
วารสารรฐัศาสตรและรัฐประศาสนศาสตร ปที่ 13 ฉบับที่ 1 (มกราคม-มิถุนายน 2565): 1-34 

 

“สุภาพ” สตรี: เพศสภาวะ แรงงานทางอารมณ  
และผลการดําเนินงานของเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดทองถ่ิน0

1 
ภาวิณี ชวยประคอง1

2 

 วันท่ีรับบทความ: 2 สิงหาคม 2564 
วันท่ีแกไขครั้งลาสุด: 31 สิงหาคม 2564 
วันท่ีตอบรับตีพิมพ: 21 กันยายน 2564 

 

บทคัดยอ 
เพศสภาวะมักกําหนดบทบาทหนาท่ีท่ีผูหญิงหรือผูชายควรหรือตองปฏิบัติ ดังนั้น 

เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดทองถ่ินซ่ึงสวนใหญเปนผูหญิง จึงถูกคาดหวังใหมีความสุภาพออนโยน
และตองไมโตเถียงกับประชาชน ในขณะเดียวกัน ตองบังคับจัดเก็บภาษีไดเต็มเม็ดเต็มหนวย  
ทําใหเจาหนาท่ีกลุมนี้เกิดความเหน็ดเหนื่อยจากการใชแรงงานทางอารมณ หรือการแสดงสีหนา 
ทาทาง หรือกริยาท่ีอาจตรงกันขามกับความรูสึกท่ีแทจริง บทความนี้จึงตั้งคําถามวา “การใช
และจัดการแรงงานทางอารมณของเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงสัมพันธกับผลการดําเนินงาน
ดานบริการจัดเก็บรายไดอยางไร?” จากการวิจัยเชิงคุณภาพดวยการติดตามกระบวนการและ
ขอมูลการสัมภาษณเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงในพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบล พบวา
เจาหนาท่ีกลุมนี้ตองใชแรงงานทางอารมณท้ังแบบผิวเผินและแบบเชิงลึกในระดับสูงตาม 
ความคาดหวังของเพศสภาวะ อยางไรก็ดี การใชแรงงานทางอารมณรวมกับปจจัยอ่ืน เชน 
ประสบการณการทํางาน การเปนคนในพ้ืนท่ี ความรูเก่ียวกับระบบภาษีทองถ่ินของประชาชน 
ความชวยเหลือจากเพ่ือนรวมงาน คําแนะนําออนไลนจากเครือขายงานจัดเก็บรายได เปนตน 
ลวนชวยใหเจาหนาท่ีสามารถสรางความสัมพันธอันดีกับประชาชนและสงเสริมภาพลักษณ 
ธรรมาภิบาลของหนวยงานได ซ่ึงทายท่ีสุดความสัมพันธและภาพลักษณดานธรรมภิบาลท่ีดีนี ้
จะชวยใหเจาหนาท่ีและองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถจัดเก็บภาษีและคาธรรมเนียมไดดีข้ึน 
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Abstract 

Either women or men are expected to play certain roles according to their 
genders. Since most local revenue collectors are women, they should appear 
kind and polite and avoid altercations while being able to collect every tax bill 
issued by their local governments. Often, doing so demands high level of 
emotional labor—emotive management to show the desirable gestures despite 
their genuine feelings. Thus, due to gender roles, female local revenue collectors 
have to perform emotional labor more than their male counterparts to fulfill 
their job responsibilities of revenue collection. To explore this possible 
association, this study asks: How emotional labor performed by female revenue 
collectors are associated with revenue collection performance? Qualitatively, 
under the context of Thailand’s local governments, this exploratory study of 
process tracing conducts in-depth interview with fifteen local revenue collectors. 
The results show that these local revenue collectors perform high levels of 
emotional labor for both surface acting and deep acting because of the gender 
roles and the organization’s emotive display rules. However, with high levels of 
emotional labor as well as other factors such as work experience, local 
knowledge, team support, and suggestions from online network of local revenue 
collectors, these female public employees can build good relations with local 
residents and show that their local governments deliberately follow good 
governance principles (being transparent, fair, and democratic). Good relations 
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with the local publics and local governments’ good governance can eventually 
boost tax compliance among local residents which eventually make local 
revenue collectors successfully increase local revenues. 

Keywords Gender, Emotional Labor, Performance, Local Public Finance, Process 
Trancing  
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1. บทนํา 

    “จะพูดจาปราศรัยกับใครน้ัน  อยาตะคั้นตะคอกใหเคืองห ู
  ไมควรพูดอ้ืออึงข้ึนมึงกู  คนจะหลูลวงลามไมขามใจ 

   แมจะเรียนวิชาทางคาขาย อยาปากรายพูดจาอัชฌาสยั 
       จึงซื้อขายงายดีมีกําไร  ดวยเขาไมเคืองจิตระอิดระอา” 

(สุนทรภู, สภุาษิตสอนหญิง, พ.ศ. 2380) 

 
เพศสภาวะ (Gender) กําหนดความคาดหวัง บทบาท หนาท่ี และความรับผิดชอบ 

ท่ีแตละเพศสภาวะ (โดยเฉพาะผูหญิงและผูชาย) ตองปฏิบัติตามใหลุลวง และเชนเดียวกัน 
กับปรากฏการณในสังคมโดยรวมท่ัวไป ในบริบทของการบริหารงานภาครัฐ ผูหญิงมีภาระ 
ความรับผิดชอบจากเพศสภาวะของตนเอง (Gender Work) ท่ีแตกตางไปจากผูชาย 
ตัวอยางเชน หากอยูในตําแหนงระดับปฏิบัติการในองคการท่ีสงมอบบริการแกลูกคา ผูหญิงตอง
แสดงความเปนผูหญิง (Femininity) มากเปนพิเศษ เชน ตองมีจิตบริการ ยิ้มแยม เอาใจใสกับ
ความตองการของลูกคา ออนนอมถอมตน เปนตน แตบุคลากรผูชายท่ีปฏิบัติงานในตําแหนง
เดียวกันอาจไมไดถูกคาดหวังใหแสดงคุณลักษณะดังกลาวหรือไมตองแสดงอารมณใดๆ เลยก็ได  
(Act Cool and Aloof) นอกจากนั้น หากผูหญิงตองดํารงตําแหนงผูบริหาร ผูหญิงจะตอง
แสดงออกถึงความเปนผูชาย (Masculinity) กลาวคือตองแสดงออกถึงความเขมงวดเด็ดขาด  
ใชอํานาจสั่งการ และไมแสดงอารมณความรูสึก ซ่ึงอาจตรงกันขามกับบุคลิกภาพท่ีแทจริง  
เปนตน เหตุเหลานี้ทําใหผูหญิงมีความเหน็ดเหนื่อยจากการใชแรงงานเพ่ือแสดงอารมณท่ี
อาจจะไมตรงกับความรูสึกท่ีแทจริงท่ีตนเองมี หรือท่ีเรียกวาแรงงานทางอารมณ (Emotional 
Labor)  

แมวาการวิจัยเก่ียวกับแรงงานทางอารมณท่ีผานมาในภาครัฐจะรวมตัวแปรเพศสภาวะ
เขาเปนปจจัยหนึ่งท่ีสําคัญท่ีสงผลตอความเหน็ดเหนื่อย ความพึงพอใจในการทํางาน และระดับ
ผลการดําเนินงาน แตการวิจัยท่ีผานมาสวนใหญมิไดใชเพศสภาวะเปนแนวทางหลักในการศึกษา 
อีกท้ังการวิจัยเหลานี้มุงศึกษากลุมผูปฏิบัติงานท่ีมีความรูความสามารถเฉพาะในระดับสูง 
( Experts or Professionals) แ ล ะ มั ก มี อํ า น า จ ต อ ร อ ง ม า ก ก ว า ผู รั บ บ ริ ก า ร  เ ช น  
แพทย พยาบาล ครูอาจารย อัยการ ตํารวจ ผูคุมนักโทษ ฯลฯ ดังนั้น การวิจัยนี้จึงมุงท่ีจะใช 
เพศสภาวะเปนแนวทางหลักในการศึกษาผูปฏิบัติงานในระดับปฏิบัติการผูหญิงท่ีมิไดมีความรู
ความสามารถเฉพาะ (Non-professionals) และมีอํานาจตอรองนอยกวาผูรับบริการ ซ่ึง
ตัวอยางหนึ่งท่ีชัดเจนในกรณีนี้ ไดแก เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
(อปท.) เนื่องจากอาชีพดังกลาวเปนอาชีพของผูหญิง (Female-dominated Occupation)  
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ท่ีมิไดสงมอบบริการสาธารณะโดยตรงใหแกประชาชนในทองถ่ิน (Quid Pro Quo) เหมือนกับ
เจาหนาท่ีในสวนงานอ่ืนๆ ของ อปท. อีกท้ัง ความยินยอมของประชาชนตออํานาจในการบังคับ
จัดเก็บภาษีของ อปท. ยังเปนไปอยางจํากัด เนื่องจากระบบบริหารราชการแผนดินของ 
ประเทศไทยยังไมสามารถกระจายอํานาจใหแก อปท. ไดตามท่ีวางแผนไว สงผลให อปท. ไมมี
อํานาจเบ็ดเสร็จเด็ดขาดในการบริหารจัดเก็บรายไดอยางแทจริง (Fiscal Autonomy) 

ดวยเหตุขางตน เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดทองถ่ินผูหญิงตองใชแรงงานทางอารมณให
เหมาะสมเม่ือมีปฏิสัมพันธกับผูมีหนาท่ีชําระภาษีหรือคาบริการ เพ่ือใหสามารถจัดเก็บภาษีและ
ใหบริการดานการจัดเก็บรายไดอ่ืนๆ แกประชาชนไดอยางเหมาะสม ดังนั้น บทความนี้จึง 
ตั้งคําถามวิจัยวา “การใชและจัดการแรงงานทางอารมณของเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิง
สัมพันธกับผลการดําเนินงานดานบริการจัดเก็บรายไดอยางไร?” โดยบทความนี้มีเปาหมาย 
การวิจัยหลัก 3 ประการ ไดแก 1) แสดงใหเห็นวาปจจัยดานเพศสภาวะ (การเปนผูหญิง)  
มีความสัมพันธกับลักษณะการทํางานและผลการดําเนินงาน 2) อธิบายการใชและการจัดการ
แรงงานทางอารมณในบุคลากรระดับปฏิบัติการท่ีมิไดมีความรูความสามารถเฉพาะในบริบทของ
ประเทศกําลังพัฒนา และ 3) อธิบายกระบวนการเชิงเหตุเชิงผลโดยละเอียด (Causal 
Sequence) ท่ีแสดงใหเห็นความสัมพันธระหวางเพศสภาวะแรงงานทางอารมณ และระดับ 
ผลการดําเนินงาน โดยคําตอบท่ีไดจากคําถามวิจัยดังกลาว ในดานหนึ่งสามารถชวยใหผูกําหนด
นโยบายมองเห็นถึงการมีอยูและความสําคัญของเพศสภาวะและแรงงานทางอารมณซ่ึงยอม
สงผลตอผลการดําเนินงานของการบริหารงานคลังทองถ่ิน และในอีกดานหนึ่ง คําตอบจาก
คําถามการวิจัยนี้สามารถระบุถึงความสัมพันธเชิงเหตุเชิงผลระหวางเพศสภาวะ แรงงานทาง
อารมณ และผลการดําเนินงานของบุคลากรระดับปฏิบัติการดวยหลักฐานเชิงประจักษ  
อันจะชวยเพ่ิมความหลากหลายในการประยุกตใชทฤษฎีเพศภาวะในบริบทใหม อันไดแก  
การบริหารงานคลังสาธารณะในระดับทองถ่ินนั่นเอง 

บทความนี้แบงเนื้อหาออกเปน 6 สวน ไดแก 1) บทนํา 2) การทบทวนวรรณกรรมท่ี
ครอบคลุมเพศสภาวะในการบริหารงานภาครัฐ แรงงานทางอารมณ และการใชและการจัดการ
แรงงานทางอารมณ เพ่ือกําหนดกรอบแนวคิดและขอสมมติฐานเบื้องตน (Proposition)  
3) ระเบียบวิธีวิจัยท่ีใชการติดตามกระบวนการเปนแนวทางหลักในการเก็บและวิเคราะหขอมูล
จากการสัมภาษณเชิงลึก 4) ผลการวิจัยท่ีอธิบายบริบทของการวิจัย และสรุปขอมูลท่ีเก่ียวของ
เพ่ือตอบคําถามวิจัยและพิจารณาขอสมมติฐานเบื้องตนท่ีกําหนดไว 5) การอภิปรายผลและ 
ขอคนพบโดยการใชเพศสภาวะวิเคราะหแรงงานทางอารมณและผลการดําเนินงานของ 
การบริหารจัดเก็บรายไดทองถ่ิน และสวนสุดทาย 6) การสรุปผลการวิจัยและทิศทางการวิจัย 
ในอนาคต  
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2. การทบทวนวรรณกรรม 

การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของในท่ีนี้จึงครอบคลุมแนวคิด ทฤษฎี  
และงานวิจัยท่ีเก่ียวของท้ังหมด 3 กลุม ไดแก เพศสภาวะในการบริหารงานภาครัฐ แรงงานทาง
อารมณ และผลการดําเนินงานดานการจัดเก็บรายได เพ่ือเปนขอมูลพ้ืนฐานสําหรับการกําหนด
กรอบแนวคิดและขอสมมติฐานเบื้องตนตอไป 

เพศสภาวะในการบริหารงานภาครัฐ ปจจัยดานเพศสภาวะมีความเก่ียวของสัมพันธกับ
การบริหารงานภาครัฐตลอดมา ท้ังนี้ มีขอสังเกตหลัก 2 ประการ 1) ผูหญิงมักอยูในตําแหนง
ระดับปฏิบัติการหรือตําแหนงอ่ืนๆ ท่ีมิใชในระดับผูบริหาร รวมท้ังยังไดรับโอกาสสําหรับ
ความกาวหนาในตําแหนงและคาตอบแทนนอยกวาผูชายท่ีเคยดํารงตําแหนงเดียวกัน (Alkadry 
& Tower, 2014, pp. 131-133) ซ่ึงปรากฏการณนี้เรียกวา “เพดานแกว (Glass Ceiling)” 
(Gedro, 2010, pp. 391-392) 2) ผูหญิงตองแบกรับภาระความรับผิดชอบและหนาท่ีใน 
การทํางานมากกวาผูชาย เนื่องจากการคาดหวังของสังคมท่ีมีตอบทบาทอันเนื่องมาจาก 
เพศสภาวะ (Social Gender Roles) โดยเฉพาะใน “งานของผูหญิง (Women’s Jobs)”  
ซ่ึงสัดสวนของผูหญิงท่ีประกอบอาชีพเหลานี้มักจะมากกวาผูชายอยางมีนัยสําคัญ (Female-
dominated Occupations) ตัวอยางเชน ครู  พยาบาล นักสังคมสงเคราะห เลขานุการ  
นักประชาสัมพันธ นักบัญชี ฯลฯ (Calas et al., 2014, pp. 6-7) ตารางท่ี 1 สรุปบทบาทและ
ลักษณะบุคลิกภาพบนฐานของเพศสภาวะ ซ่ึงองคกรภาครัฐและสังคมท่ัวไปยอมรับและ
ประยุกตใชกันโดยอัตโนมัติหรือโดยปริยาย (Taken-for-granted Policies) 

 
ตารางท่ี 1  บทบาทและลักษณะบุคลิกภาพอันเนื่องมาจากความคาดหวังบนฐานของเพศ

สภาวะในสังคม 

ประเด็น 

การเปรียบเทียบ 

เพศสภาวะ 

ผูหญิง  ผูชาย 

ความคาดหวัง

โดยรวมจากสังคม 

มีลักษณะของความเปนผูหญิง 

(Feminine Traits) โดยเฉพาะ 

ความสุภาพออนนอมและเอ้ือเฟอเผื่อแผ 

มีลักษณะของความเปนผูชาย 

(Masculine Traits) โดยเฉพาะ 

การออกคําสั่งและความเครงขรึม 

บทบาทท่ีตอง

แสดงออก 

บทบาทของผูหญิง (Feminine Roles) 

ไดแก ตองพ่ึงพาผูอ่ืน ใหการสนับสนุน 

ดูแลเอาใจใส โอภาปราศรัย นุมนวล  

บทบาทของความเปนผูชาย 

(Masculine Roles) ไดแก เปนหวัหนา

ครอบครัว ทะเยอทะยาน ชอบการ
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ประเด็น 

การเปรียบเทียบ 

เพศสภาวะ 

ผูหญิง  ผูชาย 

ออนนอมถอมตน และมคีวามเห็นอก 

เห็นใจผูอ่ืน  

แขงขัน อดทนอดกลั้น แข็งแรง มีจุดยืน 

และมั่นใจในตัวเอง 

ลักษณะงานท่ี

ประกอบอาชีพ 

เก่ียวของกับความสัมพันธ (Relational) 

ในระบบแนวระนาบ (Horizontal & 

Networking) และแสดงออกถึง 

การเก้ือกูลสนับสนุน (Supportiveness)  

เก่ียวของกับการออกคําสั่ง (Coercive) 

ในระบบแนวตั้ง (Hierarchical) และ

ตองแสดงออกถึงการนําและอํานาจ 

(Directiveness & Authoritativeness)  

ทักษะท่ีตองใชรวมกับ 

KSA 

ทักษะดานอารมณ (Emotive)  ทักษะการคิดวิเคราะห (Cognitive)  

งานทางเพศสภาวะ 

(Gender Work)  

ผูหญิงไมจําเปนตองแสดงถึงความ 

เปนผูหญิง (Un-doing Gender) 

การทํางานของผูชายตองแสดงออกถึง

ความเปนผูชาย (Doing Gender)  

ท่ีมา: (1)  รวบรวมจากความคาดหวังทางสังคมและบุคลิกภาพของแตละเพศสภาวะจากหัวขอในเอกสารตางๆ 
ไดแก Gender and emotional labor (Yang & Guy, 2015, pp. 5-6); The emotive component 
of gendered job (Guy, 2017, pp. 50-51); Gender work in municipality (Bishu & Heckler, 2020, 
p. 2); และ Gender roles prevalent in the United States (Alkadry & Tower, 2014, p. 21) 
(2)  KSA หมายถึง ความรู (Knowledge), ทักษะ (Skills), และความสามารถในการทํางาน (Abilities) 

 
แรงงานทางอารมณ การแสดงออกทางอารมณของผูปฏิบัติงานควรสอดคลองหรือ

เปนไปตามแบบแผนการแสดงออกทางอารมณท่ีองคการกําหนดไว (Emotional Display Rules) 
อยางไรก็ดี หากผูปฏิบัติงานมิไดมีอารมณความรูสึกในทิศทางเดียวกับท่ีองคการตองการให
แสดงออก (Emotional Dissonance) ผูปฏิบัติงานจะตองพยายามปรับเปลี่ยนการแสดงออก
ของตนเองท้ังทางสีหนา ทาทาง อิริยาบท คําพูด และน้ําเสียงใหเปนไปในทิศทางท่ีเหมาะสม 
แรงงานท่ีใชในสถานการณนี้ เรียกวา แรงงานทางอารมณ (Emotional Labor) (Guy et al., 
2008, p. 6; Hochschild, 1983, pp. 6-8; Mastracci et al., 2006, pp. 124-125) ซ่ึงแรงงาน
ทางอารมณนี้มีสองประเภท กลาวคือ 1) การแสดงออกแบบผิวเผิน (Surface Acting) หมายถึง 
การพยายามปรับเปลี่ยนอารมณเพ่ือใหเพียงพอสําหรับการเปลี่ยนสีหนาทาทางหรือน้ําเสียง 
ตามแบบแผนท่ีองคการกําหนด และ 2) การแสดงออกเชิงลึก (Deep Acting) หมายถึง  
การพยายามทําความเขาใจท่ีมาท่ีไปหรือเหตุผลท่ีแทจริงของเปาหมายและความตองการของ
องคการท่ีกําหนดใหผูปฏิบัติงานแสดงออกอารมณไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง กอนท่ีจะ
ปรับเปลี่ยนใหตนเองมีสีหนาทาทางหรือน้ําเสียงท่ีพึงประสงคตอไป  
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ผลการดําเนินงาน ภายใตบริบทของการบริหารงานภาครัฐผานการมีปฏิสัมพันธกัน
โดยตรงระหวางผูปฏิบัติงานในระดับปฏิบัติการกับประชาชนกลุมเปาหมายของนโยบายหรือ
ผู รับบริการสาธารณะ (Citizen-state encounters or interactions) (Herd & Moynihan, 
2019, p. 19; Lipsky, 1980, pp. 3-4; Maynard-Moody & Portillo, 2010, pp. 2-3) แรงงาน
ทางอารมณชวยใหบุคลากรกลุมนี้ดึงขอมูลและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับผูรับบริการหรือแกไข
ปญหาหรือสถานการณขัดของท่ีพบรวมกันไดดวยความราบรื่นและมีประสิทธิภาพประสิทธิผล 
โดยเฉพาะดวยความพยายามสื่อสาร พูดคุย สรางความสัมพันธ และมีความเขาใจรวมกันกับ
ผูรับบริการ (Guy et al., 2019, pp. 8-10) จึงกลาวไดวาการจัดการแรงงานทางอารมณท่ีดีจะ
สามารถนํามาสูผลการดําเนินงานโดยรวมท่ีดีของท้ังผูปฏิบัติงานแตละคนและขององคการ
โดยรวม (Holman et al., 2008, pp. 339-340; Hulsheger et al., 2010, pp. 507-510)  

อนึ่ง ผลการดําเนินงานของบุคลากรระดับปฏิบัติการท่ีใหบริการแกประชาชนใน
ทองถ่ินนั้น มีความหมายครอบคลุมคุณคาหลักของรัฐประศาสนศาสตร 5 กลุม (Boyne, 2002, 
p. 19; Brewer & Walker, 2009, pp. 238-239) ไดแก ผลผลิตของบริการท้ังดานปริมาณและ
คุณภาพ ผลลัพธของการใหบริการหรือประสิทธิผล การสงเสริมความเปนธรรม ความสามารถ
ตอบสนองกลุมเปาหมายหรือผูรับบริการ และการเสริมสรางคุณคาประชาธิปไตยท้ังความ
ซ่ือสัตยสุจริตและการตอตานการทุจริตคอรรัปชัน การมีสวนรวมของประชาชน ความโปรงใส
ตรวจสอบได และความรับผิดชอบ นอกจากนี้ เนื่องจากการใหบริการของผูปฏิบัติงานกลุมนี้
ตองดําเนินการปฏิสัมพันธกับประชาชนใหราบรื่น การประเมินผลการดําเนินงานในกรณีนี้ 
จึงควรพิจารณาคุณภาพการสื่อสารหรือพูดคุยแลกเปลี่ยนหรือใหขอมูลกับผูรับบริการ การสราง
เครือขายความรวมมือกับประชาชน การควบคุมเหตุการณการปะทะทางอารมณท่ีอาจเกิดข้ึนได
ในบางโอกาสโดยท่ียังสามารถรักษามิตรภาพท่ีดีในระยะยาวระหวางผูรับบริการและองคกร 
ไวได (Mastracci et al., 2006, pp. 132-133) ท้ังนี้ ผลการดําเนินงานท่ีเก่ียวของกับรายได
ตรงนั้น โดยท่ัวไปแลว หนวยงานและผูปฏิบัติงานควรออกแบบและดําเนินการจัดเก็บภาษีเพ่ือ
รักษาสมดุลระหวางระดับรายไดท่ีนาพึงพอใจกับการสงเสริมความเปนธรรมทางสังคมแก 
ผูเสียภาษี (Mikesell, 2018, p. 387) ทําใหเกณฑการวัดผลการปฏิบัติงานดานการบริหารภาษี
อาจวัดไดจาก 3 องคประกอบ ไดแก 1) ความเต็มใจในการชําระภาษี เชน จํานวนประชาชน 
ท่ีชําระภาษีตรงเวลา จํานวนประชาชนท่ีชําระภาษีเต็มจํานวน เปนตน 2) ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการจัดเก็บภาษี เชน จํานวนรายไดท่ีจัดเก็บได ตนทุนและเวลาท่ีใชในการจัดเก็บ
และบริหารการใหบริการภาษี จํานวนผูใหบริการภาษีตอจํานวนผู เสียภาษี ฯลฯ และ  
3) คุณภาพในการใหบริการภาษี เชน ความถูกตองครบถวนในการออกเอกสารจัดเก็บภาษี 
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ความรวดเร็วในการใหบริการ ตนทุนการเขารับบริการภาษีของประชาชนลดลง เปนตน 
(National Audit Office of the United Kingdom, 2008, pp. 8-11) 

การวิจัยท่ีเกี่ยวของ ดังท่ีกลาวมาแลววาเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดเปนงานของผูหญิง 
การอธิบายถึงความเก่ียวของสัมพันธระหวางเพศสภาวะกับแรงงานทางอารมณท่ีสงผลตอ 
ผลการดําเนินงานในท่ีนี้ จึงมุงท่ีจะแสดงใหเห็นวาการเปนผูหญิง (Being a female) เก่ียวของ
กับการใชและการจัดการแรงงานทางอารมณ รวมท้ังผลการดําเนินงานของบุคลากรระดับ
ปฏิบัติการ โดยขอคนพบจากงานวิจัยท่ีเก่ียวของท่ีผานมีดังตอไปนี้  

(1) ปจจัยกระตุนใหใชแรงงานทางอารมณ: โดยท่ัวไปนั้น ผูหญิงยอมรับโดยอัตโนมัติ
วาตนเองควรใชแรงงานทางอารมณในการทํางานเม่ือมีปฏิสัมพันธกับประชาชนผูรับบริการ 
(Self-Stereotyping) และตองใชและจัดการแรงงานทางอารมณใหเปนไปตามแบบแผนท่ี
องคการกําหนดใหได (Ashforth & Humphrey, 1993, pp. 98-101) เชน พนักงานตอนรับ 
บนเครื่องบินผูหญิงจะตองดูแลเอาใจใสลูกคา เก็บและปดบังความโกรธและความไมพึงพอใจ 
ท่ีมีตอลูกคาเอาไว รวมท้ังแสดงออกถึงความสดชื่นสดใส ความอบอุน และความเปนมิตร 
เปนกันเองมากกวาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินผูชาย นักศึกษาคาดหวังใหอาจารยผูหญิงหรือ
พยาบาลมีความอบอุนและคอยสนับสนุนในดานตางๆ มากกวาท่ีคาดหวังสิ่งเหลานั้นจาก
อาจารยผูชายหรือบุรุษพยาบาล (Prototypical Characteristics) เปนตน (Erickson & Ritter, 
2001, pp. 157-158; Gray, 2010, pp. 351-354)  

(2) การควบคุมทางอารมณ: แมวาผูหญิงจะถูกคาดหวังวาตองใชแรงงานทางอารมณ
ในระดับสูง พนักงานฝายขายผูหญิง (Saleswomen) เรียนรูท่ีจะลดระดับของภาระงานทาง
อารมณดวยการเริ่มพูดคุยกับประชาชนกอนการใหบริการในเรื่องท่ัวไปหรือเรื่อง อ่ืนๆ 
นอกเหนือจากการบรกิาร (Ikeler, 2016, pp. 976-978) 

(3) การใชแรงงานทางอารมณ: ผูหญิงมักใชแรงงานทางอารมณประเภทการแสดงออก
ลึกซ้ึงและการแสดงอารมณความรูสึกท่ีแทจริงมากกวาการแสดงออกผิวเผิน กลาวคือ ผูหญิง
นิยมใชกลยุทธเชิงรุกในการควบคุมและจัดการกับอารมณ เชน ความเขาใจและยอมรับในหนาท่ี
ความรับผิดชอบของตนเอง การยินยอมใหตนเองมีความรูสึกและแสดงออกอารมณท่ีตนเอง 
รูสึกออกมา เปนตน (Cheung & Tang, 2010, pp. 330-334; Hwa, 2012, pp. 121-123; 
Meier et al., 2006, pp. 903-905; Nixon et al., 2011, p. 299)  

(4) การไดรับความสนับสนุนจากเพ่ือนรวมงานและหัวหนางาน: การเปนผูหญิงท่ีเพ่ิง
เขามาทํางานในองคการสงผลทางลบตอการไดรับการสนับสนุนจากเพ่ือนรวมงาน ท้ังนี้ 
เนื่องจากผูหญิงภายใตความเชื่อชายเปนใหญ (Patriarchy) ยังอาจตองใชเวลาในการพิสูจน
ความสามารถใหไดรับความไววางใจในการทํางานจากเพ่ือนรวมงานมากกวาผูปฏิบัติงานผูชาย



“สุภาพ” สตรี: เพศสภาวะ แรงงานทางอารมณ • ภาวิณี ชวยประคอง 

10 

ในตําแหนงเดียวกัน (Bakker et al., 2002, pp. 256-257) นอกจากนี้แลว เนื่องจาก 
การยอมรับวาผูหญิงจะตองใชแรงงานทางอารมณในการปฏิบัติงาน หากผูปฏิบัติงานผูหญิง 
มีเพ่ือนรวมงานสวนใหญเปนผูหญิงหรือหัวหนางานเปนผูหญิง ผูปฏิบัติงานรายนี้จะถูกคาดหวัง
ใหใชแรงงานทางอารมณอยางเขมขนตลอดการมีปฏิสัมพันธกับประชาชนผูรับบริการ (Meier 
et al., 2006, pp. 903-905) 

(5) การตอบสนองทางลบจากประชาชนและผูรับบริการ: หากผูรับบริการสามารถ 
ใชความโกรธหรือความไมพึงพอใจท่ีมีอยูรังแกหรือขมขูผูปฏิบัติงาน ยอมทําใหผูปฏิบัติงาน 
ไมสามารถดําเนินการหรือใหบริการไดลุลวงหรือเสร็จสิ้นได และเลือกท่ีจะถอนตัวออกจาก
สถานการณดังกลาวไป (Nguyen & Velayutham, 2018, pp. 163-166) และอาจใชทางเลือก
อ่ืนในการแกไขปญหาแทน เชน ความสนับสนุนชวยเหลือจากเพ่ือนรวมงานหรือหัวหนางาน 
เปนตน ในขณะเดียวกัน ผูหญิงโดยเฉพาะพยาบาลผูหญิงมักถูกคาดหวังใหมีความเชี่ยวชาญ
หรือมีความสามารถท่ีจะพูดคุยอยางตรงไปตรงมาเก่ียวกับอารมณความรูสึก (Emotional 
Engagement) และไดขอมูลท่ีเปนประโยชนสําหรับการปฏิบัติงานจากการปฏิบัติสัมพันธ
โดยตรงกับผูบริการไดมากกวาบุรุษพยาบาล (Gray, 2010, pp. 351-354) 

(6) การจัดการทางอารมณ: ผูปฏิบัติงานผูหญิงในกรณีของพนักงานฝายขายเรียนรู 
ท่ีจะอดทนและคอยสังเกตอารมณและความรูสึกของผูบริการเพ่ือมิใหความไมพึงพอใจของ
ผูรับบริการลุกลามออกไป รวมท้ังพยายามท่ีจะแสดงความเปนตัวของตัวเองหรือมีวิธีการแกไข
ปญหาตามประสบการณท่ีเคยพบมา จากการปะทะอารมณกับลูกคาท่ีตนเองคิดวาใชไดผล 
อยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Ikeler, 2016, p. 974) 

(7) ผลการดําเนินงาน: เนื่องจากการยอมรับโดยปริยายวาผูหญิงตองใชแรงงานทาง
อารมณอยางเขมขนนั้นเปนภาระงานท่ีสําคัญประเภทหนึ่งของบุคลากรระดับปฏิบัติการ ผูหญิง
จึงใชและจัดการแรงงานทางอารมณอยางระมัดระวังและตั้งใจ สงผลใหสามารถปฏิสัมพันธและ
ผูกสัมพันธท่ีดีกับผูรับบริการไดดี ผูปฏิบัติงานผูหญิงจึงมีแนวโนมท่ีจะมีผลการดําเนินงานท่ีดี 
ในงานท่ีตองใชและจัดการแรงงานทางอารมณในระดับสูง (Erickson & Ritter, 2001, p. 155) 

จากผลการวิจัยท่ีกลาวมาแลวกับแผนภาพกระบวนการการใชและการจัดการแรงงาน
ทางอารมณ บทความนี้ขอเสนอกรอบแนวคิดหรือแผนภาพเชิงเหตุเชิงผล (Causal Graph) 
(Gerring, 2012, pp. 228-230) ของเพศสภาวะ แรงงานทางอารมณ และผลการปฏิบัติงาน
ของผูปฏิบัติงานผูหญิงตามแผนภาพท่ี 1 ตอไปนี้  
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แผนภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดกระบวนการเชิงเหตุผลของการใชและการจัดการแรงงาน 
ทางอารมณกับผลการดําเนินงานในกรณีบุคลากรระดับปฏิบัติการผูหญิง 

 
หมายเหตุ: (1) A: ปจจัยตั้งตน (Antecedents); X: ตัวแปรตน (Causal Factors); M: ปจจัยลด/เพ่ิมอิทธิพล

ตอผลลัพธ (Mediators); และ Y: ผลลัพธ(outcomes)  
(2)          หมายถึง ความสัมพันธเชิงเหตุเชิงผล และ              หมายถึง ความสัมพันธท่ีอาจ

เปนเหตุเปนผล 
(3) - และ + หมายถึง การใชแรงงานทางอารมณมีแนวโนมท่ีจะลดลงและเพ่ิมข้ึนตามลําดับ  

 
จากแผนภาพท่ี 1 จะเห็นถึงความสัมพันธเชิงเหตุเชิงผล 2 กลุม ไดแก เพศสภาวะกับ

แรงงานทางอารมณ และแรงงานทางอารมณกับผลการดําเนินงาน บทความนี้จึงเสนอ 
ขอสมมติฐานเบื้องตนสําหรับคําถามวิจัยท่ีวา “การใชและจัดการแรงงานทางอารมณของ
เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงสัมพันธกับผลการดําเนินงานดานบริการจัดเก็บรายไดอยางไร?” 
2 ขอ ขอแรก (Proposition 1) คือ “เพศสภาวะมีความสัมพันธกับระดับและประเภทของ
แรงงานทางอารมณ” ซ่ึงเปนไปตามกระบวนการนี้ 1) กอนใหบริการ: การเปนผูหญิงทําให
ผูปฏิบัติงานผูหญิงรูสึกวาตนเองมีภาระหนาท่ีในการใชแรงงานทางอารมณอยางเขมขนและ 
ใหเปนไปตามท่ีองคการกําหนดอยางเครงครัด อยางไรก็ดี เพ่ือผอนคลายมิใหตองใชแรงงาน 
ทางอารมณมากจนเกินไปในขณะท่ีมีปฏิสัมพันธดานการบริการกับผูรับบริการ ผูปฏิบัติงาน
ผูหญิงจะพูดคุยอยางเปนกันเองเพ่ือสรางความสัมพันธกับผูรับบริการเสียกอน 2) ขณะ
ใหบริการ: ผูปฏิบัติงานผูหญิงมักจะใชการแสดงออกเชิงลึกหรือเลือกท่ีจะแสดงอารมณท่ีแทจริง
ของตนเองออกมาแลวแตกรณี แตบอยครั้งมากกวาการแสดงออกผิวเผิน 3) เม่ือผูรับบริการ 
มีการตอบสนองกลับมา: ผูปฏิบัติงานผูหญิงมักถูกคาดหวังใหใชแรงงานทางอารมณตอไป และ
หากเปนผูปฏิบัติงานใหมท่ียังมีประสบการณจํากัด ผูหญิงอาจไดรับความชวยเหลือจากเพ่ือน
รวมงานนอย อยางไรก็ดี ผูปฏิบัติงานผูหญิงเรียนรูท่ีจะอดทนเก็บความรูสึกท่ีแทจริงเอาไวและ

ผลการดําเนินงาน

โดยรวมและดาน

แรงงานทางอารมณ 

(Performance) (Y) 
การใชแรงงาน 

ทางอารมณ  

(Emotional Labor) 

(C) +,- 

การควบคุม 

ทางอารมณ 

(Emotion Regulation) 

(C) - 

การตอบสนองของ

ผูรับบริการ  

(Customers’ 

Reactions) (M) + 

การจัดการ 

ทางอารมณ (Emotion 

Management) (X) - 

สภาพแวดลอม 

ในการทํางาน  

(Work Environment)  

(M) - 

ปจจัยกระตุนการใช

แรงงานทางอารมณ 

(Stimulus of Emotive 

Work) (A) + 

ความขัดแยงของอารมณ 

กับแบบแผนขององคการ 

(Emotion-rule 

Dissonance) (A) 
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ไมตอบโตผูรับบริการกลับไป รวมท้ังจะตองพยายามควบคุมสถานการณดวยการเปนตัวของ
ตัวเองและการแสดงอารมณท่ีแทจริงออกมาเพ่ือชวยแกไขปญหาจากการมีปฏิสัมพันธโดยตรง
กับผูรับบริการ สําหรับขอสมมติฐานท่ี 2 (Proposition 2) “แรงงานทางอารมณสัมพันธกับ 
ผลการดําเนินงาน” ท้ังนี้ เนื่องจาก 4) หลังจากปฏิสัมพันธสิ้นสุดลง: ความพยายามท่ีจะใช 
และจัดการแรงงานทางอารมณของผูปฏิบัติงานผูหญิง มักทําใหผูหญิงมีผลการดําเนินงานท่ีดีใน
ดานการสื่อสาร ดานการสรางความสัมพันธกับประชาชน รวมท้ังดานการจัดการและ 
การควบคุมเหตุการณการปะทะทางอารมณ บทความนี้ใชกรอบแนวคิดในแผนภาพท่ี 1 ขางตน
เปนแนวทางในการจัดเก็บขอมูลผานการสัมภาษณเชิงลึกและวิเคราะหขอมูลดังรายละเอียด 
ในสวนถัดไป 

 
3. ระเบียบวิธีวิจัย 

บทความนี้ใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Approach) บนพ้ืนฐานของ
การติดตามกระบวนการ (Process-tracing) เปนแนวทางหลักสําหรับการออกแบบการวิจัย 
การสุมตัวอยาง การจัดเก็บขอมูล และการวิเคราะหขอมูล ท้ังนี้ เพ่ือการสรางกระบวนการ 
เชิงเหตุเชิงผลท่ีอยูบนฐานของทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับเพศสภาวะ แรงงานทางอารมณ และ 
ผลการดําเนินงานดังท่ีกลาวมาแลว โดยรายละเอียดเก่ียวกับระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพของ 
การติดตามกระบวนการมีดังตอไปนี้ 

การออกแบบการวิจัย บทความนี้ออกแบบการวิจัยตามการติดตามกระบวนการโดยใช
ทฤษฎีเปนตัวนําทาง (Theory-guided process tracing-method) กลาวคือ เปนการศึกษาท่ีใช
การวิเคราะหลําดับของเหตุการณท่ีเกิดข้ึนชั่วขณะใดชั่วขณะหนึ่งและการวิเคราะหความสัมพันธ
เชิงเหตุเชิงผลของเหตุการณเหลานั้นเพ่ือประกอบกันเปนกระบวนการโดยรวมท่ีมีแนวคิดทฤษฎี
สนับสนุนอยางชัดเจน (Falleti, 2016, p. 457) ระเบียบวิธีวิจัยดังกลาวนี้ใชการใหเหตุผล 
แบบหรณนัย (Abductive Reasoning) หรือการสรางความรูผานการใชเหตุผลท้ังแบบนิรนัย 
(Deductive Reasoning) และอุปนัย (Inductive Reasoning) รวมกัน (Bennett & Checkel, 
2014, p. 252; Van de Ven, 2007, pp. 64-65) กลาวคือ ใชหลักฐานเชิงประจักษท่ีพบเห็นอยู
โดยท่ัวไป (Recurring Empirical Regularities) เพ่ือยืนยันความสามารถในการอธิบายของกรอบ
แนวคิดรวมท้ังสมมติฐาน (Hypotheses) หรือขอสมมติฐานเบื้องตน (Propositions) (Collier, 
2011, p. 824; George & Bennett, 2005, pp. 205-206) โดยการใชเหตุผลแบบอุปนัยนั้น
ประกอบไปดวยการสังเกตการณขอมูลท่ีสามารถชวยเชื่อมโยงเหตุไปยังผลท่ีการวิจัยกําหนดไวได 
(Casual-process observations or diagnostic evidence) การรวบรวมขอมูลดังกลาวกระทํา
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ได 2 วิธี (Collier, 2011, p. 823) ไดแก 1) การลําดับข้ันตอนยอยของเหตุการณ (Sequence) 
ท่ีแยกออกจากกันตามอิทธิพลของท่ีตัวแปรตน ตัวแปรตาม และตัวแปรแทรกซอน (ถามี)  
และ 2) การอธิบายข้ันตอนยอยโดยละเอียด (Analytic Explanation) ท่ีแสดงข้ันตอนยอยและ
ความเชื่อมโยงระหวางข้ันตอนยอยนั้นๆ ท้ังนี้  ผลลัพธท่ีพึงไดรับจากการใชการติดตาม
กระบวนการ คือ ลําดับข้ันตอนเชิงเหตุเชิงผลท่ีประกอบไปดวยข้ันตอนยอยท่ีเกิดข้ึนภายในเวลา
ใกลเคียงกันและแตละข้ันตอนประกอบไปดวยคําอธิบายของตัวแปรท่ีเก่ียวของ (Extensive 
Process) และแสดงใหเห็นถึงกลไกเชิงเหตุเชิงผลท่ีคอยๆ เชื่อมโยงแตละข้ันตอนยอยเขาดวยกัน 
(Intensive Process) (Falleti, 2016, p. 459; George & Bennett, 2005, pp. 206-207)  

กลุมตัวอยางและบริบทของกรณีศึกษา ระเบียบวิธีวิจัยตามการติดตามกระบวนการ
นั้นมักใชขอมูลเชิงคุณภาพท่ีไดจากกรณีศึกษามาวิเคราะหเพ่ือพัฒนาหรือสรางทฤษฎี (Theory-
development Case) การศึกษาแรงงานทางอารมณของเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดของ อปท.  
ในท่ีนี้ จึ ง เลือกตัวอยาง ท่ี เปนกรณีท่ัวไป (Typical Case) (Gerring, 2007, pp. 91-97)  
จากคากลางของตัวแปรตามท่ีบทความนี้สนใจ อยางไรก็ดี ผลการดําเนินงานของการจัดเก็บ
รายไดท่ีครอบคลุมท้ังจํานวนภาษีท่ีจัดเก็บได การสรางความสัมพันธท่ีดีกับประชาชน และ 
การรับรูของประชาชนตอการทํางานตามหลักธรรมาภิบาลของ อปท. เปนสิ่งท่ียังไมมีการบันทึก
ไวในเชิงประจักษอยางเปนระบบ (Unknown) บทความนี้จึงพิจารณาเลือกกรณีศึกษาผาน
เกณฑระดับการพัฒนาเศรษฐกิจท่ีพึงสะทอนถึงระดับ ประเภท และลักษณะกิจกรรมทาง
เศรษฐกิจของประชาชน รวมท้ังลักษณะความสัมพันธระหวางครัวเรือนในชุมชนกับ อปท. และ
เกณฑรูปแบบของ อปท. ตามกฎหมายจัดตั้งท่ีกําหนดโครงสรางภาษี (ประเภทภาษีและ
คาธรรมเนียมท่ีจัดเก็บได ฐานภาษี และอัตราภาษี) และรูปแบบและระบบบริหารจัดการของ
งานการจัดเก็บรายได ดังนั้น เกณฑในการคัดเลือกกลุมตัวอยางท้ังสองประการนี้จึงสามารถ
ครอบคลุมองคประกอบของผลการดําเนินงานท่ีบทความนี้ใหความสนใจไดอยางครบถวน  

สําหรับระดับของการพัฒนาเศรษฐกิจนั้น บทความนี้ใชขอมูลผลิตภัณฑมวลรวมระดับ
จังหวัด (Gross Provincial Product) ป พ.ศ. 2562 (สํานักงานสภาการพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมแหงชาติ, 2564) เปนหลัก ซ่ึงปรากฏวาคาเฉลี่ยเลขคณิตของผลิตภัณฑมวลรวมระดับ
จังหวัดตอหัวและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 172,789.92 บาท และ 158,695.55 บาท
ตามลําดับ ซ่ึงจังหวัดท่ีมีผลิตภัณฑมวลรวมระดับจังหวัดตอหัวท่ีอยูในกลุมใกลเคียงกับคาเฉลี่ย
เลขคณิตมากท่ีสุดหรืออยูภายใน +,-1 ของคาเบี่ยงเบนมาตรฐานและมีคา Z-score อยูระหวาง 
-0.16 ถึง +0.16 มีท้ังหมดจํานวน 8 จังหวัด (ประมาณรอยละ 10 ของจังหวัดท้ังหมด 
ในประเทศไทย) บทความนี้สุมอยางงายเลือกพ้ืนท่ีการศึกษานํารองมา 1 จังหวัด ไดแก  
จังหวัดประจวบคีรีขันธเปนกรณีศึกษา ซ่ึงมีผลิตภัณฑโดยรวมตอหัวในป พ.ศ. 2562 เทากับ 
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195,923 บาท และคา Z-score เทากับ +0.1457 สําหรับเกณฑรูปแบบของ อปท. จากขอมูล
รูปแบบของ อปท. ในประเทศไทยท้ังหมด ณ วันท่ี 30 กันยายน พ.ศ. 2563 พบวา อปท. ของ
ประเทศไทยสวนใหญบริหารจัดการผาน อบต. เปนจํานวนประมาณ 5,300 แหงจากจํานวน 
อปท. ท้ังหมด 7,850 แหง (คิดเปนรอยละ 67.52) (กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน, 2563) 
ดังนั้น บทความนี้จึงเลือกกรณีศึกษาเปนใช อบต. ในจังหวัดประจวบคีรีขันธเปนกรณีศึกษา 

ผูเขารวมและการจัดเก็บขอมูล เนื่องจากปฏิสัมพันธระหวางผูปฏิบัติงานกับประชาชน
มีความสลับซับซอนและเก่ียวของกับตัวแปรจํานวนมาก บทความนี้จึงใชการสัมภาษณเชิงลึก  
(In-depth Interviews) เพ่ือใหสามารถอธิบายและเขาใจบริบทของปรากฏการณ ซ่ึงเปน 
ฉากทัศนกําหนดข้ันตอนยอยและความสัมพันธระหวางข้ันตอนยอยเหลานั้น (Leech & 
Onwuegbuzie, 2007a, p. 267) บทความนี้สัมภาษณบุคลากรระดับปฏิบัติการจนกวาขอมูล 
จะอ่ิมตัว (Saturated) หรือขอมูลจากการเก็บขอมูลเพ่ิมเติมมิไดทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
เนื้อหาสาระของผลการวิจัย (Miles et al., 2014, p. 286) ท้ังนี้  การสัมภาษณในท่ีนี้   
ประกอบไปดวยขอคําถามเก่ียวกับแรงงานทางอารมณและเพศสภาวะเปนหลัก ซ่ึงคําถามท่ีใช 
ในการวิจัยนี้มีท้ังหมด 10 ขอดังตอไปนี้ (Guy et al., 2008, p. 13) 

(1) ทานทํางานจัดเก็บรายไดมานานเพียงใด มีประสบการณอ่ืนมากอนหรือไม และ
เหตุใดจึงทํางานนี้  

(2) การวัดผลการดําเนินงานของงานจัดเก็บรายไดหรือของเจาหนาท่ีแตละคน 
ทําอยางไร 

(3) ทานคิดวาเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดท่ีดีควรมีคุณสมบัติอยางไร เพราะเหตุใด  
(4) งานประจําวันของทานมีอะไรบาง  
(5) สิ่งแวดลอมและบรรยากาศในการทํางานของทานเปนอยางไร 
(6) ในการทํางานนั้น จะตองมีปฏิสัมพันธหรือสรางมิตรภาพกับผูรับบริการหรือไม 

อยางไร  
(7) องคกรของทานมีแนวทางปฏิบัติหรือมีความคาดหวังเก่ียวกับใหบริการอยางไรบาง  
(8) ทานมีประสบการณหรืออยูในเหตุการณท่ีมีความตึงเครียดบางหรือไม อยางไร  
(9) ทานจัดการอารมณหรือความเครียดท่ีเกิดข้ึนอยางไร เพ่ือใหสามารถทํางานตอได  
(10)  การเปนผูจัดเก็บรายไดผูหญิงหรือการเปนผูจัดเก็บรายไดผูชายทําใหการ

ปฏิบัติงานแตกตางกันหรือไม และมีขอไดเปรียบเสียเปรียบกันหรือไม เพราะเหตุใด   
การวิเคราะหขอมูล การวิเคราะหขอมูลในท่ีนี้ประยุกตใชเทคนิคการวิเคราะหเชิง 

เนื้อหาโดยเปรียบเทียบ (Constant Comparative Analysis) (Leech & Onwuegbuzie, 2007b,  
pp. 565-566; Strauss & Corbin, 1998, pp. 143-161) ซ่ึงเริ่มตนดวยการอานบทสัมภาษณ 
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(Open Coding) สรุปและเลือกเนื้อหาท่ีเก่ียวของ (Selective Coding) กับแนวคิดท่ีแสดงไวใน
แผนภาพท่ี 1 และ 2 รวมท้ังรวบรวมเปนใจความสําคัญ (Themes) เพ่ือตอบคําถามการวิจัยและ
ยืนยันขอสมมติฐานเบื้องตนท่ีกําหนดไวในการทบทวนวรรณกรรม นอกจากนี้ เพ่ือใหสามารถ 
มีคําอธิบายโดยละเอียดสําหรับอธิบายข้ันตอนยอยหรืออธิบายความสัมพันธของข้ันตอนยอย 
บทความนี้ใชคํากลาวโดยตรงของผูใหสัมภาษณ (In-vivo Coding) (Strauss & Corbin, 1998, 
pp. 105-109) เปนสวนหนึ่งของการอธิบายข้ันตอนยอยโดยละเอียดดวยเชนกัน ท้ังนี้ การใช
คําพูดของผูใหสัมภาษณโดยตรงจะระบุถึงตําแหนงของผูใหสัมภาษณ เพศสภาวะ และใชชื่อ 
สมมติสําหรับ อบต. ซ่ึงในท่ีนี้มี อบต. ท้ังหมด 5 แหงท่ีใหสัมภาษณ อันไดแก 1) อบต.กุหลาบ  
2) อบต.กลวยไม 3) อบต.ดาวเรือง 4) อบต.มะลิ และ 5) อบต.เบญจมาศ 

 
4. ผลการวิจัย  

การสัมภาษณเชิงลึกขาราชการและพนักงานของ อบต. ท่ีเก่ียวของกับการบริหาร
จัดเก็บรายไดในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธท้ังหมด 5 แหง มีข้ึนระหวางวันท่ี 11 มกราคม  
พ.ศ. 2564 ถึง 5 กุมภาพันธ พ.ศ. 2564 โดยมีผูใหสัมภาษณท้ังหมด 15 คน จากท้ังระดับ
บริหารและระดับปฏิบัติการ ท้ังนี้ ลักษณะทางประชากรของผูใหสัมภาษณปรากฏดังตารางท่ี 2 
ตอไปนี้ 

 
ตารางท่ี 2 ผูใหสัมภาษณแบงตามเพศสภาวะและตําแหนงในการปฏิบัติงาน 

ตําแหนง 
จํานวนตามเพศสภาวะ [คน/(รอยละ)] 

รวม [คน/(รอยละ)] 
ผูหญิง  ผูชาย  

นายกองคการบริหารสวนตําบล - 2 (100.00) 2 (13.33) 

ปลัดองคการบริหารสวนตําบล - 1 (100.00) 1 (6.67) 

ผูอํานวยการกองคลัง 3 (100.00) - 3 (20.00) 

เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได 5 (100.00) - 5 (33.33) 

ผูชวยเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได 3 (75.00) 1 (25.00) 4 (26.67) 

รวม [คน/(รอยละ)] 11 (77.33) 4 (22.67) 15 (100.00) 

หมายเหตุ:  บุคลากรระดับบริหาร ไดแก นายกองคการบริหารสวนตําบลและปลัดองคการบริหาร 
สวนตําบล และบุคลากรระดับปฏิบัติการ ไดแก ผูอํานวยการกองคลัง เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได 
และผูชวยเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได  
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4.1 บริบทของการบริหารจัดเก็บรายไดของ อบต.  

สภาพชุมชนในพ้ืนท่ี อบต. ท้ัง 5 แหงท่ีใชเปนกรณีศึกษาแสดงใหเห็นถึงลักษณะของ
ชนบทไทยโดยท่ัวไป กลาวคือ ประชาชนมีความสัมพันธใกลชิดสนิทสนมกันตามระบบ 
เครือญาติ และสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรมท้ังการทําประมง การเลี้ยงสัตว และ
โดยเฉพาะยิ่งการปลูกพืชสวน พืชเศรษฐกิจท่ีสําคัญในพ้ืนท่ี ไดแก มะพราวและปาลมน้ํามัน 
ในขณะท่ีประชาชนบางสวนประกอบอาชีพคาขาย กลาวคือ เปดรานคาขนาดเล็กในหมูบาน
หรือข่ีรถจักรยานยนตพวงขางเรขายของระหวางชุมชน ในเวลากลางวัน ประชากรวัยแรงงาน
โดยเฉพาะผูชายจะออกไปทําไรทําสวน ในขณะท่ีผูหญิงและผูสูงอายุอยูบาน และอาจประกอบ
อาชีพเสริมเพ่ือหารายไดใหแกครอบครัว เชน ปอกและกะเทาะมะพราวเ พ่ือทํากะทิ  
เหลากานมะพราวทําไมกวาดทางมะพราว ทําอาหารทะเลตากแหงหรือทํากลวยฉาบสงขาย 
ในตลาดสดและตลาดนัด ฯลฯ 

สําหรับการจัดเก็บรายไดของ อปท. นั้น หนาท่ีความรับผิดชอบของเจาหนาท่ีจัดเก็บ
รายไดและผูชวยเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดท่ีเก่ียวของกับการมีปฏิสัมพันธกับประชาชนในพ้ืนท่ี
โดยตรง ไดแก การประชาสัมพันธการจัดเก็บภาษีในชุมชน การลงพ้ืนท่ีชุมชนเพ่ือประเมินภาระ
ภาษี เชน การวัดขนาดปายและกําหนดประเภทของปาย การวัดขนาดท่ีดินและกําหนดลักษณะ
การใชประโยชนของท่ีดินและสิ่งปลูกสราง เปนตน การรับชําระภาษีและคาบริการท่ีสํานักงาน 
อบต. และนอกสถานท่ีโดยการขับข่ีรถจักรยานยนตเพ่ือออกไปจัดเก็บตามบานของประชาชน 
การติดตามภาษีและคาบริการคางชําระท้ังการโทรศัพททวงถามและการออกไปพูดคุยกับ
ประชาชนตามบาน การตอบคําถามและขอสงสัยเก่ียวกับภาษีและคาธรรมเนียมใหแกประชาชน 
รวมท้ังการจัดทําเอกสารสรุปรายไดภาษีและคาบริการสงตอผูอํานวยการกองคลังทุกวัน 

ในขณะเดียวกัน การจัดเก็บภาษีถูกมองวาเปนงานของผูหญิง เพราะตองใชท้ังกริยา
มารยาทท่ีนุมนวลออนหวาน และใชความละเอียดรอบคอบ เพ่ือใหสามารถทํางานไดอยาง 
มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล องคการจึงคาดหวังวาผูหญิงอาจปฏิบัติงานจัดเก็บรายไดไดดี 
กวาผูชาย 

“งานจัดเก็บรายไดมักเปนผูหญิงลวน งานเปนงานเอกสาร ผูหญิงจะมีความ
ละเอียดมากกวา ตองบวกลบคูณหาร และผูหญิงอัธยาศัยดีและพูดจาออนหวาน
มากกวาผูชาย” (ผูอํานวยการกองคลัง อบต.มะลิ, การสื่อสารสวนบุคคล, 11 มกราคม 
2564)  
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4.2 ข้ันตอนในกระบวนการการใชและการจัดการแรงงานทางอารมณ  

4.2.1 ปจจัยท่ีกระตุนหรือตองการใหปฏิบัติงานใชแรงงานทางอารมณ 
(1) แบบแผนการแสดงอารมณท่ีองคการกําหนด: การจัดเก็บรายไดเปนงานของผูหญิง 

เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดและผูชวยเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดตางยอมรับและมีความเขาใจตรงกันวา 
เม่ือพบประชาชน เจาหนาท่ีควรออกมาตอนรับประชาชน ยกมือไหวทักทาย ยิ้มแยมแจมใส 
และหามโตเถียงกับประชาชนโดยเด็ดขาด แมวาแบบแผนเหลานี้จะมิไดถูกกําหนดไวเปน 
ลายลกัษณอักษร (Institutions) ก็ตาม ดังเชนคําพูดของผูใหสัมภาษณตอไปนี้ 

“เวลาชาวบานมาตองพูดดีๆ งานเราเปนงานบริการ นายกฯ จะบอกไวเลย ใครเขา
มา อบต. เราตองทักทายกอน มาทําอะไร บางทีเคาไมไดมาติดตอเรื่องภาษี แตเราตอง
ชวยแนะนําวาตองไปหาเจาหนาท่ีคนไหน โตะไหน” (ผูชวยเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได 
อบต.กลวยไม, การสื่อสารสวนบุคคล, 13 มกราคม 2564) 

“พูดจาใหออนนอม ทําใหเกิดความประทับใจเวลาเคาเขามา พยายามอะลุมอลวย 
แนะนําวิธีการใหจายท่ีสะดวกสบายให” (ผูชวยเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. ดาวเรือง, 
การสื่อสารสวนบุคคล, 3 กุมภาพันธ 2564) 

(2) ลักษณะของการมีปฏิสัมพันธ: การมีปฏิสัมพันธกับผูมีหนาท่ีชําระภาษีหรือ
คาธรรมเนียมถือเปนหนึ่งภาระหนาท่ีหลักของเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได โดยเฉพาะฤดูกาลภาษี 
(มกราคมถึงมีนาคมของทุกป) ท่ีจะตองจัดเก็บภาษีปายและภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสรางไป
พรอมๆ กับการจัดเก็บคาธรรมเนียมขยะมูลฝอยและคาบริการน้ําประปา ซ่ึงทําใหเจาหนาท่ี
จัดเก็บรายไดตองใชและจัดการแรงงานทางอารมณสูงกวาปกติ 

“เรามีหลายภาษี (หลายแหลงรายได) จะเจอคนเยอะมาก คนซํ้าๆ ทุกเดือน บางที 
400-500 คนตอเดือน ยิ่งในชวงหนาภาษี ยิ่งตองเจอคนเยอะ” (ผูชวยเจาหนาท่ีจัดเก็บ
รายได อบต.กุหลาบ, การสื่อสารสวนบุคคล, 11 มกราคม 2564)  

“เราตองเจอคนเยอะมาก บางคนเขามาก็ถามเราวา ทําไมจําเคาไมได ปท่ีแลวก็มา 
.... งานบันทึกบัญชีหรือรายงานการเงินไมยาก แตยากเรื่องการจัดการกับคนมากกวา 
รอยพอพันแม บางทีใสอารมณกัน เขามา บางทีเคาเหมือนพรอมท่ีจะมาระเบิดใสเรา” 
(เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. ดาวเรือง, การสื่อสารสวนบุคคล, 21 มกราคม 2564) 

อนึ่ง ปฏิสัมพันธท่ีมักทําใหเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดท่ีเปนผูหญิงตองใชแรงงานทาง
อารมณมากกวาเปนพิเศษเกิดข้ึนไดในหลายกรณี ไดแก หนึ่ง การมีปฏิสัมพันธระหวาง
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เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงกับประชาชนผูหญิง ซ่ึงมักมีความเปนไปไดมากกวาในกรณีอ่ืนๆ 
ไดแก กรณีเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูชายกับประชาชนผูหญิงหรือกับประชาชนผูชาย และกรณี
เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงกับประชาชนผูชาย ท้ังนี้ ประชาชนท่ัวไป (ไมวาผูชายหรือผูหญิง) 
อยากสอบถามขอมูลหรือขอคําอธิบายจากเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงมากกวาเจาหนาท่ี
จัดเก็บรายไดผูชาย และในกรณีท่ีประชาชนผูหญิงเปนผูชําระภาษีจะมีคําถามและขอสงสัย
มากกวาประชาชนผูชาย 

“ผูชายเคาจะจายเงินเร็วกวาผูหญิง ไมคอยมีคําถาม แตผูหญิงชอบถามคําถาม 
หรือไมก็บน อาว...ถึงครบเดือนอีกแลวหรือ ทําไมเร็วจัง” (เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได 
อบต.กุหลาบ, การสื่อสารสวนบุคคล, 11 มกราคม 2564) 

สอง กรณีการจัดเก็บภาษีเปนรายไดท่ีมิไดเชื่อมโยงกับประโยชนโดยตรง (Earmarked 
Revenue) ตามหลักผลประโยชนซ่ึงเปนกลยุทธหนึ่งในการบริหารจัดการภาษีท่ีดี (Benefit 
Principle) และการจัดเก็บคาบริการท่ีตองไปจัดเก็บบอยครั้งโดยเฉพาะกรณีท่ีจัดเก็บเปน 
รายเดือนทุกเดือน เชน คาธรรมเนียมขยะมูลฝอยจัดเก็บเพ่ือใชสําหรับการจัดการขยะ เปนตน 
หนวยงานมักนิยมสงเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงพูดคุยทําความเขาใจ อธิบาย ขยายความ 
หรือโนมนาวใหประชาชนเขาใจ  

“ชาวบานมักถามวาเก็บเงินไปทําไม ภาษีเอาไปใชทําอะไร เงินเขา อบต. แลวจะ
เอาไปใชทําอะไรก็ไมรู” (เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. กลวยไม, การสื่อสารสวนบุคคล
, 11 มกราคม 2564) 

“ผูหญิงถูกหวังเรื่องมารยาท การพูดและทําความเขาใจกับชาวบานไดงายกวา 
อบต.จะสงผูหญิงไปพูดคุยกับชาวบานเรื่องคาน้ํา คาขยะ หรือคาภาษีตางๆ” 
(เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. กุหลาบ, การสื่อสารสวนบุคคล, 21 มกราคม 2564) 

4.2.2 แรงงานทางอารมณ  
(1) การแสดงอารมณแบบผิวเผิน: การแสดงออกแบบผิวเผินเกิดข้ึนไมบอยครั้ง  

เม่ือเปรียบเทียบกับการแสดงออกแบบเชิงลึก สวนใหญจะเปนกรณีท่ีเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได 
ท่ีเพ่ิงมาทํางานใหม (ยังไมมีประสบการณ) หรือเปนปญหาขัดของใหมท่ีไมเคยเกิดข้ึนหรือไมเคย
รับมือมากอน เชน การจัดเก็บภาษีใหมท่ีเจาหนาท่ีเองก็ยังไมเขาใจมากนัก เปนตน  

“ตอนทํางานใหมๆ ก็รูสึกไมดีบาง ..... จะรับ ‘จา’ ไวกอน ใจดีสูเสือไวกอน  
เราแสดงกริยาวาโกรธหรือโมโหไมได เคาวามาก็เฉยๆ แลวเราคอยมาวากันทีหลัง  
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คอยมาดูระเบียบ .... ถามีการปะทะจริงๆ เราตองพยายามนิ่งๆ เราตองคิดวาเราเปน 
ผูใหบริการ ตองปรับตัวใหได เก็บความรูสึกตัวเองใหได” (ผูชวยเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได 
อบต. มะลิ, การสื่อสารสวนบุคคล, 2 กุมภาพันธ 2564)  

“เราตองมีมารยาท การไปเถียงกับเคามันไมมีประโยชน เอาระเบียบมากางเคาก็ 
ไมอานไมฟง เราตองจึงคอยๆ บอกวาใจเย็นๆ นะ คอยๆ คุยกัน ไมเขาใจตรงไหน คุย
กันกอน คําพูดหรือการสื่อสารใหออกมาไดแบบนี้สําคัญมาก” (เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได 
อบต. กุหลาบ, การสื่อสารสวนบุคคล, 21 มกราคม 2564) 

“เวลามีคนมาโวยวาย เรามีความเบื่อหนายมากกวา จะตอบโตอะไรก็ไมได”  
(ผูชวยเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. ดาวเรือง, การสื่อสารสวนบุคคล, 3 กุมภาพันธ 
2564)  

(2) การแสดงอารมณแบบเชิงลึก: การแสดงออกทางอารมณแบบเชิงลึกเกิดข้ึน 
ในหลายกรณี เชน เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดมีความรูและเขาใจท่ีมาท่ีไปหรือลักษณะนิสัยของ
ประชาชนแตละคน เขาใจฐานะความเปนอยูของประชาชน เปนตน  

“ เราตองไมหน าบึ้ งหน างอ . . . .  ชาวบานแทบไม เข าใจภาษีตัวใหม เลย 
ประชาสัมพันธ ก็ มี แต เคาไม มี เวลาไดดู ทีวี  จริงๆ คนแก เคาอยากเสียภาษี” 
(ผูอํานวยการกองคลัง อบต. กุหลาบ, การสื่อสารสวนบุคคล, 11 มกราคม 2564) 

“การจัดการอารมณเปนสิ่งสําคัญ กอนอ่ืนเราตองเขาใจวาชาวบานไมไดอยากจาย 
ชาวบานก็จะวามันแพง หรือไมก็อารมณรอนอารมณเสียเขามาบาง .... เราตองเขาใจวา
เคาเปนคนแบบนี้ คนอ่ืนมาเก็บก็โดนเหมือนกัน” (ผูอํานวยการกองคลัง อบต. มะลิ, 
การสื่อสารสวนบุคคล, 2 กุมภาพันธ 2564) 

“พูดจาใหออนนอมไว บางทีก็ตองเขาใจ คาน้ําประปามันบอย มาเก็บทุกเดือน” 
(ผูชวยเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. ดาวเรือง, การสื่อสารสวนบุคคล, 3 กุมภาพันธ 2564) 

“มันอยูท่ีหลักการพูดและการเขาใจประชาชน แตละคนไมเหมือนกัน เราตอง
เขาใจเคาบาง บางคนบางบานเคาไมมีจายจริงๆ เราก็ควรแนะนําไปวาจะทําอยางไร” 
(เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. เบญจมาศ, การสื่อสารสวนบุคคล, 3 กุมภาพันธ 2564) 
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4.2.3 การตอบสนองจากประชาชน  
(1) (กรณีแรก) เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูชาย: การชําระภาษีใหทันที เจาหนาท่ีจัดเก็บ

รายไดผูชายจึงไมตองตอรองหรือพูดคุยกับประชาชนนานมากนัก กลาวคือ ไมตองใชแรงงาน 
ทางอารมณตอไปอีก  

“ถาเปนผูชาย ชาวบานจะไมกลาตอรอง จะไมพูดเยอะ ประชาชนจะเกรงใจผูชาย 
มองวาผูชายมีวุฒิภาวะมาก ดูดุกวา ... ผูหญิงมันเถียงกันได ถาเปนผูชายก็จะตอยกัน
เลย” (ผูชวยเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. กุหลาบ, การสื่อสารสวนบุคคล, 11 มกราคม 
2564) 

“ถาเปนผูชายไปเก็บ เคาจะจายงายกวาผูหญิง ชาวบานจะเกรงใจผูชาย ไมคอย 
มีคําถามกับผูชาย คาน้ําประปาหรือบางทีภาษี แบงจํานวนเทาๆ กัน แตไปเก็บมาแลว 
ผูชายเก็บเงินไดเยอะกวา” (เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. กุหลาบ, การสื่อสาร 
สวนบุคคล, 11 มกราคม 2564) 

(2) (กรณีท่ีสอง) เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงและมีภูมิลําเนาเปนคนในพ้ืนท่ี: 
ประชาชนอาจขอตอรองภาระภาษีหรือคาบริการ เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงตองใชแรงงงาน
ทางอารมณเพ่ือยังคงแสดงความสุภาพออนนอม ไมแสดงกริยาอันไมสมควร แมวาจะทราบ 
เปนอยางดีวาการตอรองไมควรเกิดข้ึน  

“คนท่ีไมยอมจาย มาหลายรอบ เราบอกเคาวาตองรีบสงเงินแลว เคาก็จะบอก 
ใหเราออกเงิน (คาธรรมเนียมขยะมูลฝอย) ใหเคาไปกอน นี่ก็สํารองใหไปหลายรอบแลว 
การทําเรื่องขออนุญาตคืนถังขยะมันยุงยาก .... บางทีเราก็ตองออกเงินใหกอน เพราะ
ไมอยากมีลูกหนี้” (เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. กุหลาบ, การสื่อสารสวนบุคคล,  
11 มกราคม 2564) 

“คนนอกพ้ืนท่ี จะดีกวา คนในพ้ืนท่ีทํางานยาก ประชาชนรูจัก จะจูจี้มากไมได 
เห็นกันอยูทุกวัน คนนอกพ้ืนท่ี ชาวบานจะเกรงใจ” (ผูชวยเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได 
อบต. มะลิ, การสื่อสารสวนบุคคล, 2 กุมภาพันธ 2564)  

“ปายวัดแลว ชาวบานวาภาษีไมสมดุลกับรายได จะแนะนําใหเจาของปาย
ลดหยอนขนาดปาย เวลาทํางานก็ตองนิดหนอย ถาโหดมาก เคาจะปดบานหนี” (ผูชวย
เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. มะล,ิ การสื่อสารสวนบุคคล, 2 กุมภาพันธ 2564) 



วารสารรฐัศาสตรและรัฐประศาสนศาสตร ปที่ 13 ฉบับที่ 1 (มกราคม-มิถุนายน 2565): 1-34 

21 

“คนในพ้ืนท่ีไดเปรียบ เวลามีปญหา คนในพ้ืนท่ีกลามาถาม คนโมโหจะไมใส
อารมณมาก เพราะรูจักกัน” (ผูชวยเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. ดาวเรือง,  
การสื่อสารสวนบุคคล, 3 กุมภาพันธ 2564) 

(3) (กรณีท่ีสาม) เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงกับผูชําระภาษีหรือคาธรรมเนียมท่ีเปน
ผูหญิง: ประชาชนโดยเฉพาะผูหญิงมักจะซักถามรายละเอียดเพ่ิมเติมจากเจาหนาท่ี โดยเฉพาะ
ภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสรางท่ีเพ่ิงบังคับใชใหม เจาหนาท่ีผูหญิงถูกคาดหวังใหอธิบายใหประชาชน
เขาใจซ่ึงอาจจะทําใหเกิดแรงงานทางอารมณในขณะสื่อสาร การพัฒนาทักษะการสื่อสาร ภาษา
และการปรับหรือจัดการอารมณจึงเปนสิ่งจําเปน  

“เคาไมเขาใจ (พรบ.ภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสราง พ.ศ. 2562) เราก็ตองอธิบายจนกวา
เคาจะเขาใจ แตตองใจเย็นๆ ตองรอใหเคาพูดจบกอน แลวเราคอยพูด” (ผูชวยเจาหนาท่ี
จัดเก็บรายได อบต.กลวยไม, การสื่อสารสวนบุคคล, 13 มกราคม 2564) 

“การอบรมของกรม (สงเสริมการปกครองทองถ่ิน) ไมไดบอกเรื่องปฏิบัติจริงเลย  
จะไปเก็บภาษี ก็ตองเรียนรูเอง จริงๆ ควรมีการแนะนําเวลาท่ีปะทะกับชาวบาน วิธีการ
ท่ีเก็บเงินมาไดตรงตามระเบียบ วิธีคุยกับกลุมชาวบานแตละกลุม” (ผูชวยเจาหนาท่ี
จัดเก็บรายได อบต. มะลิ, การสื่อสารสวนบุคคล, 2 กุมภาพันธ 2564) 

“อยากรูเทคนิคการใหความรูเรื่องภาษีกับชาวบาน เทคนิคการพูดงายๆ ใหเขาใจ
งาย ทักษะการปรับอารมณ เหมือนแบบท่ีพนักงานโรงแรมทํา” (เจาหนาท่ีจัดเก็บ
รายได อบต. ดาวเรือง, การสื่อสารสวนบุคคล, 21 มกราคม 2564)  

4.2.4 การจัดการทางอารมณ  
(1) ความม่ันใจในความสามารถของตนเอง: ความสามารถในการใชแรงงานทาง

อารมณของตนเองและประสบการณของตนเองในการแกไขสถานการณ (Self-efficacy) 
เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงอาจยังตองใชแรงงานทางอารมณแตก็ทําใหสามารถจัดเก็บภาษี
หรือคาบริการไดในท่ีสุด  

“เคยปะทะกับประชาชนมา การปะทะเปนเรื่องธรรมดา นัดมาใหม เคาจะมา 
จายเอง” (เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได  อบต. เบญจมาศ, การสื่อสารสวนบุคคล,  
3 กุมภาพันธ 2564) 
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(2) ความสมัครสมานสามัคคีและการชวยเหลือซ่ึงกันและกันของบุคลากรงานจัดเก็บ
รายได: ปจจัยเหลานี้มักชวยใหเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดไมตองใชแรงงานทางอารมณหรือใช 
ในระดับท่ีลดลงมา และสามารถจัดเก็บรายไดจากประชาชนไดสําเร็จ  

“ลูกนองเรากลับมา เราก็ตองใหคําปรึกษา บอกเคาไมตองเก็บมาคิด อยาใสใจ 
เราตองไมใชแนวกาวราว บางคนแอบรองไหมากลางทาง เคาทะเลาะกับชาวบานมา 
เราก็จะปลอบแลวบอกวา บางทีชาวบานเคากําลังโมโหอยางอ่ืน เราไปเก็บเงินตอน
เคาโมโหพอดี ตอนหลังคอยไปเก็บใหม ซ่ึงเคาก็ให” (เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. 
กุหลาบ, การสื่อสารสวนบุคคล, 11 มกราคม 2564) 

“งานจัดเก็บข้ึนตรงกับปลัด ถาปลัดเขาใจ และเขามาชวยเรา งานของเราจะงาย
ข้ึนเยอะ” (เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. ดาวเรือง, การสื่อสารสวนบุคคล, 21 มกราคม 
2564)  

(3) ความชวยเหลือจากเครือขายผูจัดเก็บทองถ่ิน: การสนับสนุนและใหความชวยเหลือ
ระหวางเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดท่ี อปท.อ่ืน ท้ังทางโทรศัพทและทางกลุมในแอปพลิเคชันไลน 
หากเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดมีปญหาในการทํางาน ก็สามารถสอบถามไดจากผูท่ีเคยมีปญหา
คลายคลึงกันจะมาชวยใหขอมูลหรือชวยกันหาทางออก  

“เวลาดวนก็จะโทรถามเพ่ือนรวมงานในเครือขาย ผูจัดเก็บดวยกันก็ชวยเหลือกัน 
ขอมูลอะไรท่ีมีก็จะเอามาแชรกันทุกวัน (ในแอปพลิเคชันไลน) เอ้ือเฟอ แบงปนกัน” 
(เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. กุหลาบ, การสื่อสารสวนบุคคล, 11 มกราคม 2564)  

“ในกลุมไลนงานจัดเก็บดวยกัน มีหลายกลุม ชวยๆ กันถามตอบ ในกลุมนั้นมี 
ตั้ง 2-3 พันคน มีปญหาอะไร ถามรุนพ่ี แลวเอามาแชร” (เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได 
อบต. กลวยไม การสื่อสารสวนบุคคล, 11 มกราคม 2564) 

4.2.5 ผลการดําเนินงาน  
ตามเกณฑการประเมินผลการดําเนินงานจากหนวยงานสวนกลาง ผูบริหาร อปท. 

พิจารณาวัดประเมินผลการดําเนินงานของเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดจากจํานวนภาษีท่ีจัดเก็บได
เปนหลัก อยางไรก็ดี รายไดท่ีจัดเก็บไดจริงของ อปท. ในชวง 4 ปท่ีผานมามีแนวโนมผันผวน
และมักจะลดลงเปนสวนใหญ ในขณะเดียวกัน อปท. ยังมิไดมีเกณฑการประเมินผลการ
ดําเนินงานดานธรรมาภิบาลหรือดานมนุษยสัมพันธท่ีชัดเจนแตอยางใด แมวาผลการดําเนิน 
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ท้ังสองดานนี้จะเปนผลจากการใชและจัดการแรงงานทางอารมณโดยตรง ท้ังนี้ เจาหนาท่ีจัดเก็บ
รายไดกลุมตัวอยางไดแสดงความเห็นไวในการใหสัมภาษณดังรายละเอียดตอไปนี้  

(1) ผลการจัดเก็บรายได: ผลการจัดเก็บภาษีและคาธรรมเนียมท่ีมาจากท้ังเพศสภาวะ
ท่ีอาจจะชวยใหเงินรายไดจากการจัดเก็บอยูระดับท่ีแตกตางกันไป แตผลจากการปรับลดอัตรา
ภาษีตามนโยบายของภาครัฐ และผลกระทบทางเศรษฐกิจจากการระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 
ทําใหผลการจัดเก็บรายไดโดยรวมของ อปท. ผันผวนและมีแนวโนมท่ีจะลดลงไปมาก  
เม่ือเปรียบเทียบกับปท่ีผานมา โดยเฉพาะหากพิจารณาจากสถิติการจัดเก็บรายไดของ อบต. 
ท้ัง 5 แหงในชวง 4 ปท่ีผานมาตามตารางท่ี 3 ตอไปนี้ 
ตารางท่ี 3  รายรับจริงท่ีจัดเก็บเองของ อปท. กลุมตัวอยางในระหวางปงบประมาณ 2560-

2563 

อปท. 

รายรับจริงท่ีจัดเก็บเองจริง  

(ลานบาท) 

รอยละการเพ่ิม/ลด 

ของรายรับจริงท่ีจัดเก็บเอง  

2560 2561 2562 2563 2560-61 2561-62 2562-63 เฉลี่ย 4 ป 

อบต. กลวยไม  1.52 1.22 2.62 2.01 (19.74) 114.75 (23.28) 23.91 

อบต. กุหลาบ  0.78 0.67 0.83 0.60 (14.10) 23.88 (27.71) (5.98) 

อบต. ดาวเรือง  3.39 3.15 4.04 3.22 (7.08) 28.25 (20.30) (0.29) 

อบต. เบญจมาศ 1.87 0.86 2.34 1.28 (54.01) 172.09 (45.30) 25.36 

อบต. มะล ิ 0.49 0.30 0.44 0.12 (38.78) 46.67 (72.73) (21.61) 

คาเฉลี่ย 5 อปท. 1.61 1.24 2.05 1.45 (26.74) 77.13 (37.86) 4.18 

ท่ีมา:  กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน (ม.ป.ป.) 

 
ผลการจัดเก็บรายไดจากจํานวนรายไดภาษีและคาบริการท่ีลดลงสงผลใหเจาหนาท่ี 

ทุกคนมีผลการดําเนินงานในระดับต่ําลง ไมวาจะเปนเพศชายหรือเพศหญิง โดยเจาหนาท่ี
จัดเก็บรายไดอธิบายถึงผลการดําเนินงานในดานจํานวนรายไดท่ีจัดเก็บไดจริงไวดังนี้  

“บางทีมันทอ ตอนลดภาษี ก็หมดกําลังใจ มันก็เหี่ยวแหงเหมือนกัน” (เจาหนาท่ี
จัดเก็บรายได อบต. กุหลาบ, การสื่อสารสวนบุคคล, 11 มกราคม 2564) 

“ผูหญิงกับผูชายนาจะเหมือนกัน ถาผูชายพูดเกง ชาวบานจะดูเวลาผูจัดเก็บ  
จะคิดวาผูหญิงไมรูเรื่อง แตเชื่อวาผูชายรูเรื่อง ผูหญิงตองตอรอง และคุย พูดนั่นนี่ .... 
ประสิทธิภาพประสิทธิผลเหมือนกัน งานเอกสารก็มีประสิทธิภาพเหมือนกัน” (ผูชวย
เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. มะลิ, การสื่อสารสวนบุคคล, 2 กุมภาพันธ 2564) 
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(2) ผลการดําเนินงานดานธรรมาภิบาล: การพูดคุยและอธิบายขอคําถามหรือขอสงสัย
ของประชาชนถือเปนโอกาสของ อบต. และงานจัดเก็บรายไดจะแสดงภาพลักษณของ 
การสงเสริมความโปรงใส ความเปนธรรม และความรับผิดชอบ (Accountability) ซ่ึงอาจชวย
ใหสามารถจัดเก็บรายไดจากประชาชนไดดวยในท่ีสุด 

“เจาหนาท่ีจัดเก็บท่ีดี ตองมีความเปนธรรม รักษาผลประโยชนของรัฐ และของ
ชาวบาน เพราะชาวบานไมรูขอมูล .... บางทีเคาคิดวา อบต.คิดเอง” (เจาหนาท่ีจัดเก็บ
รายได อบต. ดาวเรือง, การสื่อสารสวนบุคคล, 21 มกราคม 2564)  

“ผูหญิงเก็บเงินไดเยอะกวา สื่อสารดีกวา คอยๆ คุย ถาหนังสือทวง ก็อธิบายความ
ใหฟง .... การทํางานสําเร็จของเราก็คือ ชาวบานมียอดคางชําระ ไดไปอธิบาย เคายอม
จายโดยดี จริงๆ เคาพรอมจะจายเรา บางทีเราเอาเครื่องคิดเลขไปดีดใหเคาดู  
เคาก็สับสน เราพรอมอธิบาย” (ผูชวยเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต.กลวยไม,  
การสื่อสารสวนบุคคล, 13 มกราคม 2564)  

“ตอนออกไปเก็บ จะเอากระดานเล็กๆ ปากกาเมจิก กับกฎหมายภาษีไป  
ไปชวยกันคิดภาษีพรอมกับชาวบานเลย” (เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. กุหลาบ,  
การสื่อสารสวนบุคคล, 11 มกราคม 2564)  

(3) ผลการดําเนินงานดานมนุษยสัมพันธ ซ่ึงอาจชวยใหสามารถจัดเก็บภาษีและ
คาบริการไดดวย ทําใหผูจัดเก็บรายไดหลายรายเห็นความสําคัญและความจําเปนของการพัฒนา
ทักษะดานมนุษยสัมพันธสําหรับการจัดเก็บภาษีเปนการเฉพาะ  

“ไปผูกสัมพันธเอาไว เคาถึงจะจายภาษี” (เจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อบต. กุหลาบ, 
การสื่อสารสวนบุคคล, 11 มกราคม 2564) 

ความสัมพันธระหวางเพศสภาวะ การจัดการแรงงานทางอารมณ และผลการ
ดําเนินงาน จากกระบวนการเชิงเหตุเชิงผลท่ีกลาวมาแลว ขอเขียนในสวนนี้จะสรุปกระบวนการ
นี้ตามระเบียบวิธีวิจัยของการติดตามประเมินผลจากตัวแปรตน (ผูหญิง) และตัวแปรลด/ 
เพ่ิมอิทธิพล (ความฉลาดทางอารมณ ทักษะการจัดการทางอารมณ ความสามัคคีและ 
ความชวยเหลือกันในกลุมงาน และความรูทองถ่ิน) ท่ีอาจสงผลตอตัวแปรตาม (แรงงานอารมณ 
และผลการจัดเก็บรายได) ท่ีปรับปรุงจากแผนภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดของบทความนี้เพ่ือแสดง
กระบวนการท่ีเก่ียวของ กลไกเหตุผล และผลท่ีเกิดข้ึน 
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กระบวนการและความสัมพันธเชิงเหตุเชิงผลในแผนภาพท่ี 2 สามารถสรุปเปนคําตอบ
สําหรับคําถามวิจัยของบทความนี้ท่ีวา “การใชและจัดการแรงงานทางอารมณของเจาหนาท่ี
จัดเก็บรายไดผูหญิงสัมพันธกับผลการดําเนินงานดานบริการจัดเก็บรายไดอยางไร?” ไดดังนี้ 

 
แผนภาพท่ี 2 ความสัมพันธ เ ชิงเหตุผลของเพศสภาวะ แรงงานทางอารมณ และ 

ผลการดําเนินงานของเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิง 

 
หมายเหตุ  (1) A: ปจจัยตั้งตน (antecedents); X: ตัวแปรตน (causal factors); M: ปจจัยลด/เพ่ิม

อิทธิพลตอผลลัพธ (mediators); และ Y: ผลลัพธ(outcomes)  
(2)          หมายถึง ความสัมพันธเชิงเหตุเชิงผล  

 (3) - และ + หมายถึง การใชแรงงานทางอารมณมีแนวโนมท่ีจะลดลงและเพ่ิมข้ึนตามลําดับ  

 
คําตอบท่ี 1 “เพศสภาวะมีความสัมพันธกับในทางบวกกับระดับแรงงานทางอารมณ

ของผูหญิง” กลาวคือ 1) ความคาดหวังของบทบาทตามเพศภาวะท่ีกําหนดใหผูหญิงสุภาพ  
นอบนอม และโอภาปราศรัย 2) ความจําเปนท่ีจะตองอธิบายภาษีท่ีมิไดเชื่อมโยงกับ
ผลประโยชนท่ีประชาชนจะไดรับโดยตรง หรือตองอธิบายภาษีท่ีเพ่ิงบังคับใชใหม และ  
3) การท่ีประชาชนตอรองภาษีหรือคาธรรมเนียม สถานการณเหลานี้ผลักดันใหเจาหนาท่ีจัดเก็บ
รายไดผูหญิงตองใชแรงงานทางอารมณท้ังการแสดงออกแบบผิวเผินและการแสดงออกแบบ 
เชิงลึกในระดับสูง อยางไรก็ดี ถาเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดท่ีเปนคนในพ้ืนท่ีและมีประสบการณ

(M1) 

ประสบการณใน

การทํางาน - 

ความรูทองถิ่น/การ

เปนคนในพื้นที่ - 

 

(Y) 

ผลการดําเนินงาน

โดยรวมและดาน

แรงงานทางอารมณ 

(performance) (O) 

(X)  

การใชแรงงานทาง

อารมณแบบผิวเผิน 

(-) 

(A) 

ความคาดหวังตาม

เพศสภาวะ + 

ความรูเกี่ยวกับ

ระบบภาษีทองถิ่น

ของประชาชน + 

(M2) 

ความเชื่อมั่นในตนเอง + 

การสนับสนุนจากเพื่อน

รวมงาน + 

คําแนะนําจากเครือขาย

ผูจัดการ + 

(X)  

การใชแรงงานทาง

อารมณแบบเชิงลึก 

(-) 

Feedback Loop 

การตอบสนองจากประชาชน  

(การตอรองคาภาษีหรือคาธรรมเนียม) 
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ทํางานมานานก็อาจพ่ึงพาความฉลาดทางอารมณและทักษะมนุษยสัมพันธในการจัดการ
สถานการณเบื้องตน หรือถาเปนเจาหนาท่ีจัดเก็บท่ีมีประสบการณทํางานนอยก็อาจพ่ึง 
การสนับสนุนจากทีมงานและ/หรือคําแนะนําจากเครือขายเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได ปจจัยเหลานี้ 
ก็อาจจะชวยใหลดระดับแรงงานทางอารมณท่ีเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงตองใชใน 
ขณะปฏิบัติงานได 

คําตอบท่ี 2 “แรงงานทางอารมณ เชิ งลึกของผูหญิงสัมพันธทางบวกกับผล 
การดําเนินงานจัดเก็บรายได” การใชแรงงานทางอารมณแบบเชิงลึกดวยการอธิบายและ 
ใหความรูแกประชาชนแตละคนโดยละเอียดนั้นจะชวยสรางความสัมพันธท่ีดีกับประชาชน และ
ประชาชนมีแนวโนมท่ีจะมองเห็นวา อบต. มีความโปรงใส เปนธรรม และรับผิดชอบ ผลักดันให
ประชาชนมีความยินยอมในการเสียภาษีมากข้ึน ซ่ึงทายท่ีสุดผลการจัดเก็บรายไดจะเพ่ิมข้ึนได
อยางยั่งยืนนั่นเอง 

ท้ังนี้ บทความนี้จึงสามารถสรุปไดวา คําตอบวิจัยสวนท่ี 1 สอดคลองเปนไปตาม 
ขอสมมติฐานเบื้องตนในขอแรกในบางสวน กลาวคือ เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงตองใช
แรงงานทางอารมณในระดับท่ีสูงกวาเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูชาย อยางไรก็ดี เพศสภาวะ 
มิไดมีความสัมพันธชัดเจนกับประเภทของแรงงานทางอารมณท่ีใช สําหรับคําตอบวิจัยสวนท่ี 2 
สอดคลองกับขอสมมติฐานเบื้องตนในขอท่ีสอง กลาวคือ ความเปนผูหญิงสามารถชวยใหตนเอง
มีผลการดําเนินงานดานมนุษยสัมพันธไดในระดับสูง 

 
5. การอภิปรายผลการวิจัย 

จากกระบวนการเชิงเหตุเชิงผลตามระเบียบวิธีวิจัยของการติดตามกระบวนการและ
คําตอบสําหรับคําถามวิจัยของบทความนี้ จะเห็นวาภายใตบริบทของการใชแรงงานทางอารมณ
ของเจาหนาท่ีผูหญิงผูปฏิบัติหนาท่ีจัดเก็บรายไดทองถ่ินของประเทศไทย มีขอคนพบเบื้องตน
และขอเสนอแนะทางนโยบาย ตอไปนี้  

(1) เพศสภาวะท่ีมีผลตอการแบงภาระหนาท่ีและลักษณะในการปฏิบัติงานเก่ียวกับ
การจัดเก็บรายได: ตามกฎเกณฑท่ียอมรับกันโดยท่ัวไปในสังคมแมวาจะมิไดมีการกําหนดเปน
ลายลักษณอักษร หรือท่ีเรียกวาสถาบัน (Institutions) (North, 1990, pp. 1-2) ผูหญิงถูกมอง
วาควรปฏิบัติงานเก่ียวกับการใหขอมูล การอธิบาย และการบริการดวยความสุภาพออนนอม
มากกวาผูชาย ความคาดหวังตามเพศสภาวะนี้ ทําใหองคการมักใหผูหญิงรับผิดชอบ 
ในการมีปฏิสัมพันธกับประชาชนผูเสียภาษีหรือคาบริการมากกวาผูชาย ในขณะเดียวกัน 
เจาหนาท่ีจัดเก็บผูหญิงยังอยูในสภาพแวดลอมของการทํางานท่ีมีความยากลําบากกวาผูชาย 
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เนื่องจากประชาชนคาดหวังจะไดขอมูล ความสุภาพนุมนวลในการใหบริการ หรือการชวยเหลือ
ในการออกคาบริการใหกอน แตในขณะเดียวกัน ประชาชนไมเชื่อวาผูหญิงจะมีความรูเรื่องภาษี
และความนาเชื่อถือเทากับผูชาย เหลานี้จึงทําใหเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงตองเผชิญกับ
ความทาทายในการปฏิบัติงานมากกวาเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูชายอยูบางไมมากก็นอย  

(2) เพศสภาวะมีผลตอระดับแรงงานทางอารมณ: จากความคาดหวังในขอ (1) 
เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงจะตองใชแรงงานทางอารมณแบบเชิงลึกเพ่ือพยายามในการสื่อสาร
ทางภาษีกับประชาชน แมวาจะไมเคยไดรับการอบรมหรือพัฒนาทักษะดังกลาวเปนการเฉพาะ 
เชน การประชาสัมพันธ การอธิบายใหขอมูล การใหความรูดานภาษี การคํานวณภาษี ฯลฯ ท้ังนี้ 
รวมท้ังการใชแรงงานทางอารมณแบบผิวเผินเพ่ือหลีกเลี่ยงการปะทะกับประชาชนท่ีไมพึงพอใจ
กับคาภาษีท่ีเพ่ิมข้ึนหรือมีอารมณโกรธดวยเหตุอ่ืน เม่ือเจาหนาท่ีผูหญิงไปจัดเก็บภาษีหรือ
คาบริการ ซ่ึงหนาท่ีเหลานี้ตองทําดวยความสุภาพเรียบรอย อยางไรก็ดี หนวยงานท่ีเก่ียวของ 
ยังมิไดพิจารณาผลการใชแรงงานทางอารมณ ไดแก ความสามารถในการสรางสัมพันธกับ
ประชาชน และความสามารถในการสงเสริมภาพลักษณธรรมาภิบาลใหแก อปท. เขาเปน 
สวนหนึ่งของการประเมินผลการดําเนินงานประจําปแตอยางใด นอกจากนั้น หนวยงานสวนกลาง
ท่ีจัดการฝกอบรมก็ยังมิไดใหจัดกิจกรรมการอบรมในเชิงทฤษฎีและเชิงปฏิบัติการเปนการเฉพาะ 
เพ่ือสนับสนุนใหเจาหนาท่ีสามารถใชและจัดการแรงงานทางอารมณไดอยางมีประสิทธิภาพ 
เจาหนาท่ีพึงเรียนรูดวยตนเองเปนหลัก ซ่ึงอาจเปนเหตุใหเจาหนาท่ีผูหญิงท่ีเพ่ิงบรรจุเขาทํางาน
เกิดความหมดไฟในการทํางาน (Burnout) และมีความตองการท่ีจะโยกยายเปลี่ยนงานสูงข้ึน 
(Turnover Intention) (Brotheridge & Grandey, 2002, p. 17) หนวยงานในสวนกลางและ
สวนทองถ่ินอาจพิจารณาเริ่มใหความสําคัญกับทักษะในการใชและการจัดการอารมณกับ
เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดทองถ่ินท่ีสวนใหญเปนผูหญิง แมวาจะยังไมสามารถใหคาตอบแทน 
กับแรงงานประเภทนี้ได การยอมรับถึงการมีอยูของแรงงานทางอารมณดวยการจัดใหมี 
การฝกอบรมและการจัดกิจกรรมเพ่ือผอนคลายการใชแรงงานทางอารมณในชวงฤดูภาษีก็อาจ
เปนมาตรการท่ีสามารถดําเนินการในเบื้องตนไดกอน 

(3) ตัวกลางท่ีชวยผอนคลายแรงงานทางอารมณจากความคาดหวังของเพศสภาวะ: 
ความชวยเหลือจากทีมงาน ท้ังหัวหนางานหรือผูอํานวยการกองคลังและผูบริหารในสายงาน
โดยเฉพาะปลัด อบต. แตเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงจะไดรับประโยชนในเฉพาะกรณีท่ี
ประชาชนเขามาในสํานักงานท่ีทําการของ อบต. เทานั้น อยางไรก็ดี โดยแทจริงแลว ภารกิจ
เก่ียวกับการจัดเก็บรายไดภายในเขตชนบทตองอาศัยการออกไปในชุมชนหรือหมูบานท่ี
ประชาชนอาจยังมีความรูความเขาใจเก่ียวกับภาษีโดยเฉพาะภาษีท่ีเพ่ิงบังคับจัดเก็บใหม จํากัด 
และไมเชื่อถือวาเจาหนาท่ีจัดเก็บผูหญิงจะมีความรูความสามารถในการปฏิบัติงานเทากับผูชาย 
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การใชแรงงานทางอารมณของเจาหนาท่ีผูหญิงในการออกไปจัดเก็บภาษีนอกสํานักงานยังอยู 
ในระดับสูง การสงเสริมและพัฒนาทักษะดานการจัดการอารมณและการสื่อสารทางภาษี 
ท่ีประสิทธิภาพตามตามกลุมประชากรและ/หรือตามลักษณะพ้ืนท่ี จึงเปนสิ่งจําเปนท่ีหนวยงาน 
ท่ีเก่ียวของพึงพิจารณาอยางดวนดังเชนท่ีกลาวไวในขอ (2)  

(4) แรงงานทางอารมณของผูหญิงสงผลใหองคกรมีผลการดําเนินงานท่ีดี: แรงงานทาง
อารมณผานการใหความรูแกประชาชนดวยความอดทน ความสุภาพออนนอม และการอธิบาย
ใหเขาใจไดโดยงายของผูหญิงในขณะท่ีพูดคุยกับประชาชนเรื่องภาษีหรือคาบริการมีสวนชวยให
ประชาชนเขาใจท่ีมาท่ีไปของการจัดเก็บภาษี และมีความม่ันใจมากข้ึนวาการทํางานของ อบต. 
เปนไปดวยความโปรงใส ยุติธรรม และมีความรับผิดชอบ ในดานหนึ่งเปนสิ่งท่ีเจาหนาท่ีจัดเก็บ
ผูชายอาจเรียนรูเพ่ิมเติมจากเจาหนาท่ีจัดเก็บผูหญิงได และในอีกดานหนึ่ง สําหรับระยะสั้นแลว
นั้น การใชแรงงานทางอารมณของเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูหญิงจะชวยใหประชาชนมีความ
ยินยอมและความเต็มใจในการจายภาษีเพ่ิมข้ึน และในระยะยาว ความยินยอมและความเต็มใจ
ในการชําระภาษีนี้จะเปนเครื่องกันชนและสรางความความยืดหยุนทางการคลัง (Fiscal 
Resilience) ของ อปท. ท่ีจะชวยใหทองถ่ินสามารถรับมือกับรายไดของหนวยงานท่ีจะลดลง 
แตตองมีกระแสเงินสดเพียงพอในการสงมอบสินคาสาธารณะท่ีจําเปนแกชุมชน ดังนั้น ความ
ยินยอมและความเต็มใจในการจายภาษีของประชาชนนี้จะชวยใหรายไดท่ี อบต.จัดเก็บเองยังมี
เสถียรภาพ และชวยจุนเจือการปฏิบัติงานพ้ืนฐานตามภารกิจของ อบต. ไดบางไมมาก 
ก็นอย (Maher et al., 2020, pp. 645-646)  

(5) เพศสภาวะ แรงงานทางอารมณ และผลการดําเนินงานมีในบริบทใหม: บทความนี้
แสดงใหเห็นถึงแรงงานทางอารมณในบริบทเฉพาะ กลาวคือ ผูปฏิบัติงานระดับลางมิไดมีความรู
ความสามารถเฉพาะ มิไดมีอํานาจตอรองเหนือกวาผูรับบริการ และอยูในองคกรท่ียังไมมีอิสระ
ในการบริหารงานของตนเองอยางเต็มท่ี ท้ังนี้ ผานกลุมเพศสภาวะชายขอบหรือผูหญิงท่ี 
มักมีคานิยมและความเชื่อวามีความรูความสามารถดอยกวาผูชาย แตจะตองใหบริการแกลูกคา
ดวยความสุภาพออนนอมและโอภาปราศรัยอยางมาก โดยซ่ึงมีขอคนพบสําคัญทางวิชาการ
เพ่ิมเติม (Emergent Themes) (Shaw & Gould, 2001, pp. 40-42) ท่ีกดดันใหผูปฏิบัติงาน
ระดับลางตองใชแรงงานทางอารมณในระดับสูง ไดแก ระดับความรูท่ัวไปเก่ียวกับการคลังและ
ภาษีทองถ่ิน ภาระทางการบริหารท่ีประชาชนตองแบกรับ (ตนทุนในการปฏิบัติและตนทุน 
ในการเรียนรูนโยบายภาษีใหม) การตอรองภาษีหรือคาธรรมเนียมจากประชาชนโดยเฉพาะ 
การเปนคนท่ีอยู ใน พ้ืนท่ีมานานหรือมีบานเกิดอยู ในตําบลเดียวกับท่ีทําการ อบต. )  
และสถานการณท่ีเจาหนาท่ีผูหญิงปฏิสัมพันธกับประชาชนท่ีเปนผูหญิง ฉากทัศนเหลานี้แสดง
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ถึงความเชื่อมโยงเชิงเหตุเชิงผลกับแรงงานทางอารมณและผลการจัดเก็บรายได (Causal 
Process) ดวยเชนกัน 

 
6. สรุปผลการวิจัย 

บทความนี้ตั้งคําถามการวิจัยวา “การใชและจัดการแรงงานทางอารมณของเจาหนาท่ี
จัดเก็บรายไดผูหญิงสัมพันธกับผลการดําเนินงานดานบริการจัดเก็บรายไดอยางไร?” จากการ
รวบรวมขอมูลจากท้ังการวิจัยท่ีผานมาและการจัดเก็บขอมูลเชิงคุณภาพดวยระเบียบวิธีวิจัย 
การติดตามกระบวนการพบวา เพศสภาวะและความคาดหวังตอจากสังคมตอบทบาทท่ีเพศ
สภาวะเปน ความเปนผูหญิง สภาพแวดลอมในการใหบริการท่ีประชาชนมีความรูดานภาษีจํากัด 
หรือการท่ีประชาชนตอรองคาภาษีหรือคาธรรมเนียม ตางเปนปจจัยรวมท่ีสงผลใหเจาหนาท่ี
จัดเก็บรายไดผูหญิงตองใชและจัดการแรงานทางอารมณในระดับท่ีสูง อยางไรก็ดี การใชแรงงาน 
ทางอารมณแบบเชิงลึกในระดับสูงเพ่ือการอธิบายและใหความรูเก่ียวกับภาษีแกประชาชนนั้น  
ไมเพียงแตจะชวยใหเจาหนาท่ีสามารถจัดเก็บรายไดเขา อบต.ไดแลว ยังสามารถสราง
ความสัมพันธท่ีดีกับประชาชนและสรางความยินยอมหรือความเต็มใจในการชําระภาษีในกลุม
ประชาชนไดอีกดวย ซ่ึงประการหลังนี้จะสงผลดีแกการจัดเก็บรายไดของ อบต.ในระยะยาว 
ใหผานมรสุมความเสี่ยงทางการคลังในตามสภาพเศรษฐกิจขาลงของประเทศไทย ท้ังนี้ ปจจัย 
ท่ีเก่ียวของอ่ืนๆ เชน การใหความชวยเหลือจากกลุมงาน การไดรับคําปรึกษาจากเครือขาย 
ผูจัดเก็บ ประสบการณและความสามารถในการจัดการแรงงานทางอารมณ เปนตน อาจเปน
ปจจัยท่ีชวยลดการใชแรงงานทางอารมณและเพ่ิมผลการดําเนินงานดานรายไดภาษีและ
คาธรรมเนียมและดานธรรมาภิบาลแก อบต. ดวยเชนกัน 

แมวาหนวยงานสวนกลางท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบดานนโยบายการบริหารงานบุคคลใหแก
เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดยังมิไดใหความสําคัญกับการจัดการแรงงานทางอารมณ แตในระยะสั้นนั้น 
อปท. อาจสนับสนุนใหเกิดการทํางานเปนทีมได (Team Support) เพ่ิมเติมได โดยเฉพาะ 
อยางยิ่งผูบริหาร ปลัด และหัวหนากองหรือผูอํานวยการกองคลังควรยื่นมือใหความชวยเหลือ 
เม่ือเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดตองอยูสถานการณท่ีตองใชแรงงานอารมณในระดับสูงหรือ 
ใหคําปรึกษาแกเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดเปนกรณีพิเศษในชวงฤดูกาลภาษี (เดือนมกราคม-
มีนาคม) แตในระยะยาว หนวยงานสวนกลางท่ีเก่ียวของและ อปท. ควรจัดใหมีการฝกอบรม
เก่ียวกับท่ีมาท่ีไป ลักษณะเดน และการจัดการแรงงานทางอารมณ รวมท้ังแนวทางแกไขภาวะ
หมดไฟในการทํางานแกเจาหนาท่ีจัดเก็บรายได อีกท้ังควรระบุในเอกสารบรรยายลักษณะงาน 
(Job Description) ของตําแหนงงานเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดวาการบริหารแรงงานทางอารมณ
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เปนทักษะท่ีสําคัญและจําเปนสําหรับการคัดเลือก บรรจุ ประเมิน และเลื่อนข้ันใหแกเจาหนาท่ี
จัดเก็บรายได ท้ังนี้ ขอเสนอแนะเชิงนโยบายเก่ียวกับกลไกการพัฒนาการบริหารแรงงาน 
ทางอารมณดังท่ีกลาวมานี้นาจะสามารถชวยผลักดันใหเจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดสามารถ
พัฒนาการจัดเก็บภาษีและคาธรรมเนียมจากประชาชนในพ้ืนท่ีไดอยางความเปนมิตร ถูกตอง
ครบถวน และเปนธรรมไดอยางยั่งยืนไมมากก็นอย 

การวิจัยนี้มีขอจํากัดอยูอยางนอย 3 ประการ ไดแก 1) บทความนี้จัดเก็บขอมูลจาก
เจาหนาท่ีผูจัดเก็บรายไดผูหญิงเปนหลักหรืออยูบนพ้ืนฐานสตรีนิยม ดังนั้น การศึกษาขอมูลของ
เจาหนาท่ีจัดเก็บรายไดผูชายเปนการเฉพาะหรือนําขอมูลมาเปรียบเทียบอาจสามารถชวยให 
เห็นอิทธิพลของเพศสภาวะกับแรงงานทางอารมณและผลการดําเนินงานไดชัดเจนยิ่งข้ึน  
2) บทความนี้อาจมีความตรงภายในจํากัด (Internal Validity) เนื่องจากมิไดควบคุมอิทธิพลของ
ตัวแปรแทรกซอนอ่ืนๆ ท่ีอาจสงผลกระทบตอระดับแรงงานทางอารมณและผลการดําเนินงาน 
เชน ความฉลาดทางอารมรณ ลักษณะและระดับภาวะผูนําของผูบังคับบัญชา เงินเดือน
ผลตอบแทนในการทํางาน ฯลฯ การออกแบบวิจัยในอนาคตควรพิจารณาในการควบคุมตัวแปร
เหลานี้ดวย และ 3) บทความนี้อาจมีความตรงภายนอกจํากัด (External Validity) เพราะเปน
การวิจัยเชิงคุณภาพท่ีศึกษาในบริบทของชุมชนชนบทเทานั้น การวิจัยในอนาคตจึงควรศึกษา 
ในบริบทของชุมชนก่ึงเมืองก่ึงชนบท หรือชุมชนเมืองตอไป เพ่ือใหเขาใจถึงความสัมพันธระหวาง
เพศสภาวะ แรงงานทางอารมณ และผลการดําเนินงานท่ีมีความสลับซับซอน และข้ึนอยูกับ
บริบทแวดลอมเปนสําคัญ เพ่ือใหหนวยงานท่ีเก่ียวของสามารถวางแผนสงเสริมและพัฒนางาน
จัดเก็บรายไดทองถ่ินใหเหมาะสมแกกลุมประชาชนและลักษณะชุมชนตอไป 
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