
บทที่  1 
บทนํา 

 
ความเปนมา 
 ภารกิจสําคัญของหนวยงานภาครัฐคือ การเขาถึงการใหบริการแกประชาชน การพัฒนา        
การบริการแกประชาชน สวนใหญการบริการของรัฐยังมีคุณภาพไมดีพอขาดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล  เนื่องจากกฎระเบียบและขั้นตอนที่ยุงยากซับซอน ไมสอดคลองกับสถานการณปจจุบัน 
พฤติกรรมของผูใหบริการมีความไมเหมาะสมตอการใหบริการ ทรัพยากรมีไมเพียงพอขาดความทันสมัย 
ไมสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนผูมาติดตอไดดี 
 ปจจัย ที่อาจใชเปนตัวตัดสินคุณภาพของการบริการ โดยวัดจะจากผูรับบริการมี 10 ปจจัย 
(สุขสนั่น อินทชัย. 2547 : 34) ไดแก 1) ความเชื่อถือได (Reliability) ในคุณลักษณะหรือมาตรฐาน
การใหบริการนั่นคือ  ช่ือเสียง ภาพลักษณหนวยงานที่รักษาไวอยางดี จนเกิดความเชื่อถือวา              
การใหบริการไดมาตรฐาน อาจเปนการวัดในเรื่องเวลาวาจะไมเสียเวลามาก เชน กองหนังสือ
เดินทางของกระทรวงตางประเทศ ที่ทําใหประชาชนเชื่อถือในมาตรฐานของเวลาการยื่นหนังสือ
เดินทางจะใชเวลากี่วัน 2) การตอบสนอง (Responsiveness) ตอความตองการและการตอบสนอง
ความรูสึกของผูรับบริการ หดหู อยากไดยินไดพบเห็นในเรื่องใด เชน หนวยงานบรรเทาสาธารณภัย
ของกรมปองกันและบรรเทาสาธารณะภัยเรงออกไปบรรเทาความทุกข โดยมุงเนนความตองการ
พื้นฐานเรงดวน  3) มีความสามารถมีสมรรถนะ (Competences) ในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง 
เหมาะสม และเชี่ยวชาญงานรูจริง เชน การใหบริการของแพทยตามสถานพยาบาลของรัฐบาล 
โดยเฉพาะโรงพยาบาลที่มีการเรียนการสอนคณะแพทยศาสตร 4) การเขาถึงไดงาย (Access)             
การใหบริการอยางไมยุงยาก ไมพิธีรีตองเปนเจาขุนมูลนาย เชน สถานีตํารวจพรอมจะใหบริการ             
รับเรื่องราวรองทุกขของประชาชนตลอด 24 ช่ัวโมง 5) ความสุภาพ (Courtesy) และเคารพนอบนอม 
ออนนอม ใหเกียรติ  มีมารยาทที่มีของผูใหบริการ ไมวาจะทักทายหรือแสดงกิริยาใด ๆ เชน 
ตํารวจจราจรในบางทองที่ซ่ึงจําเปนจะตองจับกุมผูทําผิดจราจรก็จะทําความเคารพทักทาย กลาวคํา
สวัสดีกอน 6) ความสามารถ (Communication) ในการสื่อความสัมพันธกับผูรับบริการทําให
ประชาชนทราบเขาใจ และไดรับคําตอบ 7) ความเชื่อถือได (Creditabiligy) ความเคารพนับถือ            
ของผูใชบริการ เชน ผูพิพากษาตามศาลยุติธรรม มีภาพพจนสําคัญ คือ ความซื่อสัตยยุติธรรม
ประชาชนยึดเหนี่ยวเปนที่พึงได 8) ความมั่นคงปลอดภัย (Security) ความอบอุนใจ สบายใจของ
ประชาชนผูไดรับบริการโดยเฉพาะในขณะที่บริการอยู เชน เมื่อเหตุการณรายรถชนกันหรือทะเลาะ
วิวาทกัน เมื่อตํารวจเขามาในที่เกิดเหตุความรูสึกของประชาชนจะอบอุนใจวาจะมีผูมาดูแลไกลเกลี่ย  
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9)  ความเขาอกเขาใจ (Customer Understanding) ประชาชนผูมารับบริการ เอาใจเขามาใสใจเรา เชน แพทย 
และพยาบาลตามโรงพยาบาลตางจังหวัดที่มีประชาชนผูยากไรมารับบริการ ผูใหบริการจะนึกถึง
ความทุกขยากความขาดแคลน มีการผอนปรนใหญาติมาปูเสื่อนอนเฝาไขไดเมื่อจําเปน 10)  สวนที่
สัมผัสได (Tangibles) รับรูไดทางกายภาพของปจจัยการใหบริการ เชน สถานที่ราชการที่ใหบริการ
ตองสงางาม ดูแลรักษาความสะอาดอยางดี บริเวณโดยรอบปลูกตนไมใบหญาไวนาชื่นชม แสดงถึง
ความเอาใจใสของผูบริหารในหนวยงานใหบริการนั้น หรือเครื่องมือเครื่องใชทันสมัยกาวทัน
เทคโนโลยีของโลก 
 เทศบาลตําบลเขาสมิงไดรับการเปลี่ยนแปลงฐานะเปนเทศบาล ตามพระราชบัญญัติ
เปลี่ยนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเปนเทศบาล พ.ศ. 2542 ประกาศราชกิจจานุเบกษา เลมที่ 116 ตอนที่ 9 
ลงวันที่ 24 กุมภาพันธ พ.ศ. 2542 เมื่อวันที่ 25 พฤษภาคม พ.ศ. 2542 เปนองคการปกครอง            
สวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง ที่มีบทบาทภารกิจในการใหบริการสาธารณะแกประชาชน สามารถทราบ
ถึงปญหา ความตองการของประชาชน  และตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน           
ในดานตาง ๆ ไมวาจะเปนดานสาธารณูปโภค สาธารณูปการ การดูแลดานการสาธารณสุข             
การอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดลอม การรักษาความสงบเรียบรอย ความปลอดภัยในชีวิต 
ทรัพยสิน  การจัดการศึกษา การสงเสริมอาชีพ การดูแลสถานะของบุคคลใหเปนไปตามกฎหมาย 
และการจัดเก็บรายไดจากภาษีอากรทองถ่ิน ไดแก ภาษีโรงเรือน และที่ดิน ภาษีบํารุงทองที่ ภาษีปาย 
ตลอดจนคาธรรมเนียม คาปรับ และใบอนุญาตตาง ๆ ตามที่กฎหมายกําหนดไว  จะตองไปเปนดวย
ความถูกตอง ครบถวน อํานวยความสะดวกใหผูมาชําระภาษี และทําใหเกิดความเปนธรรมในการ
จัดเก็บภาษีดวย โดยทําใหเกิดประโยชนสูงสุดแกประชาชนโดยสวนรวมและทําใหประชาชน           
เกิดความพึงพอใจมากที่สุด 
 ที่ผานมาเทศบาลตําบลเขาสมิง ยังมีปญหาดานงบประมาณ ทําใหไมสามารถพึ่งพาตนเอง
ไดในดานการคลัง เนื่องจากทางปฏิบัติพบวาเทศบาลตําบลเกือบทุกแหง มีรายไดจากการจัดเก็บ
ภาษี ไมสม่ําเสมอ และถือวาระดับการพัฒนาไมแนนอน ซ่ึงอาจมีสาเหตุจากปญหาการจัดเก็บภาษี
หลาย ๆ ประการ ปญหาผูเสียภาษีไมเขาใจในกฎระเบียบ ขอบังคับที่เกี่ยวของกับภาษี ปญหาดาน
เจาหนาที่ของเทศบาลเอง หรือขอจํากัดอื่นอีกหลาย ๆ ดาน โดยเฉพาะอยางยิ่งเทศบาลตําบลเขาสมิง
ประสบปญหาในการจัดเก็บภาษีบางประเภทของหมวดภาษีอากร คือ จากการจัดเก็บภาษีโรงเรือน
และที่ดิน ภาษีบํารุงทองที่ ภาษีปาย เปนตน  
 ดังนั้นเพื่อใหเทศบาลตําบลเขาสมิง สามารถจัดเก็บรายไดอยางเต็มที่  เพียงพอที่จะบริหาร
จัดการหรือเล้ียงตัวเองได และเปนหนวยงานที่มีความเขมแข็งตอไปในอนาคต และเปนประโยชน
ในดานการปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาลตําบลเขาสมิง ใหสามารถจัดเก็บภาษีไดอยาง                     
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มีประสิทธิภาพ  การพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน จึงเปนปจจัยหนึ่งที่สําคัญ ที่สงผลตอ
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการทํางาน ยังเปนการวัดระดับคุณภาพในการใหบริการ                 
แกประชาชนวาอยูในระดับใด และตองการใหปรับปรุงแกไข พัฒนาในสวนใดบาง ผูวิจัยจึงมีความ
ประสงคจะทราบถึง  คุณภาพการใหบริการจัดเก็บภาษีของเทศบาลตําบลเขาสมิง  เพื่อใช                   
เปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการ ใหตรงกับความตองการของประชาชนและเกิดประโยชน
ตอองคกรตอการจัดเก็บภาษีไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 การวิจยัคร้ังนี้  มีวัตถุประสงคดังตอไปนี ้
 1. เพื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษี  ของกองคลัง เทศบาล
ตําบลเขาสมิงจําแนก ตาม เพศ  อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ รายไดตอเดือน และประเภทของภาษี 
 2. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษี  ของกองคลัง เทศบาลตําบล 
เขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด 
  

ประโยชนของการวิจัย 
 1. ทําใหทราบระดับคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บรายไดของกองคลัง  เทศบาล
ตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด และไดทราบถึงสภาพปญหาในการจัดเก็บรายไดของ
เทศบาลตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด 
 2. สามารถใชเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการของกองคลัง เทศบาลตําบลเขาสมิง
อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด  นําไปใชเปนมาตรการในการพัฒนาแกไขปรับปรุงการใหบริการงาน
จัดเก็บภาษีของเทศบาลตําบลเขาสมิง ใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ สงผลใหประชาชนไดรับ
ประโยชนสูงสุด  และใหผูบริหารใชประโยชนในการติดตามและประเมินผลการจัดเก็บภาษี               
ในแตละป 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวจัิย 
 1. ประชากรที่ใชในการวิจัย  ไดแก ประชาชนผูอยูในขายชําระภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
ภาษีบํารุงทองที่ ภาษีปาย ในเขตเทศบาลตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด  จํานวน 2 หมูบาน 
จํานวนทั้งสิ้นรวม 158 คน 



 4 

  2. กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ผูวิจัยไดทําการสุมตัวอยาง โดยใชตารางสําเร็จรูปของ
เครจซี่ และมอรแกน  (Krejcie and Morgan. 1970 : 607-610)  โดยใชวิธีสุมอยางงาย ไดกลุมตัวอยาง
จํานวน 113 คน 
 ตัวแปรที่ศึกษา 
 1. ตัวแปรอิสระ  แบงเปนดังนี้ 
  1.1  ผูเสียภาษี 
   1.1.1 เพศ 

1.1.2 อายุ 
1.1.3 ระดับการศึกษา 
1.1.4 สถานภาพ 
1.1.5 รายไดตอเดือน 
1.1.6 ประเภทภาษี   

.  1.2 ตัวแปรตาม  ไดแก คุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษี ของกองคลัง เทศบาล
ตําบลเขาสมิง  อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด ไดแก 
   1.2.1 คุณภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ 
      1.2.2 กระบวนการใหบริการ 

1.2.3 ส่ิงอํานวยความสะดวก 
   1.2.4 การประชาสัมพันธ 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ มีนิยามศัพทเฉพาะที่เกี่ยวของกับงานวิจัยดังตอไปนี้ 
 1. คุณภาพ หมายถึง บริการที่ตอบสนองความตองการของประชาชนอยางมีมาตรฐาน 
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูมาติดตอขอรับบริการ ประกอบดวยคุณภาพของเจาหนาที่           
ผูใหบริการ กระบวนการใหบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวก และการประชาสัมพันธ 
 2. การใหบริการ หมายถึง การที่เจาหนาที่ใหคําแนะนํา ปรึกษา การอํานวยความสะดวก
ตาง ๆ บริการดวยความรวดเร็ว ยุติธรรม เสมอภาค โปรงใส เพื่อตอบสนองความตองการของผูเสียภาษี 
เพื่อใหผูมาชําระภาษีมีความประทับใจ พึงพอใจ  ตลอดจนมีทัศนคติที่ดีตอเจาหนาที่ผูใหบริการ
ดังนี้ 
  2.1 คุณภาพของเจาหนาท่ีผูใหบริการ  หมายถึง เจาหนาที่ผูใหบริการมีความรู               
มีความสุภาพออนโยน  อัธยาศัยดี หนาตายิ้มแยมแจมใส บริการดวยวาจาสุภาพ  ใหคําแนะนํากับ       
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ผูมาใชบริการ แตงกายสุภาพเรียบรอย อํานวยความสะดวกใหผูรับบริการ   สามารถตอบขอซักถาม
และใหคําแนะนํา  เอาใจใส กระตือรือรน ใหบริการอยางเทาเทียมกันทุกราย มีความรับผิดชอบ ตรงตอ
เวลา มีความซื่อสัตยสุจริต ในการปฏิบัติงาน ใหบริการดวยความรวดเร็วถูกตอง ตามระเบียบ 
  2.2 กระบวนการใหบริการ หมายถึง วิธีการปฏิบัติอยางตอเนื่องเปนลําดับ เพื่อใหการ
ทํางาน สําเร็จอยางมีประสิทธิภาพ มีการจัดเตรียมเอกสาร ไวเพียงพอ  ลดขั้นตอนในการใหบริการ 
กําหนดขั้นตอนในการใหบริการไวอยางชัดเจน  บริการดวยความเปนธรรมเรียงลําดับกอน – หลัง 
ระยะเวลาใหบริการมีความเหมาะสมตรงตามความตองการของผูรับบริการ จัดเก็บภาษีอยางถูกตอง
เปนธรรม ทั่วถึง  
  2.3 สิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง  สถานที่ตั้งของหนวยงานมีความสะดวก            
ตอการเดินทางมารับบริการ  ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก ในดาน ที่นั่งรอรับบริการ 
สถานที่จอดรถ มีการแนะนํากรอกเอกสาร แบบพิมพตาง ๆ มีอุปกรณเครื่องมือในการใหบริการ
เพียงพอ มีคุณภาพ ทันสมัย เหมาะสมกับการใหบริการ สถานที่ใหบริการมีความสะอาด เปน
ระเบียบเรียบรอย สะดวกตอการติดตอใชบริการ 
  2.4 การประชาสัมพันธ หมายถึง การประชาสัมพันธเพื่อใหผูมีหนาที่เสียภาษี มีความ
สํานึกในหนาที่ความรับผิดชอบในการเสียภาษีดวยการใหความรูและความเขาในในการเสียภาษี               
มีเอกสารประชาสัมพันธ  จัดทําปายแสดงขั้นตอนการเสียภาษี  เชิญชวนใหชําระภาษีภายในกําหนด 
มีเจาหนาที่ใหคําแนะนํา มีเสียงตามสายประชาสัมพันธของเทศบาล  หนังสือแจงทางไปรษณีย ถึงผู
เสียภาษีโดยตรง เรงรัดติดตามผูคางชําระภาษีใหชําระภาษีตามกําหนดเวลา 
 3. ภาษี หมายถึง ภาษีโรงเรือนและที่ดิน ภาษีบํารุงทองที่ และภาษีปาย 
 4. ผูมีหนาท่ีเสียภาษี หมายถึง ผูเปนเจาของทรัพยสินที่ตั้งอยูในเขตเทศบาลตําบลเขา
สมิงอําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด และอยูในขายที่ตองเสียภาษีอยางหนึ่งอยางใดตอไปนี้ 
  4.1 ภาษีโรงเรือนและที่ดิน ตามพระราชบัญญัติภาษีโรงเรือนและที่ดิน พ.ศ. 2475 
รวมแกไข ฉบับที่ 4 พ.ศ. 2534 
  4.2 ภาษีบํารุงทองที่ ตามพระราชบัญญัติภาษีบํารุงทองที่ พ.ศ. 2508 และ พ.ศ. 2529 
  4.3 ภาษีปาย ตามพระราชบัญญัติภาษีปาย พ.ศ. 2510 รวมฉบับที่ 2 พ.ศ. 2535 
 5. สถานที่ ท่ีใหบริการ  หมายถึง  สถานที่ภายในกวางขวาง  มีแสงสวางเพียงพอ                
มีเครื่องปรับอากาศเย็นสบาย มีการจัดบริการน้ําดื่ม มีที่นั่งสําหรับผูมารับบริการที่เพียงพอ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ มีกรอบแนวคิดที่มุงศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษี
ของกองคลัง เทศบาลตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด ดังภาพประกอบ 1 ดังนี้ 
                    
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 ผูเสียภาษีที่มี เพศ  อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ  รายไดตอเดือน และประเภทภาษี   
แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษีของกองคลัง เทศบาลตําบลเขาสมิง 
อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด แตกตางกัน 

ตัวแปรตาม 
คุณภาพการใหบริการจัดเกบ็ภาษ ี

     
1.  คุณภาพเจาหนาที่ผูใหบริการ 
2.  กระบวนการใหบริการ     
3.  ส่ิงอํานวยความสะดวก 
4.  การประชาสัมพันธ 
  

ตัวแปรอิสระ  

1.  เพศ 

2.  อาย ุ

3.  ระดับการศกึษา 
4.  สถานภาพ 

5.  รายไดตอเดือน 

6.  ประเภทภาษี 




