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บทคัดย่อ 
 บทความวิชาการนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ืออธิบายถึงความสําคัญของการจัดเก็บภาษีขององค์กร
ปกครองท้องถิ่น เพ่ือประโยชน์ในการนํารายได้จากการจัดเก็บภาษีมาจัดทํางบประมาณในการ
จัดบริการสาธารณะในท้องถิ่น รวมทั้งการสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนในการจัดเก็บภาษี จาก
การศึกษาพบว่า การสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนต่อการจัดเก็บภาษีขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นทําให้ประชาชนผู้มีหน้าที่ชําระภาษีได้ให้ความร่วมมือและเห็นความสําคัญของการจัดเก็บภาษี
นั้น จึงเป็นสิ่งจูงใจที่สําคัญอีกประการหนึ่งที่จะทําให้ประชาชนผู้เสียภาษีได้ชําระภาษีได้ตาม
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กําหนดเวลา ซึ่งการให้การบริการในการจัดเก็บภาษีเพ่ีอให้ประชาชนเกิดความประทับใจและให้ความ
ร่วมมือต่อการดําเนินงานนั้น เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจึงควรคํานึงถึงการให้บริการอันประกอบด้วยการ
ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา  การให้บริการอย่างเพียงพอ  การ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการบริการอย่างก้าวหน้า เพ่ือให้ประชาชนผู้เสียภาษีเกิดความพึงพอใจ 
ต่อการบริการอันจะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อการบริหารงานท้องถิ่นต่อไป 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ, การจัดเก็บภาษ,ี องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 
ABSTRACT 

This academic article aims to explain the importance of tax collection of 
Local Government Organizations for the benefit of bringing the income from tax 
collection to budget for the provision of local public services, as well as creating 
satisfaction for people in tax collection services.  The study found that creating 
people’s satisfaction in collecting taxes of local government organizations makes the 
people who have the duty to pay taxes cooperate and see the importance of tax 
collection.  This is another important incentive that will enable the tax payers to pay 
their taxes on time.  For the impressive services and  the cooperation  of the people, 
the service officials should consider the services in the following ways:  equal service, 
timely service, adequate service, continuous service and progressive service.  This 
makes the taxpayers satisfied with the services that will bring the greatest benefit to 
local administration.  
Keywords : Satisfaction, Taxation, Local Government. 
 

บทน า 
ตามที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2540 ที่ระบุให้การกระจายอํานาจสู่

ท้องถิ่นได้เป็นแนวนโยบายพื้นฐานแห่งรัฐตามมาตรา78 ที่กําหนดให้รัฐต้องกระจายอํานาจให้ท้องถิ่น
พ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการของท้องถิ่นได้เองโดยสอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตยแบบมีส่วน
ร่วม และหมวด 9 ที่ว่าด้วยการปกครองส่วนท้องถิ่นในมาตรา 282-290 เพ่ือกําหนดอํานาจหน้าที่
ให้แก่ท้องถิ่นเช่น ให้ท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเองมีอิสระในการกําหนดนโยบาย ให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีโครงสร้างการบริหารในรูปของสภาท้องถิ่นและคณะผู้บริหารท้องถิ่นที่มาจาก
การเลือกตั้งของประชาชน ให้ท้องถิ่นมีหน้าที่บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิป๎ญญาท้องถิ่น 
วัฒนธรรม และคุณภาพสิ่งแวดล้อมของท้องถิ่นเอง      เป็นต้น ทําให้รัฐธรรมนูญได้สร้างความชัดเจน
ต่อการกระจายอํานาจสู่การปกครองส่วนท้องถิ่น ในเชิงกระบวนการทางกฎหมายและแนวทางปฏิบัติ 
เช่น ให้มีการตราพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครอง
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ส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 เพ่ือส่งเสริมการกระจายอํานาจในเชิงกฎหมายและแนวทางปฏิบัติและจัดตั้ง
คณะกรรมการการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือทําหน้าที่จัดทําแผนกําหนด
หลักเกณฑ์/ขั้นตอน และเสนอแนะแนวทางในการกระจายอํานาจเช่น กําหนดอํานาจหน้าที่การ
จัดบริการสาธารณะ การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น (วุฒิสาร ตัน
ไชย, 2557 :  4) 

จะเห็นได้ว่า ความสําคัญตามหลักการกระจายอํานาจและการปกครองท้องถิ่น คือ การ
บริหารจัดการท้องถิ่นจากคนในท้องถิ่นและมีความอิสระในการกําหนดนโยบาย และการพัฒนา
ท้องถิ่นในด้านต่างๆ ภายใต้กรอบกฎหมายที่กําหนด แต่อย่างไรก็ตาม งบประมาณที่นํามาใช้ในการ
จัดบริการสาธารณะนอกจากจะได้รับการจัดสรรงบประมาณจากส่วนกลางแล้ว องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นสามารถจัดเก็บภาษีเองเพ่ือนํามาเป็นรายได้ในการจัดบริการสาธารณะ ดังนั้น ผู้เขียนเห็นว่า 
การจัดเก็บภาษีในท้องถิ่นนับว่าเป็นสิ่งสําคัญลําดับแรกในการบริหารงานท้องถิ่น เนื่องจากการจัดทํา
งบประมาณในการพัฒนาท้องถิ่นนั้น ส่วนหนึ่งมาจากรายได้ที่ท้องถิ่นได้มีการจัดเก็บเองตามที่
กฎหมายกําหนด ซึ่งการสร้างความเข้าใจให้กับประชาชนในหน้าที่และความสําคัญของการชําระภาษี
ให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น จึงเป็นสิ่งที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีการบริหารจัดการ
เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดการจัดเก็บภาษีจากประชาชนในพ้ืนที่ย่อมมีความสําคัญและจะต้องสร้าง
ความเขา้ใจในการขอความร่วมมือจากประชาชน รวมทั้งสร้างความพึงพอใจเพ่ือให้ประชาชนได้ชําระ
ภาษีได้ตามกําหนด อันจะนําไปสู่การบริหารงานงบประมาณได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
1.แนวคิดความพึงพอใจ 

1.1 ความหมายความพึงพอใจ 
ความหมายของความพึงพอใจมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายไว้ ไว้ดังนี้ 
กรรณิการ์ จันทร์แก้ว (2548 : 14) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ 

ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ   ความรู้ทางบวกเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นแล้วจะทําให้เกิด
ความสุข  ความรู้สึกนี้เป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึก
ที่มีระบบย้อนกลับและความสุขนี้สามารถทําให้เกิดความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก 
ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับ ซับซ้อน และความรู้สึกนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่า
ความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ 

ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2548 : 26) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งหรือป๎จจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของ
บุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนองความรู้สึกทางลบ ความรู้สึก
ที่มีความสัมพันธ์กนัอย่างสลับ ซับซ้อน และระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่า ระบบ
ความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจที่จะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้ สึกทางบวกมากกว่า
ความรู้สึกทางลบ สิ่งที่ทําให้เกิดความพึงพอใจของมนุษย์มักจะได้ทรัพยากรหรือสิ่งเร้าการวิเคราะห์
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ระบบความพึงพอใจ คือการศึกษาว่าทรัพยากร หรือสิ่งเร้า แบบใดเป็นสิ่งที่ต้องการที่จะทําให้เกิด
ความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย์ ความพึงพอใจจะเกิดได้มากที่สุด เมื่อมีทรัพยากรทุกอย่างเป็นที่
ต้องการครบถ้วน 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติบวกของบุคคลที่มีสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่ง
จะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้  

1.2 ลักษณะความพึงพอใจ 
อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 : 173 – 174)  ได้กล่าวถึงลักษณะ

ของความพึงพอใจ ดังนี้ 
1.2.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล หรือ

สิ่งใดสิ่งหนึ่ง บุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจ จําเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การ
ตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิต ประจําวันทําให้
แต่ละคนมีประสบการณ์การรับรู้ เรียนรู้ สิ่งที่ได้รับการตอบสนองแตกต่างกันไป และหากสิ่งที่ได้รับ
เป็นไปตามความต้องการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจ  

1.2.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง
ในสถานการณ์หนึ่ง ในความพึงพอใจในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง บุคคลย่อมมีข้อมูลอ้างอิงต่าง ๆ เ ช่น 
ประสบการณ์ส่วนตัว ความรู้จากการเรียนรู้ คําบอกเล่าของกลุ่มเพ่ือน  ซึ่งจะเกิดเป็นความคาดหวัง
ต่อสิ่งที่ควรจะได้รับ และผู้ที่ได้รับจะประเมินสิ่งที่ได้รับจริง และถ้าหากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความ
คาดหวังจะเกิดเป็นความพึงพอใจและในทางตรงกันข้ามหากสิ่งที่ได้รับไม่เป็นไปตามความคาดหวังผล
ก็คือความไม่พึงพอใจในสิ่งนั้น 

1.2.3 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามป๎จจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
เนื่องจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งแตกต่างกัน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ
อารมณ์ ความรู้สึก ประสบการณ์ท่ีได้มาระหว่างนั้น ทําให้ระดับความพึงพอใจขึ้น ๆ ลง ๆ ตลอดเวลา 
ซึ่งส่งผลให้สิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปด้วย 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ เป็นการแสดงออกทางอารมณ์ รวมทั้งความรู้สึกนึกคิดที่มีต่อสิ่งใด
สิ่งหนึ่งในเชิงบวก และเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองจากสิ่งนั้น 

 
2. แนวคิดเกี่ยวกับภาษีอากร 

2.1 การจัดเก็บภาษีรายได้ของท้องถิ่น 
2.1.1 รายได้ท้องถิ่นตามแผนการกระจายอํานาจ 
จากการที่รัฐบาลได้กระจายอํานาจให้ท้องถิ่นปกครองตนเอง ส่งผลให้การกระจายรายได้ให้

ท้องถิ่นมีลักษณะคือ รัฐบาลจะเป็นผู้กําหนดและแบ่งว่ารายได้ประเภทใดบ้างที่ให้เป็นของท้องถิ่นและ
รายได้ประเภทใดบ้างที่ยังคงเป็นของรัฐบาลกลาง โดยกําหนดให้รูปแบบของกฎหมายทั้งที่เป็น
พระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง ประกาศกระทรวง รวมถึงระเบียบและข้อบังคับต่าง 



 

 

~ 25 ~ 

Journal of Chaiyaphum Review Vol. 5 No. 2 [May – August 2022] 

ๆ การกําหนดรายได้ให้ทอ้งถิ่นจะขึ้นอยู่กับป๎จจัยหลายประการ อาทิเช่น ป๎จจัยทางด้านเศรษฐกิจของ
ประเทศ ฐานะทางการคลังของรัฐบาล ความพร้อมและศักยภาพของท้องถิ่นในการเรียกเก็บรายได้ 
รวมทั้งป๎จจัยทางด้านการเมือง โดยกําหนดให้ เทศบาล  เมืองพัทยา  และองค์การบริหารส่วนตําบล
อาจมีรายได้จากภาษีอากรและค่าธรรมเนียมและเงินรายได้ ไว้ดังนี้  

1) ภาษีโรงเรือนและที่ดินตามกฎหมายว่าด้วยภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
2) ภาษีบํารุงท้องที่ตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบํารุงท้องที่ 
3) ภาษีปูายตามกฎหมายว่าด้วยภาษีปูาย 
4) ภาษีมูลค่าเพ่ิมตามประมวลรัษฎากรที่ได้รับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับการจัดสรร

ตามมาตรา 24 (3) และมาตรา 25 (6)  แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพ่ิมที่จัดเก็บได้หัก
ส่วนที่ต้องจ่ายคืนแล้ว  โดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพกรที่จะจัดเก็บ 

5) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อ
รวมกับอัตราตามมาตรา 24 (4) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีที่จัดเก็บตามประมวล
รัษฎากร  โดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ 

6) ภาษีสรรพสามิตตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรพสามิต  ภาษีสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา
และ ค่าแสตมป์  ยาสูบตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ  ซึ่งเก็บจากากรค้าในเขตเทศบาล เมืองพัทยา และ
องค์การบริหารส่วนตําบล โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตรา
ภาษีท่ีกรมสรรพสามิตจัดเก็บ  และให้ถือเป็นภาษีและค่าแสตมป์ตามกฎหมายว่าด้วยการนั้น โดยเป็น
หน้าที่ของกรมสรรพกรที่ต้องจัดเก็บ 

7) ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมทั้งเงินเพ่ิมตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์  ภาษีรถตาม
กฎหมายว่าด้วยการขนส่งทางบก  และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน 

8) ภาษีการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน 
9) ภาษีเพ่ือการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ 
10) อากรการฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อ่ืนอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าด้วยการ

ควบคุมการฆ่าสัตว์และจําหน่ายเนื้อสัตว์ 
11) อากรรังนกอีแอ่นตามกฎหมาย ว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่น 
12) ค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่หลังจากหักส่งเป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อยละสี่

สิบแล้วดังต่อไปนี้ 
12.1) องค์การบริหารส่วนตําบลหรือเทศบาลที่มีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตามประทานบัตรให้

ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต 
12.2) องค์การบริหารส่วนตําบลและเทศบาลอ่ืนที่อยู่ภายในจังหวัดที่มีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่

ตามประทานบัตรให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต 
12.3) องค์การบริหารส่วนตําบลและเทศบาลในจังหวัดอ่ืนให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละ

สิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต 
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13) ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมหลังจากหักส่งเป็นรายได้ของรัฐ
ในอัตราร้อยละสี่สิบแล้วต่อไปนี้ 

13.1) องค์การบริหารส่วนตําบลหรือเทศบาลในจังหวัดอ่ืนให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละ
สิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต 

13.2) องค์การบริหารส่วนตําบลหรือเทศบาลอ่ืนที่อยู่ในจังหวัดที่มีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตาม
สัมปทาน ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียมที่จัดเก็บได้ภายในเขต 

13.3) องค์การบริหารส่วนตําบลและเทศบาลในจังหวัดอ่ืน  ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อย
ละสิบของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียมที่จัดเก็บได้ภายในเขต 

14) ค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ที่มีทุนทรัพย์
ภายในเขต ทั้งนี้ ตามประมวลกฎหมายที่ดินและกฎหมายว่าด้วยอาคารชุด 

15) ค่าธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ  ทั้งนี้ให้เป็นไปตามอัตราและ
วิธีการที่คณะกรรมการกําหนด 

16) ค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี้โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสิบของ
ค่าธรรมเนียมที่มีการจัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วยการนั้น 

16.1) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา 
16.2) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน 
17) ค่าธรรมเนียม  ค่าใบอนุญาต  และค่าปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหน้าที่ให้

เทศบาล  เมืองพัทยาและองค์การบริหารส่วนตําบลเป็นเจ้าหน้าที่ดําเนินการภายในเขตท้องถิ่นนั้น ๆ 
และให้ตกเป็นรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าว  ในกรณีกฎหมายกําหนดให้เทศบาลเป็น
ผู้จัดเก็บค่าธรรมเนียมค่าใบอนุญาต  และค่าปรับ  ให้นํารายได้มาแบ่งให้แก่องค์การบริหารส่วนตําบล
อยู่ภายในเขตจังหวัดตามท่ีคณะกรรมการกําหนด 

18) ค่าใช้น้ํ าบาดาลตามกฎหมายว่าด้วยน้ํ าบาดาล ทั้ งนี้  ให้ เป็นไปตามสัดส่วนที่
คณะกรรมการกําหนด 

19) ค่าธรรมเนียมใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะที่จัดให้มี
ขึ้น 

20) รายได้อ่ืนตามกฎหมายบัญญัติให้เป็นของเทศบาล เมืองพัทยา  และองค์การบริหารส่วน
ตําบล 

2.2 โครงสร้างรายได้ท้องถิ่น 
เทศบาล  องค์การบริหารส่วนจังหวัด องค์การบริหารส่วนตําบล เมืองพัทยา และ

กรุงเทพมหานคร มีโครงสร้างหรือที่มาของรายได้คล้ายคลึงกัน กล่าวคือ 
2.2.1 ภาษีอากร ประกอบด้วย 
1) ภาษีท่ีท้องถิ่นจัดเก็บเอง ได้  ภาษีโรงเรือนและที่ดิน  ภาษีบํารุงท้องที่ ภ า ษี ปู า ย 

และอากรฆ่าสัตว์ 
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2) ภาษีที่รัฐจัดเก็บและแบ่งให้ท้องถิ่นบางส่วนได้แก่  ภาษีมูลค่าเพ่ิม ภาษีสุรา  ภาษีธุรกิจ
เฉพาะ  ภาษีสรรพสามิต  ภาษีการพนัน 

3) ภาษีที่รัฐบาลจัดเก็บแล้วมอบให้ท้องถิ่น  ได้แก่ ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์และ
ล้อเลื่อนและค่าปรับ 

2.2.2 ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตและค่าปรับ 
2.2.3 รายได้จากทรัพย์สิน 
2.2.4 รายได้จากสาธารณูปโภคและการพาณิชย์ 
2.2.5 รายได้เบ็ดเตล็ด  เช่น เงินอุทิศ  เป็นต้น 
2.2.6 เงินอุดหนุนจากรัฐบาล 
2.2.7 เงินกู้ (กรมการปกครอง, 2543 : 37) 
สรุป การจัดเก็บภาษีขององค์กรปกครองท้องถิ่น ถือว่าเป็นรายได้ที่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นสามารถนํามาบริหารจัดการท้องถิ่นให้เกิดผลประโยชน์ร่วมกันในท้องถิ่นนั้น โดยผู้มีหน้าที่เสีย
ภาษีจะต้องมีความเข้าใจและตระหนักถึงหน้าที่ที่จะต้องเสียภาษี เพ่ือจะเป็นรายได้ของท้องถิ่น ดังนั้น 
ท้องถิ่นเองก็ต้องทําความเข้าใจร่วมกันเพ่ือให้เกิดศักยภาพในการจัดเก็บภาษีด้วย 
 
3. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 

3.1 ความหมาย 
ได้มีนักวิชาการผู้ให้คํานิยาม “การให้บริการ” ไว้ดังนี้ 
ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538 : 12)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า  การบริการคืองานอะไรก็ตามที่ทํา

ให้ผู้อ่ืนได้รับความพึงพอใจ  สะดวก  สบาย  งานบริการที่ดี  คือ  การที่ทําให้ลูกค้าพอใจ  ซึ่งลูกค้า
ทุกคนมีความต้องการและความคาดหวัง 

สงคราม ลีทองดี (2544 : 14)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ คือ การรับใช้ให้ความ
สะดวกต่าง ๆ ในการบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการ
จากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการนั้น และสามารถอธิบายได้โดยใช้ตัวอักษรย่ออธิบาย
ลักษณะเด่นของการบริการ ไว้ดังนี้ 

S  =  Smiling  + sympathy  คือ  การยิ้มแย้ม เอาใจใส่เข้าอกเข้าใจ 
E  =  Earl Response  คือ  การตอบสนองความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจโดยมิ

ทันเอ่ยปากเรียกหา 
R  =  Respectful  คือ  การแสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติลูกค้า 
V  =  Voluntariness  manner  คือ  ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา 
I  =  Image enhancing  คือ  การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ขอผู้ให้บริการและเสริม

ภาพพจน์ขององค์กร 
C  =  Courteous  คือ  กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน 
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E  =  Enthusiasm  คือ  ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการ
มากกว่าที่คาดหวังเสมอสามารถตอบสนองลูกค้าได้เหนือกว่าความคาดหวัง 

สรุปได้ว่า การให้บริการด้วยยิ้มแย้ม การบริการอย่างเร็วทันใจ การให้เกียรติ การแสดงออก
ด้วยความเต็มใจ มีจิตใจใฝุบริการ มีความสุภาพอ่อนโยน อ่อนน้อมถ่อมตนก็จะเป็นการสร้างความ
ประทับใจให้ลูกค้าอย่างมากเกินกว่าความคาดหวังที่ลูกค้าจะได้รับ 

2.2 หลักการให้บริการ  
การให้บริการที่ดี และคุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะนั้น มี

ความสําคัญเป็นอย่างมาก ซึ่งการให้บริการสามารถกระทําได้ ทั้งก่อนการติดต่อในระหว่างการติดต่อ 
หรือภายหลังการติดต่อ  โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร  รวมทั้งผู้บริการของ
องค์กรนั้น ๆ ลักษณะของการให้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ มีดังนี้ 

มิลเลท (John Millet. 1954  อ้างใน วราพรรณ สันทัสนะโชค, 2540  : 40)  ได้ชี้ให้เห็นว่า
คุณค่าประการแรกของการบริหารงานรัฐกิจทั้งหมด  คือ  การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิด
ความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะที่สําคัญ  คือ 

1.การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable Sevice)  โดยยึดหลักที่ว่า คนเราทุกคนเกิมา
เท่าเทียมกัน  ความเท่าเทียมกัน  หมายถึง  ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกันทั้งทางกฎหมาย 
และทางการเมือง การให้บริการของรัฐจะต้องไม่แบ่งแยกเชื้อชาติ ผิวหรือความยากจนตลอดจน
สถานะทางสังคม 

2.การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Service)  จะไม่มีผลงานทางสาธารณะ ใด 
ๆ ที่เป็นผลงานที่มีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลา  หรือทันต่อเหตุการณ์  เช่นรถดับเพลิงมาถึง
หลังจากไฟไหม้หมดแล้ว  การบริการนั้นถือว่าไม่เป็นสิ่งที่ถูกต้องและพอใจ 

3.การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service)  คือ  นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน
และให้อย่างรวดเร็วแล้วต้องคํานึงจํานวนคนที่เหมาะสม จํานวนความต้องการในสถานที่ที่เพียงพอ  
ในเวลาที่เหมาะสมอีกด้วย 

4.การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service)  การให้บริการตลอดเวลาต้องพร้อม
และและเตรียมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจํา  เช่น  การ
ทํางานของตํารวจต้องบริการตลอด 24 ชั่วโมง 

5.การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service)  เป็นการบริการที่มีความเจริญ
คืบหน้าไปท้ังด้านผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย นอกจากนั้น หลักการให้บริการ  เพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ ได้แก่  

1.หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  กล่าวคือประโยชน์และการ
บริการที่องค์กรจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็น
การจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 
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2.หลักความสม่ําเสมอ  กล่าวคือ  ให้บริการนั้น ๆ ต้องดําเนินไปอย่างต่อเนื่องและสม่ําเสมอ มิใช่ทํา ๆ 
หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือปฏิบัติงาน 

3.หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคน อย่างเสมอหน้าและ
เท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคล  หรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากลุ่มคนอ่ืน ๆ อย่าง
เห็นได้ชัด 

4.หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริการ  จะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ  

5.หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไป ในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบาย  สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป (วราพรรณ สันทัสนะโชค, 2540 :  32) 

2.3 ลักษณะคุณภาพของการให้บริการ  
นอกจากนี้ การบริการที่ประสบความสําเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติสําคัญต่างๆ ดังนี้ 
1. ความเชื่อถือ (Reliability) ประกอบด้วย 
1.1 ความสม่ําเสมอ (Consistency) 
1.2 ความพ่ึงพาได้ (Dependability) 
2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบด้วย 
2.1 ความเต็มใจ 
2.2 ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา 
2.3 มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง 
2.4 ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 
3. ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย 
3.1 สามารถในการให้บริการ 
3.2 สามารถในการสื่อสาร 
3.3 สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ 
4. การเข้าถึงบริการ (Access) ประกอบด้วย 
4.1 ผู้ใช้บริการเข้าใช้บริการได้สะดวก  ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย และไม่ซับซ้อน

เกินไป 
4.2 ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย 
4.3 เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกสําหรับผู้ใช้บริการ 
4.4 อยู่ในสถานที่ท่ีผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก 
5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบด้วย 
5.1 การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
5.2 ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
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5.3 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีด ี
6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบด้วย 
6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 
7. ความซื่อสัตย์ (Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรง น่าเชื่อถือ 
8.ความมั่นคง (Security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือ  

อุปกรณ ์
9. ความเข้าใจ (Understanding)   
9.1 การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
9.2 การให้คําแนะนําและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 
9.3 การให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ 
10. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility)  
10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมสําหรับการให้บริการ 
10.2  การเตรียมอุปกรณ์เพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 

10.3 การจัดสถานที่ให้บริการสวยงาน  สะอาด (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ, 2541 : 216)   
สรุปได้ว่า หลักการให้บริการที่ดีจะเป็นประโยชน์ในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 

โดยผู้ให้บริการควรมีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน มีการให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา มีการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ มีการให้บริการอย่างต่อเนื่องและมีการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 
บทสรุป 

การบริหารงบประมาณขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งรายได้นั้นได้มาจากการจัดเก็บ
ภาษีจัดเก็บเอง การจัดสรรภาษีจากส่วนกลาง รวมทั้งรายได้อ่ืนๆ เพ่ือนํามาพัฒนาท้องถิ่น ดังนั้น การ
สร้างความเข้าใจและสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนผู้มีหน้าที่ชําระภาษีให้มีการชําระภาษีได้ตาม
กําหนด เพ่ือให้การบริหารบประมาณที่มีอย่างจํากัดเกิดความคุ้มค่าในการพัฒนาท้องถิ่น จะเห็นว่า 
การจัดสรรงบประมาณในการพัฒนาท้องถิ่นนั้นมีความสําคัญต่อการบริหารงานท้องถิ่นเป็นอย่างมาก 
เนื่องจากการพัฒนาท้องถิ่นต้องมีการพัฒนาครอบคลุมในทุกด้าน โดยเฉพาะในการจัดสรร
งบประมาณท่ีจะต้องมีการจัดสรรงบประมาณอย่างคุ้มค่าเนื่องจากงบประมาณมีอยู่อย่างจํากัด ดังนั้น 
การจัดเก็บภาษีเพ่ือจะเป็นการนํารายได้มาพัฒนาท้องถิ่นจึงเป็นสิ่งสําคัญเพ่ือให้การบริหารงานเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งการสร้างความเข้าใจและพึงพอใจแก่ประชาชนผู้เสียภาษีให้ได้รับความมือ
จากประชาชนผู้เสียภาษีต่อไป 

 
องค์ความรู้ใหม ่
การสร้างความพึงใจในการให้บริการประชาชนทั้งในด้านการจัดเก็บภาษีและการบริการ 
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ประชาชน เพ่ือการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะที่สําคัญ  คือ 
1.การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable Sevice)  ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียม

กันทั้งทางกฎหมาย และทางการเมือง การให้บริการของรัฐจะต้องไม่แบ่งแยกเชื้อชาติ ผิวหรือความ
ยากจนตลอดจนสถานะทางสังคม 

2.การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Service)  จะไม่มีผลงานทางสาธารณะ    
ใด ๆ ที่เป็นผลงานที่มีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลา  หรือทันต่อเหตุการณ์   
3.การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service)  คือ  นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
และให้อย่างรวดเร็วแล้วต้องคํานึงจํานวนคนที่เหมาะสม จํานวนความต้องการในสถานที่ที่

เพียงพอ  ในเวลาที่เหมาะสมอีกด้วย 
4.การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service)  การให้บริการตลอดเวลาต้องพร้อม

และเตรียมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจํา   
5.การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service)  เป็นการบริการที่มีความเจริญ

คืบหน้าไปท้ังด้านผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
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