
บทที� 2 

แนวคดิ ทฤษฏ ีและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 

การวจิยัครั� งนี� คุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตะปอน  

อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ได้นําเนื�อหาเกี(ยวกบัความหมายของคุณภาพการให้บริการ แนวคิด

ทฤษฎีที(เกี(ยวข้อง ผลงานวิจัยที( เกี(ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ ซึ( งเป็นพื�นฐานการศึกษา 

ไดน้าํเสนอตามหวัขอ้ดงัต่อไปนี�   

 1.    การบริการคุณภาพการใหบ้ริการ 

  1.1   ความหมายของการบริการ 

  1.2   ลกัษณะของการบริการ 

  1.3   หลกัการใหบ้ริการที(ดี 

  1.4   ความหมายคุณภาพการใหบ้ริการ 

  1.5   ความสาํคญัของคุณภาพการใหบ้ริการ 

  1.6   การวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 

  1.7   การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ  

  1.8   ความหมายการบริการสาธารณะ 

  1.9   ความสาํคญัของการบริการสาธารณะ 

  1.10 การบริการประชาชน 

 2.    การจดัเก็บรายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนตาํบล 

  2.1   ประเภทของรายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนตาํบล 

  2.2   ที(มาของรายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนตาํบล 

  2.3   การจดัเก็บภาษีบาํรุงทอ้งที( ภาษีโรงเรือนและที(ดิน และภาษีป้าย 

 3.   การปกครองส่วนทอ้งถิ(น 

  3.1   องคป์ระกอบของการปกครองส่วนทอ้งถิ(น 

 4.   ขอ้มูลทั(วไปขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตะปอน 

 5.   งานวจิยัที(เกี(ยวขอ้ง 

  5.1   งานวจิยัต่างประเทศ 

  5.2   งานวจิยัในประเทศ 
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การบริการคุณภาพการให้บริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 การดาํเนินชีวติของคนเราในชีวติประจาํวนั ลว้นแต่มีส่วนเกี(ยวขอ้งกบัการบริการอยา่งใด 
อย่างหนึ( งทั�งสิ�น เนื(องจากคนเราอยู่คนเดียวไม่ได้ จาํเป็นตอ้งพึ(งอาศยัคนในสังคมดว้ย การที(คนเรา 
กระทาํสิ(งหนึ( งหรือปฏิบติัตนต่อผูอื้(นดว้ยความเต็มใจที(จะช่วยเหลือหรืออาํนวยความสะดวกเพียงเพื(อ
จะทาํให้บุคคลนั�น รู้สึกพึงพอใจเรียกไดว้า่เป็น “การบริการ” ในปัจจุบนัแนวคิดการบริการมีการ
นาํมาใชอ้ยา่งกวา้งขวางในวงการธุรกิจการคา้หรือแมก้ระทั(งหน่วยงานราชการต่างๆ ก็เห็นความสําคญั
ของการบริการ ซึ( งมีผูใ้หค้วามหมายของการบริการ ไวด้งันี�  
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ.2542 (ราชบณัฑิตยสถาน.  2546 : 34) ให้ความหมาย
วา่ บริการ หมายถึง การรับใช ้อาํนวยความสะดวกให้ช่วยเหลือเกื�อกูล ดงันั�น การบริการประชาชน  
จึงหมายถึงการรับใชป้ระชาชน อาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนและช่วยเหลือเกื�อกลูประชาชน 
 วรีพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 6) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ เป็นกระบวนการ
หรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการ(บริกร) ไปยงัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) หรือ
ผูใ้ชบ้ริการโดยบริการเป็นสิ(งที(จบั สัมผสั หรือแตะตอ้งไดย้าก แต่เป็นสิ(งที(สูญสลายไดง่้าย บริการ
จะไดรั้บการทาํขึ�นโดยบริกร และจะส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ(ลูกคา้) เพื(อใชส้อยบริการนั�นๆ โดยทนัที 
หรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดที(มีการใหบ้ริการหรือเกิดการบริการขึ�น 
 จุฑามาศ   คุประตกุล (2544 : 56) ให้ความหมายวา่ บริการหมายถึงกิจกรรม และผลประโยชน์ 
หรือความพึงพอใจที(สนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ เช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม 
เป็นตน้ 
 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 18) ให้ความหมายวา่ บริการ หมายถึง กิจกรรมของการ
ส่งมอบสินคา้ที(ไม่มีตวัตนของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ที(ไม่มีตวัตนนั�น จะตอ้งตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้
 เพญ็ศิริ  โชติพนัธ์ (2552 : 101) กล่าววา่ บริการ (Service) เป็นงานจดัทาํขึ�นเพื(ออาํนวย
ความสะดวกในการดาํเนินงานดา้นการผลิตมีเป้าหมายที(ลูกคา้ทางอุตสาหกรรม แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ 
บริการบาํรุงรักษา (Maintenance Service) เช่น บริการทาํความสะอาด บริการรักษาความปลอดภยัการ
ประกนัอคัคีภยัต่างๆ บริการซ่อมแซม (Repair Service) เช่น การบริการซ่อมแซมเครื(องใช้
เครื(องจกัรต่างๆ และบริการให้คาํแนะนาํแก่ธุรกิจ (Business Advisory Service) เช่น สํานกังาน
กฎหมาย บริษทัโฆษณา บริษทัรับทาํบญัชี 
 คอทเลอร์ (Kotler.  2000 : 428) กล่าววา่ บริการ (Service) เป็นการแสดง หรือสมรรถนะ
ที(หน่วยงานหนึ(งๆ สามารถเสนอใหก้บัอีกหน่วยงานหนึ(งอนัเป็นสิ(งที(ไม่มีรูปลกัษณ์อยา่งเป็นแก่นสาร 
และไม่มีผลลพัธ์ในสภาพความเป็นเจา้ของในสิ(งใดๆ โดยที(การผลิตของมนัอาจจะหรือไม่อาจจะ
ผกูมดักบัผลิตภณัฑ์กายภาพก็ได ้ การบริการเป็นสิ(งที(เปลี(ยนแปลงสภาพการณ์หรือในสถานภาพ
ของผูบ้ริโภคไปในทางใดทางหนึ(งการบริการตอ้งตอบสนองต่อเงื(อนไขอยา่งไม่จาํกดัของผูบ้ริโภค 
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 เลิฟล็อค (Lovelock.  2006 : 9) กล่าววา่ การบริการ (Service) คือ เป็นกิจกรรมในทางดา้น
เศรษฐกิจที(ฝ่ายหนึ(งเสนอใหฝ่้ายอื(น กล่าวคือ เป็นการจา้งคนมาทาํงานตามกาลเวลาที(กาํหนดชดัเจน
เพื(อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ซึ( งอาจเป็นความตอ้งการของลูกคา้เองหรือความตอ้งการของ
สิ(งของหรือทรัพยสิ์นอื(นๆ ของลูกคา้ที(ผูซื้�อเป็นคนรับผิดชอบกบัสิ(งดงักล่าวที(เกิดขึ�นลูกคา้บริการ
คาดหวงัวา่จะไดรั้บคุณค่าจากการไดใ้ชแ้รงงานทกัษะที(ชาํนาญ สิ(งอาํนวยความสะดวกเครือข่ายระบบ
และเครื(องมือต่างๆ โดยปกติพวกเขาไม่สามารถเป็นเจา้ของกบัสิ(งอาํนวยความสะดวกต่างๆ ที(มองเห็น 
ซึ( งใชเ้พื(อสนบัสนุนในการบริการนั(นเอง 
 จากความหมายดงักล่าวสรุปไดว้า่ บริการ หมายถึงกิจกรรมที(บุคคลหนึ(งทาํให้อีกบุคคลหนึ(ง 
ซึ( งสิ(งที(ทาํใหน้ั�นเป็นสิ(งที(ไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บโดยที(
ผูบ้ริการสามารถรับรู้ถึงคุณภาพการบริการที(ไดรั้บ 
 ลกัษณะของการบริการ 
 มีนกัวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวถึงลกัษณะของการบริการไวด้งันี�  
 จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2543 : 23) ไดอ้ธิบายถึงลกัษณะการบริการ มีดงันี�  
 1.   สาระสําคญัของความไวว้างใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทาํที(ผูบ้ริการ
ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ ขณะที(กระบวนการบริการที(เกิดขึ�น ผูซื้�อหรือรับบริการไม่สามารถทราบล่วงหนา้
ไดว้า่จะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งไรจนกวา่กิจกรรมการบริการจะเกิดขึ�น การตดัสินใจซื�อบริการจึงจาํเป็น 
ตอ้งขึ�นอยูก่บัความไวว้างใจ ซึ( งแตกต่างจากการซื�อสินคา้ทั(วไป ที(ผูบ้ริโภคสามารถหยิบจบัตรวจดู
สินคา้ก่อนที(จะตดัสินใจซื�อ การบริการทาํไดเ้พียงการให้คาํอธิบายสิ(งที(ลูกคา้จะไดรั้บประกนัคุณภาพ 
หรือการอา้งอิงประสบการณ์ที(ผูอื้(นเคยใชบ้ริการมาก่อน 
 2.   สิ(งที(จบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการเป็นสิ(งที(จบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่อาจสัมผสั
ก่อนที(จะมีการซื�อเกิดขึ�น กล่าวคือ ผูซื้�อหรือลูกคา้ไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหนา้หรือก่อนที(จะตกลง 
ใจซื�อเหมือนกบัการซื�อสินคา้ทั(วไป นอกจากนั�นการซื�อบริการก็เป็นการซื�อที(จบัตอ้งไม่ไดเ้พียงแต่
อาศยั ความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณ์เดิมที(ไดรั้บประกอบการตดัสินใจซื�อบริการนั�นๆโดยผูซื้�อ
อาจกาํหนดเกณฑ์เกี(ยวกบัคุณภาพ หรือประโยชน์ของการบริการที(ตนเองไดรั้บแลว้จึงตดัสินใจซื�อ
บริการที(ตรงกบัความตอ้งการดงักล่าว 
 3.   ลกัษณะที(แบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้ (Inseparability) การบริการมีลกัษณะที(ไม่อาจแยก
จากตวับุคคล หรืออุปกรณ์เครื(องมือที(ทาํหน้าที(เป็นผูใ้ห้บริการหรือขายบริการนั�นๆ ไดก้ารผลิต 
และการบริโภคการบริการจะเกิดขึ�นในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกบัการขายบริการ ซึ( งจะแตกต่าง
กบัตวัสินคา้ที(มีการผลิตการขายสินคา้แลว้ จึงเกิดการบริโภคภายหลงัเนื(องจากการบริการมีลกัษณะ
ที(แบ่งแยกไม่ได ้ ทาํให้มีขอ้จาํกดัในเรื(องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการดาํเนินบริการ  
ซึ( งในบางกรณีอาจจาํเป็นตอ้งมีผูใ้หบ้ริการอยูต่ลอดเวลา ในลกัษณะของการขายตรงจากผูข้ายไปยงั
ผูซื้�อ หรืออาจใชต้วัแทนเป็นสื(อกลางติดต่อระหวา่งผูข้ายหรือผูใ้หบ้ริการกบัผูซื้�อหรือผูรั้บบริการ 
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 4.   ลกัษณะที(แตกต่างไม่คงที( (Heterogeneity) การบริการมีลกัษณะที(ไม่คงที(และไม่สามารถ

กาํหนดมาตรฐานที(แน่นอนได ้ เนื(องจากการบริการแต่ละแบบขึ�นอยูก่บัผูใ้ห้บริการแต่ละคนซึ( งมี

วิธีการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเองถึงแมจ้ะเป็นการบริการอยา่งเดียวกนัจากผูใ้ห้บริการคนเดียวกนั

แต่ต่างวาระกนั คุณภาพของการบริการก็อาจแตกต่างกนัไดท้ั�งนี� ขึ�นอยูก่บัผูใ้ห้บริการผูรั้บบริการ

ช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอ้มขณะบริการที(แตกต่างกนั เนื(องจากการบริการที(มีความ

หลากหลายผนัแปรไปตามปัจจยัหลายอยา่ง จึงเป็นการยากที(จะกาํหนดเป็นมาตรฐานในการบริการ

อยา่งเดียวกนั แมจ้ะมีกาํหนดเป็นระบบการทาํงาน เช่น การบริการบนเครื(องบินการบริการในธนาคาร 

การบริการในโรงพยาบาลเป็นตน้ การให้บริการก็แตกต่างกนัได ้ ดงันั�นการให้ความสําคญัต่อการเลือก

บุคลากรที(มีคุณสมบติัเหมาะกบัลกัษณะงานและจดัใหมี้การฝึกอบรมอยา่งสมํ(าเสมอเป็นเรื(องจาํเป็น

อยา่งยิ(ง รวมทั�งการกาํหนดมาตรการในการให้บริการมากเป็นพิเศษ เช่นรับฟังคาํติชม ขอ้คิดเห็น

จากผูรั้บการเสนอบริการดา้นอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกและเทคโนโลยีที(ทนัสมยั เป็นตน้ เพื(อให้

มั(นใจในคุณภาพและความสมํ(าเสมอของการบริการ 

 5.   ลกัษณะที(ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perish Ability) การบริการที(ไม่สามารถเก็บรักษา

หรือสาํรองไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้ทั(วๆไป เมื(อไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการจะก่อให้เกิดความสูญเปล่า

ที(ไม่อาจเรียกกลบัคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได ้ การบริการจึงตอ้งมีการเปลี(ยนแปลงไดต้ลอดเวลา 

และการบริการจะตอ้งมีการจดัเตรียมความพร้อมไวส้าํหรับการบริการเมื(อใดก็ได ้เช่น การจดัเตรียม

อาหารไวบ้ริการลูกคา้ตามความตอ้งการ เมื(อไม่มีผูม้าใชบ้ริการการจดัเตรียมของไวก้็อาจสูญเปล่า 

แต่ทวา่ก็จาํเป็นที(ตอ้งเตรียมไว ้เนื(องจากอาจจะมีผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการไดต้ลอดเวลา การรักษาสมดุล

ของลูกคา้จาํเป็นตอ้งมีการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดเพื(อหาวิธีจูงใจลูกคา้ให้หันมาใช้บริการ

อยา่งสมํ(าเสมอ 

 6.   ลกัษณะที(ไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non - Ownership) การบริการมีลกัษณะ

ที(ไม่มีความเป็นเจา้ของเมื(อมีการซื�อบริการเกิดขึ�น ซึ( งแตกต่างจากการซื�อสินคา้ทั(วไปอย่างเห็นไดช้ดั

เพราะเมื(อผูซื้�อจ่ายเงินซื�อสินคา้ใดก็จะเป็นเจา้ของสินคา้นั�นอยา่งถาวรทนัที ในขณะที(ผูซื้�อจ่ายเงิน

ซื�อบริการใด ก็จะเป็นค่าบริการนั�นที(ผูซื้�อจะไดรั้บตามเงื(อนไขของการบริการแต่ละประเภทเพราะ

การบริการไม่ใช่สิ(งของ แต่เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทาํนั�น เช่น เมื(อผูโ้ดยสาร

หรือลูกคา้ซื�อตัrวเครื(องบินเดินทางกบับริษทัการบินไทย จากที(แห่งหนึ(งไปยงัอีกแห่งหนึ(ง การบริการ 

จะเกิดขึ�นขณะที(โดยสารบนเครื(องบินจากที(แห่งหนึ( งไปยงัอีกแห่งหนึ( ง เมื(อถึงจุดหมายปลายทาง 

การบริการก็จบสิ�นลงผูโ้ดยสารไม่สามารถเป็นเจา้ของการบริการนั�นไดอี้กเพราะการบริการหมดลง 

ไม่ถาวรเหมือนสินคา้อื(น 
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 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 18) กล่าววา่ถึงลกัษณะการบริการไวด้งันี�  
 1.  กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การดาํเนินการ หรือการ
กระทาํ (Performance) ใดๆ ของธุรกิจบริการอนัเป็นผลให้ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) ไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการ เช่น การที(ลูกคา้มาร้านซ่อมนาฬิกา สิ(งที(ลูกคา้ตอ้งการ คือ การที(นาฬิกาอยูใ่นสภาพ     
ใชง้านได ้ดงันั�น กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบก็คือจะตอ้งแกไ้ขนาฬิกาตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 2.   สินคา้ที(ไม่มีตวัตน (Intangible Good) หมายถึง “การบริการ” ซึ( งเกิดจากกิจกรรมในดา้น
ของกระบวนการส่งมอบ ซึ( งไดแ้ก่ คาํปรึกษา การรับประกนั การให้บริการความบนัเทิง การให้บริการ
ทางการเงิน เป็นตน้ 
 3.   ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Customer Need and Want) หมายถึง มีความจาํเป็น
และความปรารถนาของลูกคา้ที(คาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการนั�นๆ 
 4.    ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง การที(ลูกคา้ไดรั้บการบริการที(สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ 
 จากการศึกษาลกัษณะการบริการ สรุปไดว้า่ ลกัษณะของการบริการเป็นสิ(งที(ไม่มีตวัตน            
ไม่สามารถสัมผสัได ้ไม่สามารถผลิตและเก็บไวเ้พื(อใหลู้กคา้มาเลือกซื�อได ้เมื(อมีผูใ้ห้บริการก็ตอ้งมี
ผูรั้บบริการในคราวเดียวกนั โดยมีมาตรฐานในการให้บริการกบัลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั ลูกคา้เกิด
ความเชื(อมั(นและรับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการและกลบัมาใชบ้ริการซํ� าอีกครั� ง 
 หลกัการให้บริการที�ดี 
 มีนกัวชิาการไดก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการที(ดีไว ้ดงันี�  
 ปรัชญา  เวสารัชช์ (2540 : 20 - 21) กล่าวถึงหลกัการพื�นฐานของการบริการที(พึงกาํหนด
เป็นเป้าหมายที(ตอ้งใหบ้รรลุได ้มีดงันี�  
 1.   ทาํใหผู้รั้บบริการเตม็ใจ ไม่เกิดความทุกขแ์ละความเครียดในการมารับบริการ กล่าวคือ 
สมยัก่อนประชาชนเรียกสถานบริการบางอยา่งดว้ยความสยดสยอง สะทอ้นความไม่พอใจ ความอึดอดั
ลาํบากใจในการขอรับบริการ เช่น เรียกวา่สถานฆ่าสัตว ์โรงสูบเลือด หน่วยกระสือ ดงันั�นใครก็ตาม 
ที(รับผดิชอบในการจดับริการตอ้งเปลี(ยนภาพลกัษณ์ดงักล่าวเสีย มีบางคนลางานไปทั�งวนัเพื(อจะไป
รับบริการที(หน่วยงานแห่งหนึ(งปรากฏวา่ไดรั้บบริการเรียบร้อยเพียงไม่ถึงเกา้โมงเชา้เท่านั�น 
 2.   อยา่ปล่อยใหผู้รั้บบริการอยูที่(หน่วยบริการนานเกินไปกล่าวคือ เนื(องจากสถานบริการ
อาจคบัแคบ การมีคนจาํนวนมากเดินขวกัไขวน่ั�นเป็นสิ(งที(พึงหลีกเลี(ยงอยา่งยิ(ง ดงันั�นตอ้งหาวิธีการ
ต่างๆ มาใชเ้พื(อลดจาํนวนคนที(มารับบริการ เช่น จดับริการผา่นไปรษณีย ์ ระบบโทรศพัท ์ หรือระบบ  
อีเมล์และหากมีผูรั้บบริการมาติดต่อก็ตอ้งให้ผูรั้บบริการออกจากหน่วยบริการให้เร็วที(สุด ทั�งนี�
รวมทั�งพยายามจดับริการใหเ้สร็จเสียในคราวเดียวกนั จะไดไ้ม่ตอ้งเป็นภาระมาติดต่ออีกในเรื(องเดิม 
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 3.   อยา่ผิดพลาดจนผูรั้บบริการเดือดร้อน กล่าวคือ ตอ้งระวงัไม่ทาํเอกสารหายทาํบกพร่อง
จนตอ้งให้ผูรั้บบริการมาเริ(มใหม่ ให้ขอ้มูลผิดจนตอ้งเสียเที(ยว หากเป็นในความบกพร่อง ผิดพลาด
ของเจา้หนา้ที( ตอ้งหาทางแกไ้ข ขอโทษ หวัหนา้หน่วยลงมาดูแลและพบปะผูเ้สียหายดว้ยตนเอง 
และสร้างความพอใจดว้ยการอาํนวยความสะดวกเป็นพิเศษให้เท่าที(สามารถทาํได ้ประชาชนจะไม่
พอใจหากเจา้หนา้ที(ทาํไม่รู้ร้อนรู้หนาวกบัความบกพร่องของตนเอง 
 4.   สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการให้น่ารื(นรมย ์กล่าวคือโดยการจดัสถานที(ให้ร่มรื(น                      
มีที(นั(งพกั มีร้านอาหารที(มีคุณภาพดี ขา้ราชการแต่งตวัเรียบร้อย สุภาพ สถานที(ดูสะอาด 
 5.   ทาํให้ผูรั้บบริการ เกิดความคุน้เคยกบัการบริการกล่าวคือ โดยการจดัทาํป้ายจะเป็น
การประชาสัมพนัธ์แนะนาํให้รู้จกัสถานที( รู้ว่าควรไปติดต่อที(ไหนอย่างไร มีขั�นตอนอย่างไร 
เจา้หนา้ที(ซึ( งพร้อมจะตอบคาํถาม มีการตอบคาํถามทางโทรศพัทห์รือทาํระบบโทรศพัทอ์ตัโนมติั 
 6.   เตรียมความสะดวกให้พร้อม กล่าวคือ ผูรั้บบริการอาจขาดความพร้อมบางอยา่ง เช่น
ไม่ไดเ้ตรียมรูปถ่ายมา ไม่ไดท้าํสําเนาบตัรประชาชนมา ลืมเอาภรรยามาลงนาม เหล่านี� เป็นปัญหา 
ที(หน่วยบริการต่างก็รับรู้รับทราบตลอดเวลา และหลายหน่วยงานก็ไดเ้ตรียมจดัระบบไวร้องรับแลว้ 
เช่น จดัสิ(งอาํนวยความสะดวกในการถ่ายเอกสาร มีคาํแนะนาํว่าจะไปถ่ายรูปที(ใด ที(ใกลที้(สุด 
รับเรื(องไวก่้อน แลว้ให้ภรรยามาลงนามโดยสามีไม่ตอ้งมาอีก จดัทาํที(แลกเงินหรือถอนเงิน รับเงิน
ในรูปบตัรเครดิต 
 สมิต สัชฌุกร (2546 : 173 - 174) เสนอวา่หลกัการให้บริการที(ดี มีรายละเอียดดงัต่อไปนี�                  
คือสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งคาํนึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลกั
จะตอ้งนาํความตอ้งการของผูรั้บบริการ มาเป็นขอ้กาํหนดในการใหบ้ริการดงันี�  
 1.   สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งคาํนึงถึงผูรั้บบริการ
เป็นหลกัจะตอ้งนาํความตอ้งการของผูรั้บบริการ มาเป็นขอ้กาํหนดในการให้บริการ แมว้า่จะเป็น
การใหค้วามช่วยเหลือที(เราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจ
ไม่ใหค้วามสาํคญั การบริการนั�นก็ไร้ค่า 
 2.   ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบื�องตน้
เพราะฉะนั�นการบริการจะตอ้งมุ่งมั(นให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัสําคญัในดา้น
การประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่วา่เราจะตั�งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ
แต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 
 3.   ปฏิบติัโดยความถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การให้บริการซึ( งจะตอบสนองความตอ้งการ
และความพอใจของผูรั้บบริการที(เห็นไดช้ดัคือการปฏิบติัที(ตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและมี
ความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากที(จะทาํให้ลูกคา้พอใจ  
แมจ้ะมีคาํขอโทษขออภยั ก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 
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 4.   เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที(รวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตามกาํหนด 
เวลาเป็นสิ(งสําคญั ความล่าชา้ไม่ทนักาํหนด ทาํให้เป็นการบริการที(ไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์
นอกจากการส่งสินคา้ทนักาํหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และตอบสนอง
ใหร้วดเร็วก่อนกาํหนดดว้ย 
 5.   ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื(นๆ การให้บริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งมาพิจารณา
โดยรอบ จะมุ่งประโยชน์ที(จะเกิดแก่ลูกคา้ฝ่ายเราเท่านั�นไม่เป็นการเพียงพอจะตอ้งคาํนึงถึงผูเ้กี(ยวขอ้ง
หลายฝ่าย รวมทั�งสังคม และสิ(งแวดลอ้มจึงควรยึดหลกัในการให้บริการจะระมดัระวงัไม่ทาํให้เกิด 
ผลกระทบ ทาํความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอื(นดว้ย 
 จากการศึกษาหลกัการให้บริการที(ดี กล่าวโดยสรุปไดว้า่ คือ การบริการที(ดีนั�นตอ้งคาํนึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นสําคญั โดยจะตอ้งทาํให้ผูรั้บบริการมีความสุข ไม่รู้สึกว่ารอนาน มีความสะดวก  
มีความพร้อมในทุกๆ ดา้น มีบรรยากาศที(รื(นรมย ์ซึ( งสิ(งเหล่านี� จะสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการจนทาํใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการนั�นๆ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 เกี(ยวกบัความหมายของคุณภาพบริการนั�น ไดมี้นกัวิชาการหลายท่านไดนิ้ยามไวแ้ตกต่างกนั 
ดงันี�  
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน พ.ศ. 2542 (ราชบณัฑิตยสถาน.  2546 : 253 ) ใหค้วามหมาย  
คุณภาพ คือ ลกัษณะที(ดีเด่นของบุคคลหรือสิ(งของ 
 พิรุณ รัตนวณิช (2545 : 184) ให้ความหมายไวว้า่ คุณภาพบริการ หมายถึง เป็นสิ(งที(จาํเป็น
เพื(อที(จะคุม้ครองสิทธิของผูรั้บบริการใหไ้ดรั้บบริการที(ดีที(สุด เป็นบริการที(ถูกตอ้งตามหลกัวิชาชีพ
รวดเร็ว ค่าใชจ่้ายเหมาะสมและผูรั้บบริการพึงพอใจ ซึ( งผูใ้ห้บริการจะตอ้งตระหนกัถึงทรัพยากร
บุคลากรและสิ(งเอื�ออาํนวยในการบริการให้เพียงพอ และมีการพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเนื(องเพื(อเพิ(ม
มาตรฐานบริการใหสู้งขึ�น ทั�งนี� เพื(อคงไวเ้พื(อบริการที(มีคุณภาพที(ย ั(งยนื 
 วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 14 - 15) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งกนั
ของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการให้บริการที(ตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัทาํให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการ
ที(เขาไดรั้บ 
 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 106) ให้ความหมายคุณภาพของการบริการ (Service 
Quality) หมายถึง การบริการที(ดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการ 
ของลูกคา้จนทาํให้ลูกคา้เกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer 
Loyalty) 
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 สุพรรณี  อินทร์แกว้ (2550 : 28) ให้ความหมาย คุณภาพบริการ หมายถึง การให้บริการ 
ที(สามารถสนองความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการหรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้และทาํให้
ลูกคา้เกิดความพอใจ คุณภาพบริการแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของผูใ้ช้และมาตรฐานของผูใ้ช ้
 แต่ละคนคุณภาพบริการเป็นนามธรรม อธิบายไดย้ากตอ้งใชบ้ริการก่อนจึงจะอธิบายได ้
 จากการศึกษาความหมายของคุณภาพการบริการ กล่าวโดยสรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ 
หมายถึง สิ(งที(รับประกนัการบริการที(ผูรั้บบริการไดรั้บและผูบ้ริการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการนั�นวา่
สามารถตอบสนองความต้องการได้ตรงตามความต้องการหรือมากกว่าความต้องการ 
และผูรั้บบริการเกิดความมั(นใจในบริการและมีความเชื(อถือไวว้างใจกบัผูที้(ใหบ้ริการ 
 ความสําคัญของคุณภาพการบริการ 
 เกี(ยวกบัความสําคญัของคุณภาพการบริการนั�น ไดมี้นกัวิชาการหลายท่านไดก้ล่าวถึง 
ดงัต่อไปนี�  
 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 109 - 110) กล่าววา่ ความสําคญัของคุณภาพในการบริการ
สามารถพิจารณาไดใ้นเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดงันี�  
 1. เชิงคุณภาพ ความสาํคญัในเชิงคุณภาพ ประกอบดว้ย 
  1.1 สร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีให้ลูกคา้ การให้บริการอยา่งมีคุณภาพ
ยอ่มทาํใหลู้กคา้ติดใจและรู้สึกพอใจ ตอ้งการมาใชบ้ริการในครั� งต่อไป ไม่ตอ้งการเปลี(ยนไปใชก้บั
ธุรกิจบริการอื(นที(ไม่คุน้เคยในที(สุดยอ่มเกิดความจงรักภกัดี ซึ( งความพอใจและความจงรักภกัดีจาก
ลูกค้าได้ยากเต็มทีในยุคที(มีบริการจากคู่แข่งให้เลือกมากมายซึ( งมีผลต่อความอยู่รอดของธุรกิจ 
นอกจากนี�การใหบ้ริการที(ดีเลิศยงัช่วยลดความไม่พอใจของลูกคา้ลงดว้ย เนื(องจากเป็นการลดความ
ผดิพลาดของการใหบ้ริการลง 
  1.2 มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ การให้บริการที(มีคุณภาพยอ่มทาํให้ลูกคา้              
ชื(นชมธุรกิจและความชื(นชมนั�นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอื้(นทาํใหธุ้รกิจมีภาพลกัษณ์ที(ดี 
  1.3 มีอิทธิพลต่อขั�นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ คุณภาพการให้บริการมีผลอยา่งมาก
ในขั�นตอนการตดัสินใจใช้บริการ เนื(องจากลูกคา้ในปัจจุบนัพิจารณาถึงความคุม้ค่าของการใช้
บริการสิ(งที(เป็นพื�นฐานในการบอกถึงความคุม้ค่าคือคุณภาพในการบริการ 
  1.4 เป็นกลยทุธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาดไม่วา่
จะเป็นผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาดลว้นไม่คงทน ธุรกิจอาจคิด
กลยทุธ์หรือพฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ๆ มาสู่ตลาดไม่นานนกัคู่แข่งรายอื(นกลอกเลียนแบบ
ไม่วา่จะเป็นการออกบริการใหม่ การเพิ(มช่องทางการจดัจาํหน่าย การปรับปรุงราคา หรือการส่งเสริม
การตลาดแบบแจกแถม หลกัฐานอนัหนึ(งที(ชดัเจนคือ ผลิตภณัฑ์หรือบริการต่างๆ ในธุรกิจหนึ(งๆ 
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จะเหมือนกนัคลา้ยกนัมาก แยกความแตกต่างอยา่งชดัเจนไดย้าก เช่น บริการบตัรเครดิตของแต่ละ
ธนาคาร บริการของโรงพยาบาล บริการโทรศพัทเ์คลื(อนที( แต่สิ(งที(ช่วยให้ลูกคา้แยกความแตกต่าง
คือคุณภาพในการบริการซึ( งเกิดขึ�นจากพนกังานทุกคนที(มอบบริการผา่นกระบวนการให้บริการที(มี
ประสิทธิภาพภายใตก้ารสนบัสนุนจากเทคโนโลยทีี(ทนัสมยั 
  1.5 สร้างความแตกต่างอยา่งย ั(งยืนและความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั ดว้ยเหตุผล
ทั�งหมดดงักล่าวขา้งตน้ ทาํใหก้ารบริการที(มีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งย ั(งยืนให้ธุรกิจ
ยากที(คู่แข่งจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั 
 2. เชิงปริมาณ ความสาํคญัในเชิงปริมาณ ประกอบดว้ย 
  2.1 ลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด การที(ธุรกิจตอ้งมาตามแกไ้ขขอ้ผิดพลาด
จากการใหบ้ริการ ยอ่มทาํใหเ้สียค่าใชจ่้าย เสียเวลา เสียแรงงานพนกังานที(ตอ้งมาตามแกไ้ข และการ
สูญเสียลูกคา้ ดงันั�น การปรับปรุงธุรกิจเพื(อสร้างคุณภาพในการให้บริการยอ่มช่วยลดค่าใชจ่้ายและเวลา
ในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด ซึ( งมีการลงทุนที(ถูกกวา่แต่ไดป้ระโยชน์คุม้ค่ากวา่ นอกจากนี�  การติดตาม
แกไ้ขขอ้ผดิพลาดอาจจะแกไ้ขไดไ้ม่หมด หรืออาจจะแกไ้ขไดไ้ม่ถึงรากเหงา้ของปัญหา ซึ( งในที(สุด
อาจจะเกิดขึ�นซํ� าได ้ นอกจากนี�  การหาลูกคา้ใหม่เพื(อชดเชยลูกคา้ที(สูญเสียไปจะใช้เงินมากกว่า 
การรักษาลูกคา้เก่าถึง 25% 
  2.2 เพิ(มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดให้ธุรกิจ เมื(อลูกคา้เกิดความมั(นใจในบริการที(จะไดรั้บ
ว่าคุม้ค่า การเสนอขายบริการอย่างอื(นเพิ(มเติมที(ตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดย้่อมทาํให้ลูกคา้
ตดัสินใจได้ไม่ยาก และทาํให้กิจการสามารถเพิ(มรายได้จากฐานลูกคา้ปัจจุบนัในขณะเดียวกนั 
การเพิ(มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดจากลูกคา้ใหม่และจากลูกคา้ปัจจุบนัที(พอใจในบริการของธุรกิจ
ยอ่มเป็นไปไดไ้ม่ยากนกั 
 สุพรรณี  อินทร์แกว้ (2550 : 28 - 29) ไดใ้ห้ความสําคญัของคุณภาพการบริการไว ้4 ประการ 
ดงันี�  
 1. สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นปัจจยัหนึ( งที(ทาํให้เขา
เลือกใชบ้ริการ ดงันั�นผูผ้ลิตบริการ จึงจาํเป็นตอ้งผลิตบริการที(ดีมีคุณภาพให้ตรงตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ 
 2. ช่วยลดตน้ทุนการให้บริการที(มีคุณภาพโดยไม่มีขอ้บกพร่องใดๆ หรือขอ้ร้องเรียน
จากลูกคา้ สามารถลดตน้ทุนการดาํเนินงานลงได ้
 3.  เพิ(มความตอ้งการซื�อของลูกคา้บริการที(มีคุณภาพดีกว่าลูกคา้ยอมจ่ายเพื(อสิ(งที(ดีกว่า
และพอใจกวา่ 
 4. การส่งมอบทนักาํหนดเวลาที(ลูกคา้ตอ้งการ บริการที(ส่งมอบถึงมือลูกคา้ตามกาํหนดเวลา
โดยไม่มีขอ้บกพร่องยอ่มสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้เสมอ และเป็นเหตุผลหนึ(งที(สามารถรักษา
ลูกคา้ไวไ้ด ้เช่น การรับประกนัการส่งด่วนถึงลูกคา้ภายในเวลาสามสิบนาทีของพิซซ่าฮทั เป็นตน้ 
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 จากการศึกษาความสําคญัของคุณภาพการบริการสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ 
มีความสาํคญัอยา่งยิ(งไม่วา่จะเป็นดา้นคุณภาพและดา้นปริมาณซึ( งจะสร้างความรับรู้และความจงรักภกัดี
ให้กบัผูรั้บบริการกบับริการนั�นๆ นอกจากผลจะเกิดขึ�นกบัผูรั้บบริการแลว้ ยงัส่งผลให้ผูใ้ห้บริการ
ลดตน้ทุน ลดขอ้ผิดพลาดในการบริการ และนาํขอ้ผิดพลาดไปแกไ้ขปรับปรุงการบริการในองคก์ร
เพื(อใหเ้กิดผลลพัธ์ที(มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลกบัองคก์รต่อไป 
 การวดัคุณภาพการบริการ 
 เกี(ยวกบัการวดัคุณภาพการบริการนั�น ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านกล่าวถึง ดงัต่อไปนี�  
 พาราสุรามาน (Parasuraman.  1985 : 41) ไดก้ล่าวถึง การวดัคุณภาพของดา้นการบริการ 
ของ Brown, Churchill, and Peter (BCP) คาํกล่าวที(วา่ความเหนือกวา่ในดา้นจิตวิทยาต่อทางเลือก
ของผลคะแนนที(ไม่ต่างกนันั�นโตแ้ยง้ได ้ พวกเขายงัโตแ้ยง้วา่กรอบความคิดของโมเดล คุณภาพ
บริการนั�นไดเ้สนอทางเลือกในการตรวจวินิจฉยัไวไ้ดอ้ยา่งกวา้งขวางกวา่ PZB แยง้ขอ้วิจารณ์เบื�องตน้
ของ BCP มุ่งไปที( กรอบความคิดต่อผลต่างของคะแนน (การรับรู้-ความคาดหวงั)จากตวัโมเดลคุณภาพ
บริการไปถึงคุณภาพในการบริการในทางปฏิบติัว่า คาํกล่าวที(ว่าความไม่สมบูรณ์ในด้านจิตวิธี
เนื(องมาจากสูตรความแตกต่างของคะแนนที(ไดน้ั�นไม่ไดเ้ลวร้ายอยา่งที(ทาง BCP ไดอ้า้งไวแ้ละความ
หลากหลายในการตรวจวินิจฉยั มีความถูกตอ้งกวา่การวดัโดยแยกการรับรู้และความคาดหวงัดา้นความ
น่าเชื(อถือ ผลการวิจยัจากการศึกษาจากหลายตวัอยา่งและหลากหลายหน่วยงานของ PZB พบว่า 
โมเดลคุณภาพบริการ มีความน่าเชื(อถือสูงในส่วนของความเที(ยงตรงเชิงจาํแนก 
 และไดก้าํหนดคุณลกัษณะ 10 ประการ ที(ลูกคา้ใชใ้นการประเมินคุณภาพบริการอนัไดแ้ก่ 
 1. การสัมผสัได ้(Tangibility) คือ ลกัษณะของสิ(งอาํนวยความสะดวกที(สามารถจบัตอ้งได้
เช่น วสัดุ อุปกรณ์ พนกังานที(ใหบ้ริการ เป็นตน้ 
 2. ความเชื(อถือได ้ (Reliability) เป็นความสามารถในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งน่าเชื(อถือ
ในมาตรฐานการบริการและมีความถูกตอ้ง 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) เป็นความเต็มใจที(จะให้ความช่วยเหลือลูกคา้ 
และใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ฉบัไว 
 4. ความสามารถ (Competence) บุคลากรมีลกัษณะ ความรู้ ความชาํนาญในการปฏิบติังาน 
 5. ความสุภาพ (Courtesy) พนกังานที(ให้บริการมีความสุภาพอ่อนนอ้ม มีอธัยาศยัดี 
และมีการเอาใจใส่แก่ลูกคา้ที(มาใชบ้ริการ 
 6. ความเชื(อถือในผูใ้ห้บริการ (Credibility) บุคลากรที(ให้บริการจะตอ้งมีความซื(อสัตย์
น่าเชื(อถือ และมีความจริงใจ 
 7. ความปลอดภยั (Security) ลูกคา้จะตอ้งปราศจากความเสี(ยงใดๆ ในการเขา้มาใชบ้ริการ 
 8. การเขา้ถึงบริการ (Accessibility) มีความง่ายในการเขา้ถึง และการติดต่อในการใหบ้ริการ 
 9. การติดต่อสื(อสาร (Communication) สามารถติดต่อสื(อสารให้ลูกคา้เขา้ใจได้ง่าย 
และการรับฟังปัญหาจากลูกคา้เสมอ 
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 10.  ความเขา้ใจในลูกคา้ (Understanding the Customer) เป็นการพยายามทาํความรู้จกั 

กบัลูกคา้ และเขา้ใจถึงความตอ้งการแทจ้ริงของลูกคา้ 

 นอกจากนี� ยงัได้ กาํหนดคุณภาพการให้บริการ Service Quality หรือ SERVQUAL 

จากลกัษณะของคุณภาพการให้บริการ 10 ประการขา้งตน้ สามารถนาํมาสรุปเป็นปัจจยักาํหนด

คุณภาพการใหบ้ริการได ้5 ประการ ประกอบดว้ย 

 1. ความน่าเชื(อถือ (Reliability) ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความน่าเชื(อถือและไวว้างใจได้

ควรใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และเหมาะสม ดงันี�  

  1.1 ควรใหบ้ริการตามที(สัญญาไว ้

  1.2 แสดงใหเ้ห็นถึงความน่าเชื(อถือ 

  1.3 ควรใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ 

  1.4 ควรใหบ้ริการตามเวลาที(ใหส้ัญญาไว ้

  1.5 ควรแจง้ใหลู้กคา้ทราบก่อนถึงเวลาใหบ้ริการ หรือเขา้พบลูกคา้ 

 2. การตอบสนอง (Responsiveness) การตอบสนองตอ้งมีความตั�งใจและเต็มใจให้บริการ 

เพื(อแสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอยา่งเตม็ที( ดงันี�  

  2.1 ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

  2.2 มีความยนิดีใหบ้ริการเสมอ 

  2.3 มีความพร้อมที(จะใหบ้ริการเมื(อลูกคา้ตอ้งการ 

 3. การให้ความมั(นใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการตอ้งทาํให้ลูกคา้เชื(อมั(นโดยปราศจาก

ความเสี(ยงอนัตราย ตลอดจนแสดงความสามารถที(ทาํใหเ้กิดความเชื(อถือไดใ้นตวัผูใ้หบ้ริการ ดงันี�  

  3.1 สามารถสร้างความมั(นใจใหก้บัลูกคา้ได ้

  3.2 ทาํใหรู้้สึกไวว้างใจได ้เมื(อลูกคา้มาติดต่อ 

  3.3 มีความสุภาพอ่อนนอ้ม 

  3.4 มีความรู้ในงานที(ใหบ้ริการอยู ่

 4. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) การจดัเตรียมดูแลทั�งก่อนขาย ระหวา่งขาย และหลงัการขาย 

ดงันี�  

  4.1 ใหค้วามสนใจเป็นการส่วนตวั 

  4.2 ใหบ้ริการอยา่งเอาใจใส่ 

  4.3 ถือผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นสาํคญั 

  4.4 เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
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 5. ลกัษณะทางภายภาพ (Tangibles) ความมีรูปลกัษณ์ขององคก์าร มีดงันี�  
  5.1 อุปกรณ์ทนัสมยั 
  5.2 เทคโนโลย ี
  5.3 ความสวยงามของวสัดุอุปกรณ์ที(ใชบ้ริการ 
  5.4 มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 
  5.5 มีความสะดวกที(ใหบ้ริการที(องคก์รและผูใ้หบ้ริการ 
 เลิฟล็อค (Lovelock.  2006 : 646) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพบริการเป็นสิ(งที(วดัไดย้าก เนื(องจาก
การบริการนั�นไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) จึงทาํใหป้ระเมินไดย้ากกวา่การประเมินคุณภาพ
สินคา้โดยการประเมินคุณภาพจะเกิดขึ�นไดใ้นระหวา่งการส่งมอบบริการ (Process of Service Delivery) 
และประเมินจากผลลพัธ์ (Output) ของบริการ ซึ( งคุณภาพบริการที(ลูกคา้รับรู้ (Perceived Quality of 
Service) จะมาจากกระบวนการประเมินผลของลูกคา้ โดยการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ถึงการ
ส่งมอบบริการ (Perception of Service Delivery) และผลลพัธ์ (Output) ของการส่งมอบบริการ
เปรียบเทียบกบัความคาดหวงั (Expectations) ของลูกคา้ที(มีอยูเ่ดิม ดงันั�นความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ของลูกคา้จึงเกิดจากคุณภาพบริการที(ลูกคา้รับรู้ 
 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 106) ลูกคา้จะวดัคุณภาพของการให้บริการจากองคป์ระกอบ 
คุณภาพในการบริการ 5 ประการ ดงันี�  

1. การเสนอสิ(งที(เป็นรูปธรรม (Tangibles) สิ(งที(นาํเสนอทางกายภาพของบริการไดแ้ก่ 
สิ(งอาํนวยความสะดวกทางกายภาพที(ปรากฏเครื(องมือบุคลากร และวสัดุสื(อสารและสิ(งต่างๆ ที(กล่าวมา
เป็นเครื(องมือแสดงทางกายภาพหรือภาพลกัษณ์ของการบริการที(ลูกคา้ใชป้ระเมินคุณภาพกิจการบริการ
ที(เนน้สิ(งนาํเสนอทางกายภาพ ไดแ้ก่ ธนาคาร โรงพยาบาล โรงแรม ภตัตาคารและร้านคา้ปลีก จึงมกัจะ
ใชปั้จจยันี� ในการเสริมสร้างภาพลกัษณ์ของกิจการ และเป็นเครื(องหมายแสดงคุณภาพ และมกัใชร่้วมกบั
ตวักาํหนดคุณภาพอื(น ๆ ดว้ย ซึ( งสิ(งสะทอ้นถึงสิ(งนาํเสนอทางกายภาพ เช่น 
  1.1 บุคลิกภาพที(ปรากฏและการแต่งกายของบุคลากร 
  1.2 เครื(องมือที(ใชใ้นการใหบ้ริการ 
  1.3 การออกแบบ ตกแต่งอาคารสถานที( 
  1.4 วสัดุสื(อสาร เช่น บอร์ดความรู้โปสเตอร์ 
  1.5 ลูกคา้อื(น ๆ ที(ใชบ้ริการ 
 2. ความเชื(อถือและไวว้างใจได ้(Reliability) ความสามารถในการบริการตามสัญญาไว ้
อยา่งน่าเชื(อถือไวว้างใจได ้และถูกตอ้ง ปัจจยันี� เป็นตวักาํหนดคุณภาพที(สําคญัและในความหมายที(กวา้ง 
ความเชื(อถือได ้หมายถึง การนาํเสนอในการบริการตามคาํมั(นสัญญาที(ให้ไว ้โดยเฉพาะสัญญาเกี(ยวกบั
คุณลกัษณะของบริการหลกั (Core Service) กิจการบริการจึงควรตระหนกัถึงความคาดหวงัของลูกคา้ 
ในเรื(องนี�  หากไม่ไดท้าํให้เกิดความเชื(อถือในบริการหลกัที(ลูกคา้ตอ้งการแลว้ก็ทาํให้ไม่ประสบ
ความสาํเร็จไดก้ารทาํใหก้ารบริการเชื(อถือกระทาํไดด้งันี�  
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  2.1 ใหบ้ริการตามสัญญาไวก้บัลูกคา้ 
  2.2 ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั�งแต่เริ(มแรก 
  2.3 ปฏิบติังานเสร็จตามเวลาที(กาํหนด 
  2.4 มีความถูกตอ้งดา้นการรับชาํระเงิน การบนัทึกขอ้มูลลูกคา้ 
 3. การตอบสนองลูกคา้ทนัที (Responsiveness) ดว้ยความเต็มใจที(จะช่วยเหลือลูกคา้
และใหบ้ริการโดยทนัทีปัจจยัที(เนน้ที(ความสนใจและความพร้อมที(จะทาํตามคาํร้อง ตอบคาํถาม รับฟัง 
ขอ้ร้องเรียน แกปั้ญหาให้ลูกคา้ รวมถึงการยืดหยุน่และความสามารถในการปรับบริการให้เขา้กบั
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายที(แตกต่างกนั ความเร็วและความพร้อมในการตอบสนองลูกคา้
โดยทนัทีนี�ตอ้งเป็นไปตามทศันะของลูกคา้ มิใช่ที(ผูใ้ห้บริการคิดวา่พร้อมหรือเป็นเวลาที(เหมาะสม
การแสดงออกถึงการตอบสนองลูกคา้โดยทนัทีอาจทาํไดเ้ช่น 
   3.1 ใหบ้ริการทนัทีตามเวลาที(ลูกคา้ตอ้งการ 
  3.2 ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
  3.3 มีความพร้อมในการบริการ 
  3.4 เอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ 
  3.5 ส่งเอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว 
 4. การทาํให้ลูกคา้มั(นใจ (Assurance) พนกังานมีความรู้ มีอธัยาศยั และมีความสามารถ
ทาํให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจและเชื(อมั(น ขอ้นี� มีความสําคญัสําหรับบริการที(ลูกคา้รับรู้วา่ มีความเสี(ยง
หรือไม่สามารถประเมินผลของการบริการไดอ้ยา่งแน่ชดั เช่น บริการดา้นการเงิน การรักษาพยาบาล 
และการบริการดา้นกฎหมาย ความไวว้างใจและเชื(อมั(นมกัเกิดจากบุคคลซึ( งเชื(อมโยงลูกคา้กบับริษทั 
เช่นแพทย ์ทนายความ นายหนา้ ที(ปรึกษาทางการเงิน สิ(งที(แสดงถึงความไวว้างใจและเชื(อมั(นไดแ้ก่ 
พนกังานมีความรู้ ทกัษะ ในการใหบ้ริการ และกิจการมีชื(อเสียงไวว้างใจได ้
 5. การเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) การเอาใจใส่กบัลูกคา้เป็นรายบุคคล เป็นการนาํเสนอบริการ
ที(เป็นส่วนตวัหรือตรงตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย เพื(อแสดงวา่ลูกคา้เป็นคนพิเศษลูกคา้
อยากใหกิ้จการเขา้ใจและเห็นความสาํคญั การแสดงความเขา้ใจลูกคา้ทาํไดโ้ดย 
  5.1 เรียนรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
  5.2 ใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 
  5.3 รู้จกัและจาํลูกคา้ประจาํได ้
  5.4 มีอธัยาศยั สุภาพ และเป็นมิตร 
 ทุกปัจจยัที(กล่าวมาขึ�นอยูก่บัการปฏิบติังานคนโดยตรง ยกเวน้ปัจจยัดา้นการเสนอสิ(งที(เป็น
รูปธรรม ทั�งหมดส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ดงันั�น จึงควรให้ความสนใจต่อปัจจยัเหล่านี� ในการ
กาํหนดกลยทุธ์การบริการอยา่งมีคุณภาพ 
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 เพญ็ศิริ  โชติพนัธ์ (2552 : 103) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality)สิ(งสําคญั
สิ(งหนึ( งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการคือรักษาระดบัการให้บริการที(เหนือกว่า 
คู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ ขอ้มูลต่างๆ เกี(ยวกบัคุณภาพให้บริการ 
ที(ลูกคา้ตอ้งการ จะไดป้ระสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจในการ
ให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในสิ(งที(เขาตอ้งการ (What) เมื(อเขามีความตอ้งการ (When)              
ณ สถานที(ที(เขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบที(เขาตอ้งการ (How) นกัการตลาดตอ้งทาํการวิจยั
เพื(อใหท้ราบถึงเกณฑก์ารตดัสินใจซื�อบริการของลูกคา้ 
 จากการศึกษาการวดัคุณภาพการให้บริการ สรุปไดว้า่ ปัจจยัที(ลูกคา้วดัคุณภาพการให้บริการ
ไดแ้ก่ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการไดแ้ก่ภาพลกัษณ์องคก์ร พนกังาน อุปกรณ์  เครื(องมือ 
เทคโนโลยทีี(ทนัสมยั และปัจจยัดา้นความรู้สึกของลูกคา้ซึ( งถือเป็นสิ(งสําคญัที(สุดไดแ้ก่ความเชื(อถือ 
ความปลอดภยั การเขา้ใจลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้เกิดความมั(นใจและรับรู้ถึงคุณภาพในการให้บริการ 
ขององคก์ร 
 การพฒันาคุณภาพการให้บริการ  
 สุพรรณี  อินทร์แกว้ ( 2550 : 28) ไดอ้ธิบาย การพฒันาคุณภาพการให้บริการของภาครัฐ 
มีองคป์ระกอบ 4 ประการ ไดแ้ก่  
 1. การเพิ(มประสิทธิภาพงานบริการประชาชนของบุคลากรภาครัฐ ไดแ้ก่  
  1.1 คิดพิจารณารู้จริงรู้ลึกบุคลากรภาครัฐจะตอ้งใส่ใจใฝ่รู้เพิ(มพูนทกัษะอยา่งต่อเนื(อง 
เพื(อให้สามารถตอบสนองต่อความเปลี(ยนแปลงที(หลากหลายไดอ้ยา่งทนัโลก มีความคิดแบบพหุนิยม
หรือแบบองค์รวม ที(สามารถผสมผสานความหลากหลายให้ส่งเสริมสนบัสนุนซึ( งกนัและกนัได ้
ทั�งนี� จะตอ้งทาํงานอยา่งมืออาชีพที(รู้จริง รู้ลึกในเรื(องที(รับผิดชอบ และรู้กวา้งพอที(นาํองค์ความรู้
ภายนอกมาพฒันาองคค์วามรู้ภายใน และพฒันาตนให้มีทกัษะหลายดา้นที(สามารถปรับตวัรับต่อ
ความเปลี(ยนแปลง ซึ( งจะสามารถช่วยใหท้าํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
  1.2 ทาํงานมุ่งผลสัมฤทธิ� บุคลากรภาครัฐทุกคนตอ้งมุ่งมั(น ที(จะปฏิบติัหนา้ที(ให้บรรลุ
เป้าหมาย ไม่เกียจคร้าน เฉื(อยชา ต่อปัญหาและวกิฤติการณ์รอบตวั ตอ้งมีการกลา้ตดัสินใจแกปั้ญหา
ต่างๆ ให้ลุล่วงไดอ้ยา่งทนัการณ์ และมีประสิทธิภาพคุม้ค่าทรัพยากร การทาํงานของเจา้หนา้ที(จะตอ้ง
เปลี(ยนใหเ้ป็นราชการที(ไม่คิดเพียงการปฏิบติัหนา้ที(ในเวลาราชการเท่านั�น แต่จะตอ้งพยายามคิดหา
หนทางที(จะทาํให้งานสําเร็จไดอ้ยา่งมีคุณภาพทนัการณ์ และเป็นที(พอใจของประชาชนและสังคม
โดยรวม  
  1.3 ทาํงานดว้ยความโปร่งใส และประชาชนมีส่วนร่วมงานภาครัฐ ถือเป็นงานสาธารณะ
จึงตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ผลงานภาครัฐให้ประชาชนไดรั้บทราบและรู้ความกา้วหน้าในการทาํงาน
อย่างต่อเนื(องและพร้อมให้ประชาชนตรวจสอบ เจา้หน้าที(รัฐจะตอ้งเปิดใจให้กวา้งพร้อมที(จะรับ
ความคิดเห็นคาํวพิากษว์จิารณ์จากประชาชนและเพื(อนร่วมงาน และนาํมาพฒันางานที(ตนทาํอยูใ่หดี้ขึ�น 
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  1.4 ทาํงานดว้ยความรับผิดชอบ เจา้หนา้ที(ภาครัฐตอ้งทาํงานอยา่งมีความรับผิดชอบ 
การแบ่งงานตอ้งมีความชดัเจนรู้ว่าใครรับผิดชอบเรื(องใด แต่ละคนที(ตอ้งทาํหนา้ที(ที(ไดรั้บมอบหมาย
อย่างเต็มความสามารถ หากประชาชนสงสัยในงานเรื(องใดก็สามารถชี� แจงแสดงเหตุผลไดท้นัที 
ตอ้งอธิบายให้ประชาชนทราบในกรณีที(การทาํงานมีอุปสรรคหรือเกิดปัญหาขึ�นสําหรับนกับริหาร
จะตอ้งดูแลผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหอ้ยูใ่นระเบียบ วนิยั และทาํหนา้ที(อยา่งแขง็ขนั 
  1.5 ทาํงานเป็นทีม และเป็นระบบเครือข่ายสังคมยุคใหม่เป็นสังคมเครือข่ายที(ขอ้มูล
วิ(งผา่นไปมาเป็นเครือข่าย จึงเป็นโอกาสที(องคก์รและบุคคลต่างๆ จะสื(อแลกเปลี(ยนขอ้มูลและความรู้
ความคิดกนัไดโ้ดยง่าย การเป็นสมาชิกเครือข่ายจึงเป็นประโยชน์การทาํงานของทุกคนจึงจะเป็น
ระบบเครือข่าย หมดสมยัเก็บงาํไวเ้พียงคนเดียว การแลกเปลี(ยนและร่วมใชข้อ้มูลดว้ยกนัจะเป็นพลงั
ให้องคก์ารและบุคคลเจริญกา้วหนา้ไม่หยุดย ั�ง ขา้ราชการยุคใหม่จะตอ้งใจกวา้งรู้จกัประสานประโยชน์
และสร้างความสัมพนัธ์ ซึ( งมีลกัษณะเป็นแนวราบได ้ การทาํงานลกัษณะนี� มีประสิทธิภาพสูง  
และเป็นการใชป้ระโยชน์สูงสุด จากพลงัความคิด ทรัพยากรทั�งในและนอกองคก์ร  
 2. งานบริการเป็นหนา้ที(ของขา้ราชการ ปัจจยัสําคญัที(สุดที(จะทาํให้การปรับปรุงการบริการ
ภาครัฐประสบความสาํเร็จได ้คือ การมีทรัพยากรมนุษยที์(มีจิตสํานึกในการให้บริการและปรารถนา
ที(จะปรับปรุงบริการภาครัฐ ทั�งนี� เนื(องจากงานบริการเป็นกระบวนการของกิจกรรมการส่งมอบบริการ
จากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่สิ(งที(จบัตอ้งไดช้ดัเจน แต่ออกมาในรูปเวลา สถานที( รูปแบบ 
และที(สาํคญัเป็นสิ(งที(เอื�ออาํนวยทางจิตวิทยาให้เกิดความพึงพอใจ ดงันั�น จิตสํานึกในการให้บริการ
จึงเป็นกุญแจสาํคญัในการปรับปรุงบริการภาครัฐ แบ่งเป็น 3 ดา้น ดงันี�   
  2.1 ดา้นกระบวนการหรือขั�นตอนการให้บริการ หมายถึง ขั�นตอนในการให้บริการ 
มีความชัดเจนเหมาะสมการบริการสะดวกรวดเร็วตรงกับความต้องการและการบริการเป็นไป
ตามลาํดบั ก่อน-หลงั เป็นตน้  
  2.2 ดา้นเจา้หนา้ที(หรือบุคลากรผูใ้ห้บริการ หมายถึง เจา้หนา้ที(แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 
บุคลิก ลกัษณะท่าทาง เหมาะสมเจา้หนา้ที(มีกิริยามารยาทสุภาพเรียบร้อยพูดจาไพเราะยิ�มแยม้แจ่มใส 
และมีมนุษยสัมพนัธ์ดี และเจา้หนา้ที(มีความกระตือรือร้นสนใจเอาใจใส่ และบริการดว้ยความเต็มใจ 
เป็นตน้ 
  2.3 ดา้นสิ(งอาํนวยความสะดวกหรืออาคารสถานที(ให้บริการ หมายถึง อาคารสถานที( 
ให้บริการสะดวก เหมาะสม สถานที(ที(ให้บริการสะอาด เรียบร้อย และแสงสวา่งเหมาะสมอากาศ 
มีการถ่ายเทไดส้ะดวก เป็นตน้      
 3. การบริการจะเป็นการแสดงถึงคุณภาพของขา้ราชการ ภาพสะทอ้นที(ประชาชนทั(วไป 
จะมองขา้ราชการขึ�นอยูก่บับริการที(ขา้ราชการเป็นผูใ้หก้ารบริการที(ไม่ดีแมว้า่จะเกิดจากการให้ บริการ
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ของขา้ราชการเพียงบางส่วน แต่มีผลส่วนกระทบสําคญัมายงัขา้ราชการในส่วนรวม ลกัษณะการบริหาร
ที(มีผลต่อภาพลกัษณ์ของขา้ราชการ มีตวัอยา่งให้เห็น เช่น ทาํแบบเฉื(อยชาชกัชา้แบบเคยชินใชค้วามรู้
วิธีการเดิมโดยไม่บริการประชาชนไม่รับผิดชอบต่อผลการปฏิบติังาน มุ่งเนน้แต่กฎหมาย ระเบียบ 
และระบบงานที(ไม่ทนัสมยั และขาดความรอบรู้และทศันคติที(ถูกตอ้ง เป็นตน้  
 4. งานบริการเป็นหัวใจของขา้ราชการประชาชนก็คือลูกคา้ ภาคเอกชนพยายามทาํทุกทาง
เพื(อเอาใจลูกคา้ เปรียบเทียบลูกคา้วา่มีความสําคญัระดบัพระเจา้หรือพระราชาเพราะลูกคา้เท่านั�น 
ที(เป็นผูท้าํให้ธุรกิจอยูไ่ดเ้ป็นผูท้าํให้กิจการมีรายไดเ้ติบโต และส่งคืน ทาํนองเดียวกนังานราชการ
อยูไ่ดก้็ดว้ยภาษีของประชาชนหน่วยงานราชการอยูไ่ดก้็เพราะประชาชนมารับริการ หน่วยงานราชการ
จะขยายและเติบโตได้ก็เพราะประชาชนใช้บริการเพิ(มขึ�นเรื(อยๆ การให้บริการที(ดีจึงเป็นหัวใจ 
ของงานราชการโดยแท ้ 
 สรุปไดว้า่ การพฒันาคุณภาพการให้บริการ เป็นการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของหน่วยงานภาครัฐ เพื(อให้ประชาชนไดรั้บการบริการที(มีคุณภาพ มีองคป์ระกอบ 4 ประการ ไดแ้ก่ 
การเพิ(มประสิทธิภาพงานบริการประชาชนของบุคลากรภาครัฐ งานบริการเป็นหน้าที(ของขา้ราชการ 
การบริการเป็นการแสดงถึงคุณภาพของขา้ราชการ และงานบริการเป็นหวัใจของขา้ราชการ เป็นตน้ 
 ความหมายการบริการสาธารณะ 
 เกี(ยวกบัความหมายการบริการสาธารณะนั�น ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวถึง ดงัต่อไปนี�  
 เทพศกัดิ�   บุญรัตพนัธ์ (2548 : 226 - 227) ให้ความหมาย ของการให้บริการสาธารณะ คือ 
การที(บุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานที(มีอาํนาจหนา้ที(ที(เกี(ยวขอ้งกบัการให้บริการสาธารณะซึ( งอาจจะ
เป็นของรัฐหรือเอกชนมีหนา้ที( ในการส่งต่อการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมาย
เพื(อสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม มีองคป์ระกอบที(สําคญั 6 ส่วนไดแ้ก่ สถานที(
และบุคคลที(ให้บริการ ปัจจยัที(นาํหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ผลผลิตหรือตวับริการ 
ช่องทางการใหบ้ริการและผลกระทบที(มีต่อผูรั้บบริการ 
 สมคิด  เลิศไพฑูรย ์(2550 : 350) กล่าววา่ บริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที(อยูใ่นความ
อาํนวยการ หรือในความควบคุมของฝ่ายปกครองที(จดัทาํขึ�นเพื(อตอบสนองความตอ้งการส่วนรวม
ของประชาชน ทั�งนี� โดยลกัษณะเป็นการให้บริการ หรือการดาํเนินการอื(นเพื(อสนองความตอ้งการ
ของประชาชน ซึ( งไม่มีลกัษณะในการจาํกดัอาํนาจของประชาชนแต่อย่างใด แต่เป็นการอาํนวย 
ความสะดวกแก่ประชาชนทาํให้ประชาชนไดรั้บความสะดวกสบายและมีคุณภาพชีวิตที(ดีขึ�นและเป็น
กิจกรรมที(จดัทาํขึ�นโดยไม่ไดมุ้่งหวงัผลกาํไร แต่มุ่งหวงัให้ประชาชนในทอ้งถิ(นไดรั้บประโยชน์
สูงสุดจากบริการสาธารณะ 
 จากความหมายดงักล่าว สรุปไดว้า่ การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที(รัฐหรือเอกชน
จดัให้บุคคล หรือกลุ่มบุคคล มีหนา้ที(เขา้ไปดาํเนินการเพื(อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน
โดยคาํนึงถึงประโยชน์ของประชาชนที(จะไดรั้บเป็นสาํคญั 
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 ความสําคัญของการบริการสาธารณะ 
 เกี(ยวกบัความสําคญัของการบริการสาธารณะนั�น ไดมี้นกัวิชาการหลายท่านไดก้ล่าวถึง 
ดงัต่อไปนี�  
 ศิริพงศ ์ ลดาวลัย ์ณ อยธุยา (2543 : 7) แบ่งความสาํคญัของการบริการสาธารณะ ออกเป็น 
5 ประการ ดงันี�  
 1. บริการสาธารณะ เป็นกิจการที(อยูใ่นดา้นความอาํนวยการ หรือในความหมายควบคุม
ของฝ่ายปกครองบริการสาธารณะนั�น ไม่วา่จะเป็นประเภทใด จะตอ้งอยูใ่นความรับผิดชอบของฝ่าย
ปกครองในฐานะที(เป็นผูอ้าํนวยการจดัทาํเองหรือในฐานที(เป็นผูค้วบคุมดูแลให้ผูอื้(นจดัทาํเสนอบริการ
สาธารณะส่วนใหญ่ ฝ่ายปกครองเขา้อาํนวยการจดัทาํเอง เช่น การรักษาความสงบภายในการป้องกนั
ประเทศ การคลงั แต่มีกิจการบางอยา่งที(ฝ่ายปกครองอาจหมายให้องคก์ารของรัฐบาลหรือมอบหมาย 
ให้เอกชนเป็นผูรั้บไปดาํเนินการแทนได ้ เช่น การให้สัมปทานกิจการสาธารณูปโภคให้เอกชน 
รับไปทาํในกรณีเช่นนี�  ฝ่ายปกครองเป็นแต่เพียงผูดู้แล ไม่ไดเ้ขา้ไปอาํนวยการจดัทาํเอง แต่กิจการ
เช่นนี�ก็ยงัถือวา่อยูใ่นความควบคุมของฝ่ายปกครองนั(นเอง 
 2. บริการสาธารณะตอ้งมีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
 3. การจดัระเบียบและวิธีการจดัทาํบริการสาธารณะย่อมจะตอ้งมีการดาํเนินการแกไ้ข
เปลี(ยนแปลง ไดเ้สมอโดยกฎหมาย 
 4. บริการสาธารณะจะตอ้งจดัดาํเนินการอยูเ่ป็นนิจและโดยสมํ(าเสมอไม่มีการหยดุชะงกั 
 5. เอกชนยอ่มมีสิทธิไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
 ลกัษณะสําคญัของการบริการสาธารณะ กล่าวโดยสรุปไดว้า่ คือ เป็นการอาํนวยความสะดวก
ให้กบัประชาชนโดยในการให้บริการนั�นมีขอ้กาํหนด ระเบียบ ขอ้บงัคบั กฎหมาย ควบคุมการดาํเนิน
กิจกรรมนั�นและหากทาํนอกเหนือจากกฎหมายกาํหนดจะไดรั้บบทลงโทษ 

 การบริการประชาชน 

 เกี(ยวกบัการบริการประชาชนนั�นไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวถึงดงัต่อไปนี�  
 การบริการประชาชนโดยหน่วยงานของรัฐเป็นการอาํนวยความสะดวกที(หน่วยงานของรัฐ
จดัใหแ้ก่ประชาชนทั�งนี�หน่วยงานอาจกาํหนดให้ประชาชนไปรับบริการที(หน่วยงานของรัฐหรืออาจส่ง
เจา้หนา้ที(ออกไปให้บริการในจุดที(สะดวกสําหรับประชาชนก็ได ้(ปรัชญา  เวสารัชช์.  2540 : 6 - 7)
โดยทั(วไปการบริการประชาชนโดยหน่วยงานของรัฐเป็นเรื(องที(มีลกัษณะดงันี�  
 1. มีผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการในที(นี� คือเจา้หนา้ที(ของรัฐซึ( งส่วนใหญ่จะเป็น
ขา้ราชการและลูกจา้ง รับเงินเดือนประจาํโดยปัจจุบนัมิไดมี้ค่าตอบแทนเป็นพิเศษจากการบริการ
ในขณะผูรั้บบริการในที(นี�หมายถึงประชาชนทั(วไป ทั�งนี�  การบริการแต่ละเรื(องนั�นอาจมีกลุ่มประชาชน
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เฉพาะกลุ่ม เช่น กรณีการรับบริการดา้นผา่นพิธีทางศุลกากร ซึ( งมีกลุ่มผูน้าํของออกหรือที(เรียกวา่ ชิปปิ� ง 
เป็นกลุ่มลูกคา้สําคญัในขณะที(การบริการดา้นบตัรประชาชนและทะเบียนราษฎร หรือการเก็บภาษี
เงินรายไดส่้วนบุคคล นั�น ผูรั้บบริการไดแ้ก่ ประชาชนทั(วไป 
 2. เป็นเรื(องที(รัฐกาํหนดและมีลกัษณะผกูขาด บริการใดที(ประชาชนจะไดรั้บนั�นเป็นเรื(อง
ที(รัฐกาํหนด การบริการประชาชนจึงมีลกัษณะผกูขาด กล่าวคือ เฉพาะหน่วยงานของรัฐเป็นผูก้าํหนด
รายละเอียดและเป็นผูใ้ห้บริการโดยหน่วยงานของรัฐ ตามกฎหมาย กฎเกณฑ์ ขั�นตอน เงื(อนไข หรือ
รายละเอียดที(รัฐกาํหนด ทั�งนี�ประชาชนจะตอ้งไปรับบริการ ณ จุดซึ( งหน่วยงานของรัฐกาํหนดเท่านั�น
เช่น หากอยูใ่นเขตขนส่งทางบกใดก็ตอ้งไปรับบริการ ณ จุดนั�นจะไปรับบริการที(หน่วยอื(นไม่ได ้
 3. มีการกาํหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไ้ม่ปฏิบติัตามเงื(อนไขบริการที(รัฐกาํหนดนั�น
มกัมีเงื(อนเวลาเกี(ยวขอ้งดว้ย นอกจากนี�  ประชาชนไม่ปฏิบติัตามเงื(อนไขที(รัฐกาํหนด ก็อาจมีบทลงโทษ 
เช่น ปรับ เพิกถอนใบอนุญาต หรือาจถูกฟ้องร้องดาํเนินคดี เป็นตน้ 
 4. มีกฎระเบียบในการรองรับบริการของรัฐก็เช่นเดียวกบัการดาํเนินการอื(นๆ ของรัฐ คือ
เป็นไปตามบทบญัญติัของกฎหมาย ซึ( งอาจเป็นพระราชบญัญติั พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวงระเบียบ
หรือคาํสั(ง รวมทั�งมีการกาํหนดขั�นตอนเงื(อนไขต่างๆ ไวค้่อนขา้งรัดกุม จนเป็นกรอบกาํหนดการบริการ 
ซึ( งขณะเดียวกนัก็เป็นขอ้จาํกดัของการบริการดว้ยเช่นกนั 
 จากการศึกษาการบริการประชาชนสรุปไดว้า่ การให้บริการประชาชนจากหน่วยงานของรัฐ
ส่วนใหญ่แลว้ผูใ้ห้บริการคือเจา้หนา้ที(ของรัฐ การบริการมีลกัษณะผูกขาดคือรัฐเป็นผูก้าํหนดเงื(อนไข 
ในการให้บริการ มีกาํหนดระยะเวลาและบทลงโทษหากไม่ปฏิบติัตามเงื(อนไขการบริการ ซึ( งเงื(อนไข 
ในการบริการตอ้งเป็นไปตามบทบญัญติัของกฎหมาย 
 
การจัดเกบ็รายได้องค์การบริหารส่วนตําบล 
 ผูว้จิยัไดศึ้กษาเกี(ยวกบัแนวคิดการจดัเก็บรายไดไ้วห้ลายประเด็น ดงัต่อไปนี�  
 ประเภทของรายได้องค์การบริหารส่วนตําบล 
 มีนกัวิชาการได้กาํหนดประเภทรายได้ขององค์การบริหารส่วนตาํบลไวห้ลายประเภท 
ซึ( งสามารถแบ่งไดด้งันี�  
 โกวทิย ์ พวงงาม (2552 : 260) กล่าววา่ องคก์ารบริหารส่วนตาํบลมีรายไดต้ามพระราชบญัญติั
สภาตาํบลและองคก์ารบริหารส่วนตาํบล พ.ศ. 2537 แกไ้ขเพิ(มเติม (ฉบบัที( 5) พ.ศ.2546 ดงัต่อไปนี�  
 1. ภาษีอากรและค่าธรรมเนียม ไดแ้ก่ ภาษีบาํรุงทอ้งที( ภาษีโรงเรือนและที(ดิน ภาษีป้าย               
อากรฆ่าสัตวแ์ละผลประโยชน์อื(นอนัเกิดจากการฆ่าสัตว ์ ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนตแ์ละลอ้เลื(อน
ภาษีธุรกิจเฉพาะ ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตในการขายสุรา ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตในการเล่นพนนั 
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อากรรังนกอีแอ่น ค่าธรรมเนียมตามกฎหมายวา่ดว้ยนํ� าบาดาล อากรประทานบตัรใบอนุญาตและ
อาชญาบตัรตามกฎหมายวา่ดว้ยการประมง ค่าภาคหลวงและค่าธรรมเนียม ตามกฎหมายวา่ดว้ยป่าไม ้
ค่าธรรมเนียมและจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมตามประมวลกฎหมายที(ดินค่าภาคหลวงปิโตรเลียม
ตามกฎหมายวา่ดว้ยปิโตรเลียม ค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายวา่ดว้ยแร่ เงินที(เก็บตามกฎหมายวา่ดว้ย
อุทยานแห่งชาติ ภาษีมูลค่าเพิ(ม ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับ ตามที(กฎหมายกาํหนด 
 2. เงินอุดหนุนจากรัฐบาล 
 3. รายไดจ้ากทรัพยสิ์นและรายไดอื้(นๆ ไดแ้ก่ รายไดจ้ากทรัพยสิ์นขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบล รายไดจ้ากสาธารณูปโภคขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล รายไดกิ้จการเกี(ยวกบัการพาณิชย์
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล เงินและทรัพยสิ์นอื(นที(มีผูอุ้ทิศให้ รายไดอื้(นตามที(รัฐบาลหรือหน่วยงาน
ของรัฐจดัสรรให ้รายไดอื้(นตามที(จะมีกฎหมายใหเ้ป็นขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 
 4. เงินกู ้โดยกูจ้ากกระทรวง ทบวง กรม องคก์ารหรือนิติบุคคล การกูจ้ะกระทาํไดเ้มื(อไดรั้บ
อนุญาตจากสภาองคก์ารบริหารส่วนตาํบล การกูต้อ้งปฏิบติัตามระเบียบของกระทรวงมหาดไทย 
 จากการศึกษารายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนตาํบล สรุปไดว้า่ องคก์ารบริหารส่วนตาํบล
มีรายไดอ้ยู ่4 ประเภท ไดแ้ก่ ภาษีอากรและค่าธรรมเนียม เงินอุดหนุนรัฐบาล รายไดจ้ากทรัพยสิ์น
และรายไดอื้(น และเงินกู ้ซึ( งรายไดแ้ต่ละประเภทอยูภ่ายใตบ้ทบญัญติัแห่งกฎหมาย หากองคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลมีรายไดม้ากก็สามารถนาํมาพฒันาทอ้งถิ(น และจดับริการสาธารณะให้กบัทอ้งถิ(นไดม้าก
ยิ(งขึ�นและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดม้ากขึ�น 

 ที�มาของรายได้องค์การบริหารส่วนตําบล 

 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลมีรายไดที้(จดัเก็บเองและไดรั้บจดัสรรตามกฎหมาย ซึ( งสามารถ
แบ่งออกได ้ดงันี�  
 1. รายไดที้(องคก์ารบริหารส่วนตาํบลจดัเก็บเองจากภาษีอากรต่างๆ ไดแ้ก่ ภาษีบาํรุงทอ้งที(  
ภาษีโรงเรือนและที(ดิน ภาษีป้าย และอากรการฆ่าสัตว ์
 2. รายไดที้(มีการจดัเก็บตามกฎหมายว่าด้วยการนั�นและให้องค์การบริหารส่วนตาํบล
ไดรั้บทั�งจาํนวน เมื(อมีการจดัเก็บในองคก์ารบริหารส่วนตาํบลใด ไดแ้ก่ เงินอากรตามกฎหมายวา่ดว้ย
อากรรังนกอีแอ่น ค่าธรรมเนียมกฎหมายวา่ดว้ยนํ� าบาดาล เงินอากรประทานบตัรใบอนุญาตและ
อาชญาบตัรตามกฎหมายวา่ดว้ยการประมง ค่าภาคหลวงและค่าธรรมเนียมตามกฎหมายวา่ดว้ยป่าไม้
ค่าธรรมเนียมจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมตามประมวลกฎหมายที(ดิน 
 3. รายไดที้(ไดรั้บจดัสรรใหเ้มื(อมีการจดัเก็บตามกฎหมายวา่ดว้ยการนั�น เป็นรายไดที้(เมื(อ
มีการจดัเก็บตามกฎหมายวา่ดว้ยการนั�นแลว้ องคก์ารบริหารส่วนตาํบลจะไดรั้บการจดัสรรหรือแบ่งให้
ตามหลกัเกณฑแ์ละวธีิการในกฎหมายนั�นหรือในกฎกระทรวง ไดแ้ก่ ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์
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และลอ้เลื(อนเมื(อจดัเก็บไดใ้นจงัหวดั จดัสรรให้องค์การบริหารส่วนตาํบลตามหลกัเกณฑ์และวิธีการ 
ที(บญัญติัไวก้ฎหมายวา่ดว้ยการนั�น ค่าภาคหลวงแร่และค่าภาคหลวงปิโตรเลียม เมื(อจดัเก็บไดใ้น
องค์การบริหารส่วนตาํบลใดให้จดัสรรให้องค์การบริหารส่วนตาํบลตามหลกัเกณฑ์และวิธีการ 
ที(กาํหนดไวใ้นกฎกระทรวงมหาดไทย เงินที(เก็บตามกฎหมายวา่ดว้ยอุทยานแห่งชาติ เมื(อจดัเก็บได้
ในองค์การบริหารส่วนตาํบลใดให้แบ่งให้องค์การบริหารส่วนตาํบลตามหลกัเกณฑ์และวิธีการ 
ที(กาํหนดไวใ้นกฎหมายกระทรวงมหาดไทย รายไดที้(องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตอ้งออกขอ้บงัคบั
ตาํบลเพื(อเก็บเพิ(มขึ�นจากกฎหมาย นั�น เป็นรายไดที้(องค์การบริหารส่วนตาํบลมีอาํนาจออกขอ้บญัญติั
เพื(อเก็บภาษีอากรและค่าธรรมเนียมเพิ(มขึ�นอตัราที(เรียกเก็บตามบญัญติัของกฎหมายวา่ดว้ยการนั�น 
จะเห็นไดว้า่องคก์ารบริหารส่วนตาํบลมีแหล่งที(มาของรายไดจ้ากหลายๆ ทาง โดยเฉพาะรายได ้
ที(มาจากแหล่งรายไดข้องตนเอง ซึ( งก็ขึ�นอยูก่บัพื�นที(และทรัพยากรต่างๆ ในแต่ละองคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลนั�น เป็นสําคญับางองคก์ารบริหารส่วนตาํบลมีทรัพยากรในพื�นที(มาก ก็จะมีแหล่งที(มา
ของรายไดม้าก บางแห่งมีทรัพยากรในพื�นที(น้อยก็มีแหล่งที(มาของรายไดน้้อยการมีรายไดน้้อย 
ยอ่มส่งผลต่อการดาํเนินกิจการพฒันาในทอ้งถิ(นองคก์ารบริหารส่วนตาํบลตลอดจนการพฒันาบุคลากร
ในองคก์ารบริหารส่วนตาํบลไม่มากก็นอ้ย 
 จากการศึกษาแหล่งที(มาของรายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนตาํบล สามารถสรุปไดว้า่ รายได้
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลไดแ้ก่ รายไดที้(องคก์ารบริหารส่วนตาํบลจดัเก็บเอง รายไดที้(มีการจดัเก็บ
ตามกฎหมายวา่ดว้ยการนั�น รายไดที้(ไดรั้บจดัสรรใหเ้มื(อมีการจดัเก็บตามกฎหมายวา่ดว้ยการนั�น 
 การจัดเกบ็ภาษีบํารุงท้องที� ภาษีโรงเรือนและที�ดิน และภาษีป้าย 
 ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดในการจดัเก็บภาษีบาํรุงทอ้งที( ภาษีโรงเรือนและที(ดิน และภาษีป้าย
ซึ( งสามารถกาํหนดไว ้ดงันี�  
 1. ภาษีบาํรุงทอ้งที( หมายถึง ภาษีที(เรียกเก็บจากเจา้ของที(ดิน ซึ( งมีกรรมสิทธิ� ในที(ดิน ไม่ใช้
ที(ดินดงักล่าวเพื(อการอยู่อาศยัและไม่เขา้ข่ายยกเวน้ตามมาตรา 8 แห่งพระราชบญัญติัภาษีบาํรุงทอ้งที( 
2508  ดงันี�  
  1.1 ความรู้ทั(วไป 
   1.1.1 ที(ดินที(ตอ้งเสียภาษี ไดแ้ก่ พื�นที(ดินรวมไปถึงพื�นที(ที(เป็นภูเขาหรือที(มีนํ� าดว้ย 
  1.2 ที(ดินที(ไม่ตอ้งเสียภาษี 
   1.2.1 ที(ดินที(เป็นที(ตั�งพระราชวงัอนัเป็นส่วนสาธารณสมบติัของแผน่ดิน 
   1.2.2 ที(ดินที(เป็นสาธารณะสมบติัของแผน่ดิน หรือดินของรัฐที(ใชใ้นกิจการของรัฐ     
หรือสาธารณะ โดยมิไดห้าผลประโยชน์ 
   1.2.3 ที(ดินของราชการส่วนทอ้งถิ(นที(ใชใ้นกิจการของราชการส่วนทอ้งถิ(นหรือ 
สาธารณะโดยมิไดห้าผลประโยชน์ 
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   1.2.4 ที(ดินที(ใชเ้ฉพาะการพยาบาลสาธารณะ การศึกษา หรือการกุศลสาธารณะ 
   1.2.5 ที(ดินที(ใชเ้ฉพาะศาสนกิจศาสนาใดศาสนาหนึ(ง ที(ดิน ที(เป็นกรรมสิทธิ� ของวดั
ไม่วา่จะใชป้ระกอบศาสนกิจศาสนาใดศาสนาหนึ(ง หรือไม่ หรือที(ศาลเจา้โดยมิไดห้าผลประโยชน์ 
   1.2.6 ที(ดินที(ใชเ้ป็นสุสานและฌาปนสถานสาธารณะ โดยมิไดรั้บประโยชน์ 
   1.2.7 ที(ดินที(ใชใ้นการรถไฟ การประปา การไฟฟ้า หรือการท่าเรือของรัฐ หรือที(ใช้
เป็นสนามบินของรัฐ 
   1.2.8 ที(ดินที(ใชต่้อเนื(องกบัโรงเรือนที(ตอ้งเสียภาษีโรงเรือนและที(ดินอยูแ่ลว้ 
   1.2.9 ที(ดินของเอกชนเฉพาะส่วนที(เจา้ของที(ดินยินยอมให้ ทางราชการจดัใชเ้พื(อ 
สาธารณประโยชน์โดยเจา้ของที(ดินมิไดใ้ชห้รือหาผลประโยชน์ในที(ดินเฉพาะส่วนนั�น 
  1.3  ผูมี้หนา้ที(เสียภาษี ผูที้(เป็นเจา้ของที(ดินในวนัที( 1 มกราคม ของปีใด มีหนา้ที(เสียภาษี
บาํรุงทอ้งที(สาํหรับปีนั�น 
  1.4  ฐานภาษีและอตัราภาษี 
   ฐานภาษี คือ ราคาปานกลางที(ดินที(คณะกรรมการซึ( งผูว้่าราชการกรุงเทพมหานคร
แต่งตั�งไดก้าํหนดขึ�น ปกติให้เสียภาษีตามบญัชีอตัราภาษีบาํรุงทอ้งที(ทา้ยพระราชบญัญติั ที(ดินที(ใช้
ประกอบกสิกรรมเฉพาะประเภทไมล้ม้ลุกให้เสียกึ(งอตัรา แต่ถา้เจา้ของที(ดินประกอบกสิกรรมประเภท
ไมล้ม้ลุกนั�นดว้ยตนเองให้เสียอยา่งสูงไม่เกินไร่ละ 5 บาท และที(ดินที(ทิ�งไวว้า่งเปล่าหรือไม่ไดท้าํ
ประโยชน์ตามควรแก่สภาพของที(ดิน ใหเ้สียเพิ(มขึ�นอีกหนึ(งเท่า 

2. ขั�นตอนการยื(นเสียภาษี 
  การยื(นแบบพิมพ ์ เจา้ของที(ดินในวนัที( 1 มกราคมของปีใด มีหนา้ที(เสียภาษีบาํรุงทอ้งที( 
ในปีนั�นและยื(นแบบแสดงรายการที(ดิน (ภ.บ.ท.5) ต่อเจา้พนกังานประเมิน ณ สํานกังานเขตที(ที(ดิน
ตั�งอยู ่
  2.1 กาํหนดระยะเวลาใหย้ื(นแบบแสดงรายการ ในปีแรกที(มีการตีราคาปานกลางของที(ดิน 
ให้เจา้ของที(ดินยื(นแบบแสดงรายการที(ดิน (ภ.บ.ท.5) ภายในเดือนมกราคมของปี และให้ใช้ได้ทุกปี 
ในรอบระยะเวลาสี(ปี (ปัจจุบนัคือปี พ.ศ. 2545 - 2548) 
  2.2 เอกสารหลกัฐานที(ตอ้งใชป้ระกอบการยื(นแบบ 
   2.2.1 โฉนดที(ดินหรือ นส.3 
   2.2.2 สาํเนาทะเบียนบา้น  
   2.2.3 บตัรประจาํตวัประชาชน  
  2.3  การขอลดหยอ่นภาษี 
   บุคคลธรรมดาซึ( งเป็นเจา้ของที(ดินแปลงเดียวหรือหลายแปลงอยู่ในจงัหวดัเดียวกนั
และใชที้(ดินนั�นเป็นที(อยูอ่าศยัของตนเป็นที(เลี� ยงสัตวข์องตนหรือประกอบกสิกรรมของตนให้ลดหยอ่น
ไม่ตอ้งเสียภาษีบาํรุงทอ้งที(ตามเกณฑอ์ยา่งใดอยา่งหนึ(ง ดงัต่อไปนี�  
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   2.3.1 ที(ดินในเขตกรุงเทพมหานคร ใหล้ดหยอ่นได ้ดงันี�  
      1) ในทอ้งที(ที(มีชุมชนหนาแน่นมาก ใหล้ดหยอ่นหนึ(งร้อยตารางวา 
      2) ในทอ้งที(ที(มีชุมชนหนาแน่นปานกลาง ใหล้ดหยอ่นหนึ(งไร่ 
      3) ในทอ้งที(ชนบท ใหล้ดหยอ่นหา้ไร่ 
  2.4 เงินเพิ(ม ให้เจา้ของที(ดินเสียเงินเพิ(มนอกจากเงินที(ตอ้งเสียภาษีบาํรุงทอ้งที( ในกรณี
และอตัราดงันี�  
   2.4.1 ไม่ยื(นแบบภายในเวลาที(กาํหนดเสียเงินเพิ(ม 10 % ของค่าภาษี 
   2.4.2 ยื(นแบบรายการไม่ถูกตอ้งค่าภาษีนอ้ยลงตอ้งเสียเงินเพิ(ม 10% ของค่าภาษี 
ที(ประเมินเพิ(มเติม 
   2.4.3 ชี� เขตแจง้จาํนวนเนื�อที(ไม่ถูกตอ้ง ค่าภาษีนอ้ยลงตอ้งเสียภาษีเพิ(มอีก 1 เท่า  
ของภาษีที(ประเมินเพิ(ม 
  2.5 การชาํระภาษี 
   2.5.1 ในปีแรกที(มีการตีราคาปานกลางของที(ดิน ให้ยื(นหลกัฐานการแจง้การประเมิน 
(ภ.บ.ท.9) พร้อมชาํระเงินภายในเดือนเมษายน กรณีไดรั้บแจง้การประเมินหลงัเดือนมีนาคมให้ชาํระ
ภายในสามสิบวนันบัแต่วนัที( ไดรั้บแจง้การประเมิน 
   2.5.2 กรณีอื(นๆ ใหช้าํระภายในเดือนเมษายนของทุกปี  
  2.6 การขอผอ่นชาํระภาษี ถา้ภาษีบาํรุงทอ้งที(ที(ตอ้งชาํระมีจาํนวนตั�งแต่สามพนับาท
ขึ�นไปผูมี้หนา้ที(เสียภาษีจะขอผอ่นชาํระเป็นสามงวด งวดละเท่าๆ กนัก็ได ้ โดยแจง้ความจาํนงเป็น
หนงัสือให้พนกังานเจา้หนา้ที(ทราบก่อนครบกาํหนดเวลาชาํระ ภาษี และให้ชาํระงวดที(หนึ( งก่อน
ครบกาํหนดเวลาชาํระภาษี งวดที(สองภายในหนึ( งเดือนนบัแต่วนัสุดทา้ยที(ตอ้งมาชาํระงวดที(หนึ( ง 
งวดที(สามภายในหนึ(งเดือนนบัแต่วนัสุดทา้ยที(ตอ้งชาํระงวดที(สอง 
  2.7 การขอคืนเงินค่าภาษี ผูที้(เสียภาษีบาํรุงทอ้งที(โดยไม่มีหนา้ที(ตอ้งเสียหรือเสียเกินกวา่
ที(ควรจะตอ้งเสียผูน้ั�นมีสิทธิขอรับเงินคืนภายใน 1 ปีไดโ้ดยยื(นคาํร้องขอคืนภายใน 1 ปี นบัแต่วนัที(
เสียภาษีบาํรุงทอ้งที( 
  2.8 การเร่งรัดภาษีคา้งชาํระ ภาษีบาํรุงทอ้งที(จาํนวนใดที(เจา้พนกังานประเมิน ไดแ้จง้
หรือประกาศการประเมินแลว้ถา้มิไดช้าํระภายในเวลาที(กาํหนด ให้ถือเป็นภาษีบาํรุงทอ้งที(คา้งชาํระ 
ซึ( งทรัพยสิ์นของผูค้า้งชาํระ อาจถูกยึด อายดัหรือขายทอดตลาด เพื(อนาํเงินมาชาํระภาษีบาํรุงทอ้งที(
คา้งชาํระ 
  2.9 การอุทธรณ์ ถา้เจา้ของที(ดินไม่เห็นพอ้งดว้ยกบัราคาปานกลางที(ดิน หรือเมื(อไดรั้บ
แจง้การประเมินภาษีบาํรุงทอ้งที(แลว้ เห็นวา่การประเมินนั�นไม่ถูกตอ้งมีสิทธิอุทธรณ์ต่อผูว้า่ราชการ
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จงัหวดัได ้ โดยยื(นอุทธรณ์ผา่นเจา้พนกังานประเมินภายใน 30 วนั นบัแต่วนัที(ประกาศราคาปานกลาง
ของที(ดินหรือวนัที(ไดรั้บการแจง้ประเมินแลว้แต่กรณีการอุทธรณ์ไม่เป็นการทุเลาการเสียภาษีบาํรุง
ทอ้งที( เวน้แต่จะไดรั้บอนุมติัจากผูว้า่ราชการจงัหวดัให้ขอคาํวินิจฉัยอุทธรณ์หรือคาํพิพากษาของศาล 
ผูอุ้ทธรณ์มีสิทธิอุทธรณ์คาํวินิจฉยัของผูว้า่ราชการจงัหวดัต่อศาลภายใน 30 วนั นบัแต่วนัที(ไดรั้บ 
คาํแจง้วนิิจฉยัอุทธรณ์ 
 2. ภาษีโรงเรือนและที(ดิน 
  2.1 ความรู้ทั(วไป 
   2.1.1 ทรัพยสิ์นที(ตอ้งเสียภาษี ไดแ้ก่ อาคารโรงเรือน สิ(งปลูกสร้างต่างๆ กบัที(ดิน
ต่อเนื(องซึ( งใชป้ลูกสร้างอาคาร โรงเรือน สิ(งปลูกสร้างนั�นๆ รวมถึงบริเวณที(ต่อเนื(องกนัซึ( งตามปกติ               
ใชป้ระโยชน์ไปดว้ยกนักบัอาคารโรงเรือน สิ(งปลูกสร้างนั�นๆ ซึ( งเจา้ของกรรมสิทธิ� ไดน้าํทรัพยสิ์น
ดงักล่าวออกหาผลประโยชน์ตอบแทนนอกเหนือจากการอยูอ่าศยัของตนเองโดยปกติหรือให้ผูอื้(น
นาํไปใชป้ระโยชน์ไม่วา่จะมีค่าตอบแทนหรือไม่ก็ตาม ทรัพยสิ์นแบ่งออกเป็น 2 ประเภทคือ 
       1) โรงเรือน อาคาร สิ(งปลูกสร้างต่างๆ 
       2) ที(ดินซึ( งใชต่้อเนื(องกบัโรงเรือน อาคาร สิ(งปลูกสร้างต่างๆ หมายความว่า
เป็นที(ดินซึ( งใชเ้ป็นที(ปลูกสร้างโรงเรือน อาคาร สิ(งปลูกสร้างนั�นๆ และที(ดินอนัเป็นบริเวณต่อเนื(องกนั
ซึ( งตามปกติ ใชป้ระโยชน์ไปดว้ยกนักบัโรงเรือน อาคาร สิ(งปลูกสร้างนั�นๆ  
   2.1.2  ทรัพยสิ์นที(ไดรั้บยกเวน้ภาษี 
       1)  พระราชวงัอนัเป็นส่วนของแผน่ดิน 
       2) ทรัพยสิ์นของรัฐบาลที(ใช้ในกิจการของรัฐบาล หรือสาธารณะประโยชน์
และทรัพยสิ์นของการรถไฟแห่งประเทศไทยที(ใชใ้นกิจการรถไฟโดยตรง 
       3)  ทรัพยสิ์นของโรงพยาบาลสาธารณะและโรงเรียนสาธารณะ กระทาํกิจการ
อนัมิใช่เพื(อเป็นผลกาํไรส่วนบุคคลและใชเ้ฉพาะในการรักษา พยาบาลและในการศึกษา 
       4) ทรัพยสิ์นซึ( งเป็นศาสนสมบติัอนัใชเ้ฉพาะในศาสนกิจอยา่งเดียวหรือที(อยู่
ของสงฆ ์
       5) โรงเรือนหรือสิ(งปลูกสร้างอยา่งอื(น ๆ ซึ( งปิดไวต้ลอดปีและเจา้ของมิได้
อยูเ่องหรือให้ผูอื้(นอยูน่อกจากคนเฝ้าใน โรงเรือนหรือสิ(งปลูกสร้าง อยา่งอื(นๆ หรือในที(ดินซึ( งใช้
ต่อเนื(องกนั 
       6) โรงเรือนหรือสิ(งปลูกสร้างของการเคหะแห่งชาติที(ผูเ้ช่าซื�ออาศยัอยูเ่อง
โดยมิไดใ้ชเ้ป็นที(เก็บสินคา้หรือประกอบการอุตสาหกรรม หรือประกอบกิจการอื(นเพื(อหารายได้
ประกาศกระทรวงมหาดไทย ฉบบัลงวนัที( 27 มกราคม พ.ศ. 2535 ยกเวน้พื�นที(อ่างเก็บนํ� า เขื(อนต่างๆ 
ของการไฟฟ้าฝ่ายผลิต ซึ( งเป็นที(ต่อเนื(อง 



 30

   2.1.3 ผูมี้หนา้ที(เสียภาษี คือ “ผูรั้บประเมิน” หมายถึง เจา้ของกรรมสิทธิ� ในทรัพยสิ์น
ที(ตอ้งเสียภาษีเวน้แต่ถา้ที(ดินและอาคารโรงเรือนหรือสิ(งปลูกสร้างต่างๆเป็นคนละเจา้ของกนัให้เจา้ของ
กรรมสิทธิ� ในอาคารโรงเรือน สิ(งปลูกสร้างต่างๆ เป็นผูมี้หนา้ที(เสียภาษี 
   2.1.4 การขอลดหยอ่นภาษี การขอยกเวน้ การงดเวน้ การขอปลดภาษี การขอลด
ค่าภาษี จะทาํไดด้งักรณีต่อไปนี�  
       1) ถา้โรงเรือนหรือสิ(งปลูกสร้างอยา่งอื(นๆ ถูกรื�อถอนหรือทาํลาย ให้ลดยอด
ค่ารายปีของทรัพยสิ์นนั�นตามส่วนที(ถูกทาํลายตลอดเวลาที(ยงัไม่ไดท้าํขึ�น แต่ในเวลานั�นโรงเรือน
หรือสิ(งปลูกสร้างอยา่งอื(นๆ นั�นตอ้งเป็นที(ซึ( งยงัใชไ้ม่ได ้
       2) โรงเรือนหรือสิ(งปลูกสร้างอยา่งอื(นๆ ซึ( งทาํขึ�นในระหวา่งปีนั�น ให้ถือเอา
เวลาซึ( งโรงเรือนหรือสิ(งปลูกสร้างอย่างอื(นๆ นั�นไดมี้ขึ�นและสําเร็จจนควรเขา้อยู่ได้แลว้เท่านั�น 
มาเป็นเกณฑค์าํนวณค่าราย ปี 
       3) ถา้เจา้ของโรงเรือนใดติดตั�งส่วนควบที(สําคญัที(มีลกัษณะเป็นเครื(องจกัรกล 
เครื(องกระทาํหรือเครื(องกาํเนิดสินคา้เพื(อใช้ดาํเนินการอุตสาหกรรมบางอยา่ง เช่น โรงสี โรงเลื(อย ฯลฯ 
ขึ�นในโรงเรือนนั�นๆ ในการประเมินให้ลดค่ารายปีลงเหลือหนึ( งในสามของค่ารายปีของทรัพยสิ์นนั�น 
รวมทั�งส่วนควบดงักล่าว แลว้ดว้ย 
       4) เจา้ของโรงเรือนหรือสิ(งปลูกสร้างอยา่งอื(นๆ ไดรั้บความเสียหายต่างๆ 
เพราะโรงเรือนวา่งลงหรือชาํรุดจึงจาํเป็นตอ้งซ่อมแซมส่วนสําคญั เจา้ของโรงเรือนหรือสิ(งปลูกสร้าง 
มีสิทธิขอลดภาษีได ้ ทั�งนี� เป็นไปตามดุลพินิจของพนกังานเจา้หน้าที(ที(จะลดค่าภาษีตามส่วนที(เสียหาย
หรือปลดภาษีทั�งหมดก็ได ้
   2.1.5 กาํหนดระยะเวลาใหย้ื(นแบบแสดงรายการ ให้ผูรั้บประเมินยื(นแบบแจง้รายการ
เพื(อเสียภาษีโรงเรือนและที(ดิน (ภ.ร.ด.2) ต่อพนกังานเจา้หนา้ที(ในทอ้งที(ซึ( งทรัพยสิ์นนั�นตั�งอยู ่ภายใน
เดือนกุมภาพนัธ์ของทุกปี 
   2.1.6 อตัราภาษีใหเ้สียในอตัราร้อยละสิบสองจุดหา้ของค่ารายปี 
  2.2 ขั�นตอนการยื(นเสียภาษี 
   2.2.1 การยื(นแบบพิมพ ์เจา้ของทรัพยสิ์นที(ตอ้งยื(นแบบแสดงรายการเพื(อเสียภาษี
โรงเรือนและที(ดิน(ภรด. 2) ณ สํานกังานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ(นที(โรงเรือนหรือสิ(งปลูกสร้าง
ตั�งอยูภ่ายในเดือนกุมภาพนัธ์ของทุกปี 
   2.2.2 เอกสารหลกัฐานที(ตอ้งใชป้ระกอบการยื(นแบบ 
      1) กรณีโรงเรือนรายใหม่ : ใหเ้จา้ของกรรมสิทธิ� โรงเรือนหรือสิ(งปลูกสร้าง
ที(ยงัไม่เคยยื(นแบบเสียภาษี โรงเรือนและที(ดินมาก่อน ยื(นแบบเสียภาษีภายในเดือนกุมภาพนัธ์ของปี
ถดัจากปีที(ไดมี้การใชป้ระโยชน์ในโรงเรือนหรือสิ(งปลูกสร้างนั�น โดยยื(นแบบ ภ.ร.ด. 2 ต่อพนกังาน
เจา้หนา้ที(ในทอ้งที(ซึ( งทรัพยสิ์นนั�นตั�งอยู ่พร้อมสาํเนาหลกัฐานประกอบการพิจารณาไดแ้ก่ 
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       (1)  สาํเนาทะเบียนบา้น/บตัรประจาํตวัประชาชนของผูมี้หนา้ที(เสียภาษี 
       (2)  สาํเนาโฉนดที(ดิน - สัญญาซื�อขายโรงเรือน 
       (3)  สัญญาเช่าโรงเรือน/สัญญาเช่าที(ดิน 
       (4)  ทะเบียนพาณิชย ์- ทะเบียนการคา้ - ทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ(ม 
       (5)  ใบอนุญาตปลูกสร้างอาคาร 
       (6)  หนงัสือรับรองหา้งหุน้ส่วน/บริษทั – งบดุล 
       (7)  ใบอนุญาตตั�งหรือประกอบกิจการโรงงาน 
       (8)  ใบอนุญาตสะสมอาหารหรือใบอนุญาตประกอบกิจการคา้ 
       (9)   หลกัฐานอื(นๆ ที(แสดงการเริ(มใชป้ระโยชน์ของทรัพยสิ์น 

     (10) แผนที(ตั�งของที(ดินและโรงเรือนหรือสิ(งปลูกสร้างที(เสียภาษี 
     (11) หนงัสือมอบอาํนาจ (กรณีมีผูอื้(นมายื(นแบบ ภรด. 2 แทน) 
     (12) ในกรณีโรงเรือนมีผูถื้อกรรมสิทธิ� ร่วมกนัหลายคน ให้ผูถื้อกรรมสิทธิ�

ร่วมลงลายมือชื(อในแบบภรด.2 ในฐานะผูรั้บประเมินทุกคน หรือจะมอบอาํนาจให้คนใดคนหนึ(งก็ได ้
การมอบตอ้งทาํเป็นหนงัสือและปิดแสตมป์ตามกฎหมาย 

         2) กรณีโรงเรือนรายเก่า : ให้เจา้ของกรรมสิทธิ� โรงเรือนหรือสิ(งปลูกสร้าง
ยื(นแบบ ภ.ร.ด.2 ภายในเดือนกุมภาพนัธ์ของทุกปี พร้อมใบเสร็จรับเงิน การเสียภาษีครั� งสุดทา้ย  
(ถา้มี) กรณีเจา้ของเป็นนิติบุคคลใหแ้นบหนงัสือรับรองการจดทะเบียนหุน้ส่วนบริษทั พร้อมการยื(น
แบบ ภ.ร.ด.2 

   2.2.3 การชาํระภาษีและเงินเพิ(ม ผูรั้บประเมินไดรั้บใบแจง้รายการประเมิน (ภ.ร.ด.8) 
ใหช้าํระเงินภายใน 30 วนั นบัแต่วนัถดัจากวนัที(ไดรั้บใบแจง้การประเมิน หากชาํระภาษีเกินกาํหนด
ตอ้งเสียเงินเพิ(มตามอตัราดงัต่อไปนี�  

      1) ไม่เกิน 1 เดือนเพิ(ม 2.5 % ของค่าภาษี 
      2) ไม่เกิน 2 เดือนเพิ(ม 5 % ของค่าภาษี 
      3) ไม่เกิน 3 เดือนเพิ(ม 7.5 % ของค่าภาษี 
      4) เกินกวา่ 3 เดือนเพิ(ม 10 % ของค่าภาษี 
   2.2.4  การขอผอ่นชาํระภาษี ผูมี้สิทธิขอผอ่นชาํระภาษีได ้3 งวด โดยไม่เสียเงินเพิ(ม

มีเงื(อนไขดงันี�  
      1) ผูมี้หนา้ที(เสียภาษี จะขอผอ่นชาํระค่าภาษีได ้ โดยวงเงินค่าภาษีที(จะขอ

ผอ่นชาํระนั�น จะตอ้งมีจาํนวนเงินค่าภาษีตั�งแต่เกา้พนับาทขึ�นไป 
      2) ไดย้ื(นแบบพิมพเ์พื(อแจง้รายการทรัพยสิ์นต่อพนกังานเจา้หนา้ที(ภายใน

เดือนกุมภาพนัธ์ของปีนั�น 
      3) ไดแ้จง้ความจาํนงขอผอ่นชาํระค่าภาษีเป็นหนงัสือต่อพนกังานเก็บภาษี 

ภายใน 30 วนันบัแต่วนัถดัจากวนัที(ไดรั้บแจง้การประเมิน 
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   2.2.5 การอุทธรณ์ภาษี เมื(อผูเ้สียภาษีไดรั้บแจง้การประเมินแลว้ไม่พอใจการประเมิน 

ของพนกังานเจา้หนา้ที( โดยเห็นวา่ค่าภาษีสูงเกินไป หรือประเมินไม่ถูกตอ้ง ก็มีสิทธิยื(นอุทธรณ์ได้

โดยยื(นอุทธรณ์ตามแบบที(กาํหนด (ภรด. 9) ภายใน 15 วนั นบัตั�งแต่วนัที(ไดรั้บแจง้การประเมิน 

และเมื(อไดรั้บแจง้ผลการชี�ขาดแลว้ยงัไม่เป็นที(พอใจก็มีสิทธินาํเรื(องร้องต่อศาลไดภ้ายใน 30 วนั 

นบัแต่วนัที(ไดรั้บแจง้ความใหท้ราบคาํชี�ขาด 

   2.2.6 การขอคืนเงินค่าภาษี ในกรณีที(มีคาํวินิจฉยัอุทธรณ์ให้มีการลดจาํนวนเงิน 

ที(ประเมินไวใ้ห้ยื(นคาํขอรับเงินคืนไดที้(สํานกังานเขต โดยตอ้งแนบเอกสารที(เกี(ยวขอ้งพร้อมสําเนา

ใบเสร็จรับเงินประกอบดว้ยกรณีที(ศาลพิพากษาให้ลดค่าภาษีศาลจะพิพากษาคืนเงินส่วนที(ลดนั�น 

ใหภ้ายใน 3 เดือน 

   2.2.7 บทกาํหนดโทษ  

     1) ผูใ้ดละเลยไม่แสดงขอ้ความในแบบพิมพเ์พื(อแจง้รายการทรัพยสิ์นตาม

ความเป็นจริง ตามความรู้เห็นของตนให้ครบถว้น และรับรองความถูกตอ้งของขอ้ความดงักล่าว

พร้อมทั�งลงวนัที( เดือน ปี และลงลายมือชื(อของตนกาํกบัไว ้ เวน้แต่จะเป็นดว้ยเหตุสุดวิสัย จะตอ้ง

ระวางโทษปรับไม่เกินสองร้อยบาท 

      2) ผูใ้ดละเลยไม่ปฏิบติัตามหมายเรียกของพนกังานเจา้หนา้ที(ไม่แจง้รายการ

เพิ(มเติมรายละเอียดยิ(งขึ�นเมื(อเรียกร้องไม่นาํพยานหลกัฐานมาแสดงหรือไม่ตอบคาํถามเมื(อพนกังาน

เจา้หน้าที(ซักถามหรือไม่มาตอบคาํถามเมื(อพนกังานเจา้หน้าที(ถามผูรั้บประเมินในเรื(องใบแจง้รายการ                 

ตอ้งระวางโทษปรับไม่เกินหา้ร้อยบาท 

      3) ผูใ้ดยื(นขอ้ความเทจ็ หรือใหถ้อ้ยคาํเท็จ หรือตอบคาํถามดว้ยคาํอนัเป็นเท็จ 

หรือนาํพยานหลกัฐานเท็จมาแสดงเพื(อหลีกเลี(ยงหรือจดัหาทางให้ผูอื้(นหลีกเลี(ยงการคาํนวณค่ารายปี

แห่งทรัพยสิ์นของตนตามที(ควรก็ดีหรือโดยความเท็จ โดยเจตนาละเลย ฉ้อโกงโดยอุบาย โดยวิธีการ

อยา่งหนึ(งอยา่งใดทั�งสิ�นที(จะหลีกเลี(ยงหรือพยายามหลีกเลี(ยงการคาํนวณค่ารายปีแห่งทรัพยสิ์นของตน

ตามที(ควรก็ดี ตอ้งระวางโทษจาํคุกไม่เกิน 6 เดือน หรือปรับไม่เกิน 500 บาท หรือทั�งจาํทั�งปรับ 

 3. ภาษีป้าย 

  3.1 ความรู้ทั(วไป 

   3.1.1 ป้ายที(ตอ้งเสียภาษี ไดแ้ก่ป้ายที(แสดงชื(อ ยี(ห้อหรือเครื(องหมาย ที(ใชใ้นการ

ประกอบการคา้หรือประกอบกิจการอื(น เพื(อหารายไดห้รือโฆษณาการคา้หรือกิจการอื(นเพื(อหารายได ้

ไม่วา่จะไดแ้สดงหรือโฆษณาไวที้(วตัถุใด ๆ ดว้ยอกัษร ภาพ หรือเครื(องหมายที(เขียน แกะสลกั จารึก 

หรือทาํใหป้รากฏดว้ยวธีิอื(น 
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   3.1.2 ป้ายที(ไม่ตอ้งเสียภาษี 
     1) ป้ายที(แสดงไว ้ณโรงมหรสพและบริเวณของโรงมหรสพนั�นเพื(อโฆษณา
มหรสพ 
     2) ป้ายที(แสดงไวที้(สินคา้หรือที(สิ(งหุม้ห่อหรือบรรจุสินคา้   
     3) ป้ายที(แสดงไวใ้นบริเวณงานที(จดัขึ�นเป็นครั� งคราว 
     4) ป้ายที(แสดงไวที้(คนหรือสัตว ์      
      5) ป้ายที(แสดงไวภ้ายในอาคารที(ใชป้ระกอบการคา้หรือประกอบกิจการอื(น
หรือภายใน อาคารซึ( งเป็นที(รโหฐาน ทั�งนี�  เพื(อหารายได ้และแต่ละป้ายมีพื�นที(ไม่เกิน 3 ตารางเมตร
ที(กาํหนดในกฎกระทรวง แต่ไม่รวมถึงป้ายตามกฎหมายวา่ดว้ยทะเบียนพาณิชย ์
     6) ป้ายของราชการส่วนกลาง ราชการส่วนภูมิภาคหรือราชการส่วนทอ้งถิ(น
ตามกฎหมายวา่ดว้ยระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน 
     7) ป้ายขององคก์ารที(จดัตั�งขึ�นตามกฎหมายดว้ยการจดัตั�งองคก์ารของรัฐบาล 
หรือตามกฎหมายวา่ดว้ยการนั�นๆ และหน่วยงานที(นาํรายไดส่้งรัฐ 
     8) ป้ายของธนาคารแห่งประเทศไทย ธนาคารออมสิน ธนาคารเพื(อการสหกรณ์ 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ และบรรษทัเงินทุนอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 
     9) ป้ายของโรงเรียนเอกชน ตามกฎหมายวา่ดว้ยโรงเรียนเอกชน หรือ สถาบนั 
อุดมศึกษาเอกชน ตามกฎหมายวา่ดว้ยสถาบนัอุดมศึกษาเอกชน ที(แสดงไว ้ณ อาคารหรือบริเวณ
ของโรงเรียนเอกชน หรือสถาบนั อุดมศึกษาเอกชนนั�น 
   3.1.3 ผูมี้หนา้ที(เสียภาษี คือ เจา้ของป้าย แต่ในกรณีที(ปรากฏแก่พนกังานเจา้หนา้ที( 
วา่ไม่มีผูย้ื(นแบบแสดงรายการภาษี ป้าย (ภ.ป.1) สําหรับป้ายใด เมื(อพนกังานเจา้หนา้ที(ไม่อาจหาตวั
เจา้ของป้ายนั�นไดใ้ห้ถือวา่ผูค้รอบครองป้ายนั�นเป็นผูมี้หนา้ที(เสียภาษีป้าย ถา้ไม่อาจหาตวัผูค้รอบครอง
ป้ายนั�นไดใ้ห้ถือวา่เจา้ของหรือผูค้รอบครองอาคาร หรือที(ดินป้ายนั�นติดตั�งหรือแสดงอยูเ่ป็นผูมี้หนา้ที( 
เสียภาษีป้ายตามลาํดบัและใหพ้นกังานเจา้หนา้ที(แจง้การประเมินภาษีเป็นหนงัสือไปยงับุคคลดงักล่าว 
   3.1.4 กาํหนดระยะเวลาใหย้ื(นแบบแสดงรายการ 
     1) เจา้ของป้ายที(มีหน้าที(เสียภาษีป้ายตอ้งยื(นแบบแสดงรายการภาษีป้าย 
(ภป.) ภายในเดือนมีนาคม ของทุกปี 
     2) ในกรณีที(ทาํการติดตั�งหรือแสดงป้ายภายหลงัเดือนมีนาคมหรือติดตั�ง
หรือแสดงป้ายใหม่แทนป้ายเดิม หรือเปลี(ยนแปลงแกไ้ขป้ายอนัเป็นเหตุให้ตอ้งเสียภาษีป้ายเพิ(มขึ�น 
ให้เจา้ของป้ายยื(นแบบแสดงรายการภาษีป้ายภายใน 15 วนันบัแต่วนัติดตั�งหรือแสดงป้าย หรือนบั
แต่วนัเปลี(ยนแปลงแกไ้ขแลว้แต่กรณี 
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   3.1.5 ฐานภาษีและอตัราภาษี 

     1) ประเภทที( 1 ป้ายที(มีขอ้ความภาษาไทยลว้น อตัรา 3 บาท ต่อ 500 ตร.ซม. 

     2) ประเภทที( 2 ป้ายที(มีขอ้ความภาษาไทย ปนกบัเครื(องหมาย หรือมีการปนกบั

ภาษาต่างประเทศ อตัรา 20 บาท ต่อ 500 ตร.ซม. 

     3) ประเภทที( 3 ก. หมายถึงป้ายที(มีขอ้ความภาษาต่างประเทศหรือเครื(องหมาย 

     4) ประเภทที( 3 ข. หมายถึงป้ายที(มีขอ้ความภาษาไทยบางส่วนหรือทั�งหมด

อยูใ่ต ้หรือตํ(ากวา่ภาษต่างประเทศ 

     ป้ายประเภท 3 ก. , 3 ข. อตัรา 40 บาท ต่อ 500 ตร.ซม. 

     ป้ายใดคาํนวณไดต้ํ(ากวา่ 200 บาท ใหคิ้ด 200 บาท 

  3.2 ขั�นตอนการยื(นเสียภาษีระหวา่งเดือนมกราคม – มีนาคม ของทุกปี สําหรับป้ายใหม่

ใหย้ื(นแบบและชาํระเงินภายใน 15 วนั นบัแต่ติดตั�งป้ายนั�นๆ การยื(นแบบเกินกาํหนดจะตอ้งเสียเงินเพิ(ม 

10 % ของค่าภาษี 

   3.2.1 เอกสารหลกัฐานที(ตอ้งใชป้ระกอบการยื(นแบบฯ 

     1) กรณีป้ายใหม่ เจา้ของป้ายยื(นแบบเสียภาษี พร้อมสําเนาหลกัฐานและลายมือ

ชื(อรับรองความถูกตอ้ง ไดแ้ก่ 

       (1) ใบอนุญาตติดตั�งป้าย, ใบเสร็จรับเงินค่าทาํป้าย 

       (2) สาํเนาทะเบียนบา้น 

       (3) บตัรประจาํตวัประชาชน 

    2) กรณีเจา้ของป้ายเป็นนิติบุคคลให้แนบหนงัสือรับรองสํานกังานทะเบียน

หุน้ส่วน บริษทั,ทะเบียนพาณิชยแ์ละหลกัฐานของสรรพากร เช่น ภ.พ.01, ภ.พ.09, ภ.พ.20 

       (1) หนงัสือมอบอาํนาจ  

       (2) หลกัฐานอื(น ๆ ตามที(เจา้หนา้ที(ใหค้าํแนะนาํ 

   3.2.2 การชาํระภาษี ผูรั้บการประเมินจะไดรั้บหนงัสือแจง้การประเมินภาษี (ภ.ป.3) 

ใหช้าํระเงินภายใน 15 วนันบัแต่วนัที(ไดรั้บแจง้การประเมินโดยชาํระภาษีไดที้(ทอ้งที(นั�นๆ 

   3.2.3 การขอผอ่นชาํระภาษี ถา้ภาษีป้ายตอ้งชาํระมีจาํนวนตั�งแต่สามพนับาทขึ�นไป 

ผูมี้หนา้ที(เสียภาษีป้ายจะขอผอ่นชาํระเป็นสามงวดงวดละเท่าๆ กนัก็ได ้โดยแจง้ความจาํนงเป็นหนงัสือ

ให้พนกังานเจา้หนา้ที(ทราบก่อนครบกาํหนดเวลาชาํระ ภาษี และให้ชาํระงวดที(หนึ( งก่อนครบกาํหนด 

เวลาชาํระภาษี งวดที(สองภายในหนึ(งเดือนนบัแต่วนัสุดทา้ยที(ตอ้งชาํระงวดที(หนึ( งและงวดที(สาม

ภายในหนึ(งเดือนนบัแต่วนัสุดทา้ยที(ตอ้งชาํระงวดที(สอง 
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   3.2.4 เงินเพิ(ม ใหผู้มี้หนา้ที(เสียภาษีป้ายเสียเงินเพิ(มนอกจากเงินที(ตอ้งเสียภาษีป้าย
ในกรณีและอตัรา 
     1) ไม่ยื(นแบบแสดงรายการภาษีป้ายภายในเวลาที(กาํหนดให้เสียเงินเพิ(มร้อยละ
สิบของจาํนวนเงินที(ตอ้งเสียภาษีป้าย เวน้แต่กรณีที(เจา้ของป้ายไดย้ื(นแบบแสดงรายการภาษีป้าย
ก่อนที(พนกังานเจา้ หนา้ที(จะไดแ้จง้ให้ทราบถึงการละเวน้นั�น ให้เสียเงินเพิ(มร้อยละห้าของจาํนวน
เงินที(ตอ้งเสียภาษีป้าย 
     2) ยื(นแบบแสดงรายการภาษีป้ายโดยไม่ถูกตอ้งทาํให้จาํนวนเงินที(จะตอ้ง
เสียภาษีลดนอ้ยลง ให้เสียเงินเพิ(มร้อยละสิบของภาษีป้ายที(ประเมินเพิ(มเติมเวน้แต่กรณีที(เจา้ของป้าย
ไดม้าขอแกไ้ขแบบแสดงรายการภาษีป้ายใหถู้กตอ้งก่อนที(พนกังานเจา้หนา้ที(แจง้การประเมิน 
     3) ไม่ชาํระภาษีป้ายภายในเวลาที(กาํหนด ให้เสียเงินเพิ(มร้อยละสองต่อเดือน
ของจาํนวนเงินที(ตอ้งเสียภาษีป้ายเศษของเดือนให้นบัเป็นหนึ(งเดือน ทั�งนี� ไม่ให้นาํเงินเพิ(มตาม (1) 
และ (2) มาคาํนวณเป็นเงินเพิ(ม 
   3.2.5 การอุทธรณ์ เมื(อผูเ้สียภาษีไดรั้บแจง้การประเมิน (ภป.3) เห็นวา่การประเมิน
ไม่ถูกตอ้ง มีสิทธิอุทธรณ์การประเมินต่อผูบ้ริหารทอ้งถิ(น หรือผูไ้ดรั้บมอบหมาย โดยตอ้งยื(นอุทธรณ์
ภายใน 30 วนั นบัแต่วนัที(ไดรั้บแจง้การประเมินผูอุ้ทธรณ์มีสิทธิอุทธรณ์คาํวินิจฉยัของผูบ้ริหาร
ทอ้งถิ(นต่อศาลภายใน 30 วนั นบัแต่วนัรับแจง้คาํวนิิจฉยัอุทธรณ์ 
   3.2.6 การขอคืนเงินค่าภาษี ผูเ้สียภาษีป้ายโดยไม่มีหนา้ที(ตอ้งเสียหรือเสียเกินกวา่
ที(ควรจะตอ้งเสีย ผูน้ั�นมีสิทธิขอรับเงินคืนไดโ้ดยยื(นคาํร้องขอคืนภายใน 1 ปี นบัแต่วนัที(เสียภาษีป้าย 
   3.2.7 บทกาํหนดโทษ 
     1) ผูใ้ดแจง้ขอ้ความอนัเป็นเท็จ ให้ถอ้ยคาํเท็จ และตอบคาํถามดว้ยถอ้ยคาํ
อนัเป็นเทจ็ หรือนาํพยานหลกัฐานเทจ็มาแสดงเพื(อหลีกเลี(ยงหรือพยายามหลีกเลี(ยงการเสียภาษีป้าย 
ตอ้งระวางโทษจาํคุกไม่เกิน 1 ปีหรือปรับตั�งแต่ 5,000บาท ถึง 50,000 บาท หรือทั�งจาํทั�งปรับ 
     2) ผูใ้ดจงใจไม่ยื(นแบบแสดงรายการภาษีป้ายตอ้งระวางโทษปรับตั�งแต่ 5,000  
- 50,000 บาท 
    3) ผูใ้ดไม่แจง้การรับโอนป้ายหรือไม่แสดงรายการเสียภาษีป้ายไว ้ณ ที(เปิดเผย
ในสถานที(ประกอบกิจการตอ้งระวางโทษปรับตั�งแต่ 1,000 บาท ถึง 10,000 บาท 
    4) ผูใ้ดขดัขวางการปฏิบติังานของพนกังานเจา้หนา้ที( หรือไม่ปฏิบติัตามคาํสั(ง
ของพนกังานเจา้หนา้ที(ซึ( งสั(งให้มาให้ถอ้ยคาํหรือให้ส่งบญัชีหรือเอกสารเกี(ยวกบัป้ายมาตรวจสอบ
ภายในกาํหนดเวลาอนัสมควร ตอ้งระวางโทษจาํคุกไม่เกิน 6 เดือน หรือปรับตั�งแต่ 1,000 บาท  
ถึง 20,000 บาท หรือทั�งจาํทั�งปรับ 
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การปกครองท้องถิ�น 
 ความหมายของการปกครองทอ้งถิ(น รูปแบบของการปกครองตนเอง (Local Self Government) 
เป็นเรื(องที(มีความสัมพนัธ์กนัเป็นอยา่งมากกบัแนวคิดและทฤษฎีในการกระจายอาํนาจ (Decentralization) 
ไดมี้นกัวชิาการทางการปกครองทอ้งถิ(นใหค้าํนิยามไวด้งันี�  คือ 
 อจัฉรา  อารีตระกูลเลิศ (2546 : 12) กล่าววา่ การปกครองทอ้งถิ(น หมายถึง หน่วยการปกครอง
ของประเทศหรือรัฐ ซึ( งมีหน้าที(และความรับผิดชอบในการดาํเนินเรื(องต่างๆ ที(เกี(ยวกบัประชาชน 
ในพื�นที(หรือในขอบเขตแห่งใดโดยเฉพาะและเป็นการสมควรที(จะมอบเรื(องดงักล่าว องค์การบริหาร
ส่วนทอ้งถิ(นเป็นผูบ้ริหารโดยฐานะเป็นรองจากการบริหารของรัฐบาลในส่วนกลาง 
 ร๊อบสัน (Robson.  1953 : 574)ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ การปกครองทอ้งถิ(นหน่วยปกครอง 
ซึ( งรัฐไดจ้ดัตั�งขึ�นและให้อาํนาจการปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rights) 
และตอ้งมีองคก์รจาํเป็นในการปกครอง (Necessary Organization) เพื(อการปฏิบติัหนา้ที(ให้สมความ
มุ่งหมายของการปกครองทอ้งถิ(นนั�นๆ 
 วิญ�ู  องัคณารักษ ์(2519 : 4) ให้ความหมายวา่ การปกครองทอ้งถิ(น หมายถึง  การปกครอง
ในรูปการกระจายอาํนาจบางอย่าง  ซึ( งรัฐไดม้อบหมายให้ทอ้งถิ(นทาํกนัเอง เพื(อให้ประชาชนในทอ้งถิ(น 
มีโอกาสปกครองและบริหารทอ้งถิ(นดว้ยตนเอง เพื(อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
ในทอ้งถิ(นนั�นให้งานดาํเนินอยา่งมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลตรงกบัความประสงคข์องประชาชน  
โดยเหตุที(ว่าประชาชนในแต่ละท้องถิ(นย่อมจะทราบความต้องการท้องถิ(นนั�นๆได้ดีกว่าคนอื(น   
และย่อมมีความผูกพนัต่อทอ้งถิ(นนั�นย่อมมีงบประมาณของตนเองและมีอิสระในการบริหารงาน
พอสมควร  
 ประทาน  คงฤทธิ� ศึกษากร (2554 : 7) ให้คาํยามวา่ การปกครองทอ้งถิ(นเป็นระบบการปกครอง
ของรัฐ และโดยนยันี� จะเกิดองค์การที(ทาํหน้าที(ปกครองทอ้งถิ(น โดยคนในทอ้งถิ(นนั�น องค์การนี� จดัตั�ง
และถูกรวบรวมโดยรัฐบาลแต่มีอาํนาจในการกาํหนดนโยบายและควบคุมให้การปฏิบติัให้เป็นไป
ตามนโยบายของตนเอง 

 องค์ประกอบของการปกครองส่วนท้องถิ�น  

 ระบบการปกครองทอ้งถิ(นจะตอ้งประกอบดว้ย องคป์ระกอบ 8 ประการ คือ (โกวิทย ์ พวงงาม. 
2552 : 22) 
 1. สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความว่า ประเทศใดกาํหนด เรื(อง การปกครอง
ทอ้งถิ(นไวใ้นรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองทอ้งถิ(นในประเทศนั�นจะมีความเขม้แข็งกว่า 
การปกครองทอ้งถิ(นที(จดัตั�งโดยกฎหมายอื(น เพราะขอ้ความที(กาํหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญนั�นเป็นการ
แสดงใหเ้ห็นวา่ประเทศนั�นมีนโยบายที(จะกระจายอาํนาจอยา่งแทจ้ริง 
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 2. พื�นที(และระดบั (Area and Level) ปัจจยัที(มีความสําคญัต่อการกาํหนดพื�นที(และระดบั                 

ของหน่วยการปกครองทอ้งถิ(นมีหลายประการ เช่น ปัจจยัที(มีทางภูมิศาสตร์ ประวติัศาสตร์ เชื�อชาติ  

และความสํานึกในการปกครองตนเองของประชาชนจึงไดมี้กฎเกณฑ์ที(จะกาํหนดพื�นที(และระดบั     

ของหน่วยการปกครองทอ้งถิ(นออกเป็น 2 ระดบั คือ หน่วยการปกครองทอ้งถิ(นขนาดเล็กและขนาดใหญ่  

สําหรับขนาดพื�นที(จากการศึกษาขององค์การสหประชาชาติ โดยองค์การอาหารและเกษตรแห่ง

สหประชาชาติ (FAO) องคก์ารศึกษาวิทยาศาสตร์และวฒันธรรม (UNESCO) องค์การอนามยัโลก  

(WHO) และสํานกักิจการสังคม (Bureau  of  Social  Affair)ไดใ้ห้ความเห็นเอาไวว้า่หน่วยการปกครอง

ทอ้งถิ(น ที(สามารถให้บริการและบริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพได้  ควรมีประชากรประมาณ 

50,000 คน แต่ก็ยงัมีปัจจยัอื(นๆ ที(ยงัจะตอ้งพิจารณาดว้ย เช่น ประสิทธิภาพในการบริหารรายได ้ 

และบุคลากร เป็นตน้ 

 3. การกระจายอาํนาจและหนา้ที( การที(จะกาํหนดให้ทอ้งถิ(นมีอาํนาจหนา้ที(มากน้อยเพียงใด 

ขึ�นอยูก่บันโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นสาํคญั 

 4. องค์การนิติบุคคล จดัตั�งขึ� นโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล

แห่งชาติ มีขอบเขตการปกครองที(แน่นอน มีอาํนาจในการกาํหนดนโยบาย ออกกฎ ขอ้บงัคบัควบคุม

ใหมี้การปฏิบติัตามนโยบายนั�นๆ  

 5. การเลือกตั�งสมาชิกองค์การหรือคณะผูบ้ริหารจะตอ้งได้รับเลือกตั�งจากประชาชน 

ในทอ้งถิ(นนั�นๆ ทั�งหมดหรือบางส่วน เพื(อแสดงถึงการเขา้มีส่วนร่วมทางการเมือง การปกครอง 

ของประชาชน โดยเลือกผูบ้ริหารทอ้งถิ(นของตนเอง 

 6. อิสระในการปกครองทอ้งถิ(น สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบติักิจการ

ภายในขอบเขตของกฎหมายโดยไม่ตอ้งขออนุมติัจากรัฐบาลกลาง และไม่อยูใ่นสายการบงัคบับญัชา

ของหน่วยงานทางราชการ 

 7. งบประมาณของตนเอง มีอาํนาจในการจดัเก็บรายได้ การจดัเก็บภาษีตามขอบเขต 

ที(กฎหมายให้อํานาจในการจัดเก็บ เพื(อให้ท้องถิ(นมีรายได้เพียงพอที(จะทํานุบํารุงท้องถิ(น 

ใหเ้จริญกา้วหนา้ต่อไป 

 8. การควบคุมดูแลของรัฐ เมื(อไดรั้บการจดัตั�งขึ�นแลว้ยงัคงอยู่ในการกาํกบัดูแลจากรัฐ   

เพื(อประโยชน์และความมั(นคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระในการดาํเนินงาน

ของหน่วยการปกครองทอ้งถิ(นนั�น ทั�งนี� มิได้หมายความว่ามีอิสระเต็มที(ทีเดียว คงหมายถึงเฉพาะ

อิสระในการดาํเนินการเท่านั�น เพราะมิฉะนั�นแลว้ทอ้งถิ(นจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไป (ชูวงศ์ ฉายะบุตร. 

2539 : 31) รัฐจึงตอ้งสงวนอาํนาจในการควบคุมดูแลอยู ่
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 องค์ประกอบของการปกครองทอ้งถิ(นดงักล่าวขา้งตน้นี� ไดส้อดคลอ้งกบัคาํกล่าวของมอเรียว  
(Moreau) (ชาญชยั  แสวงศกัดิ� .  2542 : 10) กล่าววา่ องคก์รปกครองทอ้งถิ(นมีองคป์ระกอบสาํคญั 5 ประการ 
ไดแ้ก่ 
 1. มีพื�นที(รับผดิชอบที(ชดัเจน 
 2.  มีสถานะเป็นนิติบุคคลมหาชน 
 3. มีองคก์รเป็นของตนเอง 
 4. มีภารกิจหนา้ที(เกี(ยวกบัผลประโยชน์ของตนเอง 
 5. มีการกาํกบัดูแลจากรัฐ 
 การปกครองทอ้งถิ(นกาํหนดบนพื�นฐานทฤษฎีการกระจายอาํนาจและอุดมการณ์ประชาธิปไตย 
ซึ( งมุ่งเปิดโอกาสและสนบัสนุนใหป้ระชาชนเขา้มีส่วนร่วมในกระบวนการทางการเมืองและกิจกรรม
การปกครองตนเองในระดบัหนึ( งซึ( งจะเห็นไดว้่าจากลกัษณะสําคญัของการปกครองทอ้งถิ(นที(เน้น
การมีอาํนาจอิสระในการปกครองตนเองมีการเลือกตั�งมีองคก์ารหรือสถาบนัที(จาํเป็นในการปกครอง
ตนเองและที(สาํคญัก็คือประชาชนในทอ้งถิ(นจะมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองอยา่งกวา้งขวาง 
 นอกจากนี�   คณะกรรมการปรับปรุงระบบการบริหารการปกครองทอ้งถิ(น โดยนายชวน หลีกภยั  
นายกรัฐมนตรี ไดมี้คาํสั(งสํานกันายกรัฐมนตรีแต่งตั�งคณะกรรมการดงักล่าว ตามคาํสั(งที( 262/2535 
เมื(อวนัที( 11 ธันวาคม 2535 เพื(อศึกษาระบบการบริหารการปกครองทอ้งถิ(นของไทยที(ดาํเนินการ 
อยู่ในปัจจุบัน ในทุกรูปแบบหาแนวทางและข้อเสนอในการปรับปรุงโครงสร้างอาํนาจหน้าที( 
การคลงัและงบประมาณ ตลอดจนความสัมพนัธ์ระหวา่งรัฐบาลหน่วยงานส่วนกลางและส่วนภูมิภาค
กบัหน่วยการปกครองทอ้งถิ(น โดยกล่าวถึง องคป์ระกอบการปกครองทอ้งถิ(นไวด้งันี�  
 1. เป็นองคก์รที(มีฐานะเป็นนิติบุคคล และทบวงการเมือง 
 2. มีสภาและผู ้บริหารระดับท้องถิ(นที(มาจากการเลือกตั� งตามหลักการที(บัญญัติไว ้
ในกฎหมายรัฐธรรมนูญ 
 3. มีอิสระในการปกครองตนเอง 
 4. มีเขตการปกครองที(ชดัเจนและเหมาะสม 
 5. มีงบประมาณรายไดเ้ป็นของตนเองอยา่งเพียงพอ 
 6. มีบุคลากรปฏิบติังานของตนเอง 
 7. มีอาํนาจหนา้ที(ที(เหมาะสมต่อการใหบ้ริหาร 
 8. มีอาํนาจออกขอ้บงัคบัเป็นกฎหมายของทอ้งถิ(นภายใตข้อบเขตของกฎหมายแม่บท 
 9. มีความสัมพนัธ์กบัส่วนกลางในฐานะเป็นหน่วยงานระดบัรองของรัฐ 
 สรุปไดว้า่  “การปกครองทอ้งถิ(น” กล่าวคือเพื(อสนองต่อความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
โดยให้งานนั�นได้ดาํเนินงานไปอย่างมีประสิทธิภาพตรงกบัความตอ้งการของประชาชน โดยเหตุที(ว่า
ประชาชนย่อมงานความตอ้งการของทอ้งถิ(นนั�นๆไดดี้กวา่คนอื(น อิสระในการปกครอง สามารถใช้
ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบติังานภายในขอบเขตของกฎหมายโดยไม่ตอ้งขออนุมติัจากรัฐบาลกลาง 
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ข้อมูลทั�วไปขององค์การบริหารส่วนตําบลตะปอน 
 ขอ้มูลทั(วไปขององค์การบริหารส่วนตาํบลตะปอน ตามแผนอตัรากาํลงัองค์การบริหาร
ส่วนตาํบลตะปอน อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไดก้าํหนดไวด้งันี�  (องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตะปอน.  
2555 : 5) 
 สภาพทั�วไป 

1. ประวติัองคก์ารบริหารส่วนตาํบลตะปอน 
  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตะปอน  เดิมเป็นสภาตาํบลตะปอนไดรั้บการยกฐานะเป็น
องค์การบริหารส่วนตาํบลตะปอน ตามพระราชบญัญติัสภาตาํบลและองค์การบริหารส่วนตาํบล 
พ.ศ. 2537 เมื(อวนัที( 23 กุมภาพนัธ์ 2540 มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีสมาชิกสภาทั�งหมด 12 คน  
 2. สถานที(ตั�งและอาณาเขต 
  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตะปอน ตั�งอยูห่มู่ที( 5 ถนนสายขลุง - พลิ�ว โดยอยูห่่างจาก
อาํเภอขลุงขึ�นไปทางทิศตะวนัตกเฉียงเหนือประมาณ 7 กิโลเมตร และอยู่ห่างจากจงัหวดัจนัทบุรี
ประมาณ 18 กิโลเมตร และมีอาณาเขตติดต่อดงันี�  
  2.1 ทิศเหนือ จดเทศบาลตาํบลพลิ�ว อ.แหลมสิงห์ และเทือกเขาสระบาป 
  2.2 ทิศใต ้จดตาํบลเกวยีนหกั อ.ขลุง และตาํบลหนองชิ(ม อ.แหลมสิงห์ 
  2.3 ทิศตะวนัออก จดตาํบลเกวยีนหกั อ.ขลุง 
  2.4 ทิศตะวนัตก จดเทศบาลตาํบลพลิ�ว อ.แหลมสิงห์ 
 3. สภาพภูมิประเทศ 
  ลักษณะภูมิประเทศเป็นที(ราบสูงและที(ราบลุ่มมีพื�นที(บางส่วนเป็นเนินเขาพื�นที(
บางส่วนติดทะเลและเทือกเขา 

4. จาํนวนหมู่บา้น 6 หมู่ ไดแ้ก่ 
 

ตารางที� 1 แสดงรายชื(อหมู่บา้นในองคก์ารบริหารส่วนตาํบลตะปอน 
 

ลาํดบัที( หมู่ที( ชื(อหมู่บา้น 
1 1 บา้นตะปอนใหญ่ 
2 2 บา้นตะปอนใหญ่ 
3 3 บา้นตะปอนนอ้ย 
4 4 บา้นหนองเสมด็ 
5 5 บา้นหนองเสมด็ 
6 6 บา้นไร่วรรณ 
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 5. จาํนวนประชากรในพื�นที( ปี 2555 ประชากรทั�งสิ�น 3,201 คน แยกเป็นชาย 1,522 คน 
หญิง 1,679 คน   
 6. เส้นทางคมนาคม ของตาํบลตะปอนมีถนนสายหลกั 2 เส้นทาง คือเส้นทางสุขุมวิท
เป็นทางหลวงสายหลกัที(ใชเ้ดินทางติดต่อระหวา่งอาํเภอขลุงและจงัหวดัจนัทบุรี ระยะทาง 18  กิโลเมตร 
และเส้นทางสายขลุง - พลิ�ว ซึ( งเป็นทางหลวงชนบทเชื(อมระหวา่งตาํบลตะปอนกบัอาํเภอขลุงและ
ตาํบลพลิ�ว อาํเภอแหลมสิงห์ ระยะทาง 7 กิโลเมตร  
 7. วิสัยทศัน์ตาํบลตะปอน คือ “สังคมดีมีคุณธรรม  งามลํ� าวฒันธรรม สุขภาพดีถ้วนหน้า 
การศึกษากา้วไกล เศรษฐกิจเพียงพอ การคมนาคมเพียบพร้อม สิ(งแวดลอ้มน่าอยู ่ควบคู่การบริหาร
จดัการที(ดี” 

 สภาพเศรษฐกจิ 

 1. การเกษตรกรรม พื�นที�เกษตรกรรม จาํนวน 10,692 ไร่ หรือประมาณ 625 ตาราง
กิโลเมตร 
 2. อาชีพ ราษฎรส่วนใหญ่ในตาํบลตะปอน  ประกอบอาชีพทางการเกษตรทาํสวนผลไม ้ 
เช่นเงาะ ทุเรียน มงัคุดฯลฯ รองลงมาเป็นการทาํนาขา้วและรับจา้งทั�วไป 

 ข้อมูลทางสังคม 

 1. การศึกษา โรงเรียนประถมศึกษา 3 แห่ง ไดแ้ก่ 
  1.1 โรงเรียนประถมศึกษาวดัตะปอนใหญ่  ตั�งอยู ่หมู่ที( 2 บา้นตะปอนใหญ่ 
  1.2 โรงเรียนประถมศึกษาบา้นหนองเสมด็  ตั�งอยู ่หมู่ที( 4 บา้นหนองเสมด็ 
  1.3 โรงเรียนมธัยมศึกษาวดัตะปอนนอ้ย  ตั�งอยู ่หมู่ที( 3 บา้นตะปอนนอ้ย 
 2. สถาบนัและองคก์รทางศาสนา ( วดัในพื�นที( 5 แห่ง ) 
 3. สาธารณสุข มีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตาํบล 1 แห่ง 
 4. ความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น มีตูย้ามประจาํตาํบลตะปอน 1 แห่ง 

 ข้อมูลด้านทรัพยากรธรรมชาติในพื7นที� 

 ทรัพยากรป่าไมเ้ป็นทรัพยากรส่วนใหญ่ของพื�นที( โดยมีเขตป่าชุมชน ตลอดจนอุทยาน
แห่งชาตินํ� าตกพลิ�วอยู่ในพื�นที( และมีสวนผลไม ้ตลอดจนพื�นที(ในการทาํนา เป็นแหล่งเศรษฐกิจ
หลกัของประชาชนในพื�นที( 
 สรุปแนวทางการพิจารณาองค์การบริหารส่วนตาํบลตะปอน คณะผูบ้ริหารไดว้างแนวทาง
ครอบคลุมทุกยทุธศาสตร์ที(กาํหนด โดยมุ่งเนน้ดา้นการพฒันาสังคมครอบคลุมเรื(องเกี(ยวกบัสุขภาพ
ร่างกายและจิตใจตลอดจนส่งเสริมการจดัสวสัดิการสังคมใหแ้ก่ผูด้อ้ยโอกาส และผูย้ากไร้ในชุมชน  
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ส่งเสริมการปรับโครงการเศรษฐกิจของชุมชน ให้สอดรับกบัหลกัปรัชญาตามแนวทางเศรษฐกิจ
พอเพียงของพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วั และเนน้การพฒันาโครงสร้างพื�นฐานให้อยูใ่นระดบัพอเพียง  
ซึ( งจากกรอบ แนวทางการพิจารณาที(วางไวท้ั�งหมด เพื(อที(จะสามารถสร้างความอยูดี่มีสุข และเสริมสร้าง
ให้ชุมชนเกิดความเขม้แข็งไดใ้นระดบัหนึ( ง  สามารถสอดรับกบันโยบายภาครัฐที(กาํหนดเป็นแนวทาง 
ใหก้บัการพิจารณาทอ้งถิ(นทั(วทั�งประเทศในระดบัหนึ(ง 
 
งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 

 ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษางานวิจยัที(เกี(ยวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการทั�งงานวิจยัในประเทศ

และต่างประเทศไว ้ดงันี�  

 งานวจัิยต่างประเทศ 

 ยอร์ค (York.  1993 : abstract) ไดศึ้กษาอิทธิพลของคุณภาพ ความพึงพอใจและคุณค่าที�มี

ต่อการกลบัเขา้มารับบริการ โดยใช้แบบสมการเชิงโครงสร้าง ผลการวิจยัพบว่า มิติของคุณภาพ 

การบริการมีผลบวกต่อคุณภาพทั�งหมด ความพึงพอใจ และคุณค่า ยกเวน้การสื�อสารที�ไม่แสดงว่า 

มีนยัสาํคญัต่อคุณภาพทั�งหมด ความพึงพอใจ และคุณค่าก็พบวา่มีอิทธิพลต่อการกลบัเขา้มารับบริการ 

 เฮาวทั และคณะ (Howat and et al.  1995 : D) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการในมุมมอง 

ของลูกคา้ต่อการนนัทนาการและสวนสาธารณะ ซึ� งความพึงพอใจของลูกคา้มกัจะแสดงให้เห็นจาก

การที�ลูกคา้กลบัเขา้มาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้ม ลูกคา้ไม่พึงพอใจมกัจะบอกต่อสาธารณชน

ในทางลบ การวิจยันี� ใชเ้ครื�องมือ CSQ ในการตรวจสอบความคาดหวงัของลูกคา้ โดยเปรียบเทียบ

การรับรู้บริการในระดบัที�ลูกคา้ปรารถนา การวิจยันี�อธิบายถึงเครื�องมือ CSQ ไปใชใ้นการวดัคุณภาพ

การบริการของนนัทนาการและสวนสาธารณะในดา้นการบริการงานระบุถึงวิธีที�ใชใ้นการสํารวจ 

และแนะนาํว่าประโยชน์ที�จะได้รับจากการนาํเครื�องมือนี� ไปใช้ขึ�นอยู่กบัการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

รวมทั�งคุณภาพในการวเิคราะห์ขอ้มูลตามระเบียบวธีิวจิยัดว้ย 

 คิม (Kim.  2005 : online) ไดศึ้กษาวจิยั เรื�อง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการในดา้น

ความพึงพอใจและการกลบัมาใชบ้ริการใหม่ ของ สนามกอล์ฟเอกชนในประเทศเกาหลี ผลการวิจยั

พบว่า 1) ปัจจยัของอายุ และระดบัการศึกษา มีผลกระทบต่อความตอ้งการระดบัคุณภาพบริการ 

ที�แตกต่างกนั 2) กลยทุธ์ที�มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ คือ ความเชื�อถือไดใ้นมาตรฐานการให้บริการ

ที�มีความสามารถ รองลงมา คือ ความไวว้างใจ การเอาใจใส่ต่อลูกคา้ และการตอบสนองดว้ยความ
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เตม็ใจ 3) ส่วนกลยุทธ์สําคญัที�ทาํให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการอีก คือ ความเชื�อถือไดใ้นมาตรฐานบริการ 

และการตอบสนองดว้ยความเตม็ใจ 

 ชิส์ (Shih.  2006 : Abstract) ศึกษาผลกระทบของวฒันธรรมต่อคุณภาพการให้บริการ 

และความพึงพอใจของลูกคา้ พบว่า คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบัระยะห่างของอาํนาจ 

ในวฒันธรรมของชาติและสัญชาติในแบบจาํลองทั�ง 5 ดา้น ทุกประการ ซึ( งมีความสัมพนัธ์ค่อนขา้งนอ้ย

อย่างไรก็ดีกลไกความคิดแบบขงจื�อเป็นตวัพยากรณ์ที(มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในทุกดา้นของลูกคา้

การวิเคราะห์บทบญัญติัวินัยในศาสนคริสต์ ซึ( งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้าจากประเทศฝั(งตะวนัตก

(สหรัฐอเมริกาและเยอรมนี) มีแนวโนม้ที(จะมีค่าคะแนนสูงกวา่ในมิติทั�ง 5 ของคุณภาพการบริการ

เมื(อเปรียบเทียบกบัผลของลูกคา้จากประเทศฝั(งตะวนัออก (ญี(ปุ่นและไตห้วนั) จากผลการเปรียบเทียบ

แบบ Post – Hoc ของ Tukey แสดงให้เห็นวา่ ลูกคา้ชาวสหรัฐอเมริกามีค่าคะแนนสูงกวา่ลูกคา้ชาวญี(ปุ่น

และไตห้วนัในคุณภาพในดา้นการบริการทุกดา้น ซึ( งลูกคา้ชาวเยอรมนีก็ไดผ้ลลพัธ์เช่นเดียวกบัลูกคา้ 

ชาวสหรัฐอเมริกา ความพึงพอใจของลูกคา้ในทุกดา้นนั�นลูกคา้ชาวสหรัฐอเมริกามีค่าคะแนนสูงกวา่

ลูกคา้ชาวญี(ปุ่นและไตห้วนัมาก ซึ( งลูกคา้ชาวไตห้วนัเองก็มีคะแนนทิ�งห่างลูกคา้ชาวญี(ปุ่นอยา่งมาก 

 ชาง (Chang.  2007 : 150) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที(มีต่อประสิทธิภาพในดา้น

การบริการ ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนมีความรู้นอ้ยในเรื(องเกี(ยวกบัรัฐบาลและกิจกรรมที(จดัโดย

หน่วยงานปกครองส่วนทอ้งถิ(นแต่กระนั�นเขาก็ยงัตอ้งการที(จะแสดงทศันคติทางการเมืองออกมา

ดว้ยเหตุนี� ประชาชนจึงเต็มใจที(จะประเมินการให้บริการที(หน่วยงานการปกครองส่วนทอ้งถิ(นที(จดัหา

ให้เพื(อบริการแก่ประชาชนแมว้่าจะขาดแคลนขอ้มูลข่าวสารจากหน่วยงานปกครองส่วนทอ้งถิ(น 

จึงทาํใหก้ารประเมินการใหบ้ริการไม่สามารถสะทอ้นถึงคุณภาพของบริการที(แตกต่างได ้

 งานวจัิยในประเทศ  

 วสันต ์  รักแผน (2550 : บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของสํานกังานประกนัสังคม

จงัหวดัปทุมธานี  พบวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการของสํานกังานประกนัสังคม จงัหวดัปทุมธานี

ตามตาํแหน่งในสถานประกอบการโดยภาพรวมและด้านความไวว้างใจ ด้านความรับผิดชอบ                              

ดา้นความสามารถ  ดา้นการเขา้ถึงได ้ ดา้นความสุภาพ ดา้นการติดต่อสื(อสาร ดา้นความน่าเชื(อถือ

ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูป้ระกนัตนและดา้นสิ(งที(สามารถสัมผสัได ้ อยูใ่นระดบั

ปานกลาง การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานประกนัสังคมจงัหวดัปทุมธานี

ตามตาํแหน่งในสถานประกอบการ พบวา่ โดยภาพรวมและดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความรับผิดชอบ 

ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงได ้ ดา้นการติดต่อสื(อสาร ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูป้ระกนัตน
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และดา้นสิ(งที(สามารถสัมผสัได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที(ระดบั .05 ส่วนดา้นความสุภาพ 

ดา้นความน่าเชื(อถือและดา้นความปลอดภยั ไม่แตกต่างกนั 

 ชนนัพร บวัมาศ (2550 : บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะของกองสาธารณสุข
และสิ(งแวดลอ้ม เทศบาลตาํบลโคกพระ อาํเภอกนัทรวิชยั จงัหวดัมหาสารคาม พบวา่ผูม้ารับบริการ
ดา้นสาธารณสุขเห็นวา่ กองสาธารณสุขและสิ(งแวดลอ้มมีคุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายดา้น
อยูใ่นระดบัดี โดยเรียงค่าเฉลี(ยจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมั(นใจ
ใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ ดา้นความตรงต่อความตอ้งการของประชาชนและดา้นการแกไ้ขปัญหาเป็นไป
อยา่งรวดเร็ว ผูม้ารับบริการดา้นสาธารณสุขที(มีความแตกต่างกนัในเรื(องระดบัการศึกษาและรายได้
ต่อเดือน เห็นว่ากองสาธารณสุขและสิ(งแวดล้อมมีคุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้าน 
ไม่แตกต่างกนั แต่อาสาสมคัรสาธารณสุขชุมชนเห็นวา่คุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายดา้น
สามดา้น คือ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้ความมั(นใจให้แก่ผูม้ารับบริการ และดา้น 
การแกไ้ขปัญหาเป็นไปอยา่งรวดเร็วมากกวา่ประชาชนอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที(ระดบั .05 ปัญหา
เกี(ยวกบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะของกองสาธารณสุขและสิ(งแวดลอ้ม ปัญหาที(มีผูต้อบระบุ
มากที(สุดคือ เกา้อี� มีไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ ส่วนขอ้เสนอแนะเกี(ยวกบัคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะของกองสาธารณสุขและสิ(งแวดลอ้ม โดยขอ้เสนอแนะที(มีผูต้อบระบุมากที(สุด คือ ควร
จดัส่งพนกังานเทศบาลเขา้ไปให้บริการฉีดวคัซีนป้องกนัโรคพิษสุนขับา้ ทาํหมนัสุนขั และพ่นยา
กาํจดัยงุลายตามลาํดบั 

 บุญเลื(อน  รัตนบาํรุง (2550 : บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการบริการงานทะเบียนอาํเภอตาลสุม 
จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ ดา้นความเสมอภาคในการให้บริการ ดา้นประสิทธิภาพของงาน ดา้นการ
ปรับปรุงเปลี(ยนแปลงงาน ดา้นสถานที( ในภาพรวมเห็นดว้ยกบัคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
อาํเภอตาลสุม ในระดบัปานกลาง เพศชายและหญิงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
อาํเภอตาลสุม ทั�งในภาพรวมและแยกแต่ละดา้นทั�ง 4 ดา้นไม่แตกต่างกนั กลุ่มอายุต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพดา้นการปรับปรุงเปลี(ยนแปลงงาน แตกต่างอยา่งมีนยัสําคญัที(ระดบั .05 ระดบัการศึกษา
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพด้านการปรับปรุงเปลี(ยนแปลงงาน ด้านสถานที(และภาพรวม 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัที(ระดบั.05 อาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นประสิทธิภาพ
ของงานแตกต่างอย่างมีนัยสําคญัที(ระดบั.05 ด้านสถานที(แตกต่างอย่างมีนยัสําคญัที(ระดบั .01  
และในเขตพื�นที(อาํเภอตาลสุมและนอกเขตพื�นที(อาํเภอตาลสุมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของงานทะเบียนอาํเภอตาลสุม ทั�งในภาพรวมและแยกแต่ละดา้นทั�ง 4 ดา้นไม่แตกต่างกนั 

 เพชรัตน์  งามฉวี (2550 : บทคดัยอ่) ศึกษาความคิดเห็นในการให้บริการดา้นการจดัเก็บภาษี
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ(นในเขตพื�นที(อาํเภอโป่งนํ� าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ความคิดเห็น
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ของประชาชนเกี(ยวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นการจดัเก็บภาษีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ(น
ในเขตพื�นที(อาํเภอโป่งนํ� าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมของแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นเจา้หนา้ที(ผูใ้ห ้
บริการอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยและไดใ้ห้ความสําคญัเป็นอนัดบัที(หนึ( ง ดา้นระบบการให้บริการ อยูใ่น
ระดบัที(เห็นดว้ย และไดใ้ห้ความสําคญัเป็นอนัดบัที(สอง ดา้นสภาพแวดลอ้มอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย 
และไดใ้ห้ความสําคญัเป็นอนัดบัที(สาม ความคิดเห็นของประชาชนในภาพรวมเกี(ยวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการในดา้นการจดัเก็บภาษี ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ(นในเขตพื�นที(อาํเภอโป่งนํ� าร้อน 
จงัหวดันนทบุรีอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย 

 พิมพฤ์ทยั  ทองประเสริฐ (2551 : บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ที(
สํานกังานเทศบาลตาํบลแม่โจ ้ อาํเภอสันทราย จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่เป็น                  
เพศหญิง มีสถานภาพสมรสแลว้ โดยอายุเฉลี(ย 35 ปี ผูใ้ห้ขอ้มูลกลุ่มใหญ่มีวุฒิการศึกษาขั�นสูงสุด 
ในระดบัประถมศึกษาและผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่มีประสบการณ์การใชบ้ริการจากสํานกังานเทศบาล
ตาํบลแม่โจใ้นช่วงเดือนตุลาคมถึงธนัวาคม พ.ศ. 2550 โดยมีจาํนวนครั� งในการใชบ้ริการเฉลี(ย 2 ครั� ง 
สําหรับคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าที(เทศบาลตาํบลแม่โจ ้ อาํเภอสันทราย จงัหวดัเชียงใหม่ 
พบว่าผูใ้ห้ข้อมูลส่วนใหญ่ประเมินว่าเจา้หน้าที(สํานักงานเทศบาลตาํบลแม่โจใ้ห้บริการอย่างมี
คุณภาพดี ทั�ง 5องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ความสะดวก ความสุภาพ ความคงเส้นคงวา การตอบสนอง
อยา่งรวดเร็ว และความเขา้ใจลูกคา้ 

 จนัทร์จิรา  อินต๊ะนนท ์(2551 : บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาล
ตาํบลแจห่้ม อาํเภอแจห่้ม จงัหวดัลาํปาง ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะ
ของเทศบาลตาํบลแจห่้มในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการประสานงานใน
การบริการการส่งพนกังานเขา้รับการอบรม ทั�งภายนอกและภายใน การจดัประชุมเพื(อระดมความคิด 
ในการพฒันาองคค์วามรู้และร่วมกนัแกไ้ขขอ้บกพร่องอยา่งต่อเนื(อง ดา้นความสะดวกของสถานที(
ให้บริการ ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ ส่วนรายดา้นที(อยูใ่นระดบัปานกลางไดแ้ก่ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 
ที(ไดรั้บจากการใหบ้ริการ เมื(อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลตาํบลแจห่้ม 
อาํเภอแจห่้ม จงัหวดัลาํปาง จาํแนกตามเพศ จากการทดสอบพบวา่ เพศ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลตาํบลแจห่้ม อาํเภอแจห่้ม จงัหวดัลาํปางไม่แตกต่างกนัส่วนอาย ุ
การศึกษา อาชีพ และรายไดมี้ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลตาํบลแจห่้ม 
อาํเภอแจห่้ม จงัหวดัลาํปางแตกต่างกนั 

 ศุภิสรา  แจง้ศรี (2551 : บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บรายไดข้องเทศบาล
ตาํบลนายายอาม อาํเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัดี 
จาํนวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสภาพแวดลอ้ม อาคาร สถานที(มากที(สุด ดา้นการติดตามและประเมินผล 
ดา้นเจา้หน้าที(ผูใ้ห้บริการ นอกเหนือจากนั�นประชาชนจะมีระดบัคุณภาพในการให้บริการอยู่ใน
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ระดบัไม่ค่อยดีจาํนวน 10 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ขั�นตอนการให้บริการ ดา้นความซื(อสัตย์
และความโปร่งใสในการให้บริการ ดา้นระบบขอ้มูลสารสนเทศ และวิทยาการสมยัใหม่ ดา้นการมี
ส่วนร่วมของประชาชน ดา้นความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ ดา้นการให้ความรู้ความเขา้ใจแก่
ผูรั้บบริการ ดา้นสิ(งอาํนวยความสะดวก ดา้นการสร้างแรงจูงใจให้ประชาชนชาํระภาษี ดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ ดา้นการบูรณาการร่วมในองคก์ร 

 ภคัจิรา  แสงสุกวาว (2551 : บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตาํบลเขมราฐ 
จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ดา้นการให้บริการ
อยา่งต่อเนื(อง ดา้นการให้บริการที(มีความกา้วหนา้ ดา้นการให้บริการรวดเร็ว ทนัเวลา และดา้นการ
ใหบ้ริการที(เสมอภาค มีคุณภาพการใหบ้ริการระดบัปานกลาง 

 พิทยา  สุราวุธ (2552 : บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการให้บริการผูเ้สียภาษีอากรของทีมกาํกบั
ดูแลสาํนกังานสรรพากรพื�นที(อุบลราชธานี พบวา่ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเรียงตามลาํดบัค่าเฉลี(ย
จากมากไปหานอ้ยคือ ดา้นความมั(นใจในการบริการ ดา้นประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ดา้นความเขา้ถึง
จิตใจผูเ้สียภาษีอากร ดา้นความเสมอภาค และดา้นความยุติธรรม เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ
ของทีมกาํกบัดูแลสาํนกังานสรรพากรพื�นที(อุบลราชธานี จาํแนกตามเพศ อายุ และเงินลงทุนในภาพรวม
และรายดา้นมีระดบัความคิดเห็นไม่มีความแตกต่าง ส่วนจาํแนกตามประเภทการเสียภาษีเงินไดใ้น
ภาพรวมและดา้นความมั(นใจในการให้บริการมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ
ที(ระดบั .05 และจาํแนกตามการศึกษาดา้นความเสมอภาคมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที(ระดบั .05 

 สมสุข  ฐานะวร (2552 : บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษี กรณีศึกษา
เทศบาลตาํบลตะกุด อาํเภอเมือง จงัหวดัสระบุรี พบว่า ผูรั้บบริการที(มาชาํระภาษีส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง อายุระหวา่ง 30-40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี/สูงกวา่ ประกอบอาชีพคา้ขาย/อาชีพ
ส่วนตวั มีสถานภาพสมรส รายไดน้อ้ยกวา่ 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
จดัเก็บภาษี กรณีศึกษาเทศบาลตาํบลตะกุด อาํเภอเมืองสระบุรี จงัหวดัสระบุรี ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัสูงทั�งหมด ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที(มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที(ระดบั .05 แต่ผูใ้ชบ้ริการที(มี
เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ รายได ้ และประเภทภาษีที(ชาํระแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 อรุโณทยั  อุ่นไธสง (2552 : บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของกองการเจา้หนา้ที(
สํานกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี พบวา่ คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมและรายดา้น
อยู่ในระดบัปานกลาง เรียงลาํดบัรายดา้นจากมากไปนอ้ยไดแ้ก่ดา้นเจา้หน้าที(ผูใ้ห้บริการ ดา้นผลงาน
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ของการบริการ ดา้นความเสมอภาค ดา้นระบบการให้บริการ และดา้นประสิทธิภาพการบริการ  
การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการจาํแนกตามเพศ พบว่า มีระดบัความคิดเห็น 
ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที(ระดบั .01 เมื(อแยกตามรายดา้นพบวา่ ดา้นเจา้หนา้ที( 
ผูใ้ห้บริการ ดา้นผลงานของการบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที(ระดบั .01 ดา้นความ
เสมอภาคแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที(ระดบั .05 ดา้นระบบให้บริการและดา้นประสิทธิภาพ
การบริการไม่แตกต่างกนั จาํแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ บุคลากรที(มีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านระบบการให้บริการที(แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญั 
ทางสถิติที(ระดบั .05 จาํแนกตามประเภทบุคลากรและอายุ พบวา่ประเภทบุคลากรและอายุที(ต่างกนั 
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัจาํแนกตามสายงาน 
พบวา่ บุคลากรที(มีสายงานต่างกนัระหวา่งสายวิชาการกบัสายสนบัสนุนวิชาการมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นประสิทธิภาพการบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที(ระดบั .05 
ส่วนดา้นเจา้หนา้ที(ผูใ้ห้บริการ ดา้นระบบการให้บริการ ดา้นผลงานของการบริการและดา้นความ
เสมอภาค ไม่แตกต่างกนั 

 วศินี  มาศรีจนัทร์ (2552 : บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการบริการของ บริษทั ทศท คอร์ปอเรชั(น 
จาํกดั (มหาชน) : กรณีศึกษาศูนยบ์ริการลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ คุณภาพการให้บริการ
ในภาพรวมมีความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการเกิดขึ�นโดยพิจารณา
เป็นรายดา้นพบวา่ ความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการที(มีค่าสูงที(สุด 
ไดแ้ก่ ดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้ชบ้ริการและความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัต่อ
การใหบ้ริการที(มีค่าตํ(าที(สุดไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ 1) ลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี(ยต่อเดือน
และอาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 2) ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ 
ต่อการให้บริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ บริษทั ทศท คอร์ปอเรชั(น จาํกดั (มหาชน) ในภาพรวมมี
ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที(ระดบั .05 3) ความคิดเห็นเกี(ยวกบัคุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการลูกคา้บริษทั ทศท คอร์ปอเรชั(น จาํกดั (มหาชน) มีความแตกต่างกนัตามรายได ้
ต่อเดือนของลูกคา้ ส่วนตวัแปรปัจจยับุคคลในดา้นอื(นไม่แตกต่างกนั 

 วรรณ์เพญ็  พละศกัดิ�  (2553 : บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลเขิน อาํเภอนํ� าเกลี�ยง จงัหวดัศรีสะเกษ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที(มีเพศต่างกนัเห็นวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม ดา้นความน่าเชื(อถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที(ระดบั .01 ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นการให้ความเชื(อมั(นแก่ผูรั้บบริการและดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั
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ทางสถิติที(ระดบั .05 ผูต้อบแบบสอบถามที(มีอายุต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการให้บริการทั�งในภาพรวม
และรายดา้นไม่แตกต่างกนัผูต้อบแบบสอบถามที(มีสถานภาพต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการให้บริการ
ในภาพรวม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการผูรั้บบริการ และดา้นการให้ความเชื(อมั(นแก่ผูรั้บบริการ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที(ระดบั .01ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการและดา้นการ
เอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที(ระดบั.05 ส่วนดา้นอื(นไม่แตกต่าง
ผูต้อบแบบสอบถามที(มีระดบัการศึกษาต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการให้บริการทั�งในภาพรวมและรายดา้น
ไม่แตกต่างกนัในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามที(มีอาชีพต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั
อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที(ระดบั .05 มองรายดา้นพบว่าดา้นการตอบสนองความตอ้งการผูรั้บบริการ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที(ระดบั .01และดา้นอื(นๆ ไม่แตกต่างกนั ผูต้อบแบบสอบถาม 
ที(มีระดบัรายไดต่้อเดือนต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นภาพรวมและดา้นอื(นๆ ไม่แตกต่างกนั 

 ปริมปภา  วงคค์าํตา (2555 : บทคดัยอ่) คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บรายได ้องคก์าร
บริหารส่วนตาํบลสําโรง อาํเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี จาํแนกตามขอ้มูลพื�นฐานส่วนบุคคล 
พบว่า 1) กลุ่มตวัอยา่งที(มีเพศต่างกนั เห็นว่าคุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บรายไดใ้นภาพรวม 
และรายดา้นไม่แตกต่างกนั 2) กลุ่มตวัอยา่งที(มีอายุต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บ
รายได ้ในภาพรวม ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความ
มั(นใจ แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นมืออาชีพแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที(ระดบั .01 ในดา้น
การติดต่อสื(อสารแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที(ระดบั .05 และดา้นความเชื(อถือไวว้างใจได ้
ไม่แตกต่างกนั 3) กลุ่มตวัอย่างที(มีอาชีพต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บรายได ้
ในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั4) กลุ่มตวัอยา่งที(มีระดบัการศึกษาต่างกนั เห็นว่าคุณภาพ 
การให้บริการงานจดัเก็บรายไดใ้นภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 5) กลุ่มตวัอย่างที(มีรายได ้
ต่อเดือนต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บรายได ้ ดา้นการติดต่อสื(อสารแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที(ระดบั .05 ส่วนภาพรวมและดา้นอื(นๆ ไม่แตกต่างกนั 




