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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 การปกครองตนเองโดยรูปแบบการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (Local self government)  
เป็นจุดมุ่งหมายส าคญัอยา่งหน่ึงในการพฒันาประเทศ และมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อการบริหาร 
งานพฒันาชนบท เพื่อใหท้อ้งถ่ินสามารถพึ่งตนเองไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และช่วยในการพฒันา
ทางดา้นเศรษฐกิจ สงัคมและการเมือง ซ่ึงเป็นการเสริมสร้างความเขม้แขง็ใหก้บัทอ้งถ่ิน และ
ประเทศชาติ องคก์ารบริหารส่วนต าบลเป็นหน่วยการปกครองส่วนทอ้งถ่ินขนาดเลก็ท่ีสุดซ่ึงมีฐานะ
เป็นนิติบุคคลและเป็นราชการส่วนทอ้งถ่ิน สามารถด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ไดต้ามกฎหมาย มี
ความส าคญัต่อชุมชนในลกัษณะท่ีเป็นองคก์รพื้นฐานของทอ้งถ่ินและเป็นศูนยก์ลางท่ีส าคญัในการ
บริหารและพฒันาในระดบัต าบล มีแนวโนม้วา่จะมีศกัยภาพสูงในการพฒันาชนบท เป็นองคก์รท่ีมี
พลงัของประชาชนในทอ้งถ่ิน อยูใ่กลชิ้ดกบัประชาชน จึงทราบปัญหาและความตอ้งการท่ีแทจ้ริง
รวมทั้งแนวทางแกไ้ขปัญหาเป็นอยา่งดี เป็นองคก์รท่ีเปิดโอกาสใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินเขา้มามี
ส่วนร่วมในการพฒันาทอ้งถ่ินของตนเองไดอ้ยา่งมีอิสระและคล่องตวัมากข้ึน 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลเป็นหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินระดบัพื้นฐานของประเทศ  
เป็นหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินระดบัล่างสุด ท่ีมีพื้นท่ีรับผดิชอบในเขตต าบลท่ีอยูน่อกเขตเทศบาล
หรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน ยกเวน้ องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั มีฐานะเป็นนิติบุคคล  
มีอ านาจในการปกครองตนเอง มีอิสระในการบริการงานบุคคล มีงบประมาณและพสัดุดว้ยตนเอง 
มีอ านาจหนา้ท่ีตามกฎหมายก าหนดภายใตก้ารก ากบัดูแลของส่วนกลาง ทั้งน้ี กฎหมายไดก้ าหนดให้
องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีอิสระในการบริหารงานไม่วา่จะเป็นการจดัเกบ็รายได ้รวมถึงการใชจ่้าย
ตามงบประมาณท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงในการจดัหารายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลจะสามารถหามา
ไดจ้าก 4 ทาง คือ (1) รายไดท้อ้งถ่ินจดัเกบ็เอง คือ ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีป้าย
และอากรฆ่าสตัว ์(2) ภาษีท่ีรัฐบาลจดัเกบ็แลว้แบ่งใหอ้าจจะเป็นบางส่วน คือ ภาษีมูลค่าเพิ่ม  
ภาษีสุรา ภาษีสรรพสามิต หรือใหเ้ป็นรายไดข้องทอ้งถ่ินทั้งหมด คือ ภาษีรถยนตแ์ละลอ้เล่ือน  
(3) เงินอุดหนุน คือ เงินอุดหนุนทัว่ไปจากรัฐบาล (4) ค่าธรรมเนียม ค่าปรับและใบอนุญาต เช่น
ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร ใบอนุญาตประกอบกิจการต่าง ๆ (วิศิษฐ ์ทวีเศรษฐ, 2549)  
 ดว้ยเหตุผลน้ี องคก์ารบริหารส่วนต าบล จึงมีบทบาทในการหารายไดเ้ป็นของตนเองได้
ตามกฎหมายต่าง ๆ เช่น พระราชบญัญติัภาษีป้าย พระราชบญัญติัภาษีบ ารุงทอ้งท่ี พระราชบญัญติั
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ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน พระราชบญัญติัควบคุมการฆ่าสตัวแ์ละจ าหน่ายเน้ือสตัว ์องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด เป็นองคก์ารบริหารส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึง  
มีพื้นท่ี 51.17 ตารางกิโลเมตร หรือ 31,979 ไร่ ประกอบดว้ย 7 หมู่บา้น จ านวนครัวเรือน 1,354 
ครัวเรือน มีจ านวนประชากรทั้งส้ิน 3,624 คน แยกเป็นชาย 1,825 คน หญิง 1,799 คน (ส านกับริหาร
การทะเบียนองคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต, 2557) เพื่อเป็นการศึกษางานบริการดา้นการจดัเกบ็
รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลวา่มีคุณภาพมากนอ้ยเพยีงใด จึงตอ้งใชก้ารประเมินการ
ใหบ้ริการจากประชาชนซ่ึงเป็นผูรั้บบริการเป็นผูส้ะทอ้นคุณภาพงานบริการออกมาในรูปธรรม
มากกวา่ค าวิพากษว์จิารณ์ ทั้งน้ีเพราะประชาชนเป็นผูไ้ดรั้บผลกระทบโดยตรงจากการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
 ดงันั้นผูศึ้กษาไดเ้ลง็เห็นความส าคญัของการศึกษาและส ารวจความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขา
สมิง จงัหวดัตราด เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการบริหารงานและปรับปรุงวิธีการ
ใหบ้ริการดา้นงานจดัเกบ็รายไดแ้ก่ประชาชนใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อไป   
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและ
รายได ้
 

สมมติฐำนกำรวจิยั 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายไดแ้ตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายไดแ้ตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเกบ็รายไดแ้ตกต่างกนั 
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 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายไดแ้ตกต่างกนั 
 5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายไดแ้ตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวคิดเก่ียวกบั
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ Millet (1954) โดยการพิจารณาองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดงัปรากฏตามภาพท่ี 1 
 
   ตัวแปรต้น                 ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ทราบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
 2.  ทราบการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเกบ็รายได ้ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้

ควำมคดิเห็นต่อคุณภำพ 
กำรให้บริกำร 

1.  ความเสมอภาค 
2.  ความทนัเวลา 
3.  ความเพียงพอ 
4.  ความต่อเน่ือง 
5.  ความกา้วหนา้  
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 3.  ขอ้มูลท่ีไดส้ามารถน าไปใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 
 4.  เป็นแนวทางในการวิจยัการด าเนินงานดา้นอ่ืน ๆ ขององคก์ารบริหารส่วนต าบล       
เทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด หรือองคก์ารบริหารส่วนต าบลอ่ืน ๆ ต่อไป 
 

ขอบเขตกำรวจิยั 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น 
การจดัเกบ็รายได ้ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด เน้ือหาท่ี
เก่ียวขอ้งจึงประกอบดว้ย แนวคิดหรือทฤษฎีเก่ียวกบัความความคิดเห็น และแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบั
การบริการและคุณภาพการบริการ ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคล 5 ประการ คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้
 2.  ตวัแปรตาม ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ Millet 
(1954) โดยการพิจารณาองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและ 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่ 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนในเขตต าบลเทพนิมิต หมู่ท่ี 1  
ถึงหมู่ท่ี 7 ท่ีอยูใ่นข่ายตอ้งเสียภาษี จ านวน 928 คน (ส านกับริหารการทะเบียนองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเทพนิมิต, 2557) 
 ขอบเขตด้ำนเวลำ 

 การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการท าการศึกษาในช่วงเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2557 ถึง 
ธนัวาคม พ.ศ. 2557 รวมระยะเวลาประมาณ 3 เดือน 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.  ประชาชน หมายถึง ผูม้ารับบริการเก่ียวกบัการเสียภาษีใหก้บัองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 
 2.  รายได ้หมายถึง ภาษีท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลจดัเกบ็เอง ไดแ้ก่ ภาษีโรงเรือนและ
ท่ีดิน ภาษีป้าย และภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 
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  2.1  ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน หมายถึง ภาษีท่ีจดัเกบ็จากโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้าง 
อ่ืน ๆ กบัท่ีดินท่ีใชป้ระโยชน์ต่อเน่ืองไปกบัโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้างนั้น ทอ้งถ่ินนั้นมีอ านาจ
จดัเกบ็เป็นรายไดข้องตนเองและผูบ้ริหารมีอ านาจแต่งตั้ง “พนกังานเจา้หนา้ท่ี” และ “พนกังาน
จดัเกบ็ภาษี” เพื่อปฏิบติัหนา้ท่ีตามกฎหมายก าหนด (ตามพระราชบญัญติัภาษีโรงเรืองและท่ีดิน  
พ.ศ.2475 รวมแกไ้ขเพิม่เติมจนถึงฉบบัท่ี 5 พ.ศ. 2543) 
  2.2  ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี หมายถึง พื้นท่ีดินท่ีบุคคลหรือคณะบุคคลไม่วา่จะเป็นบุคคล
ธรรมดาหรือนิติบุคคล ซ่ึงมีกรรมสิทธ์ิในท่ีดิน หรือครอบครองอยูใ่นท่ีดินไม่เป็นกรรมสิทธ์ิของ
เอกชน นายกเทศมนตรีมีอ านาจแต่งตั้งเจา้พนกังานประเมิน และเจา้พนกังานส ารวจส าหรับในเขต
เทศบาลโดยเรียกเกบ็จากทรัพยสิ์นประเภท “ท่ีดิน” ซ่ึงหมายถึงพื้นท่ีดินทัว่ไปและรวมถึงพื้นท่ี 
ท่ีเป็นภูเขาหรือท่ีมีน ้ าดว้ย (พระราชบญัญติัภาษีบ ารุงทอ้งท่ี พ.ศ. 2508 และแกไ้ขเพิ่มเติมจนถึง 
ฉบบัท่ี 3 พ.ศ. 2543) 
  2.3  ภาษีป้าย หมายถึง ภาษีท่ีทอ้งถ่ินท่ีมีอ านาจจดัเกบ็รายไดข้องตนเองและผูบ้ริหาร
ทอ้งถ่ินใชอ้  านาจแต่งตั้งพนกังานเจา้หนา้ท่ีเพื่อปฏิบติัการตามค าสัง่ผูอ้นุญาต (ตามพระราชบญัญติั
ภาษีป้าย พ.ศ. 2510 และแกไ้ขเพิ่มเติมจนถึงฉบบัท่ี 2 พ.ศ. 2534) 
 3.  ภาษี หมายถึง ส่ิงท่ีองคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ินบงัคบัเกบ็จากประชาชนตาม
กฎหมาย เพื่อใชเ้ป็นประโยชน์ส่วนรวม โดยไม่มีส่ิงตอบแทนโดยตรงแก่ผูเ้สียภาษี 
 4.  ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษี หมายถึง ผูท่ี้เป็นเจา้ของทรัพยสิ์นท่ีตั้งอยูใ่นเขตองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด และอยูใ่นข่ายท่ีตอ้งเสียภาษีอยา่งใดอยา่งหน่ึง 
 5.  ความคิดเห็นในการใหบ้ริการจดัเกบ็รายได ้หมายถึง ความคิดเห็นในการบริการ
จดัเกบ็ภาษีของผูท่ี้เสียภาษีท่ีมาใชบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพ
นิมิต 
 6.  ความเสมอภาค หมายถึง การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพ
นิมิตดา้นการจดัเกบ็รายได ้เป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั ใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบติั 
และเจา้หนา้ท่ีพดูจาสุภาพ อธัยาศยัดี เป็นกนัเอง เอาใจใส่ ยิม้แยม้ 
 7.  ทนัเวลา หมายถึง เจา้หนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต ใหบ้ริการดว้ย
ความรวดเร็วกระตือรือร้นใหค้  าแนะน าและตอบปัญหาขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน และ
สถานท่ีใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีป้ายก าหนด
ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน 
 8.  ความเพียงพอ หมายถึง องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อ
การใหบ้ริการช าระภาษี ไม่รอนานเกินไปมีการจดัสถานท่ีส าหรับกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ อยา่ง
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เพียงพอและมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพยีงพอต่อการเขา้รับบริการ เช่น ท่ีจอดรถ น ้าด่ืม ป้ายบอก
ทาง ท่ีนัง่พกัรอ สุขาสะอาด   
 9.  ความต่อเน่ือง หมายถึง องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 
รับช าระภาษีตลอดเวลาท าการ โดยเฉพาะช่วงพกักลางวนัมีขั้นตอนการใหบ้ริการช าระภาษีเป็นไป
อยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ และมีการส่งหนงัสือแจง้เตือนการยืน่แบบเสียภาษี ก่อนถึงเวลายืน่แบบ
ในทุกปีงบประมาณ 
 10.  ความกา้วหนา้ หมายถึง องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีการใหบ้ริการรับช าระ
ภาษีนอกสถานท่ี มีการน าเทคโนโลยเีคร่ืองอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ระบบคอมพิวเตอร์  
มาใชใ้นการใหบ้ริการช าระภาษี และเปิดโอกาสใหป้ระชาชน สามารถตรวจสอบขอ้มูลภาษีจาก
ฐานขอ้มูลได ้



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งน าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 
 3.  ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
 4.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วกบัความคดิเห็น 
 ความหมายของความคดิเห็น 

 นงลกัษณ์ สุขสงบ (2547) ไดส้รุปวา่ มติหรือความคิดเห็นต่าง ๆ ของคนเรานั้น เกิดได้
จากการปะทะสงัสรรคป์ระจ าวนัของคนเรา แต่คนเรากมี็ภูมิหลงัทางสงัคมจ ากดัอยู ่ภูมิหลงัของแต่
ละคนยอ่มเป็นผลถึงการท่ีคนเรากระท าตอบสนองต่อเหตุการณ์ และเกิดความคิดเก่ียวกบัเหตุการณ์
นั้น 
 มนตช์ยั พนิประเสริฐ (2547) ไดส้รุปวา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงความรู้สึกของบุคคล
แต่ละบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงอาจเป็นบุคคล กลุ่มคน หรือสถานการณ์ในช่วงเวลาหน่ึง ดว้ยการ
พดูหรือการเขียน ซ่ึงแตกต่างกนัไปตามความรู้ ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มความคิดเห็นจึงไม่
ถาวรและมีการเปล่ียนแปลงไดโ้ดยง่าย 
 สุนนัทา อ่อนรัศมี (2548) ไดส้รุปวา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของบุคคลในเร่ือง
ใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะความคิดเห็นเก่ียวขอ้งกบัความเช่ือทศันคติ ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม 
ซ่ึงมีผลมาจากคุณสมบติัประจ าตวั เช่น พื้นความรู้ประสบการณ์ในการท างาน การติดต่อระหวา่ง
บุคคลหรือการไดรั้บข่าวสาร สถานการณ์ทางเศรษฐกิจ เหล่าน้ีลว้นเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าใหบุ้คคลมี
ความคิดเห็นไปในทิศทางใดทางหน่ึงและการแสดงออกของความคิดเห็นอาจเป็นไปในทางเห็น
ดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกไ็ด ้
 จากความหมายของความคิดเห็นท่ีมีผูก้ล่าวไว ้ สรุปไดว้า่ความคิดเห็นเป็นการแสดงออก
ทางดา้นความรู้สึก ความคิด ความเช่ือ และการตดัสินใจเก่ียวกบัขอ้เทจ็จริงอยา่งใดอยา่งหน่ึง หรือ



8 

เป็นการประเมินจากสถานการณ์ต่าง ๆ การแสดงออกถึงความคิดเห็นจะมีผลต่อเน่ืองมาจากอารมณ์
พื้นความรู้ ภูมิหลงัทางสงัคม และสภาพความจริงในขณะนั้น ความคิดเห็นไม่อาจบอกไดว้า่ถูกตอ้ง
หรือไม่ อาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด ้ซ่ึงความคิดเห็นสามารถเปล่ียนแปลงได้
เม่ือเวลาเปล่ียนไป 
 

แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของการบริการและคุณภาพการบริการ 
 อเนก สุวรรณบณัฑิต (2548) ใหค้  านิยามวา่ การบริการ หมายถึงกิจกรรมหน่ึงหรือชุด
กิจกรรมหลายอยา่งท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งบุคคลหรือวตัถุอยา่งใดอยา่งหน่ึง เพื่อให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพฒันาพฤติกรรมของบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
 ปานจิต บูรณสมภพ (2548) กล่าววา่ คุณภาพของการใหบ้ริการจะมีลกัษณะ ดงัน้ี 
 1.  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการใหลุ้กคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลาสถานท่ี
แก่ลูกคา้ คือ ไม่ตอ้งใหลู้กคา้คอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม ซ่ึงแสดงถึงความสามารถของการเขา้ถึง
ลูกคา้ 
 2.  การติดต่อสัง่การ (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้
เขา้ใจง่าย 
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลาการท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความช านาญ และมีความรู้
ความสามารถในงานบริการ 
 4.  ความมีน ้าใจ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสมัพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็น
กนัเอง มีวิจารณญาณ 
 5.  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และ
ความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
 6.  ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
 7.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและแกไ้ขปัญหาแก่
ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 8. ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีใหจ้ะตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหา
ต่าง ๆ 
 9.  การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บท าใหเ้ขา้สามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดงักล่าวได ้
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 10.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ Knowing customer) พนกังานตอ้งพยายาม
เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วามสนใจ ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2549) ไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดจากการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ (บริโภค/
ลูกคา้/ ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้หบ้ริการ (เจา้ของกิจการ/ พนกังานบริการ/ ระบบการจดัการบริการ) หรือ
ในทางกลบักนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่ง
หน่ึง ใหบ้รรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการ ต่างกก่็อใหเ้กิดประโยชนแ์ละ
ความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การกระท าท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะธุรกิจทัว่ไป มุ่งขยายสินคา้ท่ีลูกคา้ท่ีลูกคา้
ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นทศันคติท่ี
ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่ จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บ 
จากบริการนั้น ณ เวลาหน่ึง 
 สรุปไดว้า่ การบริการและคุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของการบริการเป็น 
ส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บ
ส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ี
ตอ้งการ 
 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าววา่ องคป์ระกอบของความส าเร็จในการใหบ้ริการ คือ 
 1.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายท่ี
ผูรั้บบริการเป็นหลกัโดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือวา่เป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายามกระท าอยา่งใด
อยา่งหน่ึงใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้
เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื่อสนอง
บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
 3.  ความพร้อมในการใหบ้ริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บั
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ 
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 4.  ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมา 
ไม่เอาเปรียบผูรั้บบริการรวมทั้งความพยายามท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการชอบ และพอใจกบับริการ 
ท่ีไดรั้บยอ่มแสดงถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ 
 5.  ความสนใจต่อการใหบ้ริการ (Interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจของผูรั้บบริการ
ทุกระดบัและทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือเท่าเทียมกนันบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุด เพราะผูรั้บบริการทุกคน
ต่างกต็อ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน 
 6.  ความสุภาพในการใหบ้ริการ (Courtesy) การตอ้นรับและใหบ้ริการดว้ยในหนา้ท่ี 
ยิม้แยม้แจ่มใสและท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยัและบรรยากาศ
ของการใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร อบอุ่นและเป็นกนัเองซ่ึงจะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
ต่อบริการท่ีไดรั้บ 
 7.  ความมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการใหบ้ริการ
ข้ึนอยูก่บัความเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 
 สรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ คือ ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง 
เพือ่ท าใหเ้กิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการเขา้รับบริการ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ความพร้อมในการใหบ้ริการ ความมีคุณค่าของการ
บริการ ความสนใจต่อการใหบ้ริการ ความสุภาพในการใหบ้ริการ ความมีประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการ 

 ทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 Millet (1954) กล่าวถึงความพึงพอใจในการใหบ้ริการ (Satisfactory services) หรือ
ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยการพิจารณาองคป์ระกอบ 5 ดา้น 
ดงัน้ี 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนั ในทุกแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะ
ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Time service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่การ
ใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Amble service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right at the geographical) 
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Millet เห็นวา่ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มีจ านวนการใหบ้ริการ 
ท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชนข์องสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของ
หน่วยงานท่ีบริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) พบวา่ เกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการ
บริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL (Service quality)” ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 
10 ประการ คือ 
 1.  ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัการท่ีบริษทั องคก์ร 
ใหบ้ริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ นั้นคือการท่ีบริษทัใหก้ารบริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกท่ีถูกลูกคา้มา
ใชบ้ริการ และรวมถึงการท่ีบริษทัไดใ้หบ้ริการตามท่ีสญัญาไวก้บัลูกคา้ 
 2. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจ หรือความพร้อมของ 
พนกังานท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ รวมถึงการท่ีพนกังานใหบ้ริการอยา่งทนัทีทนัใด ทนัใจแก่ผูม้ารับ
บริการ 
 3.  ความสามารถในการใหบ้ริการ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ในการ 
ใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ยความรู้และทกัษะในเก่ียวกบัปฏิสมัพนัธ์ในการติดต่อกบั
ผูอ่ื้น ความรู้ ทกัษะท่ีช่วยส่งเสริม สนบัสนุนการปฏิบติังาน 
 4.  การเขา้ถึง (Access) หมายถึง ความสะดวก หรือความเรียบง่ายในการท่ีลูกคา้จะติดต่อ 
หรือเขา้ถึงการบริการ เช่น การติดต่อท่ีคล่องตวั ขั้นตอนการใชบ้ริการไม่ติดขดั ช่วงเวลาท่ีรอรับ
บริการไม่นานเกินไป สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ และช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 
 5.  อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความสุภาพ การใหเ้กียรติ ความเอาใจใส่  
ความเป็นมิตรของผูใ้หบ้ริการ เช่น การใหดู้แลทรัพยสิ์นของลูกคา้ 
 6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีบริษทัพยายามใหข้อ้มูลข่าวสาร
แก่ลูกคา้อยูเ่สมอ โดยใชภ้าษาหรือค าพดูท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น การอธิบายวิธีการใชบ้ริการ  
การอธิบายถึงค่าใชจ่้ายท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายหากลูกคา้ไดรั้บบริการนั้น ๆ 
 7.  ความเช่ือถือไวใ้จได ้(Credibility) จะเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีมีคุณค่า มีความ 
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น่าเช่ือถือ และซ่ือสตัย ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการท่ีบริษทัมีส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญั ซ่ึงจะช่วยใหลู้กคา้
เกิดความเช่ือถือในการบริการท่ีไดรั้บ เช่น ช่ือเสียงของบริษทั บุคลิก และลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ
ท าใหน่้าเช่ือถือ 
 8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การบริการท่ีปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียงและ 
ความสงสยั เช่น ความปลอดภยัดา้นร่างกาย ความปลอดภยัดา้นการเงิน หรือการเกบ็รักษาขอ้มูล
ของลูกคา้ใหเ้ป็นความลบั 
 9.  การเขา้ใจ การรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ knowing) เก่ียวขอ้งกบัการท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ถึงความตอ้งการของลูกคา้ การใหบ้ริการท่ีตรงความสนใจของลูกคา้แต่ละราย  รวมถึงการท่ีผูใ้ห้
บริการสามารถจ าลูกคา้ประจ าของตนได ้
 10.  ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีลูกคา้สามารถจบัตอ้งไดห้รือ 
สามารถสงัเกตได ้เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการ การแต่งกาย
ของผูใ้ชบ้ริการ ฯลฯ 
 หลงัจากนั้น Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) มีการวิจยัต่าง ๆ มากมายเก่ียวกบั
ปัจจยัหรือเกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการลูกคา้ ซ่ึงพบวา่แต่ละเกณฑมี์ความสัมพนัธ์ท่ีใกลเ้คียง
กนัมาก และบางเกณฑส์ามารถรวมเขา้ไวเ้ป็นเกณฑเ์ดียวกนัได ้จนกระทั้งในปี ค.ศ. 1988 เกณฑก์าร
ประเมินคุณภาพบริหารตามแนวคิดของพาราสุรามาน เหลือเพียง 5 ประการ คือ  
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึงลกัษณะของส่ิงอ านวย 
ความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ได ้การประเมิน
จึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบ ๆ การใหบ้ริการ โดยการ
ประเมินจะเนน้ใน 2 ส่วนคือ 
  1.1  เนน้ท่ีอุปกรณ์ และเคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น โตะ๊ใหบ้ริการ เกา้อ้ี 
ส าหรับนัง่รอ ชั้นวางของ ป้ายหรือสญัญาณ ฯลฯ 
  1.2  เนน้ท่ีพนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร เช่น การแต่งกายของพนกังาน  
โดยประเดน็ท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่  
   1.2.1  บริษทัมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
   1.2.2  ลูกคา้สามารถเห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของบริษทัไดง่้าย 
   1.2.3  พนกังานของบริษทัมีความสุภาพ เรียบร้อย 
   1.2.4  ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีนั้นสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการของบริษทั 
 2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ 



13 

ใหบ้ริการไดต้ามท่ีสญัญาไวก้บัลูกคา้อยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ   
 3.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึงการเตรียมการ 
ของบริษทัในการใหก้ารบริการแก่ลูกคา้ 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ 
ทกัษะ ความสามารถ ความซ่ือสตัย ์และมีสมัมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโดยความมัน่ใจในการใหบ้ริการประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ ความสามารถของ
พนกังาน ซ่ึงหมายถึง ความรู้ และทกัษะในงานบริการของพนกังาน เพือ่น าความน่าเช่ือถือ และ
ความมัน่ใจมาสู่ลูกคา้ มารยาทของพนกังานท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบ้ริการ โดยพนกังานตอ้ง
สุภาพ มีความเป็นมิตร ใหค้วามสนใจในการดูแลลูกคา้รวมถึงทรัพยสิ์นของลูกคา้ ความปลอดภยั
เม่ือมาใชบ้ริการ พนกังานตอ้งท าใหลู้กคา้รู้สึกถึงความปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง และ 
ความกงัวล เม่ือมาใชบ้ริการ  
 5.  ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ การใหค้วามสนใจและ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้แต่ละคนซ่ึงมีความตอ้งการต่างกนั  
 สรุปวา่เกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ 5 ประการน้ี ถูกน าไปประยกุตใ์ช้
ในการวดัคุณภาพการบริการในธุรกิจต่าง ๆ มากมาย เพื่อท่ีบริษทัจะไดท้ราบถึงการรับรู้รู้คุณภาพ
การบริการในมุมมองของลูกคา้ และน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการตาม
ความตอ้งการความคาดหวงัของลูกคา้ 
 Gronroos (1990) กล่าววา่การรับรู้คุณภาพบริการ ประกอบดว้ย 2 ลกัษณะ คือ 
 1.  ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีไดรั้บ 
 2.  ลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ 
 โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบั ผูใ้หบ้ริการจะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะ 
ท าใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้
ต่อการบริการหรือสินคา้หรือบริการนั้นสูง จะเป็นการพจิารณาจากผูใ้หบ้ริการจะท าอยา่งไรใหก้าร
บริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ท่ีลูกคา้ท่ีผา่นมา เง่ือนไขการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของ
ลูกคา้มี 6 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีในเม่ือ
ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมืออาชีพ 
 2.  ทศันคติและพฤติกรรมเป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการ พิจารณา
เก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 
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 3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพจิารณาจากผูใ้หบ้ริการประกอบ 
ไปดว้ยสถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานท่ีไดถู้กออกแบบใหง่้ายต่อการ
เขา้ถึง รวมถึงการปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 4.  ความไวว้างใจและความซ่ือสตัยข์องผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้จะรู้เม่ือใดกต็ามท่ีมีการตกลง
ใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการ ไดโ้ดยพนกังานจะท าตามสญัญาท่ีตกลงไว ้ซ่ึงถือวา่
เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 
 5.  การชดเชย เม่ือใดกต็ามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผดิปกติหรือไม่เป็นไปตาม
คาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ทนัที 
 6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ ลุกคา้มีเช่ือวา่การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสามารถ
เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 
 ตารางเปรียบเทียบแนวคดิ/ ทฤษฎคุีณภาพการให้บริการ 
 จากการศึกษาทฤษฎีคุณภาพบริการและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ตามรายละเอียดท่ีกล่าวมา 
ผูว้ิจยัไดท้  าสรุปเพื่อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวิชาการแต่ละคน ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 1  เปรียบเทียบแนวคิด/ ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ผู้คดิทฤษฎ ี แนวคดิทฤษฎ ี
Millet (1954) ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 5 ประการ 

1.  การใหบ้ริการอยา่สม ่าเสมอ 
2.  การบริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา 
3.  การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 
4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 5 ประการ 
1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ 
5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ผู้คดิทฤษฎ ี แนวคดิทฤษฎ ี
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 10 ประการ 

1.  ความเช่ือถือได ้
2.  การตอบสนอง 
3.  ความสามารถ 
4.  การเขา้ถึงบริการ 
5.  ความสุภาพอ่อนโยน 
6.  การส่ือสาร 
7.  ความซ่ือสัตย ์
8.  ความมัน่คง 
9.  ความเขา้ใจ 
10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้

Gronroos (1990) ภาพรวมของงานบริการท่ีมีคุณภาพ 
(Total perceived service quality ) 
1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูบ้ริการ 
2.  ทศันคติ และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 
3.  การเขา้พบง่ายและการยดืหยุน่ในการบริการ 
4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้
5.  การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้ลบัสู่ภาวะปกติ 
6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ 

 
 จากการศึกษาทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการขา้งตน้ ผูว้ิจยัได้
ใชแ้นวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ Mille (1954) โดยการพิจารณาองคป์ระกอบ 
5 ดา้น มาปรับเป็นตวัแปรตามในการวิจยั ดงัน้ี 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
ใหบ้ริการบนฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ โดย
ผูรั้บบริการจะไดม้าตรฐานในการใหบ้ริการเดียวกนั โดยประเดน็ท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
  1.1  การใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั 
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  1.2  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบติั 
  1.3  เจา้หนา้ท่ีพดูจาสุภาพ อธัยาศยัดี เป็นกนัเอง เอาใจใส่ ยิม้แยม้ 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Time service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ 
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ประชาชน โดยประเดน็ 
ท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
  2.1  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วกระตือรือร้น 
  2.2  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าและตอบปัญหาขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 
  2.3  มีป้ายก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Amble service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม โดยประเดน็ท่ีใชป้ระเมิน 
ไดแ้ก่ 
  3.1  มีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการช าระภาษี ไม่รอนานเกินไป 
  3.2  มีการจดัสถานท่ีส าหรับกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ อยา่งเพียงพอ 
  3.3  มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการเขา้รับบริการ เช่น ท่ีจอดรถ น ้าด่ืม  
ป้ายบอกทาง ท่ีนัง่พกัรอ สุขาสะอาด    
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชนข์องสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของ
หน่วยงานท่ีบริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้
  4.1  มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการรับช าระภาษีตลอดเวลาท าการ โดยเฉพาะช่วงพกักลางวนั 
  4.2  ขั้นตอนการใหบ้ริการช าระภาษีเป็นไปอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ 
  4.3  มีการส่งหนงัสือแจง้เตือนการยืน่แบบเสียภาษี ก่อนถึงเวลายืน่แบบในทุก
ปีงบประมาณ 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน โดยประเดน็ท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
  5.1  มีการใหบ้ริการรับช าระภาษีนอกสถานท่ี 
  5.2  น าเทคโนโลยเีคร่ืองอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ระบบคอมพิวเตอร์ มาใชใ้น
การใหบ้ริการช าระภาษี 
  5.3  การเปิดโอกาสใหป้ระชาชน สามารถตรวจสอบขอ้มูลภาษีจากฐานขอ้มูล อบต.
ได ้
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 ดงันั้น เกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ประการน้ี ถูกน าไปประยกุตใ์ช้
ในการวดัคุณภาพการบริการในธุรกิจต่าง ๆ มากมาย เพื่อท่ีบริษทัจะไดท้ราบถึงการรับรู้คุณภาพการ
บริการในมุมมองของลูกคา้ และน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหต้รงตาม
ความตอ้งการความคาดหวงัของลูกคา้ 
 สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการจ าเป็นตอ้งควบคุมในทุก ๆ หน่วยบริการใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจ
ของผูม้ารับบริการเสมอ คือ จะตอ้งมีการบริการท่ีดีทั้งองคก์ร ซ่ึงการรับริการจะดีหรือไม่ดีต่อผูม้า
รับบริการนั้น ยงัข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และในการสร้างธุรกิจองคก์รทุกชนิดตอ้ง
รักษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการใหอ้ยูต่ลอด 

 
ข้อมูลทัว่ไปขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
 ประวัติและความเป็นมาของต าบลเทพนิมติ 
 ต าบลเทพนิมิตแยกมาจากต าบลวงัดะเคียนเม่ือปี พ.ศ. 2525 โดยมีนายวินิจ เดชตระกลู 
เป็นก านนัคนแรก ซ่ึงต าบลเทพนิมิตใชช่ื้อวดัท่ีตั้งมาเก่าแก่แต่เดิมวา่ “เทพนิมิต” ประวติัเดิมบริเวณ
ท่ีตั้งวดัเทพนิมิต เป็นท่ีตั้งของอ าเภอเขาสมิงแต่โบราณและช่ือเดิมคือ “บา้นท่าฉาง” ซ่ึงเป็นหมู่บา้น
ท่ีถูกสร้างข้ึนตามนโยบายของ “เมืองตราด” ในอดีตไวส้ าหรับเป็นท่ีรวบรวมชา้งจากท่ีต่าง ๆ ใน
บริเวณใกลเ้คียงและในบางคร้ังเป็นท่ีตั้งของค่ายทหาร ดว้ยเพราะเป็นหมู่บา้นท่ีอุดมสมบูรณ์ และ
อยูใ่กลล้  าน ้ า คือ แม่น ้ าเขาสมิง สะดวกในการสญัจรไปมา ต่อมาแม่น ้าต้ืนเขินประกอบกบัผูค้นมี
จ านวนมากข้ึน ทางราชการจึงไดย้า้ยตวัอ าเภอมาอยูท่ี่แห่งใหม่คือท่ีตั้งของอ าเภอเขาสมิงปัจจุบนัน้ี 
 สภาพทัว่ไปและข้อมูลพืน้ฐาน 
 ท่ีตั้ง ต  าบลเทพนิมิต ตั้งอยูท่างทิศเหนือของอ าเภอเขาสมิงประมาณ 15 กิโลเมตร 
 ทิศเหนือ   ติดกบัต าบลสะตอ อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 
 ทิศใต ้   ติดกบัต าบลแสนตุง้ อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 
 ทิศตะวนัออก  ติดกบัต าบลวงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 
 ทิศตะวนัตก   ติดกบัต าบลประณีต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 
 เน้ือที ่พื้นท่ีทั้งหมด 51.17 ตารางกิโลเมตร คิดเป็น 31,979 ไร่  
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต จดัตั้งเม่ือ พ.ศ. 2540 ตั้งอยูห่มู่ท่ี 1 ถนนจินตกานนท ์
พิกดั UTM 48 P X = 221515 เมตร Y = 1377559 เมตร ละติจูดท่ี 12 องศา 27 ลิปดา 00.3 N  
ลองติจูดท่ี 102 องศา 26 ลิปดา 164 E 
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ภาพท่ี 2  แผนท่ีต าบลเทพนิมิต 
 
 ภูมิประเทศ พื้นท่ีส่วนใหญ่เป็นท่ีราบลุ่ม มีเนินสูงเป็นภูเขาเต้ีย ๆ ประปรายเป็นบางส่วน 
มีแม่น ้าเขาสมิงไหลผา่นเป็นแนวกั้นแบ่งต าบล ระหวา่งต าบลวงัตะเคียน กบัต าบลเทพนิมิต มีฝนตก
ชุกเกือบตลอดทั้งปี ลกัษณะของพื้นท่ีมีความเหมาะสมกบัการเพาะปลูกและการท าเกษตรกรรม มี
ล าคลองขนาดเลก็กระจายอยูท่ ัว่ไป 
 จ านวนหมู่บา้น จ านวนหมู่บา้นในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบล เตม็ทั้ง 7 หมู่บา้น ไดแ้ก่   
 หมู่ท่ี 1 บา้นคนันาสูง   หมู่ท่ี 2 บา้นเกษมสุข     
 หมู่ท่ี 3 บา้นผาเรือง    หมู่ท่ี 4 บา้นเจียรพฒันา   
 หมู่ท่ี 5 บา้นร่วมมิตร    หมู่ท่ี 6 บา้นมณฑล    
 หมู่ท่ี 7 บา้นเขาฉลาด 
 ลกัษณะภูมิอากาศ ลกัษณะภูมิอากาศเป็นแบบร้อนช้ืน มีฝนตกชุกเกือบตลอดปี 
 ประชากร จ านวนประชากรทั้งส้ิน 3,624 คน ชาย 1,825 คน หญิง 1,799 คน จ านวน
หลงัคาเรือน ทั้งส้ิน 1,354 หลงัคาเรือน  
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ตารางท่ี 2  จ านวนประชากร และจ านวนหลงัคาเรือน (ส านกับริหารการทะเบียนอ าเภอเขาสมิง,  
  2557) 
 

หมู่ที ่ ช่ือหมู่บ้าน 
จ านวนประชากร (คน) รวมจ านวน 

ประชากรทั้งส้ิน 
(คน) 

จ านวน 
หลงัคาเรือน ชาย (คน) หญงิ (คน) 

1 บา้นคนันาสูง 331 309 640 283 
2 บา้นเกษมสุข    296 309 605 207 
3 บา้นผาเรือง   283 271 554 203 
4 บา้นเจียรพฒันา   297 295 592 241 
5 บา้นร่วมมิตร   154 140 294 108 
6 บา้นมณฑล   257 261 518 183 
7 บา้นเขาฉลาด 207 214 421 129 

รวมทั้งส้ิน 1,825 1,799 3,624 1,354 
 
 สภาพทางเศรษฐกจิ 
 อาชีพ ต าบลเทพนิมิตมีพื้นท่ีและลกัษณะภูมิอากาศเหมาะสมท่ีจะท าการเกษตร ดงันั้น
ประชาชนส่วนใหญ่จึงประกอบอาชีพทางดา้นเกษตรกรรม ไดแ้ก่ การท าสวนผลไม ้เช่น เงาะ 
ทุเรียน มงัคุด เป็นตน้ สวนยางพารา พืชไร่และการเล้ียงสตัว ์เช่น ฟาร์มสุกร ฟาร์มไก่ อาชีพต่าง ๆ 
จ าแนกตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ท าสวน, พืชไร่, รับจา้ง, เล้ียงสตัว,์ คา้ขาย, ท านา ตาม
ตารางท่ี 2 
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ตารางท่ี 3  จ  านวนครัวเรือนเกษตรกร และพื้นท่ี 
 

หมู่ที ่ ช่ือหมู่บ้าน 
จ านวนหลงัคาเรือน 
(ตามทะเบียนราษฎร) 

จ านวนครัวเรือน 
เกษตรกร 

พืน้ที ่(ไร่) 

1 บา้นคนันาสูง 278 99 7,092 
2 บา้นเกษมสุข    194 98 3,664 
3 บา้นผาเรือง   191 75 3,557 
4 บา้นเจียรพฒันา   233 102 8,992 
5 บา้นร่วมมิตร   102 78 2,425 
6 บา้นมณฑล   173 88 2,943 
7 บา้นเขาฉลาด 124 79 3,306 

รวมทั้งส้ิน 1,295 619 31,979 
 
ตารางท่ี 4  จ านวนผูท่ี้อยูใ่นข่ายตอ้งเสียภาษี (องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต, 2557) 
 

หมู่ที ่ ช่ือหมู่บ้าน ภาษีบ ารุงท้องที ่
ภาษีโรงเรือนและ

ที่ดิน 
ภาษีป้าย 

1 บา้นคนันาสูง 187 12 2 
2 บา้นเกษมสุข    129 5 - 
3 บา้นผาเรือง   131 7 - 
4 บา้นเจียรพฒันา   155 4 - 
5 บา้นร่วมมิตร   69 5 - 
6 บา้นมณฑล   119 12 - 
7 บา้นเขาฉลาด 85 6 - 

รวมทั้งส้ิน 875 51 2 
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 งานจัดเกบ็และพฒันารายได้ มีหน้าทีเ่กีย่วกบั 
 1.  งานจดัท าประกาศใหม้ายืน่แบบแสดงรายการทรัพยสิ์นเพื่อช าระภาษี 
 2.  งานตรวจสอบและจดัท าบญัชีผูท่ี้อยูใ่นเกณฑเ์สียภาษีในปีงบประมาณจดัเกบ็จาก
ทะเบียนคุมผูช้  าระภาษี (ผ.ท.5)  
 3.  งานรับและตรวจสอบแบบแสดงรายการทรัพยสิ์นหรือแนบค าร้องของผูเ้สียภาษี
ค่าธรรมเนียม และรายไดอ่ื้น ๆ 
 4.  งานพิจารณาการประเมินและก าหนดค่าภาษี ค่าธรรมเนียมในเบ้ืองตน้เพื่อน าเสนอ
พนกังานเจา้หนา้ท่ี 
 5.  งานแจง้ผลการประเมินค่าภาษีแก่ผูเ้สียภาษี 
 6.  งานจดัเกบ็และช าระรายไดจ้ากภาษีอากร ค่าธรรมเนียมและรายไดอ่ื้น 
 7.  งานลงรายการเก่ียวกบัโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี และภาษีป้ายในทะเบียน
เงินผลประโยชน์และทะเบียนคุมผูช้  าระภาษี (ผ.ท. 5) ของผูเ้สียภาษีแต่ละรายเป็นประจ าทุกวนั 
 8.  งานด าเนินงานเก่ียวกบัการพิจารณาอุทธรณ์ภาษี 
 9.  งานเกบ็รักษาเอกสารและหลกัฐานการเสียภาษี ค่าธรรมเนียมและรายไดอ่ื้น ๆ 
 10.  งานศึกษาวิเคราะห์ วิจยั และเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการจดัเกบ็ภาษีอากร 
ค่าธรรมเนียม และการจดัหารายไดอ่ื้น ๆ ของเทศบาล 
 11.  งานวางแผนการจดัเกบ็รายไดแ้ละการแกไ้ขปัญหาอุปสรรคในการจดัเกบ็รายได ้
 12.  งานวางแผนและโครงการเก่ียวกบัการจดัหารายไดข้องเทศบาล 
 13.  งานพิจารณาปรับปรุงหลกัเกณฑก์ารประเมินและก าหนดค่ารายปีของภาษี โรงเรือน
และท่ีดินภาษีบ ารุงทอ้งท่ีและรายไดอ่ื้น  
 14.  งานประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัการช าระภาษีอากร 
 15.  งานจดัท าหนงัสือแจง้ใหผู้อ้ยูใ่นเกณฑเ์สียภาษีทราบล่วงหนา้ 
 16.  งานตรวจสอบและจดัท าบญัชีรายช่ือของผูไ้ม่ยืน่แบบแสดงรายการทรัพยสิ์นหรือค า
ร้องภายในก าหนด และรายช่ือผูไ้ม่ช าระภาษี ค่าธรรมเนียมและรายไดอ่ื้น ๆ ภายในก าหนดของแต่
ละปี  
 17.  งานจดัท าหนงัสือแจง้เตือนแก่ผูเ้สียภาษี กรณีไม่ยืน่แบบแสดงรายการทรัพยสิ์น
ภายในก าหนด 
 18.  งานจดัท าหนงัสือแจง้เตือนแก่ผูเ้สียภาษี กรณีไม่มาช าระภาษี ค่าธรรมเนียม และ
รายไดอ่ื้นภายในก าหนด 
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 19.  งานประสานงานกบัฝ่ายนิติการเพื่อด าเนินคดีแก่ผูไ้ม่ปฏิบติัตามกฎหมายภาษี
ทอ้งถ่ิน (ไม่ยืน่แบบ ฯ และไม่ช าระภาษี) โดยเสนอใหผู้บ้งัคบับญัชาสั่งการ 
 20.  งานเก่ียวกบัการด าเนินการยดึอายดั และขายทอดตลาดทรัพยสิ์น 
 21.  งานประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อการเร่งรัดรายได ้
 22.  งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 หลกัการจัดเกบ็ภาษีบ ารุงท้องถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบล ประกอบไปดว้ยภาษี
ดงัน้ี 
 ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 
 ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน หมายถึง ภาษีท่ีจดัเกบ็จากโรงเรือน หรือส่ิงปลูกสร้างอยา่งอ่ืน 
กบัท่ีดินท่ีใชป้ระโยชน์ต่อเน่ืองไปกบัโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้าง 
 ทรัพยสิ์นท่ีตอ้งเสียภาษี 
 ประเภททรัพยสิ์นท่ีตอ้งเสียภาษี ไดแ้ก่ อาคาร โรงเรือน ส่ิงปลูกสร้างต่าง ๆ กบัท่ีดินท่ีใช้
ประโยชน์ต่อเน่ืองซ่ึงใชป้ลูกสร้างอาคาร โรงเรือน ส่ิงปลูกสร้างนั้น ๆ รวมถึงบริเวณท่ีต่อเน่ืองกนั
ซ่ึงตามปกติใชป้ระโยชน์ไปดว้ยกนักบัอาคาร โรงเรือน ส่ิงปลูกสร้างนั้น ๆ 
 ทรัพยสิ์นแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
 (1) โรงเรือน อาคาร ส่ิงปลูกสร้างต่าง ๆ 
 (2) ท่ีดินซ่ึงใชต่้อเน่ืองกบัโรงเรือน อาคาร ส่ิงปลูกสร้างต่าง ๆ ซ่ึงหมายความวา่เป็นท่ีดิน
ซ่ึงใชเ้ป็นท่ีปลูกสร้างโรงเรือน อาคารส่ิงปลูกสร้างนั้น ๆ และท่ีดินอนัเป็นบริเวณต่อเน่ืองกนั ซ่ึง
ตามปกติใชป้ระโยชน์ไปดว้ยกนักบัโรงเรือน อาคารส่ิงปลูกสร้าง    
 ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษี 
 ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษี คือ “ผูรั้บประเมิน” หมายถึง เจา้ของกรรมสิทธ์ิท่ีถือครองในทรัพยสิ์น
ท่ีตอ้งเสียภาษี เวน้แต่ถา้ท่ีดินและอาคาร โรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้างต่าง ๆ เป็นคนละเจา้ของกนัให้
เจา้ของกรรมสิทธ์ิในอาคารโรงเรือน ส่ิงปลูกสร้างต่าง ๆ เป็นผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษี 
 ฐานภาษี 
 ฐานภาษี คือ ค่ารายปีของทรัพยสิ์นซ่ึงหมายถึง จ านวนเงินซ่ึงทรัพยสิ์นนั้นสมควรใหเ้ช่า
ไดใ้นปีหน่ึง ๆ ในกรณีท่ีทรัพยสิ์นนั้นใหเ้ช่าและค่าเช่านั้นเป็นจ านวนเงินอนัสมควรท่ีจะใหเ้ช่าได้
ใหถื้อค่าเช่านั้นเป็นค่ารายปี 
 การค านวณภาษี การประเมินค่ารายปี และอตัราภาษี 
 ภาษีโรงเรือนและท่ีดินคิดจากค่ารายปีของทรัพยสิ์น ในอตัราร้อยละ 12.5 ของค่ารายปี 
เช่น บา้นใหเ้ช่า มีค่ารายปี 12,000 บาท ค่าภาษีจะเท่ากบั 12,000 x 12.5/ 100 เป็นเงิน 1,500 บาท  
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ค่ารายปีของทรัพยสิ์น หมายถึง จ านวนเงินซ่ึงทรัพยสิ์นนั้นสมควรใหเ้ช่าไดใ้นปีหน่ึง ๆ เช่น  
บา้นใหเ้ช่าเดือนละ 1,000 บาท 
 ค่ารายปีของบา้นหลงัน้ีกคื็อ 12,000 บาท 
 (หมายถึง ค่าเช่าทั้งปีของบา้นหลงัน้ี 1,000 x 12 = 12,000 บาท) 
 ก าหนดระยะเวลาใหย้ืน่แบบแสดงรายการ 
 ใหผู้รั้บประเมินยืน่แบบแจง้รายการเพื่อเสียภาษีโรงเรือนและท่ีดิน (ภ.ร.ด.2) ต่อพนกังาน
เจา้หนา้ท่ีในทอ้งท่ีซ่ึงทรัพยสิ์นนั้นตั้งอยู ่ภายในเดือนกมุภาพนัธ์ของทุกปี 
 ป้ายท่ีตอ้งเสียภาษี 
 ป้ายท่ีตอ้งเสียภาษี ไดแ้ก่ ป้ายท่ีแสดงช่ือ ยีห่อ้ หรือเคร่ืองหมายท่ีใชใ้นการประกอบ
การคา้หรือประกอบกิจการอ่ืน เพื่อแสวงหารายไดห้รือโฆษณาการคา้หรือกิจการอ่ืนเพื่อหารายได ้
ไม่วา่จะไดแ้สดงหรือโฆษณาไวท่ี้วตัถุใด ๆ 
 การประเมินค่าภาษีป้าย เป็นหนา้ท่ีของเจา้พนกังานเจา้หนา้ท่ี การประเมินถือหลกัเกณฑ์
ตามท่ีก าหนดไวใ้นกระทรวง ฉบบัท่ี 5 (พ.ศ. 2535) ออกตามความในพระราชบญัญติัภาษีป้าย พ.ศ.
2510 ดงัน้ี 
 1.  ป้ายท่ีมีอกัษรไทยลว้น ใหคิ้ดอตัรา 3 บาท ต่อหา้ร้อยตารางเซนติเมตร 
 2.  ป้ายท่ีมีอกัษรไทยปนกบัอกัษรต่างประเทศ หรือปนกบัภาพ หรือเคร่ืองหมายอ่ืน 
ใหคิ้ดอตัรา 20 บาท ต่อหา้ร้อยตารางเซนติเมตร 
 3.  ป้ายดงัต่อไปน้ี ใหคิ้ดอตัรา 40 บาท ต่อหา้ร้อยตารางเซนติเมตร 
  3.1  ป้ายท่ีไม่มีอกัษรไทย ไม่วา่จะมีภาพหรือเคร่ืองหมายใดหรือไม่ 
  3.2  ป้ายท่ีมีอกัษรไทยบางส่วนหรือทั้งหมดอยูใ่ต ้หรือต ่ากวา่อกัษรต่างประเทศ 
 4.  ป้ายท่ีเปล่ียนแปลงแกไ้ขตามาตรา 14 (3) ใหคิ้ดอตัราตาม (1) (2) หรือ (3) แลว้แต่
กรณี และใหเ้สียเฉพาะจ านวนเงินภาษีท่ีเพิ่มข้ึน 
 5.  ป้ายตาม (1) (2) หรือ (3) เม่ือค านวณพื้นท่ีของป้ายแลว้ ถา้มีอตัราท่ีตอ้งเสียภาษีต ่ากวา่
ป้ายละ 200 บาท ใหเ้สียภาษีป้ายละ 200 บาท 
 การค านวณภาษีป้าย ตามอตัราภาษีป้าย 
 เม่ือเจา้ของป้ายไดย้ืน่แบบแสดงราบการภาษีป้ายแลว้พนกังานเจา้หนา้ท่ีจะด าเนินการ
ประเมินภาษีโดยจะถือพื้นท่ีของป้ายก่อนไปก าหนดประเภทของป้าย กล่าวคือ 
 การหาพื้นท่ีของป้ายใหค้  านวณ ดงัน้ี 
 1.  ถา้เป็นป้ายท่ีมีขอบเขตก าหนดได ้คือป้ายซ่ึงมีขนาด ลกัษณะและพื้นท่ีท่ีสามารถ
มองเห็นได ้เช่น วงกลม ส่ีเหล่ียมผนืผา้ วงรี สามเหล่ียม 
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 การค านวณพื้นท่ีของป้ายลกัษณะน้ีกฎหมายใหคิ้ดเป็นตารางเซนติเมตร โดยใหเ้อา 
ส่วนท่ีกวา้งท่ีสุดคูณดว้ยส่วนท่ียาวท่ีสุด 
 2.  ส าหรับป้ายท่ีไม่มีขอบเขตก าหนดได ้คือ ป้ายท่ีแสดงขอ้ความ ช่ือ ยีห่อ้ โดยไม่มี
ขอบเขต เช่น เขียนไวท่ี้ก าแพง ผนงัอาคาร เช่น จ าหน่ายอะไหล่ รับซ่อมเคร่ืองยนต ์
 การค านวณพื้นท่ีของป้ายลกัษณะน้ี ใหคิ้ดเป็นตารางเซนติเมตร = โดยใหว้ดัจากตวัอกัษร 
ภาพ หรือเคร่ืองหมายท่ีอยูริ่มสุดเป็นขอบเขตส าหรับก าหนดความกวา้งท่ีสุดและยาวท่ีสุด และ
ค านวณพื้นท่ีเช่นเดียวกบัขอ้ 1. 
 ประเภทป้าย แบ่งออกได ้3 ชนิด คือ 
 1.  ป้ายท่ีอกัษรไทยลว้น คือ ป้ายท่ีขอ้ความเป็นภาษาไทยทั้งหมด ใหคิ้ดอตัรา 3 บาท  
ต่อหา้ร้อยตารางเซนติเมตร 
 2.  ป้ายท่ีมีอกัษรไทยปนอกัษรต่างประเทศ หรือปนกบัภาพและหรือเคร่ืองหมายอ่ืน  
คิดป้ายท่ีมีขอ้ความเขียนเป็นภาษาไทย และมีภาษาต่างประเทศปนหรือมีเคร่ืองหมายปนอยูก่ไ็ด ้ 
ใหคิ้ดอตัรา 20 บาท ต่อหา้ร้อยตารางเซนติเมตร 
 3.  ป้ายดงัต่อไปน้ี ใหคิ้ดอตัรา 40 บาท ต่อหา้ร้อยตารางเซนติเมตร 
  3.1  ป้ายท่ีไม่มีอกัษรไทย ไม่วา่จะมีสภาพหรือเคร่ืองหมายใด ๆ หรือไม่ คือป้ายท่ี
เขียนเป็นขอ้ความภาษาต่างประเทศทั้งหมด หรือมีเคร่ืองหมายอยา่งเดียว ขอ้ส าคญัคือป้ายนั้นตอ้ง
ไม่มีขอ้ความเป็นภาษาไทยอยูเ่สมอ 
  3.2  ป้ายท่ีมีอกัษรไทยบางส่วน หรือทั้งหมดอยูใ่ตห้รือต ่ากวา่อกัษรต่างประเทศ คือ
ป้ายท่ีเขียนเป็นขอ้ความภาษาต่างประเทศ ไม่วา่ป้ายนั้นจะมีอกัษรไทยบางส่วนอยูเ่หนือขอ้ความ
ภาษาต่างประเทศกต็าม 
 ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษี 
 ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีป้าย คือ เจา้ของป้าย แต่ในกรณีท่ีปรากฏแก่พนกังานเจา้หนา้ท่ีวา่ไม่มีผู ้
ยืน่แบบแสดงรายการภาษีป้าย (ภ.ป.1) ส าหรับป้ายใด เม่ือพนกังานเจา้หนา้ท่ีหาตวัเจา้ของป้ายนั้น
ไดใ้หถื้อวา่ผูค้รอบครองป้ายนั้นเป็นผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีป้าย ถา้ไม่อาจหาตวัผูค้รอบครองป้ายนั้นได้
ใหถื้อวา่เจา้ของหรือผูค้รอบครองอาคาร หรือท่ีดินท่ีป้ายนั้นติดตั้งหรือแสดงอยูเ่ป็นผูมี้หนา้ท่ีเสีย
ภาษีป้าย 
 ก าหนดระยะเวลาใหย้ืน่แบบแสดงรายการ 
 ใหเ้จา้ของป้ายซ่ึงจะตอ้งเสียภาษีป้าย ยืน่แบบแสดงรายการภาษีป้ายตามแบบและวิธีการ
ท่ีกระทรวงมหาดไทยก าหนด ภายในเดือนมีนาคมของปี ใหเ้จา้ของป้ายมีหนา้ท่ีเสียภาษีป้ายโดยเสีย
เป็นรายปี ยกเวน้ป้ายท่ีเร่ิมติดตั้งหรือแสดงในปีแรกใหเ้สียภาษีป้ายตั้งแต่วนัเร่ิมติดตั้ง หรือแสดง
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จนถึงวนัส้ินปี และใหคิ้ดภาษีป้ายเป็นรายงวด งวดละสามเดือนของปี โดยเร่ิมเสียภาษีป้ายตั้งแต่งวด
ท่ีติดตั้งป้ายจนถึงงวดสุดทา้ยของปี ทั้งน้ีเป็นไปตามอตัราท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
 ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 
 ท่ีดินท่ีตอ้งเสียภาษี ไดแ้ก่ พื้นท่ีดินรวมไปถึงพื้นท่ีท่ีเป็นภูเขาหรือท่ีมีน ้าดว้ย 
 ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษี 
 ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษี คือ เจา้ของท่ีดิน ซ่ึงเป็นบุคคลหรือคณะบุคคลไม่วา่จะเป็นบุคคล
ธรรมดาหรือนิติบุคคล ซ่ึงมีกรรมสิทธ์ิในท่ีดิน หรือครอบครองอยูใ่นท่ีดินไม่เป็นกรรมสิทธ์ิของ
เอกชน เช่น ผูเ้ช่าท่ีดินของรัฐ 
 ฐานภาษีและอตัราภาษี 
 ฐานภาษี คือ ราคาปานกลางท่ีดินท่ีคณะกรรมการซ่ึงผูว้า่ราชการกรุงเทพมหานครแต่งตั้ง
ไดก้ าหนดข้ึน ปกติใหเ้สียภาษีตามบญัชีอตัราบ ารุงทอ้งท่ีทา้ยพระราชบญัญติัท่ีดินท่ีใชป้ระกอบ
กสิกรรมเฉพาะประเภทไม่ลม้ลุกใหเ้สียก่ึงอตัรา แต่ถา้เจา้ของท่ีดินประกอบกสิกรรมประเภทไม่
ลม้ลุกนั้นดว้ยตนเองใหเ้สียอยา่งสูงไม่เกินไร่ละ 5 บาท และท่ีดินท่ีท้ิงไวว้า่งเปล่าหรือไม่ไดท้  า
ประโยชน์ตามควรแก่สภาพของท่ีดินใหเ้สียเพิ่มข้ึนอีกหน่ึงเท่า 
 ขั้นตอนการยืน่เสียภาษี 
 การยืน่แบบพมิพ ์ใหเ้จา้ของท่ีดินยืน่แบบพิมพใ์นวนัท่ี 1 มกราคมของปีใด มีหนา้ท่ี 
เสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ีในปีนั้นและยืน่แบบแสดงรายการท่ีดิน (ภ.บ.ท.5) ต่อเจา้พนกังานประเมิน ณ 
ส านกังานเขตท่ีท่ีดินตั้งอยู ่
 ก าหนดระยะเวลาใหย้ืน่แบบแสดงรายการ 
 1.  ในปีแรกท่ีมีการตีราคาปานกลางของท่ีดิน ใหเ้จา้ของท่ีดินหรือผูแ้ทนยืน่แบบแสดง
รายการท่ีดิน (ภ.บ.ท.5) ภายในเดือนมกราคมของปี และใหใ้ชไ้ดทุ้กปีในรอบระยะเวลาส่ีปีนั้น 
 2.  บุคคลใดเป็นเจา้ของท่ีดินข้ึนใหม่ หรือจ านวนเน้ือท่ีดินเดิมของเจา้ของท่ีดินผูใ้ดได้
เปล่ียนแปลงไป หรือเจา้ของท่ีดินผูใ้ดไดเ้ปล่ียนแปลงการใชท่ี้ดินอนัเป็นเหตุใหมี้การลดหยอ่นท่ีดิน
เปล่ียนแปลงไป หรือมีเหตุอยา่งอ่ืนท าใหอ้ตัราภาษีบ ารุงทอ้งท่ีส าหรับท่ีเปล่ียนแปลงไป ใหเ้จา้ของ
ท่ีดินผูน้ั้นแจง้เหตุการณ์เปล่ียนแปลงดงักล่าวขา้งตน้ต่อเจา้พนกังานประเมินภายในสามสิบวนั
นบัตั้งแต่วนัท่ีมีเหตุแห่งการเปล่ียนแปลงนั้น ๆ 
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งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 ศราวธุ ชยัชนะ (2547) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความรู้ความเขา้ใจการเสียภาษีส่วนทอ้งถ่ิน
ของประชาชนในเขตพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลป่าแดด อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ 
เพื่อศึกษาระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการเสียภาษีทอ้งถ่ินของประชาชน ศึกษาปัจจยับุคคลท่ีมี
ผลต่อความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการเสียภาษีทอ้งถ่ินและศึกษาเพื่อเป็นแนวทางในการส่งเสริม
ความรู้ความเขา้ใจในการเสียภาษีทอ้งถ่ิน จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ความรู้ความเขา้ใจในการเสียภาษีทอ้งถ่ินในระดบัค่อนขา้งต ่า อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพของ
ผูต้อบแบบสอบถามท าใหเ้กิดความแตกต่างในระดบัความรู้ความเขา้ใจ จากผลการวิจยัจึงตอ้งมีการ
ใหค้วามรู้เก่ียวกบัภาษีส่วนทอ้งถ่ินใหก้บัประชาชนใหมี้ความรู้เพิ่มมากข้ึนจากเดิมมากยิง่ข้ึน 
 วิยะดา ม่วงสกลุ (2548) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการน าระบบแผนท่ีภาษี
มาใชใ้นการจดัเกบ็ภาษีของบุคลากรฝ่ายรายได ้ส านกังานเขต กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ 
(1) บุคลากรมีความพึงพอใจในการน าระบบแผนท่ีภาษีมาใชใ้นการจดัเกบ็ภาษีโดยรวมและรายได้
ปานกลาง (2) บุคลากรท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจในการน าระบบแผนท่ีภาษีมาใชใ้นการ
จดัเกบ็ภาษีโดยรวมแตกต่างกนั (3) บุคลากรท่ีมีอายแุละระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั มีความพึง
พอใจในการน าระบบแผนท่ีภาษีมาใชใ้นการจดัเกบ็ภาษีโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั อยา่งไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ (4) บุคลากรท่ีมีต าแหน่งงานปัจจุบนัต่างกนั มีความพึงพอใจในการน าระบบ
แผนท่ีภาษีมาใชใ้นการจดัเกบ็ภาษีโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นพบวา่ ดา้นอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (Hardware) แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ (5) บุคลากรท่ีมีระยะเวลาท่ีด ารง
ต าแหน่งต่างกนั มีความพึงพอใจในการน าระบบแผนท่ีภาษีมาใชใ้นการจดัเกบ็ภาษีโดยรวมแตกต่าง
กนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้ดา้นโปรแกรม (Software) แตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ 
 ธรรมรัตน์ กิตติวิบูลย ์(2550) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีม่ีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพ
การจดัเกบ็รายได ้ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหาร อ าเภอสนัทราย จงัหวดัเชียงใหม่  
ผลการศึกษาพบวา่ การจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหาร โดยภาพรวม 
มีประสิทธิภาพในระดบัดี ความรู้ความเขา้ใจ จิตส านึก ความร่วมมือ ความถ่ีในการช าระภาษีของ
ประชาชน ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อประสิทธิภาพในการจดัเกบ็ภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
หรองหารอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ประชาชนมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการจดัเกบ็ภาษีแต่ละ
ประเภทของ อบต. ตลอดจนความรู้เก่ียวกบัแนวทางปฏิบติัในการช าระภาษี อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ส าหรับปัญหาและอุปสรรค พบวา่ องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหาร ขาดการประชาสมัพนัธ์ท่ีดี
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พอ โดยเฉพาะในเร่ืองเก่ียวกบัการจดัเกบ็ภาษีแต่ละประเภทของ อบต. และความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัภาษีตลอดจนความรู้เก่ียวกบัแนวปฏิบติัในการช าระภาษีของประชาชน ถือเป็นสาเหตุ 
ของปัญหาและอุปสรรคต่อการจดัเกบ็ภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหาร 
 วนัทนีย ์อินทร์ศรี (2550) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง การจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลในจงัหวดันนทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ (1) อบต.ท่ีเป็นกรณีศึกษาทุก อบต. มีการริเร่ิมในการ
จดัท านโยบายเก่ียวกบัการจดัเกบ็รายไดไ้ม่แตกต่างกนัมากนกั (2) อบต. ท่ีมีลกัษณะเป็นเมืองมีการ
จดัเกบ็รายไดจ้ากฐานรายไดท่ี้เป็นตวัเงินมากกวา่ อบต. ในเขตชนบทมีการจดัเกบ็รายไดจ้ากฐาน
รายไดท่ี้ไม่ใช่ตวัเงินมากกวา่ อบต.ในเขตเมือง และ (3) อบต.ส่วนใหญ่ยงัขาดผูป้ฏิบติังานท่ีท า
หนา้ท่ีดา้นการจดัเกบ็รายได ้ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อระดบัการจดัเกบ็รายไดข้องทอ้งถ่ิน 
 มณี จิตรมาศฐาน (2551) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลท่าขา้ม อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการศึกษา
พบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลท่าขา้ม  
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นระบบขอ้มูลสารสนเทศวิทยาการ
สมยัใหม่ ส าหรับดา้นการประชาสมัพนัธ์มีค่าเฉล่ียต ่าสุด และเม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ของประชาชนผูท่ี้มาเสียภาษีต่อการใหบ้ริการจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลท่าขา้ม พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีเพศ สถานภาพการสมรส อาย ุอาชีพ ต่างกนั ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
จดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลท่าขา้ม ไม่แตกต่างกนั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุด 
และรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการจดัเกบ็รายไดข้อง
เทศบาลต าบลท่าขา้ม แตกต่างกนั 
 ประยรู สมไชย (2551) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการคา้น ้ามนั 
ท่ีมีต่อกระบวนการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัศรีสะเกษ มีวตัถุประสงค ์เพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการคา้น ้ามนัท่ีมีต่อกระบวนการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัศรีสะเกษ และเพื่อศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการจดัเกบ็รายไดข้อง
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัศรีสะเกษ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูป้ระกอบการคา้น ้ามนัในเขต
จงัหวดัศรีสะเกษ จ านวน 700 ราย โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบง่ายและยดึตามวิธีการของ Krejcie and 
Morgan จ านวน 251 ราย เคร่ืองท่ีใชใ้นการวิจยัประกอบดว้ยแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั จ านวน 30 ขอ้ รวม 3 ดา้น คือ ดา้นการใหบ้ริการและอ านวยความสะดวก  
ดา้นการจดัเกบ็ภาษีท่ีเป็นธรรมและดา้นการน าเงินภาษีกลบัมาพฒันาทอ้งถ่ิน แบบสอบถามมีค่า
ความเช่ือมัน่ได ้0.90 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน



28 

มาตรฐาน ผลการวิจยัพบวา่ (1) ความพึงพอใจของผูค้า้น ้ ามนัในเขตจงัหวดัศรีสะเกษ ในการ
ใหบ้ริการและอ านวยความสะอาดดา้นการช าระภาษี ดา้นการจดัเกบ็ภาษี ดา้นการจดัเกบ็ภาษี 
ท่ีเป็นธรรมและดา้นการน าเงินภาษีกลบัมาพฒันาทอ้งถ่ิน โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
(2) ผูค้า้น ้ ามนัในเขตจงัหวดัศรีสะเกษ เสนอใหมี้การฝึกอบรมใหก้บัเจา้หนา้ท่ีผูรั้บผดิชอบเก่ียวกบั
การจดัเกบ็รายได ้ร่วมกบัผูป้ระกอบการคา้น ้ามนัในเขตจงัหวดัศรีสะเกษเพื่อใหท้ราบถึงเป้าหมาย 
วตัถุประสงค ์รวมทั้งกระบวนการขั้นตอน การจดัเกบ็รายไดก้ลบัมาพฒันาทอ้งถ่ิน ควรมีการช้ีแจง
ประชาสมัพนัธ์ ใหผู้ป้ระกอบการคา้น ้ามนัตลอดทั้งประชาชนทัว่ไปไดท้ราบถึงเงินท่ีจดัเกบ็ได้
น าไปพฒันาดา้นใดในทอ้งถ่ินของตน 
 ชณชนก หลกับึง (2551) การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอ
เมือง จงัหวดัสระแกว้ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาจ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบวา่ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้  
อยูใ่นระดบัสูง เม่ือแยกเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ ดา้นประสิทธิภาพ 
รองลงมาคือดา้นความเสมอภาค และดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ โดยดา้นประสิทธิภาพ
ประชาชนมีความคิดเห็นวา่เทศบาลมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ในดา้นความเสมอภาค
ประชาชนมีความคิดเห็นวา่มีการใหบ้ริการตามล าดบั ก่อน-หลงั และในดา้นการตอบสนอง 
ความพึงพอใจ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยกิริยาอ่อนนอ้มมีความสุภาพ  
ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม 
อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ อาย ุรายได ้และอาชีพท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ การศึกษา  
และช่วงเวลาท่ีไปติดต่อราชการต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลท่าเกษม ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 ชุติมนัต ์หน่อแกว้ (2554) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการจดัเกบ็รายไดข้อง
เทศบาลต าบลป่าไหน่ อ าเภอพร้าว จงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการจดัเกบ็รายได้
ของเทศบาลต าบลป่าไหน่ เพื่อทราบถึงปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในการจดัเกบ็รายได ้
ผลการวิจยัพบวา่ (1) การจดัเกบ็ภาษีในปัจจุบนัยงัไม่เป็นไปตามประมาณการรายรับ (2) ประชาชน
ใหค้วามร่วมมือในการเสียภาษีเป็นอยา่งดี (3) เทศบาลสามารถน าเงินภาษีท่ีจดัเกบ็มาพฒันาทอ้งถ่ิน
ใหเ้จริญได ้(4) กระบวนการจดัเกบ็ภาษีในปัจจุบนัมีความเหมาะสมและเป็นไปตามระเบียบราชการ 
(5) ปัญหาและอุปสรรค พบวา่ ขาดเทคโนโลยดีา้นแผนท่ีภาษี งบประมาณไม่เพยีงพอ และ (6) 
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วิธีการท่ีท าใหก้ารจดัเกบ็ภาษีเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ควรมีเจา้หนา้ท่ีผูเ้ช่ียวชาญดา้นการจดัเกบ็ภาษี
โดยตรง มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพื่อใหก้ารช าระภาษีถูกตอ้งเป็นธรรมกบัประชาชน 
 พจนีย ์สง่าไทย (2554) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็
รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดัอุบลราชธานี การวิจยัคร้ังน้ี
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดัอุบลราชธานี และเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ
งานพฒันาและจดัเกบ็รายได ้องคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดั
อุบลราชธานี โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการการช าระภาษี 
ในเขตต าบลโพธ์ิไทร จ านวน 327 ราย โดยท าการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple random sampling) 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั และไดท้ าการ
วิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัทั้งฉบบัเท่ากบั .84 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การท าสอบค่า t และการทดสอบค่า F
ผลการวิจยัพบวา่ (1) คุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบล
โพธ์ิไทร ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และรายละเอียดเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบัมากทุกดา้นเรียง
ตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมาไปหานอ้ย คือ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการและดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ (2) การเปรียบเทียบคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็รายได ้องคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร 
จงัหวดัอุบลราชธานี จ าแนกตาม เพศ ระดบัการศึกษา และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการทั้งในดา้น
ภาพรวมและรายดา้น พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการไม่มีความแตกต่างกนั จ าแนกตามอาย ุพบวา่
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นภาพรวมมีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ในดา้น
ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการและดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติระดบั .05 จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นภาพรวมและ
ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ดา้นสถานท่ีใน
การใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และจ าแนกตามอาชีพ พบวา่คุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการและดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการและดา้นภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ทศรัฐ จนัยาง (2555) งานวิจยัเร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
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เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอ
ภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์จากผูม้าใช้
บริการจ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบวา่โดยภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา อยูใ่น
ระดบัดี โดยไม่แตกต่างกนัตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์เม่ือพิจารณาพบวา่ เพศ อาย ุอาชีพ และ
รายได ้ท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในทุกดา้นแต่ 
ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการแต่ละดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมี
ความคิดเห็นในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ตามล าดบั 
 ณฐัธิตา นาถาดทอง (2556) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชนท่ีมีต่อการ
จดัเกบ็ภาษีรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าสองคอน อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม  
จากการศึกษาพบวา่ (1) ประชาชนท่ีเป็นผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีใหก้บัองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ท่าสองคอน มีความคิดเห็นต่อการจดัเกบ็ภาษีรายไดโ้ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงจากค่าเฉล่ีย
จากมากไปนอ้ย พบวา่อยูใ่นระดบัมาก 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความประหยดั และดา้นความสะดวก  
และอยูใ่นระดบัปานกลาง 2 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความแน่นอน และดา้นความเป็นธรรมตามล าดบั  
(2) ประชาชนท่ีเป็นเพศชาย มีความคิดเห็นต่อการจดัเกบ็ภาษีรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบล
ท่าสองคอน โดยรวมรายดา้นทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นธรรม ดา้นความแน่นอน ดา้นความ
สะดวก และดา้นความประหยดั (3) ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อการจดัเกบ็ภาษี
รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าสองคอน โดยรวมและรายดา้นทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความ 
เป็นธรรม ดา้นความแน่นอน ดา้นความสะดวก และดา้นความประหยดัแตกต่างกนั สรุปโดย 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากและแตกต่างกนั 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 งานวิจยั เร่ือง ความเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได้
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด เป็นการวิจยัเชิงปริมาณโดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้ไดแ้ก่ การจดัเกบ็ภาษีป้าย การจดัเกบ็บ ารุงทอ้งท่ี การจดัเกบ็ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพและรายได ้ซ่ึงผูว้ิจยัขอเสนอวิธีการด าเนินการศึกษาตามหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 7.  ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 

ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 1.  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูมี้รายช่ือเสียภาษีในเขตต าบลเทพนิมิต 
อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จ านวน 923 คน 
 2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูมี้รายช่ือเสียภาษีในเขตต าบลเทพ
นิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จ านวน 279 คน ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่ม
ประชากรดว้ยการใชสู้ตร Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และก าหนดความคลาด
เคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 มีสูตรดงัน้ี 
 กำรใช้สูตรค ำนวณหำขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง  
 เม่ือ  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง                               
                 N = จ านวนหน่วยประชากร   
                  e = ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มท่ียอมรับได ้



32 

 แทนค่า   n                      =                      N 
                                     1 + (Ne2) 
      n             =                  923 
                    1 + (923) (.05)2 
      n                 =              279   คน 
 ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งของประชาชนผูมี้รายช่ือเสียภาษีในเขตต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง 
จงัหวดัตราด มีจ านวน 279 คน เม่ือไดก้ลุ่มตวัอยา่งจึงท าสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
  

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดว้ย 2 ตอน ดงัน้ี  
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามท่ี
ใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดต้ามรายการ (Check-list) จ  านวน 5 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 5 ดา้น ดงัน้ี ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ืองและดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นละ 3 ขอ้ เกณฑก์ารใหค้ะแนนตามมาตรา
ส่วนประมาณค่า 4 ระดบั (Rating scale) โดยมีรายละเอียดค าถามทั้งส้ิน 15 ขอ้ 

  
กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 ในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการ ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ เก่ียวกบัการใหบ้ริการ โดยก าหนดรายละเอียด 
ค าถามในแบบสอบถาม โดยเปรียบเทียบกบัแนวคิดความพึงพอใจในการรับบริการ โดยก าหนด
รายละเอียดค าถามในแบบสอบถาม ตามความมุ่งหมายท่ีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ ประกอบดว้ย  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 2.  จดัท าแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 4 ระดบั แบบ Rating scale โดย
ใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น โดยใชเ้กณฑก์ารแปลผล ดงัน้ี 
 1 หมายถึง ความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 2 หมายถึง ความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 
 3 หมายถึง ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
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 4 หมายถึง ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 3.  น าแบบสอบถามฉบบัร่าง เสนอต่อผูท้รงคุณวฒิุเพื่อพจิารณาตรวจสอบความถูกตอ้ง
เหมาะสมตามจุดมุ่งหมายของการศึกษา และการใชภ้าษา 
 4.  น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวฒิุ เสนอผูเ้ช่ียวชาญ
เพื่อพิจารณาความเท่ียงตรงของแบบสอบถามโดยใหต้รงตามเน้ือหา การใชถ้อ้ยค าส านวน ความ
ชดัเจนในขอ้ค าถาม และครอบคลุมเร่ืองท่ีศึกษา โดยผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ประกอบดว้ย 
  4.1  นายประดิษฐ สิมะทองธรรม ต าแหน่ง ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
  4.2  นางสาวสุขสนัต ์ประชุมพล ต าแหน่ง หวัหนา้ส านกังานปลดั ฯ  
  4.3  นายเศรษฐพงศ ์สรรเสริญ ต าแหน่ง เจา้พนกังานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
 5.  ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญเสนอแนะและน าแบบสอบถามท่ี
ปรับปรุงแลว้ไปทดสอบ (Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียง หรือเหมือนกบักลุ่ม
ตวัอยา่งแต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน แลว้น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์มาวิเคราะห์หาค่า
ความเช่ือมัน่ โดยใชว้ิธีการสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ไดค่้า
ความเช่ือมัน่ 0.90 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูงใชเ้กบ็ขอ้มูลจริงได ้
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ผูว้ิจยัขอหนงัสือจากวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจศูนยจ์นัทบุรีเพื่อขอความอนุเคราะห์
เกบ็รวบรวมขอ้มูล ถึง นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต และช้ีแจงวตัถุประสงคใ์นการท า
การวิจยัดว้ยตนเอง 
 2.  ด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัด าเนินการเกบ็ขอ้มูลจากประชาชนในเขต
ต าบลเทพนิมิต ซ่ึงเป็นประชากรกลุ่มเป้าหมายท่ีจะศึกษา โดยแจกแบบสอบถามใหก้บัประชากร
กลุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้น  
 3.  จ  านวนแบบสอบถาม 279 ชุด สามารถเกบ็คืนและตรวจสอบถามถูกตอ้งไดท้ั้งหมด 
279 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
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กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม 
แลว้น ามาลงรหสัขอ้มูล และน ามาวิเคราะห์ ประมวลผลดว้ยคอมพวิเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูป ในการวิเคราะห์ขอ้มูล และน าเสนอในรูปตารางประกอบ 
 2.  วิเคราะห์ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้สถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ีและร้อยละ 
 3.  วิเคราะห์ขอ้มูลความเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด สถิติท่ีใช ้คือ สถิติ 
เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 4.  ทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรตน้
และตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรตน้ท่ีมี 2 กลุ่ม 
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรตน้ท่ีมี 3 กลุ่มข้ึน
ไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั .05 จะท าการทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการ LSD (Least significant difference test) 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 เกณฑใ์นการแปลค่าเฉล่ียความคิดเห็นของตวัแปรต่าง ๆ ท่ีมีต่อระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการไดแ้บ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 4 ระดบัโดยการหาอนัตรภาคชั้นดงัน้ี 

     สูตรอนัตรภาคชั้น  =   คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุดจ านวนชั้น 
                                                                              จ  านวนชั้น 

          =             (4-1) 
                                                                        4 
                       =          0.75 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย มีดงัน้ี   
 ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00 หมายถึง ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25 หมายถึง ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
 ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50 หมายถึง ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75 หมายถึง ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีนอ้ยท่ีสุด 
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ระยะเวลำในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวิจยัคร้ังน้ีด าเนินการเกบ็ขอ้มูลในช่วงระหวา่งวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2557 ถึง 31 
ธนัวาคม พ.ศ. 2557 รวมระยะเวลาในการเกบ็ขอ้มูลประมาณ 3 เดือน 



บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 

 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้อง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเทพนิมิต และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต จ าแนกตามเพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้ในเร่ืองเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น 
ความเสมอภาค ความทนัเวลา ความเพียงพอ ความต่อเน่ือง และความกา้วหนา้ ของประชาชนในเขต
ต าบลเทพนิมิต หมู่ท่ี 1 ถึงหมู่ท่ี 7 ท่ีอยูใ่นข่ายตอ้งเสียภาษี จ านวน 279 คน ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขนาด
กลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มประชากรดว้ยการใชสู้ตร Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และ
ก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 วิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
ค่าความถ่ี และร้อยละ และวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิตสถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ร้อยละ ความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน
ทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป หากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบของ LSD (Least 
significant difference test) ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
 ตอนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 5  จ  านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน  ร้อยละ  
เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 
97 
182 

 
34.77 
65.23 

รวม 279 100.00 
อาย ุ
          ต ่ากวา่ 20 ปี 
          21-30 ปี 
          31-40 ปี 
          41-50 ปี  
          51-60 ปี 
          มากกวา่ 60 ปี 

 
44 
67 
60 
34 
66 
8 

 
15.77 
24.01 
21.50 
12.19 
23.66 
2.87 

รวม 279 100.00 
ระดบัการศึกษา 
          ประถมศึกษา 
          มธัยมศึกษาตอนตน้ 
          มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช./ เทียบเท่า 
          อนุปริญญา/ ปวส./ เทียบเท่า 
          ปริญญาตรี  
          สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
12 
24 
66 
67 
87 
23 

 
4.30 
8.60 
23.66 
24.02 
31.18 
8.24 

รวม 279 100.00 
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ตารางท่ี 5  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน  ร้อยละ  
อาชีพ 
          ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ  
          พนกังานบริษทัเอกชน 
          ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
          รับจา้ง/ ลูกจา้ง 
          เกษตรกร/ ท าสวน/ ท าไร่/ ท านา 
          อ่ืน ๆ 

 
61 
74 
59 
25 
50 
10 

 
21.86 
26.52 
21.16 
8.96 
17.92 
3.58 

รวม 279 100.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
          ไม่เกิน 10,000 บาท 
          10,001-20,000 บาท 
          20,001-30,000 บาท 
          มากกวา่ 30,000 บาท 

 
119 
96 
36 
28 

 
42.65 
34.41 
12.90 
10.04 

รวม 279 100.00 
 
 จากตารางท่ี 5 จ านวนร้อยละจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 65.23 และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 34.77 ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.01 รองลงมามีอาย ุ51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 
23.66 มีอาย ุ31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.50 มีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.77 มีอาย ุ41-50 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 12.19 และสุดทา้ยมีอายมุากกวา่ 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 2.87 ผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่จบการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 31.18 รองลงมาจบการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส./
เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 24.02 จบการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช./ เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 
23.66 จบการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ คิดเป็นร้อยละ 8.60 จบการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 8.24 และสุดทา้ยจบการศึกษาประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 4.30 ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 26.52 รองลงมามีอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
คิดเป็นร้อยละ 21.86 มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 21.16 มีอาชีพเกษตรกร/ 
ท าสวน/ ท าไร่/ ท านา คิดเป็นร้อยละ 17.92 มีอาชีพรับจา้ง/ ลูกจา้ง คิดเป็นร้อยละ 8.96 และสุดทา้ย 
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มีอาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 3.58 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได ้ไม่เกิน 10,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 42.65 รองลงมามีรายได ้10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.41 มีรายได ้20,001-
30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.90 และสุดทา้ยมีรายได ้มากกวา่ 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 10.04 
   

ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการด้าน
การจดัเกบ็รายได้ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
  
ตารางท่ี 6  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต  
  ดา้นความเสมอภาค 
 

ด้านความเสมอภาค 
ระดบัความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  การใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีจดัเกบ็รายได ้ของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบล
เทพนิมิต เป็นไปตามล าดบั
ก่อนหลงั 

34 
(12.19) 

146 
(52.33) 

59 
(21.15) 

40 
(14.34) 

2.62 0.88 มาก 3 

2.  เจา้หนา้ขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
ใหบ้ริการดว้ยความเป็น
ธรรม ไม่เลือกปฏิบติั 

83 
(29.75) 

109 
(39.07) 

64 
(22.94) 

23 
(8.24) 

2.90 0.92 มาก 2 

3.  เจา้หนา้ขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
พดูจาสุภาพ อธัยาศยัดี เป็น
กนัเอง เอาใจใส่ ยิม้แยม้ 

67 
(24.01) 

141 
(50.54) 

49 
(17.56) 

22 
(7.89) 

2.91 0.85 มาก 1 

ภาพรวม 2.81 0.76 มาก  

  
 จากตารางท่ี 6 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
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ดา้นความเสมอภาค พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 2.81, SD = 0.76) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเทพนิมิต ในเร่ืองเจา้หนา้ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต พดูจาสุภาพ 
อธัยาศยัดี เป็นกนัเอง เอาใจใส่ ยิม้แยม้ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการอยูใ่นระดบัมาก (X = 2.91, 
SD = 0.85) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองเจา้หนา้ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต ใหบ้ริการ
ดว้ยความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบติั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการอยูใ่นระดบัมาก (X = 2.90,  
SD = 0.92) และสุดทา้ยเร่ืองการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเกบ็รายได ้ขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเทพนิมิต เป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการอยูใ่นระดบัมาก  
(X = 2.62, SD = 0.88) 
 
ตารางท่ี 7  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต  
  ดา้นความทนัเวลา 
 

ด้านความทนัเวลา 
ระดบัความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว
กระตือรือร้น 

87 
(31.81) 

116 
(41.58) 

54 
(19.35) 

22 
(7.89) 

2.96 0.91 มาก 2 

2.  เจา้หนา้ท่ี ใหค้  าแนะน า
และตอบปัญหาขอ้ซกัถาม
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 

70 
(25.09) 

128 
(45.88) 

59 
(21.15) 

22 
(7.89) 

2.88 0.88 มาก 3 

3.  สถานท่ีใหบ้ริการดา้น
การจดัเกบ็รายได ้มีป้าย
ก าหนดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบติังาน
อยา่งชดัเจน 

92 
(32.97) 

112 
(40.14) 

59 
(21.15) 

16 
(5.73) 

3.00 0.88 มาก 1 

ภาพรวม 2.95 0.74 มาก  
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 จากตารางท่ี 7 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
ดา้นความทนัเวลา พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 2.95, SD = 0.74) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเทพนิมิต ในเร่ืองสถานท่ีใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเทพนิมิต มีป้ายก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.00, SD = 0.88) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองเจา้หนา้ท่ีของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วกระตือรือร้น มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการอยูใ่นระดบัมาก (X = 2.96, SD = 0.91) และสุดทา้ยเจา้หนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเทพนิมิต ใหค้  าแนะน าและตอบปัญหาขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการอยูใ่นระดบัมาก (X = 2.88, SD = 0.88) 
 
ตารางท่ี 8  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต  
  ความเพียงพอ 
 

ความเพยีงพอ 
ระดบัความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเทพนิมิต มีเจา้หนา้ท่ี
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ
ช าระภาษี ไม่รอนานเกินไป 

77 
(27.60) 

125 
(44.80) 

57 
(20.43) 

20 
(7.17) 

2.93 0.87 มาก 2 

2.  องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเทพนิมิต มีการจดั
สถานท่ีส าหรับกรอก
แบบฟอร์มต่าง ๆ อยา่ง
เพียงพอ 

68 
(24.37) 

130 
(46.59) 

63 
(22.58) 

18 
(6.45) 

2.89 0.85 มาก 3 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

ความเพยีงพอ 
ระดบัความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

3.  องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเทพนิมิต มีส่ิงอ านวย
ความสะดวกเพียงพอต่อ
การเขา้รับบริการ เช่น ท่ี
จอดรถ น ้าด่ืม ป้ายบอกทาง 
ท่ีนัง่พกัรอ สุขาสะอาด 

100 
(35.84) 

118 
(42.29) 

47 
(16.85) 

14 
(5.02) 

3.09 0.85 มาก 1 

ภาพรวม 2.97 0.72 มาก  
 

 จากตารางท่ี 8 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
ดา้นความเพียงพอ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 2.97, SD = 0.72) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเทพนิมิต ในเร่ืององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีส่ิงอ านวยความสะดวก
เพียงพอต่อการเขา้รับบริการ เช่น ท่ีจอดรถ น ้าด่ืม ป้ายบอกทาง ท่ีนัง่พกัรอ สุขาสะอาด มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.09, SD = 0.85) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ือง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการช าระภาษี ไม่รอนาน
เกินไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการอยูใ่นระดบัมาก (X = 2.93, SD = 0.87) และสุดทา้ยองคก์าร
บริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีการจดัสถานท่ีส าหรับกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ อยา่งเพียงพอ  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการอยูใ่นระดบัมาก (X = 2.89, SD = 0.85) 
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ตารางท่ี 9  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต  
  ดา้นความต่อเน่ือง 
 

ด้านความต่อเน่ือง 
ระดบัความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเทพนิมิต มีเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการรับช าระภาษี
ตลอดเวลาท าการ 
โดยเฉพาะช่วงพกักลางวนั 

99 
(35.48) 

120 
(43.01) 

46 
(16.49) 

14 
(5.02) 

3.09 0.85 มาก 1 

2.  องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเทพนิมิต มีขั้นตอน
การใหบ้ริการช าระภาษี
เป็นไปอยา่งต่อเน่ืองจน
แลว้เสร็จ 

97 
(34.77) 

115 
(41.22) 

47 
(16.85) 

20 
(7.17) 

3.04 0.90 มาก 2 

3.  องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเทพนิมิต มีการส่ง
หนงัสือแจง้เตือนการยืน่
แบบเสียภาษี ก่อนถึงเวลา
ยืน่แบบทุกปีงบประมาณ 

53 
(19.00) 

135 
(48.39) 

72 
(25.81) 

19 
(6.81) 

2.80 0.83 มาก 3 

ภาพรวม 2.97 0.70 มาก  
 

 จากตารางท่ี 9 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
ดา้นความต่อเน่ือง พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 2.97, SD = 0.70) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเทพนิมิต ในเร่ืององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการรับ
ช าระภาษีตลอดเวลาท าการ โดยเฉพาะช่วงพกักลางวนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการอยูใ่นระดบั
มาก (X = 3.09, SD = 0.85) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต  
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มีขั้นตอนการใหบ้ริการช าระภาษีเป็นไปอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.04, SD = 0.90) และสุดทา้ยองคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีการส่ง
หนงัสือแจง้เตือนการยืน่แบบเสียภาษี ก่อนถึงเวลายืน่แบบในทุกปีงบประมาณ มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการอยูใ่นระดบัมาก (X = 2.80, SD = 0.83) 
 

ตารางท่ี 10  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
    คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต  
    ดา้นความกา้วหนา้ 
 

ด้านความก้าวหน้า 
ระดบัความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเทพนิมิต มีการ
ใหบ้ริการรับช าระภาษีนอก
สถานท่ี 

99 
(35.48) 

112 
(40.14) 

48 
(17.20) 

20 
(7.18) 

3.04 0.90 มาก 3 

2.  องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเทพนิมิต น า
เทคโนโลยเีคร่ืองอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ เช่น 
ระบบคอมพิวเตอร์ มาใช้
ในการใหบ้ริการช าระภาษี 

94 
(33.69) 

123 
(44.09) 

43 
(15.41) 

19 
(6.81) 

3.05 0.87 มาก 2 

3.  องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเทพนิมิตให้
ประชาชน สามารถ
ตรวจสอบขอ้มูลภาษีจาก
ฐานขอ้มูลได ้

116 
(41.58) 

101 
(36.20) 

41 
(14.70) 

21 
(7.52) 

3.12 0.92 มาก 1 

ภาพรวม 3.07 0.77 มาก  
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ตารางท่ี 11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ 
   ใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต  
   โดยภาพรวมรายดา้น 
 

ความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ X  SD แปลความ อนัดับ 
1.  ดา้นความเสมอภาค 2.81 0.76 มาก 5 
2.  ดา้นความทนัเวลา 2.95 0.74 มาก 4 
3.  ดา้นความเพียงพอ 2.97 0.72 มาก 3 
4.  ดา้นความต่อเน่ือง 2.97 0.70 มาก 2 
5.  ดา้นความกา้วหนา้ 3.07 0.77 มาก 1 

ภาพรวม 2.95 0.66 มาก  
 
 จากตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต โดยภาพรวม 
พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้อยูใ่นระดบัมาก  
(X = 2.95, SD = 0.66) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเทพนิมิต ในดา้นความกา้วหนา้ อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.07, SD = 0.77) เป็น
อนัดบัแรก รองลงมาดา้นความต่อเน่ือง อยูใ่นระดบัมาก (X = 2.97, SD = 0.70) ดา้นความเพียงพอ 
อยูใ่นระดบัมาก (X = 2.97, SD = 0.72) ดา้นความทนัเวลา อยูใ่นระดบัมาก (X = 2.95, SD = 0.74) 
และสุดทา้ยดา้นความเสมอภาค อยูใ่นระดบัมาก (X = 2.81, SD = 0.76) 
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ตอนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น 
การจดัเกบ็รายได ้แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 12  การเปรียบเทียบเพศ กบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้

    ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
 

เพศ จ านวนคน X  SD t Sig. 
ชาย 97 2.73 .71 -4.208 .000* 
หญิง 182 3.07 .60   

*p ≤ .05 
 

 จากตารางท่ี 12 การเปรียบเทียบเพศ กบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต พบวา่ ค่า Sig. = .000 แสดงวา่ประชาชนท่ีมี
เพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน  
 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเกบ็รายได ้แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 13  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น 
   การจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต จ าแนกตามอาย ุ
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 7.066 1.413 3.375 .006* 
ภายในกลุ่ม 273 114.320 .419   

รวม 278 121.386    
*p ≤ .05 
  
 จากตารางท่ี 13 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต จ าแนกตามอาย ุพบวา่ 
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ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least 
significant difference test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 14  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
    การใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต  

    จ  าแนกตามอาย ุ

 

อายุ X  
ต ่ากว่า 
20 ปี 

21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 
มากกว่า 
60 ปี 

ต ่ากวา่ 20 ปี 2.22 - *-0.67 *-0.90 *-0.76 *-0.66 *-0.83 
21-30 ปี 2.89  - *-0.23    
31-40 ปี 3.12   -  *-0.24  
41-50 ปี 2.98    -   
51-60 ปี 2.88     -  
มากกวา่ 60 ปี 3.05      - 

 

 จากตารางท่ี 14 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการ
ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 
ไดแ้ก่ 
 1.  ประชาชนท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ21-30 ปี 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 
 3.  ประชาชนท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ41-50 ปี 
 4.  ประชาชนท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ51-60 ปี 
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 5.  ประชาชนท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอายมุากกวา่ 60 ปี 

 6.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ21-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 

 7.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ51-60 ปี 

 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 15  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น 
    การจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 2.571 .514 1.181 .318 
ภายในกลุ่ม 273 118.815 .435   

รวม 278 121.386    
*p ≤ .05 
  

 จากตารางท่ี 15 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต จ าแนกตามระดบั
การศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการจดัเกบ็รายได ้ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
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 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การจดัเกบ็รายได ้แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 16  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น 
    การจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต จ าแนกตามอาชีพ 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 5 8.346 1.669 4.031 .002* 
ภายในกลุ่ม 273 113.040 .414   

รวม 278 121.386    
*p ≤ .05 
 

 จากตารางท่ี 16 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี LSD 
(Least significant difference test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 17  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
    การใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต  

    จ  าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ X  
ข้าราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ประกอบ
ธุรกจิ
ส่วนตัว/ 
ค้าขาย 

รับจ้าง/ 
ลูกจ้าง 

เกษตรกร/ 
ท าสวน/ ท า
ไร่/ ท านา 

อ่ืน ๆ 

ขา้ราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

3.05 -     *0.86 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

2.89  -    *0.70 
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ตารางท่ี 17  (ต่อ) 
 

อาชีพ X  
ข้าราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ประกอบ
ธุรกจิ
ส่วนตัว/ 
ค้าขาย 

รับจ้าง/ 
ลูกจ้าง 

เกษตรกร/ 
ท าสวน/ ท า
ไร่/ ท านา 

อ่ืน ๆ 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/ คา้ขาย 

2.89   -   *0.70 

รับจา้ง/ ลูกจา้ง 3.10    -  *0.91 

เกษตรกร/ ท าสวน/ 
ท าไร่/ ท านา 

3.09     - *0.90 

อ่ืน ๆ 2.19      - 

 

 จากตารางท่ี 17 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการ
ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 
ไดแ้ก่ 
 1.  ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการจดัเกบ็รายได ้มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ 
 2.  ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการจดัเกบ็รายได ้มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ 
 3.  ประชาชนท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้ง/ ลูกจา้ง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเกบ็รายได ้มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ 
 5.  ประชาชนท่ีมีอาชีพ เกษตรกร/ ท าสวน/ ท าไร่/ ท านา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ 
 
 
 



51 

 สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การจดัเกบ็รายไดแ้ตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 18  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น 
    การจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต จ าแนกตามรายได ้

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 3 7.067 2.356 5.667 .001* 
ภายในกลุ่ม 275 114.319 .416   

รวม 278 121.386    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 18 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบ ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต จ าแนกตามรายได ้
พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได้
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี 
LSD (Least significant difference test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 19  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
    การใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต  

    จ  าแนกตามรายได ้

 

รายได้ X  
ไม่เกนิ 10,000 

บาท 
10,001- 

20,000 บาท 
20,001- 

30,000 บาท 
มากกว่า 

30,000 บาท 
ไม่เกิน 10,000 บาท 2.79 - *-0.23 *-0.27 *-0.51 
10,001-20,000 บาท 3.02  -  *-0.28 
20,001-30,000 บาท 3.05   -  
มากกวา่ 30,000 บาท 3.30    - 
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 จากตารางท่ี 19 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการ
ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 
ไดแ้ก่ 
 1.  ประชาชนท่ีมีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การจดัเกบ็รายได ้นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้10,001-20,000 บาท 
 2.  ประชาชนท่ีมีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การจดัเกบ็รายได ้นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท 
 3.  ประชาชนท่ีมีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การจดัเกบ็รายได ้นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท 
 4.  ประชาชนท่ีมีรายได ้10,001-20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การจดัเกบ็รายได ้นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท 
 
ตารางท่ี 20  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการจดัเกบ็รายไดแ้ตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการจดัเกบ็รายไดแ้ตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดแ้ตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดแ้ตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดแ้ตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

 



บทที ่5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้อง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต และเพือ่เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต จ าแนกตามเพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้การวิจยัในคร้ังน้ีมีประชาชนในเขตต าบลเทพนิมิต หมู่ท่ี 1 ถึง 
หมู่ท่ี 7 ท่ีอยูใ่นข่ายตอ้งเสียภาษี จ านวน 923 คน ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่ม
ประชากรดว้ยการใชสู้ตร Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และก าหนดความคลาด
เคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 279 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น ตอนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 แบบสอบถาม
เก่ียวกบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
ทั้ง 5 ดา้น ผูว้ิจยัน าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  สรุปผลการวิจยั 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจิยั 
 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอาย ุ21-30 ปี 
จบการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายได ้ไม่เกิน 10,000 บาท  
 ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการด้าน
การจัดเกบ็รายได้ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพนิมติ 
 จากการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยภาพรวม พบวา่ 
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ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้อยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด พบวา่ 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเทพนิมิต ในดา้นความกา้วหนา้ อยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้น
ความต่อเน่ือง อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความเพียงพอ อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความทนัเวลา อยูใ่นระดบั
มาก และสุดทา้ยดา้นความเสมอภาค อยูใ่นระดบัมาก  
  ตอนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 
จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเกบ็รายได ้ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
 5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
  

อภปิรายผล 
 จากการวิจยัเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผูว้ิจยัขออภิปราย
ผลการวิจยั ดงัน้ี  
 1.  ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด พบวา่ โดยภาพรวม
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของมณี จิตรมาศฐาน (2551) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลท่าขา้ม อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผล
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การศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบล
ท่าขา้ม ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของชณชนก หลกับึง (2551)  
ไดท้ าการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม 
อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ ผลการวิจยัพบวา่ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยั
สามารถซ่ึงอาจจะอธิบายไดด้งัน้ี 
  1.1  ดา้นความเสมอภาค ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเกบ็รายได ้อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Mille (1954) ท่ีไดก้ล่าววา่การใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค คือ ความยติุธรรมในการบริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั 
ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ในทุกแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการ
แบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้
มาตรฐานใหบ้ริการเดียวกนั  
  ซ่ึงตามความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ประชาชนท่ีมารับบริการจึงมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากเพราะ การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบล
เทพนิมิตดา้นการจดัเกบ็รายได ้เป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั ใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรม ไม่เลือก
ปฏิบติั และเจา้หนา้ท่ีพดูจาสุภาพ อธัยาศยัดี เป็นกนัเอง เอาใจใส่ ยิม้แยม้  
  1.2  ดา้นความทนัเวลา ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเกบ็รายได ้อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Mille (1954) ท่ีไดก้ล่าววา่การใหบ้ริการ
อยา่งทนัเวลา คือ การบริการจะตอ้งมองวา่การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการ
ปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้าง
ความไม่พอใจใหแ้ก่ประชาชน 
  ซ่ึงตามความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ประชาชนท่ีมารับบริการจึงมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากเพราะ เจา้หนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วกระตือรือร้นใหค้  าแนะน าและตอบปัญหาขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
ชดัเจน และสถานท่ีใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต  
มีป้ายก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน  
  1.3  ดา้นความเพียงพอ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเกบ็รายได ้อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Mille (1954) ท่ีไดก้ล่าววา่การใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ คือ การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ี
ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม Millet เห็นวา่ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย 
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ถา้มีจ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึน
แก่ผูรั้บบริการ 
  ซ่ึงตามความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ประชาชนท่ีมารับบริการจึงมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากเพราะองคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการช าระภาษี ไม่รอนานเกินไปมีการจดัสถานท่ีส าหรับกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ อยา่ง
เพียงพอและมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพยีงพอต่อการเขา้รับบริการ เช่น ท่ีจอดรถ น ้าด่ืม ป้ายบอก
ทาง ท่ีนัง่พกัรอ สุขาสะอาด  
  1.4  ดา้นความต่อเน่ือง ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเกบ็รายได ้อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Mille (1954) ท่ีไดก้ล่าววา่การใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง คือ การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชนข์องสาธารณะ
เป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ีบริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้
  ซ่ึงตามความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ประชาชนท่ีมารับบริการมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากเพราะองคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
รับช าระภาษีตลอดเวลาท าการ โดยเฉพาะช่วงพกักลางวนัมีขั้นตอนการใหบ้ริการช าระภาษีเป็นไป
อยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ และมีการส่งหนงัสือแจง้เตือนการยืน่แบบเสียภาษี ก่อนถึงเวลายืน่แบบ
ในทุกปีงบประมาณ  
  1.5  ดา้นความกา้วหนา้ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเกบ็รายได ้อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Mille (1954) ท่ีไดก้ล่าววา่ การใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้ คือ การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีก
นยัหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่า
เดิม 
 ซ่ึงตามความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ประชาชนท่ีมารับบริการจึงมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากเพราะ องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีการใหบ้ริการรับ
ช าระภาษีนอกสถานท่ี มีการน าเทคโนโลยเีคร่ืองอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ระบบคอมพิวเตอร์ 
มาใชใ้นการใหบ้ริการช าระภาษี และเปิดโอกาสใหป้ระชาชน สามารถตรวจสอบขอ้มูลภาษีจาก
ฐานขอ้มูลได ้ 
 2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและ
รายได ้ผลการวิจยัพบวา่ 
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  2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายไดแ้ตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวิยะดา ม่วงสกลุ (2548) 
ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจในการน าระบบแผนท่ีภาษีมาใชใ้นการจดัเกบ็ภาษีของบุคลากร
ฝ่ายรายได ้ส านกังานเขต กรุงเทพมหานคร และสอดคลอ้งกบัสมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) เสนอ
ความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่  
จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคล และ 

ความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ เวลาหน่ึง ผลการศึกษา
พบวา่ บุคลากรท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจในการน าระบบแผนท่ีภาษีมาใชใ้นการจดัเกบ็ภาษี
โดยรวม แตกต่างกนั  
  ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่จากผลการศึกษาพบวา่เพศชายมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจในการรับการบริการนอ้ยกวา่เพศหญิง อาจจะเป็นไดว้า่เพศชายยงัไม่มีความรู้ความ
เขา้ใจเก่ียวกบัวิธีและขั้นตอนในการปฏิบติัในการเสียภาษี ดีเท่าเพศหญิง และทางองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเองกเ็จา้หนา้ท่ี ใหค้  าแนะน าและตอบปัญหาขอ้ซกัถาม ยงัไม่เพียงพอ ส าหรับผูม้ารับ
บริการ จึงอาจท าใหผ้ลการศึกษาพบวา่เพศหญิงและเพศชายมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการจดัเกบ็รายไดแ้ตกต่างกนั 
  2.2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของณฐัธิตา นาถาดทอง 
(2556) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชนท่ีมีต่อการจดัเกบ็ภาษีรายไดข้ององคก์าร
บริหารส่วนต าบลท่าสองคอน อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม การศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายุ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการจดัเกบ็ภาษีรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าสองคอน โดยรวม
และรายดา้นทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นธรรม ดา้นความแน่นอน ดา้นความสะดวก และดา้นความ
ประหยดัแตกต่างกนั สรุปโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากและแตกต่างกนั  
  ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่เน่ืองจากประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัจะมี
ประสบการณ์ในแต่ละช่วงอายแุตกต่างกนั เม่ือคนในแต่ละช่วงอายท่ีุต่างกนัมารับบริการดา้นการ
จดัเกบ็รายได ้ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต จึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการจดัเกบ็รายไดแ้ตกต่างกนั 
  2.3  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การจดัเกบ็รายได ้ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของชณชนก หลกับึง (2551) ไดท้  าการศึกษา
เร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง 
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จงัหวดัสระแกว้ ผลการวิจยัพบวา่ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม ไม่แตกต่างกนั  
  ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่เน่ืองจากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีระดบั
การศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช./ เทียบเท่า อนุปริญญา/ ปวส./ เทียบเท่า จนถึงระดบั
ปริญญาตรี เป็นจ านวนมากท่ีสุดซ่ึงจะเห็นไดว้า่ช่วงชั้นของระดบัการศึกษาไม่ห่างกนัมากนกั 
ประชาชนจึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดไ้ม่แตกต่างกนั 
  2.4  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเกบ็รายได ้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัพจนีย ์สง่าไทย (2554) 
ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเกบ็รายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบล
โพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลยม์งัสาหาร จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบวา่จ าแนกตามอาชีพท่ีต่างกนั 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นภาพรวมมีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
  ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่เน่ืองจากประชาชนในแต่ละอาชีพมีพื้นฐาน
ประสบการณ์แตกต่างกนั ทศันคติเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการจึงอาจแตกต่างกนั 
ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัจึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดแ้ตกต่าง
กนั 
  2.5  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเกบ็รายได ้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของมณี จิตรมาศฐาน 
(2551) ไดท้  าการ ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการจดัเกบ็รายไดข้อง
เทศบาลต าบลท่าขา้ม อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนท่ีมีรายได้
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลท่าขา้ม แตกต่างกนั  
  ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่เน่ืองจากประชาชนท่ีมีรายไดสู้งมกัจะ
คาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพในการบริการมากกวา่ ซ่ึงต่างจากคนท่ีมีรายไดต้  ่าซ่ึงไม่ค่อยไดค้าดหวงั
อะไรมากนกั ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนัจึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายไดแ้ตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ไดด้ าเนินการตามขั้นตอนการ
ศึกษาวจิยั ผลการศึกษาวิจยัพบวา่ดา้นความเสมอภาค และดา้นความทนัเวลา เป็นดา้นท่ีประชาชนมี
ค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้นอ้ยกวา่ดา้นอ่ืน ๆ ดงันั้น
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เพื่อเป็นการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายท่ีดียิง่ข้ึน จึงจ าเป็นจะตอ้งปรับปรุงงาน
บริการดา้นความเสมอภาค และดา้นความทนัเวลา เพื่อใหเ้กิดคุณภาพการบริการท่ีดีตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนผูม้ารับบริการได ้ซ่ึงในส่วนของผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะบางประเดน็ ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ควรก าหนดนโยบายดา้นความเสมอภาค ส่งเสริมการใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรม
กบัประชาชนทุกคน ไม่เลือกปฏิบติั 
 2.  ควรก าหนดนโยบายดา้นความทนัเวลา ส่งเสริมการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว
กระตือรือร้น ถูกตอ้งแม่นย  า 
 ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 
 1.  ควรมีการแจกบตัรคิวแก่ประชาชนท่ีมารอรับบริการ เพื่อใหก้ารบริการเป็นตาม
ตามล าดบัก่อนหลงั และเกิดความเสมอภาค 
 2.  ควรมีป้ายก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน เพื่อความสะดวก
รวดเร็วในการติดต่อรับบริการ 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรท าการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยวิจยัในเชิง
คุณภาพ  
 2.  ควรท าการศึกษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การจดัเกบ็รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลอ่ืน ๆ ใน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราดดว้ย เพื่อน า 
ผลการศึกษาวจิยัมาปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดใ้นภาพรวมขององคก์าร
บริหารส่วนทอ้งถ่ิน ในอ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 
เร่ือง ความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการด้านการจดัเกบ็รายได้ 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 
 
วตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
รายได ้ไดแ้ก่ การจดัเกบ็ภาษีป้าย การจดัเกบ็บ ารุงทอ้งท่ี การจดัเกบ็ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 
 
ส่วนที่ 1   ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมายในช่องวา่ง () ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านในช่องวา่ง 
1.  เพศ 
 (    )  1.  ชาย    (    )  2.  หญิง 

2.  อายุ 
 (   )  1.  ต  ่ากวา่  20  ปี  (   )  2.  21-30 ปี             (   )  3.  31-40  ปี 
 (   )  4.  41-50  ปี  (   )  5.  51-60  ปี  (   )  6. มากกวา่ 60 ปี  

3.  ระดับการศึกษา 
 (    )  1.  ประถมศึกษา    (    )  2.  มธัยมศึกษาตอนตน้ 
 (    )  3.  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช./เทียบเท่า (    )  4.  อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า 
 (    )  5.  ปริญญาตรี    (    )  6.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.  อาชีพ 
 (    )  1.  ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ   (    )  2.  พนกังานบริษทัเอกชน 
 (    )  3.  ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย  (    )  4.  รับจา้ง/ ลูกจา้ง 
 (    )  5.  เกษตรกร/ ท าสวน/ ท าไร่/ ท านา (    )  6.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............... 

5.  รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 (   )  1.  ไม่เกิน 10,000 บาท   (   )  2.  10,001-20,000 บาท 
 (   )  3.  20,001-30,000 บาท   (   )  4.  มากกวา่ 30,000 บาท 
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ส่วนที่ 2 ความคดิเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการด้านการจัดเกบ็รายได้ ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัความความคิดเห็นท่ีตรงกบัความเห็นของท่าน    
เพียง 1 ช่อง โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนนความความคิดเห็น ดงัน้ี 
 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ให ้4 คะแนน          
 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก  ให ้3 คะแนน 
 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย       ให ้2 คะแนน 
 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด ให ้1 คะแนน 
 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต  

อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 

ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
มากท่ีสุด 

(5) 
มาก 
(4) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ยท่ีสุด 
(1) 

ความเสมอภาค     

1.  การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเกบ็รายได ้ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต เป็นไป
ตามล าดบัก่อนหลงั 

    

2.  เจา้หนา้ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
ใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบติั 

  
  

  
  

  
  

  
  

3.  เจา้หนา้ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
พดูจาสุภาพ อธัยาศยัดี เป็นกนัเอง เอาใจใส่ ยิม้แยม้ 

        

ความทันเวลา     
1.  เจา้หนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วกระตือรือร้น 

    

2.  เจา้หนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต  
ใหค้  าแนะน าและตอบปัญหาขอ้ซกัถามไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง ชดัเจน 

    

3.  สถานท่ีใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้อง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีป้ายก าหนด
ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน 
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คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รายได ้ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต  

อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 

ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
มากท่ีสุด 

(5) 
มาก 
(4) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ยท่ีสุด 
(1) 

ความเพยีงพอ     
1.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีเจา้หนา้ท่ี
เพียงพอต่อการใหบ้ริการช าระภาษี ไม่รอนาน
เกินไป 

    

2.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีการจดั
สถานท่ีส าหรับกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ อยา่งเพียงพอ 

  
  

  
  

  
  

  
  

3.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีส่ิงอ านวย
ความสะดวกเพียงพอต่อการเขา้รับบริการ เช่น ท่ีจอด
รถ น ้าด่ืม ป้ายบอกทาง ท่ีนัง่พกัรอ สุขาสะอาด  

        

ความต่อเน่ือง     
1.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการรับช าระภาษีตลอดเวลาท าการ โดยเฉพาะ
ช่วงพกักลางวนั 

    

2.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีขั้นตอนการ
ใหบ้ริการช าระภาษีเป็นไปอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ 

    

3.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีการส่ง
หนงัสือแจง้เตือนการยืน่แบบเสียภาษี ก่อนถึงเวลายืน่
แบบในทุกปีงบประมาณ 

    

ความกา้วหนา้     
1.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต มีการ
ใหบ้ริการรับช าระภาษีนอกสถานท่ี 

    

2.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต น าเทคโนโลยี
เคร่ืองอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ระบบ
คอมพิวเตอร์ มาใชใ้นการใหบ้ริการช าระภาษี 

    

3.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิตใหป้ระชาชน 
สามารถตรวจสอบขอ้มูลภาษีจากฐานขอ้มูลได ้
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Reliability 
 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.901 .897 15 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

ความเสมอภาค 1 2.5000 .77682 30 

ความเสมอภาค 2 2.9000 .88474 30 

ความเสมอภาค 3 3.0667 .73968 30 

ความเพียงพอ 1 3.1333 .89955 30 

ความเพียงพอ 2 2.8667 .77608 30 

ความเพียงพอ 3 2.9667 .85029 30 

ความต่อเน่ือง 1 2.8667 .81931 30 

ความต่อเน่ือง 2 3.0333 .66868 30 

ความต่อเน่ือง 3 3.1667 .64772 30 

ความกา้วหนา้ 1 3.1333 .68145 30 

ความกา้วหนา้ 2 2.9667 .80872 30 

ความกา้วหนา้ 3 3.0000 .69481 30 

การทนัเวลา 1 3.2667 .69149 30 

การทนัเวลา 2 3.2333 .72793 30 

การทนัเวลา 3 3.3333 .66089 30 
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Summary Item Statistics 

 
Mean Minimum Maximum Range 

Maximum / 

Minimum Variance 

N of 

Items 

Item Means 3.029 2.500 3.333 .833 1.333 .042 15 

Item Variances .577 .420 .809 .390 1.929 .016 15 

Inter-Item Covariances .217 -.034 .586 .621 -17.000 .018 15 

Inter-Item Correlations .367 -.073 .839 .912 -11.519 .040 15 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

45.4333 54.254 7.36573 15 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




