปาใหเจาหนาที่เซ็นตรับนําไปเก็บเงินและเซนตสงคืนใบเสร็จใหครบดวยเชนกัน 

5.1.4 เมื่อเก็บเงินไมไดในแตละวันใหเจาหนาที่ออกใบแจงเตือนผูใชน้ําใหนํา
เงินไปชําระเองที่ อบต.หันตรา ภายในกําหนด 7 วัน มิฉะนั้นจะถูกงดการจําหนายน้ํา 

5.1.5 ใบเสร็จเก็บเงินคาน้ําประปา ป.41/1 หนึ่งเลมที่ ซ้ือจากโรงพิมพสวน
ทองถ่ินสามารถออกใบเสร็จได 50 ราย  

5.1.6 ผูใชน้ําจํานวน 1,000 ราย  ใหใชเจาหนาที่เก็บเงินคาน้ําประปา จํานวน      
1 คน  

5.2  อัตราคาน้ําประปา  ใชเปนอัตรากาวหนา  ดังนี้ 
5.2.1  ใชน้ําประปาตั้งแตหนวยที่  1-50  หนวยแรก  คาน้ําประปาหนวยละ  3   
5.2.2  ใชน้ําประปาตั้งแตหนวยที่  51-100  หนวย  คาน้ําประปาหนวยละ  4   
5.2.3  ใชน้ําประปาตั้งแตหนวยที่  101-150  หนวย  คาน้ําประปาหนวยละ  5   
5.2.4  ใชน้ําประปาตั้งแตหนวยที่  151  หนวยขึ้นไป  คาน้ําประปาหนวยละ  6   

 
2.  แนวคิดท่ีเก่ียวของ 
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร 
 แนวคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร (Demographic) ไดมีผูใหแนวคิดไวหลากหลาย และมี
ลักษณะที่คลายคลึงกันดังตอไปนี้ 
  ปทิตตา สีเขียว (2552 : 8-10) ไดกลาวความหมายของประชากรศาสตรวา ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร (Demographic) หมายถึง ลักษณะทางสถิติที่สําคัญและสามารถวัดไดของ
ประชาชนเปนตัวแปรที่สําคัญที่สุดในการแบงสวนตลาด และหาไดงาย ซ่ึงประกอบดวย อายุ เพศ 
ขนาดครอบครัว สถานภาพสมรส รายได อาชีพ การศึกษา  
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 ปทิตตา สีเขียว (2552 : 9) ไดกลาวความหมายของประชากรศาสตรวา แสดงการแบงสวน
ตลาดตามประชากรศาสตร โดยถือเกณฑตัวแปรทางประชากรศาสตรที่นิยมใชมาก ไดแก อายุ เพศ 
ขนาดครอบครัว อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได 
 กันตยา อ้ึงอราม (2548 : 35-37) กลาวถึงแนวคิดดานประชากรศาสตรวาบุคคลมีลักษณะ
ทางประชากรศาสตรแตกตางกันจะสงผลใหมีพฤติกรรมที่แตกตางกันออกไปการสื่อสารเปน
พฤติกรรมอยางหนึ่ งของบุคคลดังนั้น  พฤติกรรมการสื่อสารของบุคคลที่มี ลักษณะทาง
ประชากรศาสตรแตกตางกันดวย จากผลการวิจัยพบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการเปดรับขาวสารจากสื่อ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2538 : 41-42) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร
ประกอบดวย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา เหลานี้เปน
เกณฑที่นิยมใชในการแบงสวนการตลาด ลักษณะทางประชากรศาสตรเปนลักษณะที่สําคัญและ
สถิติที่วัดไดของประชากรที่ชวยกําหนดตลาดเปาหมายรวมทั้งงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอื่น ตัว
แปรดานทางประชากรศาสตรที่สําคัญ ดังนี้  
 1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภค
ที่มีอายุแตกตางกันนักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานทางประชากรศาสตรที่
แตกตางของสวนตลาดนักการตลาดไดคนควาความตองการของสวนตลาดสวนเล็ก (Niche market) 
โดยมุงความสําคัญที่ตลาดอายุสวนนั้น  
 2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนตลาดที่สําคัญเชนกัน นักการตลาดตองศึกษา
ตัวแปรตัวนี้อยางรอบคอบ เพราะในปจจุบันนี้ตัวแปรดานเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการ
บริโภคการเปลี่ยนแปลงดังกลาวอาจมีสาเหตุจากการที่สตรีทํางานมากขึ้น  
 3. ลักษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตจนถึงปจจุบันลักษณะครอบครัวเปน
เปาหมายที่สําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคัญยิ่งขึ้นใน
สวนที่เกี่ยวกับหนวยผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใช
สินคาใดสินคาหนึ่ง และยังสนใจในการพิจารณาลักษณะทางประชากรศาสตร และโครงสรางดาน
ส่ือที่เกี่ยวของกับผูตัดสินใจในครัวเรือนเพื่อชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะสม  
 4. รายได การศึกษาและอาชีพ (Income education and occupation) เปนตัวแปรสําคัญใน
การกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความร่ํารวย แตอยางไรก็
ตามครอบครัวที่มีรายไดจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ปญหาสําคัญในการแบงสวนตลาดโดยถือ
เกณฑรายไดอยางเดียวก็คือรายไดจะเปนตัวช้ีการมีหรือไมมีความสามารถในการจายสินคาใน
ขณะเดียวกันการเลือกสินคาที่แทจริงอาจถือเกณฑรูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพ 
การศึกษา ฯลฯ แมวารายไดจะเปนตัวแปรที่ใชบอยมาก นักการตลาดสวนใหญจะโยงเกณฑรายได
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รวมกับตัวแปรดานประชากรศาสตรหรืออ่ืนๆเพื่อใหกําหนดตลาดเปาหมายไดชัดเจนยิ่งขึ้น เชน 
กลุมรายไดอาจจะเกี่ยวของกับเกณฑอายุและอาชีพรวมกัน  
 อดุล  จาตุรงคกุล (2545 : 38-39) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร รวมถึงอายุ เพศ 
วงจรชีวิตของครอบครัว การศึกษา รายไดเปนตน ลักษณะดังกลาวมีความสําคัญตอนักการตลาด
เพราะมันเกี่ยวพันกับอุปสงค (Demand) ในตัวสินคาทั้งหลายการเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร
ช้ีใหเห็นถึงการเกิดขึ้นของตลาดใหม และตลาดอื่นก็จะหมดไป หรือลดความสําคัญลง ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ที่สําคัญมีดังนี้  
 1. อายุ นักการตลาดตองคํานึงถึงความสําคัญของการเปลี่ยนแปลงของประชากรในเรื่อง
ของอายุดวย  
 2. เพศ จํานวนสตรี (สมรสหรือโสด) ที่ทํางานนอกบานเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆนักการตลาด
ตองคํานึงวาปจจุบันสตรีเปนผูซ้ือรายใหญ ซ่ึงที่แลวมาผูขายเปนผูตัดสินใจซื้อ นอกจากนั้นบทบาท
ของสตรีและบุรุษบางสวนที่ซํ้ากัน  
 3. วงจรชีวิตครอบครัว ขั้นตอนแตละขั้นของวงจรชีวิตของครอบครัวเปนตัวกําหนดที่
สําคัญของพฤติกรรม ขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบงออกเปน 9 ขั้นตอน ซ่ึงแตละขั้นตอน
จะมีพฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน  
 4. การศึกษาและรายได การศึกษามีอิทธิพลตอรายไดเปนอยางมาก การรูวาอะไรเกิด
ขึ้นกับการศึกษาและรายไดเปนสิ่งสําคัญเพราะแบบแผนการใชจายขึ้นอยูกับรายได 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ ยวกับประชากรศาสตร   พบวา   การแบงลักษณะทาง
ประชากรศาสตรของงานวิจัยมีความสอดคลองกันและชี้ใหเห็นประเด็นของความแตกตางในดาน
คุณสมบัติทางประชากรระหวางบุคคลซึ่งมีผลตอการแสดงความพึงพอใจที่แตกตางกันออกไป นั่น
ก็คือมองวาคนที่มีคุณสมบัติทางประชากรที่แตกตางกันก็จะมีความพึงพอใจแตกตางกันไปดวยใน
การวิจัยคร้ังนี้ดังนั้นผูวิจัยจึงไดกําหนดขอมูลสวนบุคคลโดยใชลักษณะทางประชากรศาสตร ดาน
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และจํานวนสมาชิกในครอบครัวมาทํา
การวิจัยเพื่อจะไดทราบวาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการจัดเก็บรายไดขององคการ
บริหารสวนตําบลหันตรา  อําเภอพระนครศรีอยุธยา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีระดับความคิดเห็น
อยางไร 
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 พจนานุกรมศัพทสังคมวิทยา ฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2542  (ราชบัณฑิตสถาน.  
2542 : 246-247) ไดใหความหมายไววา “ความคิดเห็นเปนขอพิจารณาเห็นวาเปนจริงจากการใช
ปญญา ความคิดประกอบ ถึงแมวาจะไมอาศัยหลักฐานพิสูจนยืนยันไดเสมอไปก็ตาม” และอีก
ความเห็นหนึ่งก็คือ “ทัศนะหรือประมาณการเกี่ยวกับปญหาหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง” 
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 ราชบัณฑิตยสถาน (2542 : 246-247) ใหความหมายวา ความคิดเห็น คือ ทัศนะหรือ
ประมาณการเกี่ยวกับปญหาหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง 
 สุชาดา  ฐิติระวีวงศ  (2541 : 8) กลาววาความคิดเห็นเปนซึ่งที่แสดงออกทางดานความเชื่อ
ความรูสึกตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง จากการพูดหรือการเขียนโดยอาศัยพื้นฐานความรูประสบการณและ
ส่ิงแวดลอม  เปนสวนชวยในการแสดงความคิดเห็น การสํารวจความคิดเห็น เปนการสํารวจ
ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง แตละคน  จะแสดงความเชื่อ ความรูสึกใด ๆ ออกมาโดย
การพูด การเขียน และการสํารวจความคิดเห็น จะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ ใหเปนไป
ดวยความเรียบรอย และเปนไปตามความพอใจของผูรวมงาน 
 วิสูตร จงชูวณิชย  (2549  : 9 ; อางอิงจาก Kolesnik.  1970.  Educational Psychology.   p. 
386) ไดสรุปความหมายของความคิดเห็นไววาเปนการแปลความหมาย (Interpretation) หรือการลง
ความเห็นที่เกิดจากขอเท็จจริงซึ่งแตละบุคคลคิดวาถูกตองแตคนอื่นๆ อาจไมเห็นดวยทุกคนก็ได
ความคิดเห็นไมลึกซึ่ง เปนเรื่องเฉพาะอยางและมีอยูเปนเวลาอันสั้นเรียกวา Opinion ซ่ึงเปนความ
คิดเห็นประเภทหนึ่งที่ไมตั้งอยูบนรากฐานของพยานหลักฐาน ไมพอตอการพิสูจน มีความรูแหง
อารมณนอยและเกิดขึ้นไดอยางงายแตสลายตัวเร็ว 
 วิสูตร จงชูวณิชย  (2549 : 9) กลาววาความคิดเห็นคือการแสดงออกทางดานความเชื่อและ
ความรูสึกของแตละบุคคลโดยการพูด 
 กูด  (Good) (จักรภัทร ชารีคํา.  2550 : 9) กลาววา ความคิดเห็นหมายถึง ความเชื่อการ
ตัดสินใจ ความรูสึกประทับใจ ที่ไมไดมาจากการพิสูจนหรือช่ังน้ําหนักความ ถูกตองหรือไม 
 โคลาสา (Kolasa) (สมนึก วงษมะเซาะ.  2550 : 10) ไดกลาววา ความคิดเห็น เปนการ
แสดงออกของแตละคนในอันที่จะพิจารณาถึงขอเท็จจริงอยางใดอยางหนึ่งหรือเปนการประเมินผล 
(Evaluation) ส่ิงใดสิ่งหนึ่งจากสภาพแวดลอมตาง ๆ สวนทัศนคตินั้นเปนความโนมเอียงในการ
แสดงออกของบุคคลตอส่ิงอื่น ๆ สถานที่แวดลอม ไมวาจะเปนทางบวกหรือทางลบ 
 เมียร (Maier) (สมนึก วงษมะเซาะ.  2550  : 10) ใหความหมายวา ความคิดเห็นเปนการ
ประเมินคาของเหตุการณจริงเกี่ยวกับเหตุการณหรือพฤติกรรมหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่งโดยเฉพาะและการ
ประเมินคาหรือแปลความหมายที่ไดแสดงออกมา จะไดรับอิทธิพลจากเจตคติ ซ่ึงความคิดเห็นเปน
การสะทอนหรือการแสดงออกของเจตคติ 
 สมนึก วงษมะเซาะ  (2550 : 10) ใหความหมายไววา ความคิดเห็นของคนมีหลายระดับ 
คือ อยางผิวเผินหรืออยางลึกซึ้ง สําหรับความคิดเห็นที่เปนทัศนคติ (Attitude) นั้นเปนความคิดเห็น
อยางลึกซึ้งและติดตัวไปเปนเวลานาน เปนความคิดเห็นทั่วๆไปไมเฉพาะอยางซึ่งมีประจําตัวของ
บุคคลทุกคน สวนความคิดเห็นจะมีลักษณะที่ไมลึกซึ้ง เปนความคิดเห็นเฉพาะอยางและมีอยู     
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เวลาสั้น ๆ เรียกวา Opinion ซ่ึงเปนความคิดเห็นประเภทหนึ่งที่ไมตั้งอยูบนรากฐานของ
พยานหลักฐานที่เพียงพอแกการพิสูจน มีความรูแหงอารมณนอย เกิดขึ้นงายแตสลายเร็ว 
 สุโท   เจริญสุข (2545 : 46) กลาววา ความคิดเห็นเปนสภาพความรูสึกทางดานจิตใจที่เกิด
จากประสบการณและการเรียนรูของบุคคล อันเปนผลใหบุคคลมีความคิดตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งใน
ลักษณะที่ชอบ ไมชอบ หรือเฉยๆ 
 กูด  (Good.  1973 : 887) ใหคําจํากัดความของความคิดเห็นวา ความคิดเห็นหมายถึง ความ
เชื่อ ความคิดหรือการลงความคิดเห็นเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงไมอาจบอกไดวาเปนสิ่งที่ถูกตอง
หรือไม 
 วาชลาเมน (Wahlmen.  1973 : 34) ใหความหมายวา ความคิดเห็นเปนภาวะของจิตใจที่
ผานประสบการณแลวเกิดการเรียนรูและผลักดันใหเกิดความคิด ความรูสึกตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในชวง
ระยะเวลาหนึ่ง 
 โสภา  พิสมัย (2543 : 14-15) ไดสรุปปจจัยพื้นฐานที่มีอิทธิพลตอความคิดเห็นของบุคคล
ไว ดังนี้ 
 1.  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
  1.1  ปจจัยทางพันธุกรรมและรางกาย คือ เพศ อวัยวะ ความครบถวนสมบูรณ และ
อวัยวะตาง ๆ และคุณภาพของสมอง 
  1.2  ระดับการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลตอการแสดงออกซึ่งความคิดเห็น และ
การศึกษาทําใหบุคคลที่มีความรูในดานตาง ๆ มากขึ้น และคนที่มีความรูมากมักมีความคิดเห็นใน
เร่ืองตาง ๆ อยางมีเหตุผล 
  1.3  ความเชื่อ คานิยม และเจตคติของบุคคลตอเร่ืองราวตาง ๆ ซ่ึงอาจเกิดจากการ
เรียนรูจากบุคคลในสังคมหรือจากการอบรมสั่งสอนของครอบครัว 
  1.4  ประสบการณ เปนสิ่งที่กอใหเกิดการเรียนรู ทําใหมีความเขาใจในหนาที่ความ
รับผิดชอบตองานซึ่งสงผลตอความคิดเหน็  
 2.  ปจจัยดานสิ่งแวดลอม ไดแก  
  2.1  ส่ือมวลชน ไดแก วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ ฯลฯ ส่ิงตางๆเหลานี้มีอิทธิพล 
อยางมากตอความคิดเห็นของบุคคล เปนการไดรับขาวสารขอมูลตางๆของแตละบุคคล 
  2.2  กลุมและสังคมที่เกี่ยวของ มีอิทธิพลตอความคิดเห็นของบุคคล เพราะเมื่อบุคคล
อยูในกลุมใดหรือสังคมใด ก็จะยอมรับและปฏิบัติตามกฎเกณฑของกลุมหรือสังคมนั้น ซ่ึงทําให
บุคคลนั้นเกิดความคิดเห็นไปตามกลุมหรือสังคมที่อยู    
 จากความหมายของความคิดเห็นผูวิจัย สรุปไดวา ความคิดเห็นคือการแสดงออกตาม
ความรูสึก ความคิด ความเชื่อ ทัศนคติ ที่บุคลใดบุคคลหนึ่งมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ในเวลาใดเวลาหนึ่ง 

 
 



                 31 

ซ่ึงอาจเปนผลมาจากความรู การรับรู ประสบการณที่บุคคลนั้นไดรับมา โดยบุคคลนั้นอาจจะแสดง
ออกมาทางใดทางหนึ่ง  ตัวการ  ภาษาเขียน  ภาษาพูด   จะขึ้นอยูกับปจจัยสวนบุคคล  และ
สภาพแวดลอมที่บุคคลนั้นไดรับมา เปนเครื่องมือหาและประเมินคา ลักษณะทาทาง หรือไม
แสดงออกเลยก็ได และในเรื่องที่ เกี่ยวของกอนที่จะมีการตัดสินใจ แสดงออก และสามารถ
เปลี่ยนแปลงไดตามกาลเวลา และสถานการณที่เปลี่ยนไป จากผลสรุปแนวคิดนี้จะนําไปประยุกต
เขากับแบบสอบถามเพื่อการวิจัยในครั้งนี้ 

  2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดเก็บรายได 
 ธรรมรัตน  กิตติวิบูลย (2550 : 10) ไดใหลักษณะของภาษีอากรที่ดี ซ่ึงในการจัดเก็บภาษี
อากรนั้น รัฐตองคํานึงถึงลักษณะของภาษีอากรที่วาจะมีความเปนธรรมเหมาะสมและกอใหเกิด
ประโยชนทั้งฝายรัฐบาลการจัดเก็บภาษี และฝายผูเสียภาษีอากรใหมากที่สุด มีหลักเกณฑที่ดีในการ
จัดเก็บภาษีอากรไว  4  ประการ  ดังนี้ 
 1. ประชาชนทุกคนในแตละประเทศสมควรจะตองเสียสละรายไดหรือผลประโยชน
ตามฐานะทางเศรษฐกิจของตนเพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงานของรัฐ ทั้งนี้เพราะวาแตละคนตางก็
ไดรับประโยชนและการคุมครองจากรัฐ 
 2. ประชาชนจะตองเสียนั้น จะตองมีความแนนอนไมมีลักษณะกํากวม ลักษณะและ
รูปแบบของภาษีตลอดจนจํานวนที่จะตองเสียภาษีจะตองเปนที่ชัดแจงแกผูเสียภาษีทุกคน 
 3. การเก็บภาษีทุกชนิดควรจะตองเก็บตามวัน เวลา สถานที่ที่ผูเสียภาษีสะดวก และ
จะตองอํานวยความสะดวกในการเสียภาษีแกผูเสียภาษีดวย 
 4. ภาษีทุกชนิดที่จัดเก็บนั้นควรจะตองเปนภาระแกผูเสียภาษีนอยที่สุดเทาที่จะทําไดแต
ทําใหรัฐบาลไดรับรายไดมากที่สุดเทาที่จะทําได 
 หลักเกณฑที่ดีในการจัดเก็บภาษี ซ่ึง อาดัม สมิท  ไดวางรากฐานเอาไวเมื่อประมาณกวา  
200  ปมานั้น  ไดมีการวิวัฒนาการขึ้นมาตามลําดับจนถึงปจจุบัน  ซ่ึงหลักเกณฑที่ดีในการจัดเก็บ
ภาษีพอจะสรุปหลักที่สําคัญไดดังนี้ 
 1. หลักของความแนนอน การบริหารการจัดเก็บภาษีที่มีประสิทธิภาพนั้นกฎหมายที่ใช
ในการเก็บภาษีทุกประเภทจะตองมีความแนนอนและเปนที่แจงชัดแกผูเสียภาษีทุกคน กลาวคือ ภาษี
ทุกประเภทที่จะจัดเก็บนั้นจะตองเปนที่แจงชัดและมีความแนนอนในเรื่องฐานภาษี อัตราภาษี
ตลอดจนวันเวลาและวิธีการที่จัดเก็บภาษีนั้น นอกจากความแนนอนแลว ยังใชหลักอีกหลายขอนี้ใน
การจัดเก็บภาษีอ่ืนๆ ตอไปอีกเชน ดานภาระภาษี ความแนนอนของหนี้ภาษี ความแนนอนในการทํา
รายได และความแนนอนในดานการลดรายไดของเอกชน 
 2. หลักของการประหยัด ระบบการจัดเก็บภาษีอากรแตละประเภทตองเปนภาระให
ประชาชนใหนอยที่สุดและเสียคาใชจายใหนอยที่สุด  เพราะภาระมากไมกอใหเกิดผลผลิต
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ประชาชาติ  และเปนการใชทรัพยากรอยางสูญเปลา รายได  (Tax  yield)  ก็คือรายไดสุทธิที่รัฐบาล
ไดรับจากการจัดเก็บภาษีอากร  ซ่ึงจะเทากับภาษีที่ประชาชนเสียใหแกรัฐบาลหักดวยคาใชจายใน
การจัดเก็บภาษีนั้น 
 3. หลักของความเสมอภาค  การจัดเก็บภาษีที่ดีนั้น  จะตองกอใหเกิดความยุติธรรม  
หรือความเสมอภาคในหมูผูเสียภาษีทุกคน  การพิจารณาความเปนธรรมนั้น  จะตองเกี่ยวกับภาษีที่
จัดเก็บ  และจากการปฏิบัติการจัดเก็บ 
 4. หลักการยอมรับ การบริหารการจัดเก็บภาษีแตละประเภท จะทําไดงายขึ้นหาก
ประชาชนใหความรวมมือในการเสียภาษี  และการยอมรับจากประชาชนสวนใหญดวย 
 5. หลักของความเปนไปไดในทางปฏิบัติ  ระบบภาษีที่ดีนั้น  ภาษีอากรทุกประเภทที่
จัดเก็บจะตองทําการบริหารจัดเก็บอยางเปนผล  แมภาษีบางอยางมีผลทางทฤษฎี  แตทางปฏิบัติ
จัดเก็บไมได  เชน  ภาษีคาปลีก  หรือ  ภาษีการใชจาย  มีผลทางทฤษฎี  แตประเทศดอยพัฒนา  หรือ
กําลังพัฒนานั้นจะไมสามารถเก็บภาษีดังกลาวไดผล  เพราะขาดระบบการจดบันทึกที่ดีพอ 
 6. หลักของการทํารายได  ภาษีที่ดีสําหรับรัฐบาลนั้น  ควรเปนภาษีที่ทํารายไดใหรัฐบาล
อยางดีดวย  กลาวคือเปนภาษีฐานใหญ  และขยายตัวไดรวดเร็วตามความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ  
และรัฐบาลไมตองเพิ่มอัตราการจัดเก็บอีก 
 7. หลักของความยืดหยุน  คือ เปนภาษีที่ปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงตามภาวะ
เศรษฐกิจของประเทศไดเชน  การจัดเก็บภาษีระบบกาวหนา  ในขณะที่เศรษฐกิจกําลังขยายตัว  
รายไดประชาชนเพิ่มขึ้น  แตอัตราภาษีจัดเก็บเพิ่มขึ้นรวดเร็วกวารายไดที่เพิ่มขึ้น  ภาษีที่จัดเก็บจะไป
ลดอัตราการเพิ่มขึ้นของรายไดประชาชน  ซ่ึงชวยลดแรงกดดันของเงินเฟอไดมาก  ตรงขามหาก
เศรษฐกิจซบเซา  รายไดประชาชนลดลง  อัตราภาษีที่เก็บจะลดลงในอัตราที่เร็วกวารายได  ซ่ึงแสดง
ถึงการลดความเดือดรอยของผูเสียภาษี 
 ประเภทภาษีทองถ่ิน 
 ภาษีทองถ่ิน (Local tax) หมายถึง เงินที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดเก็บเปนรายไดของ
ตนเองและนํารายไดนี้ไปใชในการแกไขปญหาและพัฒนาทองถ่ินใหเจริญกาวหนารวมทั้งนําไป
จัดบริการสาธารณะตางๆ ใหกับประชาชนในเขตพื้นที่รับผิดชอบตามอํานาจหนาที่ โดยจัดเก็บใน
รูปของภาษีโรงเรือนและที่ดิน ภาษีบํารุงทองที่และภาษีปาย เปนตน   
 1.  หลักการจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
 การจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดินตามพระราชบัญญัติภาษีโรงเรือนและที่ดิน พ.ศ. 2475 
และฉบับแกไขเพิ่มเติม (วิรากานต หวงรักษ. 2546 : 48) เปนภาษีที่จัดเก็บจากโรงเรือนและที่ดิน
หรือส่ิงปลูกสรางอยางอื่น กับที่ดินที่ใชตอเนื่องกับโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสรางนั้นทรัพยสินที่ตอง
เสียภาษีโรงเรือนและที่ดิน ไดแก โรงเรือนหรือส่ิงปลูกสรางและที่ดินซึ่งใชตอเนื่องกับโรงเรือน
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และสิ่งปลูกสรางนั้น และในปที่ผานมาไดมีการใชประโยชนในทรัพยสินนั้น เชน ใหเชา ใชเปนที่
ทําการคา ที่ไวสินคา ที่ประกอบอุตสาหกรรม ใหญาติ มารดา บุตร หรือผูอ่ืนอาศัย หรือใชประกอบ
กิจการอื่นๆ เพื่อหารายได และไมเขาขอยกเวนตามกฎหมายทรัพยสินที่ไดรับการยกเวนไมตองเสีย
ภาษีโรงเรือนและที่ดินผูมีหนาที่เสียภาษีโรงเรือนและที่ดิน คือ เจาของทรัพยสิน ในกรณีเจาของ
โรงเรือนหรือส่ิงปลูกสรางและเจาของที่ดินเปนคนละคน เจาของโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสรางเปนผูมี
หนาที่เสียภาษีทรัพยสินนั้นทั้งหมด และตองเสียภาษีปละครั้งโดยเสียที่ศาลาวาการกรุงเทพมหานคร 
หรือ สํานักงานเขต สํานักงานเทศบาล สํานักงานองคการบริหารสวนทองถ่ินหรือที่วาการอําเภอ
แลวแตวาทรัพยสินตั้งอยูที่ใดการเสียภาษีดังกลาวเริ่มตนเมื่อประกาศของกรุงเทพมหานคร หรือ
สํานักงานเขตสํานักงานเทศบาล สํานักงานองคการบริหารสวนทองถ่ินหรือที่วาการอําเภอแลวแต
กรณี ใหไปรับแบบพิมพ ภ.ร.ด. 2 โดยจะประกาศภายในเดือนเมษายนของทุกป ซ่ึงประกาศนี้
จะตองประกาศในราชกิจจานุเบกษา และในหนาหนังสือพิมพหรือที่วาการอําเภอสํานักงานเขต 
สํานักงานเทศบาลหรือสํานักงานทะเบียนทองถ่ินของเทศบาลและในทองที่ที่มีองคการบริหารสวน
ทองถ่ินจะตองประกาศ ณ ที่ทําการองคการบริหารสวนทองถ่ินนั้นดวยเมื่อประกาศแลวเจาของ
จะตองไปรับแบบพิมพ ภ.ร.ด. 2 ภายในเวลาที่กําหนดไวแลวกรอกรายการตางๆ ลงในแบบพิมพนั้น 
เสร็จแลวก็สงแบบพิมพใหพนักงานเจาหนาที่ พนักงานเจาหนาที่จะคํานวณหาจํานวนภาษี แลวแจง
ใหทราบเพื่อใหชําระภาษีภายใน 30 วัน หากไดรับแจงแลวไมชําระภาษีจะตองรับผิดเสียเงินภาษี
เพิ่มขึ้นอีก 

 2.  หลักการจัดเก็บภาษีบํารุงทองที่ 
 พระราชบัญญัติภาษีบํารุงทองที่ พ.ศ. 2508 (สมคิด บางโม. 2544 : 350) เปนภาษีที่เรียก
เก็บจากฐานทรัพยสินอยางใดอยางหนึ่ง โดยจัดเก็บจากเจาของที่ดิน ไมวาที่ดินนั้นจะทําประโยชน
หรือไมก็ตาม ประชาชนทุกคนที่เปนเจาของที่ดินจะตองเสียภาษีบํารุงทองที่ เวนแตมีที่ดินเพียง
จํานวนเล็กนอยเพื่ออยูอาศัย หรือเพื่อทํากินตามที่กฎหมายกําหนดจึงจะไดรับการยกเวนไมตองเสีย
ภาษีทรัพยสินที่ตองเสียภาษีบํารุงทองที่ คือ ที่ดิน ทั้งนี้ไมวาที่ดินนั้นจะเปนที่ดินมีโฉนด  น.ส. 3, 
น.ส.3 ก, ใบไตสวน หรือ ส.ค. 1 และไมวาที่ดินนั้นจะเปนที่วางเปลาหรือมีโรงเรือนสิ่งปลูกสราง
ปลูกอยูหรือไม หรือใชในการเพาะปลูก เล้ียงสัตว ประกอบกสิกรรมโดยใหคนอื่นเชาหรือทําเองก็
ตามผูมีหนาที่เสียภาษีบํารุงทองที่ คือผูซ่ึงเปนเจาของที่ดินในวันที่ 1 มกราคม ของทุกปนั้นๆ โดย
เจาของที่ดินนั้น หมายถึง บุคคล หรือคณะบุคคลไมวาจะเปนบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคล ซ่ึงมี
กรรมสิทธิ์ในที่ดิน หรือครอบครองอยูในที่ดินที่ไมเปนกรรมสิทธิ์ของเอกชนเจาของที่ดินตองเสีย
ภาษีบํารุงทองที่ปละครั้งภายในเดือนเมษายนของทุกป โดยยื่นแบบแสดงรายการที่ดิน (ภ.บ.ท.5) 
ภายในเดือนมกราคมของปแรกที่มีการตีราคาปานกลางของที่ดิน แบบแสดงรายการนี้ใชไดทุกปใน
รอบระยะเวลา 4 ปนั้น หากที่ดินอยูในเขตองคกรปกครองสวนทองถ่ินใดใหชําระเงินภาษีตอเจา
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พนักงานประเมิน ณ สํานักงานองคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้น โดยเจาหนาที่จะประกาศใหทราบ
ลวงหนาไมนอยกวา 30 วัน ในกรณีที่เปนเจาของที่ดินขึ้นใหมหรือจํานวนที่ดินเดิมไดเปลี่ยนแปลง
ไป เจาของที่ดินจะตองยื่นแบบแสดงรายการที่ดินใหมตอเจาหนาที่ ณ สํานักงานเทศบาลที่ที่ดินนั้น
ตั้งอยู แตถาเปนที่ดินที่ตั้งอยูนอกเขตเทศบาลใหแจงตอองคการบริหารสวนทองถ่ินที่ที่ดินนั้นตั้งอยู
ภายใน 30 วัน นับแตวันที่เปนเจาของที่ดินขึ้นใหม หรือนับแตวันที่จํานวนเนื้อที่ดินไดมีการ
เปลี่ยนแปลงไปเมื่อยื่นแบบแสดงรายการแลว เจาพนักงานจะคํานวณเนื้อที่ดินและคาภาษีตามราคา
ปานกลางและบัญชีอัตราภาษีบํารุงทองที่ แลวแจงใหทราบเปนหนังสือวาจะตองเสียภาษีบํารุงทองที่
ปละเทาใด เวนแตเปนที่ดินนอกเขตเทศบาล เจาหนาที่จะปดประกาศไว ณ ที่วาการอําเภอ      ที่ทํา
การองคการบริหารสวนทองถ่ิน ซ่ึงคาภาษีที่แจงใหทราบนี้ใชไดตลอด 4 ปนับแตปที่แจง  

 3.  หลักการจัดเก็บภาษีปาย 
 การจัดเก็บภาษีปายตามพระราชบัญญัติภาษีปาย พ.ศ. 2510 หมายถึง ปายแสดงชื่อยี่หอ 
หรือเครื่องหมายที่ใชในการประกอบการคาหรือประกอบกิจการอื่น เพื่อหารายไดหรือโฆษณาไวที่
วัตถุใดๆ ดวยอักษร ภาพ หรือเครื่องหมายที่เขียนแกะสลักหรือจารึก หรือทําใหปรากฏดวยวิธีอ่ืน 
ตามความหมายดังกลาวปายที่จะตองเสียภาษีปายจะตองเปนปายที่มีลักษณะอยางใดอยางหนึ่ง
ดังตอไปนี้ 
  3.1 เปนปายแสดงชื่อ ยี่หอ หรือเครื่องหมายการคาหรือประกอบกิจการอื่นเพื่อหา
รายได 
  3.2 เปนปายโฆษณาการคาหรือกิจการอื่นเพื่อหารายได ทั้งนี้โดยไมคํานึงวาปายนั้น
จะแสดงหรือโฆษณาไวที่วัตถุใดๆ หรือปายนั้นจะทําใหปรากฏดวยวิธีใดก็ตาม   
 ปกติเจาของปายมีหนาที่เสียภาษีปายโดยเสียเปนรายป ยกเวนปายที่เร่ิมติดตั้งหรือแสดง
ในปแรกใหเสียภาษีปายตั้งแตวันเริ่มติดตั้งหรือแสดงจนถึงสิ้นป โดยใหคิดภาษีปายเปนรายงวด งวด
ละ 3 เดือน โดยเริ่มเสียภาษีตั้งแตงวดที่ติดตั้งปายจนถึงงวดสุดทายของป เจาของปายซึ่งจะตองเสีย
ภาษีปายตองยื่นแบบแสดงรายการภาษีปาย (ภ.ป.1) ตามแบบและวิธีการที่กระทรวงมหาดไทย 
กําหนดภายในเดือนมีนาคมของทุกปในกรณีเจาของปายอยูนอกประเทศใหตัวแทนหรือผูแทนใน
ประเทศไทยมีหนาที่ยื่นแบบแสดงรายการภาณีปายแทนเจาของปาย ถาเจาของปายตาย เปนคน
สาบสูญ เปนคนไรความสามารถหรือเปนคนเสมือนไรความสามารถใหผูจัดการมรดก  ผู
ครอบครองทรัพยมรดก  ไมวาจะเปนทายาทหรือผูอ่ืน ผูจัดการทรัพยสิน ผูอนุบาล หรือ ผูพิทักษ 
แลวแตกรณี มีหนาที่ยื่นแบบแสดงรายการภาษีปายแทนเจาของปายในกรณีที่เจาของปายมีปายที่
ตองเสียภาษีหลังเดือนมีนาคม แสดงปายใหมแทนปายเดิมที่ไดเสียภาษีปายไปแลวหรือเปลี่ยนแปลง
แกไขปายเดิม ทําใหตองเสียภาษีปายหรือเสียภาษีปายเพิ่มขึ้นตามบัญชีอัตราภาษีปาย ใหเจาของปาย
ยื่นแบบแสดงรายการภาษีปายตอพนักงานเจาหนาที่ภายใน 15 วัน นับแตวันที่มีปายตองเสียภาษี 
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หรือแตวันที่แสดงปายใหมแทนปายเดิม หรือนับแตวันที่เปล่ียนแปลงแกไขปายเดิม แลวแตกรณี ใน
กรณีที่มีการโอนปายผูรับโอนตองแจงรับโอนเปนหนังสือตอพนักงานเจาหนาที่ภายใน 30 วัน นับ
แตวันรับโอน มิฉะนั้นตองระวางโทษปรับตั้งแต 1,000 ถึง 10,000 บาท 
 สรุปไดวา  การบริหารการจัดเก็บรายไดใหบังเกิดผลดี  นั้น  องคกรจะตองวางระบบการ
จัดเก็บรายได  ที่มีมาตรฐานชัดเจน  เที่ยงตรง  คํานึงถึงกระบวนการจัดองคกรที่ดี  สรางความ
นาเชื่อถือ  เปนธรรม  โปรงใส  การประชาสัมพันธใหประชาชนไดทราบโดยทั่วถึงกัน  มีการ
กําหนดวันเวลาและสถานที่ที่ชําระภาษี  และวันสิ้นสุดของ  การชําระภาษี  ตลอดจนจัดประชุม  
ช้ีแจงทําความเขาใจ  และการสรางจิตสํานึกใหกับประชาชน  เล็งเห็นถึงความสําคัญของการชําระ
ภาษีเพื่อนํารายไดที่จัดเก็บมาพัฒนาทองถ่ินใหมีความเจริญรุงเรืองตอไป จากผลสรุปแนวคิดนี้จะ
นําไปประยุกตเขากับแบบสอบถามเพื่อการวิจัยในครั้งนี้  
 2.4   แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 งานดานการบริการจัดเก็บรายไดเปนงานสําคัญที่เปนภาพลักษณขององคการบริหารสวน
ตําบลหันตรา หรือบางทีคนสวนใหญจะกลาววา พนักงานทุกคนลวนเปนผูประชาสัมพันธองคกร
ทั้งสิ้น ไมวาจะเปนพนักงานธุรการ พนักงานบุคคลากร พนักงานประจําสํานักงานที่มีหนาที่
สนับสนุนงานหลักขององคกรก็ตาม ลวนเปนกลไก หรือฟนเฟองไมวาผูที่ทํางานจะอยูในภาครัฐ 
รัฐวิสาหกิจ หรือธุรกิจเอกชน ลวนเปนหนาตาที่เชิดชู หรือทําใหองคกรเสื่อมเสียช่ือเสียงไดดวยกัน
ทั้งนั้น และพนักงานที่มีความสําคัญที่สุดในจุดนี้ก็คือ พนักงานที่ใหบริการนั่นเอง เพราะเปนสวนที่
อยูใกลชิดกับผูมาติดตอกับองคกรมากที่สุดและเปนดานแรกที่จะใหผูติดตอมีความรูสึกที่ดีตอ
องคกร มีผูกลาวถึงแนวคิดในดานนี้ไวจํานวนมาก ดังนี้ 
 เลิฟล็อก และไรท  (Lovelock and Wright) (อดุล จาตุรงคกุล.  2546 : 4) ไดใหคํานิยามถึง
เนื้อหาของคําวา “บริการ” ได 2 นิยาม คือ “บริการเปนปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝายหนึ่งเสนอ
ใหกับฝายอื่น แมวากระบวนการ (Process) อาจผูกพันกับตัวสินคาก็ตาม แตปฏิบัติการก็เปนสิ่งที่
มองไมเห็นจับตองไมได” และ “บริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคาและจัดหา
คุณประโยชน (Benefits) ใหแกลูกคาในเวลาและสถานที่เฉพาะแหง อันเปนผล มาจากการที่
ผูรับบริการหรือผูแทนนําเอาความเปลี่ยนแปลงมาให”  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 27-29) ไดกลาวถึงลักษณะเฉพาะของการบริการนั้นมี
ลักษณะเฉพาะ 5 ประการ ดังนี้ 
 1. ความไมมีตัวตน บริการไมสามารถมองเห็น จับตอง และสัมผัสไมไดโดยใชประสาท
สัมผัสทั้งหาไมวาจะเปนตา หู จมูก ล้ิน ผิวหนัง บริการไมสามารถแบงแยกเปนชิ้นไดเหมือนสินคา
ได 

 
 



                 36 

 2. ความแยกจากกันไมไดระหวางผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ ในชวงเวลาการ
ใหบริการนั้น เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยูพรอมกัน ณ สถานที่ที่
ใหบริการ ในการตรวจรักษาแพทยและคนไขจะตองอยูที่เดียวกัน สวนกรณีปญหาทางจิตและปญหา
กฎหมายทางโทรศัพท แมวาผูใหบริการและผูรับบริการจะอยูกันคนละสถานที่ แตทั้งสองฝายก็ไม
สามารถแยกจากกันไดในชวงเวลา ที่ใหบริการนั้น 
 3. การเก็บรักษาไมไดการบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปนสําคัญ ดังนั้นหากไมมี
ลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานที่ใหบริการ ก็จะวางงานเกิดการสูญเสีย
คาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน ไมกอใหเกิดรายไดใด ๆ 
 4. ความตองการที่ไมแนนอน ความตองการใช บริการ ของลูกคาขึ้นลงอยูเสมอ การ
ใหบริการนั้นจํานวนลูกคาที่มาใชบริการจะมากหรือนอยตางกันขึ้นกับชวงเวลาในแตละวัน 
 5. ความแตกตางของการบริการในแตละครั้ง ความแตกตางของการบริการในแตละครั้ง 
หมายถึงความแตกตางในดานคุณภาพในการใหบริการ เนื่องจากการบริการตองอาศัยคนหรือ
พนักงานในการใหบริการเปนสวนใหญ 
 คุณลักษณะของบริการ (Service) และความแตกตางระหวางสินคา (Product) และบริการ 
(Service) เลิฟล็อก และไรท (Lovelock and Wright) (อดุล จาตุรงคกุล.  2546 : 8-11) ไดอธิบายถึง
ความแตกตางไวถึง 9 ประการดังนี้ 
 1. ลูกคามิไดเปนเจาของบริการ จุดเดนพิเศษทําใหเกิดความแตกตางระหวางสินคาและ
บริการชัดเจนขึ้นอยูกับความจริงที่วาลูกคาผูไดรับคุณคาจากบริการนั้น ๆ ไมไดเปนเจาของอยาง
ถาวร 
 2. สินคาที่เปนบริการมีลักษณะที่ไมสามารถมองเห็นและจับตองไมไดแมวาบริการมักจะ
รวมองคประกอบของสิ่งที่มีตัวตนไวดวย แตปฏิบัติการตาง ๆ ในการบริการเองเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน 
คุณประโยชนของการเปนเจาของไดจากคุณสมบัติทางวัตถุของการใชสินคาที่ผลิตขึ้นมา ในดาน
บริการประโยชนตาง ๆ มาจากรูปแบบของการปฏิบัติการ 
 3. การมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการผลิตสวนใหญปฏิบัติการเกี่ยวกับบริการ 
ลูกคามักจะมีสวนเขารวมในการชวยสรางผลิตภัณฑที่เปนบริการ เชน การใชเอทีเอ็ม หรือการให
ความรวมมือกับเจาหนาที่ที่ใหบริการในการผลิต เชน รานทําผม โรงแรม มหาวิทยาลัย หรือ
โรงพยาบาล 
 4. บุคคลถือเปนสวนหนึ่งของผลิตภัณฑบริการ นอกจากลูกคาผูมีสวนในการผลิต
ผลิตภัณฑบริการแลว บุคคลซึ่งเปนเจาหนาที่ในการใหบริการก็มี บทบาทสําคัญมาก ความแตกตาง
ระหวางธุรกิจบริการมักจะขึ้นอยูกับคุณภาพของพนักงานที่ใหบริการลูกคา นอกจากนี้ยังพบวา                           
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สภาพหรือรูปแบบของการใหบริการ มีการผันแปรไปตามลักษณะของลูกคาและเจาหนาที่ผู
ใหบริการเปนสวนใหญ 
 5.   ลักษณะความผันแปรของสิ่งที่ปอนเขาสูระบบการผลิต และผลผลิตการดําเนินงาน
ของเจาหนาที่ และลูกคาในระบบการผลิตนั้นทําไดยากที่จะสรางใหเกิดความเปนมาตรฐานและ
ควบคุมความผันแปรทั้งในเรื่องสิ่งที่ปอนสูระบบ และ ผลผลิตของการบริการ บริการที่ผลิตออกมา
อาจผลิตภายใตสภาวะที่มีการควบคุม จนทําใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดทั้งในดานผลิผลิตและ
คุณภาพก็เปนได ซ่ึงอาจรวมถึงการตรวจสอบความสอดคลองกับคุณภาพมาตรฐานกอนที่จะถึง
ลูกคา อยางไรก็ตาม เมื่อมีการผลิตและบริโภคบริการ “การประกอบขึ้นมา” เปนขั้นสุดทายก็อาจเกิด
ความ ผันแปรแตกตางกันไปตามลูกคาแตละราย และระยะเวลาอาจจะเปลี่ยนแปลงไปก็เปนได 
ขอสังเกตก็คือ ความผิดและขอบกพรองที่อาจเกิดขึ้นไดในกรณีดังกลาวซึ่งยากที่จะแกไขปดบัง 
ปจจัยตาง ๆ เหลานี้ทําใหองคกรที่ขายผลิตภัณฑบริการปรับปรุงการผลิต ไดยาก รวมถึงการควบคุม
คุณภาพและเสนอขายผลิตภัณฑที่เหมาะกับลูกคา 
 6.  บริการเปนผลิตภัณฑที่ยากในการประเมินคุณภาพ สินคาที่เปนวัตถุมักมี “ลักษณะ
เฉพาะที่แสวงหาได” คุณสมบัติเปนสิ่งที่ลูกคาสามารถกําหนดไดกอนที่จะซื้อผลิตภัณฑ เชน สีสัน 
รูปราง ราคา ความรูสึก และกลิ่น สินคาอื่นและ บริการบางอยางเปรียบเทียบกันแลวอาจเนนที่ 
“ประสบการณที่เคยมีในอดีต” ซ่ึงสามารถเห็นไดหลังจากการซื้อหรือระหวางการบริโภค เชน 
รสชาติ ความสามารถ ในการสวมใส งายตอการถือครอง เราสามารถกลาวไดวาบริการที่มีลักษณะ
เรียกวา “Credence” เปนคุณสมบัติที่ลูกคารูสึกวาประเมินผลิตภัณฑบริการนั้นยาก แมในภายหลังมี
การบริโภคบริการแลวก็ตาม 
 7.  ไมมีสินคาคงคลังสําหรับการบริการ เนื่องจากบริการเปนลักษณะของการกระทําหรือ
ปฏิบัติการมากกวาที่จะเปนวัตถุที่จับตองได บริการเปนสิ่งที่เรียกวา “เสื่อมสูญงาย หรือ Perishable” 
ไมสามารถเก็บไวได เปนที่แนนอนวาเครื่องอํานวยความสะดวกที่จะเปน เชน เครื่องมือและแรงงาน
นั้น เราสามารถเก็บไวรอที่จะนําไปสรางบริการได แตก็เปนเพียงเครื่องแสดงถึงความสามารถใน
การผลิตเทานั้น ไมใชแสดงถึงตัวผลิตภัณฑ การมีความสามารถของธุรกิจบริการก็เหมือนกับ
น้ําประปา ที่ไหลลงในอางที่ไมมียางอุดกันร่ัว การไหลจะสูญเปลาเวนแตวาลูกคา (หรือการเปน
เจาของบริการ) จะอยูตรงนั้นดวยเพื่อรอรับบริการนั้น ในกรณีที่อุปสงคมีเกินกวาความสามารถใน
การผลิต ลูกคาอาจถูกยกเลิกการซื้อหรือไมขายบริการใหเพราะผลิตภัณฑบริการไมสามารถมีสินคา
คงคลังไวคอยสนับสนุนการขายได 
 8.  ความสําคัญของปจจัยทางดานเวลา บริการสวนมากมักสงมอบกันในเวลาจริงที่ลูกคา
ปรากฏตัวเพื่อรับบริการจากองคกร แตมีขอจํากัดอยูในเรื่องการรอคอยและระยะเวลาที่ลูกคาจะเต็ม
ใจรอรับบริการ ซ่ึงควรมีการสงมอบที่รวดเร็วพอ เพื่อที่วาลูกคาจะไดไมเสียเวลา แมแตในกรณีที่
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งานการบริการเริ่มในหองที่ลูกคา ไมสามารถมองเห็นไดก็ตาม แตลูกคามีการคาดหมายวางานนั้น
ควรจะเสร็จในระยะเวลาเทาใด ในปจจุบันลูกคามีความไวตอความรูสึกในเรื่องเวลามากขึ้นจนความ
รวดเร็วกลายเปนองคประกอบหลักที่สําคัญประการหนึ่งในเรื่องการบริการที่ดี 
 9.  ชองทางการจําหนายแตกตางกัน ธุรกิจจําหนายผลิตภัณฑตาง ๆ อาจตองการชองทาง
จําหนายสินคาจากโรงงานไปยังลูกคา แตธุรกิจบริการอาจใหชองทางที่แตกตางกันไป เชน ชองทาง
อิเล็กทรอนิกส หรือมีการผสมผสานระหวางโรงงาน ผลิตบริการ รานคาปลีก และจุดบริโภคไวใน
สถานที่เดียวกันก็เปนได ในกรณีดังกลาวบริษัท ผูผลิตบริการตองรับผิดชอบในการบริหาร
เจาหนาที่ผูที่จะตองติดตอกับลูกคา และบริษัทอาจตองบริหารพฤติกรรมลูกคา เพื่อใหแนใจวามีการ
ปฏิบัติงานสงมอบ โดยเรียบรอย รวมถึงสามารถหลีกเลี่ยงสถานการณที่พฤติกรรมของลูกคาคนใด
คนหนึ่งทําความรําคาญแกลูกคารายอื่นที่มารับบริการในเวลาเดียวกัน 
 เวอรมาร (Verma) (Suchitra Punyaratbandhu-Bhakdi, et al.  1986 : 45) กลาววา การ
ใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการ ดังนี้  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) 
คือความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความตองการขอรับบริการ  การเขาถึงแหลงบริการ ได
อยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทางความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของ
แหลงบริการ (Accommodation) ไดแก แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวา ใหความสะดวกและมี
ส่ิงอํานวยความสะดวกความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ  การ
ยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2542 : 11) ใหความเห็นในเรื่องหลักการใหบริการที่ดีไววา ควรมี
หลักการ ดังนี้ 
  1. ใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของคนสวนใหญ  หมายความวา  การ
ใหบริการนั้น  ควรตอบสนองความตองการของคนสวนใหญ หรือทั้งหมด ไมใชเปนการจัดใหแก
บุคคลกลุมหนึ่งกลุมใดเฉพาะ  มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการเอื้ออํานวย
ประโยชนและการบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ อีกดวย 

 2. ใหบริการโดยยึดหลักความสม่ําเสมอ  หมายความวา  ในการใหบริการนั้น ๆ ตอง
ดําเนินการอยางตอเนื่อง และสม่ําเสมอ ไมใชทํา ๆ  หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหาร หรือ
ผูปฏิบัติงาน 

 3. ใหบริการโดยการยึดหลักความเสมอภาค หมายความวา  ในการใหการบริการนั้น
จะตองใหแกผูรับบริการทุกคนอยางสม่ําเสมอหนา และเทาเทียมกันไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคล
หรือกลุมบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะที่แตกตางจากกลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด 

 4. ใหบริการโดยยึดหลักความประหยัด โดยคํานึงวาคาใชจายที่ตองใชในการบริการ 
จะตองไมมากกวาผลที่ไดรับ 
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 5. ใหบริการโดยยึดหลักความสะอาด โดยคํานึงวาการบริการที่จัดใหแกผูรับการบริการ
จะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย  สะดวก  สบาย  ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนักทั้งยังไม
เปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูใหการบริการ หรือผูรับบริการมากจนเกินไป 

 กรมการปกครอง  ไดกลาวถึงหลักการในการใหบริการที่ดีวาหมายถึง  การที่ขาราชการ
ซ่ึงทํางานติดตอกับผูที่มาขอรับบริการ ดวยความรวดเร็ว  เสมอภาค  เปนธรรม และมีอัธยาศัยตอ
ผูรับบริการดวยดี โดยมีหลักการใหบริการดังนี้ คือ 

 1.   การปฏิบัติตน  
  1.1  การแตงกายที่ดี  เหมาะสมเปนการเสริมสรางบุคลิกภาพและเปนที่ประทับใจแก

ผูพบเห็นและติดตอดวย  ผูแตงกายดีไมจําเปนตองเปนผูที่มีรูปรางและหนาตาดีเสมอไป การแตง
กายดีนับวางามและถูกตองนั้นไมไดขึ้นอยูกับการสวมเสื้อผาที่มีราคาแพง หลักสําคัญอยูที่สุขภาพ 
รางกายสะอาดเรียบรอย ถูกกาลเทศะ 

  1.2  การรักษาเวลา ขาราชการตองอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน  ดังนี้ 
  1.2.1  เวลามาและกลับ ตามเวลาราชการไมมาทํางานสายและกลับกอน 
  1.2.2  การพักกลางวันเปนไปตามระเบียบของทางราชการ 
  1.2.3  ไมผิดนัด 

  1.3  หลีกเลี่ยงการใชอารมณ  การโตแยง  การแสดงความฉุนเฉียวกับผูที่มาติดตอ
ราชการดวย 

  1.4  มีมารยาทในการใหบริการผูมาติดตอ 
 2.   การปฏิบัติงาน 
  2.1  การจัดสํานักงานควรดําเนินการ ดังนี้ 

  2.1.1  งานบริการประชาชนควรตั้งอยูในสวนลางของอาคารและใกลทางเขาออก
เพื่อสะดวกแกประชาชนที่มาติดตอ 
    2.1.2  มีแสงสวางพอเพียงและอากาศถายเทสะดวกไมตั้งตูบังประตูหนาตาง 
    2.1.3  การจัดโตะทํางาน ควรเปนไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน
ตามลําดับเปนเสนตรง ไมยอนไปยอนมา 
    2.1.4  การตั้งตูเอกสาร  จะตองไมเกะกะและมีที่วางพอที่จะเปดตูใหไดสะดวก
และควรวางชิดฝาผนังหอง ไมควรวางปดประตูหนาตาง 
    2.1.5  สํานักงานตองสะอาด เรียบรอย สวยงาม 
    2.1.6  สํานักงานควรมีพื้นที่กวางขวางพอสมควร และควรจัดที่สําหรับผูมาติดตอ
พรอมทั้งจัดที่นั่งรอ มีน้ําดื่ม ที่อานหนังสือพิมพ  โทรศัพทสาธารณะ 
    2.1.7  หองน้ําสะอาด 
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  2.2  อุปกรณเครื่องมือเครื่องใช 
    2.2.1 อุปกรณเครื่องมือ  เครื่องใชหรือเอกสารที่ตองใชรวมกันควรอยูใกลชิดกัน 
หรือที่เกี่ยวของกัน ใกลเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 
    2.2.2 ตองเพียงพอ  เบิกใชสะดวก 
    2.2.3 ควรเขียนตัวอยาง คํารอง แบบพิมพ ตาง ๆ ติดไวเปนตัวอยางแกประชาชน
พรอมปากกา 
  2.3  วิธีการปฏิบัติงาน 
    2.3.1 ศึกษาหาความรูและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตาง ๆ ความรู
ความสามารถเปนคุณสมบัติพื้นฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทาง
ราชการจะบกพรองขาดประสิทธิภาพ ถาขาราชการขาดความรูความสามารถในการทํางานในหนาที่ 
ดังนั้นจึงสามารถพิจารณาเรื่องความรู ความสามารถนี้ไดใน 2 ลักษณะ คือ 
     2.3.1.1  ความรูความสามารถในหนาที่ที่ไดรับมอบหมายขาราชการคนใด
ไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบงานใดตองหมั่นศึกษาหาความรูงานในหนาที่นั้น ๆ 
     2.3.1.2  ความรูความเขาใจในระบบงานและโครงสรางการทํางานของ
หนวยงาน 
    2.3.2 การปฏิบัติงาน 
     2.3.2.1  ขาราชการตองเตือนตัวเองอยูเสมอวา  งานที่รับผิดชอบอยูนั้นถาเรา
เกิดความรู  ความชํานาญทําใหดูเหมือนเปนสิ่งงาย แตสําหรับประชาชนแลวเร่ืองตาง ๆ เหลานี้
ไมใชกิจวัตรประจําวันเขายอมขาดความรู ความเขาใจในเรื่องนั้น 
     2.3.2.2  การซักถาม  ควรทําเพื่อใหไดขอเท็จจริงที่จําเปนเพื่อประกอบการ
พิจารณาในเรื่องนั้น ดวยวาจาสุภาพเหมาะสม ไมใหประชาชนมีความรูสึกวาถูกซักถามเสมือนเปน
ผูกระทําผิด 
     2.3.2.3 งานบริการใด ถาผูรับบริการตองรอระหวางดําเนินการควรแจงให
ผูรับบริการทราบ พรอมทั้งแจงเวลาวาจะแลวเสร็จเมื่อใด 
     2.3.2.4  ควรใหขาราชการสามารถทํางานแทนกันไดเพราะถาหากขาราชการ
คนใดลาหยุดงานหรือไมสามารถปฏิบัติงานไดดวยเหตุใด ขาราชการคนอื่นสามารถปฏิบัติงานแทน
กันได งานบริการจะมีความตอเนื่องไมตองสะดุดหยุดลง 
   2.4  การจัดลําดับกอนหลังคนที่มากอนตองไดรับบริการกอน 
 3.   คําพูดท่ีตองหลีกเล่ียงในการทํางาน 
 การทํางานที่ตองติดตอใหบริการประชาชนแตละวันอาจกอใหเกิดปญหาทางอารมณ
ความหงุดหงิดความเครียดซึ่งขาราชการตองควบคุมความรูสึกเหลานี้ทั้งทาทางกิริยาและคําพูด 
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 สรุปคือ บริการ (Services)  เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่จะสนองความ
ตองการแกลูกคาหรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา บริการมีลักษณะที่สําคัญอยู  4  ประการ 
คือ 
 1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกได
กอนที่จะมีการซื้อ 
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย 
เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่น ๆ ใหบริการแทนได เพราะตอง
ผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องเวลา 
 3.  ไมแนนอน (Variability)  ลักษณะของบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวา ผูขายบริการเปน
ใคร จะใหบริการเมื่อไหร  ที่ไหน  และอยางไร  โดยที่ในแงผูขายบริการจะตองมีการควบคุมดูแล
คุณภาพที่ได  2  ขั้นตอน  คือ 
  3.1  ตรวจสอบ  คัดเลือก  และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ  รวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานที่ใหบริการ 
  3.2  ตองสรางความพอใจลูกคาโดยเนนการรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะของ
ลูกคาการสํารวจขอมูลลูกคาทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไขปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 

 4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability)  บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา   
อ่ืน ๆ ถาความตองการมีสม่ําเสมอ  การใหบริการก็จะไมมีปญหา  แตถาลักษณะความตองการไม
แนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 จากลักษณะที่สําคัญของบริการ  4  ประการ  จะเห็นไดวางานของเทศบาลเปนงานบริการ
อยางหนึ่งซึ่งไมสามารถมองเห็นได  เปนบริการที่มีลักษณะเฉพาะตัว  เมื่อผลิตขึ้นมาแลวไมสามารถ
เก็บรักษาไวได  และในการใหบริการของเทศบาลตองสรางความพอใจใหแกประชาชนผูมารับ
บริการ 

  
หลักการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน 
 หลักการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน  เปนหลักการพื้นฐานสําหรับการบริการประชาชน
ที่กําหนดขึ้นเพื่อเปนแนวทางใหหนวยงานของรัฐนําไปปรับใชในการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติ
ราชการเพื่อประชาชนของแตละหนวยงานใหสอดคลองกับภารกิจ  หนาที่  สภาพความเปนจริง  
ทรัพยากร  และความเปนไปไดของหนวยงาน  ซ่ึงจะเปนเสมือนคํามั่นสัญญาหรือพันธะผูกพันกับ
ประชาชนจะไดรับความพึงพอใจในบริการของหนวยงานนั้น ๆ  ตลอดไป 
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 คณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของหนวยงานของรัฐ (ปปร.) ได
กําหนดหลักการสําคัญ ๆ  ไว  8  ขอ ดังตอไปนี้ (องคการบริหารสวนตําบลหันตรา.  2553ก : 19) 
 1.  มาตรฐานของบริการ  หมายถึง  การกําหนดมาตรฐานของบริการที่ละเอียดและชัดเจน
สามารถติดตาม ตรวจสอบ และประเมินไดอยางเปนรูปธรรม  จัดพิมพเผยแพรหรือประกาศ
มาตรฐานดังกลาวใหประชาชนทราบ และมาตรฐานที่กําหนดขึ้นจะตองสอดคลองกับความตองการ
และความคาดหวังของประชาชน โดยจะตองคํานึงถึงขอเท็จจริง รวมทั้งทรัพยากรที่แตละหนวยงาน
มีอยู ตลอดจนจะตองประกาศใหประชาชนทราบวา  สามารถดําเนินการไดตามมาตรฐานที่กําหนด
เพียงใด 
 2.  ขอมูลขาวสารและการเปดเผย  หมายถึง  การใหขอมูลขาวสารที่ถูกตอง  ครบถวนและ
ชัดเจนกับประชาชนผูรับการบริการในภาษาที่เขาใจงายเกี่ยวกับขั้นตอนการดําเนินงาน คาใชจาย 
ตลอดจนระบุตัวเจาหนาที่ผูรับผิดชอบในการใหบริการในเรื่องตาง ๆ  ไดอยางชัดเจน  โดยการ
จัดพิมพเผยแพรหรือประกาศใหประชาชนทราบอยางกวางขวางและทั่วถึง 
 3.  ความเทาเทียมและเปนธรรม  หมายถึง  การกําหนดหลักเกณฑวิธีปฏิบัติ และการ
ใหบริการอยางเทาเทียมกัน  โดยไมคํานึงเชื้อชาติ  ศาสนา  เพศ  ฐานะทางเศรษฐกิจ  สังคม  พวก
พอง  หรืออิทธิพลใด ๆ  และใหบริการดวยความซื่อสัตยและเที่ยงธรรม 
 4.  ทางเลือกและการปรึกษาหารือ  หมายถึง  การเปดโอกาสใหประชาชนสามารถเลือกใช
บริการไดหลายวิธีการ  และหรือหลายสถานที่ (อาทิ  ไปติดตอดวยตนเองที่ที่วาการอําเภอแหงใดก็
ได  หรือมอบหมายใหผูอ่ืนไปดําเนินการแทน หรือบริการ  ณ  ที่ทําการไปรษณียหรือใชบริการได  
ณ  ธนาคาร  หรือรานคาประเภทสะดวกซื้อ)  และเปดโอกาสแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะ
เกี่ยวกับการบริการของหนวยงาน หรือจัดใหมีการปรึกษาหารือกับประชาชนในรูปแบบตาง ๆ  เปน
ประจํา แลวนําความคิดเห็นและขอเสนอแนะดังกลาวมาแกไขปรับปรุง หลักเกณฑวิธีการปฏิบัติ
และการใหบริการใหเหมาะสมยิ่งขึ้น 
 5.  ความสุภาพและการชวยเหลือเกื้อกูล  หมายถึง  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองใหความ
สนใจเอาใจใสใหการตอนรับ  อํานวยความสะดวก  และบริการประชาชนดวยความกระตือรือรน  
สุภาพ  เปนมิตร ใหความชวยเหลือเกื้อกูลและเอ้ือเฟอกับประชาชนผูรับบริการ ไมปดความ
รับผิดชอบ ทั้งนี้เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองติดปายชื่อแสดงตนตลอดเวลาที่ปฏิบัติหนาที่ดวย 
 6.  ความเขาใจและการแกไขขอผิดพลาด  หมายถึง  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองอธิบาย
ใหความเขาใจประชาชนผูรับบริการ  ในกรณีที่เจาหนาที่ดําเนินการผิดพลาดจะตองขอโทษ
ผูรับบริการและแกไขขอผิดพลาดใหถูกตองหรือเปนที่พอใจของผูรับบริการโดยดวนและเปด
โอกาสและอํานวยความสะดวกใหประชาชนที่ไมไดรับบริการตามมาตรฐานที่กําหนดหรือไมพอใจ
ในการใหบริการของเจาหนาที่หรือหนวยงานของรัฐ สามารถรองทุกขหรือรองเรียนไดโดยงาย 
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 7.  ประสิทธิภาพและความคุมคา  หมายถึง  การใหบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐ
จะตองดําเนินการอยางรวดเร็ว  และใชทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดใหประหยัดและคุมคาที่สุดพรอม
ที่จะใหมีการตรวจสอบ และประเมินผลการดําเนินงานโดยผูตรวจสอบอิสระ 
 8.  สถานที่และสภาพแวดลอม  หมายถึง  หนวยงานของรัฐ  จะตองจัดเตรียมสถานที่
ใหบริการ  วัสดุ  อุปกรณ  และจัดสภาพแวดลอมตาง ๆ  ใหพรอมที่จะอํานวยความสะดวกและ
ใหบริการประชาชนที่มาติดตอรับบริการใหมากที่สุดเทาที่จะทําไดภายใตสภาพความเปนจริงและ
ความเปนไปไดของหนวยงาน 

 กิตตินัย  สิทธิชัย (2542 : 25) ใหความเห็นเกี่ยวกับหลักการสําคัญของการบริการลูกคาที่
ควรปฏิบัติทั้งในองคกรของรัฐและเอกชน ควรยึดหลักปฏิบัติตัวดังนี้ ควรใหบริการเฉพาะเรื่องงาน
เทานั้น หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการควรจะจํากัดเฉพาะเรื่องงาน
เทานั้น ผูใหบริการไมควรเอาเรื่องสวนตัวเขามาเกี่ยวของ การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน 
หมายความวา ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการ โดยความ เปนธรรมไมถือเขาถือเรา เชน การ
ใหบริการตามลําดับกอนหลังใครมากอนก็ไดรับบริการกอนเปนตน การวางตนเปนกลาง หมายถึง ผู
ใหบริการจะตองบริการผูใชบริการโดยไมเอาอารมณสวนตัวมายุงเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและควร
ปฏิบัติดวยเหตุและผลและใชหลักการความถูกตอง ไมขูตะคอกหรือหาเหตุชวนวิวาทกับผูใชบริการ  
 ปรัชญา  เวสารัชช (2543 : 6) ไดกลาวถึง การใหบริการโดยสรุปไววา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ทั้งนี้ เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่ที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรืออาจ
เกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปนี้ 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่ผูใหบริการโดยแสดงออกในลักษณะตางๆ  
  1.1  รูปรางหนาตา สีหนา และการแสดงออก นั้น เปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ 
แสดงใหปรากฏตอหนาผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2  เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเส้ือผาปกติ เรียบรอย ไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
  1.3  การแตงเนื้อแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควร
แตงหนาเพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู 
นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ําหอมเสียจนฟุง 
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 2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถาม รวมท้ังผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ควรจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนไดแตบริการเปนเรื่องที่เล่ียงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร 
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพนอกจากนี้การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชน
ตอประชาชนมากที่สุด คือการใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการใหบริการที่ปราศจาก
อารมณ  ไมมีความชอบพอเปนที่สนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑ
เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกันการใหบริการที่เปนที่พึงพอใจแกสมาชิกสังคมนั้นวัดไดยากแตก็ควร
องคประกอบที่จะทําใหเกิดทัศนคติ คือ ใหบริการที่เทาเทียมกันสมาชิกสังคม ใหบริการในเวลาที่
เหมาะสม ใหบริการ โดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอย ใหบริการที่มีความสืบเนื่องเพื่อที่จะเปน
บริการที่สมาชิกสังคมสามารถรับไดทุกเมื่อที่ตองการการใหบริการตองรับการปรับปรุงใหทันกับ
การเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

 การใหบริการของรัฐนั้น จะตองคํานึงถึงสิ่งตางๆ ตอไปนี้โดยสรุปไดวา (องคการบริหาร
สวนตําบลหันตรา.  2553ก : 20) 

 1.  การใหบริการที่เปนที่พึงพอใจโดยองคประกอบที่จะทําใหเกิดทัศนคติคือใหบริการเทา
เทียมกันแกสมาชิกในสังคมใหบริการในเวลาที่เหมาะสมใหบริการโดยคํานึงถึงปริมาณความมาก
นอยในการใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลง 

 2.  การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชนทัศนคติของประชาชนที่มีตอการ
บริการของหนวยงานของรัฐนั้น ควรจะพิจารณาจากสิ่งตางๆ เหลานี้ คือ การใหบริการอยางเสมอ
ภาค การใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง และการ
ใหบริการอยางกาวหนา  

 การบริการที่ประสบความสําเร็จตามหลักของ ปรัชญา เวสารัชช จะตองประกอบดวย
คุณสมบัติสําคัญตางๆ เหลานี้ คือ  

   1.  ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย 
    1.1  ความสม่ําเสมอ (Consistency)  

1.2  ความพึงพาได (Dependability) 
 2.  การตอบสนอง (Responssive) ประกอบดวย 

                  2.1  ความเต็มใจที่จะใหบริการ 
              2.2  ความพรอมที่จะใหบริการ 
              2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
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              2.4  การปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
 3.  ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 

              3.1  สามารถในการใหบริการ 
     3.2  ความสามารถในการสื่อสาร 
              3.3  สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

 4.  การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
              4.1  ผูใชบริการเขาใหหรือรับบริการไดสะดวกระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายซับซอน
เกินไป 
              4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
              4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
              4.4  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 

 5.  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
              5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
              5.2  การใหการตอนรับที่เหมาะสม 
              5.3  การใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

 6.  การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 
 6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 

       6.2  การอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
 7.  ความซื่อสัตย (Credibiliity) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
 8.  ความมั่นคง (Security) ประกอบดวย 

 8.1  ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ อุปกรณ 
 9.  ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 

  9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
  9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
  9.3  การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

 10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
  10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
  10.2  การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
  10.3  การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด 
 ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล (2544 : 32) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา การบริการเปน
งานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมา
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ใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูใหบริการจึงตอง
พรอมรองรับความตองการนั้น ๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการ     
ส่ือสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความตองการนั้น 
 เวเบอร (Webber) (Suchitra Punyaratbandhu-Bhakdi, et al.  1986 : 46)  ไดใหทัศนะ
เกี่ยวกับการใหบริการวา การจะใหการบริการมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมาก
ที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมี
ความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่
เหมือนกัน 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร เปนการพัฒนาการ
ใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวน สมบูรณ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ  มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติและ
ความสัมพันธที่ดี ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง
ชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะใน
ลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน หรือผูรับบริการโดยตรง ซ่ึงหนวยงานและ
เจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานได
ใหแนวความคิดเกี่ยวกับการใหบริการ จากแนวความคิดดังกลาว ผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการ
ดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังนอย เพื่อสนองตอบความ
ตองการของประชาชน   ทําใหประชาชนผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจ และคุณภาพในดานการ
ใหบริการจะตองคํานึงถึงประชาชนผูใชบริการเปนสําคัญ การสรางความนาเชื่อถือและสรางความ
ไววางใจใหกับผูรับบริการ พรอมทั้งสนองตอบความตองการของผูรับบริการไดอยางทั่วถึง 
 สมิต สัชฌุกร (2548 : 15) ไดกลาวถึง หลักการใหบริการมีขอคํานึง ดังนี้ 

 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผู รับบริการ การใหบริการ ตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ 
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่ เราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผู รับบริการเพียงใดแตถา
ผูรับบริการไมสนใจไมใหความสําคัญการบริการนั้นก็อาจจะไรคา 

 2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใดก็เปนเพียงดานปริมาณแต
คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
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 3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและ
ความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัดคือการปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความ
สมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจแมจะมี
คําขอโทษขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา 

 4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนดทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับ
สถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคา
และสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย ไมกอใหผลเสียหายแกบุคคลอื่นๆ การใหบริการใน
ลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดยรอบคอบรอบดาน จะมุงแตประโยชนที่จะเกิดแกลูกคาและฝาย
เราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอมจึง
ควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคล
อ่ืนๆ ดวย 
 อภิชัย พรหมพิทักษกุล (2540 : 15-19) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ
ใหบริการเชิงรุกของ ชูวงศ ฉายะบุตร วาจะตองเปนไปตามหลักการที่เรียกวา บริการแบบครบวงจร 
(Package service) ดังนี้ 
 1. ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ 
จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น
เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรคือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการทั้งผู
ที่มาติดตอและมาขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะดังนี้ 
  1.1 ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
  1.2 การกําหนดระเบียบ  วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ  จะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
  1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิ
ที่จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว 
และมีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 
  2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 
  2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 
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  2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
 3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซ่ึงลักษณะที่
ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไม
เกิน 2 คร้ัง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง)  นอกจากนี้ยังหมายถึงความพยายามที่จะ
ใหบริการในเรื่องอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียน
บาน หากเจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชนให
ใหมทันที 
 4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ ซ่ึงเปนเปาหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะ
เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่อง
อ่ืน ๆ อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 
 5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6. ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายขึ้น 
 7. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการดวย
ความเสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดังตอไปนี้ 
  7.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคใน
การบริการ 
  7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใชบริการเชน รายไดนอย 
ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 นอกจากนี้ ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูทํางานบริการ ดังนี้ คุณสมบัติ (Qualification) คือ 
ลักษณะประจําตัวซ่ึงบุคคลตองมี กอนที่จะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณาวาผูใดมี
คุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึงจะทํางานไดดีในหนาที่อะไรอาจพิจารณาจากลักษณะ
ประจําตัวของผูนั้นซึ่งมีองคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 
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 1. คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง ส่ิงที่ช้ีใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นจาก
ภายนอกเชน รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนสิ่งที่มีอยูภายในเชน จิตใจ อารมณ และความรูสึก
นึกคิด เปนตน คุณลักษณะที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมี
เพื่อใหเกิดคุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 
   1.1 มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายามทํางานที่ไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซ่ึงจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและชอบงานบริการ 
   1.2 มีความรูในงานที่จะใหบริการ งานบริการตองการความถูกตองครบถวน 
สมบูรณเปนสิ่งสําคัญ ผูทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตนจะตอง
ใหบริการอยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมีความลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการที่ดี 
   1.3 มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศเกี่ยวกับ
ตัวสินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกคนตองทํา 
   1.4 มีการวางตัวที่เหมาะสม เพราะการทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธหรือ
เกี่ยวของกับคนตาง ๆ จํานวนมาก การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสรางความเชื่อถือให
ปรากฏขึ้น การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกายและวาจาเนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็น
ไดงายทั้งจากการแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การสื่อสาร เปนตน 
   1.5 มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่จะ
ทําใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ สําเร็จได ดังนั้นความ
รับผิดชอบตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทํางานบริการ 
   1.6 มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ  เพื่อสรางความพึงพอใจและ
ใหบริการสอดคลองกับความตองการลูกคา 
   1.7 มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของผู
ทํางานบริการเปนอันมาก หากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะใหความสําคัญตองานบริการและ
ปฏิบัติงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 
   1.8 มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณหรือ
ความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
   1.9 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมใหม ๆ เพื่อ
เปลี่ยนแปลงการบริการใหดีกวาเดิม มีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพื่อนํามา
พัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้น 
                 1.10 มีความชางสังเกต โดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวามี
ความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบริการใหเกิดขึ้น 
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                 1.11 มีวิจารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความตองการของลูกคา
มีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรองวา
ควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 
   1.12 มีความสามารถวิเคราะหปญหา บางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการหรือ
ผูใชบริการและเกิดความลาชาตาง ๆ ซ่ึงเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไขที่ดี
ที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 
 2.  พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึกโดยทั่วไป
จะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคิดและความรูสึกที่ดีก็จะมีการกระทําที่ดี จึงมีคํา
กลาวที่วา “กรรมเปนเครื่องชี้เจตนา” อันหมายถึง การกระทําเปนเครื่องบงชี้สภาพความคิดและ
ความรูสึก พฤติกรรมที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงนับเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมี
พฤติกรรมของผูที่จะทํางานบริการไดดีตองมีคุณสมบัติดังนี้ 
   2.1 อัธยาศัยดี ผูใชบริการสวนใหญคาดหวังวาผูใหบริการจะใหการตอนรับดวย
อัธยาศัยที่ดีดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส ดวยทาทางที่กระตือรือรน เปนการสรางความประทับใจ หาก
ใชวาจาที่สุภาพออนโยนก็จะเปนพฤติกรรมที่ดีของผูทํางานบริการ 
   2.2 มีมิตรไมตรี เปนการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวาไดรับบริการที่มีมิตรไมตรี มี
น้ําใจและชวยเหลือเปนการใหบริการที่มั่นคงและยืนยาว 
   2.3 เอาใจใส สนใจงาน ความมุงมั่นในการใหบริการมีความสัมพันธกับความเอาใจ
ใสงานเปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลวก็จะละเลยในการปฏิบัติงานไมคิด
ปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงสงผลตอภาพลักษณขององคการ 
   2.4 แตงกายสะอาดเรียบรอย ผูทํางานบริการจะตองมีบุคลิกภาพดีเพื่อใหเกิดความ
นาเชื่อถือไววางใจแกผูใชบริการ การแตงกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสม ทั้งตอสถานที่ทํางานและ
สถานภาพของหนวยงานจะชวยใหเกิดความรูสึกที่ดีจากผูมาติดตอใชบริการ ในการคัดเลือกผูมา
ทํางานบริการจึงตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถึงความ
ไมเอาใจใสในความถูกตองเหมาะสม 
   2.5 กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใชบริการทุกคนตองการติดตอกับผูใหบริการที่มี
กิริยาสุภาพ การที่องคการมีผูทํางานบริการที่มีกิริยาสุภาพออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตาหรือ
เปนภาพลักษณที่ดีของหนวยงาน และยังแสดงออกถึงความมีมารยาทจึงนับเปนสิ่งสําคัญยิ่งที่ผูทํา
งานบริการจะตองตระหนักรูและประพฤติปฏิบัติอยางระมัดระวัง 
   2.6 วาจาสุภาพ การทํางานบริการเปนการใหความชวยเหลือผูอ่ืนใหเกิดความพึง
พอใจ จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพื่อใหผูใชบริการมีความสบายใจที่จะติดตอขอรับบริการ การ
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คัดเลือก ผูทํางานบริการจึงควรสัมภาษณเพื่อจะไดสนทนาปอนคําถามและพังคําตอบวาบุคคลใดมี
การใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 
   2.7 น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละบุคคลจะแตกตางกันออกไป 
บางคนพูดมีน้ําเสียงชวนฟงแมจะไมไพเราะหรือเสียงดี แตจะตองมีความชัดเจนชวนฟงจึงมีความ
เหมาะสมในการทํางานบริการ 
   2.8 ควบคุมอารมณไดดี   ผูทํางานบริการจะตองมีอารมณมั่นคง   เพราะอยูใน
สถานการณ ที่ตองพบปะผูคนมากหนาหลายตา ซ่ึงมีภูมิหลังตางกัน ผูมาใชบริการบางคนมีกิริยาดี
สุภาพแตบางคนอาจมีความกาวราวหรือใจรอนตองการไดรับบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไมไดดังใจ
อาจพูดตําหนิชวนวิวาท ผูใหบริการไมอาจแสดงอารมณตอบโตได ดังนั้นจะตองควบคุมอารมณ
ดวยความอดทน อดกล้ัน 
   2.9 มีความกระตือรือรน อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมที่ดี
อยางยิ่งในงานบริการ หากผูทํางานบริการเปนคนเชื่องชาแลวยอมทําใหผูใชบริการหมดความศรัทธา
ไมคาดหวังที่จะไดรับบริการอยางทันทวงที นอกจากนี้ยังทําใหภาพลักษณขององคการเสียหายเปน
ผลมาจากบริการลาชาและผิดนัด 
   2.10 รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของผูทํางานบริการจะตอง
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดังนั้นเมื่อผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใด ๆ ผู
ใหบริการจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบื้องตน จะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจ
รับรูปญหาไมได นอกจากแสดงความเอาในใสอยางจริงจังแลวจะตองมีความรูสึกเต็มที่จะใหความ
ชวยเหลือแกไขปญหาตาง ๆ ใหแกผูใชบริการดวย จะทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ ความ
กระตือรือรนในการดําเนินการแกปญหา 
   2.11 มีวินัย ผูทํางานบริการที่มีระเบียบวินัยจะทํางานเปนระบบยึดมั่นในสัญญา เมื่อ
หนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูใชบริการอยางไร ก็จะปฏิบัติตาม
กรอบหรือแนวทางอยางเครงครัด ดังนั้นในการพิจารณาคัดเลือกคุณสมบัติผูทํางานบริการจึงควร
ทดสอบวินัยเปนสําคัญ 
   2.12 ซ่ือสัตย การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตอง ตรงไปตรงมา 
ผูใชบริการทุกคนยอมตองการติดตอสัมพันธกับคนที่ซ่ือสัตยรักษาคําพูด ดังนั้นพฤติกรรมที่
แสดงออกถึงความซื่อสัตยรักษาคําพูด จึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2543 : 23) ไดกลาวถึงลักษณะการบริการ ดังนี้ 

 1. สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust)  การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผู
บริการปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถ
ทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจ
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ซ้ือบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป ที่ผูบริโภค
สามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อ การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่
ลูกคาจะไดรับการรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 

         2. ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมไดและไมอาจสัมผัส
กอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาหรือกอนที่จะตก
ลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมได 
เพียงแตอาศัยความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการ  
นั้น ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลว
จึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจ 
แยกออกจากตัวบุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้น ๆ ได 
การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะ
แตกตางกับตัวสินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลังเนื่องจากการบริการมี
ลักษณะที่แบงแยกไมได ทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการ
ดําเนินงานบริการ ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขาย
ตรงจากผูขายไปยังผูซ้ือ หรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับ
ผูซ้ือหรือผูรับบริการ 
 4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity)  การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไม
สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละ
คน ซ่ึงมีวิธีการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการ
คนเดียวกันแตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ 
ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการ
บริการที่มีความหลากหลายผันแปรไปตามปจจัยหลายอยาง จึงเปนการยากที่จะกําหนดเปน
มาตรฐานในการบริการอยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบน
เครื่องบิน การบริการในธนาคาร การบริการในโรงพยาบาลเปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได 
ดังนั้น การใหความสําคัญตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงานและจัดใหมีการ
ฝกอบรมอยางสม่ําเสมอเปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมาก
เปนพิเศษ เชน รับฟงคําติชม ขอคิดเห็นจากผูรับการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวก
และเทคโนโลยีที่ทันสมัย เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 
 5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) การบริการที่ไมสามารถเก็บ
รักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิด
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การสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงได
ตลอดเวลา และการบริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน 
การจัดเตรียมอาหารไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็
อาจจะสูญเปลา แตทวาก็จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการได
ตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจ
ลูกคาใหมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ 
 6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยาง
เห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันทีในขณะที่ผู
ซ้ือจายเงินซื้อบริการใดก็จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละ
ประเภท เพราะการบริการไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้นเชน เมื่อ
ผูโดยสารหรือลูกคาซื้อตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง 
การบริการจะเกิดขึ้นขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมาย
ปลายทางการบริการก็จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการ
บริการหมดลงไมถาวรเหมือนสินคาอื่น 
 สุภชัย คามวัลย (2544 : 12-15)ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร (Package 
service) หรือการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของ
ประชาชนเปนเปาหมายการบริการของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมี
ลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการดังนี้  
 1. ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาที่จะมองวา ตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรไดรับ 

   2. การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการ มักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุม
มากกวาการสงเสริม การติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตอง
ผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

   3. จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบเปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะเจา
ขุนมูลนาย ในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสัมพันธจึง
เปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจจะใหบริการ รูสึก
ไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
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 ดังนั้นเปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนประชาชน
ผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้ คือ 
                1. ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
               2. การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 

  3. ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวา มีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ
รับรูใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

  4. ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบัน เปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 
อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือความลาชา ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะการบริการ
ของราชการ เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่อง
ที่สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะ
ขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูก
มองวา เปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขัน
เสรี ดังนั้น ระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความ
รวดเร็วมากขึ้น ซ่ึงอาจจะกระทําไดใน  3  ลักษณะคือ 
  4.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 

        4.2 การกระจายอํานาจ หรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
                    4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
 5. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซ่ึง
ลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียว
หรือไมเกิน 2 คร้ัง 
 6. ความกระตือรือรนในการใหบริการ  ความกระตือรือรนในการใหบริการเปน
เปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่ง ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชน
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บางสวนยังมีความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไม
คอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังนั้น จึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ ผู
ใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี 
ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้
ความกระตือรือรนในการใหบริการ ยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว
และมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
 7. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ  
 8. ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการ
อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
 9. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไขดังนี้ 

9.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน    และไดรับผลที่ 
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา   ความเสมอภาค 
ในการใหบริการ 

9.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการดวยทั้ง 
นี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการ
ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชนมีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพอ 
อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร เปนการพัฒนาการ
ใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ  มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติและ
ความสัมพันธที่ดี ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง
ชอบธรรมสามารถตรวจสอบไดและสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ จึงสรุปไดวา หลักการที่ดีของงาน
ใหบริการ คือ การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปน
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การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑ 
ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไวมุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมสราง
ทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่
ประทับใจ   
 2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 การใหบริการสาธารณะ (Public service delivery) ไดมีวิวัฒนาการมาตั้งแตมนุษยมา
รวมกันอยูเปนประเทศ แตละประเภทก็มีลักษณะของการบริการสาธารณะที่แตกตางกันตาม     
ความเหมาะสม ซ่ึงบริการสาธารณะสวนใหญจะมาจากฝายปกครอง และอาจถือไดวาเปนหนาที่ที่
สําคัญยิ่ง ในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับ
ประชาชนโดยตรงโดยหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการใหแก     
ผูรับบริการ มีนักวิชาการใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการดังนี้   
 มิลเลต (Millett. 1954 : 14) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึง
พอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค 
(Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทา
เทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการ
แบงแยกกีดกันในการบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใช
มาตรฐานการใหบริการเดียวกันการใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการ
จะตองมองวาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือ
วาไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน การ
ใหบริการอยางเพียงพอ(Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจํานวน
การใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the right geographical 
location) มิลเลทเห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการ
ใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
 วิลเล่ียม และคณะ (William and others. 2001 : 14) มองการใหบริการสาธารณะมี 4 
องคประกอบที่สําคัญ คือ ปจจัยนําเขา (Impacts)  หรือทรัพยากร ไดแก บุคลากร คาใชจาย อุปกรณ 
และส่ิงอํานวยความสะดวกกิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) หมายถึง วิธีการที่จะ
ใชทรัพยากรผล (Results) หรือผลผลิต (Output) หมายถึงสิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากใชทรัพยากรความ
คิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) หมายถึงความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริการที่
ไดรับ  

 ถาวร   โพธ์ิสมบัติ (2540 : 9) ไดใหความหมายของการบริการประชาชน หมายถึง การที่
องคการของรัฐไดกระจายสินคาสาธารณะออกไปใหกับประชาชนในสังคม เพื่อความเปนอยูที่ดีขึ้น
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และเอื้ออํานวยประโยชนสุขแกประชาชนใหมากที่สุดโดยเจาหนาที่ของรัฐและยังตองทําการศึกษา
หลักการใหบริการประชาชนของรัฐ ตองคํานึงถึงหลัก 3 ประการ คือ  
 1. เพื่อประโยชนสาธารณะ การบริการประชาชน เปนปฏิสัมพันธระหวางเจาหนาที่ของ
องคกรของรัฐกับประชาชน โดยมีเปาหมายที่จะเอื้ออํานวยประโยชนแกประชาชน ปฏิสัมพันธ
ระหวางเจาหนาที่ของรัฐกับประชาชนซึ่งองคการของรัฐมีบทบาทหนาที่สําคัญ 2 ประการ ดังนี้ 
  1.1  เปนกลไกปกครองดูแลประชาชนใหปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย 
  1.2  เปนกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม 
 การใหบริการขององคการของรัฐ จึงประกอบดวยองคการ 2 ประเภท คือ องคการที่
ใหบริการเพื่อประโยชนสวนรวม และองคการที่ใหบริการเพื่อประโยชนสวนบุคคล โดยองคการที่
ดําเนินการเพื่อประโยชนสวนรวม ทําหนาที่ในการควบคุมดูแลใหประชาชนอยูภายใตกฎหมายและ
เกิดความเปนระเบียบขึ้นในสังคม สวนองคการใหบริการเพื่อประโยชนสวนบุคคล เปนองคการที่
สงเสริมความเปนอยู อาชีพและอนามัยใหดีขึ้น 
 2. หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชนซึ่งเปนหนาที่ของรัฐ จะตองบริการ
ประโยชนสาธารณรัฐจะตองทําหนาที่ใหบริการตาง ๆ ใหแกประชาชน เชน การรักษาความสงบ
เรียบรอยและการแกไขปญหาความขัดแยงในสังคม การปองกันและปราบปรามอาชญากรรม การ
รักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมาย การปองกันประเทศ การใหส่ิงตอบแทนแกสมาชิกในสังคม ผูทํา
คุณประโยชนตอชาติบานเมือง การออกกฎหมายสวัสดิการแกผูใชแรงงาน การระดมทรัพยากร 
ไดแก เงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณสุข การบริการผูยากจนใหเปลาโดยบัตรสุขภาพ การให
การศึกษาแกเยาวชนแบบใหเปลา การวางแผนใชพลังงานและสิ่งแวดลอม การพัฒนาและวางแผน
ชุมชนเมือง การจัดทําบริการสาธารณะ 
 3. หลักการบริหารในดานการบริการประชาชน รัฐมีเปาหมายการบริการเพื่อความพึง
พอใจของประชาชน รัฐมีหนาที่เปนองคการของรัฐ ถาเจาหนาที่ขององคการของรัฐบริการ
ประชาชนดีแลว ประชาชนที่ไดรับบริการจากองคการของรัฐควรมีความสบายใจ ซ่ึงผลที่ไดจากการ
บริการของรัฐดังกลาว ประชาชนจะพอใจและใหความรวมมือกับรัฐ การบริการประชาชนเปนการ
บริหารงานอยางเปนระบบ เมื่อประชาชนติดตอมาขอรับบริการขององคการของรัฐ ถามีการ
จัดระบบการบริหารงานที่ดี เชน การจัดองคการการวางแผนการประสานงานกันเปนอยางดี ผลที่ได
ก็คือ การทํางานที่เกิดประสิทธิภาพประชาชนที่มาติดตองานก็จะไดรับความสะดวกในการที่มารับ
บริการ ในทางตรงกันขามหากการจัดระบบการบริหารงานหยอนสมรรถภาพ ผลที่จะเกิดขึ้นกับ
ประชาชนที่จะตองเสียเวลา เสียงบประมาณ และประชาชนก็จะเกิดความเบื่อหนายตอองคการของ
รัฐ ซ่ึงนําความเสียหายมาสูการบริหารองคการของรัฐโดยสวนรวมทั้งระบบ 
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 กลาวโดยสรุปการใหบริการสาธารณะนั้นในบางครั้งถูกจํากัดขอบเขตอยูเพียงหนาที่ของ
ฝายปกครองซึ่งเปนหนวยงานของรัฐเทานั้น  แตเมื่อพิจารณาในแงของวัตถุประสงคแลว อาจกลาว
ไดวาคอนขางจะครอบคลุมคือเปนการมองวา การใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพื่อสนอง
ความตองการสวนรวมของประชาชนมิใชเพียงบุคคลหนึ่งหรือกลุมใดกลุมหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้
คุณคาที่สําคัญอีกประการหนึ่งก็คือ การเนนหลักการการใหบริการสาธารณะอันไดแก ความตอเนื่อง
และยุติธรรมในการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงหลักการทั้งสองนี้ไดถูกนําไปใชในการวัดความพึงพอใจ
และระดับความคิดเห็นของผูรับบริการดวยเชนกัน การบริการหรืองานนับไดวาเปนกิจกรรมที่ทํา
เพื่อผูอ่ืนกอใหเกิดความพึงพอใจโดยที่คนในหนวยงานเปนกลไก  อุปกรณ ในลักษณะที่ใหบริการ
แกประชาชนในการประสานความสะดวก รวดเร็ว ความพึงพอใจ ความประทับใจ และไมตรี 
สัมพันธตอบสนองแกผูใชบริการจากผลสรุปแนวคิดนี้จะนําไปประยุกตเขากับแบบสอบถามเพื่อ
การวิจัยในครั้งนี้ 
 2.6   แนวคิดเกี่ยวกับหลักธรรมาภิบาล 
  “หลักธรรมาภิบาล” (กนกขวัญ วงษทา.  2551 : 12)  หรืออาจเรียกไดวา “การบริหาร
กิจการบานเมืองที่ดี หลักธรรมรัฐ และบรรษัทภิบาล ฯลฯ” ซ่ึงเรารูจักกันในนาม “Good 
Governance” ที่หมายถึง การปกครองที่เปนธรรม นั้น ไมใชแนวความคิดใหมที่เกิดขึ้นในสังคม แต
เปนการสะสมความรูที่เปนวัฒนธรรมในการอยูรวมกันเปนสังคมของมวลมนุษยเปนพันๆป ซ่ึงเปน
หลักการเพื่อการอยูรวมกันในบานเมืองและสังคมอยางมีความสงบสุข สามารถประสานประโยชน
และคลี่คลายปญหาขอขัดแยงโดยสันติวิธีและพัฒนาสังคมใหมีความยั่งยืน  

 องคประกอบของหลักธรรมาภิบาล  
 หลักธรรมาภิบาล มีองคประกอบที่สาคัญ 6 ประการดังนี้  
 1. หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบขอบังคับและกติกาตาง ๆ ใหทันสมัย

และเปนธรรม ตลอดจนเปนที่ยอมรับของสังคมและสมาชิก โดยมีการยินยอมพรอมใจและถือ
ปฏิบัติรวมกันอยางเสมอภาคและเปนธรรม กลาวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใตกฎหมาย 
มิใชกระทากันตามอาเภอใจหรืออานาจของบุคคล  

 2. หลักคุณธรรม คือ การยึดถือและเชื่อมั่นในความถูกตองดีงาม โดยการรณรงคเพื่อ
สรางคานิยมที่ดีงามใหผูปฏิบัติงานในองคกรหรือสมาชิกของสังคมถือปฏิบัติ ไดแก ความซื่อสัตย
สุจริตความเสียสละ ความอดทนขยันหมั่นเพียร ความมีระเบียบวินัย เปนตน  

 3. หลักความโปรงใส คือ การทาใหสังคมไทยเปนสังคมที่เปดเผยขอมูลขาวสารอยาง
ตรงไปตรงมา และสามารถตรวจสอบความถูกตองไดโดยการปรับปรุงระบบและกลไกการทางาน
ขององคกรใหมีความโปรงใส มีการเปดเผยขอมูลขาวสารหรือเปดใหประชาชนสามารถเขาถึง
ขอมูลขาวสารไดสะดวก ตลอดจนมีระบบหรือกระบวนการตรวจสอบและประเมินผลที่มี
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ประสิทธิภาพ ซ่ึงจะเปนการสรางความไววางใจซึ่งกันและกัน และชวยใหการทางานของภาครัฐ
และภาคเอกชนปลอดจากการทุจริตคอรัปชั่น  

 4. หลักความมีสวนรวม คือ การทําใหสังคมไทยเปนสังคมที่ประชาชนมีสวนรวมรับรู 
และรวมเสนอความเห็นในการตัดสินใจสําคัญ ๆ ของสังคม โดยเปดโอกาสใหประชาชนมีชองทาง
ในการเขามามีสวนรวม ไดแก การแจงความเห็น การไตสวน สาธารณะ การประชาพิจารณการ
แสดงประชามติ หรืออ่ืน ๆ และขจัดการผูกขาดทั้งโดยภาครัฐหรือโดยภาคธุรกิจเอกชน ซ่ึงจะชวย
ใหเกิดความสามัคคีและความรวมมือกันระหวางภาครัฐและภาคธุรกิจเอกชน 

 5. หลักความรับผิดชอบ ผูบริหาร ตลอดจนคณะขาราชการ ทั้งฝายการเมืองและ
ขาราชการประจา ตองตั้งใจปฏิบัติภารกิจตามหนาที่อยางดียิ่ง โดยมุงใหบริการแกผูมารับบริการ 
เพื่ออานวยความสะดวกตาง ๆ มีความรับผิดชอบตอความบกพรองในหนาที่การงานที่ตนรับผิดชอบ
อยู และพรอมที่จะปรับปรุงแกไขไดทันทวงที  

 6. หลักความคุมคา ผูบริหาร ตองตระหนักวามีทรัพยากรคอนขางจากัด ดังนั้นในการ
บริหารจัดการจาเปนจะตองยึดหลักความประหยัดและความคุมคา ซ่ึงจาเปนจะตองตั้งจุดมุงหมาย 
ไปที่ผูรับบริการหรือประชาชนโดยสวนรวม 

 
 กลาวโดยสรุป หลักธรรมาภิบาล เปนหลักการที่นํามาใชบริหารงานในปจจุบันอยาง
แพรหลาย ดวยเหตุเพราะ ชวยสรางสรรคและสงเสริมองคกรใหมีศักยภาพและประสิทธิภาพ อาทิ 
เจาหนาที่ตางทํางานอยางซื่อสัตยสุจริตและขยันหมั่นเพียร ทําใหผลประกอบการขององคการ
บริหารสวนตําบลหันตรานั้นขยายตัว นอกจากนี้แลวยังทําใหบุคคลภายนอกที่เกี่ยวของ ศรัทธาและ
เชื่อมั่นในองคกรนั้น ๆ อันจะทําใหเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
 
 2.7  ทฤษฎี เอส-อาร (S-R  theory) 
 ทฤษฎีนี้ไดรับการพัฒนามาจากแนวความคิดเรื่องสิ่งเราและการตอบสนอง (Stimulus-
response) หรือทฤษฎี เอส-อาร (S-R theory) และนํามาประยุกตใช (Defleur. 1989 : 173) อธิบายวา 
บุคคล มีความแตกตางกันหลายประการ เชน บุคลิกภาพ ทัศนคติ สติปญญา และความสนใจ เปนตน 
และความแตกตางนี้ยังขึ้นอยูกับสภาพทาง สังคมและวัฒนธรรมทําใหมีพฤติกรรมการสื่อสารและ
การเลือกเปดรับสารที่แตกตางกัน 
 หลักการพื้นฐานเกี่ยวกับทฤษฎีนี้ที่สําคัญคือ 
              1. บุคคลมีความแตกตางกันในดานบุคลิกภาพและสภาพจิตวิทยา 
              2. ความแตกตางกันดังกลาวนี้เปนเพราะบุคคลมีการเรียนรู 
              3. บุคคลที่อยูตางสภาพแวดลอมกันจะไดรับการเรียนรูที่แตกตางกัน 
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              4. การเรียนรูจากสภาพแวดลอมที่แตกตางกันทําใหบุคคลมีทัศนคติ คานิยม ความ
เชื่อถือ และบุคลิกภาพที่แตกตางกัน 
              ทั้งนี้ในการศึกษาปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของพบวามีปจจัย 2 ประการ เขามามีสวนเกี่ยวของ
กับการยอมรับการสื่อสารของผูรับสารคือ (สุรพงษ โสธนะเสถียร.  2533 : 60-67) 
              1. ปจจัยแวดลอมทางสังคมที่มีวัฒนธรรมแตกตางกันยอมจะมองหรือจะยอมรับขอมูล
ในการสื่อสารแตกตางกันไป 
              2. ปจจัยสวนบุคคลมีผลทําใหการยอมรับขอมูลในการสิ่อสารแตกตางกันเชน ดาน
ประชากร (Demographics) ไดแก อายุ เพศ สภาพทางเศรษฐกิจและสังคม หรือดาน จิตวิทยา 
(Psychographics) ไดแก แบบแผนการดําเนินชีวิต (Life style) หรือดานการเปดรับสื่อที่ไม
เหมือนกัน ก็มีผลทําใหบุคคลมีความชื่นชอบไมเหมือนกันได 
 สวนหนึ่งของทฤษฎี S-R Theory ของ Philip Kotler กลาวถึง ผูบริโภคจะมีกลองดํา ที่
บรรจุ ส่ิงกระตุน  การตอบสนองตอการซื้อสินคาหรือใชบริการ นักการตลาดจะตองทําใหเกิดการ 
ตอบสนองโดยพยายามคาดเดาวา อะไรอยูในกลองดําของผูบริโภค โดย Kotler กลาววา กลองดํา  
ของผูบริโภคมีดวย กันสองสวน คือ ลักษณะของผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอการรับรูและการตอบสนอง
ตอส่ิงกระตุน และกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคที่กระทบตอพฤติกรรมของผูบริโภค 
 ในสวนนี้ผูวิจัยไดใชทฤษฎี S-R Theory เพียงสวนแรก คือ ลักษณะของผูบริโภคที่มี 
อิทธิพลตอการรับรูและการตอบสนองสิ่งกระตุน ซ่ึงประกอบดวย 
 ปจจัยดานวัฒนธรรม 
 วัฒนธรรม (Culture) เกิดจากการเรียนรู รับรู ทุกกลุมทุกสังคมยอมมีวัฒนธรรมของ
ตนเอง ซ่ึงวัฒนธรรมเปนสิ่งที่สงผลตอพฤติกรรมของผูบริโภค วัฒนธรรมของทองถ่ินหนึ่งอาจไม
เหมือนอีกทองถ่ินหนึ่ง ดังนั้น นักการตลาดจะตองเรียนรูถึงความแตกตางของแตละวัฒนธรรมแต
ละสังคมเพื่อสามารถกระตุนใหเกิดการตอบสนองของผูบริโภค 
 วัฒนธรรมยอย (Subcultures) ในแตละวัฒนธรรมจะมีวัฒนธรรมยอย หรือกลุมบุคคลที่มี
คานิยมรวมกัน (Shared value system) เนื่องจากมีประสบการณชีวิตและอยูในสภาพแวดลอม
เดียวกัน วัฒนธรรมยอยรวมถึง สัญชาติ ศาสนา เชื้อชาติ ภูมิศาสตร ซ่ึงวัฒนธรรมยอยนั้นทําใหเกิด
ความตองการ พฤติกรรมของผูบริโภคตางกัน ทําใหการทําตลาดไมเหมือนกัน 
 ช้ันของสังคม (Social classes) หรือโครงสรางทางสังคม ซ่ึงทุกสังคมจะมีการแบงชั้นทาง
สังคมอยางชัดเจน โดยสมาชิกในแตละชั้นสังคมจะมีความชอบ คานิยม พฤติกรรมคลาย ๆ กัน 
ปจจัยหลักในการแบงชั้นสังคม ไดแก การศึกษา รายได ฐานะ ซ่ึงพฤติกรรมของผูบริโภคในแตละ
ช้ันสังคมจะแสดงออกมาแตกตางกัน 
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              แนวคิดเรื่องความแตกตางระหวางบุคคล (Individual differences theory) ไดนํามาเปนตัว
แปรในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้บนพื้นฐานความคิดที่วา เพศ อายุ รายได ที่แตกตางกันทําใหมีผลตอ
ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการจัดเก็บรายไดแตกตางกัน และความแตกตางในเรื่องทัศนคติ 
คานิยม ความเชื่อ นาจะมีผลตอความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการจัดเก็บรายได ไดเชนกัน  
  
3.   ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ   
 นอกจากแนวคิด ดังกลาวมาขางตนแลว   ผูวิจัยไดทําการสํารวจเอกสาร ผลงานวิจัยตาง ๆ  
มาสนับสนุนเรื่องนี้  ซ่ึงมีผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้คือ      
 เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ (2544 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลของการ
นํานโยบายการใหบริการแกประชาชนไปปฏิบัติ  : กรณีศึกษาสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบวา การที่จะนําบริการไปสูประชาชนใหบรรลุประสิทธิผลในการสรางใหเกิดความพึง
พอใจแกประชาชนตองใหความสําคัญในเรื่องตอไปนี้ คือ ลดความซับซอนของโครงสรางของการ
ใหบริการ การมีความพรอมของทรัพยากรไมวาจะเปนในเรื่องของความเพียงพอ และความทันสมัย
ของอุปกรณ   ตลอดจนความรูความสามารถของบุคลากรที่ใหบริการ ความชัดเจนในขั้นตอนของ
การใหบริหารโดยเฉพาะในประเด็นของความยืดหยุนในการใหบริการ และใหประชาชนมีสวน
รวมมือในการขอรับบริการ และจากการศึกษากายังพบวา ในการใหบริการของงานบางประเภท
ประชาชน ยังมีความเห็นวา การใหบริการยังคงมีลักษณะที่เปนปญหาดานความเปนธรรม โดยเห็น
วาเปนญาติมิตรหรือมีการเอื้อประโยชนเจาหนาที่ก็จะใหบริการอยางรวดเร็ว 
 ประยูร ศรีประสาธน และคณะ (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพรอมขององคการ
บริหารสวนตําบลในการบริหารการศึกษา ผลการศึกษาพบวา ผูบริหารและผูเกี่ยวของกับ อบต.      
มีความเห็นวา อบต.ทั้งในภาพรวมและแตละระดับชั้นมีความพรอมในการมีสวนรวมในการบริหาร
การศึกษาอยูในระดับปานกลางสําหรับความพรอม ดานแรงจูงใจอันแสดงใหเห็นถึงความตองการ
และความสนใจของผูบริหาร อบต. และผูเกี่ยวของนั้น มีความสนใจที่จะจัดการศึกษาเองอยูใน
ระดับต่ํากวาความพรอมดานอื่น หาก อบต. ตองจัดการศึกษาเองและมีความเปนไปไดคือ          
ความพรอมในระดับอนุบาลและเด็กเล็ก สวนระดับการศึกษาอื่น ๆ อบต. สามารถเขาไปมีสวนรวม
จัดไดทุกระดับในลักษณะจัดสรรงบประมาณสนับสนุนมากที่สุด ปญหาและอุปสรรคที่สําคัญใน
ดานความพรอมของการมีสวนรวมจัดการศึกษาของ อบต. คือ บุคลากร อบต. ขาดความรูดานการ
จัดการศึกษา และ อบต. สวนใหญมีรายไดนอย 
 สุวัฒน  บุญเรือง  (2545 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลสุนทรภู  : ศึกษาเฉพาะดานการจัดเก็บรายได  ผลการศึกษาพบวา  ใน
ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ  บริการดานกระบวนการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง  โดยมีความพึงพอใจมากรายขอในเรื่องบริเวณภายในสํานักงานสะอาด  สวยงาม  บริเวณ
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ภายในสํานักงานมีแสงสวางเพียงพอ  และความเพียงพอของที่นั่ง  สําหรับผูมารับบริการ  สวนดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจปานกลางโดยมีความพึงพอใจมากรายขอใน
เร่ืองเจาหนาที่พูดจากับผูมารับบริการอยางสุภาพ  นิ่มนวล  เจาหนาที่มีความซื่อสัตยตอการ
ปฏิบัติงาน  และพึงพอใจนอยในเรื่องเจาหนาที่ใชตําแหนงหนาที่ขอเงินพิเศษเมื่อมีการลดหยอน
ภาษีและตองเสียเงินพิเศษใหเจาหนาที่หากตองการใหเสร็จเร็ว  ดังนั้นจึงควรปรับปรุงประสิทธิภาพ
ดานงานจัดเก็บรายไดดังนี้  คือ  จัดฝกอบรมใหความรูความเขาใจในหนาที่การบริการแกเจาหนาที่
ผูปฏิบัติงานโดยเนนการสรางจิตสํานึกในการใหบริการแกประชาชน  โดยไมหวังผลตอบแทนจาก
ผูรับบริการ  เนนการทํางานเปนทีม  สามารถทํางานทดแทนกันไดเพื่อความสะดวก  รวดเร็ว  
รวมทั้งมีการประชุมชี้แจงซักซอมทําความเขาใจเพื่อรวบรวมปญหาที่พบในระหวางที่ปฏิบัติงาน
อยางนอยเดือนละครั้ง  พรอมทําการทดสอบประเมินผลในระบบเปดโดยใหประชาชนผูรับบริการ
เขามามีสวนรวมในการประเมินอยางนอยปละครั้ง 
 ดิเรก  ปทมสิริวัฒน  (2546 : บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษาเรื่อง “ประสิทธิภาพการหารายได
ของเทศบาล  การวิจัยเชิงประจักษ  โดยใชแบบจําลอง “Data  Development  Analysis”  ใน
การศึกษาครั้งนี้  ผูศึกษาใชขอมูล  การคลังของเทศบาลจํานวน  81  แหง  (ช้ัน 1-3)  เปนฐาน
วิเคราะห  โดยประเด็นที่ใหความสนใจเปนพิเศษ  คือ  การวัดประสิทธิภาพของเทศบาลดานการ
จัดเก็บรายได  ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการจัดการ  ผลการศึกษาครั้งนี้ยืนยันวา  เทศบาลสวนใหญของ
ไทยยังมีประสิทธิภาพต่ํา กลาวคือ มีเพียง 9-10  แหง เทานั้น  จากจํานวนตัวอยาง  81 แหง  ที่ถูกระบุ
วาอยูในระดับแนวหนา  สวนคา Efficiency  score  ในกรณีการจัดเก็บภาษีทองถ่ินเฉลี่ยเทากับ  
5.184  หมายถึงโอกาสที่จะเพิ่มรายไดภาษีของเทศบาลโดยเฉลี่ย 5.184  เทา  หากปรับระดับการ
ทํางานใหถึงขั้นแนวหนาสําหรับคา  Efficiency  score  ในกรณีรายไดที่มิใชภาษีเทากับ  3.847  เทา  
หมายความวา  เทศบาลมีโอกาสจะเพิ่มรายไดที่มิใชภาษีเทากับ  3.487  เทาตัว  หากยกระดับ
ประสิทธิภาพเทากับแนวหนา 
 นิรันดร  ปรัชชญกุล  (2546 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการของเทศบาล ตําบลบานฉาง ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการบริการโดยรวมของทุกดาน
และรายดานทั้ง 10 ดาน ทั้งในกรณีภารกิจภายในสถานที่ และภายนอกสถานที่มีคุณภาพการ
ใหบริการในระดับปานกลางโดยดานความสะดวกสบาย ดานความเปนธรรม ดานคุณภาพ ดาน
ความเสมอภาค ดานความทั่วถึงและดานความตอเนื่องเปนดานที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงกวาใน
ภาพรวมขณะที่ ดานประสิทธิภาพ ดานความพรอมในการใหบริการ ดานการสนองตอบความ
ตองการ และดานการสนองตอบความพึงพอใจ เปนดานที่มีคาคะแนนเฉลี่ยต่ํากวาในภาพรวม สวน
การวิเคราะหความแตกตางของคุณภาพการพบวากลุมตัวอยางเพศชายและเพศหญิง กลุมตัวอยางที่มี
อายุตางกันและกลุมตัวอยางที่มีอาชีพตางกันมีความเห็นตอการบริการทั้ง 10 ดาน  ที่ไมแตกตางกัน 
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ยกเวนในประเด็นดานความตอเนื่อง กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการ
บริการในดานความเสมอภาค ดานการสนองตอบความพึงพอใจ ดานความตอเนื่อง ดานคุณภาพ
และในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมศักดิ์  อิทธิวรกุล (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่
มีตอการใหบริการของขาราชการที่ทําการปกครอง  :  ศึกษากรณี  อําเภอโนนแดง  จังหวัด
นครราชสีมา  ผลการศึกษาพบวาความคิดเห็นของประชาชนที่มาติดตอขอรับบริการ จากขาราชการ
ที่ทําการปกครองอําเภอโนนแดง จังหวัดนครราชสีมา อยูในระดับปานกลางมากที่สุด คิดเปนรอยละ 
51.30 ในเรื่องระยะเวลาในการติดตองานที่ทําการปกครองเรื่องบัตรประจําตัวประชาชน ทะเบียน
ราษฎร งานการเงิน จะติดตอ 1-3 ป คร้ัง/ป คิดเปนรอยละ 44.00 สําหรับระยะเวลาที่ติดตองานตั้งแต
เร่ิมตนจนเสร็จเรียบรอย พบวา สวนใหญใชระยะเวลาไมเกิน 1 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 75.30 
ขาราชการสวนใหญมาตรงเวลา คิดเปนรอยละ 86.70 โดยมีจํานวนขาราชการใหความสนใจกับ
ประชาชนอยูในระดับพอสมควร คิดเปนรอยละ 69.30 และเมื่อจําแนกตามการอํานวยความสะดวก
ดานสถานที่ พบวา ที่ทําการปกครองมีการจัดที่นั่งสําหรับผูมารับบริการไวอยูในระดับเพียงพอ คิด
เปนรอยละ 80.70 และเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
ของขาราชการที่ทําการปกครองอําเภอโนนแดง จังหวัดนครราชสีมา พบวา ทุกปจจัยไมมีผลตอการ
ใหบริการของขาราชการที่ทําการปกครองอําเภอ โนนแดง จังหวัดนครราชสีมา 
 ณัฐชนัน  กอนจําปา  (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง  ปจจัยที่มีผลกระทบตอการจัดเก็บ
รายไดขององคการบริหารสวนตําบล  : กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลหวยทราย  อําเภอแมริม  
จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาประชาชนมีความรูเกี่ยวกับการจัดเก็บรายไดขององคการ
บริหารสวนตําบลในระดับปานกลาง  และขอมูลสวนบุคคลในดานอาชีพ  รายได  ตําแหนง  และ
ประสบการณทํางานในตําแหนง  มีความสัมพันธในระดับคอนขางนอยกับปจจัยการบริหารการ
จัดเก็บรายได  สําหรับระดับความรูของประชาชนมีความสัมพันธกับปจจัยการบริหารการจัดเก็บ
รายไดในดานงบประมาณ  ดานโครงสรางภาษีและการบริหารจัดการ  และการใหประชาชนมีสวน
รวมโดยมีความสัมพันธกันในระดับนอยเชนกัน 
 ชัยวัฒน  พุกประเสริฐ  (2550 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ
การจัดเก็บรายไดขององคการบริหารสวนตําบลในเขตพื้นที่อําเภอคลองหลวง  จังหวัดปทุมธานี  ผล
การศึกษาพบวา  ประชาชนมีความคิดเห็นวาการบริหารการจัดเก็บรายไดขององคการบริหารสวน
ตําบลมีประสิทธิภาพอยูในระดับปานกลาง  สมรรถนะขององคการบริหารสวนตําบลอยูในระดับ
ปานกลาง  ภาวะผูนําของผูบริหารอยูในระดับปานกลาง  และความรวมมือสนับสนุนของประชาชน
ตอการจัดเก็บรายไดอยูในระดับปานกลางเชนเดียวกัน  สําหรับการเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีตอการจัดเก็บรายไดขององคการบริหารสวนตําบลในเขตพื้นที่อําเภอคลองหลวง  
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จังหวัดปทุมธานี  ตามปจจัยสวนบุคคลนั้น  พบวา  ประชาชนที่มีปจจัยสวนบุคคลอันประกอบดวย  
เพศ  ระดับการศึกษา  อาชีพในปจจุบัน  รายไดตอเดือน  ภาษีที่เสียให อบต. (ตอป)  และประเภท
ของภาษีที่เสียให  อบต.  แตกตางกัน  มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
.05  ทั้ง  4  ดาน  อันไดแก  การบริหารการจัดเก็บรายได  สมรรถนะภาพของ  อบต.  ภาวะผูนําและ
ความรวมมือสนับสนุนของประชาชนมีเพียงปจจัยดานอายุเทานั้นที่พบวา  ไมสงผลใหความคิดเห็น
แตกตางกัน 
 วันทนีย  อินทรศรี  (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง  การจัดเก็บรายไดขององคการบริหาร
สวนตําบลในจังหวัดนนทบุรี  ผลการศึกษาพบวา  1)  อบต. ที่เปนกรณีศึกษาทุกอบต. มีการริเร่ิมใน
การจัดทํานโยบายเกี่ยวกับการจัดเก็บรายไดไมแตกตางกันมากนัก  เปนที่นาสังเกตวา  อบต.ในเขต
ชนบท  มีความพยายามในการริเร่ิมนโยบายในการจัดหารายไดจากฐานรายไดที่เปนตัวเงินและไม
เปนตัวเงิน  มากกวา อบต.ในเขตเมือง  2)  อบต. ที่มีลักษณะเปนเมือง  มีการจัดเก็บรายไดจากฐาน
รายไดที่เปนตัวเงินมากกวา อบต. ในเขตชนบท  สวนการจัดเก็บรายไดจากฐานรายไดที่ไมใชตัวเงิน  
พบวา  อบต.ในเขตชนบทมีการจัดเก็บรายไดจากฐานรายไดที่ไมใชตัวเงินมากกวา อบต. ในเขต
เมือง และ  3) อบต. สวนใหญยังขาดผูปฏิบัติงานที่ทําหนาที่ดานการจัดเก็บรายได  ซ่ึงเปนปจจัย
สําคัญที่สงผลกระทบตอระดับการจัดเก็บรายไดของทองถ่ินดังจะเห็นไดชัดเจนวา อบต.ที่มีความ
เปนเมืองสูงมีจํานวนพนักงานที่ทําหนาที่จัดเก็บรายไดมากกวา  อบต. ในเขตชนบท  จากผล
การศึกษาดังกลาว  อบต.  ควรเรงรัดการจัดทําแผนที่ภาษี  และทะเบียนทรัพยสินของ อบต. เพื่อจะ
ทําใหการจัดเก็บรายไดครอบคลุมฐานรายไดและเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดเก็บรายไดมากยิ่งขึ้น  
ผูบริหารของ อบต. ควรมีการเพิ่มพูนความรูและประสบการณใหกับทางคณะผูบริหารในเรื่องของ
นโยบายเกี่ยวกับการจัดเก็บรายได  ทั้งที่เปนตัวเงินและไมเปนตัวเงินใหมากยิ่งขึ้น  เพื่อผูบริหารจะ
ไดนําความรูและประสบการณเหลานั้นมาริเร่ิมนโยบายใหม ๆ ในการเพิ่มรายไดใหแก อบต. และ
ผูบริหารควรใหความสําคัญกับงานการจัดเก็บรายไดโดยการจัดจางเจาหนาที่ใหเพียงพอกับงาน  
นอกจากนี้ควรมีการจัดสงเจาหนาที่จัดเก็บรายไดของอบต.ไปฝกอบรมเกี่ยวกับการจัดทําแผนที่ภาษี
และทะเบียนทรัพยสิน  เพื่อเปนการเพิ่มพูนความรูในวิธีการจัดทําแผนที่ภาษีและทะเบียนทรัพยสิน
แกเจาหนาที่จัดเก็บรายได  จะทําใหการจัดเก็บรายไดมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 พจนาตถ  วิชัยยา  (2550 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง  ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการจัดเก็บ
รายไดขององคการบริหารสวนตําบลหนองปาครั่ง  อําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา
พบวา  องคการบริหารสวนตําบลหนองปาครั่งมีประสิทธิภาพในการจัดเก็บรายไดสูง  ประชาชนมี
ความพึงพอใจตอการชําระภาษีใหกับ  อบต.  ในระดับมาก  ปจจัยที่มีผลกระทบตอการจัดเก็บภาษี
ของ  อบต.  คือ  ปจจัยดานอาชีพของผูเสียภาษี  แตปจจัยดานรายไดตอเดือน  สถานภาพสมรส  และ
ความพึงพอใจในการเสียภาษีของผูเสียภาษีไมมีผลกระทบตอการจัดเก็บภาษีของ อบต.  ประชาชน
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ที่มีหนาที่เสียภาษี  มีความรูความเขาใจเกี่ยวกับรายไดของ  อบต.  ในระดับต่ําและพบวาระดับ
ความรูมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีแตไมมีความสัมพันธกับความสํานึกใน
หนาที่เสียภาษี  ประชาชนมีความสํานึกในหนาที่เสียภาษีในระดับดีมาก  และปจจัยดานอาชีพ  
รายไดตอเดือน  และความพึงพอใจในการเสียภาษีใหกับ  อบต.  มีผลกระทบตอความสํานึกใน
หนาที่เสียภาษี  แตความสํานึกในหนาที่การเสียภาษีไมมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการจัดเก็บ
ภาษีของ  อบต.  ปญหาและอุปสรรคในการจัดเก็บภาษีที่  อบต.  ประสบมาก  คือ  ปญหาการไม
สามารถติดตอประชาชนผูเสียภาษีตามที่อยูได  ประชาชนมาชําระภาษีไมตรงตามเวลาที่กําหนด  
และมักตอรองภาษีที่ตองชําระแก  อบต.  จึงควรแกไขดวยการประชาสัมพันธใหประชาชนมาชําระ
ภาษีตรงเวลาใหมากยิ่งขึ้น 
 นพรัตน  หวลระลึก (2551 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการ
ใหบ ริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา   อํ า เภอพระนครศรีอยุธยา    จั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา  ผลการศึกษา พบวา   1)  ประชาชนที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  อายุ
ระหวาง  41 - 50  ป  ระดับการศึกษาประถมศึกษา  อาชีพธุรกิจสวนตัว/แมบาน  รายไดเฉล่ียตอ
เดือน  7,001 – 10,000 บาท  สถานภาพสมรสแลว   จํานวนสมาชิกในครอบครัว  5 คนขึ้นไป  และ
ประเภทการใชบริการ คือ การบริการ สํานักงานสาธารณสุข 2) ประชาชนที่มาใชบริการมีความ
คิดเห็นตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมากทุก
ดาน คือ ดานพนักงานผูใหบริการ  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก   ดานความรวดเร็วที่ใหบริการ    
ดานอาคาร/สถานที่  และดานประชาสัมพันธเพื่อใหบริการ 3)  ประชาชนที่มีเพศ  อายุ ระดับ
การศึกษา  สมาชิกในครอบครัวและประเภทการใหบริการ    ตางกัน   มีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา  ไมแตกตางกัน  สวนประชาชนที่มีอาชีพ   รายได
เฉลี่ย    และสถานภาพสมรส   ตางกัน   มีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลหันตรา  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 เชาวลิตร  ระยา (2552 : บทคัดยอ)ไดศึกษาเรื่อง  ทัศนคติของประชาชนที่มีตอการ
ใหบ ริการขององคการบริหารสวนตํ าบลหันตรา   อํ า เภอพระนครศรีอยุธยา   จั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา   พบวา      1)  ประชาชนมีทัศนคติตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลหันตรา  โดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ประชาชนมีทัศนคติตอ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  ดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการ  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  อยูในระดับมาก  2) ประชาชนที่มีเพศ   อายุ  
ระดับการศึกษา  ตางกัน  มีทัศนคติตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา     
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05   3)  มีขอเสนอแนะเกี่ยวกับทัศนคติของประชาชนที่มี
ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา   ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  ควรใหมีการ
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อบรมพนักงานในการใหบริการใหมากกวานี้  ใหเจาหนาที่รักษาเวลาในการทํางาน  ถาออกพื้นที่ก็
ควรจะมีเจาหนาที่ทานอื่นคอยรับเรื่องไวแทน  ใหเจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสกวานี้  และใหเจาหนาที่มี
การออกพื้นที่ใหบริการอยางนอยเดือนละ  1  คร้ัง   ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ  ควรลด
ขั้นตอนในการปฏิบัติและระเบียบการตาง ๆ ใหนอยลง  เครื่องคอมพิวเตอรตําบลมีไมเพียงพอตอ
การใหบริการแกประชาชน  และการดําเนินงานควรใหมีความรวดเร็วกวานี้    ส่ิงอํานวยความ
สะดวก  ควรมีจุดบริการน้ําดื่ม   และควรมีที่นั่งรอรับบริการ  รวมถึงควรมีโทรทัศนหรือมุมอาน
หนังสือในระหวางรอเพื่อใหประชาชนมีทัศนคติตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
หันตราตอไป  
 ศิรวัฒน มหาลี  (2552 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่อง  การเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดเก็บ
รายได กรณีศึกษา  : องคการบริหารสวนตําบลเมืองเดช อําเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี   พบวา      
1)   การจัดทําแผนประชาสัมพันธที่ดี การใหความรูความเขาใจในขั้นตอน การติดตอชําระภาษี และ
ระเบียบกฎหมาย เพื่อใหประชาชนรับทราบขาวสารขอมูลที่ถูกตอง การใหรางวัล หรือส่ิงจูงใจ ในการ
ชําระภาษี สําหรับผูเสียภาษี ความเหมาะสมในการประเมินภาษีเพื่อจัดเก็บภาษี ระยะเวลาการใหบริการผู
มาชําระภาษี ความเหมาะสมของขั้นตอนการใหบริการ ความเปนธรรมและเปนกลาง ในการจัดเก็บภาษี 
การมีสวนรวมแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะของประชาชน สงผลใหการบริหางานจัดเก็บรายไดมี
ประสิทธิภาพมาก  2)   เจาหนาที่ปฏิบัติงานที่อํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ มีความรูความสามารถ
เหมาะสมกับงานที่ปฏิบัติของเจาหนาที่ สามารถตอบคําถาม หรือขอสงสัย เร่ืองเกี่ยวกับภาษี ไดอยาง
ชัดเจน สามารถแกปญหาเกี่ยวกับภาษีที่เกิดขึ้นได มีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน มีความเอาใจใส
กับผูมาใชบริการ เจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานวางตัวเหมาะสมนาเชื่อถือ มีมนุษยสัมพันธที่ดี สุภาพ แสดง
กิริยามารยาทที่ดี พูดจาไพเราะ ออนโยน ทักทายยกมือไหวกลาวคําสวัสดีและขอบคุณ ใหเกียรติผูมา
ชําระภาษี สงผลใหการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่จัดเก็บรายไดมีประสิทธิภาพมาก  3) การจัด
สภาพแวดลอม ดานความเหมาะสมของสถานที่ตั้ง อาคาร สํานักงาน สถานที่ทํางาน เครื่องมือหรือ
อุปกรณสํานักงานเพื่ออํานวยความสะดวกในการใหบริการ ความเหมาะสมของสถานที่จอดรถ 
สภาพภูมิทัศน ความปลอดภัย หองน้ํามีความสะอาดและเพียงพอ สงผลใหงานจัดเก็บรายไดมี
ประสิทธิภาพมาก 
 
 จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  พบวา  การใหบริการจัดเก็บรายไดขององคการ
บริหารสวนตําบล  แบงเปน  2  สวน  คือ  1)  ดานการบริหารการจัดเก็บรายได  ประกอบดวย  ความ
ชัดเจนของการออกขอบังคับในการจัดเก็บรายได  ความเปนธรรมและเสมอภาคในการจัดเก็บ
รายได  ความสามารถในการบริการจัดเก็บรายได  และการเผยแพรประชาสัมพันธขาวสารในการ
จัดเก็บรายได  2) ดานสมรรถนะขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา  ประกอบดวย ความรูความ
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เขาใจและความสามารถของเจาหนาที่จัดเก็บรายได  ความรับผิดชอบของเจาหนาที่ในการจัดเก็บ
รายได  ความสุจริต  โปรงใส  และมีระบบควบคุม  ตรวจสอบที่มีประสิทธิภาพ  ความชัดเจนของ
แบบเสียภาษีรายไดแตละประเภท  ความแนนอนของระยะเวลาและสถานที่ในการจัดเก็บรายได   และ
ความทันสมัยและเพียงพอของเจาหนาที่  และเครื่องมือวัสดุอุปกรณในการจัดเก็บรายได  นอกจากนี้ 
การใหบริการจัดเก็บรายไดขององคกรปกครองทองถ่ิน  คือ  บุคลากรของหนายงาน  ที่เปนทั้ง  
ผูบริหาร  ผูปฏิบัติ  จะตองพัฒนาดานความรู  ความสามารถ  และที่สําคัญคือ  การเสียสละ  มีความ
จริงใจตอการปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตที่จะรับใชใหบริการจัดเก็บรายไดแกประชาชน  
รวมทั้งจัดระบบการเรียนรูรวมกัน  คือขบวนการสรางความรู  ความเขาใจอยางจริงจังและตอเนื่อง  
ทําใหประชาชนเกิดพลังศรัทธาตอบสนอง  สามารถเขามามีสวนรวมกับกระบวนการจัดเก็บรายได
ขององคการบริหารสวนตําบล  ซ่ึงสงผลใหมีประสิทธิภาพในการจัดเก็บรายไดเพิ่มมากขึ้นใน
อนาคต  

 
 


