
 
บทที่ 2 

เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการจัดเก็บรายไดขององคการ
บริหารสวนตําบลหันตรา  อําเภอพระนครศรีอยุธยา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา คร้ังนี้ผูวิจัยไดศึกษา
เอกสารแนวคิด  และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของดังนี้ 
 1.  บริบทขององคการบริหารสวนตําบล 
  1.1  องคการบริหารสวนตําบลในประเทศไทย 
  1.2  องคการบริหารสวนตําบลหันตรา 
  1.3  การใหบริการประชาชนดานตางๆ 
  1.4  การใหบริการดานการจัดเก็บรายได 
 2.  แนวคิดที่เกี่ยวของ 
  2.1  แนวคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร 
  2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
  2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดเก็บรายได 
  2.4  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

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

 3.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  บริบทขององคการบริหารสวนตําบล 
         1.1  องคการบริหารสวนตําบลในประเทศไทย 
      องคการบริหารสวนตําบลมีความสัมพันธอยางใกลชิดกับการบริหารงานในระดับตําบล
และหมูบาน ตามกฎหมายวาดวยลักษณะการปกครองทองถ่ิน แตเร่ิมเปนรูปเปนรางเมื่อไดมีการตรา
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนตําบล  พ.ศ.  2499  จัดตั้งหนวยการปกครองทองถ่ินขึ้น 
เรียกวา “องคการบริหารสวนตําบล”  แตประสบปญหาในการบริหารหลายประการ จึงถูกยกเลิกโดย
คําสั่งกระทรวงมหาดไทย ที่ 275/2509  ลงวันที่ 1 มีนาคม พ.ศ.  2509  แลวจัดระเบียบการบริหารงานใน
ตําบลใหม ตอมาคณะปฏิวัติไดออกประกาศของคณะปฏิวัติฉบับที่ 326  ลงวันที่ 13 ธันวาคม  พ.ศ.  2515  
จัดระเบียบการบริหารตําบลใหมใหเหลือเพียงรูปแบบเดียว  เรียกวา  “สภาตําบล”  บทบาทของ  
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สภาตําบลเพิ่มมากขึ้นเมื่อรัฐบาลตองการใหสภาตําบลเปนผูนําประชาชนในการพัฒนาตําบลและ
ชนบท โดยมีเสียงเรียกรองใหปรับปรุงการบริหารงานของสภาตําบลใหมีอํานาจหนาที่มากขึ้น และ
สามารถสนองตอบตอการปกครองตนเองของประชาชนไดดียิ่งขึ้น ตามกระแสโลกาภิวัฒน ทําใหมี
การผลักดันใหมีการตราพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหาร        สวนตําบล  พ.ศ.  2537 
ขึ้น (องคการบริหารสวนตําบลมิตรภาพ.  2554 : ออนไลน) 
 ปจจุบันในประเทศไทยมีประเภทขององคการบริหารสวนตําบล แบงเปน 3 ขนาด คือ          
1) อบต.ขนาดใหญ 2) อบต.ขนาดกลาง และ 3) อบต.ขนาดเล็ก แตเดิมนั้นองคการบริหารสวนตําบล  
แบงออกตามลําดับไดเปน 5 ประเภทและมีจํานวนองคการบริหารสวนตําบลทั่วประเทศ ประจําป 2543 
ดังนี้ (องคการบริหารสวนตําบลขามทะเลสอ.  2554 : ออนไลน) 
 1.   อบต. ช้ันที่ 1 จํานวน อบต. 74 แหง 
 2.   อบต. ช้ันที่ 2 จํานวน อบต. 78 แหง 
 3.   อบต. ช้ันที่ 3 จํานวน อบต. 205 แหง 
 4.   อบต. ช้ันที่ 4 จํานวน อบต. 844 แหง 
 5.   อบต. ช้ันที่ 5 จํานวน อบต. 5,196 แหง 
 6.   อบต. ชั้นที่ 5 จัดตั้งใหม (14 ธันวาคม พ.ศ. 2542) จํานวน อบต. 349 แหง  
 รวม อบต. ทั่วประเทศทั้งสิ้นจํานวน 6,746 แหง  
 มาตรการการจัดเก็บรายไดของ อบต. โดยตรง คือ จําแนกแหลงที่มาของรายไดเปน 3 สวน คือ  
 1.   สวนที่ 1 อบต. จัดเก็บเอง  
 2.   สวนที่ 2 อบต. รับจัดสรรจากหนวยราชการอื่น  
 3.   สวนที่ 3 เงินอุดหนุนจากรัฐบาล  
 รายไดที่  อบต. จัดเก็บเอง เปนไปตามกฎหมายไดแก พรบ.เกี่ยวกับภาษีทั้งหลาย ที่มี
หนาที่ตองจัดเก็บ คือ ภาษีบํารุงทองที่ ภาษีโรงเรือนและที่ดิน ซ่ึงมี พรบ. รองรับ และภาษีปาย ตอง
จัดเก็บตามเวลาที่กําหนดใน พรบ. และตามอัตราที่กําหนดไวใน พรบ.  สวนอีกเรื่องหนึ่ง เปนภาษีที่ 
อบต. จัดเก็บเอง และตองจัดเก็บตามอัตราที่กําหนดไวใน พรบ. และกฎกระทรวงที่เกี่ยวของ เชน 
พรบ. สาธารณสุข ที่เกี่ยวของ คือ อบต. จัดเก็บเองแตจะตองออกขอบังคับตําบลเพื่อรองรับการ
จัดเก็บรายได  ไดแก ขอบังคับเกี่ยวกับกิจการประปา  ขอบังคับเกี่ยวกับการกําจัดขยะและสิ่งปฏิกูล  
เปนตน (องคการบริหารสวนตําบลมิตรภาพ.  2554 : ออนไลน)    
 รายไดที่อบต. จัดเก็บเอง  ประกอบดวย 
 1.   ภาษีบํารุงทองที่ 
 2.   ภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
 3.   ภาษีปาย 
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4.   คาใบอนุญาตเกี่ยวกับการสาธารณสุข 
 5.   คาน้ําประปา 
 พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล  พ.ศ.  2537  มีผลบังคับใชตั้งแต
วันที่  2  มีนาคม  พ.ศ.  2538  โดยสงผลใหสภาตําบลที่มีรายไดไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณ
ที่   ลวงมาติดตอกัน 3 ป เฉลี่ยไมต่ํากวาปละ 150,000 บาท  ยกฐานะเปนองคการบริหารสวนตําบล  
เปนราชการบริหารสวนทองถ่ิน ซ่ึงมีโครงสรางและอํานาจหนาที่ 
 ความหมายของการปกครองทองถ่ินการปกครองทองถ่ินในรูปของการปกครองตนเอง
เปนเรื่องที่มีความสัมพันธกันอยางมากกับแนวความคิดในการกระจายอํานาจ (Decentralization) ได
มีนักวิชาการผูทรงคุณวุฒิหลายทานไดใหความหมายไว ดังนี้  (องคการบริหารสวนตําบลมิตรภาพ.  
2554 : ออนไลน) 
 การปกครองทองถ่ินเปนระบบการปกครองที่รัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนในทองถ่ิน
ใดทองถ่ินหนึ่งจัดการปกครอง และดําเนินกิจการบางอยาง โดยดําเนินการกันเอง  เพื่อบําบัดความ
ตองการของตน การบริหารงานของทองถ่ินมีการจัดการเปนองคการ มีเจาหนาที่ซ่ึงประชาชน
เลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมด หรือบางสวน ทั้งนี้มีความเปนอิสระในการบริหารงาน แตรัฐบาลตองควบคุม
ดวยวิธีการตาง ๆ ตามความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาไดไม  เพราะการปกครอง
ทองถ่ินเปนสิ่งที่รัฐทําใหเกิดขึ้น  จากคําจํากัดความหรือความหมายของคําวา  “การปกครอง
ทองถ่ิน”  ขางตนพอสรุปไดวาการปกครองทองถ่ิน คือ  การปกครองที่รัฐบาลกลางมอบอํานาจให
ประชาชน ดําเนินการปกครองตนเอง  โดยใหมีหนวยการปกครองทองถ่ินทําหนาที่เกี่ยวกับการ
บริหารพัฒนา และใหบริการประชาชนในเขตพื้นที่  องคกรหนวยการปกครองทองถ่ินดังกลาวนี้ มี
อํานาจในการกําหนดนโยบาย ตัดสินใจ และดําเนินกิจการภายใตขอบเขตของกฎหมายที่กําหนด
ภายในทองถ่ินของตนเทานั้น และหนวยการปกครองทองถ่ินนี้ตองอยูในความดูแลของรัฐบาลกลาง 
 วัตถุประสงคของการปกครองทองถ่ินชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล เปนสิ่งที่เห็นไดชัดวา
ในการบริหารประเทศจะตองอาศัยเงินงบประมาณเปนหลัก หากเงินงบประมาณจํากัดภารกิจที่
จะตองบริการใหกับชุมชนตาง ๆ อาจไมเพียงพอ  ดังนั้นหากจัดใหมีการปกครองทองถ่ิน  หนวยการ
ปกครองทองถิ่นนั้น ๆ ก็สามารถมีรายได  มีเงินงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะดําเนินการ
สรางสรรความเจริญใหกับทองถ่ินได  จึงเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาลไดเปนอยางมาก การแบง
เบานี้เปนการแบงเบาทั้งในดานการเงิน  ตัวบุคคล  ตลอดจนเวลาที่ใชในการดําเนินการเพื่อ
สนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริงเนื่องจากประเทศมีขนาดกวาง
ใหญ ความตองการของประชาชนในแตละทองที่ยอมมีความแตกตางกัน การรอรับการบริการจาก
รัฐบาลแตอยางเดียว อาจไมตรงตามความตองการที่แทจริงและลาชา หนวยการปกครองทองถ่ินที่มี
ประชาชนในทองถ่ินเปนผูบริหารเทานั้น จึงจะสามารถตอบสนองความตองการนั้นไดเพื่อความ
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ประหยัด โดยที่ทองถ่ินแตละแหงมีความแตกตางกัน สภาพความเปนอยูของประชาชนก็ตางไปดวย 
การจัดตั้งหนวยการปกครองทองถ่ินขึ้น จึงจําเปนโดยใชอํานาจการปกครองทองถ่ินจัดเก็บภาษี
อากร ซ่ึงเปนวิธีการหารายไดใหกับทองถ่ิน เพื่อนําไปใชในการบริหารกิจการของทองถ่ิน ทําให
ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะตองจายใหกับทองถ่ินทั่วประเทศเปนอันมาก  และแมจะมี
การจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปใหบางแตก็มีเงื่อนไขที่กําหนดไวอยางรอบคอบเพื่อให
หนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบันที่ใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก
ประชาชน จากการที่การปกครองทองถ่ินเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครองตนเอง 
ไมวาจะโดยการสมัครรับเลือกตั้ง เพื่อใหประชาชนในทองถ่ินเลือกเขามาทําหนาที่ฝายบริหาร หรือ
ฝายนิติบัญญัติของหนวยการปกครองทองถ่ินก็ตาม การปฏิบัติหนาที่มีแตกตางกันนี้ มีสวนในการ
สงเสริมการเรียนรู ถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติไดเปนอยางดี 
(องคการบริหารสวนตําบลมิตรภาพ.  2554 : ออนไลน) 
 การปกครองทองถ่ิน เพื่อสนับสนุนวัตถุประสงคทางการปกครองของรัฐ ในอันที่จะรักษา
ความมั่นคงและความผาสุกของประชาชน  โดยยึดหลักการกระจายอํานาจการปกครอง และเพื่อให
สอดคลองกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีสวนรวมในการปกครองตนเอง ความสําคัญ
ของการปกครองทองถ่ินจึงสามารถสรุปได ดังนี้ (องคการบริหารสวนตําบลมิตรภาพ.  2554 : 
ออนไลน) 
 1.  การปกครองทองถ่ิน คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะ การ
ปกครองทองถ่ินจะเปนสถาบันฝกสอนทางการเมืองการปกครองใหแกประชาชนใหประชาชนรูสึก
วาตนมีความเกี่ยวพันกับสวนไดสวนเสียในการปกครอง การบริหารทองถ่ินเกิดความรับผิดชอบ 
และหวงแหนตอประโยชนอันพึงมีตอทองถ่ินที่ตนอยูอาศัย อันจะนํามาซึ่งความเลื่อมใสศรัทธาใน
ระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด  โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝายนิติบัญญัติ  ฝาย
บริหาร การเลือกตั้งจะเปนการฝกใหประชาชนใชดุลยพินิจเลือกผูแทนที่เหมาะสม สําหรับผูที่ไดรับ
เลือกตั้งเขาไปบริหารกิจการของทองถ่ิน  นับไดวาเปนผูนําในทองถ่ินจะไดใชความรูความสามารถ
บริหารงานทองถ่ินเกิดความคุนเคย มีความชํานาญในการใชสิทธิและหนาที่ของพลเมือง  ซ่ึงจะ
นําไปสูการมีสวนรวมทางการเมืองในระดับชาติตอไป 
 2.  การปกครองทองถ่ินทําใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง หัวใจของการ
ปกครองระบอบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ  การปกครองตนเอง มิใชเปนการปกครองอันเกิด
จากคําสั่งเบื้องบน การปกครองตนเอง คือ การที่ประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ซ่ึง          
ผูบริหารทองถ่ินนอกจากจะไดรับเลือกตั้งมา เพื่อรับผิดชอบบริหารทองถ่ิน โดยอาศัยความรวมมือ
รวมใจจากประชาชนแลว  ผูบริหารทองถ่ินจะตองฟงเสียงประชาชนดวย วิถีทางประชาธิปไตย   
ตาง ๆ เชน เปดโอกาสใหประชาชนออกเสียงประชามติ ใหประชาชนมีอํานาจถอดถอน ซ่ึงจะทําให
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ประชาชนเกิดความสํานึกในความสําคัญของตนตอทองถ่ิน ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรค
ปญหาและชวยแกไขปญหาของทองถ่ินของตน  
 3.  การปกครองทองถ่ินเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล ซ่ึงเปนหลักการสําคัญของการ
กระจายอํานาจ การปกครองทองถ่ินมีขึ้นเพื่อวัตถุประสงคในการแบงเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจาก
ความจําเปนบางประการ ดังนี้ 
   3.1  ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง นับวาจะขยายเพิ่มขึ้น ซ่ึงจะเห็นไดจาก
งบประมาณที่เพิ่มขึ้นในแตละป ตามความเจริญของบานเมือง 
  3.2  รัฐบาล มิอาจจะดําเนินการในการสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน
ไดอยางทั่วถึง เพราะแตละทองถ่ินยอมมีปญหาและความตองการที่แตกตางกัน การแกปญหาหรือ
จัดบริการโครงการในทองถ่ิน โดยรูปแบบที่เหมือนกันยอมไมบังเกิดผลสูงสุด ในทองถ่ินยอมรู
ปญหาและเขาใจปญหาไดดีกวาผูซ่ึงไมอยูในทองถ่ินนั้น ประชาชนในทองถ่ินจึงเปนผูที่เหมาะสมที่
จะแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในทองถ่ินนั้นมากที่สุด 
  3.3  กิจการบางอยางเปนเรื่องเฉพาะถิ่นนั้น ไมเกี่ยวพันกับทองถ่ินอื่น และไมมี   สวน
ไดสวนเสียตอประเทศโดยสวนรวม จึงเปนการสมควรที่จะใหประชาชนในทองถ่ินดําเนินการ
ดังกลาวเอง 
 ดังนั้นหากไมมีหนวยการปกครองทองถ่ินแลว รัฐบาลจะตองรับภาระดําเนินการทุกอยาง 
และไมแนวาจะสนองความตองการของทองถ่ินไดถูกจุดหรือไม รวมทั้งจะตองดําเนินเฉพาะ     
ทองถ่ินนั้น ไมเกี่ยวพันกับทองถ่ินอื่น หากไดจัดใหมีการปกครองทองถ่ิน เพื่อดําเนินการเองแลว 
ภาระของรัฐบาลก็จะผอนคลายไป รัฐบาลจะมีหนาที่เพียงแตควบคุมดูแลเทาที่จําเปนเทานั้น เพื่อให
ทองถ่ินมีมาตรฐานในการดําเนินการยิ่งขึ้น     การแบงเบาภาระทําใหรัฐบาล มีเวลาที่จะดําเนินการ
ในเรื่องที่สําคัญหรือกิจการใหญ ๆ  ระดับชาติ อันเปนประโยชนตอประเทศชาติโดยสวนรวม ความ
คับคั่งของภาระหนาที่ตาง ๆ  ที่รวมอยูสวนกลางจะลดนอยลง ความคลองตัวในการดําเนินงานของ
สวนกลางจะมีมากขึ้น 
 4.  การปกครองทองถ่ินสามารถสนองความตองการของทองถ่ิน ตรงเปาหมายและมี
ประสิทธิภาพ  เนื่องจากทองถ่ินมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากรประชาชน 
ความตองการ และปญหายอมตางกันออกไป ผูที่ใหบริหารหรือแกไขปญหาใหถูกจุดและสอดคลอง
กับความตองการของประชาชนก็ตองเปนผูที่รูถึงปญหาและความตองการของประชาชนเปนอยางดี  
การบริหารงานจึงจะเปนไปอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ไมตองเสียเวลาเสนอเรื่องขออนุมัติไป
ยังหนวยเหนือขึ้นไป ทองถ่ินจะบริหารงานใหเสร็จสิ้นลงภายในทองถ่ินนั่นเอง ไมตองสิ้นเปลือง
เวลาและคาใชจายโดยไมจําเปน 
 5.  การปกครองทองถ่ินจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมืองการบริหารของประเทศใน 
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อนาคต ผูนําหนวยการปกครองทองถ่ิน ยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การไดรับเลือกตั้ง 
การสนับสนุนจากประชาชนในทองถ่ิน ยอมเปนพื้นฐานที่ดีตออนาคตทางการเมืองของตน และยัง
ฝกฝนทักษะทางการบริหารงานในทองถ่ินอีกดวย ในประเทศไทยผูนําทางการเมืองที่มีช่ือเสียง เชน 
นายทองหยด  จิตตะวีระ  และ นายสุรินทร  เทพกาญจนา  เปนตน ลวนแตมีผลงานจากการเปน
นายกเทศมนตรี หรือผูบริหารสวนทองถ่ินมากอน จนสามารถประสบความสําเร็จเปนนักการเมืองที่
มีช่ือเสียงในระดับชาติ  
 6.  การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง 
การปกครองทองถ่ินโดยยึดหลักการกระจายอํานาจ ทําใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนองทั้งทาง
การเมือง เศรษฐกิจและสังคม การดําเนินงานพัฒนาชนบทที่ผานมายังมีอุปสรรคสําคัญประการหนึ่ง  
คือ  การมีสวนรวมจากประชาชนในทองถ่ินอยางเต็มที่ ซ่ึงการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ์ผลนั้น จะตอง
มาจากการริเร่ิมชวยตนเองของทองถ่ิน ทําใหเกิดความรวมมือรวมแรงกัน โดยอาศัย        โครงสราง
ความเปนอิสระในการปกครองตนเอง ซ่ึงตองมาจากการกระจายอํานาจอยางแทจริง       มิเชนนั้น
แลว การพัฒนาชนบทจะเปนลักษณะ  “หยิบยื่นยัดใสหรือกึ่งหยิบยื่นยัดใส”  เกิดความ  คาดหวังวา
ทุกปจะมี  “ลาภลอย”  แทนที่จะเปนผลดีตอทองถ่ิน กลับสรางลักษณะการพัฒนาแบบพึ่งพา ไมยอม
ชวยตนเอง อันเปนผลทางลบตอการพัฒนาพื้นฐานระบอบประชาธิปไตย ดังนั้นการกระจายอํานาจ
จึงจะทําใหเกิดลักษณะการพึ่งตนเอง   
 กลาวโดยสรุปความสําคัญของการปกครองทองถ่ินนั้น หากจะมองรวมเปนจุดใหญ ๆ  
แลวสามารถแบงออกไดเปนสองดาน คือ ดานการเมืองการปกครอง และการบริหารกลาวคือ        
ในดานการเมืองการปกครองนั้น เปนการปูพื้นฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย และ   
การเรียนรูการปกครองตนเอง สวนดานการบริหารนั้น  เปนการแบงเบาภาระของรัฐบาลและ   
ประชาชนในทองถ่ินไดหาทางตอบสนองแกปญหาดวยตนเอง  ดวยกลไกทางการบริหารตาง ๆ ทั้ง
ในแงของการบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และการจัดการ 
 เจาของทองถ่ินในลักษณะการกระจายอํานาจนั้น อาจจะเปนผูไดรับเลือกตั้งจากประชาชน
ในทองถ่ิน หรือโดยการแตงตั้งจากราชการสวนกลางก็ได  สาระสําคัญของการกระจายอํานาจอยู
ที่วาทองถ่ินมีอิสระในการปกครองตนเองบางประการ  โดยทองถ่ินไดรับมอบอํานาจนี้จาก
สวนกลาง  การกระจายอํานาจนั้น  นอกจากจะเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล โดยมอบอํานาจ
หนาที่ที่รัฐบาลกลางจะตองดําเนินการไปใหทองถ่ินจัดทําแลว ยังเปนการลดอํานาจหนาที่ของ
รัฐบาลกลางในสวน  ที่เกี่ยวกับหนาที่ที่ไดมอบใหองคการปกครองทองถ่ินรับไปจัดทําดวย 
 หลักการกระจายอํานาจ  มีองคประกอบสําคัญ 4 ประการ (องคการบริหารสวนตําบล
มิตรภาพ.  2554 : ออนไลน) ประกอบดวย 
 1.  มีความเปนนิติบุคคล การกระจายอํานาจปกครองนั้นจะตองมีองคการเปนนิติบุคคล 
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ตางจากองคการของรัฐบาลกลาง การมีองคการเปนนิติบุคคลตางหากนี้ ก็เพื่อประโยชนในการ
ปฏิบัติหนาที่ของตน องคการเหลานี้จะตองมีงบประมาณทรัพยสิน หนี้สิน และเจาหนามี่ปฏิบัติงาน
เปนของตนเอง 
 2.  มีอํานาจอิสระในการบริหารงาน ความมีอิสระในการปฏิบัติหนาที่เปนหลักการที่
สําคัญประการหนึ่งของการกระจายอํานาจปกครอง  เพราะหากองคการนั้นไมมีอํานาจอิสระในการ
ปฏิบัติหนาที่จะตองรอคําสั่งจากรัฐบาลกลางอยูเสมอ องคการเชนนี้ก็จะมีลักษณะไมผิดหนวย   การ
ปกครองสวนภูมิภาค ซ่ึงมีฐานะเปนตัวแทนของรัฐบาลกลางที่ประจําอยูในภูมิภาคตาง ๆ ทั่ว
ประเทศ องคการปกครองทองถ่ินจะตองมีอํานาจอิสระในการปฏิบัติภารกิจของตนเองตลอดจน     
มีอิสระพอสมควรในการกําหนดนโยบายหรือการตัดสินใจในการแกปญหาตางๆ ได แตก็มีขอ        
นาสังเกตวาอํานาจอิสระขององคการปกครองทองถ่ินจะตองมีพอสมควรไมมากจนเกินไป จนทําให
เกิดความกระทบกระเทือนตอเอกภาพและอธิปไตยของประเทศ หรือกลาวอีกในหนึ่งองคการ      
ปกครองทองถ่ินมิใชเปนสถาบันการเมืองที่มีอํานาจอธิปไตยเปนของตนเอง หากแตวามีอํานาจ 
หนาที่ตามกฎหมายกําหนดใหและใหมีองคการที่จําเปนสําหรับทําหนาที่ทางนิติบัญญัติ และบริหาร
กิจกรรมอันเปนหนาที่ของตนเทานั้น 
 3.  ประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการเลือกผูบริหารและทําหนาที่นิติบัญญัติ การมี
สวนรวมในการปกครองตนเองในทองถ่ินของประชาชนนั้น อาจทําไดหลายระดับแลวแต
ความสามารถและความสนใจของประชาชนในทองถ่ินเปนสําคัญ  เชน  ประชาชนบางคนอาจมี
สวนรวมในกิจกรรมของทองถ่ิน เฉพาะการไปใชสิทธเลือกตั้งตัวแทนของตนเขาไปปฏิบัติหนาที่
ในตําแหนงตาง ๆ ขององคการปกครองทองถ่ินเทานั้น แตบางคนอาจมีความสนใจที่จะเขามามี     
สวนรวมในกิจกรรมการปกครองของทองถ่ินมากกวานั้น ถึงกับสมัครรับเลือกตั้งเปนตัวแทนของ
ประชาชนเพื่อใหไดมีโอกาสเขามามีโอกาสในการดําเนินกิจกรรมอันเปนหนาที่ขององคการ        
ปกครองทองถ่ินดวยตนเองก็อาจจะทําได 
 4.  มีงบประมาณของตนเอง องคการปกครองทองถ่ินตองมีรายไดในการจัดเก็บรายได
ดวยตนเองรวมไปถึงการมีอํานาจในการบริหารงบประมาณที่ไดมานั้นดวย การใหองคการปกครอง
ทองถ่ินมีอํานาจในการจัดเก็บและบริหารรายไดดวยตนเองนี้ เปนการมอบอํานาจการตัดสินใจให
องคการปกครองทองถ่ินทั้งหมดตั้งแตการวางแผนปฏิบัติงาน การจัดเก็บรายได การบริหาร และ
การบริการประชาชนในเขตพื้นที่ที่รับผิดชอบ 
 จากองคประกอบทั้ง 4 ประการ  ของหลักการกระจายอํานาจตามที่กลาวมานี้หากองคการ
ปกครองทองถ่ิน  หรือ หนวยงานสวนทองถ่ินมีองคประกอบครบทั้ง  4  ประการ  และสามารถ
ปฏิบัติงานโดยปราศจากการถูกควบคุมหรือแทรกแซงจากหนวยงานในระดับสูงกวาไมวาจะเปน
สวนกลางหรือสวนภูมิภาคแลว  ยอมจะเปนองคการปกครองทองถ่ิน  หรือหนวยงานสวนทองถ่ินที่
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มีความสมบูรณและพรอมจะปฏิบัติงาน  เพื่อทองถ่ินของตนเองอยางมีประสิทธิภาพ  แตทั้งนี้ก็
ยอมขึ้นอยูกับสวนประกอบอื่น ๆ อีกดวย 
 อยางไรก็ตาม การจัดระบบการปกครองตามหลักรัฐศาสตรไดแบงออกเปน 3 ประเภท 
ไดแก หลักการรวมอํานาจ หลักการแบงอํานาจ และหลักการกระจายอํานาจ สวนการปกครอง     
ระดับใดจะใหอํานาจแกหลักการใดมากกวากันขึ้นอยูกับประวัติศาสตร  ความเปนมาในอดีต  และ
สภาพแวดลอมทางสังคม เศรษฐกิจ  การเมืองที่เกิดขึ้นในยุคสมัยนั้น ๆ  การกระจายอํานาจ เปน
หลักการอยางหนึ่งของการจัดระเบียบการปกครองประเทศ โดยมีหลักการสําคัญ  คือ  เปนการโอน
อํานาจการปกครองจากสวนกลางไปใหประชาชนในทองถ่ินดําเนินการเองโดยอิสระพอสมควร 
ภายใตบทบัญญัติแหงกฎหมายการกระจายอํานาจทําใหเกิดการจัดระเบียบการบริหารราชการสวน
ทองถ่ินขึ้น องคการบริหารสวนตําบลถือไดวาเปนหนวยการปกครองทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง  ตาม
แนวความคิดของหลักการกระจายอํานาจการปกครอง 

1.2 องคการบริหารสวนตําบลหันตรา 
"หันตรา" เปนชื่อทุงนาหลวงในสมัยกรุงศรีอยุธยา ในเอกสารทางประวัติศาสตรกลาวไว

วา เปนสถานที่ประสูติของสมเด็จพระบรมไตรโลกนาถและพระราชโอรสสมเด็จเจาสามพระยา 
คราวไปทําศึกเขมร  พระมเหสีออกสงเสร็จไปทัพเกิดประชวรพระครรภ  จึงประสูติกาลสมเด็จ พระ
บรมไตรโลกนาถ ณ พลับพลาที่ทุงนาแหงนี้อีกทั้ง  ทุงหันตราในแผนดินสมเด็จพระมหา       จัก
พรรดิ์ พระเจาหงสาวดียกทัพมาลอมกรุงศรีอยุธยาสมเด็จพระมหาจักพรรดิ์ทรงโปรดเกลาใหสมเด็จ
เจาพระยามหาเสนาถือพลหมื่นหนึ่ง พลใสเสื้อเขียวหมวกเขียวไปตั้งคายรักษาพระนครที่บาน
ดอกไมปอมทองนาหันตรา เพื่อสกัดทัพหงสาวดีของพระมหาอุปราช (บุเรงนอง)ที่ยกทัพมาทางแม
น้ําปาสัก ไดเขาตีคายเจาพระยามหาเสนาที่ทุงหันตรา เมื่อวันอังคาร เดือนสี่ แรมสามค่ําทัพ
เจาพระยามหาเสนาแตกรนหนีลงคลองหันตราขามไปฟากวัดมเหยงคณ กรุงศรีอยุธยาเพลี่ยงพลํ้า
เพราะพมาจับพระมหาธรรมราชาไดโดยฝายไทยขอเจรจาสงบศึก ซ่ึงตอมาในสมัยกรุงศรีอยุธยา ได
ใชทุงนาดังกลาวเปนที่ซอมรบของทหารมาโดยตลอดจนเรียกขานวาทุงหาญกลา นอกจากนั้นยังใช
เปนสถานที่ปฏิบัติงานของราชการสมัยกรุงศรีอยุธยา เชน เปนสถานที่ประกอบพิธีจรดพระนังคัล
แรกนาขวัญและนวดขาวของหลวงพระมหากษัตริยเสด็จมาเปนประธานและประกอบพระราชพิธี
ดวยพระองคเอง ดังเอกสารวา "คร้ันถึงหนานวดขาวก็เสด็จไปนวดขาวที่หันตรานาหลวง ก็เลนเปน
การสนุกหนักหนา ทั้งวิ่งวัววิ่งควายและพายเรือ เสือกับชางใหสูกันเลนสนุกทั่วกันทุกฤดู คร้ันนวด
ขาวแลวลอบาง จึงเหลาพระราชบุตรและธิดาพระสนมกํานัลพรอมกันเขาก็ชันรันแทะเขามาในวัง 
เอาพวนขาวทําฉัตรใหญ แลยาคูไปถวายพระราชาคณะที่อยูอารามหลวงเปนนิจศีลทุกปมิไดขาด" 
ซ่ึงแสดงใหเห็นวาทุงหันตราในอดีตเปนสถานที่สําคัญและเปนอูขาวอูน้ําที่สําคัญของกรุงศรีอยุธยา
มาตั้งแตโบราณซึ่งในสมัยตอมาทางการไดมีการแบงเขตการปกครอง แยกหมูบาน ตําบล และเปน
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ช่ือตําบลหันตรามาจนถึงสมัยปจจุบันนี้ สําหรับองคการบริหารสวนตําบลหันตรา ไดรับการยก
ฐานะจากสภาตําบลเปนองคการบริหารสวนตําบล ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย ลงวันที่ 14 
มิถุนายน 2540 (องคการบริหารสวนตําบลหันตรา.  2553ข : 3) 

 คําขวัญองคการบริหารสวนตําบลหันตรา 
 ถ่ินประสูติราชา  นาหลวงอยุธยา  ทุงทหารกลากรุงศรี  ขนมดีหันตรา  อุโบสถมหาอุด  

จุดทองเที่ยวคลองโบราณ  โบราณสถานวัดมเหยงคณ 
 วิสัยทัศนและพันธกิจ 
 หันตราตําบลนาอยู  คูส่ิงแวดลอมที่ดี มีอาชีพที่มั่นคง  ชุมชนมีความเขมแข็ง  เปนแหลง

ทองเที่ยวเชิงอนุรักษ  มีโครงสรางพื้นฐานที่เพียงพอและเหมาะสม และคงไวซ่ึงวิถีชีวิตและ
เอกลักษณวัฒธรรมของทองถ่ิน 
 พันธกิจ 
 1.  สงเสริมเรงพัฒนาคุณภาพดานการศึกษา 
 2.  เรงพัฒนาดานเศรษฐกิจสงเสริมและสนับสนุนการประกอบอาชีพตามแนวปรัชญา
เศรษฐกิจพอเพียง 
 3.  เรงพัฒนาสภาพบานเมืองและชุมชนใหเปนชุมชนนาอยู 

4.  เรงพัฒนาและยกระดับมาตรฐานคุณภาพชีวิตและความเปนอยูของประชาชน 
 5.  เสริมสรางปลูกฝง คุณธรรมและจริยธรรม พรอมกับอนุรักษวัฒธรรมประเพณีที่ดีงาม
ของทองถ่ิน 
 6.  เรงพัฒนาองคกรใหมีประสิทธิภาพสูงสุดในการบริหารจัดการ 
 7.  ดําเนินการใหมีโครงสรางพื้นฐานที่เพียงพอและเหมาะสม 
 
 สภาพทั่วไปและขอมูลพื้นฐานขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา (องคการบริหาร
สวนตําบลหันตรา.  2553ข : 10) 
 1.  สภาพทั่วไป  
  1.1  ที่ตั้งอาณาเขตของตําบล 
 ตําบลหันตราเปนตําบลในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา  หางจากที่วาการอําเภอ
พระนครศรีอยุธยาไปทางทิศตะวันออกเฉียงใต ประมาณ 5 กิโลเมตร โดยมีอาณาเขตติดตอดังนี้ 
 ทิศเหนือติดตอกับตําบลบานเกาะ อําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรี อยุธยา  
ทิศใตติดตอกับ  ตําบลขาวเมา อําเภออุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   ทิศตะวันออกติดตอกับ ตําบล
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ขาวเมา  อําเภออุทัย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ทิศตะวันตกติดตอกับ   ตําบลไผลิง  อําเภอ
พระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  1.2 เนื้อที่ ตําบลหันตรา มีเนื้อที่ประมาณ 7.22 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 4,512 ไร 
  1.3 ภูมิประเทศ ตําบลหันตรามีสภาพภูมิประเทศโดยทั่วไปเปนที่ราบลุม มีคลอง
หันตรารับน้ํา จากแมน้ําปาสัก โดยไหลผานทุกหมูบานในเขตตําบลหันตรา 

 1.4 จํานวนหมูบาน/ประชากร 
  จากขอมูลสภาพทั่วไปและขอมูลพื้นฐานขององคการบริหารสวนตําบลหันตราสามารถ
แสดงไดดังตาราง 2 
 
ตาราง 2  ประชากร ตามชวงอายุขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา 
 

ประชากรตาม
ชวงอาย ุ

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 ปขึ้นไป 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 : องคการบริหารสวนตําบลหันตรา.  2553ข : 11 

 
 



                 18 

 2.  สภาพทางเศรษฐกิจ  
  2.1  ประชากร ประชากรสวนใหญในตําบลหันตราประกอบอาชีพคาขาย รับจาง และ
รับราชการตามลําดับ 
  2.2  หนวยธุรกิจในเขตองคการบริหารสวนตําบลหันตรา ประกอบดวย 
   2.2.1  สถานีบริการน้ํามัน  จํานวน 1 แหง 
   2.2.2  ตลาดนัด    จํานวน 2 แหง 
   2.2.3  ตลาดกลางเพื่อการเกษตร  จํานวน 1 แหง 
   2.2.4  อพารทเมน หอพัก บานเชา จํานวน 52 แหง 
   2.2.5  โรงงานอุตสาหกรรม  จํานวน 1 แหง 

 3.  สภาพทางสังคม 
  3.1  การศึกษา ประกอบดวย 
   3.1.1  ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานหันตรา จํานวน 1 แหง 
   3.1.2  โรงเรียนวัดหันตรา  จํานวน 1 แหง 
   3.1.3  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิหันตรา จํานวน 1 แหง 
  3.2 สถาบันและองคกรทางศาสนา ประกอบดวย 
   3.2.1  วัดจํานวน 2 วัดคือวัดหันตราตั้งอยูหมูที่ 2 และวัดมเหยงคณ ตั้งอยูหมูที่ 2 
  3.3 การสาธารณสุข ประกอบดวย 
   3.3.1  โรงพยาบาล จํานวน 1 แหง (โรงพยาบาลพีรเวช) 

   3.3.2  สถานีอนามัยประจําตําบล จํานวน 1 แหง 
  3.4 สถานที่ราชการอื่น ในพื้นที่ประกอบดวย 
   3.4.1  ศาลเด็กและเยาวชนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   3.4.2  เรือนจําจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
   3.4.3  ศูนยวิจัยขาวหันตรา 
   3.4.4  เรือนจํากลางพระนครศรีอยุธยา 
   3.4.5  สํานักงานไฟฟาเขต 1 (ภาค 3 ) อยุธยา 
   3.4.6  ทัณฑสถานวัยหนุมอยุธยา 
   3.4.7  สถานบําบัดเด็ก และเยาวชนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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   3.4.8  โรงงานผลิตวัตถุระเบิด (กรมสรรพาวุธทหารบก) 
   3.4.9  การไฟฟาแรงสูงอยุธยา 2 

 4.  การบริการพื้นฐาน 
  4.1  การคมนาคม  ประกอบดวย 
   4.1.1  ถนนลาดยางจํานวน 5 สาย 
   4.1.2  ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก จํานวน 38 สาย 
   4.1.3  ถนนดินและลูกรัง จํานวน 5 สาย 
  4.2  แหลงน้ําธรรมชาติ ประกอบดวย 
   4.2.1  คลองหันตรา ( คลองสายหลักไหลผานทุกหมูบานในตําบล ) 
   4.2.2  คลองสาคู ( หมูที่ 3 ) 
   4.2.3  คลองตามี ( หมูที่ 4 ) 
  4.3  ประปา ประกอบดวย 
   4.3.1  ประปาภูมิภาค 
   4.3.2  มบีอบาดาลและถังประปา จํานวน 9 บอ 
 5.  ขอมูลอ่ืนๆ 
  5.1  สถานที่ทองเที่ยว  สถานที่ทองเที่ยวของตําบลหันตรามีดังนี้ 
   5.1.1  วัดมเหยงคณ เปนวัดโบราณในสมัยกรุงศรีอยุธยาที่ควรแกการสงเสริมและ
อนุรักษ เปนแหลงทองเที่ยวเชิงอนุรักษ 
   5.1.2  คลองหันตรา เปนคลองที่ขุดขึ้นในสมัยกรุงศรีอยุธยาที่นาจะสงเสริมเปน
แหลงทองเที่ยวทางน้ํา ลองเรือชมวิถีชีวิตสองฝงคลอง 
   5.1.3  วัดหันตรา เปนวัดที่สรางขึ้นในสมัยกรุงศรีอยุธยา ที่อดีตใชพิธีแรกนาขวัญ 
เปนวัดที่มีอดีตและความเปนมาที่ควรศึกษาและเยี่ยมชม   

  5.2  สถานที่พักผอน มีดังนี้ 
   5.2.1  สวนเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา ตั้งอยูหมูที่ 3 ตําบลหันตรา 

  5.3  จุดเดนของพื้นที่    
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 เนื่องจากตําบลหันตราตั้งอยูใกลตัวเมือง จึงทําใหเปนลักษณะของชุมชนกึ่งเมือง และมี
ถนนสายเอเซียและถนนสายหลักของจังหวัดพระนครศรีอยุธยาหลายสายตัดผาน รวมถึงมีลําคลอง
หันตราไหลผานทุกหมูบาน จึงเอื้อตอการทําการเกษตร คาขาย และการพัฒนา 
 1.3  การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา 
 การใหบริการดานตางๆ  ขององคการบริหารสวนตําบลหันตราในดานความรับผิดชอบ
การบริหารงานขององคการบริหารสวนตําบลนั้น  คณะกรรมการบริหารองคการบริหารสวนตําบล 
จะรับผิดชอบดําเนินการใหเปนไปตามมติของสภาองคการบริหารสวนตําบล  โดยประธาน
กรรมการบริหารจะเปนผูแทนขององคการบริหารสวนตําบล  และมีพนักงานสวนตําบล เปน
ผูปฏิบัติงานประจําขององคการบริหารสวนตําบล โดยมีการแบงสวนการบริหารงานขององคการ
บริหารสวนตําบลเปน 3 สวน ดังนี้ (องคการบริหารสวนตําบลหันตรา.  2553ก : 9) 
            1.  สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานบริหารทั่วไป งาน
ธุรการ งานพิมพดีด งานการเจาหนาที่ งานสวัสดิการของพนักงานสวนตําบล และลูกจางประจําของ
องคการบริหารสวนตําบล งานการประชุม งานเกี่ยวกับการตราขอบังคับตําบล งานนิติกร งานการ
พาณิชย การรัฐพิธี งานประชาสัมพันธ งานจัดทําแผนพัฒนาตําบล งานจัดทําขอบังคับงบประมาณ
ประจําป งานขออนุมัติดําเนินการตามขอบังคับ งานที่ใหบริการโดยทั่วไปคือ   รับเรื่องราวรองทุกข
ตางๆ ที่ไมเกี่ยวของกับสวนอื่นๆ  ทําการใหบริการการขอหนังสือรับรองตางๆ และใหคําแนะนํา
เกี่ยวกับการจัดทําประชาคมตางๆ ของหมูบาน 
 2.  สวนการคลัง มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการรับเงิน การเบิกเงิน การฝากเงิน การตรวจ
เงิน งานหักภาษีเงินได และการนําสงภาษี งานเกี่ยวกับการตัดโอนเงินเดือน งานรายงานการเงิน
คงเหลือประจําวัน งานขออนุมัติเบิกตัดป และขอขยายเวลาเบิกจาย การจัดทํางบประมาณแสดงฐานะ
ทางการเงิน งบทรัพยสิน หนี้สิน งบโครงการเงินสะสม การจัดทําบัญชีทุกประเภทงานทะเบียนคุมเงิน
รายได รายจายทรัพยสิน งานที่ใหบริการโดยทั่วไปคือ   ทําการใหบริการชําระคาน้ําประปา    บริการ
ชําระภาษีตางๆ  และใหคําปรึกษาเกี่ยวกับการชําระภาษีตางๆ 
 3.  สวนโยธา มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานสํารวจ ออกแบบ เขียนแบบถนน อาคาร
แหลงน้ํา งานการประมาณคาใชจายตามโครงการควบคุมอาคารตามพระราชบัญญัติควบคุมอาคาร 
พ.ศ. 2522  งานกอสราง และซอมบํารุงทาง อาคาร สะพาน แหลงน้ํา งานควบคุมการกอสรางงาน
อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของหรือไดรับมอบหมาย งานที่ใหบริการโดยทั่วไปคือ  ใหบริการในการออกแบบทํา
หนังสือขอการสรางบาน   และการบริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภคที่เกิดปญหา 
 ในสวนของโครงสรางอํานาจและหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลหันตรานั้นกําหนด
ไวใหยึดปฏิบัติตาม พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ.2537 แกไข
เพิ่มเติม (ถึงฉบับที่ 5 ) พ.ศ.2542   สวนโครงสรางการแบงสวนราชการองคการบริหารสวนตําบล
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หันตรานั้นประกอบดวยสวนราชการ ไดแก สํานักปลัด สวนการคลังและสวนโยธา ตามที่
คณะกรรมการพนักงานสวนตําบลกําหนดแสดงไว ดังภาพประกอบ 2 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบ 2 โครงสรางการแบงสวนราชการองคการบริหารสวนตําบลหันตรา 
 

1.4 การบริการจัดเก็บรายไดของ อบต.หันตรา 
การบริการจัดเก็บรายไดของ อบต.หันตรา  เปนหนวยงานที่ตองรับผิดชอบการบริการ

ประชาชนในการจัดเก็บรายไดของ อบต.หันตรา โดยการใหคําแนะนําและการบริการจัดเก็บรายได  
เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการบริการจัดเก็บรายได  จึงแบงเปนองคประกอบสําคัญ  2  ประการ  
(องคการบริหารสวนตําบลหันตรา.  2553ก : 3)  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้คือ 

1.  การบริหารจัดเก็บรายได   
1.1  ความชัดเจนของการออกขอบังคับในการจัดเก็บรายได 
1.2  ความเปนธรรมและเสมอภาคในการจัดเก็บรายได 
1.3   ความสามารถใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว และ ครบถวน 
1.4  การเผยแพรประชาสัมพันธขาวสารการจัดเก็บรายได 

2.  สมรรถนะขององคการบริหารสวนตําบล  
2.1  ความรู ความเขาใจและความสามารถของเจาหนาทีจ่ัดเกบ็รายได 
2.2  ความรับผิดชอบของเจาหนาที่จดัเก็บรายได 
2.3  ความสุจริตโปรงใส เปนธรรมและมีระบบควบคุมตรวจสอบที่มีประสิทธิภาพ 
2.4  ความชัดเจนของแบบเสียภาษีรายไดแตละประเภท 

ปลัดองคการบริหารสวนตําบลหันตรา 

สํานักปลัด 
- หัวหนาสํานักปลัด 
- เจาหนาที่วิเคราะหนโยบายและแผน 
- บุคลากร                   - เจาพนักงานธุรการ 
- เจาหนาที่บันทึกขอมูล  - พนักงานขับรถยนต 
- นักการภารโรง        - ครูผูดูแลเด็ก 

สวนการคลัง 
- หัวหนาสวนการคลัง 
- เจาพนักงานจัดเกบ็รายได 
- เจาพนักงานการเงินและบัญชี 
- ผูชวยเจาหนาที่การเงินและบัญชี 
- พนักงานจดมาตรวัดน้ํา 
- คนงานทั่วไป ( งานเก็บคาน้ําประปา) 
- คนงานทั่วไป ( งานจัดเก็บรายได ) 

สวนโยธา 
- หัวหนาสวนโยธา 
- นายชางโยธา 
- คนงานทั่วไป (ตัดหญา) 
- คนงานทั่วไป (ประปา) 
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2.5  ความแนนอนของระยะเวลาและสถานที่ในการจัดเก็บรายได 
2.6  ความทันสมัยและเพียงพอของเจาหนาที่ และเครื่องมือวัสดุอุปกรณการจัดเก็บ

รายได 
ในการใหบริการจัดเก็บรายได ของอบต.หันตรา  พนักงานจัดเก็บรายไดจะมีหนาที่

รับผิดชอบ  (องคการบริหารสวนตําบลหันตรา.  2553ก : 4)  ดังนี้   
1. ปฏิบัติงานในหนาที่เจาพนักงานจัดเก็บรายไดของอบต.หันตรา  
2. รับผิดชอบการจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน ภาษีบํารุงทองที่ ภาษีปาย พรอมทั้ง

ตรวจสอบเรงรัดการจัดเก็บ ติดตามลูกหนี้  และปรับปรุงบัญชีตามเกณฑคางรับใหเปนปจจุบัน 
3. รับเงินรายไดทุกประเภท  เพื่อนําเขาเปนรายไดของอบต.หันตรา 
4. เก็บรักษาใบเสร็จรับเงินระหวางปงบประมาณ  และเก็บรักษาใบเสร็จรับเงินที่ใช

ประจําวัน 
5. รับผิดชอบการจัดทําทะเบียนรายรับ 
6. รับผิดชอบการจัดทําสมุดเงินสดรับ 
7. รับผิดชอบการจัดทําใบผานมาตรฐาน 
8. ปฏิบัติงานอื่นๆ  ตามที่ไดรับมอบหมาย 
การใหบริการจัดเก็บรายไดประกอบดวยรายได  5  ประเภท  (องคการบริหารสวนตําบล

หันตรา.  2553ก : 5)  พรอมดวยรายละเอียด  ดังนี้ 
1. ภาษีโรงเรือนและที่ดิน คือ  ภาษีที่จัดเก็บจากโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสรางอยางอื่นๆ กับ

ที่ดินซึ่งใชตอเนื่องกับโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสรางนั้น  
1.1  การยื่นแบบแสดงรายการทรัพยสิน (ภ.ร.ด.2) เพื่อเสียภาษี 

1.1.1 เจาของทรัพยสินหรือผูรับมอบอํานาจยื่นแบบแสดงรายการทรัพยสิน 
(ภ.ร.ด.2) ตอพนักงานเจาหนาที่ ซ่ึงทรัพยสินนั้นตั้งอยู ตั้งแตวันที่  2 มกราคม –ส้ินเดือน
กุมภาพันธ  ของทุกป 

 1.1.2 พนักงานเจาหนาที่ตรวจสอบทรัพยสินและออกแบบแจงการประเมิน 
(ภ.ร.ด. 8)  

 1.1.3 ผูรับการประเมินตองชําระเงินภายใน 30 วัน นับแตวันที่ไดรับแบบแจง
การประเมิน (ภ.ร.ด.8) 

  1.1.4 พนักงานเจาหนาที่มีอํานาจเรียกเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดินยอนหลังไดไม
เกิน 10ป 

1.2  บทกําหนดลงโทษตาม พ.ร.บ.ภาษีโรงเรือนและที่ดิน พ.ศ.2475   
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 1.2.1 ผูใดละเลยไมยื่นแบบแสดงรายการแหงสินทรัพย (ภ.ร.ด.2) มีความผิด
โทษปรับไมเกิน 200 บาท มีอายุความ 1 ป 
 1.2.2 ผูใดจงใจเจตนาละเลยโดยฉอโกงโดยอุบาย โดยวิธีการอยางหนึ่งอยางใด
เพื่อหลีกเลี่ยงการคํานวณคารายป แหงทรัพยสินของตนมีความผิดตองระวางโทษจําคุกไมเกิน  6 
เดือน  หรือปรับไมเกิน  500 บาท  หรือทั้งจําทั้งปรับและเรียกเก็บภาษียอนหลังไดไมเกิน  5 ป 

 1.3  ผูใดไมชําระภาษีภายในเวลาที่กําหนด จะตองเสียเงินเพิ่ม  ดังนี้ 
 1.3.1  ชําระไมเกิน 1 เดือน นับจากวนัที่พนกําหนดใหเพิ่มรอยละ 2.5  

 1.3.2  ชําระเกนิ  1 เดือน  แตไมเกิน  2 เดือน  ใหเพิ่มรอยละ  5   
 1.3.3  ชําระเกิน  2 เดือน  แตไมเกิน  3 เดือน  ใหเพิ่มรอยละ  7.5   

 1.3.4  ชําระเกิน  3 เดือน  แตไมเกิน  4 เดือน  ใหเพิ่มรอยละ  10  
 1.3.5  ชําระเกิน 4 เดือนขึ้นไป ใหยึดขายทอดตลาดหลักทรัพยโดยไมตองรอง

ขอใหศาลสั่ง 
1.4  หลักฐานที่ตองนําไปแสดง 

 1.4.1  สําเนาโฉนดที่ดิน หรือ  น.ส.3 ก 
 1.4.2  บัตรประจําตัวประชาชน 
 1.4.3  สําเนาทะเบียนบาน 
 1.4.4  ทะเบียนการคา.ทะเบียนพาณิชย  หรือใบอนุญาตปลูกสรางอาคาร 
 1.4.5  ใบเสร็จรับเงินปสุดทาย (เฉพาะผูเคยชําระภาษี) 

2.   ภาษีบํารุงทองท่ี  เปนภาษีที่จัดเก็บจากเจาของที่ดิน  ผูครอบครองที่ดิน  ไมวาจะเปน
บุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคลซึ่งมีกรรมสิทธที่ดิน  

2.1  อัตราภาษี 
2.1.1  จะเสียตามราคาปานกลางของที่ดิน  มีหลายอัตรา  ขอทราบรายละเอียดกับ

เจาหนาที่ไดโดยตรง 
2.1.2  ที่ดินวางเปลาหรือไมไดทําประโยชนจะตองเสียภาษีเปน 2 เทาของอัตรา

ปกติ 
2.2  การยื่นแบบแสดงรายการที่ดินและชําระภาษี 

2.2.1 ใหเจาของที่ดิน  ผูครอบครองที่ดิน  ยื่นแบบแสดงรายการที่ดิน (ภ.บ.ท.5) 
และชําระภาษีปละครั้ง  ภายในเดือน  มกราคม – เมษายน  ของทุกป 

2.2.2 ผูที่ไดรับโอนกรรมสิทธิ์ที่ดินใหม  หรือเนื้อที่ดินเปลี่ยนแปลงใหยื่นแบบ
แสดงรายการที่ดิน (ภ.บ.ท.5)  ภายใน  30  วัน  นับแตวันที่โอนกรรมสิทธิ์ 
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2.2.3 เจาพนักงานประเมินมีอํานาจเรียกเก็บภาษีบํารุงทองที่ยอนหลังไดไม
เกิน  10  ป 

2.3  บทกําหนดโทษตาม  พ.ร.บ.ภาษีบํารุงทองที่  พ.ศ.  2506 
2.3.1  ผูใดจงใจแจงขอความเปนเท็จเพื่อหลีกเลี่ยงการชําระภาษีบํารุงทองที่ตอง

ระวางโทษจําคุก     ไมเกิน 6 เดือน  หรือปรับไมเกิน  2,000 บาท  หรือทั้งจําทั้งปรับ 
2.3.2  ผูใดไมชําระภาษีบํารุงทองที่ภายในเวลาที่กําหนด ตองเสียเงินเพิ่มรอยละ 

10 ของจํานวนเงินที่ตองเสียภาษีบํารุงทองที่  
2.4  หลักฐานที่ตองนําไปแสดง 

2.4.1  สําเนาโฉนดที่ดิน  หรือ  น.ส.3 ก 
2.4.2  บัตรประจําตัวประชาชน 
2.4.3  สําเนาทะเบียนบาน 
2.4.4  ใบเสร็จรับเงินปสุดทาย (เฉพาะผูเคยชําระภาษี) 

3.   ภาษีปาย เปนภาษีที่จัดเก็บจากปายแสดงชื่อ  ยี่หอ  หรือเครื่องหมายการคาหรือ
โฆษณาหรือกิจการอื่น  เพื่อหารายได ไมวาจะแสดงหรือโฆษณาไวที่วัตถุใดๆ  ดวย
อักษร  ภาพ  หรือเครื่องหมายที่เขียนแกะสลัก  จารึก  หรือทําใหปรากฏดวยวิธีอ่ืน 

3.1  อัตราภาษี 
3.1.1 ปายที่มีอักษรไทยลวน  คิดอัตรา  3 บาท  ตอ  500 ตารางเซนติเมตร 
3.1.2 ปายที่มี อักษรไทยปนกับอักษรตางประเทศหรือปนกับภาพหรือ

เครื่องหมายอื่นคิดอัตรา 20 บาทตอ  500 ตารางเซนติเมตร 
3.1.3 ปายดังตอไปนี้คิดอัตรา 40 บาท  ตอ  500 ตารางเซนติเมตร 
3.1.4 ปายที่คํานวณพื้นที่และประเภทของปายแลว เสียภาษีต่ํากวา 200  บาท  ให

เสียในอัตรา  200  บาท 
3.2  การยื่นแบบประเมินและชําระภาษี 

3.2.1 เจาของปายซึ่งจะตองเสียภาษีปาย  ยื่นแสดงแบบรายการภาษี
ปาย  ตั้งแต  2  มกราคม -  31 มีนาคม  ของทุกป  โดยเสียเปนรายป ยกเวนปายที่เร่ิมติดตั้งหรือแสดง
ในปแรก  ใหยื่นแบบแสดงรายการภาษีปายภายใน  15  วัน  และใหเสียภาษีปายตั้งแตวันเริ่มติดตั้ง
หรือแสดงจนถึงสิ้นป และเสียภาษีปายเปนรายงวดๆละ 3  เดือน 

3.2.2 ผูใดติดตั้งปายใหมหลังเดือนมีนาคมหรือมีการเปลี่ยนแปลงแกไขพื้นที่
ปาย  ขอความ  ภาพ  ใหยื่นแบบแสดงรายการภาษีปายภายใน  15 วัน  นับแตวันที่ติดตั้งหรือ
เปล่ียนแปลงแกไข 
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3.2.3 ในกรณีที่มีการโอนปาย  ใหผูรับโอนแจงการรับโอนเปนหนังสือตอ
เทศบาลภายใน  30  วัน 

3.2.4 พนักงานเจาหนาที่มีอํานาจเรียกเก็บภาษีปายยอนหลังไดไมเกิน  5 ป บท
กําหนดโทษตาม  พ.ร.บ.ภาษีปาย  พ.ศ.2510 

3.3  หลักฐานที่ตองนําไปแสดง 
3.3.1  รูปถายปาย 
3.3.2  สําเนาทะเบียนบาน 
3.3.3  บัตรประจําตัวประชาชน 
3.3.4  ใบเสร็จรับเงินปสุดทาย  (เฉพาะผูเคยชําระภาษี) 

4.   คาใบอนุญาตการสาธารณสุข  ประกอบดวย  คาใบอนุญาตประกอบกิจการที่เปน
อันตรายตอสุขภาพ  ซ่ึงหมายถึง คาธรรมเนียมออกใบอนุญาตสําหรับกิจการที่มีกระบวนการผลิต 
หรือกรรมวิธีการผลิต ที่กอใหเกิดมลพิษ หรือส่ิงที่ทําใหเกิดโรค ซ่ึงจะมีผลกระทบตอสุขภาพ
อนามัย ของประชาชนที่อยูในบริเวณขางเคียงนั้นๆ ไมวาจะเปนเรื่อง มลพิษทางอากาศ ทางน้ํา ทาง
ดิน ทางเสียง แสง ความรอน ความสั่นสะเทือน  รังสี ฝุนละออง  เขมา  เถา  เปนตน  และ  
คาธรรมเนียมสถานที่จําหนายอาหารและสะสมอาหาร  ซ่ึง  “สถานที่จําหนายอาหาร” หมายความวา 
อาคาร สถานที่ หรือบริเวณใด ๆ ที่มิใชที่หรือทางสาธารณะ ที่จัดไวเพื่อประกอบอาหารหรือปรุง
อาหารจนสําเร็จและจําหนายใหผูซ้ือสามารถบริโภคไดทันที ทั้งนี้ ไมวาจะเปนการจําหนายโดยจัด
ใหมีบริเวณไวสําหรับการบริโภค ณ ที่นั้น หรือนําไปบริโภคที่อ่ืนก็ตาม รวมทั้งสถานที่จําหนาย
เครื่องดื่มทุกชนิด   “สถานที่สะสมอาหาร” หมายความวา อาคาร สถานที่ หรือบริเวณใดๆ ที่มิใชที่
หรือทางสาธารณะ ที่จัดไวสําหรับเก็บอาหารอันมีสภาพเปนของสด หรือของแหง หรืออาหารใน
รูปลักษณะอื่นใด ซ่ึงผูซ้ือตองนําไปทํา ประกอบ หรือปรุง เพื่อบริโภคในภายหลัง รวมทั้งสถานที่
จําหนายเครื่องดื่มทุกชนิด 

5.   คาน้ําประปา  หมายถึง  รายไดคาสาธารณูปโภคที่องคการบริหารจัดเก็บตามขอบังคับ  
ป พ.ศ. 2545  ซ่ึงใหบริการจายน้ําประปาในเขตตําบลหันตรา  การเก็บเงินคาน้ําประปาเปนรายได
ของ อบต.หันตรา เพื่อนํารายไดจากการจําหนายน้ําประปาไวเพื่อปรับปรุงซอมแซมแกไขระบบ
ประปา และการพัฒนาหนวยงาน ดังนั้น อบต.หันตรา ตองพยายามเก็บคาน้ําใหไดตามกําหนดทุก
เดือนโดยไมปลอยใหมีการคางชําระคาน้ําเกิน 3 เดือน เพราะจะทําใหรายไดของอบต.หันตรา ไดรับ
การกระทบกระเทือน หากคางชําระเกินจะรีบตัดมาตรวัดน้ําระงับการจําหนายน้ําใหผูใชน้ําและรีบ
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หักคาน้ําประปาจากเงินประกันการใชน้ําทันที เมื่อผูใชน้ําขอตอมาตรวัดน้ําใหมใหเรียกเก็บ
คาธรรมเนียมการตอมาตรวัดน้ําและเก็บเงินประกันใหมตามกําหนด  

5.1  การเก็บเงินมีขั้นตอนดังนี้ 
5.1.1 เขียนใบเสร็จคาน้ําประปา ป.41/1 ใหทันเก็บเงินตอนตนเดือนของทุกๆ

เดือน 
5.1.2 จายใบเสร็จเก็บเงินใหเจาหนาที่นําไปเก็บเงินในตอนเชาและนําเงินสง

ภายในตอนบายประมาณไมเกิน 3 โมงเย็นของทุกวัน 
5.1.3 กอนนําใบเสร็จออกใปเก็บเงินใหนําใบเสร็จคาประปาทุกใบไปลงสมุด

ประจําตัวผูเก็บเงิน ป.32 ทุกวัน และใหหัวหนาสวนการคลัง อบต.เปนผูจายใบเสร็จเก็บเงินคา
น้ําประปาใหเจาหนาที่เซ็นตรับนําไปเก็บเงินและเซนตสงคืนใบเสร็จใหครบดวยเชนกัน 

5.1.4 เมื่อเก็บเงินไมไดในแตละวันใหเจาหนาที่ออกใบแจงเตือนผูใชน้ําใหนํา
เงินไปชําระเองที่ อบต.หันตรา ภายในกําหนด 7 วัน มิฉะนั้นจะถูกงดการจําหนายน้ํา 

5.1.5 ใบเสร็จเก็บเงินคาน้ําประปา ป.41/1 หนึ่งเลมที่ ซ้ือจากโรงพิมพสวน
ทองถ่ินสามารถออกใบเสร็จได 50 ราย  

5.1.6 ผูใชน้ําจํานวน 1,000 ราย  ใหใชเจาหนาที่เก็บเงินคาน้ําประปา จํานวน      
1 คน  

5.2  อัตราคาน้ําประปา  ใชเปนอัตรากาวหนา  ดังนี้ 
5.2.1  ใชน้ําประปาตั้งแตหนวยที่  1-50  หนวยแรก  คาน้ําประปาหนวยละ  3   
5.2.2  ใชน้ําประปาตั้งแตหนวยที่  51-100  หนวย  คาน้ําประปาหนวยละ  4   
5.2.3  ใชน้ําประปาตั้งแตหนวยที่  101-150  หนวย  คาน้ําประปาหนวยละ  5   
5.2.4  ใชน้ําประปาตั้งแตหนวยที่  151  หนวยขึ้นไป  คาน้ําประปาหนวยละ  6   

 
2.  แนวคิดท่ีเก่ียวของ 
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร 
 แนวคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร (Demographic) ไดมีผูใหแนวคิดไวหลากหลาย และมี
ลักษณะที่คลายคลึงกันดังตอไปนี้ 
  ปทิตตา สีเขียว (2552 : 8-10) ไดกลาวความหมายของประชากรศาสตรวา ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร (Demographic) หมายถึง ลักษณะทางสถิติที่สําคัญและสามารถวัดไดของ
ประชาชนเปนตัวแปรที่สําคัญที่สุดในการแบงสวนตลาด และหาไดงาย ซ่ึงประกอบดวย อายุ เพศ 
ขนาดครอบครัว สถานภาพสมรส รายได อาชีพ การศึกษา  
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 ปทิตตา สีเขียว (2552 : 9) ไดกลาวความหมายของประชากรศาสตรวา แสดงการแบงสวน
ตลาดตามประชากรศาสตร โดยถือเกณฑตัวแปรทางประชากรศาสตรที่นิยมใชมาก ไดแก อายุ เพศ 
ขนาดครอบครัว อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได 
 กันตยา อ้ึงอราม (2548 : 35-37) กลาวถึงแนวคิดดานประชากรศาสตรวาบุคคลมีลักษณะ
ทางประชากรศาสตรแตกตางกันจะสงผลใหมีพฤติกรรมที่แตกตางกันออกไปการสื่อสารเปน
พฤติกรรมอยางหนึ่ งของบุคคลดังนั้น  พฤติกรรมการสื่อสารของบุคคลที่มี ลักษณะทาง
ประชากรศาสตรแตกตางกันดวย จากผลการวิจัยพบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการเปดรับขาวสารจากสื่อ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2538 : 41-42) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร
ประกอบดวย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา เหลานี้เปน
เกณฑที่นิยมใชในการแบงสวนการตลาด ลักษณะทางประชากรศาสตรเปนลักษณะที่สําคัญและ
สถิติที่วัดไดของประชากรที่ชวยกําหนดตลาดเปาหมายรวมทั้งงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอื่น ตัว
แปรดานทางประชากรศาสตรที่สําคัญ ดังนี้  
 1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภค
ที่มีอายุแตกตางกันนักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานทางประชากรศาสตรที่
แตกตางของสวนตลาดนักการตลาดไดคนควาความตองการของสวนตลาดสวนเล็ก (Niche market) 
โดยมุงความสําคัญที่ตลาดอายุสวนนั้น  
 2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนตลาดที่สําคัญเชนกัน นักการตลาดตองศึกษา
ตัวแปรตัวนี้อยางรอบคอบ เพราะในปจจุบันนี้ตัวแปรดานเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการ
บริโภคการเปลี่ยนแปลงดังกลาวอาจมีสาเหตุจากการที่สตรีทํางานมากขึ้น  
 3. ลักษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตจนถึงปจจุบันลักษณะครอบครัวเปน
เปาหมายที่สําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคัญยิ่งขึ้นใน
สวนที่เกี่ยวกับหนวยผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใช
สินคาใดสินคาหนึ่ง และยังสนใจในการพิจารณาลักษณะทางประชากรศาสตร และโครงสรางดาน
ส่ือที่เกี่ยวของกับผูตัดสินใจในครัวเรือนเพื่อชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะสม  
 4. รายได การศึกษาและอาชีพ (Income education and occupation) เปนตัวแปรสําคัญใน
การกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความร่ํารวย แตอยางไรก็
ตามครอบครัวที่มีรายไดจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ปญหาสําคัญในการแบงสวนตลาดโดยถือ
เกณฑรายไดอยางเดียวก็คือรายไดจะเปนตัวช้ีการมีหรือไมมีความสามารถในการจายสินคาใน
ขณะเดียวกันการเลือกสินคาที่แทจริงอาจถือเกณฑรูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพ 
การศึกษา ฯลฯ แมวารายไดจะเปนตัวแปรที่ใชบอยมาก นักการตลาดสวนใหญจะโยงเกณฑรายได
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รวมกับตัวแปรดานประชากรศาสตรหรืออ่ืนๆเพื่อใหกําหนดตลาดเปาหมายไดชัดเจนยิ่งขึ้น เชน 
กลุมรายไดอาจจะเกี่ยวของกับเกณฑอายุและอาชีพรวมกัน  
 อดุล  จาตุรงคกุล (2545 : 38-39) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร รวมถึงอายุ เพศ 
วงจรชีวิตของครอบครัว การศึกษา รายไดเปนตน ลักษณะดังกลาวมีความสําคัญตอนักการตลาด
เพราะมันเกี่ยวพันกับอุปสงค (Demand) ในตัวสินคาทั้งหลายการเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร
ช้ีใหเห็นถึงการเกิดขึ้นของตลาดใหม และตลาดอื่นก็จะหมดไป หรือลดความสําคัญลง ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ที่สําคัญมีดังนี้  
 1. อายุ นักการตลาดตองคํานึงถึงความสําคัญของการเปลี่ยนแปลงของประชากรในเรื่อง
ของอายุดวย  
 2. เพศ จํานวนสตรี (สมรสหรือโสด) ที่ทํางานนอกบานเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆนักการตลาด
ตองคํานึงวาปจจุบันสตรีเปนผูซ้ือรายใหญ ซ่ึงที่แลวมาผูขายเปนผูตัดสินใจซื้อ นอกจากนั้นบทบาท
ของสตรีและบุรุษบางสวนที่ซํ้ากัน  
 3. วงจรชีวิตครอบครัว ขั้นตอนแตละขั้นของวงจรชีวิตของครอบครัวเปนตัวกําหนดที่
สําคัญของพฤติกรรม ขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบงออกเปน 9 ขั้นตอน ซ่ึงแตละขั้นตอน
จะมีพฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน  
 4. การศึกษาและรายได การศึกษามีอิทธิพลตอรายไดเปนอยางมาก การรูวาอะไรเกิด
ขึ้นกับการศึกษาและรายไดเปนสิ่งสําคัญเพราะแบบแผนการใชจายขึ้นอยูกับรายได 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ ยวกับประชากรศาสตร   พบวา   การแบงลักษณะทาง
ประชากรศาสตรของงานวิจัยมีความสอดคลองกันและชี้ใหเห็นประเด็นของความแตกตางในดาน
คุณสมบัติทางประชากรระหวางบุคคลซึ่งมีผลตอการแสดงความพึงพอใจที่แตกตางกันออกไป นั่น
ก็คือมองวาคนที่มีคุณสมบัติทางประชากรที่แตกตางกันก็จะมีความพึงพอใจแตกตางกันไปดวยใน
การวิจัยคร้ังนี้ดังนั้นผูวิจัยจึงไดกําหนดขอมูลสวนบุคคลโดยใชลักษณะทางประชากรศาสตร ดาน
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และจํานวนสมาชิกในครอบครัวมาทํา
การวิจัยเพื่อจะไดทราบวาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการจัดเก็บรายไดขององคการ
บริหารสวนตําบลหันตรา  อําเภอพระนครศรีอยุธยา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีระดับความคิดเห็น
อยางไร 
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 พจนานุกรมศัพทสังคมวิทยา ฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2542  (ราชบัณฑิตสถาน.  
2542 : 246-247) ไดใหความหมายไววา “ความคิดเห็นเปนขอพิจารณาเห็นวาเปนจริงจากการใช
ปญญา ความคิดประกอบ ถึงแมวาจะไมอาศัยหลักฐานพิสูจนยืนยันไดเสมอไปก็ตาม” และอีก
ความเห็นหนึ่งก็คือ “ทัศนะหรือประมาณการเกี่ยวกับปญหาหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง” 
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 ราชบัณฑิตยสถาน (2542 : 246-247) ใหความหมายวา ความคิดเห็น คือ ทัศนะหรือ
ประมาณการเกี่ยวกับปญหาหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง 
 สุชาดา  ฐิติระวีวงศ  (2541 : 8) กลาววาความคิดเห็นเปนซึ่งที่แสดงออกทางดานความเชื่อ
ความรูสึกตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง จากการพูดหรือการเขียนโดยอาศัยพื้นฐานความรูประสบการณและ
ส่ิงแวดลอม  เปนสวนชวยในการแสดงความคิดเห็น การสํารวจความคิดเห็น เปนการสํารวจ
ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง แตละคน  จะแสดงความเชื่อ ความรูสึกใด ๆ ออกมาโดย
การพูด การเขียน และการสํารวจความคิดเห็น จะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ ใหเปนไป
ดวยความเรียบรอย และเปนไปตามความพอใจของผูรวมงาน 
 วิสูตร จงชูวณิชย  (2549  : 9 ; อางอิงจาก Kolesnik.  1970.  Educational Psychology.   p. 
386) ไดสรุปความหมายของความคิดเห็นไววาเปนการแปลความหมาย (Interpretation) หรือการลง
ความเห็นที่เกิดจากขอเท็จจริงซึ่งแตละบุคคลคิดวาถูกตองแตคนอื่นๆ อาจไมเห็นดวยทุกคนก็ได
ความคิดเห็นไมลึกซึ่ง เปนเรื่องเฉพาะอยางและมีอยูเปนเวลาอันสั้นเรียกวา Opinion ซ่ึงเปนความ
คิดเห็นประเภทหนึ่งที่ไมตั้งอยูบนรากฐานของพยานหลักฐาน ไมพอตอการพิสูจน มีความรูแหง
อารมณนอยและเกิดขึ้นไดอยางงายแตสลายตัวเร็ว 
 วิสูตร จงชูวณิชย  (2549 : 9) กลาววาความคิดเห็นคือการแสดงออกทางดานความเชื่อและ
ความรูสึกของแตละบุคคลโดยการพูด 
 กูด  (Good) (จักรภัทร ชารีคํา.  2550 : 9) กลาววา ความคิดเห็นหมายถึง ความเชื่อการ
ตัดสินใจ ความรูสึกประทับใจ ที่ไมไดมาจากการพิสูจนหรือช่ังน้ําหนักความ ถูกตองหรือไม 
 โคลาสา (Kolasa) (สมนึก วงษมะเซาะ.  2550 : 10) ไดกลาววา ความคิดเห็น เปนการ
แสดงออกของแตละคนในอันที่จะพิจารณาถึงขอเท็จจริงอยางใดอยางหนึ่งหรือเปนการประเมินผล 
(Evaluation) ส่ิงใดสิ่งหนึ่งจากสภาพแวดลอมตาง ๆ สวนทัศนคตินั้นเปนความโนมเอียงในการ
แสดงออกของบุคคลตอส่ิงอื่น ๆ สถานที่แวดลอม ไมวาจะเปนทางบวกหรือทางลบ 
 เมียร (Maier) (สมนึก วงษมะเซาะ.  2550  : 10) ใหความหมายวา ความคิดเห็นเปนการ
ประเมินคาของเหตุการณจริงเกี่ยวกับเหตุการณหรือพฤติกรรมหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่งโดยเฉพาะและการ
ประเมินคาหรือแปลความหมายที่ไดแสดงออกมา จะไดรับอิทธิพลจากเจตคติ ซ่ึงความคิดเห็นเปน
การสะทอนหรือการแสดงออกของเจตคติ 
 สมนึก วงษมะเซาะ  (2550 : 10) ใหความหมายไววา ความคิดเห็นของคนมีหลายระดับ 
คือ อยางผิวเผินหรืออยางลึกซึ้ง สําหรับความคิดเห็นที่เปนทัศนคติ (Attitude) นั้นเปนความคิดเห็น
อยางลึกซึ้งและติดตัวไปเปนเวลานาน เปนความคิดเห็นทั่วๆไปไมเฉพาะอยางซึ่งมีประจําตัวของ
บุคคลทุกคน สวนความคิดเห็นจะมีลักษณะที่ไมลึกซึ้ง เปนความคิดเห็นเฉพาะอยางและมีอยู     

 
 



                 30 

เวลาสั้น ๆ เรียกวา Opinion ซ่ึงเปนความคิดเห็นประเภทหนึ่งที่ไมตั้งอยูบนรากฐานของ
พยานหลักฐานที่เพียงพอแกการพิสูจน มีความรูแหงอารมณนอย เกิดขึ้นงายแตสลายเร็ว 
 สุโท   เจริญสุข (2545 : 46) กลาววา ความคิดเห็นเปนสภาพความรูสึกทางดานจิตใจที่เกิด
จากประสบการณและการเรียนรูของบุคคล อันเปนผลใหบุคคลมีความคิดตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งใน
ลักษณะที่ชอบ ไมชอบ หรือเฉยๆ 
 กูด  (Good.  1973 : 887) ใหคําจํากัดความของความคิดเห็นวา ความคิดเห็นหมายถึง ความ
เชื่อ ความคิดหรือการลงความคิดเห็นเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงไมอาจบอกไดวาเปนสิ่งที่ถูกตอง
หรือไม 
 วาชลาเมน (Wahlmen.  1973 : 34) ใหความหมายวา ความคิดเห็นเปนภาวะของจิตใจที่
ผานประสบการณแลวเกิดการเรียนรูและผลักดันใหเกิดความคิด ความรูสึกตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในชวง
ระยะเวลาหนึ่ง 
 โสภา  พิสมัย (2543 : 14-15) ไดสรุปปจจัยพื้นฐานที่มีอิทธิพลตอความคิดเห็นของบุคคล
ไว ดังนี้ 
 1.  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
  1.1  ปจจัยทางพันธุกรรมและรางกาย คือ เพศ อวัยวะ ความครบถวนสมบูรณ และ
อวัยวะตาง ๆ และคุณภาพของสมอง 
  1.2  ระดับการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลตอการแสดงออกซึ่งความคิดเห็น และ
การศึกษาทําใหบุคคลที่มีความรูในดานตาง ๆ มากขึ้น และคนที่มีความรูมากมักมีความคิดเห็นใน
เร่ืองตาง ๆ อยางมีเหตุผล 
  1.3  ความเชื่อ คานิยม และเจตคติของบุคคลตอเร่ืองราวตาง ๆ ซ่ึงอาจเกิดจากการ
เรียนรูจากบุคคลในสังคมหรือจากการอบรมสั่งสอนของครอบครัว 
  1.4  ประสบการณ เปนสิ่งที่กอใหเกิดการเรียนรู ทําใหมีความเขาใจในหนาที่ความ
รับผิดชอบตองานซึ่งสงผลตอความคิดเหน็  
 2.  ปจจัยดานสิ่งแวดลอม ไดแก  
  2.1  ส่ือมวลชน ไดแก วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ ฯลฯ ส่ิงตางๆเหลานี้มีอิทธิพล 
อยางมากตอความคิดเห็นของบุคคล เปนการไดรับขาวสารขอมูลตางๆของแตละบุคคล 
  2.2  กลุมและสังคมที่เกี่ยวของ มีอิทธิพลตอความคิดเห็นของบุคคล เพราะเมื่อบุคคล
อยูในกลุมใดหรือสังคมใด ก็จะยอมรับและปฏิบัติตามกฎเกณฑของกลุมหรือสังคมนั้น ซ่ึงทําให
บุคคลนั้นเกิดความคิดเห็นไปตามกลุมหรือสังคมที่อยู    
 จากความหมายของความคิดเห็นผูวิจัย สรุปไดวา ความคิดเห็นคือการแสดงออกตาม
ความรูสึก ความคิด ความเชื่อ ทัศนคติ ที่บุคลใดบุคคลหนึ่งมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ในเวลาใดเวลาหนึ่ง 
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ซ่ึงอาจเปนผลมาจากความรู การรับรู ประสบการณที่บุคคลนั้นไดรับมา โดยบุคคลนั้นอาจจะแสดง
ออกมาทางใดทางหนึ่ง  ตัวการ  ภาษาเขียน  ภาษาพูด   จะขึ้นอยูกับปจจัยสวนบุคคล  และ
สภาพแวดลอมที่บุคคลนั้นไดรับมา เปนเครื่องมือหาและประเมินคา ลักษณะทาทาง หรือไม
แสดงออกเลยก็ได และในเรื่องที่ เกี่ยวของกอนที่จะมีการตัดสินใจ แสดงออก และสามารถ
เปลี่ยนแปลงไดตามกาลเวลา และสถานการณที่เปลี่ยนไป จากผลสรุปแนวคิดนี้จะนําไปประยุกต
เขากับแบบสอบถามเพื่อการวิจัยในครั้งนี้ 

  2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดเก็บรายได 
 ธรรมรัตน  กิตติวิบูลย (2550 : 10) ไดใหลักษณะของภาษีอากรที่ดี ซ่ึงในการจัดเก็บภาษี
อากรนั้น รัฐตองคํานึงถึงลักษณะของภาษีอากรที่วาจะมีความเปนธรรมเหมาะสมและกอใหเกิด
ประโยชนทั้งฝายรัฐบาลการจัดเก็บภาษี และฝายผูเสียภาษีอากรใหมากที่สุด มีหลักเกณฑที่ดีในการ
จัดเก็บภาษีอากรไว  4  ประการ  ดังนี้ 
 1. ประชาชนทุกคนในแตละประเทศสมควรจะตองเสียสละรายไดหรือผลประโยชน
ตามฐานะทางเศรษฐกิจของตนเพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงานของรัฐ ทั้งนี้เพราะวาแตละคนตางก็
ไดรับประโยชนและการคุมครองจากรัฐ 
 2. ประชาชนจะตองเสียนั้น จะตองมีความแนนอนไมมีลักษณะกํากวม ลักษณะและ
รูปแบบของภาษีตลอดจนจํานวนที่จะตองเสียภาษีจะตองเปนที่ชัดแจงแกผูเสียภาษีทุกคน 
 3. การเก็บภาษีทุกชนิดควรจะตองเก็บตามวัน เวลา สถานที่ที่ผูเสียภาษีสะดวก และ
จะตองอํานวยความสะดวกในการเสียภาษีแกผูเสียภาษีดวย 
 4. ภาษีทุกชนิดที่จัดเก็บนั้นควรจะตองเปนภาระแกผูเสียภาษีนอยที่สุดเทาที่จะทําไดแต
ทําใหรัฐบาลไดรับรายไดมากที่สุดเทาที่จะทําได 
 หลักเกณฑที่ดีในการจัดเก็บภาษี ซ่ึง อาดัม สมิท  ไดวางรากฐานเอาไวเมื่อประมาณกวา  
200  ปมานั้น  ไดมีการวิวัฒนาการขึ้นมาตามลําดับจนถึงปจจุบัน  ซ่ึงหลักเกณฑที่ดีในการจัดเก็บ
ภาษีพอจะสรุปหลักที่สําคัญไดดังนี้ 
 1. หลักของความแนนอน การบริหารการจัดเก็บภาษีที่มีประสิทธิภาพนั้นกฎหมายที่ใช
ในการเก็บภาษีทุกประเภทจะตองมีความแนนอนและเปนที่แจงชัดแกผูเสียภาษีทุกคน กลาวคือ ภาษี
ทุกประเภทที่จะจัดเก็บนั้นจะตองเปนที่แจงชัดและมีความแนนอนในเรื่องฐานภาษี อัตราภาษี
ตลอดจนวันเวลาและวิธีการที่จัดเก็บภาษีนั้น นอกจากความแนนอนแลว ยังใชหลักอีกหลายขอนี้ใน
การจัดเก็บภาษีอ่ืนๆ ตอไปอีกเชน ดานภาระภาษี ความแนนอนของหนี้ภาษี ความแนนอนในการทํา
รายได และความแนนอนในดานการลดรายไดของเอกชน 
 2. หลักของการประหยัด ระบบการจัดเก็บภาษีอากรแตละประเภทตองเปนภาระให
ประชาชนใหนอยที่สุดและเสียคาใชจายใหนอยที่สุด  เพราะภาระมากไมกอใหเกิดผลผลิต
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ประชาชาติ  และเปนการใชทรัพยากรอยางสูญเปลา รายได  (Tax  yield)  ก็คือรายไดสุทธิที่รัฐบาล
ไดรับจากการจัดเก็บภาษีอากร  ซ่ึงจะเทากับภาษีที่ประชาชนเสียใหแกรัฐบาลหักดวยคาใชจายใน
การจัดเก็บภาษีนั้น 
 3. หลักของความเสมอภาค  การจัดเก็บภาษีที่ดีนั้น  จะตองกอใหเกิดความยุติธรรม  
หรือความเสมอภาคในหมูผูเสียภาษีทุกคน  การพิจารณาความเปนธรรมนั้น  จะตองเกี่ยวกับภาษีที่
จัดเก็บ  และจากการปฏิบัติการจัดเก็บ 
 4. หลักการยอมรับ การบริหารการจัดเก็บภาษีแตละประเภท จะทําไดงายขึ้นหาก
ประชาชนใหความรวมมือในการเสียภาษี  และการยอมรับจากประชาชนสวนใหญดวย 
 5. หลักของความเปนไปไดในทางปฏิบัติ  ระบบภาษีที่ดีนั้น  ภาษีอากรทุกประเภทที่
จัดเก็บจะตองทําการบริหารจัดเก็บอยางเปนผล  แมภาษีบางอยางมีผลทางทฤษฎี  แตทางปฏิบัติ
จัดเก็บไมได  เชน  ภาษีคาปลีก  หรือ  ภาษีการใชจาย  มีผลทางทฤษฎี  แตประเทศดอยพัฒนา  หรือ
กําลังพัฒนานั้นจะไมสามารถเก็บภาษีดังกลาวไดผล  เพราะขาดระบบการจดบันทึกที่ดีพอ 
 6. หลักของการทํารายได  ภาษีที่ดีสําหรับรัฐบาลนั้น  ควรเปนภาษีที่ทํารายไดใหรัฐบาล
อยางดีดวย  กลาวคือเปนภาษีฐานใหญ  และขยายตัวไดรวดเร็วตามความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ  
และรัฐบาลไมตองเพิ่มอัตราการจัดเก็บอีก 
 7. หลักของความยืดหยุน  คือ เปนภาษีที่ปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงตามภาวะ
เศรษฐกิจของประเทศไดเชน  การจัดเก็บภาษีระบบกาวหนา  ในขณะที่เศรษฐกิจกําลังขยายตัว  
รายไดประชาชนเพิ่มขึ้น  แตอัตราภาษีจัดเก็บเพิ่มขึ้นรวดเร็วกวารายไดที่เพิ่มขึ้น  ภาษีที่จัดเก็บจะไป
ลดอัตราการเพิ่มขึ้นของรายไดประชาชน  ซ่ึงชวยลดแรงกดดันของเงินเฟอไดมาก  ตรงขามหาก
เศรษฐกิจซบเซา  รายไดประชาชนลดลง  อัตราภาษีที่เก็บจะลดลงในอัตราที่เร็วกวารายได  ซ่ึงแสดง
ถึงการลดความเดือดรอยของผูเสียภาษี 
 ประเภทภาษีทองถ่ิน 
 ภาษีทองถ่ิน (Local tax) หมายถึง เงินที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดเก็บเปนรายไดของ
ตนเองและนํารายไดนี้ไปใชในการแกไขปญหาและพัฒนาทองถ่ินใหเจริญกาวหนารวมทั้งนําไป
จัดบริการสาธารณะตางๆ ใหกับประชาชนในเขตพื้นที่รับผิดชอบตามอํานาจหนาที่ โดยจัดเก็บใน
รูปของภาษีโรงเรือนและที่ดิน ภาษีบํารุงทองที่และภาษีปาย เปนตน   
 1.  หลักการจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
 การจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดินตามพระราชบัญญัติภาษีโรงเรือนและที่ดิน พ.ศ. 2475 
และฉบับแกไขเพิ่มเติม (วิรากานต หวงรักษ. 2546 : 48) เปนภาษีที่จัดเก็บจากโรงเรือนและที่ดิน
หรือส่ิงปลูกสรางอยางอื่น กับที่ดินที่ใชตอเนื่องกับโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสรางนั้นทรัพยสินที่ตอง
เสียภาษีโรงเรือนและที่ดิน ไดแก โรงเรือนหรือส่ิงปลูกสรางและที่ดินซึ่งใชตอเนื่องกับโรงเรือน
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และสิ่งปลูกสรางนั้น และในปที่ผานมาไดมีการใชประโยชนในทรัพยสินนั้น เชน ใหเชา ใชเปนที่
ทําการคา ที่ไวสินคา ที่ประกอบอุตสาหกรรม ใหญาติ มารดา บุตร หรือผูอ่ืนอาศัย หรือใชประกอบ
กิจการอื่นๆ เพื่อหารายได และไมเขาขอยกเวนตามกฎหมายทรัพยสินที่ไดรับการยกเวนไมตองเสีย
ภาษีโรงเรือนและที่ดินผูมีหนาที่เสียภาษีโรงเรือนและที่ดิน คือ เจาของทรัพยสิน ในกรณีเจาของ
โรงเรือนหรือส่ิงปลูกสรางและเจาของที่ดินเปนคนละคน เจาของโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสรางเปนผูมี
หนาที่เสียภาษีทรัพยสินนั้นทั้งหมด และตองเสียภาษีปละครั้งโดยเสียที่ศาลาวาการกรุงเทพมหานคร 
หรือ สํานักงานเขต สํานักงานเทศบาล สํานักงานองคการบริหารสวนทองถ่ินหรือที่วาการอําเภอ
แลวแตวาทรัพยสินตั้งอยูที่ใดการเสียภาษีดังกลาวเริ่มตนเมื่อประกาศของกรุงเทพมหานคร หรือ
สํานักงานเขตสํานักงานเทศบาล สํานักงานองคการบริหารสวนทองถ่ินหรือที่วาการอําเภอแลวแต
กรณี ใหไปรับแบบพิมพ ภ.ร.ด. 2 โดยจะประกาศภายในเดือนเมษายนของทุกป ซ่ึงประกาศนี้
จะตองประกาศในราชกิจจานุเบกษา และในหนาหนังสือพิมพหรือที่วาการอําเภอสํานักงานเขต 
สํานักงานเทศบาลหรือสํานักงานทะเบียนทองถ่ินของเทศบาลและในทองที่ที่มีองคการบริหารสวน
ทองถ่ินจะตองประกาศ ณ ที่ทําการองคการบริหารสวนทองถ่ินนั้นดวยเมื่อประกาศแลวเจาของ
จะตองไปรับแบบพิมพ ภ.ร.ด. 2 ภายในเวลาที่กําหนดไวแลวกรอกรายการตางๆ ลงในแบบพิมพนั้น 
เสร็จแลวก็สงแบบพิมพใหพนักงานเจาหนาที่ พนักงานเจาหนาที่จะคํานวณหาจํานวนภาษี แลวแจง
ใหทราบเพื่อใหชําระภาษีภายใน 30 วัน หากไดรับแจงแลวไมชําระภาษีจะตองรับผิดเสียเงินภาษี
เพิ่มขึ้นอีก 

 2.  หลักการจัดเก็บภาษีบํารุงทองที่ 
 พระราชบัญญัติภาษีบํารุงทองที่ พ.ศ. 2508 (สมคิด บางโม. 2544 : 350) เปนภาษีที่เรียก
เก็บจากฐานทรัพยสินอยางใดอยางหนึ่ง โดยจัดเก็บจากเจาของที่ดิน ไมวาที่ดินนั้นจะทําประโยชน
หรือไมก็ตาม ประชาชนทุกคนที่เปนเจาของที่ดินจะตองเสียภาษีบํารุงทองที่ เวนแตมีที่ดินเพียง
จํานวนเล็กนอยเพื่ออยูอาศัย หรือเพื่อทํากินตามที่กฎหมายกําหนดจึงจะไดรับการยกเวนไมตองเสีย
ภาษีทรัพยสินที่ตองเสียภาษีบํารุงทองที่ คือ ที่ดิน ทั้งนี้ไมวาที่ดินนั้นจะเปนที่ดินมีโฉนด  น.ส. 3, 
น.ส.3 ก, ใบไตสวน หรือ ส.ค. 1 และไมวาที่ดินนั้นจะเปนที่วางเปลาหรือมีโรงเรือนสิ่งปลูกสราง
ปลูกอยูหรือไม หรือใชในการเพาะปลูก เล้ียงสัตว ประกอบกสิกรรมโดยใหคนอื่นเชาหรือทําเองก็
ตามผูมีหนาที่เสียภาษีบํารุงทองที่ คือผูซ่ึงเปนเจาของที่ดินในวันที่ 1 มกราคม ของทุกปนั้นๆ โดย
เจาของที่ดินนั้น หมายถึง บุคคล หรือคณะบุคคลไมวาจะเปนบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคล ซ่ึงมี
กรรมสิทธิ์ในที่ดิน หรือครอบครองอยูในที่ดินที่ไมเปนกรรมสิทธิ์ของเอกชนเจาของที่ดินตองเสีย
ภาษีบํารุงทองที่ปละครั้งภายในเดือนเมษายนของทุกป โดยยื่นแบบแสดงรายการที่ดิน (ภ.บ.ท.5) 
ภายในเดือนมกราคมของปแรกที่มีการตีราคาปานกลางของที่ดิน แบบแสดงรายการนี้ใชไดทุกปใน
รอบระยะเวลา 4 ปนั้น หากที่ดินอยูในเขตองคกรปกครองสวนทองถ่ินใดใหชําระเงินภาษีตอเจา
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พนักงานประเมิน ณ สํานักงานองคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้น โดยเจาหนาที่จะประกาศใหทราบ
ลวงหนาไมนอยกวา 30 วัน ในกรณีที่เปนเจาของที่ดินขึ้นใหมหรือจํานวนที่ดินเดิมไดเปลี่ยนแปลง
ไป เจาของที่ดินจะตองยื่นแบบแสดงรายการที่ดินใหมตอเจาหนาที่ ณ สํานักงานเทศบาลที่ที่ดินนั้น
ตั้งอยู แตถาเปนที่ดินที่ตั้งอยูนอกเขตเทศบาลใหแจงตอองคการบริหารสวนทองถ่ินที่ที่ดินนั้นตั้งอยู
ภายใน 30 วัน นับแตวันที่เปนเจาของที่ดินขึ้นใหม หรือนับแตวันที่จํานวนเนื้อที่ดินไดมีการ
เปลี่ยนแปลงไปเมื่อยื่นแบบแสดงรายการแลว เจาพนักงานจะคํานวณเนื้อที่ดินและคาภาษีตามราคา
ปานกลางและบัญชีอัตราภาษีบํารุงทองที่ แลวแจงใหทราบเปนหนังสือวาจะตองเสียภาษีบํารุงทองที่
ปละเทาใด เวนแตเปนที่ดินนอกเขตเทศบาล เจาหนาที่จะปดประกาศไว ณ ที่วาการอําเภอ      ที่ทํา
การองคการบริหารสวนทองถ่ิน ซ่ึงคาภาษีที่แจงใหทราบนี้ใชไดตลอด 4 ปนับแตปที่แจง  

 3.  หลักการจัดเก็บภาษีปาย 
 การจัดเก็บภาษีปายตามพระราชบัญญัติภาษีปาย พ.ศ. 2510 หมายถึง ปายแสดงชื่อยี่หอ 
หรือเครื่องหมายที่ใชในการประกอบการคาหรือประกอบกิจการอื่น เพื่อหารายไดหรือโฆษณาไวที่
วัตถุใดๆ ดวยอักษร ภาพ หรือเครื่องหมายที่เขียนแกะสลักหรือจารึก หรือทําใหปรากฏดวยวิธีอ่ืน 
ตามความหมายดังกลาวปายที่จะตองเสียภาษีปายจะตองเปนปายที่มีลักษณะอยางใดอยางหนึ่ง
ดังตอไปนี้ 
  3.1 เปนปายแสดงชื่อ ยี่หอ หรือเครื่องหมายการคาหรือประกอบกิจการอื่นเพื่อหา
รายได 
  3.2 เปนปายโฆษณาการคาหรือกิจการอื่นเพื่อหารายได ทั้งนี้โดยไมคํานึงวาปายนั้น
จะแสดงหรือโฆษณาไวที่วัตถุใดๆ หรือปายนั้นจะทําใหปรากฏดวยวิธีใดก็ตาม   
 ปกติเจาของปายมีหนาที่เสียภาษีปายโดยเสียเปนรายป ยกเวนปายที่เร่ิมติดตั้งหรือแสดง
ในปแรกใหเสียภาษีปายตั้งแตวันเริ่มติดตั้งหรือแสดงจนถึงสิ้นป โดยใหคิดภาษีปายเปนรายงวด งวด
ละ 3 เดือน โดยเริ่มเสียภาษีตั้งแตงวดที่ติดตั้งปายจนถึงงวดสุดทายของป เจาของปายซึ่งจะตองเสีย
ภาษีปายตองยื่นแบบแสดงรายการภาษีปาย (ภ.ป.1) ตามแบบและวิธีการที่กระทรวงมหาดไทย 
กําหนดภายในเดือนมีนาคมของทุกปในกรณีเจาของปายอยูนอกประเทศใหตัวแทนหรือผูแทนใน
ประเทศไทยมีหนาที่ยื่นแบบแสดงรายการภาณีปายแทนเจาของปาย ถาเจาของปายตาย เปนคน
สาบสูญ เปนคนไรความสามารถหรือเปนคนเสมือนไรความสามารถใหผูจัดการมรดก  ผู
ครอบครองทรัพยมรดก  ไมวาจะเปนทายาทหรือผูอ่ืน ผูจัดการทรัพยสิน ผูอนุบาล หรือ ผูพิทักษ 
แลวแตกรณี มีหนาที่ยื่นแบบแสดงรายการภาษีปายแทนเจาของปายในกรณีที่เจาของปายมีปายที่
ตองเสียภาษีหลังเดือนมีนาคม แสดงปายใหมแทนปายเดิมที่ไดเสียภาษีปายไปแลวหรือเปลี่ยนแปลง
แกไขปายเดิม ทําใหตองเสียภาษีปายหรือเสียภาษีปายเพิ่มขึ้นตามบัญชีอัตราภาษีปาย ใหเจาของปาย
ยื่นแบบแสดงรายการภาษีปายตอพนักงานเจาหนาที่ภายใน 15 วัน นับแตวันที่มีปายตองเสียภาษี 
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หรือแตวันที่แสดงปายใหมแทนปายเดิม หรือนับแตวันที่เปล่ียนแปลงแกไขปายเดิม แลวแตกรณี ใน
กรณีที่มีการโอนปายผูรับโอนตองแจงรับโอนเปนหนังสือตอพนักงานเจาหนาที่ภายใน 30 วัน นับ
แตวันรับโอน มิฉะนั้นตองระวางโทษปรับตั้งแต 1,000 ถึง 10,000 บาท 
 สรุปไดวา  การบริหารการจัดเก็บรายไดใหบังเกิดผลดี  นั้น  องคกรจะตองวางระบบการ
จัดเก็บรายได  ที่มีมาตรฐานชัดเจน  เที่ยงตรง  คํานึงถึงกระบวนการจัดองคกรที่ดี  สรางความ
นาเชื่อถือ  เปนธรรม  โปรงใส  การประชาสัมพันธใหประชาชนไดทราบโดยทั่วถึงกัน  มีการ
กําหนดวันเวลาและสถานที่ที่ชําระภาษี  และวันสิ้นสุดของ  การชําระภาษี  ตลอดจนจัดประชุม  
ช้ีแจงทําความเขาใจ  และการสรางจิตสํานึกใหกับประชาชน  เล็งเห็นถึงความสําคัญของการชําระ
ภาษีเพื่อนํารายไดที่จัดเก็บมาพัฒนาทองถ่ินใหมีความเจริญรุงเรืองตอไป จากผลสรุปแนวคิดนี้จะ
นําไปประยุกตเขากับแบบสอบถามเพื่อการวิจัยในครั้งนี้  
 2.4   แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 งานดานการบริการจัดเก็บรายไดเปนงานสําคัญที่เปนภาพลักษณขององคการบริหารสวน
ตําบลหันตรา หรือบางทีคนสวนใหญจะกลาววา พนักงานทุกคนลวนเปนผูประชาสัมพันธองคกร
ทั้งสิ้น ไมวาจะเปนพนักงานธุรการ พนักงานบุคคลากร พนักงานประจําสํานักงานที่มีหนาที่
สนับสนุนงานหลักขององคกรก็ตาม ลวนเปนกลไก หรือฟนเฟองไมวาผูที่ทํางานจะอยูในภาครัฐ 
รัฐวิสาหกิจ หรือธุรกิจเอกชน ลวนเปนหนาตาที่เชิดชู หรือทําใหองคกรเสื่อมเสียช่ือเสียงไดดวยกัน
ทั้งนั้น และพนักงานที่มีความสําคัญที่สุดในจุดนี้ก็คือ พนักงานที่ใหบริการนั่นเอง เพราะเปนสวนที่
อยูใกลชิดกับผูมาติดตอกับองคกรมากที่สุดและเปนดานแรกที่จะใหผูติดตอมีความรูสึกที่ดีตอ
องคกร มีผูกลาวถึงแนวคิดในดานนี้ไวจํานวนมาก ดังนี้ 
 เลิฟล็อก และไรท  (Lovelock and Wright) (อดุล จาตุรงคกุล.  2546 : 4) ไดใหคํานิยามถึง
เนื้อหาของคําวา “บริการ” ได 2 นิยาม คือ “บริการเปนปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝายหนึ่งเสนอ
ใหกับฝายอื่น แมวากระบวนการ (Process) อาจผูกพันกับตัวสินคาก็ตาม แตปฏิบัติการก็เปนสิ่งที่
มองไมเห็นจับตองไมได” และ “บริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคาและจัดหา
คุณประโยชน (Benefits) ใหแกลูกคาในเวลาและสถานที่เฉพาะแหง อันเปนผล มาจากการที่
ผูรับบริการหรือผูแทนนําเอาความเปลี่ยนแปลงมาให”  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 27-29) ไดกลาวถึงลักษณะเฉพาะของการบริการนั้นมี
ลักษณะเฉพาะ 5 ประการ ดังนี้ 
 1. ความไมมีตัวตน บริการไมสามารถมองเห็น จับตอง และสัมผัสไมไดโดยใชประสาท
สัมผัสทั้งหาไมวาจะเปนตา หู จมูก ล้ิน ผิวหนัง บริการไมสามารถแบงแยกเปนชิ้นไดเหมือนสินคา
ได 
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 2. ความแยกจากกันไมไดระหวางผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ ในชวงเวลาการ
ใหบริการนั้น เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยูพรอมกัน ณ สถานที่ที่
ใหบริการ ในการตรวจรักษาแพทยและคนไขจะตองอยูที่เดียวกัน สวนกรณีปญหาทางจิตและปญหา
กฎหมายทางโทรศัพท แมวาผูใหบริการและผูรับบริการจะอยูกันคนละสถานที่ แตทั้งสองฝายก็ไม
สามารถแยกจากกันไดในชวงเวลา ที่ใหบริการนั้น 
 3. การเก็บรักษาไมไดการบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปนสําคัญ ดังนั้นหากไมมี
ลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานที่ใหบริการ ก็จะวางงานเกิดการสูญเสีย
คาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน ไมกอใหเกิดรายไดใด ๆ 
 4. ความตองการที่ไมแนนอน ความตองการใช บริการ ของลูกคาขึ้นลงอยูเสมอ การ
ใหบริการนั้นจํานวนลูกคาที่มาใชบริการจะมากหรือนอยตางกันขึ้นกับชวงเวลาในแตละวัน 
 5. ความแตกตางของการบริการในแตละครั้ง ความแตกตางของการบริการในแตละครั้ง 
หมายถึงความแตกตางในดานคุณภาพในการใหบริการ เนื่องจากการบริการตองอาศัยคนหรือ
พนักงานในการใหบริการเปนสวนใหญ 
 คุณลักษณะของบริการ (Service) และความแตกตางระหวางสินคา (Product) และบริการ 
(Service) เลิฟล็อก และไรท (Lovelock and Wright) (อดุล จาตุรงคกุล.  2546 : 8-11) ไดอธิบายถึง
ความแตกตางไวถึง 9 ประการดังนี้ 
 1. ลูกคามิไดเปนเจาของบริการ จุดเดนพิเศษทําใหเกิดความแตกตางระหวางสินคาและ
บริการชัดเจนขึ้นอยูกับความจริงที่วาลูกคาผูไดรับคุณคาจากบริการนั้น ๆ ไมไดเปนเจาของอยาง
ถาวร 
 2. สินคาที่เปนบริการมีลักษณะที่ไมสามารถมองเห็นและจับตองไมไดแมวาบริการมักจะ
รวมองคประกอบของสิ่งที่มีตัวตนไวดวย แตปฏิบัติการตาง ๆ ในการบริการเองเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน 
คุณประโยชนของการเปนเจาของไดจากคุณสมบัติทางวัตถุของการใชสินคาที่ผลิตขึ้นมา ในดาน
บริการประโยชนตาง ๆ มาจากรูปแบบของการปฏิบัติการ 
 3. การมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการผลิตสวนใหญปฏิบัติการเกี่ยวกับบริการ 
ลูกคามักจะมีสวนเขารวมในการชวยสรางผลิตภัณฑที่เปนบริการ เชน การใชเอทีเอ็ม หรือการให
ความรวมมือกับเจาหนาที่ที่ใหบริการในการผลิต เชน รานทําผม โรงแรม มหาวิทยาลัย หรือ
โรงพยาบาล 
 4. บุคคลถือเปนสวนหนึ่งของผลิตภัณฑบริการ นอกจากลูกคาผูมีสวนในการผลิต
ผลิตภัณฑบริการแลว บุคคลซึ่งเปนเจาหนาที่ในการใหบริการก็มี บทบาทสําคัญมาก ความแตกตาง
ระหวางธุรกิจบริการมักจะขึ้นอยูกับคุณภาพของพนักงานที่ใหบริการลูกคา นอกจากนี้ยังพบวา                           
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สภาพหรือรูปแบบของการใหบริการ มีการผันแปรไปตามลักษณะของลูกคาและเจาหนาที่ผู
ใหบริการเปนสวนใหญ 
 5.   ลักษณะความผันแปรของสิ่งที่ปอนเขาสูระบบการผลิต และผลผลิตการดําเนินงาน
ของเจาหนาที่ และลูกคาในระบบการผลิตนั้นทําไดยากที่จะสรางใหเกิดความเปนมาตรฐานและ
ควบคุมความผันแปรทั้งในเรื่องสิ่งที่ปอนสูระบบ และ ผลผลิตของการบริการ บริการที่ผลิตออกมา
อาจผลิตภายใตสภาวะที่มีการควบคุม จนทําใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดทั้งในดานผลิผลิตและ
คุณภาพก็เปนได ซ่ึงอาจรวมถึงการตรวจสอบความสอดคลองกับคุณภาพมาตรฐานกอนที่จะถึง
ลูกคา อยางไรก็ตาม เมื่อมีการผลิตและบริโภคบริการ “การประกอบขึ้นมา” เปนขั้นสุดทายก็อาจเกิด
ความ ผันแปรแตกตางกันไปตามลูกคาแตละราย และระยะเวลาอาจจะเปลี่ยนแปลงไปก็เปนได 
ขอสังเกตก็คือ ความผิดและขอบกพรองที่อาจเกิดขึ้นไดในกรณีดังกลาวซึ่งยากที่จะแกไขปดบัง 
ปจจัยตาง ๆ เหลานี้ทําใหองคกรที่ขายผลิตภัณฑบริการปรับปรุงการผลิต ไดยาก รวมถึงการควบคุม
คุณภาพและเสนอขายผลิตภัณฑที่เหมาะกับลูกคา 
 6.  บริการเปนผลิตภัณฑที่ยากในการประเมินคุณภาพ สินคาที่เปนวัตถุมักมี “ลักษณะ
เฉพาะที่แสวงหาได” คุณสมบัติเปนสิ่งที่ลูกคาสามารถกําหนดไดกอนที่จะซื้อผลิตภัณฑ เชน สีสัน 
รูปราง ราคา ความรูสึก และกลิ่น สินคาอื่นและ บริการบางอยางเปรียบเทียบกันแลวอาจเนนที่ 
“ประสบการณที่เคยมีในอดีต” ซ่ึงสามารถเห็นไดหลังจากการซื้อหรือระหวางการบริโภค เชน 
รสชาติ ความสามารถ ในการสวมใส งายตอการถือครอง เราสามารถกลาวไดวาบริการที่มีลักษณะ
เรียกวา “Credence” เปนคุณสมบัติที่ลูกคารูสึกวาประเมินผลิตภัณฑบริการนั้นยาก แมในภายหลังมี
การบริโภคบริการแลวก็ตาม 
 7.  ไมมีสินคาคงคลังสําหรับการบริการ เนื่องจากบริการเปนลักษณะของการกระทําหรือ
ปฏิบัติการมากกวาที่จะเปนวัตถุที่จับตองได บริการเปนสิ่งที่เรียกวา “เสื่อมสูญงาย หรือ Perishable” 
ไมสามารถเก็บไวได เปนที่แนนอนวาเครื่องอํานวยความสะดวกที่จะเปน เชน เครื่องมือและแรงงาน
นั้น เราสามารถเก็บไวรอที่จะนําไปสรางบริการได แตก็เปนเพียงเครื่องแสดงถึงความสามารถใน
การผลิตเทานั้น ไมใชแสดงถึงตัวผลิตภัณฑ การมีความสามารถของธุรกิจบริการก็เหมือนกับ
น้ําประปา ที่ไหลลงในอางที่ไมมียางอุดกันร่ัว การไหลจะสูญเปลาเวนแตวาลูกคา (หรือการเปน
เจาของบริการ) จะอยูตรงนั้นดวยเพื่อรอรับบริการนั้น ในกรณีที่อุปสงคมีเกินกวาความสามารถใน
การผลิต ลูกคาอาจถูกยกเลิกการซื้อหรือไมขายบริการใหเพราะผลิตภัณฑบริการไมสามารถมีสินคา
คงคลังไวคอยสนับสนุนการขายได 
 8.  ความสําคัญของปจจัยทางดานเวลา บริการสวนมากมักสงมอบกันในเวลาจริงที่ลูกคา
ปรากฏตัวเพื่อรับบริการจากองคกร แตมีขอจํากัดอยูในเรื่องการรอคอยและระยะเวลาที่ลูกคาจะเต็ม
ใจรอรับบริการ ซ่ึงควรมีการสงมอบที่รวดเร็วพอ เพื่อที่วาลูกคาจะไดไมเสียเวลา แมแตในกรณีที่
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งานการบริการเริ่มในหองที่ลูกคา ไมสามารถมองเห็นไดก็ตาม แตลูกคามีการคาดหมายวางานนั้น
ควรจะเสร็จในระยะเวลาเทาใด ในปจจุบันลูกคามีความไวตอความรูสึกในเรื่องเวลามากขึ้นจนความ
รวดเร็วกลายเปนองคประกอบหลักที่สําคัญประการหนึ่งในเรื่องการบริการที่ดี 
 9.  ชองทางการจําหนายแตกตางกัน ธุรกิจจําหนายผลิตภัณฑตาง ๆ อาจตองการชองทาง
จําหนายสินคาจากโรงงานไปยังลูกคา แตธุรกิจบริการอาจใหชองทางที่แตกตางกันไป เชน ชองทาง
อิเล็กทรอนิกส หรือมีการผสมผสานระหวางโรงงาน ผลิตบริการ รานคาปลีก และจุดบริโภคไวใน
สถานที่เดียวกันก็เปนได ในกรณีดังกลาวบริษัท ผูผลิตบริการตองรับผิดชอบในการบริหาร
เจาหนาที่ผูที่จะตองติดตอกับลูกคา และบริษัทอาจตองบริหารพฤติกรรมลูกคา เพื่อใหแนใจวามีการ
ปฏิบัติงานสงมอบ โดยเรียบรอย รวมถึงสามารถหลีกเลี่ยงสถานการณที่พฤติกรรมของลูกคาคนใด
คนหนึ่งทําความรําคาญแกลูกคารายอื่นที่มารับบริการในเวลาเดียวกัน 
 เวอรมาร (Verma) (Suchitra Punyaratbandhu-Bhakdi, et al.  1986 : 45) กลาววา การ
ใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการ ดังนี้  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) 
คือความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความตองการขอรับบริการ  การเขาถึงแหลงบริการ ได
อยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทางความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของ
แหลงบริการ (Accommodation) ไดแก แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวา ใหความสะดวกและมี
ส่ิงอํานวยความสะดวกความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ  การ
ยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2542 : 11) ใหความเห็นในเรื่องหลักการใหบริการที่ดีไววา ควรมี
หลักการ ดังนี้ 
  1. ใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของคนสวนใหญ  หมายความวา  การ
ใหบริการนั้น  ควรตอบสนองความตองการของคนสวนใหญ หรือทั้งหมด ไมใชเปนการจัดใหแก
บุคคลกลุมหนึ่งกลุมใดเฉพาะ  มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการเอื้ออํานวย
ประโยชนและการบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ อีกดวย 

 2. ใหบริการโดยยึดหลักความสม่ําเสมอ  หมายความวา  ในการใหบริการนั้น ๆ ตอง
ดําเนินการอยางตอเนื่อง และสม่ําเสมอ ไมใชทํา ๆ  หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหาร หรือ
ผูปฏิบัติงาน 

 3. ใหบริการโดยการยึดหลักความเสมอภาค หมายความวา  ในการใหการบริการนั้น
จะตองใหแกผูรับบริการทุกคนอยางสม่ําเสมอหนา และเทาเทียมกันไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคล
หรือกลุมบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะที่แตกตางจากกลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด 

 4. ใหบริการโดยยึดหลักความประหยัด โดยคํานึงวาคาใชจายที่ตองใชในการบริการ 
จะตองไมมากกวาผลที่ไดรับ 
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 5. ใหบริการโดยยึดหลักความสะอาด โดยคํานึงวาการบริการที่จัดใหแกผูรับการบริการ
จะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย  สะดวก  สบาย  ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนักทั้งยังไม
เปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูใหการบริการ หรือผูรับบริการมากจนเกินไป 

 กรมการปกครอง  ไดกลาวถึงหลักการในการใหบริการที่ดีวาหมายถึง  การที่ขาราชการ
ซ่ึงทํางานติดตอกับผูที่มาขอรับบริการ ดวยความรวดเร็ว  เสมอภาค  เปนธรรม และมีอัธยาศัยตอ
ผูรับบริการดวยดี โดยมีหลักการใหบริการดังนี้ คือ 

 1.   การปฏิบัติตน  
  1.1  การแตงกายที่ดี  เหมาะสมเปนการเสริมสรางบุคลิกภาพและเปนที่ประทับใจแก

ผูพบเห็นและติดตอดวย  ผูแตงกายดีไมจําเปนตองเปนผูที่มีรูปรางและหนาตาดีเสมอไป การแตง
กายดีนับวางามและถูกตองนั้นไมไดขึ้นอยูกับการสวมเสื้อผาที่มีราคาแพง หลักสําคัญอยูที่สุขภาพ 
รางกายสะอาดเรียบรอย ถูกกาลเทศะ 

  1.2  การรักษาเวลา ขาราชการตองอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน  ดังนี้ 
  1.2.1  เวลามาและกลับ ตามเวลาราชการไมมาทํางานสายและกลับกอน 
  1.2.2  การพักกลางวันเปนไปตามระเบียบของทางราชการ 
  1.2.3  ไมผิดนัด 

  1.3  หลีกเลี่ยงการใชอารมณ  การโตแยง  การแสดงความฉุนเฉียวกับผูที่มาติดตอ
ราชการดวย 

  1.4  มีมารยาทในการใหบริการผูมาติดตอ 
 2.   การปฏิบัติงาน 
  2.1  การจัดสํานักงานควรดําเนินการ ดังนี้ 

  2.1.1  งานบริการประชาชนควรตั้งอยูในสวนลางของอาคารและใกลทางเขาออก
เพื่อสะดวกแกประชาชนที่มาติดตอ 
    2.1.2  มีแสงสวางพอเพียงและอากาศถายเทสะดวกไมตั้งตูบังประตูหนาตาง 
    2.1.3  การจัดโตะทํางาน ควรเปนไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน
ตามลําดับเปนเสนตรง ไมยอนไปยอนมา 
    2.1.4  การตั้งตูเอกสาร  จะตองไมเกะกะและมีที่วางพอที่จะเปดตูใหไดสะดวก
และควรวางชิดฝาผนังหอง ไมควรวางปดประตูหนาตาง 
    2.1.5  สํานักงานตองสะอาด เรียบรอย สวยงาม 
    2.1.6  สํานักงานควรมีพื้นที่กวางขวางพอสมควร และควรจัดที่สําหรับผูมาติดตอ
พรอมทั้งจัดที่นั่งรอ มีน้ําดื่ม ที่อานหนังสือพิมพ  โทรศัพทสาธารณะ 
    2.1.7  หองน้ําสะอาด 
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  2.2  อุปกรณเครื่องมือเครื่องใช 
    2.2.1 อุปกรณเครื่องมือ  เครื่องใชหรือเอกสารที่ตองใชรวมกันควรอยูใกลชิดกัน 
หรือที่เกี่ยวของกัน ใกลเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 
    2.2.2 ตองเพียงพอ  เบิกใชสะดวก 
    2.2.3 ควรเขียนตัวอยาง คํารอง แบบพิมพ ตาง ๆ ติดไวเปนตัวอยางแกประชาชน
พรอมปากกา 
  2.3  วิธีการปฏิบัติงาน 
    2.3.1 ศึกษาหาความรูและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตาง ๆ ความรู
ความสามารถเปนคุณสมบัติพื้นฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทาง
ราชการจะบกพรองขาดประสิทธิภาพ ถาขาราชการขาดความรูความสามารถในการทํางานในหนาที่ 
ดังนั้นจึงสามารถพิจารณาเรื่องความรู ความสามารถนี้ไดใน 2 ลักษณะ คือ 
     2.3.1.1  ความรูความสามารถในหนาที่ที่ไดรับมอบหมายขาราชการคนใด
ไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบงานใดตองหมั่นศึกษาหาความรูงานในหนาที่นั้น ๆ 
     2.3.1.2  ความรูความเขาใจในระบบงานและโครงสรางการทํางานของ
หนวยงาน 
    2.3.2 การปฏิบัติงาน 
     2.3.2.1  ขาราชการตองเตือนตัวเองอยูเสมอวา  งานที่รับผิดชอบอยูนั้นถาเรา
เกิดความรู  ความชํานาญทําใหดูเหมือนเปนสิ่งงาย แตสําหรับประชาชนแลวเร่ืองตาง ๆ เหลานี้
ไมใชกิจวัตรประจําวันเขายอมขาดความรู ความเขาใจในเรื่องนั้น 
     2.3.2.2  การซักถาม  ควรทําเพื่อใหไดขอเท็จจริงที่จําเปนเพื่อประกอบการ
พิจารณาในเรื่องนั้น ดวยวาจาสุภาพเหมาะสม ไมใหประชาชนมีความรูสึกวาถูกซักถามเสมือนเปน
ผูกระทําผิด 
     2.3.2.3 งานบริการใด ถาผูรับบริการตองรอระหวางดําเนินการควรแจงให
ผูรับบริการทราบ พรอมทั้งแจงเวลาวาจะแลวเสร็จเมื่อใด 
     2.3.2.4  ควรใหขาราชการสามารถทํางานแทนกันไดเพราะถาหากขาราชการ
คนใดลาหยุดงานหรือไมสามารถปฏิบัติงานไดดวยเหตุใด ขาราชการคนอื่นสามารถปฏิบัติงานแทน
กันได งานบริการจะมีความตอเนื่องไมตองสะดุดหยุดลง 
   2.4  การจัดลําดับกอนหลังคนที่มากอนตองไดรับบริการกอน 
 3.   คําพูดท่ีตองหลีกเล่ียงในการทํางาน 
 การทํางานที่ตองติดตอใหบริการประชาชนแตละวันอาจกอใหเกิดปญหาทางอารมณ
ความหงุดหงิดความเครียดซึ่งขาราชการตองควบคุมความรูสึกเหลานี้ทั้งทาทางกิริยาและคําพูด 
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 สรุปคือ บริการ (Services)  เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่จะสนองความ
ตองการแกลูกคาหรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา บริการมีลักษณะที่สําคัญอยู  4  ประการ 
คือ 
 1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกได
กอนที่จะมีการซื้อ 
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย 
เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่น ๆ ใหบริการแทนได เพราะตอง
ผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องเวลา 
 3.  ไมแนนอน (Variability)  ลักษณะของบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวา ผูขายบริการเปน
ใคร จะใหบริการเมื่อไหร  ที่ไหน  และอยางไร  โดยที่ในแงผูขายบริการจะตองมีการควบคุมดูแล
คุณภาพที่ได  2  ขั้นตอน  คือ 
  3.1  ตรวจสอบ  คัดเลือก  และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ  รวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานที่ใหบริการ 
  3.2  ตองสรางความพอใจลูกคาโดยเนนการรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะของ
ลูกคาการสํารวจขอมูลลูกคาทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไขปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 

 4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability)  บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา   
อ่ืน ๆ ถาความตองการมีสม่ําเสมอ  การใหบริการก็จะไมมีปญหา  แตถาลักษณะความตองการไม
แนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 จากลักษณะที่สําคัญของบริการ  4  ประการ  จะเห็นไดวางานของเทศบาลเปนงานบริการ
อยางหนึ่งซึ่งไมสามารถมองเห็นได  เปนบริการที่มีลักษณะเฉพาะตัว  เมื่อผลิตขึ้นมาแลวไมสามารถ
เก็บรักษาไวได  และในการใหบริการของเทศบาลตองสรางความพอใจใหแกประชาชนผูมารับ
บริการ 

  
หลักการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน 
 หลักการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน  เปนหลักการพื้นฐานสําหรับการบริการประชาชน
ที่กําหนดขึ้นเพื่อเปนแนวทางใหหนวยงานของรัฐนําไปปรับใชในการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติ
ราชการเพื่อประชาชนของแตละหนวยงานใหสอดคลองกับภารกิจ  หนาที่  สภาพความเปนจริง  
ทรัพยากร  และความเปนไปไดของหนวยงาน  ซ่ึงจะเปนเสมือนคํามั่นสัญญาหรือพันธะผูกพันกับ
ประชาชนจะไดรับความพึงพอใจในบริการของหนวยงานนั้น ๆ  ตลอดไป 
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 คณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของหนวยงานของรัฐ (ปปร.) ได
กําหนดหลักการสําคัญ ๆ  ไว  8  ขอ ดังตอไปนี้ (องคการบริหารสวนตําบลหันตรา.  2553ก : 19) 
 1.  มาตรฐานของบริการ  หมายถึง  การกําหนดมาตรฐานของบริการที่ละเอียดและชัดเจน
สามารถติดตาม ตรวจสอบ และประเมินไดอยางเปนรูปธรรม  จัดพิมพเผยแพรหรือประกาศ
มาตรฐานดังกลาวใหประชาชนทราบ และมาตรฐานที่กําหนดขึ้นจะตองสอดคลองกับความตองการ
และความคาดหวังของประชาชน โดยจะตองคํานึงถึงขอเท็จจริง รวมทั้งทรัพยากรที่แตละหนวยงาน
มีอยู ตลอดจนจะตองประกาศใหประชาชนทราบวา  สามารถดําเนินการไดตามมาตรฐานที่กําหนด
เพียงใด 
 2.  ขอมูลขาวสารและการเปดเผย  หมายถึง  การใหขอมูลขาวสารที่ถูกตอง  ครบถวนและ
ชัดเจนกับประชาชนผูรับการบริการในภาษาที่เขาใจงายเกี่ยวกับขั้นตอนการดําเนินงาน คาใชจาย 
ตลอดจนระบุตัวเจาหนาที่ผูรับผิดชอบในการใหบริการในเรื่องตาง ๆ  ไดอยางชัดเจน  โดยการ
จัดพิมพเผยแพรหรือประกาศใหประชาชนทราบอยางกวางขวางและทั่วถึง 
 3.  ความเทาเทียมและเปนธรรม  หมายถึง  การกําหนดหลักเกณฑวิธีปฏิบัติ และการ
ใหบริการอยางเทาเทียมกัน  โดยไมคํานึงเชื้อชาติ  ศาสนา  เพศ  ฐานะทางเศรษฐกิจ  สังคม  พวก
พอง  หรืออิทธิพลใด ๆ  และใหบริการดวยความซื่อสัตยและเที่ยงธรรม 
 4.  ทางเลือกและการปรึกษาหารือ  หมายถึง  การเปดโอกาสใหประชาชนสามารถเลือกใช
บริการไดหลายวิธีการ  และหรือหลายสถานที่ (อาทิ  ไปติดตอดวยตนเองที่ที่วาการอําเภอแหงใดก็
ได  หรือมอบหมายใหผูอ่ืนไปดําเนินการแทน หรือบริการ  ณ  ที่ทําการไปรษณียหรือใชบริการได  
ณ  ธนาคาร  หรือรานคาประเภทสะดวกซื้อ)  และเปดโอกาสแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะ
เกี่ยวกับการบริการของหนวยงาน หรือจัดใหมีการปรึกษาหารือกับประชาชนในรูปแบบตาง ๆ  เปน
ประจํา แลวนําความคิดเห็นและขอเสนอแนะดังกลาวมาแกไขปรับปรุง หลักเกณฑวิธีการปฏิบัติ
และการใหบริการใหเหมาะสมยิ่งขึ้น 
 5.  ความสุภาพและการชวยเหลือเกื้อกูล  หมายถึง  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองใหความ
สนใจเอาใจใสใหการตอนรับ  อํานวยความสะดวก  และบริการประชาชนดวยความกระตือรือรน  
สุภาพ  เปนมิตร ใหความชวยเหลือเกื้อกูลและเอ้ือเฟอกับประชาชนผูรับบริการ ไมปดความ
รับผิดชอบ ทั้งนี้เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองติดปายชื่อแสดงตนตลอดเวลาที่ปฏิบัติหนาที่ดวย 
 6.  ความเขาใจและการแกไขขอผิดพลาด  หมายถึง  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองอธิบาย
ใหความเขาใจประชาชนผูรับบริการ  ในกรณีที่เจาหนาที่ดําเนินการผิดพลาดจะตองขอโทษ
ผูรับบริการและแกไขขอผิดพลาดใหถูกตองหรือเปนที่พอใจของผูรับบริการโดยดวนและเปด
โอกาสและอํานวยความสะดวกใหประชาชนที่ไมไดรับบริการตามมาตรฐานที่กําหนดหรือไมพอใจ
ในการใหบริการของเจาหนาที่หรือหนวยงานของรัฐ สามารถรองทุกขหรือรองเรียนไดโดยงาย 
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 7.  ประสิทธิภาพและความคุมคา  หมายถึง  การใหบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐ
จะตองดําเนินการอยางรวดเร็ว  และใชทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดใหประหยัดและคุมคาที่สุดพรอม
ที่จะใหมีการตรวจสอบ และประเมินผลการดําเนินงานโดยผูตรวจสอบอิสระ 
 8.  สถานที่และสภาพแวดลอม  หมายถึง  หนวยงานของรัฐ  จะตองจัดเตรียมสถานที่
ใหบริการ  วัสดุ  อุปกรณ  และจัดสภาพแวดลอมตาง ๆ  ใหพรอมที่จะอํานวยความสะดวกและ
ใหบริการประชาชนที่มาติดตอรับบริการใหมากที่สุดเทาที่จะทําไดภายใตสภาพความเปนจริงและ
ความเปนไปไดของหนวยงาน 

 กิตตินัย  สิทธิชัย (2542 : 25) ใหความเห็นเกี่ยวกับหลักการสําคัญของการบริการลูกคาที่
ควรปฏิบัติทั้งในองคกรของรัฐและเอกชน ควรยึดหลักปฏิบัติตัวดังนี้ ควรใหบริการเฉพาะเรื่องงาน
เทานั้น หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการควรจะจํากัดเฉพาะเรื่องงาน
เทานั้น ผูใหบริการไมควรเอาเรื่องสวนตัวเขามาเกี่ยวของ การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน 
หมายความวา ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการ โดยความ เปนธรรมไมถือเขาถือเรา เชน การ
ใหบริการตามลําดับกอนหลังใครมากอนก็ไดรับบริการกอนเปนตน การวางตนเปนกลาง หมายถึง ผู
ใหบริการจะตองบริการผูใชบริการโดยไมเอาอารมณสวนตัวมายุงเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและควร
ปฏิบัติดวยเหตุและผลและใชหลักการความถูกตอง ไมขูตะคอกหรือหาเหตุชวนวิวาทกับผูใชบริการ  
 ปรัชญา  เวสารัชช (2543 : 6) ไดกลาวถึง การใหบริการโดยสรุปไววา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ทั้งนี้ เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่ที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรืออาจ
เกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปนี้ 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่ผูใหบริการโดยแสดงออกในลักษณะตางๆ  
  1.1  รูปรางหนาตา สีหนา และการแสดงออก นั้น เปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ 
แสดงใหปรากฏตอหนาผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2  เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเส้ือผาปกติ เรียบรอย ไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
  1.3  การแตงเนื้อแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควร
แตงหนาเพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู 
นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ําหอมเสียจนฟุง 
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 2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถาม รวมท้ังผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ควรจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนไดแตบริการเปนเรื่องที่เล่ียงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร 
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพนอกจากนี้การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชน
ตอประชาชนมากที่สุด คือการใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการใหบริการที่ปราศจาก
อารมณ  ไมมีความชอบพอเปนที่สนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑ
เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกันการใหบริการที่เปนที่พึงพอใจแกสมาชิกสังคมนั้นวัดไดยากแตก็ควร
องคประกอบที่จะทําใหเกิดทัศนคติ คือ ใหบริการที่เทาเทียมกันสมาชิกสังคม ใหบริการในเวลาที่
เหมาะสม ใหบริการ โดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอย ใหบริการที่มีความสืบเนื่องเพื่อที่จะเปน
บริการที่สมาชิกสังคมสามารถรับไดทุกเมื่อที่ตองการการใหบริการตองรับการปรับปรุงใหทันกับ
การเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

 การใหบริการของรัฐนั้น จะตองคํานึงถึงสิ่งตางๆ ตอไปนี้โดยสรุปไดวา (องคการบริหาร
สวนตําบลหันตรา.  2553ก : 20) 

 1.  การใหบริการที่เปนที่พึงพอใจโดยองคประกอบที่จะทําใหเกิดทัศนคติคือใหบริการเทา
เทียมกันแกสมาชิกในสังคมใหบริการในเวลาที่เหมาะสมใหบริการโดยคํานึงถึงปริมาณความมาก
นอยในการใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลง 

 2.  การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชนทัศนคติของประชาชนที่มีตอการ
บริการของหนวยงานของรัฐนั้น ควรจะพิจารณาจากสิ่งตางๆ เหลานี้ คือ การใหบริการอยางเสมอ
ภาค การใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง และการ
ใหบริการอยางกาวหนา  

 การบริการที่ประสบความสําเร็จตามหลักของ ปรัชญา เวสารัชช จะตองประกอบดวย
คุณสมบัติสําคัญตางๆ เหลานี้ คือ  

   1.  ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย 
    1.1  ความสม่ําเสมอ (Consistency)  

1.2  ความพึงพาได (Dependability) 
 2.  การตอบสนอง (Responssive) ประกอบดวย 

                  2.1  ความเต็มใจที่จะใหบริการ 
              2.2  ความพรอมที่จะใหบริการ 
              2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
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              2.4  การปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
 3.  ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 

              3.1  สามารถในการใหบริการ 
     3.2  ความสามารถในการสื่อสาร 
              3.3  สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

 4.  การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
              4.1  ผูใชบริการเขาใหหรือรับบริการไดสะดวกระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายซับซอน
เกินไป 
              4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
              4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
              4.4  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 

 5.  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
              5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
              5.2  การใหการตอนรับที่เหมาะสม 
              5.3  การใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

 6.  การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 
 6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 

       6.2  การอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
 7.  ความซื่อสัตย (Credibiliity) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
 8.  ความมั่นคง (Security) ประกอบดวย 

 8.1  ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ อุปกรณ 
 9.  ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 

  9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
  9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
  9.3  การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

 10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
  10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
  10.2  การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
  10.3  การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด 
 ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล (2544 : 32) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา การบริการเปน
งานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมา
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ใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูใหบริการจึงตอง
พรอมรองรับความตองการนั้น ๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการ     
ส่ือสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความตองการนั้น 
 เวเบอร (Webber) (Suchitra Punyaratbandhu-Bhakdi, et al.  1986 : 46)  ไดใหทัศนะ
เกี่ยวกับการใหบริการวา การจะใหการบริการมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมาก
ที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมี
ความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่
เหมือนกัน 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร เปนการพัฒนาการ
ใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวน สมบูรณ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ  มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติและ
ความสัมพันธที่ดี ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง
ชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะใน
ลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน หรือผูรับบริการโดยตรง ซ่ึงหนวยงานและ
เจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานได
ใหแนวความคิดเกี่ยวกับการใหบริการ จากแนวความคิดดังกลาว ผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการ
ดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังนอย เพื่อสนองตอบความ
ตองการของประชาชน   ทําใหประชาชนผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจ และคุณภาพในดานการ
ใหบริการจะตองคํานึงถึงประชาชนผูใชบริการเปนสําคัญ การสรางความนาเชื่อถือและสรางความ
ไววางใจใหกับผูรับบริการ พรอมทั้งสนองตอบความตองการของผูรับบริการไดอยางทั่วถึง 
 สมิต สัชฌุกร (2548 : 15) ไดกลาวถึง หลักการใหบริการมีขอคํานึง ดังนี้ 

 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผู รับบริการ การใหบริการ ตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ 
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่ เราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผู รับบริการเพียงใดแตถา
ผูรับบริการไมสนใจไมใหความสําคัญการบริการนั้นก็อาจจะไรคา 

 2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใดก็เปนเพียงดานปริมาณแต
คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
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 3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและ
ความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัดคือการปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความ
สมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจแมจะมี
คําขอโทษขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา 

 4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนดทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับ
สถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคา
และสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย ไมกอใหผลเสียหายแกบุคคลอื่นๆ การใหบริการใน
ลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดยรอบคอบรอบดาน จะมุงแตประโยชนที่จะเกิดแกลูกคาและฝาย
เราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอมจึง
ควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคล
อ่ืนๆ ดวย 
 อภิชัย พรหมพิทักษกุล (2540 : 15-19) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ
ใหบริการเชิงรุกของ ชูวงศ ฉายะบุตร วาจะตองเปนไปตามหลักการที่เรียกวา บริการแบบครบวงจร 
(Package service) ดังนี้ 
 1. ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ 
จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น
เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรคือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการทั้งผู
ที่มาติดตอและมาขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะดังนี้ 
  1.1 ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
  1.2 การกําหนดระเบียบ  วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ  จะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
  1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิ
ที่จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว 
และมีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 
  2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 
  2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 
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  2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
 3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซ่ึงลักษณะที่
ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไม
เกิน 2 คร้ัง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง)  นอกจากนี้ยังหมายถึงความพยายามที่จะ
ใหบริการในเรื่องอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียน
บาน หากเจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชนให
ใหมทันที 
 4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ ซ่ึงเปนเปาหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะ
เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่อง
อ่ืน ๆ อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 
 5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6. ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายขึ้น 
 7. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการดวย
ความเสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดังตอไปนี้ 
  7.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคใน
การบริการ 
  7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใชบริการเชน รายไดนอย 
ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 นอกจากนี้ ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูทํางานบริการ ดังนี้ คุณสมบัติ (Qualification) คือ 
ลักษณะประจําตัวซ่ึงบุคคลตองมี กอนที่จะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณาวาผูใดมี
คุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึงจะทํางานไดดีในหนาที่อะไรอาจพิจารณาจากลักษณะ
ประจําตัวของผูนั้นซึ่งมีองคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 
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 1. คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง ส่ิงที่ช้ีใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นจาก
ภายนอกเชน รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนสิ่งที่มีอยูภายในเชน จิตใจ อารมณ และความรูสึก
นึกคิด เปนตน คุณลักษณะที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมี
เพื่อใหเกิดคุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 
   1.1 มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายามทํางานที่ไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซ่ึงจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและชอบงานบริการ 
   1.2 มีความรูในงานที่จะใหบริการ งานบริการตองการความถูกตองครบถวน 
สมบูรณเปนสิ่งสําคัญ ผูทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตนจะตอง
ใหบริการอยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมีความลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการที่ดี 
   1.3 มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศเกี่ยวกับ
ตัวสินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกคนตองทํา 
   1.4 มีการวางตัวที่เหมาะสม เพราะการทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธหรือ
เกี่ยวของกับคนตาง ๆ จํานวนมาก การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสรางความเชื่อถือให
ปรากฏขึ้น การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกายและวาจาเนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็น
ไดงายทั้งจากการแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การสื่อสาร เปนตน 
   1.5 มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่จะ
ทําใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ สําเร็จได ดังนั้นความ
รับผิดชอบตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทํางานบริการ 
   1.6 มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ  เพื่อสรางความพึงพอใจและ
ใหบริการสอดคลองกับความตองการลูกคา 
   1.7 มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของผู
ทํางานบริการเปนอันมาก หากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะใหความสําคัญตองานบริการและ
ปฏิบัติงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 
   1.8 มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณหรือ
ความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
   1.9 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมใหม ๆ เพื่อ
เปลี่ยนแปลงการบริการใหดีกวาเดิม มีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพื่อนํามา
พัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้น 
                 1.10 มีความชางสังเกต โดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวามี
ความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบริการใหเกิดขึ้น 
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                 1.11 มีวิจารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความตองการของลูกคา
มีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรองวา
ควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 
   1.12 มีความสามารถวิเคราะหปญหา บางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการหรือ
ผูใชบริการและเกิดความลาชาตาง ๆ ซ่ึงเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไขที่ดี
ที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 
 2.  พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึกโดยทั่วไป
จะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคิดและความรูสึกที่ดีก็จะมีการกระทําที่ดี จึงมีคํา
กลาวที่วา “กรรมเปนเครื่องชี้เจตนา” อันหมายถึง การกระทําเปนเครื่องบงชี้สภาพความคิดและ
ความรูสึก พฤติกรรมที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงนับเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมี
พฤติกรรมของผูที่จะทํางานบริการไดดีตองมีคุณสมบัติดังนี้ 
   2.1 อัธยาศัยดี ผูใชบริการสวนใหญคาดหวังวาผูใหบริการจะใหการตอนรับดวย
อัธยาศัยที่ดีดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส ดวยทาทางที่กระตือรือรน เปนการสรางความประทับใจ หาก
ใชวาจาที่สุภาพออนโยนก็จะเปนพฤติกรรมที่ดีของผูทํางานบริการ 
   2.2 มีมิตรไมตรี เปนการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวาไดรับบริการที่มีมิตรไมตรี มี
น้ําใจและชวยเหลือเปนการใหบริการที่มั่นคงและยืนยาว 
   2.3 เอาใจใส สนใจงาน ความมุงมั่นในการใหบริการมีความสัมพันธกับความเอาใจ
ใสงานเปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลวก็จะละเลยในการปฏิบัติงานไมคิด
ปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงสงผลตอภาพลักษณขององคการ 
   2.4 แตงกายสะอาดเรียบรอย ผูทํางานบริการจะตองมีบุคลิกภาพดีเพื่อใหเกิดความ
นาเชื่อถือไววางใจแกผูใชบริการ การแตงกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสม ทั้งตอสถานที่ทํางานและ
สถานภาพของหนวยงานจะชวยใหเกิดความรูสึกที่ดีจากผูมาติดตอใชบริการ ในการคัดเลือกผูมา
ทํางานบริการจึงตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถึงความ
ไมเอาใจใสในความถูกตองเหมาะสม 
   2.5 กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใชบริการทุกคนตองการติดตอกับผูใหบริการที่มี
กิริยาสุภาพ การที่องคการมีผูทํางานบริการที่มีกิริยาสุภาพออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตาหรือ
เปนภาพลักษณที่ดีของหนวยงาน และยังแสดงออกถึงความมีมารยาทจึงนับเปนสิ่งสําคัญยิ่งที่ผูทํา
งานบริการจะตองตระหนักรูและประพฤติปฏิบัติอยางระมัดระวัง 
   2.6 วาจาสุภาพ การทํางานบริการเปนการใหความชวยเหลือผูอ่ืนใหเกิดความพึง
พอใจ จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพื่อใหผูใชบริการมีความสบายใจที่จะติดตอขอรับบริการ การ
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คัดเลือก ผูทํางานบริการจึงควรสัมภาษณเพื่อจะไดสนทนาปอนคําถามและพังคําตอบวาบุคคลใดมี
การใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 
   2.7 น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละบุคคลจะแตกตางกันออกไป 
บางคนพูดมีน้ําเสียงชวนฟงแมจะไมไพเราะหรือเสียงดี แตจะตองมีความชัดเจนชวนฟงจึงมีความ
เหมาะสมในการทํางานบริการ 
   2.8 ควบคุมอารมณไดดี   ผูทํางานบริการจะตองมีอารมณมั่นคง   เพราะอยูใน
สถานการณ ที่ตองพบปะผูคนมากหนาหลายตา ซ่ึงมีภูมิหลังตางกัน ผูมาใชบริการบางคนมีกิริยาดี
สุภาพแตบางคนอาจมีความกาวราวหรือใจรอนตองการไดรับบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไมไดดังใจ
อาจพูดตําหนิชวนวิวาท ผูใหบริการไมอาจแสดงอารมณตอบโตได ดังนั้นจะตองควบคุมอารมณ
ดวยความอดทน อดกล้ัน 
   2.9 มีความกระตือรือรน อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมที่ดี
อยางยิ่งในงานบริการ หากผูทํางานบริการเปนคนเชื่องชาแลวยอมทําใหผูใชบริการหมดความศรัทธา
ไมคาดหวังที่จะไดรับบริการอยางทันทวงที นอกจากนี้ยังทําใหภาพลักษณขององคการเสียหายเปน
ผลมาจากบริการลาชาและผิดนัด 
   2.10 รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของผูทํางานบริการจะตอง
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดังนั้นเมื่อผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใด ๆ ผู
ใหบริการจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบื้องตน จะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจ
รับรูปญหาไมได นอกจากแสดงความเอาในใสอยางจริงจังแลวจะตองมีความรูสึกเต็มที่จะใหความ
ชวยเหลือแกไขปญหาตาง ๆ ใหแกผูใชบริการดวย จะทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ ความ
กระตือรือรนในการดําเนินการแกปญหา 
   2.11 มีวินัย ผูทํางานบริการที่มีระเบียบวินัยจะทํางานเปนระบบยึดมั่นในสัญญา เมื่อ
หนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูใชบริการอยางไร ก็จะปฏิบัติตาม
กรอบหรือแนวทางอยางเครงครัด ดังนั้นในการพิจารณาคัดเลือกคุณสมบัติผูทํางานบริการจึงควร
ทดสอบวินัยเปนสําคัญ 
   2.12 ซ่ือสัตย การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตอง ตรงไปตรงมา 
ผูใชบริการทุกคนยอมตองการติดตอสัมพันธกับคนที่ซ่ือสัตยรักษาคําพูด ดังนั้นพฤติกรรมที่
แสดงออกถึงความซื่อสัตยรักษาคําพูด จึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2543 : 23) ไดกลาวถึงลักษณะการบริการ ดังนี้ 

 1. สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust)  การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผู
บริการปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถ
ทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจ
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ซ้ือบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป ที่ผูบริโภค
สามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อ การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่
ลูกคาจะไดรับการรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 

         2. ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมไดและไมอาจสัมผัส
กอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาหรือกอนที่จะตก
ลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมได 
เพียงแตอาศัยความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการ  
นั้น ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลว
จึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจ 
แยกออกจากตัวบุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้น ๆ ได 
การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะ
แตกตางกับตัวสินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลังเนื่องจากการบริการมี
ลักษณะที่แบงแยกไมได ทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการ
ดําเนินงานบริการ ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขาย
ตรงจากผูขายไปยังผูซ้ือ หรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับ
ผูซ้ือหรือผูรับบริการ 
 4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity)  การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไม
สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละ
คน ซ่ึงมีวิธีการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการ
คนเดียวกันแตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ 
ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการ
บริการที่มีความหลากหลายผันแปรไปตามปจจัยหลายอยาง จึงเปนการยากที่จะกําหนดเปน
มาตรฐานในการบริการอยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบน
เครื่องบิน การบริการในธนาคาร การบริการในโรงพยาบาลเปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได 
ดังนั้น การใหความสําคัญตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงานและจัดใหมีการ
ฝกอบรมอยางสม่ําเสมอเปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมาก
เปนพิเศษ เชน รับฟงคําติชม ขอคิดเห็นจากผูรับการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวก
และเทคโนโลยีที่ทันสมัย เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 
 5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) การบริการที่ไมสามารถเก็บ
รักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิด
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การสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงได
ตลอดเวลา และการบริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน 
การจัดเตรียมอาหารไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็
อาจจะสูญเปลา แตทวาก็จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการได
ตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจ
ลูกคาใหมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ 
 6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยาง
เห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันทีในขณะที่ผู
ซ้ือจายเงินซื้อบริการใดก็จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละ
ประเภท เพราะการบริการไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้นเชน เมื่อ
ผูโดยสารหรือลูกคาซื้อตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง 
การบริการจะเกิดขึ้นขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมาย
ปลายทางการบริการก็จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการ
บริการหมดลงไมถาวรเหมือนสินคาอื่น 
 สุภชัย คามวัลย (2544 : 12-15)ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร (Package 
service) หรือการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของ
ประชาชนเปนเปาหมายการบริการของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมี
ลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการดังนี้  
 1. ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาที่จะมองวา ตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรไดรับ 

   2. การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการ มักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุม
มากกวาการสงเสริม การติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตอง
ผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

   3. จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบเปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะเจา
ขุนมูลนาย ในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสัมพันธจึง
เปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจจะใหบริการ รูสึก
ไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
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 ดังนั้นเปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนประชาชน
ผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้ คือ 
                1. ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
               2. การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 

  3. ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวา มีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ
รับรูใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

  4. ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบัน เปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 
อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือความลาชา ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะการบริการ
ของราชการ เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่อง
ที่สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะ
ขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูก
มองวา เปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขัน
เสรี ดังนั้น ระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความ
รวดเร็วมากขึ้น ซ่ึงอาจจะกระทําไดใน  3  ลักษณะคือ 
  4.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 

        4.2 การกระจายอํานาจ หรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
                    4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
 5. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซ่ึง
ลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียว
หรือไมเกิน 2 คร้ัง 
 6. ความกระตือรือรนในการใหบริการ  ความกระตือรือรนในการใหบริการเปน
เปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่ง ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชน
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บางสวนยังมีความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไม
คอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังนั้น จึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ ผู
ใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี 
ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้
ความกระตือรือรนในการใหบริการ ยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว
และมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
 7. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ  
 8. ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการ
อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
 9. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไขดังนี้ 

9.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน    และไดรับผลที่ 
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา   ความเสมอภาค 
ในการใหบริการ 

9.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการดวยทั้ง 
นี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการ
ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชนมีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพอ 
อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร เปนการพัฒนาการ
ใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ  มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติและ
ความสัมพันธที่ดี ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง
ชอบธรรมสามารถตรวจสอบไดและสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ จึงสรุปไดวา หลักการที่ดีของงาน
ใหบริการ คือ การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปน
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การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑ 
ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไวมุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมสราง
ทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่
ประทับใจ   
 2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 การใหบริการสาธารณะ (Public service delivery) ไดมีวิวัฒนาการมาตั้งแตมนุษยมา
รวมกันอยูเปนประเทศ แตละประเภทก็มีลักษณะของการบริการสาธารณะที่แตกตางกันตาม     
ความเหมาะสม ซ่ึงบริการสาธารณะสวนใหญจะมาจากฝายปกครอง และอาจถือไดวาเปนหนาที่ที่
สําคัญยิ่ง ในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับ
ประชาชนโดยตรงโดยหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการใหแก     
ผูรับบริการ มีนักวิชาการใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการดังนี้   
 มิลเลต (Millett. 1954 : 14) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึง
พอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค 
(Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทา
เทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการ
แบงแยกกีดกันในการบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใช
มาตรฐานการใหบริการเดียวกันการใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการ
จะตองมองวาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือ
วาไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน การ
ใหบริการอยางเพียงพอ(Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจํานวน
การใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the right geographical 
location) มิลเลทเห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการ
ใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
 วิลเล่ียม และคณะ (William and others. 2001 : 14) มองการใหบริการสาธารณะมี 4 
องคประกอบที่สําคัญ คือ ปจจัยนําเขา (Impacts)  หรือทรัพยากร ไดแก บุคลากร คาใชจาย อุปกรณ 
และส่ิงอํานวยความสะดวกกิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) หมายถึง วิธีการที่จะ
ใชทรัพยากรผล (Results) หรือผลผลิต (Output) หมายถึงสิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากใชทรัพยากรความ
คิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) หมายถึงความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริการที่
ไดรับ  

 ถาวร   โพธ์ิสมบัติ (2540 : 9) ไดใหความหมายของการบริการประชาชน หมายถึง การที่
องคการของรัฐไดกระจายสินคาสาธารณะออกไปใหกับประชาชนในสังคม เพื่อความเปนอยูที่ดีขึ้น
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และเอื้ออํานวยประโยชนสุขแกประชาชนใหมากที่สุดโดยเจาหนาที่ของรัฐและยังตองทําการศึกษา
หลักการใหบริการประชาชนของรัฐ ตองคํานึงถึงหลัก 3 ประการ คือ  
 1. เพื่อประโยชนสาธารณะ การบริการประชาชน เปนปฏิสัมพันธระหวางเจาหนาที่ของ
องคกรของรัฐกับประชาชน โดยมีเปาหมายที่จะเอื้ออํานวยประโยชนแกประชาชน ปฏิสัมพันธ
ระหวางเจาหนาที่ของรัฐกับประชาชนซึ่งองคการของรัฐมีบทบาทหนาที่สําคัญ 2 ประการ ดังนี้ 
  1.1  เปนกลไกปกครองดูแลประชาชนใหปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย 
  1.2  เปนกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม 
 การใหบริการขององคการของรัฐ จึงประกอบดวยองคการ 2 ประเภท คือ องคการที่
ใหบริการเพื่อประโยชนสวนรวม และองคการที่ใหบริการเพื่อประโยชนสวนบุคคล โดยองคการที่
ดําเนินการเพื่อประโยชนสวนรวม ทําหนาที่ในการควบคุมดูแลใหประชาชนอยูภายใตกฎหมายและ
เกิดความเปนระเบียบขึ้นในสังคม สวนองคการใหบริการเพื่อประโยชนสวนบุคคล เปนองคการที่
สงเสริมความเปนอยู อาชีพและอนามัยใหดีขึ้น 
 2. หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชนซึ่งเปนหนาที่ของรัฐ จะตองบริการ
ประโยชนสาธารณรัฐจะตองทําหนาที่ใหบริการตาง ๆ ใหแกประชาชน เชน การรักษาความสงบ
เรียบรอยและการแกไขปญหาความขัดแยงในสังคม การปองกันและปราบปรามอาชญากรรม การ
รักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมาย การปองกันประเทศ การใหส่ิงตอบแทนแกสมาชิกในสังคม ผูทํา
คุณประโยชนตอชาติบานเมือง การออกกฎหมายสวัสดิการแกผูใชแรงงาน การระดมทรัพยากร 
ไดแก เงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณสุข การบริการผูยากจนใหเปลาโดยบัตรสุขภาพ การให
การศึกษาแกเยาวชนแบบใหเปลา การวางแผนใชพลังงานและสิ่งแวดลอม การพัฒนาและวางแผน
ชุมชนเมือง การจัดทําบริการสาธารณะ 
 3. หลักการบริหารในดานการบริการประชาชน รัฐมีเปาหมายการบริการเพื่อความพึง
พอใจของประชาชน รัฐมีหนาที่เปนองคการของรัฐ ถาเจาหนาที่ขององคการของรัฐบริการ
ประชาชนดีแลว ประชาชนที่ไดรับบริการจากองคการของรัฐควรมีความสบายใจ ซ่ึงผลที่ไดจากการ
บริการของรัฐดังกลาว ประชาชนจะพอใจและใหความรวมมือกับรัฐ การบริการประชาชนเปนการ
บริหารงานอยางเปนระบบ เมื่อประชาชนติดตอมาขอรับบริการขององคการของรัฐ ถามีการ
จัดระบบการบริหารงานที่ดี เชน การจัดองคการการวางแผนการประสานงานกันเปนอยางดี ผลที่ได
ก็คือ การทํางานที่เกิดประสิทธิภาพประชาชนที่มาติดตองานก็จะไดรับความสะดวกในการที่มารับ
บริการ ในทางตรงกันขามหากการจัดระบบการบริหารงานหยอนสมรรถภาพ ผลที่จะเกิดขึ้นกับ
ประชาชนที่จะตองเสียเวลา เสียงบประมาณ และประชาชนก็จะเกิดความเบื่อหนายตอองคการของ
รัฐ ซ่ึงนําความเสียหายมาสูการบริหารองคการของรัฐโดยสวนรวมทั้งระบบ 
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 กลาวโดยสรุปการใหบริการสาธารณะนั้นในบางครั้งถูกจํากัดขอบเขตอยูเพียงหนาที่ของ
ฝายปกครองซึ่งเปนหนวยงานของรัฐเทานั้น  แตเมื่อพิจารณาในแงของวัตถุประสงคแลว อาจกลาว
ไดวาคอนขางจะครอบคลุมคือเปนการมองวา การใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพื่อสนอง
ความตองการสวนรวมของประชาชนมิใชเพียงบุคคลหนึ่งหรือกลุมใดกลุมหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้
คุณคาที่สําคัญอีกประการหนึ่งก็คือ การเนนหลักการการใหบริการสาธารณะอันไดแก ความตอเนื่อง
และยุติธรรมในการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงหลักการทั้งสองนี้ไดถูกนําไปใชในการวัดความพึงพอใจ
และระดับความคิดเห็นของผูรับบริการดวยเชนกัน การบริการหรืองานนับไดวาเปนกิจกรรมที่ทํา
เพื่อผูอ่ืนกอใหเกิดความพึงพอใจโดยที่คนในหนวยงานเปนกลไก  อุปกรณ ในลักษณะที่ใหบริการ
แกประชาชนในการประสานความสะดวก รวดเร็ว ความพึงพอใจ ความประทับใจ และไมตรี 
สัมพันธตอบสนองแกผูใชบริการจากผลสรุปแนวคิดนี้จะนําไปประยุกตเขากับแบบสอบถามเพื่อ
การวิจัยในครั้งนี้ 
 2.6   แนวคิดเกี่ยวกับหลักธรรมาภิบาล 
  “หลักธรรมาภิบาล” (กนกขวัญ วงษทา.  2551 : 12)  หรืออาจเรียกไดวา “การบริหาร
กิจการบานเมืองที่ดี หลักธรรมรัฐ และบรรษัทภิบาล ฯลฯ” ซ่ึงเรารูจักกันในนาม “Good 
Governance” ที่หมายถึง การปกครองที่เปนธรรม นั้น ไมใชแนวความคิดใหมที่เกิดขึ้นในสังคม แต
เปนการสะสมความรูที่เปนวัฒนธรรมในการอยูรวมกันเปนสังคมของมวลมนุษยเปนพันๆป ซ่ึงเปน
หลักการเพื่อการอยูรวมกันในบานเมืองและสังคมอยางมีความสงบสุข สามารถประสานประโยชน
และคลี่คลายปญหาขอขัดแยงโดยสันติวิธีและพัฒนาสังคมใหมีความยั่งยืน  

 องคประกอบของหลักธรรมาภิบาล  
 หลักธรรมาภิบาล มีองคประกอบที่สาคัญ 6 ประการดังนี้  
 1. หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบขอบังคับและกติกาตาง ๆ ใหทันสมัย

และเปนธรรม ตลอดจนเปนที่ยอมรับของสังคมและสมาชิก โดยมีการยินยอมพรอมใจและถือ
ปฏิบัติรวมกันอยางเสมอภาคและเปนธรรม กลาวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใตกฎหมาย 
มิใชกระทากันตามอาเภอใจหรืออานาจของบุคคล  

 2. หลักคุณธรรม คือ การยึดถือและเชื่อมั่นในความถูกตองดีงาม โดยการรณรงคเพื่อ
สรางคานิยมที่ดีงามใหผูปฏิบัติงานในองคกรหรือสมาชิกของสังคมถือปฏิบัติ ไดแก ความซื่อสัตย
สุจริตความเสียสละ ความอดทนขยันหมั่นเพียร ความมีระเบียบวินัย เปนตน  

 3. หลักความโปรงใส คือ การทาใหสังคมไทยเปนสังคมที่เปดเผยขอมูลขาวสารอยาง
ตรงไปตรงมา และสามารถตรวจสอบความถูกตองไดโดยการปรับปรุงระบบและกลไกการทางาน
ขององคกรใหมีความโปรงใส มีการเปดเผยขอมูลขาวสารหรือเปดใหประชาชนสามารถเขาถึง
ขอมูลขาวสารไดสะดวก ตลอดจนมีระบบหรือกระบวนการตรวจสอบและประเมินผลที่มี
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ประสิทธิภาพ ซ่ึงจะเปนการสรางความไววางใจซึ่งกันและกัน และชวยใหการทางานของภาครัฐ
และภาคเอกชนปลอดจากการทุจริตคอรัปชั่น  

 4. หลักความมีสวนรวม คือ การทําใหสังคมไทยเปนสังคมที่ประชาชนมีสวนรวมรับรู 
และรวมเสนอความเห็นในการตัดสินใจสําคัญ ๆ ของสังคม โดยเปดโอกาสใหประชาชนมีชองทาง
ในการเขามามีสวนรวม ไดแก การแจงความเห็น การไตสวน สาธารณะ การประชาพิจารณการ
แสดงประชามติ หรืออ่ืน ๆ และขจัดการผูกขาดทั้งโดยภาครัฐหรือโดยภาคธุรกิจเอกชน ซ่ึงจะชวย
ใหเกิดความสามัคคีและความรวมมือกันระหวางภาครัฐและภาคธุรกิจเอกชน 

 5. หลักความรับผิดชอบ ผูบริหาร ตลอดจนคณะขาราชการ ทั้งฝายการเมืองและ
ขาราชการประจา ตองตั้งใจปฏิบัติภารกิจตามหนาที่อยางดียิ่ง โดยมุงใหบริการแกผูมารับบริการ 
เพื่ออานวยความสะดวกตาง ๆ มีความรับผิดชอบตอความบกพรองในหนาที่การงานที่ตนรับผิดชอบ
อยู และพรอมที่จะปรับปรุงแกไขไดทันทวงที  

 6. หลักความคุมคา ผูบริหาร ตองตระหนักวามีทรัพยากรคอนขางจากัด ดังนั้นในการ
บริหารจัดการจาเปนจะตองยึดหลักความประหยัดและความคุมคา ซ่ึงจาเปนจะตองตั้งจุดมุงหมาย 
ไปที่ผูรับบริการหรือประชาชนโดยสวนรวม 

 
 กลาวโดยสรุป หลักธรรมาภิบาล เปนหลักการที่นํามาใชบริหารงานในปจจุบันอยาง
แพรหลาย ดวยเหตุเพราะ ชวยสรางสรรคและสงเสริมองคกรใหมีศักยภาพและประสิทธิภาพ อาทิ 
เจาหนาที่ตางทํางานอยางซื่อสัตยสุจริตและขยันหมั่นเพียร ทําใหผลประกอบการขององคการ
บริหารสวนตําบลหันตรานั้นขยายตัว นอกจากนี้แลวยังทําใหบุคคลภายนอกที่เกี่ยวของ ศรัทธาและ
เชื่อมั่นในองคกรนั้น ๆ อันจะทําใหเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
 
 2.7  ทฤษฎี เอส-อาร (S-R  theory) 
 ทฤษฎีนี้ไดรับการพัฒนามาจากแนวความคิดเรื่องสิ่งเราและการตอบสนอง (Stimulus-
response) หรือทฤษฎี เอส-อาร (S-R theory) และนํามาประยุกตใช (Defleur. 1989 : 173) อธิบายวา 
บุคคล มีความแตกตางกันหลายประการ เชน บุคลิกภาพ ทัศนคติ สติปญญา และความสนใจ เปนตน 
และความแตกตางนี้ยังขึ้นอยูกับสภาพทาง สังคมและวัฒนธรรมทําใหมีพฤติกรรมการสื่อสารและ
การเลือกเปดรับสารที่แตกตางกัน 
 หลักการพื้นฐานเกี่ยวกับทฤษฎีนี้ที่สําคัญคือ 
              1. บุคคลมีความแตกตางกันในดานบุคลิกภาพและสภาพจิตวิทยา 
              2. ความแตกตางกันดังกลาวนี้เปนเพราะบุคคลมีการเรียนรู 
              3. บุคคลที่อยูตางสภาพแวดลอมกันจะไดรับการเรียนรูที่แตกตางกัน 
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              4. การเรียนรูจากสภาพแวดลอมที่แตกตางกันทําใหบุคคลมีทัศนคติ คานิยม ความ
เชื่อถือ และบุคลิกภาพที่แตกตางกัน 
              ทั้งนี้ในการศึกษาปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของพบวามีปจจัย 2 ประการ เขามามีสวนเกี่ยวของ
กับการยอมรับการสื่อสารของผูรับสารคือ (สุรพงษ โสธนะเสถียร.  2533 : 60-67) 
              1. ปจจัยแวดลอมทางสังคมที่มีวัฒนธรรมแตกตางกันยอมจะมองหรือจะยอมรับขอมูล
ในการสื่อสารแตกตางกันไป 
              2. ปจจัยสวนบุคคลมีผลทําใหการยอมรับขอมูลในการสิ่อสารแตกตางกันเชน ดาน
ประชากร (Demographics) ไดแก อายุ เพศ สภาพทางเศรษฐกิจและสังคม หรือดาน จิตวิทยา 
(Psychographics) ไดแก แบบแผนการดําเนินชีวิต (Life style) หรือดานการเปดรับสื่อที่ไม
เหมือนกัน ก็มีผลทําใหบุคคลมีความชื่นชอบไมเหมือนกันได 
 สวนหนึ่งของทฤษฎี S-R Theory ของ Philip Kotler กลาวถึง ผูบริโภคจะมีกลองดํา ที่
บรรจุ ส่ิงกระตุน  การตอบสนองตอการซื้อสินคาหรือใชบริการ นักการตลาดจะตองทําใหเกิดการ 
ตอบสนองโดยพยายามคาดเดาวา อะไรอยูในกลองดําของผูบริโภค โดย Kotler กลาววา กลองดํา  
ของผูบริโภคมีดวย กันสองสวน คือ ลักษณะของผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอการรับรูและการตอบสนอง
ตอส่ิงกระตุน และกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคที่กระทบตอพฤติกรรมของผูบริโภค 
 ในสวนนี้ผูวิจัยไดใชทฤษฎี S-R Theory เพียงสวนแรก คือ ลักษณะของผูบริโภคที่มี 
อิทธิพลตอการรับรูและการตอบสนองสิ่งกระตุน ซ่ึงประกอบดวย 
 ปจจัยดานวัฒนธรรม 
 วัฒนธรรม (Culture) เกิดจากการเรียนรู รับรู ทุกกลุมทุกสังคมยอมมีวัฒนธรรมของ
ตนเอง ซ่ึงวัฒนธรรมเปนสิ่งที่สงผลตอพฤติกรรมของผูบริโภค วัฒนธรรมของทองถ่ินหนึ่งอาจไม
เหมือนอีกทองถ่ินหนึ่ง ดังนั้น นักการตลาดจะตองเรียนรูถึงความแตกตางของแตละวัฒนธรรมแต
ละสังคมเพื่อสามารถกระตุนใหเกิดการตอบสนองของผูบริโภค 
 วัฒนธรรมยอย (Subcultures) ในแตละวัฒนธรรมจะมีวัฒนธรรมยอย หรือกลุมบุคคลที่มี
คานิยมรวมกัน (Shared value system) เนื่องจากมีประสบการณชีวิตและอยูในสภาพแวดลอม
เดียวกัน วัฒนธรรมยอยรวมถึง สัญชาติ ศาสนา เชื้อชาติ ภูมิศาสตร ซ่ึงวัฒนธรรมยอยนั้นทําใหเกิด
ความตองการ พฤติกรรมของผูบริโภคตางกัน ทําใหการทําตลาดไมเหมือนกัน 
 ช้ันของสังคม (Social classes) หรือโครงสรางทางสังคม ซ่ึงทุกสังคมจะมีการแบงชั้นทาง
สังคมอยางชัดเจน โดยสมาชิกในแตละชั้นสังคมจะมีความชอบ คานิยม พฤติกรรมคลาย ๆ กัน 
ปจจัยหลักในการแบงชั้นสังคม ไดแก การศึกษา รายได ฐานะ ซ่ึงพฤติกรรมของผูบริโภคในแตละ
ช้ันสังคมจะแสดงออกมาแตกตางกัน 
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              แนวคิดเรื่องความแตกตางระหวางบุคคล (Individual differences theory) ไดนํามาเปนตัว
แปรในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้บนพื้นฐานความคิดที่วา เพศ อายุ รายได ที่แตกตางกันทําใหมีผลตอ
ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการจัดเก็บรายไดแตกตางกัน และความแตกตางในเรื่องทัศนคติ 
คานิยม ความเชื่อ นาจะมีผลตอความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการจัดเก็บรายได ไดเชนกัน  
  
3.   ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ   
 นอกจากแนวคิด ดังกลาวมาขางตนแลว   ผูวิจัยไดทําการสํารวจเอกสาร ผลงานวิจัยตาง ๆ  
มาสนับสนุนเรื่องนี้  ซ่ึงมีผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้คือ      
 เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ (2544 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลของการ
นํานโยบายการใหบริการแกประชาชนไปปฏิบัติ  : กรณีศึกษาสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบวา การที่จะนําบริการไปสูประชาชนใหบรรลุประสิทธิผลในการสรางใหเกิดความพึง
พอใจแกประชาชนตองใหความสําคัญในเรื่องตอไปนี้ คือ ลดความซับซอนของโครงสรางของการ
ใหบริการ การมีความพรอมของทรัพยากรไมวาจะเปนในเรื่องของความเพียงพอ และความทันสมัย
ของอุปกรณ   ตลอดจนความรูความสามารถของบุคลากรที่ใหบริการ ความชัดเจนในขั้นตอนของ
การใหบริหารโดยเฉพาะในประเด็นของความยืดหยุนในการใหบริการ และใหประชาชนมีสวน
รวมมือในการขอรับบริการ และจากการศึกษากายังพบวา ในการใหบริการของงานบางประเภท
ประชาชน ยังมีความเห็นวา การใหบริการยังคงมีลักษณะที่เปนปญหาดานความเปนธรรม โดยเห็น
วาเปนญาติมิตรหรือมีการเอื้อประโยชนเจาหนาที่ก็จะใหบริการอยางรวดเร็ว 
 ประยูร ศรีประสาธน และคณะ (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพรอมขององคการ
บริหารสวนตําบลในการบริหารการศึกษา ผลการศึกษาพบวา ผูบริหารและผูเกี่ยวของกับ อบต.      
มีความเห็นวา อบต.ทั้งในภาพรวมและแตละระดับชั้นมีความพรอมในการมีสวนรวมในการบริหาร
การศึกษาอยูในระดับปานกลางสําหรับความพรอม ดานแรงจูงใจอันแสดงใหเห็นถึงความตองการ
และความสนใจของผูบริหาร อบต. และผูเกี่ยวของนั้น มีความสนใจที่จะจัดการศึกษาเองอยูใน
ระดับต่ํากวาความพรอมดานอื่น หาก อบต. ตองจัดการศึกษาเองและมีความเปนไปไดคือ          
ความพรอมในระดับอนุบาลและเด็กเล็ก สวนระดับการศึกษาอื่น ๆ อบต. สามารถเขาไปมีสวนรวม
จัดไดทุกระดับในลักษณะจัดสรรงบประมาณสนับสนุนมากที่สุด ปญหาและอุปสรรคที่สําคัญใน
ดานความพรอมของการมีสวนรวมจัดการศึกษาของ อบต. คือ บุคลากร อบต. ขาดความรูดานการ
จัดการศึกษา และ อบต. สวนใหญมีรายไดนอย 
 สุวัฒน  บุญเรือง  (2545 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลสุนทรภู  : ศึกษาเฉพาะดานการจัดเก็บรายได  ผลการศึกษาพบวา  ใน
ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ  บริการดานกระบวนการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง  โดยมีความพึงพอใจมากรายขอในเรื่องบริเวณภายในสํานักงานสะอาด  สวยงาม  บริเวณ
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ภายในสํานักงานมีแสงสวางเพียงพอ  และความเพียงพอของที่นั่ง  สําหรับผูมารับบริการ  สวนดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจปานกลางโดยมีความพึงพอใจมากรายขอใน
เร่ืองเจาหนาที่พูดจากับผูมารับบริการอยางสุภาพ  นิ่มนวล  เจาหนาที่มีความซื่อสัตยตอการ
ปฏิบัติงาน  และพึงพอใจนอยในเรื่องเจาหนาที่ใชตําแหนงหนาที่ขอเงินพิเศษเมื่อมีการลดหยอน
ภาษีและตองเสียเงินพิเศษใหเจาหนาที่หากตองการใหเสร็จเร็ว  ดังนั้นจึงควรปรับปรุงประสิทธิภาพ
ดานงานจัดเก็บรายไดดังนี้  คือ  จัดฝกอบรมใหความรูความเขาใจในหนาที่การบริการแกเจาหนาที่
ผูปฏิบัติงานโดยเนนการสรางจิตสํานึกในการใหบริการแกประชาชน  โดยไมหวังผลตอบแทนจาก
ผูรับบริการ  เนนการทํางานเปนทีม  สามารถทํางานทดแทนกันไดเพื่อความสะดวก  รวดเร็ว  
รวมทั้งมีการประชุมชี้แจงซักซอมทําความเขาใจเพื่อรวบรวมปญหาที่พบในระหวางที่ปฏิบัติงาน
อยางนอยเดือนละครั้ง  พรอมทําการทดสอบประเมินผลในระบบเปดโดยใหประชาชนผูรับบริการ
เขามามีสวนรวมในการประเมินอยางนอยปละครั้ง 
 ดิเรก  ปทมสิริวัฒน  (2546 : บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษาเรื่อง “ประสิทธิภาพการหารายได
ของเทศบาล  การวิจัยเชิงประจักษ  โดยใชแบบจําลอง “Data  Development  Analysis”  ใน
การศึกษาครั้งนี้  ผูศึกษาใชขอมูล  การคลังของเทศบาลจํานวน  81  แหง  (ช้ัน 1-3)  เปนฐาน
วิเคราะห  โดยประเด็นที่ใหความสนใจเปนพิเศษ  คือ  การวัดประสิทธิภาพของเทศบาลดานการ
จัดเก็บรายได  ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการจัดการ  ผลการศึกษาครั้งนี้ยืนยันวา  เทศบาลสวนใหญของ
ไทยยังมีประสิทธิภาพต่ํา กลาวคือ มีเพียง 9-10  แหง เทานั้น  จากจํานวนตัวอยาง  81 แหง  ที่ถูกระบุ
วาอยูในระดับแนวหนา  สวนคา Efficiency  score  ในกรณีการจัดเก็บภาษีทองถ่ินเฉลี่ยเทากับ  
5.184  หมายถึงโอกาสที่จะเพิ่มรายไดภาษีของเทศบาลโดยเฉลี่ย 5.184  เทา  หากปรับระดับการ
ทํางานใหถึงขั้นแนวหนาสําหรับคา  Efficiency  score  ในกรณีรายไดที่มิใชภาษีเทากับ  3.847  เทา  
หมายความวา  เทศบาลมีโอกาสจะเพิ่มรายไดที่มิใชภาษีเทากับ  3.487  เทาตัว  หากยกระดับ
ประสิทธิภาพเทากับแนวหนา 
 นิรันดร  ปรัชชญกุล  (2546 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการของเทศบาล ตําบลบานฉาง ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการบริการโดยรวมของทุกดาน
และรายดานทั้ง 10 ดาน ทั้งในกรณีภารกิจภายในสถานที่ และภายนอกสถานที่มีคุณภาพการ
ใหบริการในระดับปานกลางโดยดานความสะดวกสบาย ดานความเปนธรรม ดานคุณภาพ ดาน
ความเสมอภาค ดานความทั่วถึงและดานความตอเนื่องเปนดานที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงกวาใน
ภาพรวมขณะที่ ดานประสิทธิภาพ ดานความพรอมในการใหบริการ ดานการสนองตอบความ
ตองการ และดานการสนองตอบความพึงพอใจ เปนดานที่มีคาคะแนนเฉลี่ยต่ํากวาในภาพรวม สวน
การวิเคราะหความแตกตางของคุณภาพการพบวากลุมตัวอยางเพศชายและเพศหญิง กลุมตัวอยางที่มี
อายุตางกันและกลุมตัวอยางที่มีอาชีพตางกันมีความเห็นตอการบริการทั้ง 10 ดาน  ที่ไมแตกตางกัน 
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ยกเวนในประเด็นดานความตอเนื่อง กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการ
บริการในดานความเสมอภาค ดานการสนองตอบความพึงพอใจ ดานความตอเนื่อง ดานคุณภาพ
และในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมศักดิ์  อิทธิวรกุล (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่
มีตอการใหบริการของขาราชการที่ทําการปกครอง  :  ศึกษากรณี  อําเภอโนนแดง  จังหวัด
นครราชสีมา  ผลการศึกษาพบวาความคิดเห็นของประชาชนที่มาติดตอขอรับบริการ จากขาราชการ
ที่ทําการปกครองอําเภอโนนแดง จังหวัดนครราชสีมา อยูในระดับปานกลางมากที่สุด คิดเปนรอยละ 
51.30 ในเรื่องระยะเวลาในการติดตองานที่ทําการปกครองเรื่องบัตรประจําตัวประชาชน ทะเบียน
ราษฎร งานการเงิน จะติดตอ 1-3 ป คร้ัง/ป คิดเปนรอยละ 44.00 สําหรับระยะเวลาที่ติดตองานตั้งแต
เร่ิมตนจนเสร็จเรียบรอย พบวา สวนใหญใชระยะเวลาไมเกิน 1 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 75.30 
ขาราชการสวนใหญมาตรงเวลา คิดเปนรอยละ 86.70 โดยมีจํานวนขาราชการใหความสนใจกับ
ประชาชนอยูในระดับพอสมควร คิดเปนรอยละ 69.30 และเมื่อจําแนกตามการอํานวยความสะดวก
ดานสถานที่ พบวา ที่ทําการปกครองมีการจัดที่นั่งสําหรับผูมารับบริการไวอยูในระดับเพียงพอ คิด
เปนรอยละ 80.70 และเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
ของขาราชการที่ทําการปกครองอําเภอโนนแดง จังหวัดนครราชสีมา พบวา ทุกปจจัยไมมีผลตอการ
ใหบริการของขาราชการที่ทําการปกครองอําเภอ โนนแดง จังหวัดนครราชสีมา 
 ณัฐชนัน  กอนจําปา  (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง  ปจจัยที่มีผลกระทบตอการจัดเก็บ
รายไดขององคการบริหารสวนตําบล  : กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลหวยทราย  อําเภอแมริม  
จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาประชาชนมีความรูเกี่ยวกับการจัดเก็บรายไดขององคการ
บริหารสวนตําบลในระดับปานกลาง  และขอมูลสวนบุคคลในดานอาชีพ  รายได  ตําแหนง  และ
ประสบการณทํางานในตําแหนง  มีความสัมพันธในระดับคอนขางนอยกับปจจัยการบริหารการ
จัดเก็บรายได  สําหรับระดับความรูของประชาชนมีความสัมพันธกับปจจัยการบริหารการจัดเก็บ
รายไดในดานงบประมาณ  ดานโครงสรางภาษีและการบริหารจัดการ  และการใหประชาชนมีสวน
รวมโดยมีความสัมพันธกันในระดับนอยเชนกัน 
 ชัยวัฒน  พุกประเสริฐ  (2550 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ
การจัดเก็บรายไดขององคการบริหารสวนตําบลในเขตพื้นที่อําเภอคลองหลวง  จังหวัดปทุมธานี  ผล
การศึกษาพบวา  ประชาชนมีความคิดเห็นวาการบริหารการจัดเก็บรายไดขององคการบริหารสวน
ตําบลมีประสิทธิภาพอยูในระดับปานกลาง  สมรรถนะขององคการบริหารสวนตําบลอยูในระดับ
ปานกลาง  ภาวะผูนําของผูบริหารอยูในระดับปานกลาง  และความรวมมือสนับสนุนของประชาชน
ตอการจัดเก็บรายไดอยูในระดับปานกลางเชนเดียวกัน  สําหรับการเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีตอการจัดเก็บรายไดขององคการบริหารสวนตําบลในเขตพื้นที่อําเภอคลองหลวง  
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จังหวัดปทุมธานี  ตามปจจัยสวนบุคคลนั้น  พบวา  ประชาชนที่มีปจจัยสวนบุคคลอันประกอบดวย  
เพศ  ระดับการศึกษา  อาชีพในปจจุบัน  รายไดตอเดือน  ภาษีที่เสียให อบต. (ตอป)  และประเภท
ของภาษีที่เสียให  อบต.  แตกตางกัน  มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
.05  ทั้ง  4  ดาน  อันไดแก  การบริหารการจัดเก็บรายได  สมรรถนะภาพของ  อบต.  ภาวะผูนําและ
ความรวมมือสนับสนุนของประชาชนมีเพียงปจจัยดานอายุเทานั้นที่พบวา  ไมสงผลใหความคิดเห็น
แตกตางกัน 
 วันทนีย  อินทรศรี  (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง  การจัดเก็บรายไดขององคการบริหาร
สวนตําบลในจังหวัดนนทบุรี  ผลการศึกษาพบวา  1)  อบต. ที่เปนกรณีศึกษาทุกอบต. มีการริเร่ิมใน
การจัดทํานโยบายเกี่ยวกับการจัดเก็บรายไดไมแตกตางกันมากนัก  เปนที่นาสังเกตวา  อบต.ในเขต
ชนบท  มีความพยายามในการริเร่ิมนโยบายในการจัดหารายไดจากฐานรายไดที่เปนตัวเงินและไม
เปนตัวเงิน  มากกวา อบต.ในเขตเมือง  2)  อบต. ที่มีลักษณะเปนเมือง  มีการจัดเก็บรายไดจากฐาน
รายไดที่เปนตัวเงินมากกวา อบต. ในเขตชนบท  สวนการจัดเก็บรายไดจากฐานรายไดที่ไมใชตัวเงิน  
พบวา  อบต.ในเขตชนบทมีการจัดเก็บรายไดจากฐานรายไดที่ไมใชตัวเงินมากกวา อบต. ในเขต
เมือง และ  3) อบต. สวนใหญยังขาดผูปฏิบัติงานที่ทําหนาที่ดานการจัดเก็บรายได  ซ่ึงเปนปจจัย
สําคัญที่สงผลกระทบตอระดับการจัดเก็บรายไดของทองถ่ินดังจะเห็นไดชัดเจนวา อบต.ที่มีความ
เปนเมืองสูงมีจํานวนพนักงานที่ทําหนาที่จัดเก็บรายไดมากกวา  อบต. ในเขตชนบท  จากผล
การศึกษาดังกลาว  อบต.  ควรเรงรัดการจัดทําแผนที่ภาษี  และทะเบียนทรัพยสินของ อบต. เพื่อจะ
ทําใหการจัดเก็บรายไดครอบคลุมฐานรายไดและเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดเก็บรายไดมากยิ่งขึ้น  
ผูบริหารของ อบต. ควรมีการเพิ่มพูนความรูและประสบการณใหกับทางคณะผูบริหารในเรื่องของ
นโยบายเกี่ยวกับการจัดเก็บรายได  ทั้งที่เปนตัวเงินและไมเปนตัวเงินใหมากยิ่งขึ้น  เพื่อผูบริหารจะ
ไดนําความรูและประสบการณเหลานั้นมาริเร่ิมนโยบายใหม ๆ ในการเพิ่มรายไดใหแก อบต. และ
ผูบริหารควรใหความสําคัญกับงานการจัดเก็บรายไดโดยการจัดจางเจาหนาที่ใหเพียงพอกับงาน  
นอกจากนี้ควรมีการจัดสงเจาหนาที่จัดเก็บรายไดของอบต.ไปฝกอบรมเกี่ยวกับการจัดทําแผนที่ภาษี
และทะเบียนทรัพยสิน  เพื่อเปนการเพิ่มพูนความรูในวิธีการจัดทําแผนที่ภาษีและทะเบียนทรัพยสิน
แกเจาหนาที่จัดเก็บรายได  จะทําใหการจัดเก็บรายไดมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 พจนาตถ  วิชัยยา  (2550 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง  ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการจัดเก็บ
รายไดขององคการบริหารสวนตําบลหนองปาครั่ง  อําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา
พบวา  องคการบริหารสวนตําบลหนองปาครั่งมีประสิทธิภาพในการจัดเก็บรายไดสูง  ประชาชนมี
ความพึงพอใจตอการชําระภาษีใหกับ  อบต.  ในระดับมาก  ปจจัยที่มีผลกระทบตอการจัดเก็บภาษี
ของ  อบต.  คือ  ปจจัยดานอาชีพของผูเสียภาษี  แตปจจัยดานรายไดตอเดือน  สถานภาพสมรส  และ
ความพึงพอใจในการเสียภาษีของผูเสียภาษีไมมีผลกระทบตอการจัดเก็บภาษีของ อบต.  ประชาชน
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ที่มีหนาที่เสียภาษี  มีความรูความเขาใจเกี่ยวกับรายไดของ  อบต.  ในระดับต่ําและพบวาระดับ
ความรูมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีแตไมมีความสัมพันธกับความสํานึกใน
หนาที่เสียภาษี  ประชาชนมีความสํานึกในหนาที่เสียภาษีในระดับดีมาก  และปจจัยดานอาชีพ  
รายไดตอเดือน  และความพึงพอใจในการเสียภาษีใหกับ  อบต.  มีผลกระทบตอความสํานึกใน
หนาที่เสียภาษี  แตความสํานึกในหนาที่การเสียภาษีไมมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการจัดเก็บ
ภาษีของ  อบต.  ปญหาและอุปสรรคในการจัดเก็บภาษีที่  อบต.  ประสบมาก  คือ  ปญหาการไม
สามารถติดตอประชาชนผูเสียภาษีตามที่อยูได  ประชาชนมาชําระภาษีไมตรงตามเวลาที่กําหนด  
และมักตอรองภาษีที่ตองชําระแก  อบต.  จึงควรแกไขดวยการประชาสัมพันธใหประชาชนมาชําระ
ภาษีตรงเวลาใหมากยิ่งขึ้น 
 นพรัตน  หวลระลึก (2551 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการ
ใหบ ริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา   อํ า เภอพระนครศรีอยุธยา    จั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา  ผลการศึกษา พบวา   1)  ประชาชนที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  อายุ
ระหวาง  41 - 50  ป  ระดับการศึกษาประถมศึกษา  อาชีพธุรกิจสวนตัว/แมบาน  รายไดเฉล่ียตอ
เดือน  7,001 – 10,000 บาท  สถานภาพสมรสแลว   จํานวนสมาชิกในครอบครัว  5 คนขึ้นไป  และ
ประเภทการใชบริการ คือ การบริการ สํานักงานสาธารณสุข 2) ประชาชนที่มาใชบริการมีความ
คิดเห็นตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมากทุก
ดาน คือ ดานพนักงานผูใหบริการ  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก   ดานความรวดเร็วที่ใหบริการ    
ดานอาคาร/สถานที่  และดานประชาสัมพันธเพื่อใหบริการ 3)  ประชาชนที่มีเพศ  อายุ ระดับ
การศึกษา  สมาชิกในครอบครัวและประเภทการใหบริการ    ตางกัน   มีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา  ไมแตกตางกัน  สวนประชาชนที่มีอาชีพ   รายได
เฉลี่ย    และสถานภาพสมรส   ตางกัน   มีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลหันตรา  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 เชาวลิตร  ระยา (2552 : บทคัดยอ)ไดศึกษาเรื่อง  ทัศนคติของประชาชนที่มีตอการ
ใหบ ริการขององคการบริหารสวนตํ าบลหันตรา   อํ า เภอพระนครศรีอยุธยา   จั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา   พบวา      1)  ประชาชนมีทัศนคติตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลหันตรา  โดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ประชาชนมีทัศนคติตอ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  ดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการ  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  อยูในระดับมาก  2) ประชาชนที่มีเพศ   อายุ  
ระดับการศึกษา  ตางกัน  มีทัศนคติตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา     
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05   3)  มีขอเสนอแนะเกี่ยวกับทัศนคติของประชาชนที่มี
ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา   ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  ควรใหมีการ
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อบรมพนักงานในการใหบริการใหมากกวานี้  ใหเจาหนาที่รักษาเวลาในการทํางาน  ถาออกพื้นที่ก็
ควรจะมีเจาหนาที่ทานอื่นคอยรับเรื่องไวแทน  ใหเจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสกวานี้  และใหเจาหนาที่มี
การออกพื้นที่ใหบริการอยางนอยเดือนละ  1  คร้ัง   ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ  ควรลด
ขั้นตอนในการปฏิบัติและระเบียบการตาง ๆ ใหนอยลง  เครื่องคอมพิวเตอรตําบลมีไมเพียงพอตอ
การใหบริการแกประชาชน  และการดําเนินงานควรใหมีความรวดเร็วกวานี้    ส่ิงอํานวยความ
สะดวก  ควรมีจุดบริการน้ําดื่ม   และควรมีที่นั่งรอรับบริการ  รวมถึงควรมีโทรทัศนหรือมุมอาน
หนังสือในระหวางรอเพื่อใหประชาชนมีทัศนคติตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
หันตราตอไป  
 ศิรวัฒน มหาลี  (2552 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่อง  การเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดเก็บ
รายได กรณีศึกษา  : องคการบริหารสวนตําบลเมืองเดช อําเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี   พบวา      
1)   การจัดทําแผนประชาสัมพันธที่ดี การใหความรูความเขาใจในขั้นตอน การติดตอชําระภาษี และ
ระเบียบกฎหมาย เพื่อใหประชาชนรับทราบขาวสารขอมูลที่ถูกตอง การใหรางวัล หรือส่ิงจูงใจ ในการ
ชําระภาษี สําหรับผูเสียภาษี ความเหมาะสมในการประเมินภาษีเพื่อจัดเก็บภาษี ระยะเวลาการใหบริการผู
มาชําระภาษี ความเหมาะสมของขั้นตอนการใหบริการ ความเปนธรรมและเปนกลาง ในการจัดเก็บภาษี 
การมีสวนรวมแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะของประชาชน สงผลใหการบริหางานจัดเก็บรายไดมี
ประสิทธิภาพมาก  2)   เจาหนาที่ปฏิบัติงานที่อํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ มีความรูความสามารถ
เหมาะสมกับงานที่ปฏิบัติของเจาหนาที่ สามารถตอบคําถาม หรือขอสงสัย เร่ืองเกี่ยวกับภาษี ไดอยาง
ชัดเจน สามารถแกปญหาเกี่ยวกับภาษีที่เกิดขึ้นได มีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน มีความเอาใจใส
กับผูมาใชบริการ เจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานวางตัวเหมาะสมนาเชื่อถือ มีมนุษยสัมพันธที่ดี สุภาพ แสดง
กิริยามารยาทที่ดี พูดจาไพเราะ ออนโยน ทักทายยกมือไหวกลาวคําสวัสดีและขอบคุณ ใหเกียรติผูมา
ชําระภาษี สงผลใหการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่จัดเก็บรายไดมีประสิทธิภาพมาก  3) การจัด
สภาพแวดลอม ดานความเหมาะสมของสถานที่ตั้ง อาคาร สํานักงาน สถานที่ทํางาน เครื่องมือหรือ
อุปกรณสํานักงานเพื่ออํานวยความสะดวกในการใหบริการ ความเหมาะสมของสถานที่จอดรถ 
สภาพภูมิทัศน ความปลอดภัย หองน้ํามีความสะอาดและเพียงพอ สงผลใหงานจัดเก็บรายไดมี
ประสิทธิภาพมาก 
 
 จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  พบวา  การใหบริการจัดเก็บรายไดขององคการ
บริหารสวนตําบล  แบงเปน  2  สวน  คือ  1)  ดานการบริหารการจัดเก็บรายได  ประกอบดวย  ความ
ชัดเจนของการออกขอบังคับในการจัดเก็บรายได  ความเปนธรรมและเสมอภาคในการจัดเก็บ
รายได  ความสามารถในการบริการจัดเก็บรายได  และการเผยแพรประชาสัมพันธขาวสารในการ
จัดเก็บรายได  2) ดานสมรรถนะขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา  ประกอบดวย ความรูความ
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เขาใจและความสามารถของเจาหนาที่จัดเก็บรายได  ความรับผิดชอบของเจาหนาที่ในการจัดเก็บ
รายได  ความสุจริต  โปรงใส  และมีระบบควบคุม  ตรวจสอบที่มีประสิทธิภาพ  ความชัดเจนของ
แบบเสียภาษีรายไดแตละประเภท  ความแนนอนของระยะเวลาและสถานที่ในการจัดเก็บรายได   และ
ความทันสมัยและเพียงพอของเจาหนาที่  และเครื่องมือวัสดุอุปกรณในการจัดเก็บรายได  นอกจากนี้ 
การใหบริการจัดเก็บรายไดขององคกรปกครองทองถ่ิน  คือ  บุคลากรของหนายงาน  ที่เปนทั้ง  
ผูบริหาร  ผูปฏิบัติ  จะตองพัฒนาดานความรู  ความสามารถ  และที่สําคัญคือ  การเสียสละ  มีความ
จริงใจตอการปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย สุจริตที่จะรับใชใหบริการจัดเก็บรายไดแกประชาชน  
รวมทั้งจัดระบบการเรียนรูรวมกัน  คือขบวนการสรางความรู  ความเขาใจอยางจริงจังและตอเนื่อง  
ทําใหประชาชนเกิดพลังศรัทธาตอบสนอง  สามารถเขามามีสวนรวมกับกระบวนการจัดเก็บรายได
ขององคการบริหารสวนตําบล  ซ่ึงสงผลใหมีประสิทธิภาพในการจัดเก็บรายไดเพิ่มมากขึ้นใน
อนาคต  

 
 


