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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
เอกสารและงานวิจัยที่ เกี่ ยวข้องกับการศึกษาเรื่อง ยุทธศาสตร์การพัฒนา

ประสทิธภิาพงานจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลหนองปลอ้ง อ าเภอวงัทรายพูน จงัหวดัพจิติร 
ผู้วิจยัได้ศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร  ทฤษฎีต่างๆ และงานวจิยัที่เกี่ยวของเพื่อเป็นแนวทาง
ประกอบการวจิยั ดงันี้ 

1.  แนวคดิเกีย่วกบัการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ 
2.  แนวคดิเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร 
3.  แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
4.  แนวคดิเกีย่วกบัประสทิธภิาพ 
5.  แนวคดิเกีย่วกบัยทุธศาสตร ์
6.  งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
7.  กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 
1.  แนวคิดเก่ียวกบัการจดัเกบ็รายได้ขององคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน 

1.1  รายได้ขององคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน 
ส านักงานคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น     

(2560 : 1) อธบิายว่า รายได้ขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) มทีี่มาจากหลายแหล่ง
ด้วยกัน  ที่ ส าคัญ ได้แ ก่  กฎหมายว่าด้วยการจัดตั ้งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น              
เช่น พระราชบญัญัติ องค์การบรหิารส่วนจงัหวดั พ.ศ. 2540 พระราชบญัญัติรายได้เทศบาล 
พ.ศ. 2497 พระราชบญัญตัสิภาต าบลและองคก์ารบรหิารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 พระราชบญัญตัิ
ระเบยีบบรหิารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2548 พระราชบญัญัติระเบยีบบรหิารราชการ
เมืองพัทยา พ.ศ. 2542 และพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขัน้ตอนการกระจายอ านาจฯ     
โดยสรปุแลว้จะประกอบดว้ย 

1.1.1  รายไดท้ีท่อ้งถิน่จดัเกบ็เอง ไดแ้ก่  
1.1.1.1  ภาษีโรงเรือนและที่ดิน ภาษีบ ารุงท้องที่ ภาษีป้าย อากร     

ฆา่สตัว ์อากรรงันกอแีอ่น ภาษบี ารงุทอ้งถิน่จากยาสบู น ้ามนั ค่าธรรมเนียมเขา้พกัโรงแรม  
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1.1.1.2  ค่าธรรมเนียม ค่าปรบั และใบอนุญาต  
1.1.1.3  รายไดจ้ากสาธารณูปโภค  
1.1.1.4  รายไดจ้ากทรพัยส์นิ  
1.1.1.5  รายไดเ้บด็เตลด็ 

1.1.2  รายไดจ้ากทอ้งถิน่ทีร่ฐับาลจดัเกบ็ให ้ไดแ้ก่  
1.1.2.1  ภาษีมูลค่าเพิ่มตามพระราชบัญญัติจดสรรรายได้ประเภท

ภาษมีลูค่าเพิม่ และภาษธีุรกจิเฉพาะ ใหแ้ก่ราชการส่วนทอ้งถิน่ พ.ศ. 2534 (1 ใน 9) 
1.1.2.2  ภาษีมูลค่าเพิม่ตามพระราชบญัญตัิองค์การบรหิารส่วนจงัหวดั 

พ.ศ. 2540 
1.1.2.3  ภาษธีุรกจิเฉพาะ 
1.1.2.4  ภาษสีุรา 
1.1.2.5  ภาษสีรรพสามติ 
1.1.2.6  ภาษแีละค่าธรรมเนียมรถยนต ์
1.1.2.7  ค่าธรรมเนียมจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับ

อสงัหารมิทรพัย ์
1.1.2.8  ค่าภาคหลวงแรแ่ละปิโตรเลยีม 
1.1.2.9  ค่าภาคหลวงและค่าธรรมเนียมป่าไม ้
1.1.2.10  รายไดต้ามกฎหมายว่าดว้ยอุทยานแห่งชาต ิ
1.1.2.11  ภาษกีารพนนั ฯลฯ 

1.1 .3   รายได้ที่ ร ัฐบาลแบ่ งให้ท้อ งถิ่น  ได้แ ก่  เงินภาษีมูลค่ าเพิ่ มตาม
พระราชบญัญตักิ าหนดแผนและขัน้ตอนการกระจายอ านาจฯ 

1.1.4  เงนิอุดหนุนจากรฐับาล ไดแ้ก่ เงนิอุดหนุนทัว่ไปและเงนิอุดหนุน เฉพาะกจิ 
   

1.2  การจดัเกบ็ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 
กรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิน่ (2555 : 39-43) ภาษโีรงเรอืนและทีด่นิ หมายถงึ 

ภาษีที่จดัเก็บจากโรงเรอืนหรอืสิ่งปลูกสร้างอย่างอื่นๆ กับที่ดินที่ใช้ประโยชน์ต่อเนื่องไปกับ
โรงเรอืนหรอืสิง่ปลกูสรา้งนัน้ 

ทรพัยส์นิที่ต้องเสยีภาษีโรงเรอืนและที่ดนิ ได้แก่  โรงเรอืนหรอืสิง่ปลูกสรา้งและ
ที่ดินซึ่งใช้ต่อเนื่องกับโรงเรอืนและสิ่งปลูกสร้างนัน้ และในปีที่ผ่านมาได้มกีารใช้ประโยชน์ใน
ทรพัยส์นินัน้ เช่น ใหเ้ช่า ใชเ้ป็นทีท่ าการคา้ขาย ทีไ่วส้นิคา้ ทีป่ระกอบอุตสาหกรรม ใหญ้าต ิบดิา 
มารดา บุตร หรอืผู้อื่นอยู่อาศยั หรอืใช้ประกอบกจิการอื่นๆ เพื่อหารายได้ และไม่เขา้ขอ้ยกเว้น
ตามกฎหมาย 
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1.2.1  หลกัการส าคญั 
1.2.1.1  ต้องมทีรพัย์สิน  ได้แก่  โรงเรอืนหรอืสิ่งปลูกสร้างอย่างอื่นๆ 

และทีด่นิซึง่ใชต่้อเนื่องกบัโรงเรอืนหรอืสิง่ปลกูสรา้งนัน้ 
1.2.1.2  ไมเ่ขา้ขอ้ยกเวน้ ตามมาตรา 9, 10 

1.2.2  ขอ้สงัเกต 
1.2.2.1  ค่าภาษี  ผู้รบัประเมินช าระภาษีปีละครัง้ตามค่ารายปีของ

ทรพัยส์นิในอตัรารอ้ยละ 12.5 ของค่ารายปี 
1.2.2.2  ค่ารายปี  จ านวนเงนิซึง่ทรพัยส์นินัน้สมควรใหเ้ช่าไดใ้น ปีหนึ่งๆ 

ในกรณใีหเ้ช่า  ใหถ้อืค่าเช่าคอืค่ารายปี 
1.2.2.3  เงนิเพิม่ เป็นมาตรการทางแพ่ง เพื่อให้มกีารช าระภาษีภายใน

ก าหนด  ตามมาตรา 43 ซึง่พนกังานเกบ็ภาษสีามารถเรยีกเกบ็ผูม้หีน้าทีเ่สยีภาษไีดเ้อง 
1.2.2.4  ค่าปรบั เป็นโทษทางอาญา ซึง่มกี าหนดไวใ้นมาตรา 46, 47และ

48 โดยพนักงานสอบสวนฝ่ายปกครองเป็นผู้มหีน้าที่เปรยีบเทยีบปรบั และท้องถิ่นไปขอรบัเงนิ
ค่าปรบัมาเป็นรายไดข้องตนเอง 

1.2.2.5  พนักงานเจา้หน้าที่ คอื ผูซ้ึ่งได้รบัการแต่งตัง้ให้มหีน้าที่รบัแบบ
ประเมนิภาษแีละปฏบิตัหิน้าทีอ่ื่นตามทีก่ฎหมายก าหนด 

1.2.2.6  พนักงานเก็บภาษี คอื ผู้ซึ่งได้รบัการแต่งตัง้ให้มหีน้าที่จดัเก็บ  
รบัช าระ รวมทัง้เรง่รดัใหช้ าระภาษแีละปฏบิตัหิน้าทีอ่ื่นตามทีก่ฎหมายก าหนด 

1.2.3  ทรพัยส์นิทีไ่ดร้บัการยกเวน้ภาษไีมต่อ้งเสยีภาษโีรงเรอืนและทีด่นิ 
1.2.3.1  พระราชวงัอนัเป็นส่วนของแผ่นดนิ 
1.2.3.2  ทรพัยส์นิของรฐับาลที่ใช้ในกิจการของรฐับาล  หรอืสาธารณะ  

และทรพัยส์นิของการรถไฟแห่งประเทศไทยทีใ่ชใ้นกจิการของการรถไฟโดยตรง 
1.2.3.3  ทรพัย์สินของโรงพยาบาลสาธารณะ  และโรงเรยีนสาธารณะ  

ซึง่กระท ากจิกรรมทีไ่มใ่ช่ผลก าไรส่วนบุคคล  และใชเ้ฉพาะในการรกัษาพยาบาลและในการศกึษา 
1.2.3.4  ทรพัยส์นิซึ่งเป็นศาสนสมบตัอินัใชเ้ฉพาะในศาสนกจิอย่างเดยีว

หรอืเป็นทีอ่ยูข่องสงฆ ์
1.2.3.5  โรงเรอืนหรอืสิ่งปลูกสร้างอย่างอื่นๆ ซึ่งปิดไว้ตลอดปี  และ

เจา้ของไม่ไดอ้ยูเ่อง  หรอืใหผู้อ้ื่นอยูน่อกจากคนเฝ้าในโรงเรอืนหรอืสิง่ปลกูสรา้งอย่างอื่นๆ หรอืใน
ทีด่นิซึง่ใชต่้อเนื่องกนั 

1.2.3.6  โรงเรอืนหรอืสิง่ปลูกสร้างของการเคหะแห่งชาติที่ผู้เช่าซื้ออยู่
อาศยัเอง  และมไิดใ้ชเ้ป็นทีเ่กบ็สนิคา้หรอืประกอยการอุตสาหกรรม  หรอืประกอบกจิการอื่นเพื่อ
หารายได ้
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1.2.3.7  โรงเรอืนหรอืสิง่ปลูกสรา้งอื่นๆ ซึ่งเจ้าของอยู่เองหรอืให้ผู้แทน           
อยูเ่ฝ้ารกัษาและซึง่มไิดใ้ชเ้ป็นทีไ่วส้นิคา้หรอืประกอบการอุตสาหกรรม 

1.2.4  การลดค่าภาษหีรอืปลดภาษ ี
1.2.4.1  เมือ่ปรากฏว่าผูร้บัประเมนิไดเ้สยีหายเพราะทรพัยส์นิว่างลงหรอื

ช ารดุ  ตอ้งซ่อมแซมส่วนส าคญั 
1.2.4.2  ผูร้บัประเมนิยืน่ค ารอ้ง 
1.2.4.3  ลดค่าภาษลีงตามส่วนทีเ่สยีหาย  หรอืปลดค่าภาษทีัง้หมดกไ็ด้ 

1.2.5  ผูม้หีน้าทีเ่สยีภาษโีรงเรอืนและทีด่นิ 
1.2.5.1  เจา้ของทรพัยส์นิ 
1.2.5.2  เจ้าของโรงเรอืนหรอืสิ่งปลูกสร้างและเจ้าของที่ดินเป็นคนละ

เจา้ของกนั  เจา้ของโรงเรอืนหรอืสิง่ปลกูสรา้งเป็นผูม้หีน้าทีเ่สยีภาษสี าหรบัทรพัยส์นิทัง้หมด 
1.2.6  ระยะเวลาการยื่นแบบแสดงรายการทรัพย์สินเพื่อเสียภาษี เจ้าของ

ทรพัย์สนิต้องยื่นแบบแสดงรายการเพื่อเสียภาษีโรงเรอืนและที่ดนิ (ภ.ร.ด.2) ณ ส านักงานของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ทีโ่รงเรอืนหรอืสิง่ปลกูสรา้งนัน้ตัง้อยู่ ภายในเดอืนกุมภาพนัธข์องทุกปี 

1.2.7  การค านวณภาษ ีการประเมนิค่ารายปี 
1.2.7.1  การค านวณภาษโีรงเรอืนและที่ดนิคดิจากค่ารายปีของทรพัยส์นิ

ในอตัรารอ้ยละ 12.5 ของค่ารายปี เช่น บ้านให้เช่ามคี่ารายปี 12,000 บาท ค่าภาษีจะหกัเท่ากบั 
12,000 x 12.5/100 เป็นเงนิ 1,500 บาท ค่ารายปีของทรพัยส์นิ หมายถงึ จ านวนเงนิซึง่ทรพัยส์นิ
นัน้สมควรใหเ้ช่าไดใ้นปีหนึ่งๆ เช่น บา้นใหเ้ช่าเดอืนละ 1,000 บาท ค่ารายปีของ บา้นหลงันี้กค็อื 
12,000 บาท (หมายถงึ ค่าเช่าทัง้ปีของบา้นหลงันี้ 1,000 x 12 = 12,000 บาท) 

1.2.7.2  หลกัเกณฑก์ารประเมนิค่ารายปี 
(1)  ทรพัยส์นิใหเ้ช่า  ค่าเช่าสมควรถอืค่าเช่าคอืค่ารายปี 
(2)  สินทรัพย์ให้เช่า  ค่าเช่าไม่สมควร  หรือค่าเช่าไม่ได้

ประเมนิหรอืเทยีบเคยีง คอื ค่ารายปีทีล่่วงมาแลว้ และค่ารายปีของทรพัยส์นิทีใ่หเ้ช่า 
(3)  กรณีเทียบเคียงตาม (2) ไม่ได้อาจใช้มูลค่าทรพัย์สินมา

ประกอบการประเมนิค่ารายปี 
(4)  ค านึงภาระภาษขีองประชาชน 

1.2.8  หลกัฐานทีใ่ชป้ระกอบการเสยีภาษ ี
เพื่อความสะดวกในการเสียภาษี  ควรแนะน าให้ผู้มีหน้าที่เสียภาษีน า

หลักฐานประกอบการยื่นแบบแสดงรายการเพื่อเสียภาษี (ภ.ร.ด.2) เท่าที่จ าเป็นเพียงเพื่อ
ประโยชน์ในการจดัเกบ็ภาษเีท่านัน้ 
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1.2.8.1  กรณเีป็นการเสยีภาษโีรงเรอืนและทีด่นิรายใหม ่เช่น 
(1)  ส าเนาทะเบียนบ้าน บัตรประจ าตัวประชาชน ของผู้มี

หน้าทีเ่สยีภาษ ี
(2)  ส าเนาโฉนดทีด่นิ สญัญาซือ้ขายโรงเรอืน 
(3)  สญัญาเช่าโรงเรอืน  สญัญาเช่าทีด่นิ 
(4)  ทะเบยีนพาณชิย ์ทะเบยีนการคา้ ทะเบยีนภาษมีลูค่าเพิม่ 
(5)  ใบอนุญาตปลกูสรา้งอาคาร 
(6)  หนงัสอืรบัรองหา้งหุน้ส่วน/บรษิทั – งบดุล 
(7)  ใบอนุญาตตัง้หรอประกอบกจิการโรงงาน 
(8)  ใบอนุญาตสะสมอาหารหรอืใบอนุญาตประกอบกจิการคา้ 
(9)  หลกัฐานอื่นๆ ทีแ่สดงการเริม่ใชป้ระโยชน์ของทรพัยส์นิ 
(10)  แผนที่ตัง้ของที่ดินและโรงเรอืนหรอืสิ่งปลูกสร้างที่เสีย

ภาษ ี
(11)  หนงัสอืมอบอ านาจ (กรณผีูอ้ื่นมายืน่แบบแทน) 
(12)  ในกรณีที่โรงเรอืนมีผู้ถือกรรมสทิธิร์่วมกนัหลายคนให้ผู้

ถอืกรรมสทิธิร์่วมลงลายมอืชื่อในแบบ ภ.ร.ด. 2 ในฐานะผู้รบัประเมนิทุกคน  หรอืจะมอบอ านาจ   
ใหค้นหนึ่งคนใดกไ็ด ้ การมอบตอ้งท าเป็นหนงัสอืและปิดแสตมป์ตามกฎหมาย 

1.2.8.2  กรณีเป็นผู้เสียภาษีรายเก่าที่เคยเสียภาษีโรงเรอืนและที่ดิน
มาแลว้ขัน้ตอนในการช าระ 

(1)  ผู้มหีน้าที่เสยีภาษีโรงเรอืนและที่ดนิยื่นแบบแสดงรายการ
ทรพัย์สินเสียภาษีโรงเรอืนและที่ดิน (ภ.ร.ด. 2) พร้อมด้วยหลกัฐาน ณ ส านักงานขององค์กร
ปกครอง  ส่วนทอ้งถิน่ทีท่รพัยส์นินัน้ตัง้อยู่ 

(2)  พนักงานตรวจเจา้หน้าทีจ่ะท าการตรวจสอบความสมบูรณ์
ของ    แบบแสดงรายการเสยีภาษโีรงเรอืนและทีด่นิ 

(3)  พนกังานเจา้หน้าทีป่ระเมนิค่ารายปีและค่าภาษทีีต่อ้งเสยี 
(4)  พนักงานเกบ็ภาษีแจง้การประเมนิ (ภ.ร.ด.8) ให้ผู้มหีน้าที่

เสยีภาษทีราบว่าจะตอ้งเสยีภาษเีป็นจ านวนเงนิเท่าใด 
(5)  ผู้มหีน้าที่เสยีภาษีเมื่อได้รบัแจง้การประเมนิแล้ว  จะต้อง

น าเงนิ    ค่าภาษีไปช าระภายใน 30 วนั นับแต่วนัถัดจากวนัที่ได้รบัแจ้งการประเมนิ มฉิะนัน้
จะตอ้งเสยีเงนิเพิม่ 

1.2.9  เงนิเพิม่ ผู้มหีน้าที่เสยีภาษีโรงเรอืนและที่ดนิ  เมื่อได้รบัการแจง้ประเมนิ
แล้วจะต้องน าเงนิค่าภาษีไปช าระภายใน 30 วนั นับแต่วนัถัดจากวนัที่ได้รบัแจ้งการประเมิน  
มฉิะนัน้จะตอ้งเสยีเงนิเพิม่ดงันี้ 



12 

 

1.2.9.1  ถ้าช าระไม่เกนิ 1 เดอืน นับแต่วนัพ้นก าหนดให้เพิม่รอ้ยละ 2.5        
ของค่าภาษทีีค่า้ง 

1.2.9.2  ถ้าเกนิ 1 เดอืน แต่ไม่เกนิ 2 เดอืนให้เพิม่รอ้ยละ 5 ของค่าภาษี
ทีค่า้ง 

1.2.9.3  ถ้าเกิน 2 เดือน แต่ไม่เกิน 3 เดือนให้เพิ่มร้อยละ 7.5 ของค่า
ภาษทีีค่า้ง 

1.2.9.4  ถ้าเกิน 3 เดือน แต่ไม่เกิน 4 เดือน ให้เพิ่มร้อยละ 10 ของค่า
ภาษทีีค่า้ง 

1.2.10  บทก าหนดโทษ 
1.2.10.1  ผู้ใดละเลยไม่แสดงข้อความในแบบพิมพ์เพื่อแจ้งรายการ

ทรพัย์สินตามความเป็นจรงิ ตามความรู้เห็นของตนให้ครบถ้วนและรบัรองความถูกต้องของ
ขอ้ความดงักล่าวพรอ้มทัง้ลงวนัที่ เดอืน ปี และลงลายมอืชื่อของตนก ากบัไว้ เว้นแต่จะเป็นด้วย
เหตุสุดวสิยั ตอ้งระวางโทษปรบัไมเ่กนิสองรอ้ยบาท 

1.2.10.2  ผู้ใดละเลยไม่ปฏิบัติตามหมายเรยีกของพนักงานเจ้าหน้าที ่  
ไม่แจง้รายการเพิม่เตมิรายละเอยีดยิง่ขึน้เมื่อเรยีกรอ้ง ไม่น าพยามหลกัฐานมาแสดงหรอืไม่ตอบ
ค าถามเมื่อพนักงานเจา้หน้าทีซ่กัถามผู้รบัประเมนิในเรื่องแบบแสดงรายการ ต้องระวางโทษปรบั
ไมเ่กนิหา้รอ้ยบาท 

1.2.10.3  ผู้ใดยื่นข้อความเทจ็ หรอืให้ถ้อยค าเท็จ หรอืตอบค าถามหรอื
ค าอันเป็นเท็จ  หรือน าพยานหลักฐานเท็จมาแสดง  เพื่อเหลีกเลี่ยงหรือจัดหาทางให้ผู้อื่น
หลกีเลี่ยงการค านวณค่ารายปีแห่งทรพัยส์นิของตนตามที่ควรก็ด ี หรอืโดยความเทจ็โดยเจตนา
ละเลย  โดยฉ้อโกง  โดยอุบาย  โดยวธิรการอย่างหนึ่งอย่างใดทัง้สิน้ที่จะหลกีเลีย่งหรอืพยายาม
หลกีเลี่ยงการค านวณค่ารายปีแห่งทรพัย์สนิของตนตามที่ควรก็ดี ต้องระวางโทษจ าคุกไม่เกิน      
6 เดอืน  หรอืปรบัไมเ่กนิ 500 บาท หรอืทัง้จ าทัง้ปรบั 

1.2.11  การอุทธรณ์การประเมนิภาษ ี
เมื่อผู้เสียภาษีไดรบัแจ้งการประเมินแล้ว  ไม่พอใจในการประเมินของ

พนักงานเจา้หน้าที่โดยเห็นว่าค่าภาษีสูงเกนิไป  หรอืประเมนิไม่ถูกต้อง  ก็มสีทิธยิื่นอุทธรณ์ได้
โดย     ยืน่อุทธรณ์ตามแบบทีก่ าหนด (ภ.ร.ด. 9) ภายใน 15 วนั นบัแต่วนัทีไ่ดร้บัแจง้การประเมนิ
และเมื่อได้รบัแจง้ผลการชี้ขาดแล้วยงัไม่เป็นที่พอใจก็มสีทิธนิ าเรื่องรอ้งต่อศาลได้ภายใน 30 วนั 
นบัแต่วนัทีไ่ดร้บัแจง้ความใหท้ราบค าชีข้าด 
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1.3  การจดัเกบ็ภาษีป้าย 
1.3.1  ป้ายทีต่อ้งเสยีภาษ ี

1.3.1.1  ป้ายที่ต้องเสียภาษี ป้าย ได้แ ก่  ป้ายแสดงชื่ อ  ยี่ห้อ  หรือ
เครื่องหมายที่ใช้ในการประกอบการค้าหรอืประกอบกิจการอื่นเพื่อหารายได้ไม่ว่าจะแสดง หรอื
โฆษณา ไวท้ีว่ตัถุใดๆ ดว้ยอกัษร ภาพหรอืเครื่องหมายทีเ่ขยีน แกะสลกั จารกึ หรอืท าใหป้รากฏ
ดว้ยวธิใีดๆ  

1.3.1.2  ไมเ่ป็นป้ายทีไ่ดร้บัการยกเวน้ภาษป้ีาย 
1.3.2  ป้ายทีไ่ดร้บัการยกเวน้ไมต่อ้งเสยีภาษป้ีาย ไดแ้ก่ 

1.3.2.1  ป้ายที่แสดงไว้ ณ โรงมหรสพ และบรเิวณของโรงมหรสพนัน้           
เพื่อโฆษณามหรสพ 

1.3.2.2  ป้ายทีแ่สดงไวท้ีส่นิคา้ หรอืสิง่ห่อหุม้หรอืบรรจสุนิคา้ 
1.3.2.3  ป้ายทีแ่สดงไวใ้นบรเิวณงานทีจ่ดัขึน้เป็นครัง้คราว 
1.3.2.4  ป้ายทีแ่สดงไวท้ีค่นหรอืสตัว ์
1.3.2.5  ป้ายที่แสดงไวภ้ายในอาคารที่ใชป้ระกอบการคา้ หรอืกจิการอื่น

หรอืภายในอาคาร ซึ่งเป็นที่รโหฐาน ทัง้นี้เพื่อหารายได้และแต่ละป้ายมพีื้นที่ไม่เกินสาม ตาราง
เมตร แต่ไมร่วมถงึป้ายตามกฎหมายว่าดว้ยทะเบยีนพาณชิย ์

1.3.2.6  ป้ายของราชการส่วนกลาง ราชการส่วนภูมภิาค หรอืราชการ
ส่วนทอ้งถิน่ ตามกฎหมายว่าดว้ยระเบยีบบรหิารราชการแผ่นดนิ 

1.3.2.7  ป้ายขององค์การที่จ ัดตัง้ขึ้นตามกฎหมายว่าด้วยการจัดตัง้
องคก์ร ของรฐับาล หรอืตามกฎหมายว่าดว้ยการนัน้ๆ และหน่วยงานทีน่ ารายไดส้่งรฐั 

1.3.2.8  ป้ายของธนาคารแห่งประเทศไทย ธนาคารออมสิน ธนาคาร
อาคารสงเคราะห ์ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ และบรษิทัทุนอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 

1.3.2.9  ป้ายของโรงเรยีนเอกชนตามกฎหมายว่าด้วยโรงเรยีนเอกชน
หรือสถาบันอุดมศึกษาเอกชนที่แสดงไว้ ณ อาคารหรือบริเวณโรงเรียนของเอกชนหรือ
สถาบนัอุดมศกึษาเอกชนนัน้ 

1.3.2.10  ป้ายของผู้ประกอบการเกษตร ซึ่งค้าผลผลิตอันเกิดจาก
การเกษตร ของตน 

1.3.2.11  ป้ายของวดั หรอืผู้ด าเนินกิจการเพื่อประโยชน์แก่การศาสนา
หรอืการกุศลสาธารณะโดยเฉพาะ 

1.3.2.12  ป้ายของสมาคนหรอืมลูนิธ ิ
1.3.2.13  ป้ายที่ก าหนดในกฎกระทรวง ฉบบัที่ 2 (พ.ศ. 2535) ออกตาม

ความในพระราชบญัญตัภิาษป้ีาย พ.ศ. 2510 ก าหนด ป้ายทีไ่ดร้บัการยกเวน้ภาษป้ีาย คอื 
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(1)  ป้ าย ที่ แ ส ด งห รือ ติ ด ตั ้ง ไ ว้ ที่ ร ถ ย น ต์ ส่ ว น บุ ค ค ล  
รถจกัรยานยนต ์รถบดถนนหรอืรถแทรกเตอร ์

(2)  ป้ายทีต่ดิตัง้หรอืแสดงไวท้ีล่อ้เลื่อน 
(3)  ป้ายที่ตดิตัง้หรอืแสดงไว้ที่ยานพาหนะนอกเหนือจาก (1) 

และ  (2) โดยมพีืน้ทีไ่มเ่กนิหา้รอ้ยตารางเซนตเิมตร 
1.3.3  ผูม้หีน้าทีเ่สยีภาษป้ีาย 

1.3.3.1  เจา้ของป้าย 
1.3.3.2  ในกรณีที่ไม่มีผู้อื่นแสดงรายการภาษีป้าย หรือเมื่อนักงาน

เจา้หน้าที ่ไม่อาจหาตวัเจา้ของป้ายนัน้ไดใ้หถ้อืว่าผูค้รอบครองป้ายนัน้เป็นผูม้หีน้าที่เสยีภาษป้ีาย 
ถา้ไมอ่าจหาตวัผูค้รอบครองป้ายนัน้ไดใ้หถ้อืว่าเจ้าของหรอืผูค้รอบครองอาคารหรอืทีด่นิทีป้่ายนัน้
ตดิตัง้หรอืแสดงอยูเ่ป็นผูม้หีน้าทีเ่สยีภาษป้ีายตามล าดบั 

1.3.4  ระยะเวลาการยืน่แบบแสดงรายการเพื่อเสยีภาษป้ีาย 
1.3.4.1  เจ้าของป้ายที่มหีน้าที่เสียภาษีป้ายต้องยื่นแบบแสดงรายการ

ภาษป้ีาย (ภป.) ภายในเดอืนมนีาคมของทุกปี 
1.3.4.2  ในกรณีที่ตดิตัง้หรอืแสดงป้ายภายหลงัเดอืนมนีาคมหรอืติดตัง้

หรอืแสดงป้ายใหมแ่ทนป้ายเดมิหรอืเปลีย่นแปลงแก้ไขป้ายอนัเป็นเหตุใหต้อ้งเสยีภาษป้ีายเพิม่ขึน้   
ให้เจา้ของป้ายยื่นแบบแสดงรายการภาษีป้ายภายใน 15 วนั นับแต่วนัตดิตัง้หรอืแสดงป้ายหรอื
นบัแต่วนัเปลีย่นแปลงแกไ้ขแลว้แต่กรณี 

1.3.5  การค านวณพืน้ทีป้่าย อตัราค่าภาษป้ีายและการค านวณภาษป้ีาย 
1.3.5.1  การค านวณพืน้ทีป้่าย 

(1)  ป้ายทีม่ขีอบเขตก าหนดได ้
 
 

(2)  ป้ายที่ไม่มขีอบเขตก าหนดไว้  ถือตวัอกัษร  ภาพ  หรอื
เครือ่งหมายทีอ่ยูร่มิสุดเป็นขอบเขตเพื่อก าหนด  ส่วนกวา้งทีสุ่ด  ยาวทีสุ่ด  แลว้ค านวณตาม (1) 

(3)  ค านวณพืน้ทีเ่ป็นตารางเซนตเิมตร 
1.3.5.2  อตัราภาษป้ีาย แบ่งเป็น 3 อตัรา ดงันี้ 

อตัราภาษป้ีาย (ต่อ 500 ตารางเซนตเิมตร) 
 
 
 
 

 

ส่วนกวา้งทีสุ่ดX ส่วนยาวทีสุ่ดของขอบป้าย 
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ตาราง 1 แสดงอตัราภาษป้ีาย 
ลกัษณะ บาท 

1  อกัษรไทยลว้น 
2  อกัษรไทยปนกบัอกัษรต่างประเทศ/ภาพ/เครือ่งหมายอื่น 
3  ป้ายดงัต่อไปนี้ 

ก.  ไมม่อีกัษรไทย 
ข.  อกัษรไทยบางส่วนหรอืทัง้หมดอยูใ่ต ้ หรอืต ่ากว่าอกัษรต่างประเทศ 

4  ป้ายทีเ่ปลีย่นแปลงแกไ้ขพืน้ทีป้่าย  ขอ้ความ  ภาพ หรอืเครือ่งหมายบางส่วนใน 
      ป้ายไดเ้สยีภาษแีลว้อนัเป็นเหตุใหต้อ้งเสยีภาษีป้ายเพิม่ขึน้  ใหค้ดิอตัรา ตาม 1  
      2 หรอื 3 แลว้แต่กรณ ี และใหเ้สยีเฉพาะเงนิภาษทีีเ่พิม่ขึน้ 
5  ป้ายใดเสยีต ่ากว่า 200 บาท ใหเ้สยี 200 บาท 

3 
20 
40 

ทีม่า : กรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิน่, 2555  
 

1.3.5.3  การค านวณภาษีป้าย ให้ค านวณโดยน าพืน้ที่ป้ายคูณดว้ยอตัรา
ภาษีป้าย เช่น ป้ายที่ต้องเสยีภาษีมพีื้นที่ 10,000 ตารางเซนตเิมตร เป็นป้ายประเภทที่ 2 ป้ายนี้
เสยีภาษ ีดงันี้ 10,000 หาร 500 คณู 20 เท่ากบั 400 (10,000 / 500 x 20 = 400) 

1.3.6  หลกัฐานทีใ่ชป้ระกอบการเสยีภาษป้ีาย 
เพื่อความสะดวกในการเสียภาษี  ควรแนะน าผู้มีหน้าที่เสียภาษีน า

หลกัฐานประกอบการยื่นแบบแสดงรายการเพื่อเสยีภาษี (ภป.1) เท่าที่จ าเป็นเพยีงเพื่อประโยชน์
ใน   การจดัเกบ็ภาษเีท่านัน้ 

1.3.6.1  กรณป้ีายทีต่ดิตัง้ใหม ่ผูม้หีน้าทีเ่สยีภาษป้ีายทีต่ดิตัง้ใหไ้ดแ้ก่ 
(1)  บตัรประจ าตวัประชาชน 
(2)  ส าเนาทะเบยีนบา้น 
(3)  ทะเบยีนภาษมีลูค่าเพิม่ 
(4)  หนงัสอืรบัรองหุน้ส่วนบรษิทั 
(5)  ใบอนุญาตตดิตัง้ป้ายหรอืใบเสรจ็รบัเงนิจากรา้นท าป้าย 

1.3.6.2  กรณีป้ายรายเก่า ผู้มีหน้าที่เสียภาษีป้ายที่เคยยื่นแบบแสดง
รายการเพื่อเสยีภาษป้ีายไวแ้ลว้ ควรน าใบเสรจ็รบัเงนิค่าภาษป้ีายครัง้ก่อนมาแสดงดว้ย 

1.3.7  ขัน้ตอนการช าระภาษ ี
1.3.7.1  ผู้มีหน้าที่ต้องเสียภาษีป้ายยื่นแบบแสดงรายการภาษีป้าย    

(ภป. 1) พรอ้มดว้ยหลกัฐาน 
1.3.7.2  พนกังานเจา้หน้าทีด่ าเนินการเป็น 2 กรณ ี
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(1)  กรณีที่ผู้เสยีภาษีป้ายประสงค์จะช าระภาษีป้ายในวนัยื่น       
แบบแสดงรายการเสียภาษีป้าย  ถ้านักงานเจ้าหน้าที่ตรวจสอบและประเมนิภาษีป้ายได้ทนัที่     
ใหแ้จง้ผูเ้สยีภาษป้ีายว่าจะตอ้งเสยีภาษเีป็นจ านวนเท่าใด 

(2)  กรณีผู้เสียภาษีป้ายไม่พร้อมจะช าระภาษีในวนัยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีป้าย  พนักงานเจา้หน้าที่จะมหีนังสอืแจง้การประเมนิ (ภป.3) แจง้จ านวนเงนิ
ภาษ ีทีจ่ะตอ้งช าระแก่ผูเ้สยีภาษ ี

1.3.7.3  ผู้เสียภาษีต้องมาช าระเงนิค่าภาษีป้ายภายใน 15 วัน นับแต่
วนัทีไ่ดร้บัแจง้การประเมนิ มฉิะนัน้จะตอ้งเสยีเงนิเพิม่ 

1.3.7.4  การช าระภาษี เจ้าของป้ายมีหน้าที่ช าระภาษีป้ายเป็นรายปี 
ยกเวน้ป้ายทีแ่สดงปีแรก 

(1)  ระยะเวลา ภายใน 15 วนั นบัแต่วนัทีไ่ดร้บัแจง้การประเมนิ 
(2)  สถานทีช่ าระภาษ ี

(2.1)  สถานทีท่ีไ่ดย้ืน่แบบแสดงรายการภาษป้ีายไว ้
(2.2)  หรอืสถานทีอ่ื่นทีพ่นกังานเจา้หน้าทีก่ าหนด 

(3)  การช าระภาษวีธิอีื่น 
(3.1)  ธนาณัติ  หรอืตัว๋แลกเงนิของธนาคารสัง่จ่ายส่วน

ทอ้งถิน่ 
(3.2)  ส่งโดยไปรษณยีล์งทะเบยีน 
(3.3)  ส่งไปยงัสถานทีต่าม (2) 

(4)  การผ่อนช าระหนี้ 
(4.1)  ภาษป้ีาย 3,000 บาทขึน้ไป 
(4.2)  ผ่อนช าระเป็น 3 งวดเท่าๆ กนั 
(4.3)  แจ้งความจ านงเป็นหนังสือก่อนครบก าหนดเวลา

ช าระหนี้ 
กรณป้ีายตดิตัง้ปีแรก 
-  คดิภาษป้ีายเป็นรายงวด 
-  งวดละ 3 เดอืน 
-  เริม่เสยีตัง้แต่งวดทีต่ดิตัง้ จนถงึงวดทุดทา้ยของปี 

งวด 1 มกราคม - มนีาคม = 100 % 
งวด 2 เมษายน - มถุินายน = 75 % 
งวด 3 กรกฎาคม - กนัยายน = 50 % 
งวด 4 ตุลาคม - ธนัวาคม = 25 % 
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1.3.8  เงินเพิ่ม ผู้มีหน้าที่เสียภาษีป้ายจะต้องเสียเงนิเพิ่มในกรณีและอัตรา
ดงัต่อไปนี้ 

1.3.8.1  ไม่ยื่นแบบแสดงรายการภาษีป้ายภายในเวลาที่ก าหนด ให้เสยี
เงนิเพิ่มร้อยละสิบของค่าภาษีป้ายเว้นแต่กรณีที่เจ้าของป้ายได้ยื่นแบบแสดงรายการภาษีป้าย
ก่อนทีพ่นักงานเจา้หน้าทีจ่ะไดแ้จง้ใหท้ราบถงึการละเวน้นัน้  ใหเ้สยีเงนิเพิม่รอ้ยละหา้ของค่าภาษี
ป้าย 

1.3.8.2  ยื่นแบบแสดงรายการภาษป้ีายโดยไม่ถูกตอ้ง ท าใหจ้ านวนเงนิที่
จะต้องเสียภาษีป้ายลดน้อยลงให้เสียเงนิเพิ่มร้อยละสิบของค่าภาษีป้ายที่ประเมินเพิ่มเติม       
เว้นแต่กรณีที่เจ้าของป้ายได้มาขอแก้ไขแบบแสดงรายการภาษีป้ายให้ถูกต้องก่อนที่พนักงาน
เจา้หน้าทีแ่จง้การประเมนิ 

1.3.8.3  ไม่ช าระภาษีป้ายภายในเวลาที่ก าหนด ให้เสียเงนิเพิ่มร้อยละ
สองต่อเดอืนของค่าภาษป้ีาย  เศษหนึ่งของเดอืนใหน้ับเป็นหนึ่งเดอืน  ทัง้นี้ไม่ใหน้ าเงนิเพิม่ตาม 
(1) และ (2) มาค านวณเป็นเงนิเพิม่ตามขอ้นี้ดว้ย 

1.3.9  บทก าหนดโทษ 
1.3.9.1  ผู้ใดแจง้ขอ้ความอนัเป็นเท็จ  ให้ถ้อยค าเท็จ  ตอบค าถามด้วย

ถ้อยค าอนัเป็นเทจ็  หรอืน าพยานหลกัฐานเทจ็มาแสดงเพื่อหลกีเลีย่งหรอืพยายามหลกีเลีย่งการ     
เสียภาษีป้าย  ต้องระวางโทษจ าคุกไม่เกิน 1 ปี  หรอืปรบัตัง้แต่ 5,000 บาท ถึง 50,000 บาท  
หรอืทัง้จ าทัง้ปรบั 

1.3.9.2  ผู้ใดจงใจไม่ยื่นแบบแสดงรายการภาษีป้ายต้องระวางโทษปรบั    
ตัง้แต่ 5,000 บาท ถงึ 50,000 บาท 

1.3.9.3  ผูใ้ดไม่แจง้การรบัโอนป้ายหรอืไม่แสดงรายการเสยีภาษีป้ายไว ้
ณ ทีเ่ปิดเผยในสถานทีป่ระกอบกจิการ  ตอ้งระวางโทษปรบัตัง้แต่ 1,000 บาท ถงึ 10,000 บาท 

1.3.9.4  ผูใ้ดขดัขวางการปฏบิตังิานของพนกังานเจา้หน้าทีห่รอืไมป่ฏบิตัิ
ตามค าสัง่ของพนักงานเจา้หน้าที่  ซึ่งสัง่ให้มาให้ถ้อยค าหรอืให้ส่งบญัชหีรอืเอกสารเกี่ยวกบัป้าย   
มาตรวจสอบภายในก าหนดเวลาอนัสมควร  ต้องระวางโทษจ าคุกไม่เกนิ 6 เดอืน หรอืปรบัตัง้แต่ 
1,000 บาท ถงึ 20,000 บาท หรอืทัง้จ าทัง้ปรบั 

1.3.10  การอุทธรณ์การประเมนิ 
เมื่อผู้เสยีภาษีได้รบัแจง้การประเมนิ (ภป.3) แล้วเห็นว่าการประเมนินัน้

ไม่ถูกต้อง  มสีทิธอุิทธรณ์การแระเมนิต่อผู้บรหิารท้องถิน่  หรอืผู้ได้รบัมอบหมาย  โดยต้องยื่น
อุทธรณ์ภายใน 30 วนั นบัแต่วนัทีไ่ดร้บัแจง้การประเมนิ 

ผู้อุทธรณ์มสีิทธอุิทธรณ์ค าวนิิจฉัยของผู้บรหิารท้องถิ่นต่อศาลภายใน   
30 วนั นบัแต่วนัรบัแจง้ค าวนิิจฉยัอุทธรณ์ 

1.3.11  การของคนืเงนิภาษป้ีาย 
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ผูเ้สยีภาษป้ีายทีไ่ม่มหีน้าทีต่้องเสยีหรอืเสยีเกนิกว่าทีค่วรจะต้องเสยีผูน้ัน้
มสีทิธขิอรบัเงนิคนืได้โดยยื่นค ารอ้งขอคนืภายใน 1 ปี นับแต่วนัที่เสยีภาษีป้าย(กรมส่งเสรมิการ
ปกครองทอ้งถิน่, 2555 : 291-295) 

 
1.4  การจดัเกบ็ภาษีบ ารงุท้องท่ี 

ภาษบี ารงุทอ้งที ่หมายถงึ ภาษทีีจ่ดัเกบ็จากเจา้ของทีด่นิตามราคาปานกลางทีด่นิ
และตามบญัชอีตัราภาษบี ารงุทอ้งที ่

1.4.1  ทีด่นิทีต่้องเสยีภาษบี ารุงทอ้งที ่ไดแ้ก่ทีด่นิทีเ่ป็นของบุคคลหรอืคณะบุคคล  
ไม่ว่าจะเป็นบุคคลธรรมดาหรอืนิตบุิคคลซึง่มกีรรมสทิธิใ์นที่ดนิ  หรอืสทิธคิรอบครองอยู่ในทีด่นิที่
ไม่เป็นกรรมสทิธิข์องเอกชน  ที่ดนิที่ต้องเสยีภาษีบ ารุงท้องที่ ได้แก่ พื้นที่ดนิ และพื้นที่ ที่เป็น
ภูเขาหรอืที่มีน ้ าด้วย โดยไม่เป็นที่ดินที่เจ้าของที่ดินได้รบัการยกเว้นภาษีหรอือยู่ในเกณฑ์
ลดหยอ่น 

1.4.2  ทีด่นิทีเ่จา้ของทีด่นิไมต่อ้งเสยีภาษบี ารงุทอ้งที ่ไดแ้ก่ 
1.4.2.1  ทีด่นิทีเ่ป็นทีต่ ัง้พระราชวงัอนัเป็นสาธารณสมบตัขิองแผ่นดนิ 
1.4.2.2  ที่ดนิที่เป็นสาธารณสมบตัิของแผ่นดินหรอืที่ดนิของรฐัที่ใช้ใน

กจิการของรฐัหรอืสาธารณะโดยมไิดห้าผลประโยชน์ 
1.4.2.3  ที่ดินของราชการส่วนท้องถิ่นที่ใช้ในกิจการของราชการส่วน

ทอ้งถิน่หรอืสาธารณะโดยมไิดห้าผลประโยชน์ 
1.4.2.4  ที่ดนิที่ใช้เฉพาะการพยาบาลสาธารณะ  การศึกษา  หรอืกุศล

สาธารณะ 
1.4.2.5  ที่ดินที่ใช้เฉพาะศาสนกิจศาสนาใดศาสนาหนึ่ง  ที่ดินที่เป็น

กรรมสทิธิข์องวดัไม่ว่าจะใช้ประกอบศาสนกิจศาสนาใดศาสนาหน่ึง  หรอืที่ศาลเจ้าโดยมไิด้หา
ผลประโยชน์ 

1.4.2.6  ที่ดินที่ใช้เป็นสุสานหรือฌาปนสถานสาธารณะโดยมิได้ร ับ
ประโยชน์ตอบแทน 

1.4.2.7  ที่ดนิทีใ่ชใ้นการรถไป การประปา การไฟฟ้าหรอืการท่าเรอืของ
รฐัหรอืใชเ้ป็นสนามบนิของรฐั 

1.4.2.8  ที่ดนิที่ใช้ต่อเนื่องกบัโรงเรอืน ที่ต้องเสยีภาษีโรงเรอืนและที่ดนิ
แลว้ 

1.4.2.9  ทีด่นิของเอกชนเฉพาะส่วนทีเ่จา้ของทีด่นิยนิยอมใหท้างราชการ
ใช ้เพื่อสาธารณประโยชน์ 
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1.4.2.10  ที่ดนิที่ตัง้ขององค์การสหประชาชาติ ทบวงการช านาญพเิศษ
ของสหประชาชาติหรอืองค์การระหว่างประเทศอื่น ในเมื่อประเทศไทยมขี้อผูกพนัยกเว้น ตาม
อนุสญัญาหรอืความตกลง 

1.4.2.11  ที่ดนิที่เป็นที่ตัง้ของสถานฑูตหรอืสถานกงศุล ทัง้นี้ให้เป็นไป
ตามถอ้ยทีถ่อ้ยปฏบิตัต่ิอกนั 

1.4.2.12  ทีด่นิตามทีก่ าหนดในกฎกระทรวง 
 
1.4.3  ผูม้หีน้าทีเ่สยีภาษบี ารุงทอ้งทีผู่ท้ ีเ่ป็นเจา้ของทีด่นิในวนัที ่1 มกราคมของปี

ใดมหีน้าทีเ่สยีภาษบี ารงุทอ้งทีส่ าหรบัปีนัน้ 
1.4.4  ก าหนดระยะเวลาการยื่นแบบแสดงรายการเพื่อเสยีภาษีให้เจ้าของที่ดนิ 

ซึ่งมหีน้าที่เสียภาษีบ ารุงท้องที่ยื่นแบบแสดงรายการที่ดิน (ภบท.5) ณ ส านักงานขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น  ท้องที่ซึ่งที่ดินนัน้ตัง้อยู่ภายในเดือนมกราคมของปีแรกที่มกีารตีราคา    
ปานกลางของทีด่นิ แบบแสดงรายการทีไ่ดย้ืน่ไวน้ัน้ใชไ้ดทุ้กปีในรอบระยะเวลา 4 ปีนัน้ 

1.4.5  อตัราภาษแีละการค านวณภาษ ี
1.4.5.1  อตัราภาษ ี

(1)  อัต ราภาษีบ ารุงท้อ งที่ที่ ก าหนดไว้ ในบัญ ชีท้ าย
พระราชบญัญตั ิแบ่งเป็น 34 อตัรา 

(2)  ราคาปานกลางที่ดนิเกนิไร่ละ 30,000 บาทให้เสยีภาษี
ดงันี้  ราคาปานกลางของทีด่นิ 30,000 บาทแรก  เสยีภาษ ี70 บาท 

(3)  ส่วนที่เกิน 30,000 บาท  เสียภาษี 10,000 บาท ต่อ    
25 บาท 

(4)  ประกอบกสกิรรม ประเภทไมล้ม้ลุก 
(4.1)  เสยีกึง่อตัรา 
(4.2)  ดว้ยตนเอง  ไมเ่กนิไรล่ะ 5 บาท 
(4.3)  ทีด่นิว่างเปล่า  เสยีเพิม่ 1 เท่า 

1.4.5.2  การค านวณภาษ ี
ภาษีบ ารุงท้องที่ค านวณจากราคาปานกลางของที่ดินที่

คณะกรรมการตรีาคาปานกลางทีด่นิทีก่ าหนดขึน้เพื่อใชใ้นการจดัเกบ็ภาษีคุณกบัอตัราภาษ ี
เนื้อทีด่นิเพื่อค านวณภาษ ี(ไร)่ = เนื้อทีถ่อืครอง – เนื้อทีเ่กณฑ์

ลดหยอ่น 
ค่าภาษต่ีอไร ่= ตามบญัชอีตัราภาษฯี ทา้ย พ.ร.บ.ฯ 

1.4.6  หลกัฐานทีใ่ชป้ระกอบในการเสยีภาษ ี
1.4.6.1  บตัรประจ าตวัประชาชน 
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1.4.6.2  ส าเนาทะเบยีนบา้น 
1.4.6.3  หนงัสอืรบัรองหา้งหุน้ส่วนบรษิทั 
1.4.6.4  หลกัฐานทีแ่สดงถงึการเป็นเจา้ของทีด่นิ เช่น โฉนดทีด่นิ น.ส.3 
1.4.6.5  ใบเสรจ็รบัเงนิค่าบ ารงุภาษคีรัง้สุดทา้ย (ถา้ม)ี 
1.4.6.6  หนงัสอืมอบอ านาจกรณทีีใ่หผู้อ้ ื่นมาท าการแทน 
กรณีที่เป็นการเสียภาษีในปีที่ไม่ใช่ปีที่ยื่นแบบ ภบท.5 ให้น า ภบท.5 

ท่อนทีม่อบใหเ้จา้ของทีด่นิหรอืใบเสรจ็รบัเงนิค าภาษคีรัง้สุดทา้ยมาดว้ย 
1.4.7  ขัน้ตอนในการตดิต่อขอช าระภาษ ี

1.4.7.1  การยื่นแบบแสดงรายการที่ดิน กรณีที่ เป็นเจ้าของที่ดิน         
ในวนัที ่1 มกราคม ของปีทีม่กีารตรีาคาปานกลางทีด่นิ 

(1)  ผู้มหีน้าที่เสยีภาษีหรอืเจา้ของที่ดินยื่นแบบแสดงรายการ
ทีด่นิ (ภบท.5) พรอ้มดว้ยหลกัฐานทีต่้องใช ้ ต่อเจา้พนักงานประเมนิภายในเดอืนมกราคมของปี       
ทีม่กีารประเมนิราคาปานกลางของทีด่นิ 

(2)  เจ้าพนักงานประเมนิจะท าการตรวจสอบและค านวณค่า
ภาษแีลว้แจง้การประเมนิ (ภบท.9 หรอื ภบท.10)  ใหผู้ม้หีน้าทีเ่สยีภาษหีรอืเจา้ของทีด่นิทราบว่า
จะตอ้งเสยีเป็นจ านวนเงนิเท่าใด 

(3)  ผู้มหีน้าทีเ่สยีภาษีหรอืเจา้ของที่ดนิจะต้องเสยีภาษีภายใน
เดอืนเมษายนของทุกปี  เว้นแต่กรณีได้รบัใบแจ้งการประเมนิหลงัเดอืนมนีาคม ต้องช าระภาษี
ภายใน 30 วนั นบัแต่วนัทีไ่ดร้บัแจง้การประเมนิ 

1.4.7.2  การยื่นแบบแสดงรายการที่ดนิ  กรณีเป็นเจา้ของที่ดนิรายใหม่
หรอืจ านวนเนื้อทีด่นิเดมิเปลีย่นแปลงไป 

(1)  เจา้ของทีด่นิไดม้กีารเปลีย่นแปลงจ านวนเนื้อทีด่นิหรอืเป็น
ผูไ้ด้รบัโอนที่ดนิขึน้ใหม่ต้องมายื่นแบบแสดงรายการที่ดนิหรอืยื่นค ารอ้งของเปลีย่นแปลงจ านวน
เนื้ อที่ ดิน ต่ อ เจ้าพนักงานประเมินภายในก าหนด  30 วัน  นับแต่ วันที่ ได้ ร ับ โอนหรือ                    
มกีารเปลีย่นแปลงโดยใชแ้บบ ภบท.5 หรอื ภบท.8 แลว้แต่กรณ ี

(2)  เมื่อเจ้าหน้าที่ได้ร ับแบบแล้ว จะออกใบรับไว้ให้เป็น
หลกัฐาน 

(3)  เจา้พนักงานประเมนิจะแจง้ให้เจา้ของที่ดนิทราบว่าจะต้อง
เสยีภาษใีนปีต่อไปเป็นจ านวนเท่าใด 

1.4.7.3  การยื่นแบบแสดงรายการที่ดนิกรณีเปลี่ยนแปลงการใชท้ี่ดนิอนั
เป็นเหตุให้การลดหย่อน เปลี่ยนแปลงไป  หรือมีเหตุอย่างอื่นท าให้อัตราภาษีบ ารุงท้องที่
เปลีย่นแปลงไป 
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(1)  เจ้าของที่ดินยื่นค าร้องตามแบบ ภบท.8 พร้องด้วย
หลกัฐานทีต่อ้งใชต่้อเจา้พนกังานประเมนิ ภายใน 30 วนันบัแต่วนัทีม่กีารเปลีย่นแปลงการใชท้ีด่นิ 

(2)  เจา้พนกังานประเมนิจะออกใบรบัให ้
(3)  เจา้พนักงานประเมนิจะแจง้ให้เจา้ของที่ดนิทราบว่าจะต้อง

เสยีภาษใีนปีต่อไปจ านวนเท่าใด 
(4)  การขอช าระภาษีบ ารุงท้องที่ในปีถัดไปจากปีที่มีการ

ประเมนิราคาปานกลางของทีด่นิใหผู้ร้บัประเมนิน าใบเสรจ็รบัเงนิของปีก่อนพรอ้มกบัเงนิไปช าระ
ภายในเดอืนเมษายนของทุกปี 

1.4.8  เงนิเพิม่ 
เจ้าของที่ดินผู้มหีน้าที่เสยีภาษีบ ารุงท้องที่ต้องเสยีเงนิเพิ่มในกรณีและ

อตัราต่อไปนี้ 
1.4.8.1  ไม่ยื่นแบบแสดงรายการทีด่นิภายในเวลาที่ก าหนด  ให้เสยี เงนิ

เพิ่มรอ้ยละ 10 ของค่าภาษีบ ารุงท้องที่ เว้นแต่กรณีเจ้าของที่ดินได้ยื่นแบบแสดงรายการที่ดิน
ก่อนที่ เจา้พนักงานประเมนิจะได้แจง้ใหท้ราบถงึการละเว้นนัน้ ให้เสยีงเงนิเพิม่รอ้ยละ 5 ของค่า
ภาษบี ารงุทอ้งที ่

1.4.8.2  ยื่นแบบแสดงรายการที่ดินโดยไม่ถูกต้องท าให้จ านวนเงนิที่
จะตอ้งเสยีภาษบี ารงุทอ้งทีล่ดน้อยลง  ใหเ้สยีเงนิเพิม่รอ้ยละ 10 ของค่าภาษบี ารงุทอ้งทีท่ีป่ระเมนิ
เพิ่มเดิม  เว้นแต่กรณีเจ้าของที่ดินได้มาขอแก้ไขแบบแสดงรายการที่ดินให้ถูกต้องก่อนที่เจ้า
พนกังานประเมนิแจง้การประเมนิ 

1.4.8.3  ชี้เขตแจง้จ านวนที่ดนิไม่ถูกต้องต่อเจา้พนักงานส ารวจ โดยท า
ใหจ้ านวนเงนิทีจ่ะตอ้งเสยีภาษบี ารงุทอ้งทีล่ดน้อยลงใหเ้สยีเงนิเพิม่อกี 1 เท่า ของภาษบี ารงุทอ้งที่
ทีป่ระเมนิเพิม่เตมิ 

1.4.8.4  ไม่ช าระภาษีบ ารุงท้องที่ภายในเวลาที่ก าหนด  ให้เสยีเงนิเพิ่ม
รอ้ยละ 25 ต่อปีของจ านวนเงนิที่ต้องเสยีภาษีบ ารุงท้องที่  เศษของเดอืนให้นับเป็นหนึ่งเดอืน  
และไมน่ าเงนิเพิม่ตาม ขอ้ 1.4.8.1 ถงึขอ้ 1.4.8.3 มารวมค านวณดว้ย 

1.4.9  บทก าหนดโทษ 
1 .4 .9 .1   ผู้ ใดแจ้งข้อความอัน เป็น เท็จ  ให้ถ้ อยค าเท็จ  ห รือน า

พยานหลกัฐานเท็จ มาแสดงเพื่อหลกีเลี่ยงการเสยีภาษีบ ารุงท้องที่ต้องระวางโทษจ าคุกไม่เกิน    
6 ปี หรอื ปรบัไมเ่กนิ 2,000 บาท หรอืทัง้จ าทัง้ปรบั 

1.4.9.2  ผู้ใดจงใจไม่มาหรอืยอมชี้เขต หรอืไม่ยอมแจง้จ านวนเนื้อที่ดนิ  
ตอ้งระวางโทษจ าคุกไมเ่กนิ 1 เดอืน หรอืปรบัไมเ่กดิ 1,000 บาท หรอืทัง้จ าทัง้ปรบั 

1.4.9.3   ผู้ใดขดัขวางเจ้าพนักงานซึ่งปฏิบตัิการส ารวจเนื้อที่ดิน หรอื
ปฏิบัติหน้าที่เพื่อเร่งรดัภาษีบ ารุงท้องที่ค้างช าระ หรอืขัดขวางเจ้าพนักงานประเมินในการ
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ปฏบิตักิารตามหน้าที่  ต้องระวางโทษจ าคุกไม่เกนิ 1 เดอืน หรอืปรบัไม่เกนิ 1,000 บาท หรอืทัง้
จ าทัง้ปรบั 

1.4.9.4  ผูใ้ดฝ่าฝืนค าสัง่ของเจา้พนักงานซึง่สัง่ใหม้าใหถ้้อยค าหรอืสัง่ให้
ปฏบิตักิารเท่าที่จ าเป็นเพื่อประโยชน์ในการเร่งรดัภาษบี ารุงทอ้งที่คา้งช าระ  หรอืไม่มาให้ถ้อยค า 
หรอืไม่ส่งเอกสารอนัควรแก่เรื่องมาแสดงตามหนังสอืเรยีก ต้องระวางโทษจ าคุก ไม่เกนิ 1 เดอืน 
หรอืปรบัไมเ่กนิ 1,000 บาท หรอืทัง้จ าทัง้ปรบั 

1.4.10  การลดหยอ่นภาษมีาตรา 22 
บุคคลธรรมดาซึ่งเป็นเจ้าของที่ดนิแปลงเดยีวกนัหรอืหลายปลงที่อยู่ใน

จงัหวดัเดยีวกนั และใชท้ี่ดนินัน้เป็นทีอ่ยู่อาศยัของตน เป็นทีเ่ลีย้งสตัวข์องตน หรอืประกอบกสกิร
รมของตน ใหล้ดหยอ่นไมต่อ้งเสยีภาษบี ารงุท้องทีต่ามเกณฑ ์ดงัต่อไปนี้ 

1.4.10.1  เขตองคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดั  ใหล้ดหยอ่น 3-5 ไร ่
1.4.10.2  เขตเทศบาลต าบลหรอืเขตสุขาภิบาล ให้ลดหย่อน 200-40 

ตารางวา 
1.4.10.3  เขตเทศบาลอื่นนอกจากเขตเทศบาลต าบลและเขตเมอืงพทัยา 

ใหล้ดหยอ่น 50-100 ตารางวา 
1.4.10.4  ทีด่นิในเขตกรงุเทพมหานคร  ใหล้ดหยอ่นดงัต่อไปนี้ 

(1)  ท้องที่ที่มีชุมชนหนาแน่นมาก ให้ลดหย่อน 50-100 
ตารางวา 

(2)  ทอ้งทีท่ีม่ชีุมชนหนาแน่นปานกลาง ใหล้ดหยอ่น 100-1ไร ่
(3)  ทอ้งทีช่นบท ใหล้ดหยอ่น 3-5 ไร ่
บุคคลธรรมดาหลายคนเป็นเจา้ของทีด่นิร่วมกนั ให้ไดร้บัการ

ลดหยอ่นรวมกนั ตามหลกัเกณฑข์า้งตน้ การลดหยอ่นใหล้ดหยอ่นในทีด่นิจงัหวดัเดยีวกนั 
1.4.11  การยกเวน้  การลดภาษ ีมาตรา 23 

1.4.11.1  ปีทีล่่วงมาทีด่นิทีใ่ชเ้พาะปลกูเสยีหายมากผดิปกตหิรอื 
1.4.11.2  เพาะปลกูไมไ่ดด้ว้ยเหตุพน้วสิยั 
1.4.11.3 ผู้ว่าราชการจังหวัดมีอ านาจยกเว้น  หรือลดภาษีได้ตาม

ทะเบยีนทีก่ระทรวงมหาดไทยก าหนด 
1.4.12  การอุทธรณ์  การฟ้องศาล 

ถ้าเจ้าของที่ดนิไม่เห็นพ้องด้วยกบัราคาปานกลางที่ดนิ  หรอืเมื่อได้รบั
แจ้งการประเมินภาษีบ ารุงท้องที่ แล้วเห็นว่าการประเมินนัน้ไม่ถูกต้องมสีิทธิอุทธรณ์ต่อผู้ว่า
ราชการจงัหวดัไดโ้ดยยื่นอุทธรณ์ผ่านเจา้พนักงานประเมนิภายใน 30 วนันับแต่วนัประกาศราคา
ปานกลางของทีด่นิทีไ่ดร้บัการแจง้ประเมนิแลว้แต่กรณี 
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การอุทธรณ์ไม่เป็นการทุเลาการเสยีภาษบี ารุงทอ้งที ่ เวน้แต่จะไดร้บัการ
แจง้อนุมตัจิากผูว้่าราชการจงัหวดัใหร้อค าวนิิจฉยัอุทธรณ์หรอืค าพพิากษาของศาล 

ผูอุ้ทธรณ์มสีทิธอุิทธรณ์ค าวนิิจฉัยของผู้ว่าราชการจงัหวดัต่อศาลภายใน 
30 วนั  นบัแต่วนัทีไ่ดร้บัค าแจง้วนิิจฉยัอุทธรณ์ 

1.4.13  การขอคนืภาษบี ารงุทอ้งที ่
ผู้ที่เสยีภาษีบ ารุงท้องที่โดยไม่มหีน้าที่เสยีหรอืเสยีเกินกว่าที่ควรจะต้อง

เสยี ผู้นัน้มสีทิธขิอรบัเงนิคนืภายใน 1 ปีได้โดยยื่นค ารอ้งขอคนืภายใน 1 ปี นับแต่วนัที่เสยีภาษี
บ ารงุทอ้งที ่(กรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิน่, 2555 : 471-474) 
 
2.  แนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการ 

2.1  ความหมายของการให้บริการ 
นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของค าว่าการให้บรกิารไว้ ซึ่งผู้วิจยัได้

รวบรวมไวด้งันี้ 
วาร ี โทนหงสา (2555 : 8) อธบิายความหมาย การบรกิาร หมายถงึ การท าให้ผู้

เสยีภาษไีดร้บัความพงึพอใจ ประทบัใจในดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่การแสดงออกถงึความ
นบัถอืและใหเ้กยีรต ิกริยิาอาการ อ่อนโยน สุภาพ มมีารยาทด ีอ่อนน้อมถ่อมตน กระตอืรอืรน้ทีจ่ะ
ให้บรกิาร สามารถตอบสนองความต้องการของผู้เสียภาษี อ านวยความสะดวก ความรวดเรว็ 
ความถูกตอ้ง ความเสมอภาคและความโปรง่ใส 

จริวรรณ  แดงอรุณ (2557 : 6) ได้อธิบายความหมาย การบรกิาร หมายถึง 
กิจกรรมที่เป็นประโยชน์ การให้ความสะดวกต่างๆ การให้ความช่วยเหลือ การอ านวยความ
สะดวกสบาย เพื่อตอบสนองความต้องการและสรา้งความพงึพอใจให้แก่บุคคล หรอืกลุ่มบุคคล
อื่นๆ 

บุปผา  นามวชิา (2558 : 11) ได้อธบิาย การให้บรกิาร หมายถึง การให้ความ
ช่วยเหลือหรอืการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่นการบรกิารที่ดีผู้รบับรกิารจะได้รบัความ
ประทับใจและเกิดความชื่นชมองค์กร อันเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์กรเบื้องหลัง
ความส าเร็จของทุกงาน มักจะมีงานบรกิารเป็นเครื่องมือในการสนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงาน
ประชาสมัพนัธ์งานบรกิารวชิาการต่างๆ ตลอดทัง้ความร่วมมอื ร่วมแรงร่วมใจจากเจา้หน้าที่ทุก
ระดบัซึง่จะตอ้งช่วยกนัขบัเคลื่อนพฒันางานบรกิารใหม้คีุณภาพและประสทิธภิาพ 

สุภาวดี  พานทอง (2559 : 5) ได้อธิบาย การบรกิาร หมายถึง กิจกรรมหรอื
ผลประโยชน์เชงินามธรรมตามที่บุคคลหนึ่งเสนอสนิค้าที่ไม่มตีวัตนให้กบับุคคล เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการใหแ้ก่ลกูคา้ซึง่ไดร้บัการส่งมอบจนน าไปสู่ความพงึพอใจเพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบ 

ตรีเพ็ชร์  อ ่ าเมือง (2560 : 4-5) อธิบาย การบริการ (Services) หมายถึง       
การกระท ากจิกรรมใดๆ ด้วยร่างกายเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่น ซึ่งเกี่ยวขอ้งกบั
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การอ านวยความสะดวก ความสามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิารได ้ซึง่การกระท าดว้ย
ร่างกายคือการแสดงออกด้วยการแต่งกาย ปฏิบตัิการ กิรยิา ท่าทางและวธิีการพูดจา ซึ่งการ
บรกิารสามารถแสดงออกเป็น 2 แบบ คอื 

1.  ขัน้ตอนการให้บรกิาร เป็นการปฏิบตัิการตามขัน้ตอน และเทคนิค ของวิธี
ปฏบิตัทิีถู่กตอ้งเหมาะสม เพื่อใหผู้ร้บับรกิาร ไดป้ระโยชน์ ตรงตามความตอ้งการมากทีสุ่ด 

2.  พฤติกรรมการบรกิาร เป็นการแสดงออกด้านการแต่งกาย สีหน้า แววตา 
กริยิา ท่าทาง และการพูดจา ซึ่งพฤติกรรมที่ด ีย่อมสรา้งความสุข ให้เกดิขึน้กบัผู้บรกิารได้เป็น
อย่างด ีไดแ้ก่ การแต่งกายทีสุ่ภาพ สะอาด เรยีบรอ้ย สหีน้าและแววตาทีย่ ิม้แยม้ แจม่ใส อ่อนโยน 
กริยิาท่าทางที ่สุภาพ อ่อนน้อม การพูดจาด้วยน ้าเสยีงที่นุ่มนวล สุภาพ ชดัเจน ให้เกยีรต ิมหีาง
เสยีง 

จากความหมายและค าจ ากัดความข้างต้น  สามารถสรุปได้ว่า การให้บรกิาร  
หมายถงึ  การด าเนินการหรอืการใหค้วามช่วยเหลอืแก่ผูร้บับรกิาร  เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของผู้รบับรกิาร  โดยค านึงถงึความสะดวก  รวดเรว็  และความถูกต้อง  เพื่อให้ผู้รบับรกิารเกิด
ความประทบัใจและพงึพอใจในการบรกิาร 
 

2.2  ลกัษณะของการบริการ 
รววีรรณ   โปรยรุ่งโรจน์ (2551 อ้างถงึใน ตะวนั สุรยิะวรรณ, 2554 : ออนไลน์)   

ไดอ้ธบิายลกัษณะของการบรกิาร มดีงันี้ 
1.  การบรกิารเป็นสิง่ทีจ่บัตอ้งไม่ได้ (Intangibility) การบรกิารไม่มรีปูรา่งและไม่มี

ตัวตนเหมอืนกับสินค้าอื่นๆ เราจงึไม่สามารถจบัต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนที่จะ
ตดัสนิใจซื้อ ดงันัน้ การตดัสนิใจใช้บรกิารจงึขึ้นอยู่กบัความรูส้กึนึกคดิ เจตคต ิค าบอกเล่า และ
ประสบการณ์เดมิทีเ่คยไดร้บัเป็นส าคญั 

2.  การบรกิารไม่มีความคงที่แน่นอน (Heterogeneity) เนื่องจากคุณภาพและ
ลกัษณะของการบรกิารขึน้อยู่กบัผู้ให้บรกิารซึ่งเป็น “มนุษย”์ ที่ตามปกตแิล้วมกัมพีฤตกิรรมที่ไม่
คงที่อันเป็นผลมากจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจยัอื่นๆ อีกมากมายใน
หน่วยงานหนึ่งซึ่งมผีูป้ฏบิตังิานใหบ้รกิารหลายคน ผู้ปฏบิตังิานให้บรกิารแต่ละคนย่อมให้บรกิาร
ไมเ่หมอืนกนั 

3.  การบรกิารไม่สามารถเรยีกเก็บรกัษาไว้ได้ (Perishability) ในการบรกิารใดๆ 
กต็าม หากไม่มผีูม้าใชบ้รกิารภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรอืสถานทีใ่ดสถานหนึ่งทีก่ าหนด 
กจ็ะท าใหก้ารบรกิารทีจ่ดัเตรยีมไวเ้กดิความสญูเปล่า 

4.  การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้  (Non–ownership) การ
บรกิารเป็นกิจกรรม หรอืกระบวนการที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ปฏิบัติงานให้บรกิารและผู้รบับรกิาร
ในช่วงระยะเวลาหนึ่งๆ และสถานที่หนึ่งๆ เท่านัน้ เมื่อพ้นระยะเวลานัน้ๆ ไปแล้ว หรอืสถานที่
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นัน้ๆ ไมเ่อือ้อ านวยต่อการบรกิารแลว้ ผูร้บับรกิารกไ็มส่ามารถน าการบรกิารดงักล่าวตดิตวัไปดว้ย
ได ้ 

5.  การบรกิารตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกั  เนื่องจากผูร้บับรกิารเป็น “คน” ทีเ่กดิมา
พร้อมกับความต้องการที่ไม่มขีดีจ ากัดและเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ตลอดจนมอีารมณ์และ
ความรู้สึกต่างๆ เป็นเครื่องปรุงแต่ง ดงันัน้สิ่งที่จะสามารถเข้าใจและตอบสนองความต้องการ
ของ “คน” ไดด้ทีีสุ่ดกค็อื “คน” นัน่เอง 

6.  คุณภาพของการบรกิารมกัต้องอาศยัองคป์ระกอบทางกายภาพ  ตวัอย่างเช่น 
เมื่อเราไปพักที่โรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง การที่เราจะบอกว่าการบรกิารของโรงแรมนัน้ดีหรอืไม ่
นอกจากจะต้องพจิารณาที่การบรกิารของพนักงานโรงแรมแลว้ เรามกัจะพจิารณาที่องคป์ระกอบ
ทางกายภาพประกอบด้วย เช่น ที่นอนนิ่มและอยู่ในสภาพดหีรอืไม่ เครื่องปรบัอากาศท างานดี
หรอืไม่ โทรทศัน์มภีาพทีช่ดัเจนหรอืไม่ และมกีารบรกิารเคเบลิทวีหีรอืไม่ เป็นต้น หากการบรกิาร
อื่นๆ ของโรงแรมด ีเช่น พนักงานยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพ และให้บรกิารได้อย่างรวดเรว็ แต่ที่นอน
ภายในหอ้งพกันอนไม่สบาย และเครื่องปรบัอากาศส่งเสยีงดงัทัง้คนืและไม่เยน็ องค์ประกอบทาง
กายภาพเหล่านี้ก็จะลดระดบัคุณภาพของการบรกิารในสายตาเรา แต่ถ้าในทางตรงกนัขา้ม หาก
องค์ประกอบทางกายภาพดแีละการบรกิารอื่นๆ ดดี้วย องค์ประกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสรมิ
ระดบัคุณภาพของการบรกิารใหส้งูมากขึน้ในความรูส้กึของผูร้บับรกิาร 

7.  การบรกิารมกัต้องให้ผู้รบับรกิารเข้ามามสี่วนร่วมในกระบวนการผลติ หรอื
กระบวนการบรกิาร การให้บรกิารและการรบับรกิารเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันท าให้ไม่สามารถ
แบ่งแยกกระบวนการผลติออกจากกระบวนการบรโิภคได้ 

ตรเีพช็ร ์  อ ่าเมอืง (2560 : 11) ไดอ้ธบิาย ลกัษณะของการบรกิาร ดงันี้ 
1.  สาระส าคญัของความไวว้างใจ  
2.  สิง่ทีจ่บัตอ้งไมไ่ด ้ 
3.  ลกัษณะทีแ่บ่งออกจากกนัไมไ่ด ้ 
4.  ลกัษณะทีแ่ตกต่างไมค่งที ่ 
5.  ลกัษณะทีไ่มส่ามารถเกบ็รกัษาไวไ้ด ้ 
6.  ลกัษณะทีไ่มส่ามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้ 

 
2.3  ลกัษณะของการบริการท่ีดี 

เยาวรตัน์  ธงภักดิ ์(2555 : 27-28) ได้กล่าวถึง ลกัษณะของการบรกิารที่ดีว่า 
ธุรกจิหลายแห่งประสบความส าเรจ็ในการใหบ้รกิาร เพราะผูบ้รกิารมหีลกัการก าหนดไวเ้ป็นกรอบ
หรอืแนวทางปฏิบัติของพนักงานยึดถือเป็นนโยบาย เช่น ลูกค้าต้องมาก่อนเสมอ หมายถึง 
ค านึงถงึลูกคา้ก่อนสิง่ใด ลูกคา้ถูกเสมอ ไม่ว่าลกูคา้จะพูดอยา่งไรตอ้งไม่โต้แยง้เพื่อยนืยนัว่าลูกคา้
ผดิ และให้บรกิารด้วยความยิม้แยม้แจ่มใส เพื่อให้ลูกค้ารูส้กึอบอุ่น สบายใจ การบรกิารเป็นการ
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กระท าของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคลและแต่ละ
เหตุการณ์ จงึมกีารประพฤตปิฏบิตัทิีห่ลากหลายออกไป แต่อย่างไรกต็ามการบรกิารทีด่อีนัเป็นที่
ยอมรบักนัทัว่ไป มดีงันี้ 

1.  ท าดว้ยความเตม็ใจ การบรกิารเป็นเรื่องของจติใจ ถ้ามคีวามรกัในงานบรกิาร
ก็จะท าทุกสิ่งทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้อื่นด้วยความตัง้ใจและเต็มใจ ผลของการ
กระท ากม็กัจะเกดิขึน้ดว้ยด ี

2.  ท าด้วยความรวดเร็ว ผู้รบับรกิารส่วนใหญ่อยู่ ในอาการรบีร้อน จงึมคีวาม
ตอ้งการความช่วยเหลอืทีท่นัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกุลกุีจอในการใหบ้รกิารจงึเป็นสิง่ทีช่่วย
ใหผู้ร้บับรกิารมคีวามสุขและความพอพอใจ 

3.  ท าถูกต้อง การให้บรกิารที่ครบถ้วน สมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบความ
ต้องการและท าความพงึพอใจให้แก่ผู้รบับรกิารอย่างชดัแจง้ การบรกิารที่ดจีงึต้องเน้นการท าให้
ถูกตอ้งเป็นสิง่ส าคญั 

4.  ท าอย่างเท่าเทียมกัน คนส่วนมากต้องการสิทธิพิเศษและเรยีกร้องที่จะรบั
บรกิารทีด่กีว่าหรอืเหนือกว่าผูอ้ื่น หากเราแสดงออกใหค้นต่างๆเหน็ว่าเราใหบ้รกิารเป็นพเิศษแก่
บางคนก็เท่ากบัเราไม่ให้คนอีกจ านวนมาก เราอาจพูดพอไดย้นิกบัลูกค้าบางคนว่า เราบรกิารให้
เป็นพเิศษแต่ตอ้งแสดงออกใหค้นทัว่ไปเหน็ว่าบรกิารอยา่งเสมอภาค 

5.  ท าใหเ้กดิความชื่นใจ การบรกิารทีด่จีะต้องท าใหผู้ร้บับรกิารมคีวามสุข ซึ่งทุก
คนต่างตระหนักดวี่า เมื่อผู้ใดที่ให้บรกิารสนองตอบความต้องการ ให้ความช่วยเหลอือย่างดกี็จะ
เกดิความปิต ิดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิารจงึตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลอืจนผูร้บับรกิารชื่นใจ 

ลกัษณะเด่นๆ ของบรกิารที่ดีตามที่เน้นให้เห็นข้างต้น เป็นลกัษณะพื้นฐานมี
หลายสิง่หลายอยา่งทีอ่าจช่วยส่งเสรมิใหเ้กดิบรกิารทีด่ไีดย้ิง่ๆ ขึน้ เช่น การแสดงอธัยาศยัทีด่ขีอง
ผู้ให้บรกิาร ความสุภาพน่ารกัและความเอาใจใส่ติดตามเรื่อง การช่วยแก้ปัญหาที่เกดิขึน้ ความ
ซื่อสตัยส์ุจรติ การใหค้ าแนะน าทีเ่ป็นประโยชน์เป็นต้น 

กรมโยธาธกิารและผงัเมอืง (2560 : 44-46) ไดก้ล่าวถงึ ลกัษณะของ "การบรกิาร
ทีด่"ี ประกอบดว้ย 

1.  สถานทีใ่หบ้รกิาร/สิง่อ านวยความสะดวก 
1.1  หอ้งน ้าสะอาด 
1.2  ส านักงานสะอาด  มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย  โต๊ะท างานจัด             

ใหเ้ป็นระเบยีบและไมม่สีิง่ของเกนิความจะเป็น  มแีสงสว่างเพยีงพอ 
1.3  ใช้มาตรฐาน 5ส. โดยเน้นเรื่อง การจดัส านักงาน และจดัระบบเอกสาร    

ใหเ้ป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยเป็นประจ า 
1.4  จดัให้มจีุดบรกิารที่เหมาะสมแก่ผู้มารบับรกิาร เช่น โต๊ะ เก้าอี้ บรกิาร  

น ้าดื่ม มมุอ่านหนงัสอื 
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1.5  มผีงั/ป้าย ทีช่ดัเจนเพื่อบ่งชีข้ ัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
1.6  มจีดุประชาสมัพนัธ/์ตดิต่อสอบถาม  ทีเ่หมาะสม  สะดวกต่อผูร้บับรกิาร 
1.7  จดัโต๊ะท างานของเจา้หน้าที่ให้สอดคล้องกบัขัน้ตอนการให้บรกิารเพื่อ

ความสะดวกและรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 
1.8  สรา้งบรรยากาศทีด่ใีนการท างาน เช่น เปิดเพลงคลอเบาๆ 

2.  คุณสมบตั/ิคุณลกัษณะของผูใ้หบ้รกิาร (บุคลากรในส านกังาน) 
2.1  ดแูล หน้าตา ทรงผม เลบ็มอื ใหส้ะอาดอยูเ่สมอ 
2.2  ขณะใหบ้รกิาร อยา่รบัประทานอาหาร หรอืของขบเคีย้วต่างๆ 
2.3  อยา่ทา้วเอว เกาหวั หาวนอน หยอกลอ้เล่นกนัขณะใหบ้รกิาร 
2.4  อยา่เสรมิสวย ลว้ง แคะ แกะ เกา ขณะใหบ้รกิาร 
2.5  หา้มพดูจา หรอืหยบิของขา้มหน้าขา้มตาผูอ้ื่น 
2.6  แต่งกายสุภาพเรยีบร้อยถูกระเบียบ ห้ามสวมรองเท้าแตะ เสื้อยืด 

กางเกง และกระโปรง 
2.7  ใชก้ริยิาวาจาทีสุ่ภาพต่อผูร้ว่มงาน และผูร้บับรกิาร 
2.8  ยิม้แยม้แจม่ใสเสมอเมือ่มผีูร้บับรกิาร 
2.9  ประสานงาน และตดิตามงานกบัหน่วยงานอื่นๆ ดว้ยท่าททีีเ่ป็นมติร 
2.10  มทีศันคตทิีด่ต่ีอการใหบ้รกิาร 
2.11  มคีวามพรอ้ม และกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 
2.12  ใหเ้กยีรตผิูร้ว่มงาน และผูร้บับรกิาร 
2.13  มีความอดทนอดกลัน้ ไม่แสดงความไม่พอใจต่อผู้ร่วมงาน และ

ผูร้บับรกิาร 
2.14  มคีวามเอือ้อาทรต่อผูร้ว่มงาน และไมแ่บ่งพรรคแบ่งพวก 
2.15  ให้ความช่วยเหลือนอกจากภารกิจ เช่น สามารถแนะน าบุคคลที่

สามารถใหบ้รกิารในเรือ่งอื่นทีไ่มเ่กีย่วขอ้งกบังานของตนเองได้ 
2.16  จงรอบรู ้รูร้อบ  ในงานบรกิาร  และรว่มดว้ยช่วยกนัเป็นทมี 
2.17  ไมใ่ชเ้สยีงรบกวนผูอ้ื่นระหว่างปฏบิตังิาน 
2.18  เรยีนรู ้ และพฒันาตนเองตลอดเวลา 

3.  ขัน้ตอนและระยะเวลาในการใหบ้รกิาร 
3.1  ด าเนินการรบั-ส่งเอกสาร  จดัท า/จดัส่งเอกสารต่างๆ ของหน่วยงาน

ทนัทโีดยไมข่า้มวนั หากมเีหตุสุดวสิยัใหร้บีด าเนินการในวนัรุง่ขึน้ทนัท ี
3.2  ใช้วธิปีฏิบตัิอย่างไม่เป็นทางการก่อนมหีนังสือสัง่การ เช่น โทรศพัท์

ติดต่อหรือประสานงานด้วยตนเองเพื่อให้การปฏิบัติขอ งหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องเสร็จตาม
ก าหนดเวลา 
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3.3  หากได้รบัมอบหมายให้เดนิเรื่อง  ต้องด าเนินการให้เสรจ็ภายใน 1 วนั 
หรอือยา่งชา้ไมเ่กนิ 2 วนั และตอ้งแจง้ผลการด าเนินการใหผู้ม้อบหมายทราบทนัท ี

3.4  ใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ และถูกตอ้งเสมอ 
3.5  เมื่อรบัเรื่องจากผู้มาติดต่อแล้ว ต้องจดัการ ติดตาม ให้เสรจ็โดยเร็ว      

(รบัแจง้ จดัการ ตดิตาม แกไ้ข) 
4.  มาตรฐานการใหบ้รกิาร 

4.1  มาตรฐานทัว่ไป 
4.1.1  เตรยีมตวั เตรยีมอุปกรณ์ เครือ่งมอืทีจ่ะใหบ้รกิารต่างๆ ใหพ้รอ้ม 

ก่อนผูร้บับรกิารเขา้มารบับรกิารเสมอ 
4.1.2  ใหก้ารตอ้นรบัผูร้บับรกิารดว้ยอธัยาศยัไมตรอีนัด ี
4.1.3  มองสบตา พายิ้มพิมพ์ใจ ปราศรยัทกัทายผู้มารบับรกิารก่อน

เสมอ 
4.1.4  ขณะใหบ้รกิาร ตอ้งมคีวามกระฉบักระเฉง กระตอืรอืรน้ เสมอ 
4.1.5  ให้บรกิารแก่ผู้รบับรกิารทุกคนด้วยความเสมอภาคเท่าเทยีมกนั

ตามล าดบั ก่อน – หลงั 
4.1.6  ถ้าหากมีผู้ร ับบริการมาก เกิดการบริการที่ล่ าช้าหรือมี

ขอ้ผดิพลาดใดๆ ตอ้งกล่าวค าว่า “ขอโทษ” เสมอ 
4.1.7  ให้บรกิารภายในเวลาที่ก าหนด  หากด าเนินการไม่ได้  ต้อง

ชีแ้จงเหตุผลใหผู้ร้บับรกิารทราบดว้ยวาจาทีสุ่ภาพ 
4.2  มาตรฐานการรบัโทรศพัท ์

4.2.1  รบัโทรศพัท์ทนัทเีมื่อได้ยนิเสยีงเรยีก  หากมเีหตุจ าเป็นต้องรบั    
โทรศพัทช์า้  ไมค่วรใหเ้สยีงกริง่ดงัเกนิ 3 ครัง้  

4.2.2  กล่าวค าทักทาย โดยพูดว่า “สวสัดีครบั/ค่ะ, (ชื่อหน่วยงาน),  
(ชื่อผูร้บัโทรศพัท)์, รบัสายครบั/ค่ะ” 

4.2.3  เมื่อผู้รบับรกิารแจ้งความต้องการแล้ว  ให้ผู้รบัโทรศัพท์แจ้ง
เจา้หน้าทีท่ีเ่กีย่วขอ้งมารบัสายโดยเรว็ 

4.2.4  กรณีที่เจา้หน้าที่ที่เกี่ยวขอ้งไม่อยู่หรอืไม่สามารถรบัสายได้  ให้
ผูร้บัโทรศพัท์สอบถามรายละเอยีดต่างๆ จากผูท้ี่โทรเขา้มาเช่น ชื่อผู้โทร เบอรต์ดิต่อกลบัเรื่องที่
ตอ้งการจะตดิต่อเพื่อแจง้ใหเ้จา้หน้าทีท่ีเ่กีย่วขอ้งทราบต่อไป 

4.3  มาตรฐานการตอ้งรบัผูร้บับรกิาร 
4.3.1  สอบถามความตอ้งการของผูร้บับรกิารก่อนเสมอ 
4.3.2  สอบถามความต้องการโดยใช้ค าพูด “สวสัดีครบั/ค่ะ ต้องการ

ตดิต่อเรือ่งอะไรครบั/ค่ะ” 
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4.3.3  อ านวยความสะดวกแก่ผูร้บับรกิารดว้ยความเตม็ใจ 
ตรเีพ๊ชร ์  อ ่าเมอืง (2560 : 14) อธบิายถงึ เทคนิคการใหบ้รกิารทีด่ ีดงันี้ 
1.  การต้อนรบั ผู้ให้การต้องรบัต้องยิม้แยม้แจ่มใส พูดจาทกัทาย แสดงออกถึง

ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารบับรกิาร 
2.  การคน้หาความต้องการ  ผูใ้หบ้รกิารต้องรูจ้กัสอบถามความต้องการของผูม้า

รบับรกิารและเขา้ใจความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของผูม้ารบับรกิาร 
3.  การเสนอความช่วยเหลอื  ผูใ้หบ้รกิารตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารบั

บรกิาร ดว้ยการใหข้อ้มลูต่างๆ ทีถู่กต้องชดัเจนหรอืความช่วยเหลอือื่นๆ ทีส่ามารถด าเนินการได้
โดยมุง่ใหผู้ร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ด 

4.  การประเมนิผล  ผู้ให้บรกิารต้องท าการประเมนิผลการให้บรกิารและสรุปผล
การให้บรกิาร ทัง้นี้  เพื่อจะได้น าผลจากการประเมนิไปปรบัปรุงแก้ไขและพฒันาการบรกิารให้ดี
ยิง่ขึน้ต่อไป 

 
2.5  ข้อควรระวงัในการให้บริการ  

ตรเีพช็ร ์ อ ่าเมอืง (2560 : 19) ไดก้ล่าวถงึ ขอ้ควรระวงัในการใหบ้รกิารไว ้ดงันี้ 
1.  ไม่สนใจความต้องการของผูร้บับรกิาร  การให้บรกิารในทุกกรณีจะต้องแสดง

ว่าผูร้บับรกิารมคีวามส าคญั จงึตอ้งระวงัไมแ่สดงกริยิาทีเ่พกิเฉยไมส่นใจผูร้บับรกิารอย่างจรงิจงั 
2.  ใหบ้รกิารขาดตกบกพร่อง  เป็นสิง่ทีต่้องย ้าเตอืนอยู่เสมอว่า การใหบ้รกิารจะ

ขาดตกบกพร่องไม่ได้เลย เพราะเมื่อเกดิขึ้นแล้วจะท าลายงานบรกิารในส่วนอื่นๆ ที่ดอียู่แล้วให้
เกดิผลเสยีหายตามไปดว้ย 

3.  ด าเนินการล่าชา้  เป็นลกัษณ์ทีไ่ม่ดอีย่างยิง่ เพราะความล่าชา้ไม่ตรงเวลา ท า
ใหเ้กดิความเสยีหายใหผู้ร้บับรกิารได ้ 

4.  ใชก้ริยิา วาจา ไม่เหมาะสม  การใหบ้รกิารสามารถจะรูส้ ึกไดจ้ากกริยิาท่าทาง 
การใชค้ าพูดและน ้าเสยีง ผูใ้หบ้รกิารอาจไม่มคีวามตัง้ใจจะแสดงกริยิาต่อผูร้บับรกิารในทางทีไ่ม่ด ี
แต่อยู่ในอารมณ์ทีขุ่น่มวั และไมค่วบคุมอารมณ์ของตนจงึแสดงออกดว้ยท่าทแีละค าพดูทีท่ าใหเ้สยี
ความรูส้กึต่อผูร้บับรกิาร 
 
3.  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

3.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
มนีักวชิาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความพงึพอใจเอาไว้  ซึ่งผู้วจิยัได้

รวบรวมไว ้ ดงันี้ 
สยาม  ตรพีชื (2555 : 19) ไดส้รปุว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความพงึพอใจของ

บุคคลมคีวามเกี่ยวข้องกับความหวงัในสิ่งที่บุคคลนัน้ต้องการและจะแสดงความรู้สึกต่างๆ ใน
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ทางบวกมากกว่าทางลบ เมื่อบุคคลนัน้ได้สิง่ตอบแทนที่ต้องการตามบุคคลนัน้คาดหวงัไว้ หาก
ความรู้สึกที่มีต่อสิ่งที่ได้มาเป็นทางบวกแบบต่างๆ ก็จะเกิดความพึงพอใจ และความรู้สึกใน
ทางบวกนี้ยงัเป็นตวัช่วยใหเ้กดิความพงึพอใจเพิม่ขึน้ไดอ้กี 

ปิยะ เสง็ฉุย (2555 : 21) ไดส้รุปว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึส่วนทีด่ ีที่
ชอบ พอใจหรอประทับใจ เมื่อได้รบัการตอบสนองในสิ่งนัน้ เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามที่
ตอ้งการ 

กษมา เทยีมเพช็ร ์(2556 : 8) ไดส้รุปความหมายของค าว่า พงึพอใจว่า ความพงึ
พอใจเป็นแรงจงูและความรูส้กึเป็นสุขทีเ่กดิจากการปรบัตวัของบุคคลจะเกดิขึน้เมือ่บุคคลนัน้ไดร้บั
สิง่ที่ต้องการ ซึ่งอาจกล่าวได้ว่าความพงึพอใจเป็นความรูส้กึในเชงิการประเมนิค่าของบุคคลต่อ
เรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยเป็นสภาวะที่จติปราศจากความเครยีด ทัง้นี้เพราะธรรมชาติของมนุษย์มี
ความต้องการ ถ้าความต้องการนัน้ได้รบัการตอบสนองทัง้หมดหรอืบางส่วนความเครยีดก็จะ
น้อยลง ความพงึพอใจกจ็ะเกดิขึน้และในทางกลบักนั ถ้าความต้องการนัน้ไม่ได้รบัการตอบสนอง 
ความเครยีดและความไม่พงึพอใจกจ็ะเกดิขึน้ ซึง่ความพงึพอใจนี้มคีวามสมัพนัธก์บัทศันคตอิย่าง
แยกกนัไมอ่อกหรอืในบางกรณกีส็ามารถใชแ้ทนกนัได ้

สริพิร  กฤษฎารกัษ์ (2557 : 13) ได้สรุปว่า ความพงึพอใจ หมายถึง ความรูส้กึ
ของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในดา้นต่างๆ หรอื
เป็นความรู้สกึที่พอใจต่อสิ่งที่ท าให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สกึที่บรรลุถึง
ความตอ้งการ 

นภาพร  จุดาบุตร (2557 : 11) ไดส้รปุว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ปฏกิริยิาด้าน
ความรูส้กึต่อสิง่เรา้หรอืกระตุ้น ทีแ่สดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธส์ุดทา้ยของกระบวนการ
การประเมนิโดยบ่งบอกถงึทศิทางของผลการประเมนิว่าเป็นไปในลกัษณะเชงิบวกหรอืลบ หรอืไม่
มปีฏกิริยิาต่อสิง่เรา้หรอืสิง่กระตุน้นัน้ๆ  

จากความหมายของความพงึพอใจที่มีผู้ให้ความหมายไวต่้างๆ ขา้งต้น สามารถ
สรุป  ได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึที่ดี หรอืทศันคตใินทางบวกของบุคคลใดบุคคล
หนึ่ง  ซึง่เกดิขึน้เมื่อไดร้บัการตอบสนองตรงกบัความต้องการในสิง่ทีไ่ดร้ ับบรกิารในช่วงระยะเวลา
ใดระยะเวลาหนึ่ง 
 

3.2  ลกัษณะความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจในการบรกิารมคีวามส าคญัต่อการด าเนินงานบรกิาร ให้เป็นไป

อย่างมปีระสทิธภิาพ ซึ่งมลีกัษณะทัว่ไปดงันี้ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช, 2551 อ้างถงึใน 
นภาพร  จดุาบุตร, 2557 : 15-16) 

3.2.1  ความพงึพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์  และความรูส้กึในทางบวก
ของบุคคลต่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง  บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏสิมัพนัธก์บัสภาพแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนอง
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ความต้องการของบุคคลดว้ยการโต้ตอบบุคคลอื่นและสิง่ต่างๆ ในชวีติประจ าวนั ท าให้แต่ละคนมี
ประสบการณ์ การรบัรู้ การเรยีนรูท้ี่จะได้รบัการตอบแทนแตกต่างกนัไปในทางสถานการณ์การ
บรกิารกเ็ช่นเดยีวกนั ซึง่ประสบการณ์ทีไ่ดร้บัจากการบรกิารต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการ
ของผูร้บับรกิาร โดยสามารถท าให้ผูร้บับรกิารไดร้บัสิง่ทีค่าดหวงักย็อ่มก่อใหเ้กดิความรูส้กึทีด่แีละ
พงึพอใจ 

3.2.2  ความพงึพอใจเกดิจากการประเมนิความแตกต่าง  ระหว่างสิง่ที่คาดหวงั
กบัสิง่ที่ได้รบัจรงิ ในสถานการณ์บรกิารก่อนลูกคา้จะมาใช้บรกิารใดก็ตาม มกัจะมมีาตรฐานของ
การบรกิารนัน้ไว้ในใจก่อนอยู่แล้ว ซึ่งมแีหล่งอ้างอิงจากคุณธรรมหรอืเจตคติที่ยดึถือต่อบรกิาร 
ประสบการณ์ดัง้เดิมที่เคยใช้บรกิาร การบอกเล่าของผู้อื่น การรบัทราบข้อมูล การรบัประกัน
บรกิารจากโฆษณา การให้ค ามัน่สญัญาของผู้ให้บรกิารเหล่านี้เป็นปัจจยัพื้นฐานที่ผู้รบับรกิารใช้
เปรยีบเทียบกับบรกิารที่ได้รบั ในวงจรของการให้บรกิารตลอดช่วงเวลาของความจรงิ  สิง่ที่ผู้
บรกิารได้รบัรู้เกี่ยวกับการบรกิารก่อนที่จะได้รบับรกิาร คือ ความคาดหวงัในสิ่งที่จะได้รบันี้        
มอีทิธพิลต่อช่วงเวลาของการเผชญิความจรงิ  หรอืการพบปะระหว่างผูใ้ห้บริการและผูร้บับรกิาร
เป็นอย่างมาก เพราะผูร้บับรกิารจะประเมนิเปรยีบเทยีบกบัสิง่ทีไ่ดร้บัจรงิ ในกระบวนการทีเ่กดิขึน้ 
กบัสิ่งที่คาดหวงัเอาไว้ หากสิง่ที่ได้รบัเป็นตามความคาดหวงัถือว่าเป็นการยนืยนัที่ถูกต้องกับ
ความคาดหวงัที่มผีู้บรกิารย่อมเกดิความพึงพอใจต่อการบรกิารดงักล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่
คาดหวงั อาจจะสูงหรอืต ่ากว่า นับเป็นการยนืยนัที่คลาดเคลื่อนกบัความคาดหวงัดงักล่าว ทัง้นี้
ช่วงความแตกต่างที่เกดิขึน้จะชี้ให้เหน็ระดบัความพึงพอใจ ถ้าการยนืยงัเบี่ยงเบนไปในทางบวก
แสดงถงึความพงึพอใจ ถา้ไปในทางลบแสดงถงึความไมพ่งึพอใจ 

กล่าวโดยสรุป  ลกัษณะความส าคญัของความพึงพอใจ คอื การแสดงออกทาง
อารมณ์ในทางบวกที่ไค้รบัการตอบสนองต่อความคาดหวงัอย่างใดอย่างหนึ่ง และถ้าสิง่ที่ได้รบั
สอดคล้องกบัความคาดหวงัหรอืมากกว่าความคาดหวงัผู้นัน้จะมคีวามพงึพอใจ  แต่ถ้าน้อยกว่า
ความคาดหวงั  ความพงึพอใจจะน้อยลง  และความพงึพอใจนี้เปลีย่นแปลงไปได้ตลอดเวลาตาม
ปัจจยัแวดลอ้มและตามสถานการณ์ทีเ่กดิขึน้ 

 
3.3  องคป์ระกอบของความพึงพอใจ 

ปิยะ  เส็งฉุย (2555 : 4) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารในการ
จดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลเหมอืง อ าเภอเมอืงชลบุร ีจงัหวดัชลบุร ีพจิารณาจากองคป์ระกอบ 
3 ดา้น ไดแ้ก่  

1.  ดา้นเจา้หน้าที/่บุคลากรผูใ้หบ้รกิาร 
2.  ดา้นกระบวนการ/ขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร 
3.  ดา้นสถานทีแ่ละสิง่อ านวยความสะดวก 



32 

 

สริพิร  กฤษฎารกัษ์ (2557 : 6-7) ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิาร
จดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลบางปู อ าเภอเมอืงสมุทรปราการ จงัหวดัสมุทรปราการ พจิารณา
ความพงึพอใจจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

1.  ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งเท่าเทยีม 
2.  ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ทนัเวลา 
3.  ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งพอเพยีง 
4.  ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง 
5.  ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า  
นภาพร  จุดาบุตร (2557 : 4) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิาร

จดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลโพธิท์อง อ าเภอโพนทอง จงัหวดัรอ้ยเอ็ด พจิารณาความพงึพอใจ
จากองคป์ระกอบ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

1.  ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร 
2.  ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
3.  ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
4.  ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 
สรุปได้ว่า  คุณลักษณะต่างๆ ของการบริการนั ้นเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับการ

ให้บรกิารในทุกองค์กร  และเมื่อน าคุณลกัษณะเหล่านี้รวมเขา้ด้วยกนั  เพื่อใช้เป็นเกณฑ์ในการ
พิจารณาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจดัเก็บรายได้ของเทศบาลต าบลหนองปล้อง                
อ าเภอวงัทรายพนู  จงัหวดัพจิติร  การวดัระดบัความพงึพอใจควรวดัจากคุณลกัษณะ 3 ดา้น ดงันี้ 

1.  ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
2.  ดา้นขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร  
3.  ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

 
3.4  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูร้บับริการ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช (2551 อา้งถงึใน นภาพร  จดุาบุตร, 2557 : 16-
17) อธิบายว่า ความพึงพอใจของผู้รบับรกิารเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกทางบวกของ
ผูร้บับรกิารต่อการบรกิาร ซึง่ปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีส่ าคญัๆ ดงันี้ 

3.4.1  สถานที่บรกิาร การเขา้ถึงการบรกิารได้สะดวกเมื่อลูกค้ามคีวามต้องการ 
ย่อมก่อเกิดความพึงพอใจต่อการบรกิาร ท าเล ที่ตัง้และการกระจายสถานที่ให้บรกิารทัว่ถึง     
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลกูคา้จงึเป็นเรือ่งส าคญั 

3.4.2  การส่งเรมิและการแนะน าการบรกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเกดิขึน้
ไดจ้ากการได้ยนิขอ้มลูข่าวสาร หรอืบุคคลอื่นกล่าวขานถงึคุณภาพของการบรกิารไปในทางบวก 
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ซึง่หากตรงกบัความเชื่อถอืทีม่กีม็กัจะมคีวามรู้สกึดกีบัการบรกิารดงักล่าว อนัเป็นแรงจงูใจผลกัดนั
ใหม้คีวามตอ้งการตามมาได ้

3.4.3  ผู้ให้บรกิาร ผู้ประกอบการบรหิารการบรกิาร และผู้ปฏิบตัิการล้วนเป็น
บุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้ได้รบับรกิารเกิดความพึงพอใจทัง้สิ้น 
ผู้บรหิารการกบรกิารที่วางนโยบายการบรกิาร โดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก     
ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกดิความพงึพอใจง่าย เช่นเดยีวกบัผู้ปฏบิตั ิ
หรอืพนักงานบรกิารที่ตระหนักถึงลุกค้าเป็นส าคญั แสดงพฤติกรรมการบรกิารที่ลูกค้าต้องการ
ความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ทีด่ว้ยจติส านึกของการบรกิาร 

3.4.4  สภาพแวดล้อมของการบรกิาร สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการ
บรกิารมอีิทธพิลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามกัชื่นชอบสภาพแวดล้อมของการบรกิาร
เกี่ยวกบัการออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอรน์ิเจอร ์และ
การให้สีสนัการจดัแบ่งพื้นที่เป็นสดัส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเครื่องใช้งานบรกิาร เช่น     
ถุงหิว้ใส่ของ กระดาษ จดหมาย ซอง ฉลากสนิคา้ เป็นตน้ 

3.4.5  กระบวนการให้บรกิาร มีวิธีการเสนอบรกิาร ในกระบวนการเป็นส่วน
ส าคญัในการสรา้งความพงึพอใจให้กบัลูกค้า ประสทิธภิาพการจดัระบบการบรกิารส่งผลให้การ
ปฏบิตังิานบรกิารแก่ลกูคา้มคีวามคล่องตวั และสนองต่อความต้องการของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งมี
คุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยคีอมพวิเตอรเ์ขา้มาจดัระบบขอ้มลูการส ารองหอ้งพกั โรงแรม หรอื
สายการบิน การใช้เครื่องฝากถอนเงนิอตัโนมตัิ ในการรบั – โอนสายในการติดต่อขององค์กร
ต่างๆ เป็นตน้ จากทกีล่าวมาขา้งตน้ 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจยัแวดล้อมและ
สถานการณ์ทีเ่กดิขึน้ ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึของสิง่ใดสิง่หนึ่งทีแ่ปรผนัไดจ้ามปัจจยัทีเ่ขา้มา
เกี่ยวขอ้งกบัความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลหนึ่ง อาจไม่พอใจ
ต่อสิง่หนึ่งเพราะไม่เป็นไปตามทีค่าดหวงัไว ้แต่ในช่วงหนึ่งหากสิง่ทีค่าดหวงัไวไ้ดก้ารตอบสนองที่
ถูกต้องบุคคลก็สามารถเปลี่ยนแปลงความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนัน้ได้อย่างทนัม ีทนัใด แม้ว่าจะเป็น
ความรูส้กึตรงกนัขา้มก็ตาม นองจากนี้ความพงึพอใจเป็นความรูส้ ึกที่สามารถแสดงออกในระดบั
มากน้อยนัน้ขึน้อยู่กบัความแตกต่างของการประเมนิสิง่ที่ได้รบัจรงิกบัสิง่ที่คาดหวงัไว้ ส่วนใหญ่
ลกูคา้จะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรยีบเทยีบความหวงัจากบรกิารต่างๆ  
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4.  แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพ 
4.1  ความหมายของประสิทธิภาพ 

นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายค าว่าประสิทธิภาพไว้  ซึ่งผู้วิจ ัยได้
รวบรวมไวด้งันี้ 

จินเรศ  สีสุหร่าย (2555 : 26) ได้สรุปว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลของ
กระบวนการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีภ่ายในองค์กรในการใช้ทรพัยากร คอื คน เงนิ วสัดุอุปกรณ์ 
เทคโนโลย ีและเวลาที่มอียู่อย่างจ ากดัโดยค านึงถงึความประหยดั ความคุม้ค่ากบัผลประโยชน์ที่
ได้รบัและเกิดการสูญเสียน้อยที่สุดด้วยความร่วมมอืร่วมใจที่ท าให้งานเกิดความรวดเรว็ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการในการบรกิารประชาชนใหเ้กดิความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

บุปผา  นามวชิา (2558 : 38) ไดส้รุปว่า ประสทิธภิาพ หมายถงึ การปฏบิตังิานที่
รวดเรว็ ทนัเวลา การจดัการและใช้ปัจจยัทางทรพัยากรอย่างคุ้มค่า และความพอใจของทุกฝ่าย 
โดยพจิารณาจากการบรรลุเป้าหมายของความส าเรจ็ 

ยุพด ี โสตโยม (2559 : 9) ได้สรุปว่า ประสทิธภิาพ หมายถึง การท างานให้ได้
ปรมิาณและคุณภาพมาก ภายใต้การใช้ทรัพยากรอย่างประหยดัและสิ้นเปลืองน้อยที่สุด และ
เกดิผลในการท างานได้ถูกต้อง รวดเรว็ ทนัเวลา ผู้ปฏบิตัิงานมจีติส านึกที่ด ีระบบบรกิารเป็นที่
ยอมรบัโดยทัว่ไปและเพิม่มากขึน้ เป็นไปในทางทีเ่กดิประโยชน์ต่อส่วนรวม  
 

4.2  ปัจจยัท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกบัประสิทธิภาพการจดัเกบ็ภาษีอากร 
อณัฐดา  ขุนเจรญิ (2555: 16) กล่าวว่า ปัจจยัที่มสี่วนเกี่ยวขอ้งกบัประสทิธภิาพ

การจดัเกบ็ภาษอีากรทีเ่ป็นปัจจยัหลกั ส าคญัๆ 6 ประการ คอื  
1.  ความส านึกในหน้าทีก่ารเสยีภาษอีากรของผูเ้สยีภาษ ี
2.  ลกัษณะของกฎหมายภาษอีากร 
3.  ประสทิธภิาพของพนกังานผูจ้ดัเกบ็อากร 
4.  บรรยากาศทีเ่อือ้อ านวยใหป้ฏบิตัติามกฎหมายภาษอีากร 
5.  โครงสรา้งภาษอีากร 
6.  ฐานขอ้มลู 
 การจดัเก็บภาษีอากรจะมปีระสทิธภิาพมากน้อยเพยีงใดย่อมขึ้นอยู่กบัปัจจยัที่

เป็นเครื่องก าหนดประสทิธภิาพ 6 ประการ ซึ่งจะต้องมลีกัษณะที่ว่าประชาชนมคีวามส านึกใน
หน้าทีก่ารเสยีภาษทีีค่่อนขา้งสูง ลกัษณะของกฎหมายตอ้งง่ายและสะดวก การประเมนิภาษขีองผู้
เสยีภาษีต้องเอาใจใส่ในการปฏบิตัิงานและให้บรกิารแก่ผู้ที่เสยีภาษีเป็นอย่างด ีนอกจากนี้ต้อง
สรา้งบรรยากาศให้ผูเ้สยีภาษใีหผู้้เสยีภาษปีฏบิตัติามกฎหมายภาษีอากรใหม้ากขึน้ โดยผู้น าของ
ประเทศและผู้น าทางดา้นธุรกจิจะต้องปฏบิตัติามกฎหมายภาษอีากรใหม้ากขึน้ ใหเ้ป็นเยีย่งอย่าง
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แก่ผู้เสยีภาษีอากรทัว่ไปและพยายามมใิห้มกีารหลบเลี่ยงภาษีอากร เพราะการหลบเลี่ยงภาษี
อากรเป็นช่องทางของความไม่เป็นธรรมในการจดัเก็บภาษีและมสี่วนท าให้ผู้เสยีภาษีถูกต้องอยู่
แลว้เกดิความทอ้แทแ้ละไม่มกี าลงัใจในการเสยีภาษ ีส่วนโครงสรา้งภาษนีัน้ ถอืว่าเป็นความส าคญั
มาก ทัง้นี้เนื่องจากโครงสรา้งภาษอีากรเป็นสิง่ทีเ่อือ้อ านวยในแงค่วามสะดวกและเขา้ใจง่ายในทาง
ปฏิบตัิ ทัง้ผู้จดัเก็บและผู้เสียภาษีและก่อให้เกิดความเป็นธรรม เมื่อภาษีอากรมโีครงสร้างที่ดี
โดยเฉพาะการลดความซ ้าซ้อนของการจดัเก็บหรอืที่เรยีกว่าภาระภาษีทบัถมทว ีอนัจะส่งผลให้
ภาวะภาษีเหมาะสมอยู่ในวสิยัที่ผู้เสียภาษีรบัได้ และส่งผลขัน้สุดท้ายคือลดหลบเลี่ยงภาษีให้
น้อยลง เป็นการเพิม่ประสทิธภิาพของการจดัเกบ็ภาษอีกีดว้ย 

 
4.3  การเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ ด้วยหลกัการ 10 S 

ตรเีพช็ร ์ อ ่าเมอืง (2560 : 21) อธบิายถงึ การเพิม่ประสทิธภิาพในการให้บรกิาร 
ดว้ยหลกั 10 S ไวด้งันี้ 

1.  S – Smooth (สมู้ท) หมายถึง อารมณ์ของผู้ให้บรกิาร ผู้ให้บรกิารที่ดีควรมี
อารมณ์มัน่คง สม ่าเสมอ แมข้ณะทีผู่ร้บับรกิารจะแสดงอารมณ์เสยีใส่ ผูใ้หบ้รกิารกค็วรพยายามข่ม
ใจไมแ่สดงอารมณ์ทีไ่มด่ตีอบโตก้ลบั 

2.  S – Smile (สมาย) หมายถงึ การบรกิารดว้ยรอยยิม้ ผูบ้รกิารที่มใีบหน้าทีย่ ิม้
แยม้แจม่ใส ไมบ่ดูบึง้เมือ่มผีูม้าตดิต่อขอรบับรกิาร จะสรา้งความประทบัใจใหแ้ก่ผูม้ารบับรกิาร 

3.  S – Speak (สปีค) หมายถงึ การพูดจาด ีน ้าเสยีงการพูดจาไพเราะ มสีมัมา
คารวะ เนื่องจากการบรกิารจะต้องเจอบุคคลที่มคีวามต้องการที่หลากหลาย บางครัง้ผูร้บับรกิาร
เป็นบุคคลเจา้อารมณ์ พูดจาไม่สุภาพหรอืขาดสมัมาคารวะพูดจาไม่น่าฟัง แต่ผู้ให้บรกิารจ าเป็น
จะตอ้งใจเยน็และพดูจาใหไ้พเราะน่าฟัง 

4.  S – Small (สมอล) หมายถงึ ผู้บรกิารต้องปฏบิตัตินด้วยความอ่อนน้อมถ่อม
ตน ไม่อวดอ้างว่าตวัเองเป็นใหญ่หรอืเป็นผูม้ยีศมตี าแหน่งการงานทีด่กีว่า มคีวามรูม้ากกว่าผูม้า
รบับรกิาร แต่ควรยนิดแีละเตม็ใจใหบ้รกิาร 

5.  S – Smart (สมาท) หมายถึง ผู้ให้บรกิารที่มบีุคลกิภาพที่ดสีง่างามจะสร้าง
ความประทบัใจใหก้บัผูร้บับรกิารตัง้แต่แรกเหน็ 

6.  S – Special (สเปเชี่ยล) หมายถงึ ผู้ให้บรกิารให้ความส าคญักบัผู้รบับรกิาร 
โดยมองว่าผูร้บับรกิารเป็นบุคคลพเิศษ จะต้องปฏบิตัใิห้ผูร้บับรกิารรูส้กึเสมอืนว่าผูร้บับรกิารเป็น
บุคคลพเิศษ 

7.  S – Spirit (สปิริท) หมายถึง ผู้บริการต้องยอมรับฟังความคิดเห็นของ
ผูร้บับรกิาร ยอมเป็นผูร้บัฟังทีด่ ี

8.  S – Speed (สปีด) หมายถึง การให้บรกิารด้วยความรวดเรว็ เนื่องจากการ
ให้บรกิารที่เป็นไปด้วยความรวดเร็ว สามารถประหยดัเวลาในการให้บรกิารและผู้ให้บรกิาร
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สามารถใหบ้รกิารแก่บุคคลอื่นไดจ้ านวนมากขึน้ และทีส่ าคญัผูร้บับรกิารไมต่้องเสยีเวลาในการรอ
คอยรบับรกิาร 

9.  S – Super (ซุปเปอร์) หมายถึง การให้บริการที่มากกว่า มากกว่าในที่นี้
หมายถงึการใหบ้รกิารทีม่ากกว่าสิง่ทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงัหรอืคาดคดิ 

10.  S – Save (เซฟ) หมายถึง การประหยัด ประหยัดในที่นี้หมายถึงการ
ประหยดัเวลาในการด าเนินการให้บรกิาร และการประหยดัวสัดุอุปกรณ์ของหน่วยงาน เนื่องจาก
ในการใหบ้รกิารบางครัง้จ าเป็นตอ้งใชว้สัดุภายในหน่วยงาน เช่น ใชเ้อกสาร การถ่ายเอกสาร หาก
ผู้ให้บรกิารให้บรกิารด้วยความแม่นย า ถูกต้องตามขัน้ตอนในครัง้เดยีวจะช่วยประหยดัค่าวสัดุ
ภายในส านกังานและประหยดัเวลา 

ดงันัน้เพื่อคุณภาพและคุณค่าในงานบรกิาร ทุกฝ่ายจะต้องใหค้วามร่วมมอืกนัเพื่อ
ท าใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์ไดร้บัผลประโยชน์ทัง้สองฝ่าย ผู้ใชบ้รกิารพอใจองคก์รกอ็ยูร่อด 

 
5.  แนวคิดเก่ียวกบัยทุธศาสตร ์

5.1  ความหมายของยทุธศาสตร ์
นันท์นภัส  พึ่งพิณ (2555 : 55) ได้สรุปว่า ยุทธศาสตร์ คือ แผนการปฏิบัติที่

รวบรวมความพยายามทัง้หลายเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ เป็นแนวทางในการบรรลุจุดหมายของ
หน่วยงาน โดยผู้จดัท าต้องก าหนดจุดหมานของหน่วยงานให้ชดัเจน เพื่อให้ยุทธศาสตร์ที่ ได้
ออกมานัน้ตรงตามความตอ้งการและด าเนินไปในทศิทางทีถู่กตอ้ง 

ณกมล  ปุญชเขตต์ทิกุล (2559 : ออนไลน์) สรุปว่า ยุทธศาสตร์ คือทิศทาง 
นโยบาย และกระบวนการที่องค์การตดัสนิใจเลอืก เกี่ยวกบัการบรหิารจดัการทรพัยากรที่มอียู่
อย่างจ ากดั เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของผู้มสี่วนเกี่ยวของ โดนมอีนาคต
เป็นตวัก าหนด 

วกิิพีเดยี สารานุกรมเสร ี(2560 : ออนไลน์) ให้ความหมาย กลยุทธ์ (Strategy) 
หรอื ยุทธศาสตร์ เป็นศัพท์ที่มีก าเนิดในทางทหาร หมายถึง การปฏิบัติซึ่งวางเพื่อให้บรรลุ
เป้าประสงค์จ าเพาะ กลยุทธ์หรือยุทธศาสตร์ในทางทหารนั ้นแตกต่างจาก ซึ่งว่าด้วยการ
ด าเนินการรบปะทะ (Engagement) ขณะที่ยุทธศาสตรน์ัน้ ว่าด้วยวธิกีารเชื่อมโยงการรบปะทะ
ต่าง ๆ เขา้ดว้ยกนั ค าถามทีว่่า "จะสูร้บอย่างไร" เป็นปัญหาทางยุทธวธิ ีแต่ขอ้ก าหนดและเงื่อนไข
ซึง่มกีารสูร้บกนัและความเหมาะสมในการสูร้บกนันัน้เป็นปัญหาทางยุทธศาสตร ์ซึง่เป็นส่วนหนึ่ง
ของการสงคราม (Warfare) สี่ระดับ ได้แก่ วัตถุประสงค์ทางการเมืองหรือยุทธศาสตร์หลัก , 
ยทุธศาสตร,์ และยุทธวธิ ีนักคดิคนหนึ่งนิยามยทุธศาสตรไ์วว้่าเป็น "วถิอีย่างครอบคลุมในอนัทีจ่ะ
พยายามปฏบิตัเิพื่อผลเบือ้งปลายทางการเมอืง รวมทัง้การข่มขู่หรอืการใช้ก าลงัอย่างแท้จรงิ ใน
วิภาษวิธีแห่งเจตจ านง ซึ่งจ าต้องมีอย่างน้อยสองฝ่ายในความขดัแย้งหนึ่ง ๆ ฝ่ายเหล่านี้มี
ปฏสิมัพนัธ์กนั และดงันัน้ ยุทธศาสตรจ์ะประสบความส าเรจ็น้อยครัง้หากไม่แสดงความสามารถ  
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ในการดดัแปลง" ยุทธศาสตร์ได้ขยายออกนอกสาขาการทหาร ไปยงัธุรกิจ เศรษฐศาสตร์ และ
สาขาอื่น 

กลยุทธใ์นสาขาอื่นนอกเหนือจากการทหาร หมายถงึ งานสู่การปฏบิตัเิพื่อบรรลุ
เป้าหมาย ภายใต้การวเิคราะห์สภาพแวดล้อมทีเ่หมาะสม หรอืการวเิคราะหเ์ชงิกลยุทธ์  Analysis 
กล่าวคอื การวเิคราะห์ จุดอ่อน จุดแขง็ โอกาส และภยัคุกคาม (อุปสรรค) ในกรอบระยะเวลาที่
ตอ้งการ ทัง้นี้เพื่อประกอบการวางแผนการในการใชว้ธิกีาร และทรพัยากร เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย
สงูสุด 

ความหมายที่ง่ายที่สุดของค าว่ากลยุทธ์ ก็คือแผนการปฏิบัติที่รวบรวมความ
พยายามทัง้หลายเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ ในยุคปัจจุบนันี้ จะเป็นการเที่ยงตรงมากกว่า หาก
พจิารณาว่า Strategy คอืขบวนการตดัสนิใจอนัซบัซอ้นซึง่เชื่อมโยงวตัถุประสงค ์หรอืจุดมุ่งหมาย
สุดท้าย (Ends) เขา้กบั วถิ ีหรอื หนทาง (Ways) และวธิกีาร หรอืเครื่องมอื (Means) ในอนัที่จะ
ใหบ้รรลุวตัถุประสงคน์ัน้ 

 
5.2  การวางแผนยทุธศาสตร ์

การวางแผนยุทธศาสตร์ หรอืการวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning) เป็น
กระบวนการตดัสนิใจเพื่อก าหนดทศิทางในอนาคตขององคก์ร โดยก าหนดสภาพการณ์ในอนาคต
ที่ต้องการบรรลุ และก าหนดแนวทางในการบรรลุสภาพการณ์ที่ก าหนดบนพื้นฐานขอ้มูลที่รอบ
ดา้นอยา่งเป็นระบบ 

การก าหนดแนวทางที่จะบรรลุสภาพการณ์ในอนาคตที่ต้องการให้เกิด จะต้อง
ตัง้อยู่บนพื้นฐานของข้อมูลที่รอบด้าน คอื จะต้องค านึงถึงทัง้สภาพการณ์ที่ต้องการให้เกิดขึ้น 
ศกัยภาพหรอืขดีความสามารถขององคก์ร และการเปลีย่นแปลงของสภาพแวดลอ้มต่างๆ ทัง้ดา้น
เศรษฐกจิ สงัคม การเมอืงและสิง่แวดลอ้ม (มณุเชษฐ ์ มะโนธรรม, 2555 : ออนไลน์) 

มนตร ี สงิหส์ุวรรณ (2556 : 1) การวางแผนกลยทุธ ์หมายถงึ กระบวนการในการ
ตดัสนิใจก าหนดวธิกีารกระท าและสิง่ทีค่วรจะตอ้งปฏบิตัอิยา่งเป็นระบบเอาไว้เป็นการล่วงหน้า ซึง่
ในการด าเนินงานต้องเริม่ด้วยการวเิคราะหข์อ้มลูทีส่ าคญัต่างๆ เพื่อน ามาประกอบกบัการใชดุ้ลย
พนิิจเพื่อให้ได้ค าตอบว่าองค์กรของเราต้องการที่จะเป็นอะไร โดยจะต้องท าอย่างไร เพื่อให้ได้
อะไรในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งทีก่ าหนดไว ้นัน่คอืการท าใหบ้รรลุตามวตัถุประสงคท์ีก่ าหนดไว้
อยา่งมปีระสทิธภิาพ 

 
5.3  กระบวนการการวางแผนยทุธศาสตร ์

มณุเชษฐ ์ มะโนธรรม (2555 : ออนไลน์) ไดอ้ธบิายว่า กระบวนการการวางแผน
ยทุธศาสตร ์(Strategic Planning Processes) มขี ัน้ตอนดงัต่อไปนี้ 
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1.  ก าหนดวสิยัทศัน์    
วิสัยทัศน์ (Vision) หมายถึง สภาพการณ์ที่เราปรารถนาให้เกิดขึ้นในอนาคต 

(ตอ้งการเป็นอะไร) วสิยัทศัน์ทีด่ ีมลีกัษณะ ดงันี้ 
1. เป็นขอ้ความทีเ่ขา้ใจงา่ย แสดงใหเ้หน็ถงึจดุมุง่หมายและทศิทาง  
2. มคีวามเป็นไปไดใ้นการบรรลุถงึ ภายในระยะเวลาทีก่ าหนด  
3. สรา้งแรงบนัดาลใจ (ทา้ทาย เรา้ใจ)  
4. สอดคลอ้งกบัขนมธรรมเนียม ประเพณแีละวฒันธรรมอนัดงีามของสงัคม   
5.วดัผลส าเรจ็ได ้ 
6. เป็นทีย่อมรบัของผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง  

ในการก าหนดวิสัยทัศน์นัน้ จะต้องศึกษาวิเคราะห์ถึงจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส 
อุปสรรค (SWOT analysis) ดงันี้  

จุดแข็ง (Strength-S) หมายถึง ทรัพยากรด้านต่างๆ ที่ได้เปรียบหรือส่วนที่
เข้มแขง็ภายในองค์กร ที่สามารถใช้ประโยชน์เพื่อผลกัดนัให้องค์การสามารถด าเนินงานบรรลุ
วตัถุประสงค์และภารกิจขององค์การ เช่น ด้านโครงสร้าง ด้านระบบงาน ด้านบุคลากร ด้าน
งบประมาณ ดา้นวสัดุอุปกรณ์ ดา้นกฎหมาย 

จุดอ่อน (Weakness-W) หมายถึง ข้อเสยีเปรยีบ ข้อผิดพลาดในองค์การที่เป็น
ขอ้ด้อยหรอืเป็นขอ้จ ากดัต่างๆ ที่ส่งผลท าให้ไม่บรรลุวตัถุประสงค์และภารกิจขององค์การ เช่น 
ดา้นโครงสรา้ง ดา้นระบบงาน ดา้นบุคลากร ดา้นงบประมาณ ดา้นวสัดุอุปกรณ์ ดา้นกฎหมาย 

โอ ก าส  (Opportunity-O) ห ม าย ถึ ง  ส ถ าน ก ารณ์ ห รือ ปั จ จัย ที่ เกิ ด จ าก
สภาพแวดล้อมที่มีล ักษณะเกื้อกูลต่อการบรรลุวัตถุประสงค์และภารกิจขององค์การ เช่น 
สภาพแวดล้อมภายนอกทัว่ไป ได้แก่  ด้านเศรษฐกิจ ด้านสงัคม ด้านการเมอืง ด้านเทคโนโลย ี
เป็นต้น สภาพแวดล้อมการด าเนินงานได้แก่ ด้านลูกค้า  ด้านสถานภาพการแข่งขัน ด้าน
ผูส้นบัสนุนปัจจยั ดา้นแรงงาน ดา้นสถานการณ์นานาชาต ิเป็นตน้ 

อุปสรรค (Threat-T) หมายถึง สถานการณ์หรอืปัจจยัที่เกิดจากสภาพแวดล้อม
ภายนอกที่มลีกัษณะเป็นอุปสรรคขดัขวาง หรอืท าใหเ้กดิผลเสยีหาย ผลกระทบในทางลบต่อการ
บรหิารงานขององคก์าร  เช่น สภาพแวดลอ้มภายนอกทัว่ไป ไดแ้ก่ ดา้นเศรษฐกจิ ดา้นสงัคม ดา้น
การเมอืง ดา้นเทคโนโลย ีเป็นตน้ สภาพแวดล้อมการด าเนินงาน ไดแ้ก่ ดา้นลกูคา้ ดา้นสถานภาพ
การแขง่ขนั ดา้นผูส้นบัสนุนปัจจยัดา้นแรงงาน ดา้นสถานการณ์นานาชาต ิเป็นตน้ 

การวิเคราะห์จุดแข็ง (Strength-S) และจุดอ่อน (Weakness-W) เป็นการการ
วเิคราะห์ปัจจยัภายใน ส่วนการวเิคราะห์โอกาส (Opportunity-O) และอุปสรรค (Threat-T) เป็น
การวเิคราะหปั์จจยัภายนอก 
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2.  ก าหนดภารกจิหลกัหรอืพนัธกจิ (Mission) 
พนัธกิจหรอืภารกิจหลกั หมายถึง ขอบเขตของบทบาทหน้าที่หลกัของ อปท.    

ทีจ่ าเป็นต่อการบรรลุวสิยัทศัน์ (ตอ้งท าอะไรถงึจะบรรลุวสิยัทศัน์) 
3.  ก าหนดเป้าประสงคห์รอืจดุมุง่หมายเพื่อการพฒันา (Goal)   
จุดมุ่งหมายเพื่อการพฒันา (Goal) หมายถึง การระบุสภาพที่ต้องการให้ส าเรจ็ 

(ท าเพื่อใหเ้กดิอะไร ถงึจะบรรลุวสิยัทศัน์) ในการก าหนดจุดมุ่งหมายเพื่อการพฒันาจะต้องก าหนด
ตวัชีว้ดัความส าเรจ็ของการปฏบิตังิานดว้ย 

4.  ก าหนดประเดน็ยทุธศาสตรห์รอืยทุธศาสตร ์(Strategy)   
การก าหนดประเดน็ยุทธศาสตรข์องหน่วยงาน จะต้องอาศยัเทคนิคการวเิคราะห์

จากวสิยัทศัน์  โดยท าการวเิคราะห์วสิยัทศัน์ของหน่วยงานออกเป็นประเดน็ต่างๆ  ที่หน่วยงาน
ต้องการบรรลุในแต่ละประเด็น  ซึ่งบางประเด็นอาจมีความสมัพันธ์เชื่อมโยงเป็นเหตุเป็นผล
กนั  การก าหนดประเดน็ยทุธศาสตรไ์มค่วรมจี านวนมากเกนิไป  

5.  ก าหนดกลยทุธห์รอืแนวทางการพฒันา 
การก าหนดกลยุทธ์ เป็นการเลือกวิธีการท างานที่ดีที่สุด เพื่ อองค์การจะ

ด าเนินการจากจดุทีเ่ป็นอยูใ่นปัจจบุนัไปสู่เป้าหมายในอนาคตทีก่ าหนดไว ้การก าหนดกลยุทธต์อ้ง
ค านึงถงึ โอกาส และ อุปสรรค ตลอดจน จุดแขง็ และ จุดอ่อน ขององคก์ร แลว้เลอืกวธิทีีไ่ดเ้ปรยีบ
คู่แขง่ขนัใหไ้ดม้ากทีสุ่ด  
 

 
 
ภาพ 1  การวางแผนยทุธศาสตร ์
ทีม่า: มณุเชษฐ ์ มะโนธรรม, 2560  
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5.4  ความส าคญัของการวางแผนกลยทุธ์ 
มนตร ี สงิห์สุวรรณ (2556 : 1) อธบิายถึงความส าคญัของการวางแผนกลยุทธ ์

ดงันี้ 
1.  การวางแผนกลยทุธ ์เป็นรปูแบบการวางแผนทีช่่วยใหห้น่วยงานพฒันาตนเอง

ได้ทนักบัสภาพการเปลี่ยนแปลงไดอ้ย่างเหมาะสม เพราะการวางแผนกลยุทธใ์ห้ความส าคญักบั
การศกึษาวเิคราะหบ์รบิท และสภาพแวดลอ้มภายนอกหน่วยงานเป็นประเดน็ส าคญั 

2.  การวางแผนกลยุทธ ์เป็นรปูแบบกาวางแผนทีช่่วยใหห้น่วยงานหรอืองคก์รใน
ทุกระดบัมคีวามเป็นตวัเองมากขึน้ โดยที่ไม่ใช่เป็นการวางแผนที่ต้องกระท าตามหน่วยงานหลกั
อยา่งเดยีว  

3.  การวางแผนกลยุทธ์ เป็นรปูแบบการวางแผนทีส่อดรบักบัการกระจายอ านาจ    
ซึ่งเป็นกระแสหลกัการบรหิารภาครฐัในปัจจุบันและสอดคล้องกับที่ส านักงานคณะกรรมการ
ขา้ราชการพลเรอืนได้เตรยีมออกระเบยีบก าหนดให้หน่วยงานภาครฐัทุกระดบัมกีารจดัท า  แผน
กลยทุธ ์ใชเ้ป็นเครือ่งมอืในการพฒันางานสู่มติใิหมข่องการปฏริปูระบบราชการ 

4.  การวางแผนกลยุทธ์ เป็นเงื่อนไขหนึ่งของการจดัท าระบบงบประมาณแบบ
มุ่งเน้นผลงานซึ่งส านักงบประมาณก าหนดให้ส่วนราชการและหน่วยงานในสงักดัจดัท าก่อนที่จะ
กระจายอ านาจดา้นงบประมาณโดยการจดัสรรงบประมาณเป็นเงนิกอ้นลงไปใหห้น่วยงาน 

5.  การวางแผนกลยุทธ์ เป็นการวางแผนที่ให้ความส าคญัต่อการก าหนดกลยุทธ์
ที่ได้มาจากการคดิวเิคราะห์แบบใหม่ๆ ที่ไม่ผูกติดกบัปัญหาเก่าในอดตีไม่เอาเข้าข้อจ ากดัทาง
ทรพัยากรและงบประมาณมาเป็นข้ออ้าง ดงันัน้ การวางแผนกลยุทธ์จงึเป็นการวางแผนแบบ    
ทา้ทายความสามารถ เป็นรปูแบบการวางแผนที่ช่วยให้เกดิการรเิริม่สรา้งสรรค์ทางเลอืกใหม่ ได้
ดว้ยตนเอง จงึเป็นการวางแผนพฒันาทีย่ ัง่ยนื 
  
6.  งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ขวญัเรอืน  ทาระจนี (2555) ศกึษาความคดิเหน็ของประชาชนในต าบลทุ่งกลว้ยทีม่ต่ีอ
การให้บรกิารจดัเก็บภาษีขององค์การบรหิารส่วนต าบลทุ่งกล้วย อ าเภอภูซาง จงัหวดัพะเยา     
ผลการศกึษา พบว่า ความคดิเหน็ของประชาชนในต าบลทุ่งกลว้ยทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารจดัเกบ็ภาษี
ขององค์การบรหิารส่วนต าบลทุ่งกลว้ย อ าเภอภูซาง จังหวดัพะเยา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
ดา้นที่ประชาชนมรีะดบัความคดิเหน็สูงสุด คอื ด้านเจา้หน้าที่/บุคลากรผู้ให้บรกิาร รองลงมา คอื 
ด้านสถานที่/สิง่อ านวยความสะดวก และด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนในการให้บรกิาร ตามล าดบั 
การเปรยีบเทยีบระดบัความคดิเห็นของประชาชนในต าบลทุ่งกล้วยที่มต่ีอการให้บรกิารจดัเก็บ
ภาษขีององคก์ารบรหิารส่วนต าบลทุ่งกลว้ย อ าเภอภซูาง จงัหวดัพะเยา จ าแนกตามปัจจยัพืน้ฐาน
ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน มรีะดบัความคดิเหน็ไม่แตกต่าง
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กนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ปัญหาและอุปสรรคในการจดัเกบ็ภาษขีององคก์ารบรหิาร
ส่วนต าบลทุ่งกลว้ย อ าเภอภซูาง จงัหวดัพะเยา ดา้นกระบวนการ/ขัน้ตอนในการบรกิาร ส่วนใหญ่
ปัญหาที่พบได้แก่ องค์การบริหารส่วนต าบลยังขาดการให้บริการช าระภาษีนอกสถานที ่         
โดยเฉพาะถิ่นทุรกันดาร หรอืเขตพื้นที่ห่างไกลที่ตัง้ส านักงาน ซึ่งยากต่อการเดินทางและเปิด
โอกาสให้ประชาชนผู้เข้ารบับริการได้แสดง ความคิดเห็นติชมการให้บริการในแต่ละด้าน        
ดา้นเจา้หน้าที/่บุคลากรใหบ้รกิาร ไม่มกีารจดัเจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารช่วงพกัเทีย่ง เนื่องจากประชาชน
บางคนท างานประจ า สะดวกที่จะเข้ารบัการเสียภาษีในช่วงพักกลางวัน และด้านสถานที่/         
สิง่อ านวยความสะดวก ปัญหาที่พบ ได้แก่ ที่ตัง้ขององค์การบรหิารส่วนต าบล ตัง้อยู่ห่างไกล
ชุมชน และการปรบัสภาพแวดล้อมโดยรอบองค์กรยงัไม่เป็นระเบยีบเท่าที่ควร ไม่มกีารตบแต่ง
สถานที่ให้ดูสวยงาม ไม่ร่มรื่น องค์การบรหิารส่วนต าบลบางแห่ งยงัมหีญ้าขึ้นรกเต็มไปหมด      
จะมกีารท าความสะอาดเป็นบางครัง้ หรอืเฉพาะช่วงทีม่กีารจดักจิกรรมเท่านัน้ 

อณัฐดา  ขุนเจรญิ (2555) ศกึษาปัจจยัที่มผีลต่อประสทิธภิาพในการจดัเก็บภาษีของ
องค์การบรหิารส่วนต าบลบ้านกลาง อ าเภอปะนาเระ จงัหวดัปัตตานี ผลการศกึษา พบว่า ปัจจยั  
ที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการจดัเก็บภาษีขององค์การบรหิารส่วนต าบลบ้านกลาง 1) ปัจจยั
เกี่ยวกบักฎหมาย ระเบยีบ ขอ้บงัคบั เนื่องจากไม่ทนัสมยั จงึท าให้อตัราการจดัเกบ็ไม่สอดคลอ้ง
กบัสถานการณ์ปัจจุบนั แนวทางเพิ่มประสิทธิภาพคือควรมกีารปรบัปรุงกฎหมายที่เกี่ยวข้อง         
2) ปัจจยัเกี่ยวกบัผูก้ าหนดนโยบาย พบว่า ผูบ้รหิารทอ้งถิน่ไม่ให้ความส าคญัเกี่ยวกบัการจดัเก็บ
ภาษี แนวทางเพิ่มประสิทธิภาพ คือ ผู้บรหิารท้องถิ่นควรปรบัเปลี่ยนพฤติกรรมหันมาแสดง
บทบาทส าคญัใหป้ระชาชนเหน็ความส าคญัของการเสยีภาษ ี3)ปัจจยัเกี่ยวกบัผูก้ ากบัภาษ ีปัญหา
เกิดจากมรการโอนย้ายพนักงาน/เจ้าหน้าที่บ่อยครัง้ ท าให้ เกิดการปฏิบัติงานไม่ต่อเนื่ อง        
แนวทางการเพิม่ประสทิธภิาพ คอื ควรเพิม่การฝึกอบรมเพิม่เตมิความรูเ้กี่ยวกบัการจดัเกบ็ภาษี
ให้มคีวามรู ้4) ปัจจยัเกี่ยวกบัผูเ้สยีภาษี ส่วนใหญ่ไม่เขา้ใจในระบบการจดัเก็บภาษี แนวทางการ
เพิ่มประสิทธิภาพ คือ ควรมีการรณรงค์ให้ประชาชนผู้มีหน้าที่เสียภาษีหรือผู้ประกอบการ         
ให้มจีติส านึกและเต็มใจที่จะเสียภาษีให้กับองค์การบรหิารส่วนต าบล 5) ปัจจยัเกี่ยวกับระบบ
สนับสนุน คือ ด้านการประชาสัมพันธ์มีน้อย แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพคือ จดัให้มีการ
ประชาสมัพนัธ ์

ปิยะ  เสง็ฉุย (2555) ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารในการจดัเกบ็
ภาษขีองเทศบาลต าบลเหมอืง อ าเภอเมอืงชลบุรี จงัหวดัชลบุร ีผลการศกึษา พบว่า ระดบัความ
พงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารในการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลเหมอืง อ าเภอเมอืง
ชลบุร ีจงัหวดัชลบุร ีโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทัง้ 3 ด้าน ตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 
ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  และ           
ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนในการให้บรกิาร ผลการศึกษา ปัญหาอุปสรรคการให้บรกิารในการ
จดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเหมอืง พบว่า ขาดการอุทศิเวลาในการปฏบิตังิานของเจ้าหน้าที่ 
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การจดัท าป้ายและผงัแสดงขัน้ตอนการให้บรกิารไม่ชดัเจน ไม่มมีาตรการจูงใจในการช าระภาษี 
ขอ้เสนอแนะ ควรมกีารจดัฝึกอบรมใหเ้จา้หน้าทีม่จีติมุง่บรกิาร ด าเนินการจดัท าป้ายแสดงขัน้ตอน
การช าระภาษใีหช้ดัเจน และเพิม่มาตรการจงูใหผู้ม้ารบับรกิารช าระภาษ ี

วาร ี โทนหงสา (2555) ศึกษาคุณภาพการให้บรกิารงานจดัเก็บภาษีของกองคลัง 
เทศบาลต าบลเขาสมงิ อ าเภอเขาสมงิ จงัหวดัตราด ผลการศกึษา พบว่า 1) คุณภาพการใหบ้รกิาร
งานจดัเก็บภาษีของกองคลงั เทศบาลต าบลเขาสมงิ อ าเภอเขาสมงิ จงัหวดัตราด โดยรวมระดบั
คุณภาพการให้บรกิารอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ทุกด้านอยู่ในระดบัมาก 
โดยเรยีงจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บรกิารด้านคุณภาพของเจา้หน้าผู้ให้บรกิาร 
ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 2) คุณภาพการใหบ้รกิารงานจดัเกบ็ภาษขีอง
กองคลงั เทศบาลต าบลเขาสมงิอ าเภอเขาสมงิ จงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ อายุ ประเภทภาษ ี
โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างไม่มนีัยส าคญัทางสถติิ และจ าแนกตามระดบัการศกึษา สถานภาพ 
รายได ้แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

สยาม  ตรพีชื (2555) ศกึษาแนวทางการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชนของส านักงาน
พัฒนาสังคมและความมัน่คงของมนุษย์  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษา พบว่า            
1. ประชาชนที่มารับบริการที่ส านักงานพัฒนาสังคมและความมัน่คงของมนุษย์จังหวัด
พระนครศรอียุธยา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.8 เป็นประชาชนผู้รบับรกิารที่มี
สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 56.7 มีช่ วงอายุระหว่าง 39-50 ปี  คิดเป็นร้อยละ 42.8              
มกีารศกึษาอยูใ่นระดบัมธัยมศกึษา คดิเป็นรอ้ยละ 28.7 ส่วนใหญ่เป็นแมบ่า้น คดิเป็นรอ้ยละ 23.2 
กลุ่มที่มารบับริการส่วนมากเป็นคนพิการ คิดเป็นร้อยละ 34.7 และเรื่องที่มาขอรบับริการ       
ส่วนใหญ่จะขอรบัความช่วยเหลอืทัว่ไปคดิเป็นรอ้ยละ 33.4  2. ความพงึพอใจของประชาชนทีม่า
รบับริการต่อการให้บริการของส านักงานพัฒนาสังคมและความมัน่คงของมนุษย์จังหวัด
พระนครศรอียุธยา ในภาพรวมพบว่า ด้านอธัยาศยัและการเอาใจใส่ของผู้ให้บรกิารด้านสถานที่
ใหบ้รกิาร ดา้นการประชาสมัพนัธ ์และดา้นกระบวนการใหบ้รกิารมคีวามพงึพอใจอยู่ใน ระดบัมาก
แต่มปีระเด็นที่ต้องการพฒันาอยู่ในระดบัมากที่สุดในทุกด้าน คอื การปฏบิตัิงานของเจ้าหน้าที่
ล่าชา้ไม่เรว็เท่าทีค่วร การจดับรกิารน ้าดื่มใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร การแจง้ขอ้มลูข่าวสารเกี่ยวกบัการให้
ความช่วยเหลือล่าช้า และระยะเวลาการรอรบับรกิารของเจ้าหน้าที่ใช้เวลานาน  3. แนวทาง
พัฒนาการให้บรกิารประชาชนของส านักงาพัฒนาสังคมและความมัน่คงของมนุษย์จงัหวัด
พระนครศรอียุธยา ผู้วิจยัได้น าเสนอเป็นประเด็นยุทธศาสตร์ จ านวน 4 ประเด็นยุทธศาสตร ์     
20 กลยุทธ์ คอื 1) ยุทธศาสตรด์้านอธัยาศยัและการเอาใจใส่ของผู้ให้บรกิาร จ านวน 6 กลยุทธ ์  
2) ยุทธศาสตรด์้านสถานที่ให้บรกิาร จ านวน 4 กลยุทธ์ 3) ยุทธศาสตรด์้านการประชาสมัพนัธ์ 
จ านวน 5 กลยทุธ ์4) ยทุธศาสตรด์า้นกระบวนการใหบ้รกิาร จ านวน 5 กลยทุธ ์
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จนิเรศ  สสีุหร่าย (2555) ศกึษาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารงานจดัเกบ็รายได ้กองคลงั
เทศบาลต าบลแม่กา อ าเภอเมือง จงัหวัดพะเยา ผลการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพในการ
ให้บรกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก คอื ด้านสถานที่บรกิารมคีวามมัน่คงแขง็แรง บรรยากาศด ี
สะดวกในการเดินทาง ด้านผู้ให้บริการมีอัธยาศัยดี ซื่อสัตย์ ปฏิบัติงานแทนกันได้ ด้าน
สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร มวีสัดุอุปกรณ์เพยีงพอและมป้ีายประชาสมัพนัธแ์สดงจุดใหบ้รกิาร
ชัดเจนและมีสาธารณูปโภคที่ถูกสุขลักษณะ รวมถึงน าเทคโนโยลีมาใช้ในการท างาน ด้าน
กระบวนการใหบ้รกิาร เปิดรบัฟังความคดิเหน็และใหค้วามเป็นธรรม เน้นการใหบ้รกิารจุดเดยีวจบ 
มผีงัแสดงขัน้ตอนการให้บรกิาร และด้านการประชาสมัพนัธ์แนะน าการให้บรกิารผ่านเสยีงตาม
สายในหมู่บ้าน แผ่นพับใบปลิว เวทีประชาคม ป้ายประชาสมัพันธ์ สถานีวิทยุชุมชน และทาง
เวบ็ไซต์ ปัญหาที่พบและควรแก้ไขเป็นอนัดับแรก คอื ข้อมูลข่าวสารทางเวบ็ไซต์ค้นหาได้ยาก 
ควรปรบัปรงุเวบ็ไซตใ์หม้สีสีนั หางา่ยไมซ่บัซ่อน และขอ้มลูปรบัปรงุอยูเ่สมอ  

เจษฎา  จริาสุคนธ์ (2555) ศึกษาแนวทางการพฒันาประสิทธภิาพการจดัเก็บภาษี
ท้องถิ่นของเทศบาลเมอืงกระทุ่มแบน จงัหวดัสมุทรสาคร ผลการศกึษา พบว่า 1. ประสทิธภิาพ
การจดัเก็บภาษีท้องถิ่นของเทศบาลเมอืงกระทุ่มแบน โดยภาพรวมและรายด้านมปีระสทิธภิาพ
ระดบัค่าเฉลีย่มาก  2. ปัจจยัการบรหิารการจดัเกบ็ภาษทีีส่่งผลกระทบต่อประสทิธภิาพการจดัเกบ็
ภาษีท้องถิน่ของเทศบาลเมอืงกระทุ่มแบน ม ี3 ดา้น คอื ดา้นความร่วมมอืในการช าระภาษี ดา้น
การให้บริการ และด้านข้อมูลภาษี มีความสัมพันธ์ในระดับสูง  3. แนวทางในการพัฒนา
ประสทิธภิาพ ดา้นบุคลากรควรมกีารพฒันาความรู ้ความสามารถใหก้บับุคลากร ดา้นขอ้มลูภาษี
ควรมกีารพฒันาระบบฐานขอ้มูลให้มคีวามครอบคลุมและเป็นปัจจุบนั ด้านการให้บรกิารควรมร
การพฒันาการให้บรกิารเชงิลุก เน้นการให้บรกิารนอกเวลาราชการ และดา้นความร่วมมอืในการ
ช าระภาษีควรมรการพฒันารปูแบบการสื่อสารสรา้งความเขา้ใจในเรื่องภาษีให้มปีะสทิธภิาพและ
ประสทิธผิลมากขึน้ 

อรณิชา  เจนเขตกจิ (2555) ศกึษาการพฒันาการจดัเกบ็ภาษบี ารุงทอ้งทีข่องเทศบาล
ต าบลศาลเจา้ไก่ต่อ อ าเภอลาดยาว จงัหวดันครสวรรค์ ผลการศกึษา พบว่า เทศบาลต าบลศาล
เจา้ไก่ต่อ มปัีญหาเกี่ยวกบัโครงสรา้งของภาษบี ารุงทอ้งที ่มคีวามเป็นระบบ แต่มคีวามยุ่งยากใน
การจดัเกบ็ กฎหมายภาษีเก่าล้าสมยัไม่สอดคลอ้งกบัสภาพการณ์ปัจจุบนั ประกอบกบัภาษีบ ารุง
ท้องที่มกีารประเมนิราคาปานกลางของที่ดนิไม่ทนัสมยั มูลค่าของที่ดนิที่มกีารเปลี่ยนแปลงไป
อย่างรวดเร็วในปัจจุบัน เทศบาลขาดผู้เชี่ยวชาญทางด้านภาษีที่ให้ค าแนะน าแก่ผู้เสียภาษ ี
บุคลากรจดัเกบ็ภาษไีม่มคีวามรูค้วามเขา้ใจ ระเบยีบ กฎหมายและแนวทางปฏบิตักิารจดัเกบ็ภาษี
ทีถู่กตอ้ง การประชาสมัพนัธไ์มท่ัว่ถงึท าใหเ้กดิปัญหากบัผูเ้สยีภาษทีีอ่ยูน่อกเขตพืน้ทีข่องเทศบาล
แต่ที่ดนิต้องเสยีภาษีบ ารุงท้องที่ให้กบัเทศบาลไม่ได้รบัข่าวสาร ท าให้ไม่ทราบระยะเวลาในการ
เสยีภาษี ส่งผลให้ช าระภาษีช้ากว่าที่ก าหนดไว้  ข้อเสนอแนะในการพฒันาการจดัเก็บภาษีของ
เทศบาลฯ ควรมีการประชาสัมพันธ์หลักเกณฑ์ ขัน้ตอน และรายละเอียดวิธีการเสียภาษีให้
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ประชาชนทราบอย่างทัว่ถงึ โดยแจกเอกสารแผ่นพบัประชาสมัพนัธก์ระบวนการขัน้ตอนการช าระ
ภาษใีหค้รบทุกครวัเรอืน ท าหนังสอืแจง้ประชาสมัพนัธไ์ปถงึผูใ้หญ่บา้นทุกหมูบ่า้น อบรมพนกังาน
และลูกจา้งของเทศบาลเกี่ยวกบัการใหบ้รกิารเพื่อเสรมิสรา้งประสทิธภิาพในการปฏบิตัหิน้าที ่และ
จัดให้มีการประชาสัมพันธ์ให้ความรู้แก่ประชาชน ให้มีป้าย ประชาสัมพันธ์ขัน้ตอนและ
กระบวนการช าระภาษ ีป้ายแสดงสถานทีใ่หบ้รกิารประชาชนที่สามารถมองเหน็ไดง้่ายและชดัเจน 
เพิม่ช่องทางในการช าระภาษทีางไปรษณียห์รอือนิเตอรเ์น็ตและมกีารทบทวนโครงการปรบัปรุงขา้
มูลแผนที่ภาษีและทะเบยีนทรพัยส์นิให้เป็นปัจจุบนัทุกปี โดยส ารวจขอ้มูลภาคสนาม ตรวจสอบ
ขอ้มูลการจดัเก็บภาษีให้ถูกต้อง ครบถ้วน โดยการน าระบบประมวลผล ขอ้มูลด้วนคอมพวิเตอร ์
มาใชใ้นงานแผนทีภ่าษ ีทัง้นี้เพื่อใหส้ามารถปรกิารประชาชนไดอ้ย่างทัว่ถงึและมปีระสทิธภิาพ 

กษมา  เทียมเพ็ชร์ (2556) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนเกี่ยวกับการ
ประชาสมัพนัธต่์อการจดัเกบ็ภาษใีนเขตเทศบาลเมอืสระแก้ว จงัหวดัสระแกว้ ผลการศกึษา พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุ 31-40 ปี มกีารศึกษาระดบัปรญิญาตร ีสมรสแล้ว      
มรีายได้ต่อเดอืน 15,001 บาทขึน้ไปและส่วนใหญ่ทราบข่าวการประชาสมัพนัธ์การจดัเก็บภาษี
จากสื่อวทิยุและหอกระจายข่าว นอกจากนี้ยงัพบว่า ในภาพรวมประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อการ
ประชาสมัพันธ์ด้านการจดัเก็บภาษีของเทศบาลเมืองสระแก้ว จงัหวดัสระแก้ว ในระดับมาก     
เมื่อท าการจดัอันดบั พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการประชาสมัพันธ์การจดัเก็บภาษ ี     
จากสื่อวิทยุและหอกระจายข่าวเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมา ได้แก่สื่อสิ่งพิมพ์ (ป้ายโปสเตอร์)       
สื่อบุคคล และสื่อสิง่พมิพ์ (แผ่นพบั) ตามล าดบั และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความพึง
พอใจของประชาชนต่อการประชาสมัพนัธ์ดา้นการจดัเก็บภาษีของเทศบาลเมอืงสระแก้ว จงัหวดั
สระแก้ว จ าแนกตามเพศและระดบัการศึกษา ไม่แตกต่างที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05 ส่วน   
ดา้นอาย ุสถานภาพสมสรและรายไดต่้างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 

ฉววีรรณ  นุ่มด ี(2556) ศกึษาประสทิธภิาพการจดัเกบ็ภาษรีายไดข้ององคก์ารบรหิาร
ส่วนต าบลโนนอุดม อ าเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ผลการศึกษา พบว่า 1. ประสทิธภิาพการ
จดัเก็บภาษีรายได้โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากและพจิารณารายด้านทัง้ 3 ด้าน ได้แก่ ด้านสิง่
อ านวยความสะดวกในการปฏบิตัติามกฎหมายภาษี ด้านประชาสมัพนัธ์ ด้านการตรวจสอบการ
ปรับปรุงข้อมูลและการติดตามผลการจัดเก็บภาษีรายได้ พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก            
2. ประชาชนที่มีอายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ        
การจดัเก็บภาษีรายได้ขององค์การบรหิารส่วนต าบลโนนอุดม แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05  3.  แนวทางการพฒันาประสทิธภิาพการจดัเก็บภาษีรายไดข้ององค์การบรหิาร
ส่วนต าบลโนนอุดม อ าเภอชุมแพ จงัหวดัขอนแก่น ม ี3 ประการ ได้แก่ 1) ควรจดัให้มเีจา้หน้าที่
ออกจดัเก็บภาษีรายได้ขององค์การบรหิารส่วนต าบลโนนอุดมอย่างเพยีงพอ 2) ควรส่งเสรมิให้
ประชาชนได้มสี่วนร่วมในการรบัฟังและเรยีนรู้เรื่องกฎหมายภาษีรายได้เพื่อการสร้างจติส านึก     
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ในการช าระภาษี และ 3) ควรจดัให้มกีจิกรรมส่งเสรมิการคนืก าไรจากการช าระภาษีรายไดอ้ย่าง
ต่อเนื่อง 

ทศันาภรณ์  จริารกัษ์ (2556) ศกึษาการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารงานการเงนิ
และบญัชเีพื่อเสรมิสรา้งความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในส านักงานพฒันาชุมชนจงัหวดัสกลนคร 
ผลการศกึษา พบว่า 1. จากการศกึษาสภาพปัจจบุนั และปัญหาของการใหบ้รกิารงานการเงนิและ
บญัชีเพื่อเสรมิสร้างความพึงพอใจของผู้รบับรกิารในส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวดัสกลนคร 
จดัล าดบัความส าคญั 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) เอกสารการเบกิจา่ยเงนิไมถู่กตอ้ง ครบถว้น 2) เบกิจา่ยเงนิ
ล่าช้าไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด 3) ขอขอ้มูลทางการเงนิ และหลกัฐานการเบกิจ่ายเงนิใช้
เวลานาน การประชาสมัพนัธ์ขอ้มลูน้อย ทราบขอ้มลูชา้ 4) บุคลากรให้ขอ้แนะน าและตอบค าถาม
ในเรื่องกฎหมาย ระเบยีบต่างๆ และแนวทางการปฏบิตังิานไม่ชดัเจน  2. แนวทางการพฒันาการ
ให้บรกิารงานการเงนิและบญัช ีเพื่อเสรมิสรา้งความพงึพอใจของผู้รบับรกิารในส านักงานพฒันา
ชุมชนจงัหวัดสกลนคร คือ 1) ทบทวนวิธีการด าเนินงานในปัจจุบัน 2) เพิ่มเติมช่องทางการ
สื่อสาร/ประชาสัมพันธ์งานการเงนิและบัญชีผ่านเว็บไซต์ของส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัด
สกลนคร และระบบส านักงานอตัโนมตั ิ(Office Automation) หรอืระบบ OA และ 3) การพฒันา
บุคลากร  3.  ประสทิธภิาพการให้บรกิารงานการเงนิและบญัช ีจากความคดิเหน็ของผู้รบับรกิาร
หลังการพัฒนาประสิทธิภาพ พบว่า ดีขึ้นใน 4 ด้าน คือ ด้านระยะเวลา, ด้านกระบวนการ,      
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร และด้านบุคลากร  4.  ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารหลงัการพฒันาด้านการ
บรกิารงานการเงนิและบญัช ีผูร้บับรกิารในส านักงานพฒันาชุมชนจงัหวดัสกลนคร โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกดา้น คอื ดา้นเอกสารเบกิจ่ายเงนิ 
ดา้นขัน้ตอนการด าเนินงาน ดา้นขอ้มลูทางการเงนิ และดา้นบุคลากร  

นภาพร  จุดาบุตร (2557) ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนต่อการจดัเกบ็ภาษีของ
เทศบาลต าบลโพธิท์อง อ าเภอโพนทอง จงัหวดัรอ้ยเอด็ ผลการศกึษา พบว่า 1) ประชาชนมคีวาม
พึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลโพธิท์อง โดยรวม อยู่ในระดับมาก      
เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมากทัง้สีด่า้น เรยีงล าดบัตามค่าเฉลีย่จากสงูไปหาต ่า 
คอื ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารและดา้นสิง่อ านวย
ความสะดวก 2) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนที่มเีพศชายและระดับการศึกษา
ต่างกัน มคีวามพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัเก็บภาษี ทัง้โดยรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกัน     
แต่ประชาชนที่มสีถานภาพต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารจดัเกบ็ภาษ ีดา้นเจา้หน้าที่ผู้
ให้บรกิารไม่แตกต่างกัน ส่วนความพึงพอใจโดยรวม ด้านสถานที่ให้บรกิาร ด้านขัน้ตอนการ
ให้บรกิาร และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก แตกต่างกัน อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05      
3) ประชาชนได้เสนอแนะเกี่ยวกบัการให้บรกิารจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลโพธิท์อง อ าเภอ
โพนทอง จงัหวดัร้อยเอ็ด ล าดบัความถี่จากมากไปน้อยสามอนัดบัแรก คือ เทศบาลควรมกีาร
ก าหนดและลดขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ทีร่วดเรว็มากขึน้ รองลงมา คอื พนักงาน เจา้หน้าทีเ่ทศบาล 
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ควรมาปฏบิตัิงานให้ตรงต่อเวลา และมคีวามเอาใจใส่ กระตือรอืร้น ต่อการให้บรกิารประชาชน 
และเจา้หน้าทีค่วรใหบ้รกิารดว้ยความเสมอภาค 

สิรพิร  กฤษฎารกัษ์ (2557) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิาร
จัดเก็บภาษีของเทศบาลต าบลบางปู อ าเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ             
ผลการศกึษา พบว่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัเก็บภาษใีนปัจจบุนัอยู่ในระดบั
มากทุกดา้น ส่วนความคาดหวงัของประชาชนต่อการใหบ้รกิารจดัเกบ็ภาษ ีพบว่า อยู่ในระดบัมาก
ทุกด้าน ส่วนผลการเปรยีบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในปัจจุบนักับปัจจยัส่วนบุคคล 
พบว่า ประชาชนที่มเีพศ วุฒิการศึกษา สถานภาพการสมรสและสถานภาพผู้ช าระภาษีต่างกนั    
มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารในปัจจุบนัไม่แตกต่างกนั แต่ประชาชนทีม่อีายุ อาชพีรายได ้และ
รปูแบบการช าระภาษีต่างกนั มคีวามพงึพอใจ แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 
และเมื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจทีไ่ดร้บับรกิารในปัจจบุนักบัความคาดหวงัของประชาชนในการ
ให้บรกิารจดัเก็บภาษีในด้านต่างๆ พบว่า แตกต่างกนัทัง้ภาพรวมและรายดา้น อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 

จริวรรณ  แดงอรุณ (2557) ศกึษาคุณภาพการบรกิารการจดัเกบ็ภาษีบ ารุงท้องที่ของ
องค์การบรหิารส่วนต าบลแพรกหนามแดง อ าเภออมัพวา จงัหวดัสมุทรสงคราม ผลการศึกษา
พบว่า คุณภาพการบรกิารการจดัเก็บภาษีบ ารุงท้องที่ขององค์การบรหิารส่วนต าบลแพรกหนาม
แดง อ าเภออมัพวา จงัหวดัสมุทรสงคราม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า ดา้นบุคลากรผู้ให้บรกิารและด้านกระบวนการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัมาก ส่วนดา้นสถานที่
ใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัปานกลาง 

รุง่กมล  สุวรรณนิมติร (2557) ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพการจดัเกบ็ภาษขีอง
องคก์ารบรหิารส่วนต าบลในจงัหวดัสุราษฎรธ์านี ผลการศกึษา พบว่า 1) ประสทิธภิาพการจดัเกบ็
ภาษี ประกอบด้วย ด้านความถูกต้องครบถ้วน ด้านความคุ้มค่าของค่าใช้จ่าย ดา้นการจดัเก็บได้
ทนัตามเป้าหมาย และดา้นการตรวจสอบและตดิตาม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมปีระสทิธภิาพ
ดา้นการตรวจสอบและตดิตามมากทีสุ่ด รองลงมา คอื ดา้นความถูกต้องครบถ้วน ดา้นการจดัเกบ็
ได้ทนัตามก าหนดเวลา และดา้นความคุ้มค่าของค่าใชจ้่าย ตามล าดบั 2) ปัจจยัทางเศรษฐกจิและ
สงัคม ประกอบด้วย อาชพีของประชาชน รายได้ของประชาชน ความร่วมมอืของประชาชน และ
ความรูค้วามเขา้ใจของประชาชนผูเ้สยีภาษโีดยรวม ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการจดัเกบ็
ภาษี ทีน่ัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แต่เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า อาชพีของประชาชน และ
ความร่วมมอืของประชาชน มคีวามสมัพนัธ์กบัประสทิธภิาพการจดัเก็บภาษี ด้านการตรวจสอบ
และติดตาม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนปัจจยัการบรหิารงาน ประกอบด้วย    
ด้านบุคลากร ด้านงบประมาณ ด้านการบริหารการจัดเก็บภาษี นโยบายการจัดเก็บภาษ ี       
ด้านการก ากับดูแลจากผู้บริหารหรือผู้บังคับบัญชา ด้านสถานที่ว ัสดุ อุปกรณ์  ด้านการ
ประชาสมัพนัธแ์ละดา้นการจดัท าสารสนเทศ โดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการจดัเกบ็
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ภาษี มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ขอ้เสนอแนะองค์การบรหิารส่วนต าบลในจงักวดัสุราษฎร์
ธานี ควรจดัให้มเีจ้าหน้าที่จดัเก็บภาษีให้เพยีงพอในการปฏบิตัิงาน ควรมกีารเพิม่ช่องทางการ
ช าระเงนิ และควรมกีารจดัท าแผนที่ภาษ ีเพื่อช่วยอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูเ้สยีภาษีและท าให้
การจดัเก็บภาษีมปีระสทิธภิาพเพิม่ขึ้น นอกจากนี้ผู้บรหิารและผู้บงัคบับญัชาควรมกีารประชุม
ชีแ้จงเกี่ยวกบัเป้าหมายและนโยบายการจดัเก็บภาษใีห้เจา้หน้าทีท่ราบ เพื่อใหเ้จา้หน้าที่สามารถ
ปฏบิตังิานไดถู้กตอ้งและเป็นไปตามเป้าหมายทีต่ ัง้ไว้ 

จรีชญา  สุขไหว (2558) ปัญหาในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเจา้หน้าทีเ่ทศบาลในเขต
จงัหวดัลาพูน ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ระหว่าง         
31 - 40 ปี การศกึษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปรญิญาตรี มตี าแหน่งเป็นพนักงานจดัเก็บรายได้ และ  
มีประสบการณ์ในการทางานระหว่าง 6 - 10 ปี ปัญหาในการจัดเก็บภาษีบ ารุงท้องถิ่นของ
เจ้าหน้าที่เทศบาลในเขตจงัหวดัลาพูน แบ่งเป็น 2 ด้าน 1) ด้านกระบวนการ มปัีญหาโดยรวม
ระดบัปานกลาง ปัญหาทีส่ าคญัไดแ้ก่ ปัญหาดา้นความรว่มมอืผู้เสยีภาษไีม่มกีารช าระภาษภีายใน
ก าหนดท าให้ต้องมกีารเรยีกเก็บเบี้ยปรบัและเงนิเพิม่ ปัญหาด้านระบบการจดัการขอ้มูลที่ได้รบั
จากการส ารวจและจดัท าแผนที่ภาษียงัไม่ถูกต้อง หรอืเป็นปัจจุบัน และปัญหาด้านบุคลากร
เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานบางคนของเทศบาลยงัไม่มคีวามรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับบทบัญญัติในการ
จดัเกบ็ภาษ ีท าใหเ้กดิความสบัสนในการตคีวามความผดิพลาดไดง้่าย 2) ดา้นผูเ้สยีภาษี มปัีญหา
โดยรวมอยู่ระดับปานกลาง ปัญหาที่เกี่ยวข้องกับผู้เสียภาษีจ าแนกตามประเภทภาษีได้แก่         
ผูเ้สยีภาษป้ีาย ส่วนใหญ่ไม่มาแจง้การตดิป้ายเชงิพาณิชยห์รอืการคา้ ผูเ้สยีภาษโีรงเรอืนและทีด่นิ 
และผูเ้สยีภาษบี ารงุทอ้งที ่ไมม่าชาระภาษภีายในก าหนดเวลา 30 วนั นบัตัง้แต่ทีไ่ดร้บัหนังสอืแจง้
การประเมนิ 

ยุพดี  โสตโยม (2559) ศึกษาประสิทธิภาพในการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบล     
วดัประดู่ อ าเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี ผลการศกึษา พบว่า ประสทิธภิาพในการจดัเก็บภาษี
ของเทศบาลต าบลวดัประดู่ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ปัจจยัทุก
ดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรยีงล าดบัค่าเฉลีย่จากมากไปน้อย คอื ดา้นการจดัเกบ็ภาษ ีดา้นขัน้ตอน
ในการจดัเก็บภาษี ด้านความประหยัดในการช าระภาษี  ด้านความสะดวกในการช าระภาษี
ตามล าดบั ผลการเปรยีบเทยีบระดบัประสทิธภิาพในการจดัเกบ็ภาษจี าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
พบว่า ดา้นการจดัเกบ็ภาษ ีพบว่า เพศ อายุ ลกัษณะภาษทีีต่อ้งช าระ ต่างกนัมรีะดบัประสทิธภิาพ
ในการจดัเกบ็ภาษี แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ด้านขัน้ตอนในการจดัเก็บ
ภาษ ีพบว่า สถานภาพสมรส ต่างกนัมรีะดบัประสทิธภิาพในการจดัเกบ็ภาษี แตกต่างกนั อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ด้านความสะดวกในการช าระภาษีพบว่า สถานภาพสมรส 
ลกัษณะภาษีที่ต้องช าระ ต่างกันมีระดับประสิทธิภาพในการจดัเก็บภาษีแตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ด้านความประหยดัในการช าระภาษี พบว่า อายุลกัษณะภาษีที่
ตอ้งช าระ ต่างกนัมรีะดบัประสทิธภิาพในการจดัเกบ็ภาษี แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
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ระดบั 0.05 ขอ้เสนอแนะเพื่อเสนอแนวทางในการเพิม่ประสทิธภิาพในการจดัเก็บภาษี ด้านการ
จดัเกบ็ภาษ ีเทศบาลต าบลวดัประดู่ควร การประเมนิค่าภาษขีองเจา้หน้าทีเ่ป็นไปอยา่งถูกต้องและ
เป็นธรรม ดา้นขัน้ตอนในการจดัเกบ็ภาษี เทศบาลต าบลวดัประดู่ควร มกีารอบรมให้ความรู้ และ
ความเข้าใจการเสยีภาษีแก่ประชาชน ควรด าเนินการประชุมชี้แจงประชาสมัพนัธ์ให้ความรู้แก่
ประชาชนก่อนการด าเนินการเก็บภาษีในแต่ละปี ด้านความสะดวกในการช าระภาษี เทศบาล
ต าบล วดัประดู่ควรจดัใหม้บีรกิารช าระภาษนีอกสถานทีเ่พื่อเพิม่ความรวดเรว็ในการรบัช าระภาษี
ทุกประเภท ดา้นความประหยดัในการช าระภาษ ีเทศบาลต าบลวดัประดู่ควรปรบัลดขัน้ตอนในการ
ด าเนินงานใหก้บัผูช้ าระภาษี ดา้นอื่น ๆ เทศบาลต าบลวดัประดู่ควรมกีารก าหนดกรอบอตัราก าลงั
เจา้หน้าที่ที่ปฏบิตังิานด้านจดัเก็บรายได้ให้เพยีงพอกบัปรมิาณงานด้านการจดัเก็บรายได้รวมทัง้
การจดัฝึกอบรมเจา้หน้าที่ที่ปฏบิตังิานด้านการจดัเก็บรายได้ ควรปรบัปรุงขอ้มูลแผนที่ภาษีและ
ทะเบยีนทรพัยส์นิทีม่อียู่ใหเ้ป็นปัจจุบนั เพราะเป็นเครื่องมอืทีจ่ะท าใหก้ารจดัเกบ็ภาษเีป็นไปดว้ย
ความรวดเรว็ถูกต้องและครบถ้วนควรจดัท าแผนพฒันาประสทิธภิาพการจดัเก็บรายได้ประจ าปี  
เพื่อพฒันาศกัยภาพในการจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลวดัประดู่อย่างมปีระสทิธภิาพต่อไป 

สุภาวดี  พานทอง (2559) ศึกษาคุณภาพการบรกิารงานจดัเก็บภาษีเทศบาลต าบล
หลกัเมอืง อ าเภอเมอืงราชบุร ีจงัหวดัราชบุร ีผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บรกิารงาน
จดัเก็บภาษีเทศบาลต าบลหลกัเมอืง อ าเภอเมอืงราชบุร ีจงัหวดัราชบุร ีโดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่าอยู่ในระดบัมาก ทุกดา้น โดยเรยีงลาดบัค่าเฉลี่ยจากมากไป
หาน้อย ดังนี้  ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านกระบวนการ
ใหบ้รกิาร และดา้นการประชาสมัพนัธ ์ตามล าดบั 

สรญา  คงรอด (2559) ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการจดัเก็บภาษีของ
เทศบาลต าบลบางคลาน อ าเภอโพทะเล จงัหวดัพิจติร ผลการศึกษา พบว่า 1. ระดบัความมี
ประสทิธภิาพในการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลบางคลาน ทัง้ 6 ดา้น พบว่าโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดคอื ด้านบรรยากาศที่
เอื้ออ านวยให้ปฏบิตัติากกฎหมายภาษ ีรองลงมาตามล าดบัคอื ด้านประสทิธภิาพของพนักงานผู้
จดัเก็บภาษี ด้านโครงสรา้งภาษี ด้านการลดจ านวนผู้เสียภาษีที่หลบเลี่ยงการช าระภาษี ด้าน
ลกัษณะของกฎหมายภาษแีละบทลงโทษ และดา้นความมจีติส านึกในหน้าที่การเสยีภาษขีองผูเ้สยี
ภาษี 2.  เปรยีบเทียบปัจจยัที่มผีลต่อประสทิธภิาพในการจดัเก็บภาษี ทัง้ 6 ด้าน จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ความรู้
ความเข้าใจของประชาชนผู้มีหน้าที่เสียภาษี การรบัรู้ข่าวสารการช าระภาษี  อัตราภาษีและ
ประเภทของภาษี และความถี่ของการช าระภาษี มผีลต่อความคดิเห็นเกี่ยวกบัปัจจยัที่มผีลต่อ
ประสิทธิภาพในการจดัเก็บภาษี ส่วน อายุ ไม่มีผลต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจยัที่มีผลต่อ
ประสทิธภิาพในการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลบางคลาน 3.  แนวทางในการเพิม่ประสทิธภิาพ
การจดัเกบ็ภาษ ีพบว่า 3.1)  ดา้นความมจีติส านึกในหน้าทีก่ารเสยีภาษขีองผูเ้สยีภาษ ีคอื รณรงค์
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ให้ประชาชนมาช าระภาษีให้ตรงเวลา 3.2)  ด้านลกัษณะของกฎหมายภาษีและบทลงโทษ คือ  
การเพิ่มบทลงโทษให้มมีาตรการที่รุนแรงยิง่ขึ้น 3.3)  ด้านประสทิธภิาพของพนักงานผู้จดัเก็บ
ภาษ ีคอื การเพิม่จ านวนพนักงานทีม่คีวามรูค้วามสามารถใหเ้พยีงพอต่อการให้บรกิารประชาชน 
3.4) ดา้นบรรยากาศทีเ่อื้ออ านวยใหป้ฏบิตัติามกฎหมายภาษ ีคอื การใหผู้น้ าชุมชนในทอ้งถิน่เป็น
แบบอย่างในการมาช าระภาษี 3.5)  ด้านโครงสรา้งภาษี คอื จดัให้มกีารประชาสมัพนัธ์ให้ความรู้
เกี่ยวกบัภาษใีนรปูแบทีเ่ขา้ใจไดง้่าย และ 3.6)  ดา้นการลดจ านวนผูเ้สยีภาษทีีห่ลบเลีย่งการช าระ
ภาษ ีคอื มมีาตรการเพิม่การประชาสมัพนัธใ์หป้ระชาชนเหน็ถงึความส าคญัในการมาช าระภาษใีห้
ครบถว้น 

 
7.  กรอบแนวคิดในการวิจยั (Research conceptual Framework) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 2  กรอบแนวคดิของการวจิยั 
 
 จากกรอบแนวคดิในการวจิยั  ผู้วจิยัได้ท าการศกึษาค้นคว้า  แนวคดิทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้ง
ตลอดจนรวบรวมเนื้อหาสาระจากต ารา  วารสาร  เอกสาร  และงานวจิยัต่างๆ  ท าให้ผู้วจิยัมี
แนวทางในการศกึษาอย่างเป็นระบบน ามาก าหนดกรอบแนวคดิในการวจิยัท าให้ได้ผลลพัธ์ของ
การวจิยัในครัง้นี้ คอื ยุทธศาสตร์การพฒันาประสทิธภิาพงานจดัเก็บรายได้ของเทศบาลต าบล
หนองปลอ้ง  อ าเภอวงัทรายพนู  จงัหวดัพจิติร 

ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารงาน
จดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลหนองปลอ้ง  
อ าเภอวงัทรายพนู  จงัหวดัพจิติร ใน 3 ดา้น 
 1.  ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
 2.  ดา้นขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร  
 3.  ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 
 

 
ยทุธศาสตรก์ารพฒันาประสทิธภิาพงานจดัเกบ็รายไดข้อง

เทศบาลต าบลหนองปลอ้ง  อ าเภอวงัทรายพนู  จงัหวดัพจิติร 
  
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  อาชพี 
4.  รายได ้
5.  ระดบัการศกึษา 
6.  ประเภทของงานจดัเกบ็

รายไดท้ีม่าใชบ้รกิาร 
 


