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บทคัดย่อ

	 การวิจัยนี้มีความมุ่งหมาย ดังนี้ (1) เพื่อศึกษาสภาพและปัญหา สาเหตุ และแนวทางและวิธีการแก้ไขการ

บริหารจัดการการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหาร

จัดการการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ใช้วิธีการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (qualitative 

research) กลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการคัดเลือกเทศบาลในจังหวัดระยอง 3 แห่ง แบบก�ำหนดพื้นท่ีศึกษาเป็นตัวแทนในการ

ศึกษา (purposive sampling) เพื่อสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ (key informants) รวม 39 คน การเก็บรวบรวมข้อมูล

กระท�ำโดยใช้แบบสอบถามเชิงลึกกึ่งโครงสร้าง (semi-structured in-depth-interview) ในการศึกษาข้อมูลที่เป็นปัจจัย

เชิงลึก เพื่อสอบถามความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงเป็นผู้รู้หรือผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ (key informants) โดยการนัดหมาย

เข้าสัมภาษณ์ ผลการวิจัย พบว่า การจัดเก็บภาษียังไม่สามารถจัดเก็บได้ครอบคลุมท่ัวถึงเนื่องจากฐานข้อมูลผู้เสียภาษี

ไม่เป็นปัจจุบัน เพราะบุคลากรมีจ�ำกัด ประชาชนไม่พึงพอใจในความเสมอภาค มีความรู้สึกว่าไม่เป็นธรรม จึงไม่เต็มใจ

ที่จะเสียภาษี เพราะการประเมินภาษีไม่เป็นมาตรฐานเดียวกัน เป็นเรื่องของดุลพินิจเฉพาะบุคคล ผู้บริหารท้องถิ่นที่ได้

รับต�ำแหน่งจากการลงคะแนนของชาวบ้าน กังวลกับการเสียคะแนนนิยม การออกใบอนุญาตก่อสร้างล่าช้า ผู้ใช้บริการ

ไม่พึงพอใจในความเสมอภาค มีความรู้สึกว่าเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติไม่เป็นไปในมาตรฐานเดียวกัน ไม่มีประสิทธิภาพ เพราะขาด

บุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถ ขาดอุปกรณ์เครื่องมือที่ทันสมัย การให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์และบัตรประจ�ำ

ตัวประชาชน ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในความต่อเนื่องของการให้บริการ เพราะให้บริการได้จ�ำกัด เนื่องจากต้องเชื่อมต่อ

ฐานข้อมูลกับศูนย์ข้อมูลของกรมการปกครองซึ่งกระท�ำได้เฉพาะในเวลาราชการ จากผลการวิจัยมีข้อเสนอแนะ เทศบาล

ควรจัดหาบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ พร้อมเครื่องมืออุปกรณ์ท่ีทันสมัย เหมาะสมและเพียงพอกับการให้บริการ

แต่ละภารกิจ และจะต้องให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกัน มีความเสมอภาค เป็นธรรมและโปร่งใส เพิ่มประสิทธิภาพและ

ความเข้มแข็งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดท�ำบริการสาธารณะสนองตอบความต้องการของประชาชน
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Abstract

	 The purposes of this research were (1) to identify problems and causes relating to the 

Public Services Administration of Local Governments in Rayong Province (2) to provide some  

recommendations for resolving the problems and (3) to study people’s satisfaction with the  

services administration of local governments, including revenue collection, construction  

permit, and civil registration and ID card issuing. This research is a qualitative research. Data were  

collected using semi-structured in-depth interviews. The sample consisted of 39 key informants from 3  

municipalities including chief executives, chief staffs, service staffs, and municipalities’ clients. The  

results were as follows:  Tax collection are not covered the whole area due to the uncompleted taxation  

mapping database. Tax payers feel unfair and are reluctant to pay. Mayors are also afraid to enforce 

the law for fear of losing voters.  Construction permit issuing is delay due to lacking of competent 

staffs and up-to-date tools and technology. Civil registration and ID card services can only be done 

within limited time. As a result of the staffs are able to access the database center, owned by 

the Department of Provincial Administration, within official time.  Base on the findings, in order to  

satisfy people, municipalities should provide standard services. The services should be improved by  

providing more competent staffs, efficient and up-to-date tools.

Keywords: public services, municipalities, people’s satisfaction

บทน�ำ
	 ประเทศไทยเริ่มมีการปกครองในรูปแบบของการ

ปกครองท้องถิ่นต้ังแต่สมัยพระบาทสมเด็จพระจุล จอม

เกล้าเจ้าอยู่หัวฯ รัชกาลที่ 5 ซึ่งได้มีการจัดตั้งสุขาภิบาล

ท่าฉลอม จังหวัดสมุทรสาคร เป็นการปกครองท้องถ่ินข้ึน

เป็นครั้งแรก ในปี พ.ศ. 2448 และได้มีการพัฒนารูปแบบ

การปกครองท้องถิ่นมาเป็นระยะทั้งในรูปแบบขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต�ำบล 

กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา โดยมีเจตจ�ำนงในการ 

กระจายอ�ำนาจการบริหารลงสู่ท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชน

ในท้องถิ่นได้เข้าถึงบริการที่รัฐบาลจัดท�ำได้อย่างทั่วถึงมาก

ขึ้น การกระจายอ�ำนาจการบริหารราชการแผ่นดินตาม

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 รัฐธรรมนูญ

แห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 รัฐธรรมนูญแห่งราช

อาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 ประกอบกับการประกาศใช้

พระราชบัญญัติก�ำหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย 

อ�ำนาจ พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจัง

หวัดพ.ศ. 2540 และที่แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 4) พ.ศ. 2552 

พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม 

(ฉบับท่ี 13) พ.ศ. 2552 พระราชบัญญัติองค์การบริหาร

ส่วนต�ำบล พ.ศ. 2537 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี 6) พ.ศ. 

2546 ส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีบทบาทและ

ความส�ำคัญมากข้ึนท้ังในด้านการพัฒนาพื้นท่ี การจัดการ

สาธารณะให้แก่ประชาชน การพัฒนาสาธารณูปโภคขั้น

พื้นฐาน การจัดการขยะ การบริการด้านสวัสดิการสังคม 

ตลอดถึงการจดัการด้านทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดล้อม 

เป็นต้น โดยมีภารกิจที่ถ่ายโอนจากราชการส่วนกลางถึง 

245 ภารกิจ ครอบคลุม 6 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านโครงสร้าง

พื้นฐาน (2) ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต (3) ด้านการจัด

ระเบียบชุมชน สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย (4) 

ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน การพาณิชย-กรรม 

การพัฒนาอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว (5) ด้านการบริหาร

จัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ และ (6) ด้าน

ศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถ่ิน ซึ่ง

ภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีท้ังในรูปแบบ
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ของการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นลงไปปฏิบัติงานใน

พื้นที่นอกที่ตั้งส�ำนักงาน เช่น งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน 

งานพัฒนาพื้นท่ี งานสาธารณูปโภค เป็นต้น และงานให้

บริการกับประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการในส�ำนักงาน 

เช่น งานด้านภาษีอากร งานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 

งานทะเบียนราษฎร์และบัตรประจ�ำตัวประชาชน เป็นต้น 

กล่าวได้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลัก

ในการจดับรกิารสาธารณะให้แก่ประชาชนในท้องถิน่ ท�ำให้

ประชาชนมีความคาดหวังในการบริการที่ดีที่สุดจากองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น โดยการให้บริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิน่ในภารกจิทีร่บัถ่ายโอนมาจากหน่วยงานราชการ

ส่วนกลาง จะต้องให้บริการประชาชนได้ไม่ด้อยกว่าเดิมท่ี

หน่วยงานราชการส่วนกลางท�ำไว้

	 อย่างไรก็ตาม องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินหลาย

แห่งยังคงประสบปัญหาอุปสรรคหลายประการในการจัด

บริการสาธารณะสนองตอบความต้องการของประชาชน

ในพื้นที่ ไม่มีความพร้อมหรือละเลยในการจัดการพัฒนา

ขีดความสามารถของตนเอง ไม่สามารถพึ่งพาตนเองได้  

(โกวิทย์ พวงงาม, 2552) ต้องพึ่งพางบประมาณเงินอุดหนุน

ของรัฐเนื่องจากขีดความสามารถในการจัดเก็บรายได้ต�่ำ 

ส่งผลให้การกระจายอ�ำนาจยังไม่เกิดผลลัพธ์ที่ดีหรือไม่

เกิดประสิทธิภาพที่ดี (สมปรารถนา คล้ายวิเชียร, 2557) 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยมากกว่าร้อยละ 60 

ยังไม่สามารถพึ่งพาตนเองได้ ต้องพึ่งพางบประมาณเงิน

อุดหนุนของรัฐ เน่ืองจากขีดความสามารถในการจัดเก็บ

รายได้ค่อนข้างต�่ำ (โกวิทย์ พวงงาม, 2555) ส่งผลให้การ

บริหารจัดการภารกิจต่างๆ ทั้งในด้านการพัฒนาพื้นที่ 

เศรษฐกิจ สังคม ตลอดจนการให้บริการประชาชนที่มา

ติดต่อใช้บริการที่ส�ำนักงานยังไม่เกิดผลดีเท่าที่ควร กระทบ

ต่อความเชื่อมั่นและการยอมรับองค์กรปกครองส่วนท้อง

ถิ่น ซ่ึงเป็นหน่วยงานที่รับถ่ายโอนภารกิจในการให้บริการ

มาจากราชการส่วนกลาง ส่งผลกระทบต่อนโยบายการ 

กระจายอ�ำนาจสู่ท้องถิ่น ตามเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญ 

โดยพบว่าจากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้

บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภารกิจที่รับถ่าย

โอนมาจากราชการส่วนกลางยังเกิดปัญหา ประชาชนยัง

ไม่พึงพอใจในกระบวนการให้บริการและการบริการใช้

เวลามาก และไม่พอใจในอัธยาศัยของผู้ให้บริการ (อรรถ

พล ครุฑเวโช,  2541) รวมถึงความพร้อมของทรัพยากร 

ทั้งในเรื่องของความเพียงพอและความทันสมัยของเครื่อง

มือ อุปกรณ์ต่างๆ ตลอดจนความรู ้ความสามารถของ

บุคลากรที่ให้บริการ ความชัดเจนในขั้นตอนของการให้

บริการ ความโปร่งใสและความเป็นธรรมในการให้บริการ  

(เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ์, 2537) เป็นต้น

	 ผู้ศึกษาวิจัยเห็นว่า การปกครองท้องถ่ินมีความ

ส�ำคัญต่อการปกครองในระบอบประชาธิปไตย เพราะ

เป็นการปกครองที่ประชาชนในพื้นที่ชนบทสามารถเข้า

มีส่วนร่วม เป็นการส่งเสริมการพัฒนาประชาธิปไตยของ

ประเทศ สามารถพฒันาพืน้ที ่และจดับรกิารสาธารณะตอบ

สนองความต้องการของประชาชนได้ตรงตามความต้องการ

อย่างแท้จริง ประกอบกับผู้ศึกษาวิจัยมีประสบการณ์และ

ได้มีโอกาสเข้าไปเก่ียวข้องกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ในจังหวัดระยอง ท้ังในด้านการบริหารงาน การพัฒนา การ

จัดการ การบริหารงานบุคคล และการจัดบริการสาธารณะ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และพบว่าองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถ่ินมีภารกิจหลักท่ีจะต้องให้บริการประชาชน

ที่มาติดต่อขอใช้บริการ ณ ที่ตั้งส�ำนักงานใน 3 ภารกิจ 

ได้แก่ การบริการด้านการช�ำระภาษี การบริการด้านการ

ขออนุญาตก่อสร้าง การบริการด้านทะเบียนราษฎร์และ

บัตรประจ�ำตัวประชาชน ซึ่งเป็นภารกิจในการให้บริการ

ประชาชนท่ีมีประชาชนมาติดต่อขอใช้บริการเป็นจ�ำนวน

มาก ในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของจังหวัดระยอง คือ 

เทศบาลนครระยอง เทศบาลเมืองมาบตาพุด เทศบาลเมือง

บ้านฉาง ซ่ึงเป็น 3 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในจังหวัด

ระยองท่ีมีการจัดให้มีบริการครบท้ัง 3 ภารกิจ ดังกล่าว 

ขณะเดียวกัน ปรากฏว่ามีภาคเอกชนและประชาชนบาง

ส่วนได้เข้าปรึกษาและปรับทุกข์กับผู้ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับ

ปัญหาความคับข้องใจและความไม่พอใจในไปการติดต่อ

ขอรับบริการจากเทศบาลในส่วนที่เกี่ยวข้องกับภารกิจการ

ให้บริการดังกล่าว ท้ังในเรื่องของความเสมอภาค ความ

ไม่เป็นธรรม ความโปร่งใส และความไม่พอใจในตัวผู้ให้

บริการ ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่าปัญหาข้อข้องใจต่างๆ หากไม่ได้

รับการแก้ไขก็จะเป็นผลเสียต่อการส่งเสริมการปกครอง

ท้องถิ่น จึงควรมีการปรับปรุงแก้ไขเพื่อให้เทศบาลมีการ

จัดการการให้บริการท่ีดี เป็นท่ียอมรับ และสร้างความพึง

พอใจแก่ประชาชน 

	 ดังนั้น ผู้ศึกษาวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเร่ือง

ความพึงพอใจในการบริหารจัดการการให้การบริการของ



74 Vol. 10 No. 3 September-December 2020
EAU HERITAGE JOURNAL

Social Science and Humanity

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดระยอง เพื่อที่จะได้

ทราบถึงสภาพปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการตามภารกิจ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าว รวมทั้งสาเหตุของ

ปัญหา และแสวงหาแนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา ซ่ึงจะ

เป็นประโยชน์ส�ำหรับผู้ที่เกี่ยวข้องใช้เป็นข้อมูลประกอบ

ในการก�ำหนดแนวทางการปรับปรุงและแก้ไขปัญหาการ

บริหารจัดการการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้อง

ถิ่น เพื่อสนองตอบความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน

ได้ดียิ่งขึ้น ก่อให้เกิดความพึงพอใจของประชาชนและภาค

เอกชนผู้รับบริการในภารกิจหลักทั้ง 3 ภารกิจ คือ การ

บริการด้านการจัดเก็บภาษี การบริการด้านการขออนุญาต

ก่อสร้าง และการบริการด้านงานทะเบียนราษฎรและบัตร

ประจ�ำตัวประชาชน

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพื่อศึกษาสภาพปัญหาและสาเหตุของปัญหา

การบริหารจัดการการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น

	 2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

บริหารจัดการการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้อง

ถิ่น

	 3. เพื่อเสนอแนะแนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา

การบริหารจัดการการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น

แนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง
	 การศึกษาวิจัยนี้ เป็นการศึกษาการน�ำนโยบาย

การกระจายอ�ำนาจของรฐัให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ 

ซึ่งเป็นหน่วยงานที่น�ำนโยบายไปปฏิบัติให้บรรลุเป้าหมาย

ของการกระจายอ�ำนาจ คือการจัดท�ำบริการสาธารณะเพื่อ

แก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของชุมชนในท้อง

ถิ่น ซึ่งแวน มีเตอร์ และแวน ฮอร์น (1975) เห็นว่า ความ

ส�ำเร็จของการน�ำนโยบายไปปฏิบัติ ขึ้นอยู่กับปัจจัยส�ำคัญ 

คอื 1) การสือ่ความได้แก่ ความชดัเจนของนโยบาย กจิกรรม

ต่างๆ มีส่วนช่วยให้เกิดความรู้ความเข้าใจดีขึ้น ตลอดจน

ความพร้อมของผู้ปฏิบัติ 2) สมรรถนะขององค์การ ได้แก่ 

การมีทรัพยากรเพียงพอ คุณภาพของบุคลากร ภาวะผู้น�ำ 

ความส�ำคัญของหน่วยงานและสภาวะทางเศรษฐกิจสังคม

และการเมืองทั่วไป 3) ด้านตัวผู้ปฏิบัติ ได้แก่ ความร่วมมือ

ของผู้ปฏิบัติ ความภักดีของบุคคลที่มีต่อองค์การ ความ

พร้อมท่ีจะเปลี่ยนแปลงวิธีปฏิบัติท่ีมีมาแต่เดิม

	 กรมการปกครองซึ่งเป็นหน่วยงานที่รับผิดชอบ

ภารกิจที่ได้กระจายอ�ำนาจให้องค์กรปกครองส่วนท้อง

ถิ่นด�ำเนินการได้ก�ำหนดขอบเขตการปฏิบัติงานที่ส่งผลต่อ

คุณภาพการให้บริการประชาชนที่สามารถครอบคลุมงาน

บริการของทุกหน่วย และมคีวามเป็นสากล โดยก�ำหนดการ

ปฏิบัติงาน ท่ีส�ำคัญไว้ 3 ด้าน คือ (1) กระบวนงานบริการ 

หมายถึง กระบวนการ/ขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วย

งาน ดังนี้ 1) ข้ันตอนการให้บริการ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และ

มีความคล่องตัว 2) การอธิบาย ช้ีแจง และแนะน�ำข้ันตอน

การให้บริการ มีความชัดเจน 3) ความเป็นธรรมในการให้

บริการ เช่น การเรียงล�ำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่า

เทียมกัน 4) ระยะเวลาการให้บริการ มีความเหมาะสมต่อ

ความต้องการของผู้รับบริการ 5) มีการก�ำหนดผู้รับผิด

ชอบในต�ำแหน่งต่าง ๆ (2) บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง 

คุณลักษณะของบุคลากร/เจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงาน มีดังนี้ 1) 

กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 2) ความรวดเร็วใน

การให้บริการ 3) เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการ

ให้บริการ เช่น ตอบค�ำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค�ำแนะน�ำ 

ช่วยแก้ปัญหาให้ 4) ความเสมอภาค หมายถึง เจ้าหน้าที่ให้

บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

5) ความซ่ือสัตย์สุจริต หมายถึง ความซ่ือสัตย์สุจริตในการ

ปฏบิตัหิน้าที ่เช่น ไม่รบัสนิบน ไม่หาประโยชน์ในทางมชิอบ 

(3) สิง่อ�ำนวยความสะดวก หมายถงึ สิง่อ�ำนวยความสะดวก

ในหน่วยงาน ส�ำหรับการปฏิบัติงาน ดังนี้ 1) สถานท่ีของ

หน่วยงานมีพื้นท่ี ท้ังภายใน และภายนอกของหน่วยงาน 

มีความสะอาด 2) สถานท่ีของหน่วยงาน มีพื้นท่ีให้บริการ

กว้างขวางเพียงพอ 3) สถานท่ีของหน่วยงานมีท่ีพักรอรับ

บริการอย่างเพียงพอ 4) สถานท่ีของหน่วยงานมีห้องน�้ำที่

สะอาดและเพียงพอ 5) ป้ายประชาสัมพันธ์ ป้ายข้อความ

บอกจุดบริการ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย

	 มิลเลท (Millett, 1954) กล่าวว่า ความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการเป็นความรู้สึก หรือทัศนคติทางบวกของผู้

ท่ีได้รับการบริการท่ีมีต่อภาพรวมของโครงการปัจจัยที่มี

ผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการประกอบด้วย 1. การ

ให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) หมายถึง 

ความยุติธรรมในการบริการ ภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าทุกคน

เท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
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อย่างเท่าเทียมกัน ไม่มีการกีดกันแบ่งแยกในการให้บริการ 

ทุกคนจะได้รับการปฏิบัติที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 2. การ

ให้บริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง การให้

บริการต้องตรงต่อเวลา 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ 

(ample service) หมายถึง การให้บริการต้องมีลักษณะที่

มีจ�ำนวนการให้บริการและสถานที่ที่ให้บริการอย่างเหมาะ

สม (the right quality at the right geographical) 4. 

การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) หมาย

ถึง การให้บริการที่เป็นไปอย่างต่อเนื่อง สม�่ำเสมอ โดยยึด

ประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดหลักความพอใจ

ของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใด

ก็ได้ และ 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive 

service) หมายถึง การให้บริการที่มีการปรับปรุงคุณภาพ

และผลการปฏิบัติงาน หรือเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถที่จะให้บริการให้ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากร

เท่าเดิม

	 วีระศักดิ์ เครือเทพ, (2550, น. 36 – 37) กล่าว

ถึง สาเหตสุ�ำคญัที่ท�ำให้องคก์รปกครองส่วนท้องถิ่นประสบ

ปัญหาในการบริหารจัดเก็บภาษีได้แก่ 1. องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นส่วนใหญ่มีขนาดเล็กมีบุคลากรจ�ำกัด จึงมีขีด

ความสามารถในการบริหารจัดเก็บภาษีท้องถิ่นที่จ�ำกัด

ตามไปด้วย 2. ระบบฐานข้อมูลภาษีท้องถิ่นไม่เป็นปัจจุบัน

หรือไม่มีการปรับปรุงอย่างสม�่ำเสมอ ท�ำให้ท้องถิ่นไม่

สามารถติดตามการจัดเก็บภาษีได้อย่างเต็มเม็ดเต็มหน่วย 

3. ผู้บริหารท้องถิ่นขาดแรงจูงใจในการจัดเก็บภาษีท้องถิ่น  

(tax effort อยู่ในระดับต�่ำ)

	 ไกรยุทธ ธีรตยาคีนันท์ และคณะ, (2537, น. 

4-16) กล่าวว่า ปัญหาที่เกี่ยวข้องกับภาษีโรงเรือนและ

ที่ดินซึ่งเป็นภาษีที่ส�ำคัญที่สุดในหมวดภาษีที่ท้องถ่ินจัด

เก็บเอง มีปัญหาหลักๆ ดังนี้ 1. ฐานที่ใช้ในการประเมิน

ภาษีเป็นฐานที่มีปัญหา ผู้เสียภาษีมีความรู้สึกว่าผู้ประเมิน

ใช้ดุลพินิจส่วนตัว ขาดหลักเกณฑ์ ไม่เป็นธรรม และเป็น

ช่องทางให้เกิดการทุจริตโดยง่าย 2. หลักเกณฑ์ที่ใช้ในการ

พิจารณาอุทธรณ์ไม่ชัดเจน ไม่มีการก�ำหนดบรรทัดฐาน 

กลายเป็นเรื่องของดุลพินิจเฉพาะบุคคล โดยพิจารณาลด

ภาษีที่ประเมินแล้วในอัตรามากหรือน้อยก็ได้ 3. การเก็บ

ภาษีในระดับท้องถิ่นโดยผู้บริหารท้องถิ่นที่ได้รับต�ำแหน่ง

จากการลงคะแนนของชาวบ้าน ย่อมท�ำให้ผู้บริหารกังวล

กับการเสียคะแนนนิยมที่ได้รับจากประชาชนและอาจ

เสียต�ำแหน่งไปในที่สุด ความพยายามในการจัดเก็บภาษี

ให้น้อยเท่าท่ีจ�ำเป็น และการลดหย่อนเพื่อเป็นการเอาใจ

ประชาชนในท้องท่ี จึงเป็นเหตุการณ์ปกติ ประสิทธิภาพ

การจัดเก็บจึงหย่อนยาน 4. ปัญหาการด�ำเนินคดีกับผู้ไม่

ช�ำระภาษีในระดับปฏิบัติการด�ำเนินคดีเป็นกระบวนการท่ี

มีค่าใช้จ่ายสูง โดยเฉพาะก�ำลังเจ้าหน้าที่ที่ต้องเสียเวลากว่า

คดีจะสิ้นสุด ความไม่พยายามด�ำเนินคดีจึงเป็นแนวโน้มที่

เกิดข้ึน โดยหันมาเจรจาต่อรองระหว่างผู้ประเมินภาษีและ

ผู้มีหน้าท่ีต้องเสียภาษี ซ่ึงเป็นการเปิดโอกาสของการทุจริต

ได้สะดวกข้ึน 5. ปัญหาอัตราภาษีท่ีจัดเก็บ อัตราของภาษี

โรงเรือนและท่ีดินคือ ร้อยละ 12.5 จัดเป็นอัตราภาษีที่สูง

พอสมควร ไม่เอื้อต่อการเสียภาษี จึงไม่ได้รับความร่วมมือ

ในระดับท่ีควรจากผู้มีหน้าท่ีต้องเสียภาษี 6. ปัญหาความ

ครอบคลุมของภาษี

	 กิตติพงษ์ เคนหล้า (2554) ท�ำการศึกษาสภาพ

ปัญหาและแนวทางแก้ไขการบังคับใช้กฎหมายควบคุม

อาคารในเขตเทศบาลต�ำบลเขือ่นอุบลรตัน์ อ�ำเภออบุลรตัน์ 

จังหวัดขอนแก่น พบว่า มีปัญหาเจ้าหน้าที่ผู ้ปฏิบัติงาน

ยังขาดความรู ้และความเข้าใจในระเบียบและกฎหมาย

ควบคุมอาคาร และปัญหาการบังคับใช้กฎหมายของเจ้า

พนักงานท้องถิ่นยังไม่เคร่งครัด และการศึกษาของณัฐ

วุฒิ  สติใหม่ (2556) ศึกษาวิจัยเรื่องปัญหาและอุปสรรค

ในการปฏิบัติตามพระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 

พื้นท่ีศึกษาเขตองค์การบริหารส่วนต�ำบลสีมุม อ�ำเภอเมือง

นครราชสีมา จังหวัดนครราชสีมา ด้านความรู้พื้นฐานพระ

ราชบญัญัตคิวบคมุอาคารของกลุม่เจา้หนา้ที่ของรัฐไม่เพยีง

พอต่อการบริการ และการศึกษาของสุขุม ขยันงาน (2554) 

ศึกษาปัญหาการปฏิบัติตามพระราชบัญญัติควบคุมอาคาร 

พ.ศ. 2522 ของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต�ำบล

โนนเต็ง อ�ำเภอคง จังหวัดนครราชสีมา พบว่า นายตรวจ 

นายช่าง ผู้ตรวจแบบ เจ้าหน้าที่หรือผู้ปฏิบัติที่เกี่ยวข้องยัง

ขาดความรู้ในบทกฎหมาย  และสุรีย์ สิงห์ทอง (2556) ได้

ศกึษาเรือ่ง ปัญหากฎหมายควบคมุอาคารทีส่่งผลกระทบต่อ

ผู้ท่ีเก่ียวข้องกับการพัฒนาอสังหาริมทรัพย์: ศึกษาเฉพาะ

กรุงเทพมหานคร พบว่ามีปัญหาเกี่ยวกับการใช้ดุลยพินิจ

ของเจ้าพนักงานท้องถิ่นตามกฎหมายที่ได้มีบัญญัติหลัก

เกณฑ์ไว้ ปัญหาเก่ียวกับผู้ประกอบการก่อสร้างไม่ตรงตาม

แบบท่ีก่อสร้างท�ำให้ประชาชนถูกเอาเปรียบ

	 สรรเสริญ พงษ์พิพัฒน์ (2550) ศึกษาเรื่อง ปัจจัย
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ทีม่ผีลต่อความพึงพอใจในการให้บรกิารงานทะเบยีนราษฎร

ของส�ำนักงานเทศบาลต�ำบลเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ พบ

ว่า ส�ำนักงานเทศบาลต�ำบลเชียงดาว มีสถานที่ให้บริการ

ที่สะอาด อุปกรณ์การบริการงานทะเบียนมีความทันสมัย 

แต่ยังประสบปัญหาด้านสถานที่ให้บริการคับแคบ ด้าน

เจ้าหน้าที่และบุคลากร มีความรู้เกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติเป็น

อย่างดีและสามารถให้ค�ำปรึกษา/ชี้แจงช่วยแก้ปัญหาตอบ

ข้อขัดข้องใจได้ ให้การบริการด้วยความเรียบร้อย มีความ

เสมอภาคในการให้บริการ

กรอบแนวคิดการวิจัย
	 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้

วิจยัได้ประยกุต์ใช้แนวทางในการศกึษาทีเ่กีย่วกบัมาตรฐาน

การปฏิบัติงานในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของกรมการ

ปกครองที่ได้ก�ำหนดขอบเขตการปฏิบัติงานการให้บริการ

ประชาชนที่สามารถครอบคลุมงานบริการของทุกหน่วย 

และมีความเป็นสากลไว้ 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ ด้าน

บุคลากร และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก เป็นเหตุปัจจัย

คือสภาพการบริหารการจัดการการให้บริการ และการ

ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการให้บริการ ตามแนวคิดของ  

Millett (1954) ที่ว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น

ความรู้สึกหรือทัศนคติทางบวกของผู้ที่ได้รับการบริการ

ท่ีมีต่อภาพรวมของการให้บริการ ประกอบด้วย การให้

บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) การให้

บริการท่ีตรงเวลา (timely service) การให้บริการอย่าง

เพียงพอ (ample service) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

(continuous service) และการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

(progressive service) เป็นปัจจัยผลช้ีวัดความพึงพอใจ 

เพื่อก�ำหนดเป็นแนวทางในการศึกษาวิจัย ดังนี้

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 ในการศึกษาวิจัยนี้ผู้วิจัยด�ำเนินการโดยการศึกษา

ค้นคว้าเอกสาร และการสัมภาษณ์เจาะลึก โดยท�ำการ

สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ (key informants) ที่คัดเลือก

ด้วยวิธีการสุ่มแบบ purposive sampling ในพื้นท่ีศึกษา

คือเทศบาลจ�ำนวน 3 แห่ง เพื่อที่จะหาค�ำตอบเกี่ยวกับ

สภาพปัญหา สาเหตุและแนวทางการแก้ไขปัญหาของการ

บริหารจัดการการให้บริการใน 3 ภารกิจของเทศบาล คือ 

ภารกิจด้านการจัดเก็บภาษี ด้านการขออนุญาตก่อสร้าง 

และด้านงานทะเบียนราษฎร์และบัตรประจ�ำตัวประชาชน 

และความพึงพอใจของประชาชนในการบริหารจัดการการ

ให้บริการ แล้วน�ำข้อมูลมาวิเคราะห์และสรุปรวบรวมความ 

จัดระเบียบสิ่งท่ีค้นพบ และสรุปผลการวิจัย
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยประกอบด้วยผู้ให้

ข้อมูลส�ำคัญ (key informants) ที่คัดเลือกด้วยวิธีการสุ่ม

แบบ purposive sampling ในพื้นที่ศึกษาคือ เทศบาลใน

จังหวัดระยอง จ�ำนวน 3 แห่ง ประกอบด้วย เทศบาลนคร

ระยอง อ�ำเภอเมืองระยอง เทศบาลเมืองมาบตาพุด อ�ำเภอ

เมืองระยอง และเทศบาลเมืองบ้านฉาง อ�ำเภอบ้านฉาง 

โดยเทศบาลแต่ละแห่งท�ำการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญที่

คัดเลือกมาจ�ำนวน 13 คน ประกอบด้วยนายกเทศมนตรี 

ปลัดเทศบาล เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียนราษฎรและ

บัตรประจ�ำตัวประชาชน ผู้อ�ำนวยการส�ำนักการคลัง เจ้า

หน้าที่ผู ้ปฏิบัติงานจัดเก็บภาษี ผู ้อ�ำนวยการส�ำนักการ

ช่าง เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานการขออนุญาตก่อสร้าง และ

ประชาชนผู้ใช้บริการงานจัดเก็บภาษีของเทศบาลแห่งละ 

2 คน ประชาชนผู้ใช้บริการงานขออนุญาตก่อสร้างของ

เทศบาลแห่งละ 2 คน ประชาชนผู้ใช้บริการงานทะเบียน

ราษฎรและบัตรประจ�ำตัวประชาชนของเทศบาลแห่งละ 

2 คน รวมสัมภาษณ์ทั้งสิ้น 39 คน ซึ่งทั้ง 39 คน มีความ

เกีย่วข้องกบัการบรหิารจดัการการบรกิารในภารกจิทีศ่กึษา 

จากผู้เกี่ยวข้องกับการบริการ 3 ภารกิจ คือ ภารกิจด้าน

การจัดเก็บภาษี ด้านการขออนุญาตก่อสร้าง และด้าน

งานทะเบียนราษฎร์และบัตรประจ�ำตัวประชาชนสามารถ

ให้ข้อมูลเกี่ยวกับสภาพปัญหาและสาเหตุของปัญหาการ

บริหารจัดการให้การบริการในแง่มุมต่าง ๆ ซึ่งจะท�ำให้

งานวิจัยครั้งนี้มีความตรงด้วยเน้ือหา และมีความน่าเช่ือ

ถือทางด้านผลการศึกษา

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย
	 เครื่ องมือที่ ใช ้ ในการศึกษาวิจั ยครั้ งนี้ เป ็น

แบบสอบถามเชิงลึกกึ่งโครงสร้าง (semi-structured  

in-depth-interview) ในการศึกษาข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ

การบริหารจัดการการให้บริการ ที่สามารถน�ำมาใช้ในการ

แก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของประชาชน

ท้องถิ่นในเขตจังหวัดระยอง ท�ำให้การบริหารจัดการด้าน

การให้บริการมีประสิทธิภาพมากขึ้น

การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยคร้ังนี้ผู้วิจัยได้

ใช้แบบสอบถามเชิงลึกกึ่งโครงสร้าง(semi-structured 

in-depth-interview) เป็นเครื่องมือในการศึกษาข้อมูล

เชิงลึกที่มีผลต่อการบริหารจัดการการให้บริการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ิน เพื่อสอบถามความคิดเห็นของกลุ่ม

ตัวอย่างซ่ึงเป็นผู้รู้หรือผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ (key informants) 

ในภารกิจการบริการท้ัง 3 ด้าน คือ ด้านการจัดเก็บภาษี 

ด้านการขออนุญาตก่อสร้าง และด้านงานทะเบียนราษฎร

และบตัรประจ�ำตวัประชาชน ให้ได้ข้อมลูการบรหิารจดัการ

การให้บริการแต่ละด้าน ประกอบด้วย 1) ข้อมูลสภาพ

การปฏิบัติงาน ได้แก่ ด้านอาคารสถานท่ี สิ่งอ�ำนวยความ

สะดวก ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการ

และข้ันตอน และ 2) ความพึงพอใจในการบริหารจัดการ

การให้บริการประชาชน ได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอ

ภาค การให้บริการที่ตรงเวลา การให้บริการอย่างเพียง

พอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการอย่าง

ก้าวหน้า

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
	 ใช้เทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ ท�ำการ

วิเคราะห์เนื้อหา ดังนี้ น�ำข้อมูลที่ได้มาตรวจสอบกับ

วัตถุประสงค์ในการวิจัย เพื่อให้ได้ประเด็นและถูกต้อง

มากท่ีสุด แล้วน�ำมาวิเคราะห์ด้วยการแยกประเภทแต่ละ

ประเด็นของค�ำให้สัมภาษณ์ท่ีสอดคล้องกัน หรือขัดแย้งกัน

ด้วยการตีความ และการพรรณนา ให้ความหมายกับข้อมูล 

ท่ีได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก และการสังเกต ตีความ สร้าง

ข้อมูลในแบบอุปมัย (inductive analysis) โดยการสร้าง

ข้อสรุปจากข้อมูลที่เป็นรูปธรรม หรือจากปรากฏการณ์

ที่มองเห็นหลายๆ เหตุการณ์ แล้วจึงสรุปเพื่อน�ำไปตรวจ

สอบและยืนยัน เพื่อให้เป็นข้อสรุปท่ีมีความถูกต้อง เที่ยง

ตรงและเช่ือถือได้ วิเคราะห์และน�ำข้อมูลมาสรุปความ

เชื่อมโยงให้ได้ข้อสรุปที่สามารถตอบปัญหาการวิจัยได้ตาม

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

ผลการวิจัย
	 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับสภาพ ปัญหา 

สาเหตุ และวิธีการแก้ไขปัญหาของการบริหารจัดการการ

ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ดังต่อไปนี้

	 1. การจัดเก็บภาษี

		  1.1. ด้านอาคารสถานท่ี สิ่งอ�ำนวยความ

สะดวก การเดินทางไปใช้บริการเทศบาลที่ส�ำนักงานไม่อยู่
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บนถนนสายหลัก ไม่มีรถโดยสารสาธารณะวิ่งผ่าน เดินทาง

ไม่ค่อยสะดวก และหากเดินทางโดยรถยนต์ส่วนตัวจะมี

ปัญหาสถานที่จอดรถคับแคบ ที่จอดรถไม่เพียงพอ และ

เทศบาลขนาดเลก็โดยเฉพาะเทศบาลทีเ่พิง่ยกสถานะขึน้มา

จากองค์การบริหารส่วนต�ำบลจะมีปัญหาเรื่องความพร้อม

ของสถานที่และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ เนื่องจากมีงบ

ประมาณจ�ำกัด

		  1.2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ปัญหา

ส�ำคัญคือ ขาดบุคลากรในการออกส�ำรวจและขอคัดข้อมูล

จากส�ำนักงานที่ดินเพื่อจัดท�ำข้อมูลผู้เสียภาษีและการลง

ข้อมูลเพื่อท�ำให้ข้อมูลแผนที่ภาษีเป็นปัจจุบัน ระบบฐาน

ข้อมูลผู้เสียภาษีจึงยังไม่สมบูรณ์ ไม่ครอบคลุม มีสาเหตุ

หลกัจากอตัราก�ำลงัของเทศบาลสามารถบรรจไุด้ตามกรอบ

ที่ก�ำหนด แต่ปริมาณงานมีมาก บุคลากรจึงไม่เพียงพอ

		  1.3. ด้านกระบวนการและขัน้ตอนการให้

บริการ ปัญหาส�ำคัญคือระบบฐานข้อมูลภาษที้องถิ่นไม่เป็น

ปัจจุบัน การจัดเก็บไม่ทั่วถึง ยังมีการตกส�ำรวจ เนื่องจาก

เจ้าหน้าที่ส�ำรวจไม่ทั่วถึง และ “นโยบายจัดเก็บภาษีของ

เทศบาลไม่สอดคล้องกับสภาพปัญหาและเป้าหมายการ

จัดเก็บในพื้นที่จริง เพราะผู้บริหารมาจากการเลือกตั้ง จึง

กลัวเสียฐานคะแนนเสียงในการเลือกตั้งครั้งต่อไป” (ปลัด

เทศบาล คนหนึ่งกล่าว)  นอกจากนั้น มีปัญหาประชาชน

บางส่วนไม่เต็มใจที่จะเสียภาษี มีความรู ้สึกว่าต้องเสีย

ภาษีมากเกินไป การค�ำนวณภาษีไม่แน่นอน ไม่ชัดเจน ไม่

เป็นธรรม การหาค่ารายปี ยังเป็นปัญหาที่หน่วยงานของ

เทศบาลไม่สามารถที่จะก�ำหนดค่ารายปีได้ถูกต้องตรงกัน

ทั้งหมดทั่วประเทศ ท�ำให้ฐานภาษีมีปัญหา ไม่ตรงกัน ขาด

หลักการให้ความเป็นธรรม “การวินิจฉัยอยู่ที่เจ้าหน้าท่ีรัฐ

หรือเทศบาล โรงเรือนและที่ดินของนายกฯ ลูกน้องนายกฯ 

ทีมงานนายกฯ ไม่ต้องเสียหรือเสียภาษีน้อย ” (ผู้ใช้บริการ

คนหน่ึงกล่าว) ประชาชนเบื่อหน่าย รวมถึงผู้เสียภาษีบาง

ส่วนไม่ให้ความร่วมมือในการที่เจ้าหน้าที่จะเข้าไปตรวจ

สอบ

	 2. การขออนุญาตก่อสร้าง  

		  2.1. ด้านอาคารสถานที่ สิ่งอ�ำนวยความ

สะดวก การเดินทางมาใช้บริการที่เทศบาลจะมีปัญหาอยู่

บ้างเมื่อมีประชาชนมาใช้บริการจ�ำนวนมากที่จอดรถไม่

เพียงพอ สถานที่คับแคบ ไม่ค่อยสะอาด ปัญหาส�ำคัญ

ประการหนึ่งคืออุปกรณ์เคร่ืองมือในการให้บริการยังมีไม่

ครบ ไม่ทันสมัย ท�ำให้การบริการล่าช้า “แบบขออนุญาต

ก่อสร้างผมใช้โปรแกรม AUTO CAD ทันสมัยท่ีสุด ใหม่

ล่าสุด อย่างดี แต่ใช้กับของเทศบาลไม่ได้ นายช่างบอก

ต้องเป็นเอกสารพิมพ์เขียว” (ผู้ใช้บริการคนหนึ่งกล่าว)

		  2.2. ด้านบคุลากรผูใ้ห้บรกิาร ผูใ้ช้บรกิาร

มีความรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่บางส่วนยังขาดความกระตือรือร้น 

ขาดความรู้ความสามารถและไม่สามารถตอบค�ำถามให้

ชัดเจน“ความสามารถด้านบุคลากรของเทศบาล ผมคิด

ว่าวิศวกรของผมเก่งกว่า ช่างหรือลูกน้องผมท่ีจบก่อสร้าง

วุฒิ ปวส. ประสบการณ์ท�ำงานนานนับสิบๆ ปี แต่เวลาไป

ติดต่องานราชการเมื่อใด ทุกครั้งหลายพื้นท่ี ต้องใช้เวลา

นานถึงนานมาก” (ผู้ใช้บริการคนหนึ่งกล่าว) และบางครั้ง

มีการเลือกปฏิบัติ การออกใบอนุญาตล่าช้า มีสาเหตุจาก

ขาดบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติเฉพาะต�ำแหน่งท่ีจะแต่งตั้งให้

ปฏิบัติงาน เทศบาลไม่สามารถคัดเลือกคนที่มีคุณสมบัติ

เข้ามาได้ เช่น วิศวกรโยธา สถาปนิก และอุปกรณ์เครื่อง

มอืไม่ทนัสมยั ประกอบกบัมเีอกสารจ�ำนวนมากทีต้่องตรวจ

สอบ

		  2.3. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการ

ให้บริการ ปัญหาคือ มีการร้องเรียนว่าใบอนุญาตออกช้า 

ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติไม่เป็นไปในมาตรฐาน

เดียวกัน ส่วนเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการจะมีความล�ำบากใจใน

กรณีท่ีต้องให้บริการแก่นักการเมืองท่ีมาใช้บริการ เพราะ 

“มักจะเอาตามใจตัวเอง ไม่ค�ำนึงถึงระเบียบกฎหมายที่

เกี่ยวข้องซึ่งเจ้าหน้าที่ต้องปฏิบัติให้เป็นไปตามระเบียบ

กฎหมาย” (ปลัดเทศบาล คนหนึ่งกล่าว) นอกจากนั้นผู้ใช้

บรกิารรูส้กึว่าขัน้ตอนการใช้บรกิารมมีากและส่วนใหญ่ค่อน

ข้างซบัซ้อน เข้าใจยาก ก่อให้เกดิปัญหาในการประกอบการ

ธรุกจิ“เพราะบางคนมาขออนญุาตก่อสร้างกเ็กีย่วกบัเงือ่นไข

ระยะเวลาก่อสร้างของประชาชนเขาด้วย คือ หาแหล่งเงิน

ทุน แหล่งเงินงบประมาณ” บางคนยังมีความเคลือบแคลง

ในเรื่องของความซ่ือสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าท่ี “ถ้าเหมาให้

เจ้าหน้าท่ี เสร็จเร็วแน่นอน อุปสรรค ปัญหาต่างๆ แก้ไข

ได้เร็ว ไม่มีข้อยุ่งยาก หากผู้รับบริการจะจัดท�ำเองจะติดขัด

ไปหลายเรื่อง” (ผู้ใช้บริการ คนหนึ่งกล่าว)  แนวทางการ

แก้ไขปัญหา เทศบาลจะต้องเร่งประชาสัมพันธ์ให้ความ

รู้ความเข้าใจแก่ประชาชน และสามารถชี้แจงเหตุผลได้

ชัดเจน รวมท้ังท�ำความเข้าใจประเด็นท่ีประชาชนรู้สึกว่า

เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติไม่เป็นไปในมาตรฐานเดียวกัน ส่วนปัญหา
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ที่มีสาเหตุจากเจ้าหน้าที่ผู ้มีคุณสมบัติเฉพาะด้านมีจ�ำกัด 

เทศบาลจะต้องฝึกอบรมเพื่อพัฒนาเจ้าหน้าที่ที่มีอยู่ให้มี

ความรู้ความสามารถเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

รวมถึงจะต้องสรรหาเจ้าหน้าที่ผู้มีคุณสมบัติเฉพาะด้านมา

เพิ่มเติม

	 3. งานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ�ำตัว

ประชาชน

		  3.1. ด้านอาคารสถานที่ สิ่งอ�ำนวยความ

สะดวก มีปัญหาเรื่องสถานที่จอดรถไม่เพียงพอ ที่นั่งรอรับ

บริการไม่เพียงพอ อาคารและห้องน�้ำบริการเพียงพอและ

สะอาด มีป้ายแนะน�ำขั้นตอนเข้าใจง่าย มีคู่มือและเอกสาร

แผ่นพับให้ความรู้ชัดเจนไว้บริการ อุปกรณ์เครื่องมือพร้อม 

แต่จะมีปัญหาส�ำหรับเทศบาลขนาดเล็กที่อุปกรณ์ เครื่อง

มือ สิ่งอ�ำนวยความสะดวกจะไม่เพียงพอ 

		  3.2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ เทศบาล

ได้จัดเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ มีความพร้อมที่จะให้บริการไว้

ส�ำหรับงานทะเบียนราษฎร์และบัตรประจ�ำตัวประชาชน 

เพื่อสร้างความพึงพอใจให้ผู้มาใช้บริการ ดูแลเอาใจใส่ผู้

มารับบริการ สามารถให้บริการและตอบข้อซักถาม รวม

ทั้งให้ค�ำแนะน�ำแก่ผู้มารับบริการได้ อย่างไรก็ตาม พบว่า

ผู้ใช้บริการมีความรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่บางคนพูดจาไม่สุภาพ

กับผู้ใช้บริการ และมีการเลือกปฏิบัติ มีการลัดคิวให้บริการ

พรรคพวก 

		  3.3. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการ

ให้บริการ เทศบาลมีการจัดระบบการให้บริการเพื่อความ

สะดวกรวดเร็ว มีการใช้ระบบแจกบัตรคิวให้บริการตาม

ล�ำดับก่อนหลัง มีการติดป้ายขั้นตอนการให้บริการตาม

ระเบียบ กฎหมาย เข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อน ให้บริการตาม

ระยะเวลาที่สามารถเชื่อมต่อกับศูนย์ข้อมูลภาคของกรม

การปกครองได้ ปัญหาการให้บริการงานทะเบียนราษฎร

และบัตรประจ�ำตัวประชาชนที่ส�ำคัญคือ บางครั้งการให้

บริการมีความล่าช้า บางคร้ังระบบฐานข้อมูลถูกปิดก่อน

ท�ำให้ไม่สามารถสืบค้นได้ และสามารถให้บริการผู้มารับ

บริการในแต่ละวันในจ�ำนวนจ�ำกัด โดยเฉพาะในวันท่ีมีผู้

มาใช้บริการมากอาจให้บริการได้ไม่ครบจ�ำนวนที่มาขอ

ใช้บริการ มีผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความไม่พึงพอใจ รวมท้ัง

ไม่สามารถให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ�ำ

ตัวประชาชนนอกเวลาราชการ และวันเสาร์-อาทิตย์ได้ 

เนื่องจากจากการให้บริการจะต้องเชื่อมต่อข้อมูลจากศูนย์

ภาคของกรมการปกครอง ซ่ึงสามารถให้บริการเช่ือมต่อได้

เฉพาะเวลาราชการ โดยใช้อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ซึ่งจะต้อง

มีประสิทธิภาพ จึงอาจมีปัญหาการเช่ือมต่อข้อมูลในบาง

ช่วง เป็นปัญหาอุปสรรคในการให้บริการ

	 4. ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน

		  4.1. ด้านการจัดเก็บภาษี ผู้ใช้บริการ

มีความพึงพอใจในการให้บริการด้านการจัดเก็บภาษีใน

เรื่องการบริการอย่างพอเพียง การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

และ การให้บริการอย่างก้าวหน้า แต่ไม่พอใจในเรื่องการ

ให้บริการอย่างเสมอภาค 

		  4.2. ด้านการขออนุญาตก่อสร้าง ผู้ใช้

บริการมีความไม่พึงพอใจในเรื่องความเสมอภาคในการ

ให้บริการ เห็นว่ามีการเลือกปฏิบัติ มีการรับผลประโยชน์

อันมิควร การบริการล่าช้า ไม่ตรงต่อเวลา อุปกรณ์ เครื่อง

มือไม่พร้อม บุคลากรขาดความรู้ความสามารถ และขาด

เทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติ

งาน นอกจากนั้นการปฏิบัติของแต่ละแห่งไม่เป็นมาตรฐาน

เดียวกัน 

		  4.3. ด้านงานทะเบียนราษฎรและบัตร

ประจ�ำตัวประชาชน ผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจการให้

บริการ โดยเฉพาะการน�ำระบบแจกบัตรคิดให้บริการตาม

ล�ำดับ และบางแห่งสามารถโทรศัพท์จองคิวได้ แต่มีปัญหา

บ้างในประเดน็ความเสมอภาคเนือ่งจากมกีารลดัควิให้พรรค

พวก และมีความไม่พอใจในเรื่องความตรงต่อเวลาในการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ซึ่งเข้ามาปฏิบัติงานให้บริการสาย

การอภิปรายผล
	 1. การจัดเก็บภาษี (1.1) ด้านอาคารสถานที่ สิ่ง

อ�ำนวยความสะดวก การเดินทางไปใช้บริการเทศบาลที่

ส�ำนกังานไม่อยูบ่นถนนสายหลกัไม่มรีถโดยสารสาธารณะว่ิง

ผ่าน จะเดินทางไม่ค่อยสะดวก และเทศบาลขนาดเล็กหรือ

เทศบาลท่ีเพิง่ยกสถานะข้ึนมาจากองค์การบรหิารส่วนต�ำบล

จะมีปัญหาเรื่องความพร้อมของสถานท่ี อุปกรณ์ สิ่งอ�ำนวย

ความสะดวกต่างๆ ซ่ึงการบริการท่ีประสบความส�ำเร็จตาม

ความเห็นของ Parasuraman, Berry and Zeithaml 

(1985, p. 41-50) จะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติส�ำคัญ

ประการหนึ่ง คือ การเข้าถึงบริการ ต้องอยู่ในสถานที่ที่

ผู้ใช้บริการติดต่อสะดวก ดังนั้น ผู้บริหารเทศบาลจึงควร

ให้ความส�ำคัญในการปรับปรุงอาคารสถานที่ให้มีความ
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สะดวกและจัดสรรงบประมาณเพื่อจัดซื้ออุปกรณ์เครื่อง

มือให้เหมาะสมและเพียงพอกับการบริการประชาชน 

(1.2) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ปัญหาการจัดเก็บภาษีไม่

ทั่วถึงเนื่องจากขาดบุคลากรในการออกส�ำรวจและขอคัด

ข้อมูลจากส�ำนักงานที่ดินเพื่อจัดท�ำข้อมูลผู้เสียภาษีและ

จะลงข้อมูลเพื่อท�ำให้ฐานข้อมูลเป็นปัจจุบัน การลงระบบ

ข้อมูลผู้เสียภาษีจึงยังไม่สมบูรณ์ ไม่ครอบคลุม สอดคล้อง

กับงานของวีระศักดิ์ เครือเทพ (2550) ที่กล่าวถึงสาเหตุ

ส�ำคัญที่ท�ำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นประสบปัญหา

ในการบริหารจัดเก็บภาษีได้แก่ องค์กรปกครองส่วนท้อง

ถิ่นส่วนใหญ่มีขนาดเล็กมีบุคลากรจ�ำกัด โดยเฉพาะในงาน

แผนที่ภาษีและหรืองานจัดเก็บรายได้ องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นจึงมีขีดความสามารถในการบริหารจัดเก็บภาษีท้อง

ถิ่นที่จ�ำกัดตามไปด้วย ดังนั้น เทศบาลควรขอก�ำหนดอัตรา

พนักงานเพิ่มตามภาระงาน หากไม่สามารถขอเพิ่มกรอบ

อตัราก�ำลังได้ อาจใช้วธิกีารจ้างเจ้าหน้าทีเ่ฉพาะกจิเพือ่ช่วย

แบ่งเบาภาระงาน และผู้บริหารควรจัดสรรค่าตอบแทนให้

เจ้าหน้าที่ออกส�ำรวจนอกเวลาราชการเพื่อให้ได้ข้อมูลมา

ขยายฐานภาษีส่งผลให้เทศบาลจัดเก็บรายได้เพิ่มขึ้น (1.3) 

ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ปัญหาการจัด

เก็บภาษีไม่ครอบคลุม ไม่ทั่วถึง ระบบฐานข้อมูลภาษีท้อง

ถิ่นไม่เป็นปัจจุบัน ยังมีการตกหล่นตกส�ำรวจ มีสาเหตุมา

จากเจ้าหน้าที่ส�ำรวจไม่ครอบคลุม ไม่ทั่วถึง และนโยบาย

จัดเก็บภาษีของเทศบาลไม่สอดคล้องกับสภาพปัญหา และ

ไม่สอดคล้องกับเป้าหมายการจัดเก็บในพื้นที่จริง เพราะผู้

บริหารมาจากการเลือกตั้ง จึงกลัวเสียฐานคะแนนเสียงใน

การเลอืกตัง้คร้ังต่อไป อตัราการจดัเกบ็ภาษีและฐานการจดั

เก็บภาษี ที่ใช้อยู่ในปัจจุบันซึ่งใช้มานาน ยังเป็นอัตราเดิม

อยู่ ไม่เปล่ียนแปลง ผู้เสียภาษีไม่ให้ความร่วมมือในการท่ี

เจ้าหน้าที่จะเข้าไปตรวจสอบและรู้สึกไม่เป็นธรรม สาเหตุ

จากการหาค่ารายปี ยังเป็นปัญหาที่หน่วยงานของเทศบาล

ไม่สามารถที่จะก�ำหนดค่ารายปีได้ถูกต้องตรงกันทั้งหมด

ทั่วประเทศ ท�ำให้ฐานภาษีมีปัญหา ไม่ตรงกัน ขาดหลัก

การให้ความเป็นธรรม ประชาชนเบื่อหน่าย สอดคล้องกับ

งานของวีระศักดิ์ เครือเทพ (2550) ที่ว่า ระบบฐานข้อมูล

ภาษีท้องถิ่นไม่เป็นปัจจุบันหรือไม่มีการปรับปรุงอย่าง

สม�่ำเสมอ ท�ำให้ท้องถิ่นไม่สามารถติดตามการจัดเก็บภาษี

ได้อย่างเต็มเม็ดเต็มหน่วย และงานของไกรยุทธ ธีรตยาคี

นันท์ และคณะ (2537) ที่ว่า ปัญหาที่เกี่ยวข้องกับภาษีท่ี

ท้องถ่ินจัดเก็บคือ ปัญหาการประเมินภาษีเพราะฐานที่ใช้

ในการประเมินภาษีเป็นฐานท่ีมีปัญหา ปัญหาการพิจารณา

อุทธรณ์หลักเกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณาอุทธรณ์ก็ไม่ชัดเจน 

ไม่มีการก�ำหนดบรรทัดฐาน กลายเป็นเรื่องของดุลพินิจ

เฉพาะบุคคล โดยพิจารณาลดภาษีท่ีประเมินแล้วในอัตรา

มากหรือน้อยก็ได้ ปัญหาการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีโดย

ผูบ้รหิารท้องถิน่ทีไ่ด้รบัต�ำแหน่งจากการลงคะแนนของชาว

บ้าน ย่อมท�ำให้ผู้บริหารกังวลกับการเสียคะแนนนิยมที่ได้

รับจากประชาชนและอาจเสียต�ำแหน่งไปในที่สุดเมื่อไม่ได้

รบัการเลอืกตัง้ ความพยายามในการจดัเกบ็ภาษใีห้น้อยเท่า

ท่ีจ�ำเป็น และการลดหย่อนเพื่อเป็นการเอาใจประชาชนใน

ท้องท่ี ปัญหาการด�ำเนินคดีกับผู้ไม่ช�ำระภาษีเป็นกระบวน

การที่ชัดเจนตามตัวบทกฎหมาย แต่ปัญหาเป็นเรื่องที่เกิด

ข้ึนในระดับปฏิบัติการด�ำเนินคดี ความไม่พยายามด�ำเนิน

คดีเป็นแนวโน้มท่ีเกิดข้ึน โดยหันมาเจรจาต่อรองระหว่าง

ผู้ประเมินภาษีและผู้มีหน้าท่ีต้องเสียภาษีซึ่งเป็นการเปิด

โอกาสของการทุจริตได้สะดวกข้ึน และปัญหาอัตราภาษีที่

จัดเก็บ อัตราของภาษีโรงเรือนและท่ีดินคือ ร้อยละ 12.5 

จัดเป็นอัตราภาษีที่สูงพอสมควร อัตราภาษีเช่นนี้ไม่เอื้อต่อ

การเสียภาษีของเจ้าของโรงเรือนและท่ีดิน โดยเฉพาะเมื่อ

การจัดเก็บเองมีปัญหาทั้งในแง่การบริหารและการประเมิน

ค่ารายปี การเสียภาษีจึงไม่ได้รับความร่วมมือในระดับที่

ควรจากเจ้าของโรงเรือนและท่ีดินท่ีมีหน้าท่ีต้องเสียภาษี 

ดังนั้น เทศบาลควรก�ำหนดอัตราก�ำลังเพิ่มเติมและควรจัด

จ้างลูกจ้างช่วยงานเฉพาะเรื่อง รวมถึงฝึกอบรมให้ความรู้

เพือ่ปฏบัิตงิานได้อย่างมปีระสทิธภิาพมากข้ึน ส�ำหรบัปัญหา

ประชาชนบางส่วนไม่เต็มใจที่จะเสียภาษี บางส่วนมีความ

รู้สึกว่าไม่เป็นธรรม ต้องมีการประชาสัมพันธ์และชี้แจงถึง

ข้อก�ำหนดในระเบียบกฎหมาย อธิบายท�ำความเข้าใจกับ

ผู้เสียภาษี ว่าเป็นการปฏิบัติตามข้อบังคับของกฎหมาย 

และแสดงรายละเอียดการประเมินหรือการค�ำนวณภาษี

ให้ชัดเจน เข้าใจง่าย และปฏิบัติต่อผู้เสียภาษีอย่างเป็น

ธรรม ส�ำหรับระเบียบกฎหมายท่ีเป็นอุปสรรค ควรเสนอ

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องพิจารณาปรับปรุงเพื่อเพิ่มศักยภาพ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต่อไป

	 2. ด้านการขออนุญาตก่อสร้าง (2.1) ด้านอาคาร 

สถานที่ สิ่งอ�ำนวยความสะดวก ปัญหาหนึ่งคืออุปกรณ์

เครื่องมือในการให้บริการยังมีไม่ครบ ไม่ทันสมัย ซึ่งผู ้

วิจัยเห็นว่าอุปกรณ์เครื่องมือที่ทันสมัยมีความจ�ำเป็นและ



วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
ฉบับสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ปีที่ 10 ฉบับที่ 3 ประจ�ำเดือน กันยายน-ธันวาคม 2563 81

มีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานให้บริการขออนุญาต

ก่อสร้างอย่างมาก เพราะปัจจุบันเป็นยุคที่เทคโนโลยีมี

ความก้าวหน้า สามารถอ�ำนวยความสะดวกในงานด้าน

การให้บริการการขออนุญาตก่อสร้างให้เกิดประสิทธิภาพ

มากขึ้น ดังนั้น ผู้บริหารเทศบาลควรจัดสรรงบประมาณ

เพื่อซ้ืออุปกรณ์เครื่องมือให้เพียงพอและเหมาะสมกับการ

ปฏิบัติงาน (2.2) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ปัญหาการออก

ใบอนุญาตล่าช้ามีสาเหตุจากบุคลากรด้านนี้มีจ�ำกัด เพราะ

มีการก�ำหนดคุณสมบัติผู้ที่จะมาด�ำรงต�ำแหน่งไว้เป็นการ

เฉพาะ เทศบาลไม่สามารถคัดเลือกผู้ที่มีคุณสมบัติเข้ามา

ได้ บุคลากรจึงขาดความรู้ความสามารถ ขาดประสบการณ์ 

และไม่สามารถตอบค�ำถามให้ชัดเจนได้ สอดคล้องกับงาน

วิจัยของกิตติพงษ์ เคนหล้า (2554) เรื่องสภาพปัญหาและ

แนวทางแก้ไขการบังคับใช้กฎหมายควบคุมอาคารในเขต

เทศบาลต�ำบลเขื่อนอุบลรัตน์ อ�ำเภออุบลรัตน์ จังหวัด

ขอนแก่น พบว่ามีปัญหาเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานยังขาดความ

รู้และความเข้าใจในระเบียบและกฎหมายควบคุมอาคาร

และปัญหาการบังคับใช้กฎหมายของเจ้าพนักงานท้องถ่ิน

ยังไม่เคร่งครัด และการศึกษาของณัฐวุฒิ  สติใหม่ (2556) 

ที่ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติตาม 

พระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 พื้นท่ีศึกษาเขต

องค์การบริหารส่วนต�ำบลสีมุม อ�ำเภอเมืองนครราชสีมา 

จังหวัดนครราชสีมา พบว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐมีความรู้พื้น

ฐานพระราชบัญญัติควบคุมอาคาร ไม่เพียงพอต่อการ

บริการและการบังคับใช้กฎหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

และการศึกษาของสุขุม ขยันงาน (2554) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง 

ปัญหาการปฏิบัติตามพระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พ.ศ. 

2522 ของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต�ำบลโนน

เต็ง อ�ำเภอคง จังหวัดนครราชสีมา พบว่า นายตรวจ นาย

ช่าง ผู้ตรวจแบบ เจ้าหน้าที่หรือผู้ปฏิบัติที่เกี่ยวข้องยังขาด

ความรู้ในบทกฎหมาย  ดังนั้น แนวทางการการแก้ไขปัญหา

เฉพาะหน้าเร่ืองการขาดบุคลากรที่มีคุณสมบัติเฉพาะที่จะ

มาด�ำรงต�ำแหน่ง คือเทศบาลต้องขอความร่วมมอืข้าราชการ

จากหน่วยงานอืน่ทีม่คุีณสมบติัให้ช่วยเหลอืเพือ่อ�ำนวยความ

สะดวกผู้มาใช้บริการ ขณะเดียวกันต้องฝึกอบรมบุคลากร

ให้มีความรู ้ความสามารถเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงาน ส่วนในระยะยาวจะต้องพยายามสรรหาบุคคล

ผู้มีคุณสมบัติเข้ามาเพิ่มเติม (2.3) ด้านกระบวนการและ

ขั้นตอนการให้บริการ มีการร้องเรียนว่าใบอนุญาตออกช้า 

ประชาชนรู้สึกว่าข้ันตอนการใช้บริการมีมากและส่วนใหญ่

ค่อนข้างซับซ้อน เข้าใจยาก เจ้าหน้าที่อธิบายไม่เข้าใจ และ

รู้สึกว่าไม่ได้รับความเป็นธรรมในกระบวนการและขั้นตอน

การให้บริการ ส่วนเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการให้เหตุผลปัญหาใบ

อนุญาตก่อสร้างออกช้า มีสาเหตุมาจากประชาชนเตรียม

เอกสารมาไม่พร้อมต้องมายื่นใหม่ และในการขออนุญาต

ก่อสร้างจะต้องมีการตรวจแบบเพื่อมั่นใจว่ามีความมั่นคง

แข็งแรง เพื่อความปลอดภัยของประชาชน และเพื่อให้

เป็นไปตามท่ีกฎหมายก�ำหนด นอกจากนั้นเจ้าหน้าที่จะมี

ความล�ำบากใจในกรณีที่ต้องให้บริการแก่นักการเมืองที่มา

ใช้บริการ เพราะมักจะเอาตามใจตัวเอง ไม่ค�ำนึงถึงระเบียบ

กฎหมายท่ีเก่ียวข้องซ่ึงเจ้าหน้าท่ีต้องปฏิบัติให้เป็นไปตาม

ระเบียบกฎหมาย ปัญหาที่ส�ำคัญอีกประการหนึ่งคือมีเรื่อง

ของผังเมืองเข้ามาด้วย ซึ่งท�ำให้ค่อนข้างยุ่งยากพอสมควร 

สอดคล้องกับผลการศึกษาของณัฐวุฒิ สติใหม่ (2556) ที่

ได้ศึกษาวิจัย เรื่องปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติตามพ

ระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 พื้นท่ีศึกษาเขต

องค์การบริหารส่วนต�ำบลสีมุม อ�ำเภอเมืองนครราชสีมา 

จังหวัดนครราชสีมา พบว่า ประชาชนมีความเห็นว่า มี

ความยุ่งยากของข้ันตอนการยื่นขออนุญาตฯ ปัญหาเกี่ยว

กับระยะเวลาการพิจารณาออกใบอนุญาต และการศึกษา

ของสุขุม ขยันงาน (2554) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัญหาการ

ปฏิบัติตามพระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พ.ศ. 2522 ของ

ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต�ำบลโนนเต็ง อ�ำเภอ

คง จังหวัดนครราชสีมา พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่ ไม่

ทราบถึงขั้นตอนการด�ำเนินงานขององค์การ ไม่เข้าใจ

กฎหมายควบคุมอาคาร รวมทั้งเอกสารและหลักฐานที่ใช้มี

มากยากต่อการเข้าใจ และสุรีย์ สิงห์ทอง (2556) ได้ศึกษา

เรื่อง ปัญหากฎหมายควบคุมอาคารที่ส่งผลกระทบต่อผู้

ท่ีเก่ียวข้องกับการพัฒนาอสังหาริมทรัพย์ : ศึกษาเฉพาะ

กรงุเทพมหานคร พบว่ามปัีญหาเกีย่วกบัการใช้ดลุยพนิจิของ

เจ้าพนักงานท้องถิ่นตามกฎหมายที่ได้มีบัญญัติหลักเกณฑ์

ไว้ ปัญหาเกี่ยวกับผู้ประกอบการก่อสร้างไม่ตรงตามแบบที่

ก่อสร้างท�ำให้ประชาชนถูกเอาเปรียบ ดังนั้น เทศบาลจะ

ต้องเร่งประชาสัมพันธ์ให้ความรู้ความเข้าใจแก่ประชาชน

ทั้งในเรื่องกฎหมายและกระบวนการขั้นตอน และสามารถ

ช้ีแจงเหตุผลได้ชัดเจน ส่วนสาเหตุความล่าช้าท่ีเกิดจากเจ้า

หน้าท่ีเฉพาะด้านมีจ�ำกัด ปริมาณงานและเอกสารมีมาก 

รวมถึงเรื่องประชาชนรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่ปฏิบัติไม่เป็นไปใน
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มาตรฐานเดียวกัน เทศบาลต้องชี้แจงท�ำความเข้าใจกับผู้ใช้

บริการ และจะต้องฝึกอบรมเจ้าหน้าทีเ่พือ่เพิม่ประสทิธภิาพ

การปฏิบัติงานให้ถูกต้องรวดเร็วขึ้น และก�ำชับเจ้าหน้าที่ให้

ปฏบิตัอิย่างเท่าเทยีม เป็นมาตรฐานเดยีวกนั ไม่เลอืกปฏบิตัิ  

	 3. งานทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน (3.1)  

ด้านอาคารสถานที่ สิ่งอ�ำนวยความสะดวก องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นโดยเฉพาะขนาดเล็กจะมีปัญหาเรื่องอาคาร

สถานที่และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก และปัญหาอุปกรณ์ 

เคร่ืองมือไม่เพียงพอ ไม่พร้อม สอดคล้องกับการศึกษา

ของสรรเสริญ พงษ์พิพัฒน์ (2550) เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อ

ความพึงพอใจในการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ

ส�ำนักงานเทศบาลต�ำบลเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ พบ

ว่าส�ำนักงานเทศบาลต�ำบลเชียงดาว มีสถานที่ให้บริการ

ที่สะอาด อุปกรณ์การบริการงานทะเบียนมีความทันสมัย 

แต่ยังประสบปัญหาด้านสถานที่ให้บริการคับแคบ ดังนั้น 

เทศบาลควรจัดหาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อม โดยเฉพาะ

คอมพิวเตอร์ที่ใช้ซึ่งจะต้องใช้ในการเชื่อมต่อระบบฐาน

ข้อมูลของกรมการปกครอง จะต้องมีคุณสมบัติเหมาะสม

เพียงพอที่จะใช้ปฏิบัติงานให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

(3.2) ด้านบคุลากรผู้ให้บรกิาร บคุลากรทีป่ฏบิติังานทะเบียน

ราษฎรและบัตรประจ�ำตัวประชาชนมีความสุภาพ ดูแลให้

บริการผู้มาใช้บริการประทับใจ ให้ค�ำแนะน�ำและตอบข้อ

ซักถามผู้มาใช้บริการได้ดี ไม่มีปัญหาการหาประโยชน์โดย

มิชอบ ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สอดคล้องกับจรรยา

บรรณของผู้ปฏิบัติงานทะเบียน ตามประกาศของกระทรวง

มหาดไทย (2545) และยังพบว่าผลการศึกษาของสรรเสริญ 

พงษ์พิพัฒน์ (2550) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการ

ให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส�ำนักงานเทศบาลต�ำบล

เชยีงดาว จงัหวดัเชยีงใหม่ พบว่า ด้านเจ้าหน้าทีแ่ละบคุลากร 

มีความรู้เกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติเป็นอย่างดีและสามารถให้ค�ำ

ปรึกษา/ชี้แจงช่วยแก้ปัญหาตอบข้อขัดข้องใจได้ ให้การ

บริการด้วยความเรียบร้อย มีความเสมอภาคในการให้

บริการ (3.3) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 

ปัญหาส�ำคัญคือ บางครั้งการให้บริการมีความล่าช้า บาง

ครั้งระบบฐานข้อมูลถูกปิดก่อนไม่สามารถสืบค้นได้ และ

สามารถให้บริการผู ้มารับบริการในแต่ละวันในจ�ำนวน

จ�ำกัด ในวันที่มีผู้มาใช้บริการมากอาจให้บริการได้ไม่ครบ

จ�ำนวนที่มาขอใช้บริการ รวมทั้งไม่สามารถให้บริการนอก

เวลาราชการ และวันเสาร์-อาทิตย์ได้ มีสาเหตุจากการให้

บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ�ำตัวประชาชน

จะต้องเชื่อมต่อกับระบบฐานข้อมูลศูนย์ภาคของกรมการ

ปกครอง ซ่ึงเปิดให้บริการเช่ือมต่อได้เฉพาะเวลาราชการ 

โดยอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ท่ีใช้เช่ือมต่อต้องมีประสิทธิภาพ 

จึงอาจมีปัญหาการเชื่อมต่อในบางช่วง เป็นปัญหาอุปสรรค

ในการให้บริการ หากมีผู้มาใช้บริการมากก็อาจให้บริการ

ได้ไม่ครบทุกคนต้องมารับบริการในวันต่อไป มีผลให้ผู้ใช้

บรกิารเกดิความไม่พงึพอใจได้ ซึง่ผูศ้กึษาวจิยัมคีวามเหน็ว่า

กระบวนการและข้ันตอนการให้บรกิารเป็นไปตามมาตรฐาน

การปฏิบัติงานที่ก�ำหนดไว้ แต่มีปัญหาจากการเชื่อมต่อ

ระบบฐานข้อมูลที่ขึ้นอยู่กับหน่วยงานราชการส่วนกลาง

ท่ียังไม่ได้กระจายอ�ำนาจสู่ท้องถ่ิน ดังนั้น เทศบาลจะต้อง

จัดหาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ที่มีสมรรถนะสามารถเชื่อมต่อ

ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และประสานการปฏิบัติ

กับศูนย์ภาคของกรมการปกครองถึงความเป็นได้ในการขอ

เช่ือมต่อใช้ข้อมูลนอกเวลาราชการ เพื่อประโยชน์ในการ

อ�ำนวยความสะดวกแก่ประชาชน

ข้อเสนอแนะ
	 1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย (1.1) รัฐบาลควร

พิจารณาแนวทางในการก�ำหนดอัตราภาษีท่ีสอดคล้องกับ

สภาพพื้นที่ เศรษฐกิจ และสังคมของแต่ละท้องถิ่น และ

พจิารณาปรบัปรงุระเบยีบกฎหมายทีเ่ป็นอปุสรรคในการจดั

เกบ็ภาษขีององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ ให้มคีวามทนัสมยั 

เป็นระบบชดัเจน เพือ่ให้ผูป้ฏบิตังิานมแีนวทางปฏบิตัเิป็นไป

ในทิศทางเดียวกัน สามารถจัดเก็บได้ถูกต้องและเป็นธรรม 

(1.2) รัฐบาลจะต้องก�ำหนดกระบวนการการขออนุญาต

ก่อสร้างและให้มกีารปฏบิตัทิีเ่ป็นมาตรฐานเดยีวกนั และส่ง

เสริมให้น�ำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการให้บริการและเป็นมาตรฐานเดียวกัน (1.3) กรมการ

ปกครอง กระทรวงมหาดไทย ควรพิจารณาการเปิดให้มี

การเชื่อมต่อระบบข้อมูลเพื่อการให้บริการงานทะเบียน

ราษฎร์และบัตรประจ�ำตัวประชาชนขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นนอกเวลาราชการ เพื่ออ�ำนวยความสะดวก

ในการให้บริการประชาชนที่ไม่สามารถติดต่อใช้บริการ

ในเวลาราชการ โดยก�ำหนดมาตรการในการรักษาความ

ปลอดภัยของฐานข้อมูลอย่างรัดกุม 2. ข้อเสนอแนะในการ

บริหาร แวน มีเตอร์ และแวน ฮอร์น (1975) เห็นว่า ความ

ส�ำเร็จของการน�ำนโยบายไปปฏิบัติ ข้ึนอยู่กับปัจจัยส�ำคัญ 
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คือ การสื่อความ สมรรถนะขององค์การ (การมีทรัพยากร

เพียงพอ คุณภาพของบุคลากร) และตัวผู้ปฏิบัติ (ความร่วม

มือ ความพร้อม) ดังนั้นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรให้

ความส�ำคัญในการ (2.1) ประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูลข่าวสาร

เกี่ยวกับงานด้านการให้บริหารภารกิจต่างๆ ให้ประชาชน

มีความรู้ความเข้าใจ ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน

เพื่อให้เกิดการพัฒนาการให้บริการที่ดียิ่งขึ้น (2.2) ฝึก

อบรมเจ้าหน้าที่ให้มีความรู้ ความสามารถ และมีจิตส�ำนึก

ในการให้บริการตามหลักการให้บริการท่ีดีมีประสิทธิภาพ 

ไม่ใช้ระบบอุปถัมภ์มากกว่าระบบคุณธรรม และก�ำหนด

มาตรการที่มีประสิทธิภาพในการป้องกันการแสวงหาผล

ประโยชน์ที่มิควร (2.3) จัดสรรงบประมาณในการจัดหา

อุปกรณ์ เครื่องมือท่ีจ�ำเป็นในการให้บริการอย่างเพียงพอ 

เหมาะสม และทันสมัย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ 

สร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน
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