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The purposes of this study were to examine and compare quality of service for local maintenancetax 

payment provided by Hua Thanon Sub-district Municipality and to compare the level of quality of service for 
local maintenancetax payment. The subjects participating in this study were 318 service users who came for 
local maintenance tax payment at Hua Thanon Sub-district Municipality. The instrument used to collect the data 
was a questionnaire. The statistical tests used to analyze the collected data included frequency, percentage, 
means, standard deviation, t-test, and One-way ANOVA. The post-hoc test of Scheffe was administered to test 
the differences between pairs.   

The results of the study revealed that the majority of the respondents were female, aged more than 
55, being married, holding an elementary educational certificate, earning their living as daily hired workers with 
an average amount of income of 5,000-10,000 baht, and having used service on local maintenance tax payment 
for more than 10 years. 

In addition, it was shown that the level of quality of service for local maintenance tax payment 
provided by Hua Thanon Sub-district Municipality was found at a very good level.  Specifically, the aspect of 
quality of service relating dependability was rated the highest, followed by the aspects in relation to physical 
appearance, customer responsiveness, reliability, and sympathy, respectively. All of these aspects were rated by 
the subjects at a very good level.   

Based on the results from the test of research hypotheses, no statistically significant differences 
were found in the level of opinions towards the quality of service for local maintenance tax payment provided 
by Hua Thanon Sub-district Municipality among the subjects with different gender, age, status, educational 
level, occupation, amount of monthly income, and frequency of service use.   
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
องคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีมีบทบาทในการพฒันา                     

และใหบ้ริการแก่ประชาชนในพื้นท่ี ท่ีองคก์รปกครองทอ้งถ่ินตั้งอยู ่ถึงแมว้า่ส่วนกลางจะมีการ
ส่งเสริมและผลกัดนัการพฒันาดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองก็ตาม ก็ยงัมีเสียงวพิากษว์จิารณ์          
จากประชาชนส่วนใหญ่วา่การใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินยงัมีคุณภาพไม่ดีพอ               
ไม่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน การใหบ้ริการประชาชนท่ีขาดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล อาจเน่ืองมาจากกฎระเบียบขั้นตอนท่ียุง่ยากซบัซอ้น ไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์
ปัจจุบนั พฤติกรรมผูใ้หบ้ริการมีความไม่เหมาะสมต่อการใหบ้ริการ ขาดจิตส านึกในหนา้ท่ี                 
หรือทรัพยากรท่ีสนบัสนุนไม่มีคุณภาพ หรือมีไม่เพียงพอ หรือขาดความทนัสมยั ไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูม้าติดต่อได ้

การบริการของภาครัฐมกัมีลกัษณะผกูขาด และไม่มีการแข่งขนัเหมือนกบัภาคเอกชน 
ประชาชนไม่มีทางเลือกในการรับบริการ แรงจูงใจในการใหบ้ริการภาครัฐมีจ านวนจ ากดั แรงกดดนั
ของประชาชนมีไม่เพียงพอท่ีจะท าใหเ้กิดการปรับปรุงบริการไดดี้ การพฒันาการบริการของรัฐ 
จุดเนน้ของการพฒันาคือ บริการคุณภาพ ท่ีมีทั้งประสิทธิภาพ ประสิทธิผล สอดคลอ้งกบั                 
ความคาดหวงัของประชาชน ดงันั้นภาครัฐตอ้งก าหนดนโยบายส่งเสริมบริการเป็นส าคญัคอย
ติดตามผล และตอ้งค านึงถึงผลการบริการมากกวา่ค านึงถึงขั้นตอนกระบวนการบริการ หรือรายงาน
ของเจา้หนา้ท่ีแต่เพียงอยา่งเดียว ในการใหก้ารบริการแก่ประชาชนซ่ึงเป็นบุคคลท่ีส าคญัยิง่ ผูบ้ริหาร
ควรใหค้วามสนใจแก่การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัประชาชนมากท่ีสุด เพราะคุณภาพของการ
บริการเป็นหวัใจหลกัของการพฒันาทอ้งถ่ิน ดว้ยเหตุน้ีผูบ้ริหารจึงควรค านึงถึงวธีิการท าให้
ประชาชนพึงพอใจ สรุปไดด้งัน้ี เอ้ืออาทร ใหค้วามเคารพ ใชค้วามละเอียดอ่อน มีหลกัการ 
ตอบสนอง ไม่ปิดบงั ใจกวา้ง ซ่ือสัตย ์ตอ้นรับดี มีส่วนร่วมและใส่ใจเสมอ ส ารวจ ช่ืนชม                
(สุพตัรา สุภาพ, 2541, หนา้ 52) 

เทศบาลต าบลหวัถนน เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึงท่ีมีบทบาทและ
ภารกิจในการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน สามารถรู้ถึงปัญหาหรือความตอ้งการของประชาชน
ในทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งกวา้งขวง และตอบสนองประชาชนในทอ้งถ่ิน ในดา้นต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็น                
การจดัการดา้นสาธารณูปโภค การดูแลดา้นการสาธารณสุข การอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและ
ส่ิงแวดลอ้ม การรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น การจดัการศึกษา  
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การส่งเสริมอาชีพ การดูแลสถานะของบุคคลใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย และการจดัเก็บรายไดจ้ากภาษี
อากรทอ้งถ่ิน ตลอดจนค่าธรรมเนียม ค่าปรับ และใบอนุญาตต่าง ๆ ตามกฎหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้
จะตอ้งเป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง ครบถว้น อ านวยความสะดวกแก่ผูม้าช าระภาษี และท าใหเ้กิด            
ความเป็นธรรมในการจดัเก็บภาษีดว้ย โดยท าใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนโดยส่วนรวม 
และท าใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

ดงันั้นการพฒันาการใหบ้ริการประชาชน จึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญั ท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการปฏิบติังาน และยงัเป็นการวดัระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการ             
แก่ประชาชนวา่อยูใ่นระดบัใด และควรปรับปรุงแกไ้ข พฒันาในส่วนใดบา้ง  

จากความส าคญัดงักล่าว ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ           
ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดศึ้กษามาเป็นแนวทาง             
ในการพฒันาคุณภาพการให้บริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบล                 

หวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
2.  เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของ

เทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และจ านวนปีท่ีมารับบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 
 

สมมติฐานของการวจิัย 
1.  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษี

บ ารุงทอ้งท่ีแตกต่างกนั 
2.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษี

บ ารุงทอ้งท่ีแตกต่างกนั 
3.  ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

ช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีแตกต่างกนั  
4.  ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

การช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีแตกต่างกนั 
5.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระ

ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีแตกต่างกนั 
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6.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระ
ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีแตกต่างกนั  

7.  ผูรั้บบริการท่ีมีจ  านวนปีท่ีมารับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีแตกต่างกนั 

 

กรอบแนวคดิในการวจิัย  
จากการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการ

ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน” ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยั
ก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการ ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990, p. 25)                      
เป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ี 

 
          ตัวแปรอสิระ                                                                  ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.  ท าใหท้ราบถึงระดบัคุณภาพการใหก้ารบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี           

ของเทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  สถานภาพ 
4.  ระดบัการศึกษา 
5.  อาชีพ 
6.  รายไดต่้อเดือน 
7.  จ  านวนปีท่ีมารับบริการ 

คุณภาพการให้บริการด้านการช าระภาษี
บ ารุงท้องทีข่องเทศบาลต าบลหัวถนน 

อ าเภอพนัสนิคม จังหวดัชลบุรี 
1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
2.  ดา้นความเช่ือถือได ้
3.  ดา้นการตอบสนอง 
4.  ดา้นความไวว้างใจ 
5.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
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2.  สามารถเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี                   
ของเทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ                  
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และจ านวนปีท่ีมารับบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 

3.  เทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การศึกษาไปเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีใหมี้
ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน  

 

ขอบเขตของการวจิัย 
ขอบเขตด้านเน้ือหา 
การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการโดยใช ้GAP 5 ของ 

Parasuraman et al. (1991) ปัจจยัส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 5 ดา้น ดงัน้ี  
1.  ลกัษณะทางกายภาพ 
2.  ความเช่ือถือได ้
3.  การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
4.  ความไวว้างใจได ้
5.  ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ 
ขอบเขตด้านประชากร 
การวจิยัคร้ังน้ี กลุ่มตวัอยา่งคือ ประชาชนผูรั้บบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 

จ  านวน 1,503 คน (กองคลงัเทศบาลต าบลหวัถนน, 2558) 
ขอบเขตด้านระยะเวลา  
การวจิยัคร้ังน้ี ท าการศึกษาวิจยัในช่วงเวลา ระหวา่งเดือนมกราคม ถึง เดือนมิถุนายน 

พ.ศ. 2559  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี หมายถึง ภาษีท่ีจดัเก็บจากเจา้ของท่ีดิน ตามราคาปานกลางท่ีดิน               

และตามบญัชีอตัราภาษีบ ารุงทอ้งท่ีท่ีดินท่ีตอ้งเสีย ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ไดแ้ก่ ท่ีดินท่ีเป็นของบุคคล 
หรือคณะบุคคล ไม่วา่จะเป็นบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคลซ่ึงมีกรรมสิทธิในท่ีดิน หรือสิทธิ
ครอบครองอยูใ่นท่ีดินท่ีไม่เป็นกรรมสิทธิของเอกชน ท่ีดินท่ีตอ้งเสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ไดแ้ก่                
พื้นท่ีดิน และพื้นท่ีท่ีเป็นภูเขาหรือท่ีมีน ้าดว้ย โดยไม่เป็นท่ีดินท่ีเจา้ของท่ีดินไดรั้บการยกเวน้ภาษี
หรืออยูใ่นเกณฑล์ดหยอ่น 
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ผูใ้ชบ้ริการดา้นภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาล หมายถึง เจา้ของท่ีดินท่ีอยูใ่นเขตเทศบาล
ต าบลหวัถนนและอยูใ่นทะเบียนผูช้  าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี (กค.1) 

คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ลกัษณะทางคุณภาพของบริการท่ีมุ่งเนน้ถึงหน่วยวดั        
หรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตราวดัทัว่ไปท่ีใชว้ดัเปรียบเทียบระดบัคุณภาพบริการของ
หน่วยงานบริการลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง การแสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีท าให ้          
ผูใ้ชไ้ดรั้บความสะดวก ไดแ้ก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร                          
ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ บริเวณท่ีใหบ้ริการเขา้ใชส้ะดวกต่อผูใ้ชเ้คร่ืองมือ
และอุปกรณ์มีความทนัสมยั วสัดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน และผูใ้หบ้ริการ                
มีบุคลิกภาพดี 

ความน่าเช่ือถือของบริการ หมายถึง ความสามารถกระท าตามสัญญาท่ีแจง้ไวว้า่จะ
ใหบ้ริการเกิดข้ึนและสร้างความไวว้างใจ ความถูกตอ้ง และความสม ่าเสมอ ซ่ึงประกอบดว้ย                   
ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ไดแ้ก่ เม่ือผูใ้ชมี้ปัญหาจะสนใจแกปั้ญหาอยา่งจริงจงั สามารถรับรู้                  
ถึงปัญหาของผูใ้ชอ้ยา่งถูกตอ้ง สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก สามารถ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีแจง้ไว ้ให้บริการไดต้ามระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไว  ้

การตอบสนองตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ หมายถึง ความปรารถนาในการ
ช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ และจดัหาบริการมาให้ตามท่ีไดส้ัญญาตกลงไว ้ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถาม             
ท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ สามารถใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ชไ้ด ้        
ตรงตามท่ีตอ้งการ ใหบ้ริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว และมีการแจง้ใหผู้ใ้ชท้ราบทุกคร้ัง
เก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

ความไวว้างใจได ้หมายถึง การมีความรู้ ความสามารถ และความสุภาพอ่อนโยน                   
ของผูใ้หบ้ริการ การใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์และการสร้างใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ             
ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ท่ีจะตอบปัญหาได ้ผู ้
ใหบ้ริการสามารถอธิบายใหเ้ขา้ใจในขอ้สงสัยต่าง ๆ ผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิด               
ความมัน่ใจในการบริการ และผูใ้หบ้ริการมีกริยามารยาทสุภาพ และเป็นมิตร 

ความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ หมายถึง การใหค้วามเป็นห่วง และสนใจผูม้ารับ
บริการแต่ละคน และมีความตั้งใจท่ีจะหาส่ิงท่ีผูใ้ชต้อ้งการมาตอบสนองได ้ซ่ึงประกอบดว้ย                    
ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการมีความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการเป็นกนัเองกบัผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการมีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูใ้ช ้
และผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมาขอใชบ้ริการ 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบล     

หวัถนน ผูว้ิจยัไดศึ้กษาจากแนวคิด ทฤษฎี โดยคน้ควา้เอกสาร งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ
ประชาชนผูม้าช าระภาษีดงัน้ี 

1.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บ (Perceived service) 
3.  แนวคิดในการจดัเก็บภาษี 
4.  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัเทศบาลต าบลหวัถนน 
5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
Parasuraman et al. (1998, p 16 อา้งถึงใน โสภาวรรณ ตรีสุวรรณ์, 2550, หนา้ 28)         

ไดก้ล่าววา่ความคาดหวงั หมายถึง ทศันคติท่ีเก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค    
ท่ีพวกเขาคาดหมายวา่จะเกิดข้ึนในการบริการนั้น ๆ ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนอง    
ความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะประเมินผลของการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงั    
วา่จะไดรั้บ ความตอ้งการคือ ส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยูใ่นจิตใตส้ านึกของมนุษย ์เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวติ
ความเป็นอยูแ่ละสถานภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึกวา่มีความตอ้งการพวกเขาจะมีแรงจูงใจ                   
ท่ีจะท าใหค้วามตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง 

องคป์ระกอบท่ีท าให้เกิดความคาดหวงัซ่ึงเกิดกบัลูกคา้นั้นมี 3 องคป์ระกอบ คือ ค าบอก
เล่าปากต่อปาก (Word of mouth communication) ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal needs) และ
ประสบการณ์ในอดีต (Past experience) และอีกองคป์ระกอบหน่ึงเกิดข้ึนจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงก็คือ 
การส่ือสารหรือการประชาสัมพนัธ์ไปสู่ลูกคา้ (External communication to customers) 
องคป์ระกอบเหล่าน้ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการท่ีไดรั้บ (Zeithaml, Parasuman,  
& Berry 1990, p. 20) ความคาดหวงัของลูกคา้น้ีแบ่งไดเ้ป็น 2 ระดบั ซ่ึงแตกต่างกนัระหวา่งระดบั
บริการท่ีปรารถนาและระดบับริการท่ีเคยไดรั้บ ในระดบัแรกเกิดจากลูกคา้หวงัไวว้า่ควรจะไดรั้บ
หรือควรจะเป็น ส่วนในระดบัท่ีสองลูกคา้ไดรั้บบริการเหมือนท่ีผา่นมาในคร้ังก่อน ๆ ก็จะยอมรับ
บริการน้ีได ้
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Zeithaml, et al. (1990, p.19) ไดร้ะบุถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
แบ่งออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่  

1.  การไดรั้บการบอกเล่า ค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน 
2.  ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
3.  ประสบการณ์ในอดีต 
4.  ข่าวสารจากส่ือ และจากผูใ้หบ้ริการ 
5.  ราคา 
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคของผูรั้บบริการเป็นส่วนประกอบส าคญัในการวดัระดบั 

ความพอใจซ่ึงระดบัความพอใจไดจ้ากความแตกต่างระหวา่งผลท่ีมองเห็นหรือเขา้ใจ (Perceived 
Performance) กบัความคาดหวงัของบุคคลผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนได ้3 แบบดว้ยกนัคือ หากการท างาน 
ของขอ้เสนอไม่ตรงกบัระดบัความคาดหวงัของผูม้ารับบริการยอ่มเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfied) 
ถา้การท างานของขอ้เสนอตรงกบัระดบัความคาดหวงัของผูม้ารับบริการยอ่มพอใจ (Satisfied)                      
แต่ถา้เกินความคาดหวงัของผูม้ารับบริการก็จะยิง่มีความพอใจมากข้ึนหรือประทบัใจ (Delight) 

วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539, หนา้ 21) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความคาดหวงัของลูกคา้เกิดข้ึน   
จากปัจจยั 7 ประการดงัน้ี 

1.  ช่ือเสียงภาพพจน์ขององคก์ร รวมทั้งค  าร ่ าลือต่าง 
2.  ตวัของพนกังานผูใ้หบ้ริการ เช่น การแต่งตวั รูปร่าง 
3.  ตวัสินคา้หรือบริการ เช่น ประเทศท่ีผลิต ยีห่้อ 
4.  ราคาของบริการนั้น 
5.  สภาพแวดลอ้มในขณะนั้น 
6.  มาตรฐานคุณภาพของลูกคา้เอง 
7.  คู่แข่งของสถานบริการนั้น 
โดยในบางคร้ังในความคาดหวงัของลูกคา้ยงัมีการรับรู้ของลูกคา้ปะปนมาดว้ย                 

โดยสามารถท่ีจะอธิบายถึงขอ้แตกต่างไดว้า่ขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดรั้บ ผนวกกบัสถานการณ์แวดลอ้ม          
ในเวลานั้นท าใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจไปเองวา่ผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งดีจึงท าให้
ลูกคา้เกิดคามคาดหวงัท่ีสูงเกินกวา่ความปกติจากความเป็นจริง เม่ือไดรั้บบริการตามมาตรฐานปกติ 
ก็อาจรู้สึกไม่พอใจได ้เช่น ประชาชนผูม้าใชบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการ     
ท่ีสะดวก ถูกตอ้ง รวดเร็ว แต่เม่ือมาเจอกบัปริมาณผูท่ี้มาใชบ้ริการพร้อม ๆ กนั และมีจ านวน             
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจ ากดั รวมถึงสถานท่ีท่ีใหบ้ริการคบัแคบ ไม่สามารถตอบสนองไดต้าม      



 8 

ความคาดหวงั ประชาชนผูม้าใชบ้ริการก็จะเกิดความไม่พอใจและบอกต่อไปยงัคนใกลชิ้ดไดว้า่
หน่วยงานใหบ้ริการไม่ดี 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคาดหวงัของลูกค้า (Factors influencing expectations) 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคมี 4 ปัจจยัดงัต่อไปน้ี 
ปัจจยัท่ี 1 การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word of mouth communication) เป็นส่ิงท่ี

ผูบ้ริโภคไดย้นิปากต่อปากจากบุคคลอ่ืน ซ่ึงมีผลต่อการก าหนดความคาดหวงัข้ึนในจิตใจ 
ปัจจยัท่ี 2 ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal needs) คือ ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค     

แต่ละคนท่ีแตกต่างกนัออกไป ข้ึนอยูก่บัลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล และพฤติกรรม               
ของผูบ้ริโภคแต่ละคนดว้ย ซ่ึงจะท าใหค้วามตอ้งการของแต่ละคนแตกต่างกนัออกไป 

ปัจจยัท่ี 3 ประสบการณ์ในอดีต (Past experience) เป็นประสบการณ์ในอดีตท่ีเกิดข้ึน         
จากการใชบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

ปัจจยัท่ี 4 การติดต่อส่ือสารออกไปภายนอกสู่ผูบ้ริโภค (Market communication) คือ                 
การติดต่อส่ือสารจากภายนอกซ่ึงมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคเกิดจากผูใ้หบ้ริการท่ีสร้างความคาดหวงั
ใหแ้ก่ลูกคา้ เช่น การโฆษณาผา่นส่ือ (Parasuraman et al., 1988) 

Conceptualization of expectations 
ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ทฤษฎีท่ีส าคญั

และเป็นท่ียอมรับไดแ้ก่ ทฤษฎี Conceptualization of expectations (Parasuraman et al., 1988)               
โดย Parasuraman et al. (1993) ไดอ้ธิบายแนวคิดในเร่ืองของความคาดหวงัต่อบริการวา่                       
เป็นความตั้งใจท่ีจะวดัความคาดหวงัสามญัของลูกคา้เพื่อจะเป็นส่ิงท่ีแทนมาตรฐานการบริการท่ีดี 
Parasuraman et al. จึงไดพ้ยายามศึกษาโดยน าแนวความคิดในอดีตมารวมกบัส่ิงท่ีศึกษาคน้ควา้       
แลว้น ามาสร้างตวัแบบท่ีสมบูรณ์แบบของความคาดหวงัในบริการของลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย           
ความคาดหวงั 2 ระดบั ท่ีลูกคา้ใชเ้ป็นมาตรฐานการเปรียบเทียบเพื่อประเมินคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ 

1.  บริการท่ีตอ้งการ (Desired service) คือ ระดบับริการท่ีลูกคา้เช่ือวา่ผูใ้หบ้ริการควรจะ
ท าและสามารถท าได ้

2.  การบริการท่ีเพียงพอ (Adequate service) คือ ระดบับริการต ่าท่ีสุดท่ีลูกคา้จะยอมรับได ้
ดงันั้น ช่วงต่างระหวา่งบริการท่ีตอ้งการและบริการท่ีเพียงพอจะเรียกวา่ “เขตของ                 

ความอดทน (Zone of tolerance)” ซ่ึงใชแ้ทนระดบับริการท่ีลูกคา้คิดวา่พอใชไ้ด ้
ปัจจัยคุณภาพบริการ 
ปัจจยัคุณภาพบริการ มกัประกอบดว้ยค า 2 ค า มีความหมายแตกต่างกนัเล็กนอ้ย กล่าวคือ 

(วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2543, หนา้ 16-22)  
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คุณลกัษณะของคุณภาพการบริการ (Characteristics of service quality) หมายถึง ลกัษณะ
ทางคุณภาพของบริการ มุ่งเนน้ถึงหน่วยวดัหรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตราวดัทัว่ไปท่ีใชว้ดั
เปรียบเทียบระดบัคุณภาพบริการของหน่วยงานบริการ 2 แห่ง อาทิ ความรวดเร็ว ความแม่นย  า 
ความสะอาด ฯลฯ ถือวา่เป็น Attribute Factor ของคุณภาพบริการ ในท่ีน้ีขอเรียกรวม ๆ กนัวา่ ปัจจยั
คุณภาพบริการ 

คุณลกัษณะการบริการ (Service characteristics) จากงานวิจยั Zeithaml et al. (1985)             
ไดท้  าการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพของงานบริการเพื่อคน้ควา้วา่ ปัจจยัอะไรท่ีจดัวา่เป็นตวัตดัสิน
ระดบัคุณภาพของบริการ ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ 

โดยสรุปแล้วมีปัจจัยที่ลูกค้ามักอ้างองิถึงอยู่ 10 ปัจจัย คือ 
1.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หรือความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐาน                    

การใหบ้ริการ 
2.  การตอบสนอง (Responsiveness) การสนองตอบต่อความตอ้งการหรือความรู้สึก                

ของลูกคา้ 
3.  ความสามารถ (Competence) สมรรถนะในการใหบ้ริการอยา่งรอบรู้ ถูกตอ้งเหมาะสม

และเช่ียวชาญรู้จริง (มือถึง) 
4.  การเขา้ถึง (Access) การเขา้ถึงง่าย การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 
5.  ความมีมารยาท (Courtesy) หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนนอ้มให้เกียรติ

และมีมารยาทท่ีดีของบริการ 
6.  การส่ือสาร (Communication) ความสามารถและสมบูรณ์ในการส่ือความและสัมพนัธ์

กบัลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ทราบเขา้ใจและไดรั้บค าตอบในขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจต่าง ๆ ไดอ้ยา่ง
กระจ่างชดั 

7.  ความน่าศรัทธา (Creditability) หรือความเช่ือถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ 
8.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) ความอบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 
9.  ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ (Customer understanding) เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 
10.  ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หรือ ส่วนท่ีสัมผสัได ้และรับรู้ไดท้างกายภาพ             

ของปัจจยัการบริการ เราอาจนิยามคุณภาพของการบริการไดอี้ก 3 ลกัษณะ กล่าวคือ 
 10.1  วดัในเชิงคุณภาพหรือความรู้สึก (Feeling) ของลูกคา้ 
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สมการคือ   
Service quality   =      Total customer’s feeling 
              Customer expectation 
คุณภาพบริการ   =       ความรู้สึกทั้งหมดของลูกคา้ 
               ความคาดหวงัของลูกคา้ 

 10.2  วดัในเชิงก่ึงคุณภาพและก่ึงเชิงประมาณ 
  สมการ คือ  

  Level of service quality   =       ∑ Positive MOT 
                         Total MOT received 

ระดบัความรู้สึกต่อคุณภาพบริการ =             ผลรวมของความพึงพอใจ 
              การสัมผสับริการท่ีไดรั้บทั้งหมด 
 เม่ือ  MOT-Moment of Truth 
 ช่วงเวลาท่ีความจริงปรากฏออกมา, ช่วงเวลาท่ีมีการสัมผสักบับริการ 

∑-Summation 
ผลรวมทั้งส้ิน 

 10.3  วดัในเชิงตวัเลขเป็นดชันี (Index) ความพึงพอใจของลูกคา้ 
 สมการ คือ Customer Satisfaction Index =   Service Delivery 
        Customer Expectation 
 เขียนยอ่ ๆ วา่ 
       CSI  =   SD 
         CE 
 เม่ือ CSI = ดชันีความพึงพอใจของลูกคา้ 
 SD = บริการท่ีส่งมอบ (ใหก้บัลูกคา้) หรือบริการท่ีลูกคา้รับไปจริงๆ 
 C   = ความคาดหวงัในบริการท่ีลูกคา้อยากไดรั้บ                           
         (หรือความคาดหวงัของลูกคา้) 
Moment of truth จากค านิยามในพจนานุกรม กล่าววา่ “Moment of truth = ช่วงเวลาท่ี

ความจริงปรากฏออกมา” และจากหนงัสือ Service America กล่าววา่ “A moment of truth is an 
episode in which a customer comes to contact with any aspect of the company, however remote, 
and thereby has an opportunity to form an impression” 
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ซ่ึงถอดความไดว้า่ “โมเมนต ์ออฟ ทรูธ (เอม็ โอ ที) คือ ช่วงเวลา โอกาส หรือฉากหน่ึง ๆ 
ท่ีลูกคา้ไดม้าสัมผสักบัส่วนใด ๆ ของบริษทั แมจ้ะใกลชิ้ดหรือจากระยะไกลก็ตามแลว้ ก่อใหเ้กิด
ความประทบัใจ” (ต่อองคก์รหรือบริษทัผูใ้หบ้ริการแห่งนั้น) 

โดยท่ี Moment of Truth มี 2 ประเภท คือ  
1.  Positive MOT   = ช่วงเวลาท่ีสัมผสับริการแลว้ (ลูกคา้) เกิดความพึงพอใจ                         

(หรือหมายถึง MOT ท่ีส่งผลใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ หรือ Good Impression) 
2.  Negative MOT = ช่วงเวลาท่ีสัมผสับริการแลว้ (ลูกคา้) เกิดความไม่พอใจ                    

(หรือหมายถึง MOT ท่ีส่งผลใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจในส่ิงท่ีไม่ดี หรือ Bad impression) 
เม่ือลูกคา้พึงพอใจ ก็จะบวกคะแนนใหก้บัหน่วยบริการนั้น ๆ และเม่ือลูกคา้ไม่พอใจ                

ก็จะหกัลบหรือตดัคะแนนของหน่วยบริการนั้น ๆ ออกจากหว้งแห่งความทรงจ าของเขา  
เราอาจเรียกส่วนความทรงจ า หรือหว้งแห่งความทรงจ าของลูกคา้ในเร่ืองน้ีวา่บญัชีสะสม

อารมณ์ใจ หรือ Emotion bank account (ยอ่วา่ EBA) 
ดงันั้น หากจะอธิบายในเชิงรูปธรรมก็จะไดว้า่ 
1.  เม่ือลูกคา้เดินเขา้มาเร่ิมใชบ้ริการ เสมือนวา่ในใจของเขาพกเอาสมุดบญัชีฝากสะสม

อารมณ์ใจ หรือ EBA มา 1 เล่ม (ซ่ึงในนั้นอาจมีค่าเป็นศูนย ์ติดลบหรือเป็นบวกมาก่อนแลว้ก็ได ้
2.  เม่ือผา่นแต่ละ MOT ในวงจรบริการ เขาจะใส่คะแนนหรือหกัคะแนนสะสมออกจาก

สมุด EBA ของเขาตลอดเวลาตาม MOT ท่ีเขาไดรั้บในแต่ละจุดบริการ 
3.  ดงันั้น พอไปถึงหน่วยบริการขั้นตอนสุดทา้ย เขาจะท าการสรุปรวมตวัเลขคะแนน

อารมณ์ใจของเขาทั้งหมดในสมุด EBA ของเขา ณ วินาทีนั้น ถา้คะแนนติดลบก็คือ คุณภาพหรือ
ความประทบัใจต ่า และจบลงท่ีลูกคา้ไม่พอใจ แต่หากวา่คะแนนความพึงพอใจยงัมีตกคา้งสะสม           
ในสมุด EBA ของเขาแลว้ เขาจะสรุปวา่เขาพึงพอใจ (เม่ือมองภาพรวม ๆ) แต่ถา้ทุกหน่วยบริการ               
ท่ีเขาสัมผสันั้น ต่างลว้นมอบแต่ Positive MOT ใหแ้ก่เขาแลว้ รับรองวา่ความพึงพอใจจะสูงมาก
แน่นอน ดงันั้น ในกระบวนการควบคุมคุณภาพงานบริการ (Service quality control) จึงจ าเป็นตอ้ง
เนน้ท่ีการควบคุมทุก ๆ MOT ในทุก ๆ หน่วยบริการให้เป็นบวกเสมอ ดงันั้นจึงตอ้งควบคุมคุณภาพ
แบบ TQC หรือ Quality control หรือการควบคุมคุณภาพแบบทัว่ทั้งองคก์รนัน่เอง 

Parasuraman et al. (1985, p. 42) ไดก้ล่าววา่คุณภาพบริการ คือการรับรู้ของลูกคา้                    
ซ่ึงลูกคา้จะท าการประเมินคุณภาพบริการ โดยท าการเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงั
กบัการบริการท่ีไดรั้บจริง และการท่ีองคก์รจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพบริการตอ้งมีการบริการ           
ท่ีไดรั้บจริง และการท่ีองคก์รจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพบริการตอ้งมีการบริการอยา่งคงท่ีอยูใ่น
ระดบัการรับรู้ของลูกคา้ หรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงพาราสุรามานและคณะ 
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(Parasuraman et al., 1985, pp. 201-230) ยงัไดก้ล่าวถึงการประเมินคุณภาพบริการวา่ “การประเมิน
คุณภาพบริการของลูกคา้นั้นยากกวา่การประเมินคุณภาพสินคา้” การรับรู้คุณภาพบริการเป็นผลลพัธ์
จากการเปรียบเทียบของความคาดหวงัของลูกคา้กบับริการท่ีไดรั้บจริงซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินไม่ได้
เป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้น แต่เป็นการประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการ            
ของการบริการท่ีไดรั้บ 

โดยสรุป จากความหมายของคุณภาพบริการท่ีกล่าวมาสามารถท่ีจะแบ่งคุณภาพบริการ
ออกเป็น 3 ลกัษณะท่ีส าคญัดงัน้ี 

1.  คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ียากมากในการประเมิน เน่ืองจากการบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้
องคก์รอาจจะยากในการเขา้ใจวา่ลูกคา้รับรู้ถึงการบริการและคุณภาพการบริการขององคก์ร                   
เป็นอยา่งไร แต่เม่ือผูบ้ริการไดท้ราบถึงผลการประเมินดา้นบริการจากลูกคา้ออกมาเป็นอยา่งไร          
แลว้องคก์รก็จะสามารถท่ีจะรู้ถึงทิศทางของคุณภาพบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 

2.  คุณภาพบริการเป็นการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงักบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ
จริง เป็นการวดัระดบับริการท่ีไดม้อบใหก้บัลูกคา้ไดดี้เท่ากบัความคาดหวงัของลูกคา้หรือไม่โดยท่ี
คุณภาพบริการท่ีมอบใหจ้ะตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้นั้นตอ้งอยูบ่นมาตรฐานท่ีคงท่ี 

3.  คุณภาพบริการแสดงค่าออกมาในรูปของผลท่ีไดแ้ละขั้นตอนในการปฏิบติั 
Gronroos (1990) ไดก้ล่าววา่คุณภาพบริการประกอบดว้ยคุณภาพ 2 ชนิด คือคุณภาพ    

ทางเทคนิคของผลลพัธ์ท่ีได ้โดยท่ีคุณภาพทางเทคนิคแสดงถึงท่ีลูกคา้มอบไวห้ลงัจากการ
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการหรือสินคา้ใหก้บัลูกคา้นอกจากน้ียงัพบวา่ การบริการท่ีมีคุณภาพจะ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้และสร้างผลก าไรท่ีเติบโตอยา่งต่อเน่ืองใหแ้ก่องคก์ร คุณภาพการ
บริการท่ีดีจะก่อใหเ้กิดความภกัดีของลูกคา้ต่อองคก์รและยงัช่วยในการลดตน้ทุนค่าใชจ่้ายรวมทั้งยงั
สามารถช่วยเพิ่มรายไดใ้หก้บัองคก์รเน่ืองจากลูกคา้ท่ีมีความพอใจต่อการไดรั้บบริการจะช่วยท าการ
ประชาสัมพนัธ์โดยการบอกปากต่อปาก ไปยงักลุ่มลูกคา้รายใหม่นอกจากนั้นยงัพบวา่ลูกคา้ยงัเตม็
ใจท่ีจะจ่ายค่าบริการท่ีแพงกวา่ เพื่อใหไ้ดบ้ริการท่ีมีคุณภาพดีกวา่ 

การประเมินคุณภาพบริการโดยใช ้GAP 5 
Parasuraman et al. (1985, pp. 47-48) ไดน้ าแบบจ าลองช่องวา่งมาสร้างเป็นเคร่ืองมือ                 

ท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการ ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL เพื่อใชป้ระเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ โดย
เคร่ืองมือน้ีอาศยัพื้นฐานของช่องวา่งท่ี 5 พวกเขาตอ้งการท่ีจะออกแบบให้เป็นเคร่ืองมือท่ีมี
มาตรฐานท่ีใชไ้ดก้บังานบริการทุกประเภท และสามารถปรับเปล่ียนไดเ้ล็กนอ้ยตามความเหมาะสม 
ในธุรกิจการบริการจะใหค้วามส าคญัและยดึถือความตอ้งการตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเป็น
บรรทดัฐานในการวางแผนและการด าเนินการผลิตสินคา้หรือบริการเพื่อใหส้ามารถตอบสนอง
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ความตอ้งการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง สร้างความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนแก่ผูใ้ชบ้ริการและช่วยใหอ้งคก์ร
สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวด้งัแสดงในภาพประกอบ 

 
ผู้ใช้บริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                 ผู้ให้บริการ 
 
 

ภาพท่ี 2  GAP 5: ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้กบัการรับรู้ของลูกคา้ (Parasuraman et al.,  
               1990, p. 37) 

SERVQUAL (Gap 5) มีท่ีมาเร่ิมจากศึกษาวจิยัโดยเร่ิมจากการท า Focus-group interview 
ในธุรกิจบริการ 4 ประเภท ไดแ้ก่ ธุรกิจบตัรเครดิต ธุรกิจซ่อมบ ารุง ธุรกิจหลกัทรัพย ์และธุรกิจ
ธนาคาร ในแต่ละธุรกิจมีการแบ่งกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาออกเป็น 3 กลุ่ม การวิจยัคร้ังน้ีจึง
เป็นการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 12 กลุ่ม จุดประสงคข์องการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีคือการคน้หาวา่ 
อะไรคือวธีิท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการท่ีแทจ้ริง ผูบ้ริโภคมีการก าหนดปัจจยั          
ท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการหรือไม่ หากผูบ้ริโภคมีการก าหนดปัจจยัท่ีใชใ้นการประเมิน
คุณภาพบริการ ปัจจยัเหล่านั้นประกอบดว้ยอะไรบา้งและในแต่ละประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนั
ผูบ้ริโภคมีการก าหนดปัจจยัท่ีแตกต่างกนัหรือไม่ 

ช่องวา่งท่ี  5 

การส่ือสารแบบปากต่อปาก ความตอ้งการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีต 

การบริการท่ีคาดหวงั 

การบริการท่ีไดรั้บ 

การติดต่อส่ือสาร
ภายนอกกบั 
ผูบ้ริโภค 
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การศึกษาวจิยัโดยการท า Focus-Group interviews ท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีผูบ้ริโภค                 
ใชใ้นการก าหนดคุณภาพการบริการ โดยพบวา่มีปัจจยัซ่ึงผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินคุณภาพบริการ
โดยทัว่ไป 10 ประการ ไดแ้ก่ 

1.  ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะท่ีปรากฏใหเ้ห็น หรือส่ิงท่ีจบัตอ้ง
ได ้เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 

2.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและใหบ้ริการผูใ้ช้
หรือลูกคา้อยา่งทนัท่วงที 

3.  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและใหบ้ริการ
ผูใ้ชห้รือลูกคา้อยา่งทนัท่วงที 

4.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง การมีทกัษะและความรู้ในการใหบ้ริการ                 
ท่ีสามารถแสดงออกใหผู้รั้บบริการไดเ้ห็น 

5.  ความมีมารยาท (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ใหเ้กียรติ มีน ้าใจ              
และเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

6.  ความน่าศรัทธา (Crediatbility) หมายถึง คุณค่าท่ีควรค่าแก่ความเช่ือถือบริการ                    
ท่ีซ่ือสัตยไ์วใ้จได ้

7.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต
ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่าง ๆ รวมทั้งรักษาความลบัของ
ผูรั้บบริการ 

8.  การเขา้ถึง (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บ
ความสะดวกจากการมารับบริการ 

9.  การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหค้วามรู้ หรือข่าวสารแก่ลูกคา้                      
ในรูปแบบท่ีลูกคา้เขา้ใจไดต้ลอดจนถึงการรับฟังลูกคา้ 

10.  ความเขา้ใจ (Underltanding the customer) ความพยายามท่ีจะรู้สึกถึงความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

ขอ้มูลการวจิยัโดยวธีิ Focus-group interview ในช่วงแรกไดถู้กน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลเพื่อท า
การวจิยัในช่วงท่ีสองซ่ึงเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อพฒันาเป็นเคร่ืองมือในการวดั
คุณภาพการบริการตามความรับรู้ของผูบ้ริโภค โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อพฒันาเป็นเคร่ืองมือในการวดั
คุณภาพการบริการตามความรับรู้ของผูบ้ริโภค การวจิยัในช่วงท่ีสองน้ี เป็นการวจิยัโดยการส ารวจ
จากกลุ่มธุรกิจบริการ 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ ธุรกิจซ่อมบ ารุงผลิตภณัฑ ์ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจให้บริการ
โทรศพัทท์างไกล ธุรกิจหลกัทรัพย ์และธุรกิจบตัรเครดิต ขอ้มูลจากการส ารวจทั้งหมดไดถู้กน ามา
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วเิคราะห์และพฒันาเป็นเคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพบริการซ่ึงมีช่ือเรียกวา่ “SERVQUAL”                 
โดยเคร่ืองมือดงักล่าวจะแบ่งออกไดเ้ป็นสองส่วนคือ ส่วนแรกเป็นส่วนท่ีใชว้ดัความคาดหวงั                 
ของลูกคา้ต่อการบริการ ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อการบริการของลูกคา้              
จ  านวน 22 ขอ้ ส่วนท่ีสองจะเป็นค าถามเพื่อวดัคุณภาพบริการจริงท่ีลูกคา้รับรู้ ประกอบดว้ย                          
ชุดค าถามซ่ึงเขา้คู่กบัชุดค าถามแรกจ านวน 22 ขอ้ 

ชุดค าถาม 22 ขอ้ดงักล่าวพฒันามาจากปัจจยัพื้นฐาน 10 ประการ ซ่ึงผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ก าหนดคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความสามารถ 
ความมีมารยาท ความน่าศรัทธา ความปลอดภยั การเขา้ถึงบริการ การส่ือสาร และความเขา้ใจโดย
ผูว้จิยัไดท้  าการสร้างชุดค าถามจ านวน 97 รายการเพื่อวดัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นต่าง ๆ ทั้ง                     
10 ดา้น แต่ละค าถามจะใหค้ะแนนโดยระบบ Seven-point likert scale ผลคะแนนท่ีไดจ้ะถูกน ามา
ค านวณ โดยน าคะแนนจากคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ลบดว้ยคะแนนคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงั ผลจากการลบจะท าใหร้ะดบัคะแนนท่ีแตกต่างกนัตั้งแต่ +6 ถึง -6 คะแนน ผลคะแนนท่ีสูง
หมายถึงคุณภาพการบริการตามความรับรู้ของผูบ้ริโภคอยูใ่นระดบัสูงและจากการใชว้ิธีการทาง
สถิติหลายวธีิในการวเิคราะห์ขอ้มูล ท าให้สามารถลดจ านวนค าถามลงถึง 2 ใน 3 ของค าถามทั้งหมด
และสามารถรวมปัจจยัดา้นท่ีมีความเหล่ือมล ้ากนัหรือมีความสัมพนัธ์กนัเขา้ดว้ยกนั ท าใหค้งเหลือ
ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการ 5 ดา้น จากปัจจยัพื้นฐาน 10 ดา้น ดงัแสดงในภาพประกอบ 

ปัจจัยส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 
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ตารางท่ี 1  ความสัมพนัธ์ของปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL และปัจจยัพื้นฐาน
ส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ (Parasuraman et al., 1990, p. 25) 

 
ปัจจยัพ้ืนฐานส าหรับ

การประเมินคุณภาพการ
บริการ 

ลกัษณะทาง
กายภาพ 

ความเช่ือถือได ้
การตอบสนอง
อยา่งรวดเร็ว 

ความไวว้างใจได ้
ความเขา้ใจและ
ความเห็นอก

เห็นใจ 
ลกัษณะทางกายภาพ      
ความน่าเช่ือถือ      
การตอบสนอง      
ความสามารถ 
ความมีมารยาท 
ความน่าศรัทธา 
ความปลอดภยั 

     

การเขา้ถึงบริการ 
การส่ือสาร 
ความเขา้ใจ 

     

 
ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบดว้ยปัจจยั 5 ดา้นดงัต่อไปน้ี 
1.  ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีท าให้

ผูใ้ชไ้ดรั้บความสะดวก ไดแ้ก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร                             
ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ บริเวณท่ีใหบ้ริการเขา้ใชส้ะดวกต่อผูใ้ช ้เคร่ืองมือ
และอุปกรณ์มีความทนัสมยั วสัดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน และผูใ้หบ้ริการ                 
มีบุคลิกภาพดี 

2.  ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถกระท าตามสัญญาท่ีแจง้ไว้
วา่จะใหบ้ริการเกิดข้ึนและสร้างความไวว้างใจ ความถูกตอ้ง และความสม ่าเสมอ ซ่ึงประกอบดว้ย
ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ไดแ้ก่ เม่ือผูใ้ชมี้ปัญหาจะสนใจแกปั้ญหาอยา่งจริงจงั สามารถรับรู้ถึง
ปัญหาของผูใ้ชอ้ยา่งถูกตอ้ง สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก สามารถ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีแจง้ไว ้ให้บริการไดต้ามระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไว  ้

3.  การตอบสนองตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ                          
ความปรารถนาในการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ และจดัหาบริการมาใหต้ามท่ีไดส้ัญญาตกลงไว ้                      
ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ สามารถ              
ใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ชไ้ดต้รงตามท่ีตอ้งการ ใหบ้ริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว และมีการแจง้
ใหผู้ใ้ชท้ราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
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4.  ความไวว้างใจได ้(Assurance) คือ การมีความรู้ ความสามารถ และความสุภาพ
อ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ การใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์และการสร้างใหผู้รั้บบริการเกิด                     
ความไวว้างใจ ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีความรู้ท่ีจะตอบปัญหาได ้
ผูใ้หบ้ริการสามารถอธิบายใหเ้ขา้ใจในขอ้สงสัยต่าง ๆ ผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมท่ีสร้างใหเ้กิดความ
มัน่ใจในการบริการ และผูใ้ห้บริการมีกริยามารยาทสุภาพ และเป็นมิตร 

5.  ความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ การใหค้วามเป็นห่วง และสนใจ             
ผูม้ารับบริการแต่ละคน และมีความตั้งใจท่ีจะหาส่ิงท่ีผูใ้ชต้อ้งการมาตอบสนองได ้ซ่ึงประกอบดว้ย
ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการมีความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการเป็นกนัเองกบัผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการมีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูใ้ช ้
และผูใ้หบ้ริการเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมาขอใชบ้ริการ 

ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปัจจยัเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการก าหนดความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยความรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพ
บริการเป็นผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อบริการ 
(Parasuraman et al., 1990, p. 129) เม่ือความคาดหวงัและการรับรู้ต่อบริการมีค่ามากกวา่ความรับรู้
จริงจากการบริการท่ีไดรั้บจริง (ES>PS) ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจการบริการท่ีไดรั้บและความไม่พอใจ
จะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้สูงข้ึน หากความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากบัความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง (ES=PS) ผูบ้ริโภค
จะรู้สึกพอใจต่อการบริการและหากความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริงค่ามากกวา่ความคาดหวงั
ของผูบ้ริโภคคาดหวงัต่อการบริการ (ES < PS) ก็จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกวา่ความพึงพอใจ          
ท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัและผูบ้ริโภครู้สึกพอใจเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและ
ความรับรู้สูงข้ึน (Parasuraman et al., 1990, p. 133) 

สรุปวา่ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือส าหรับการวดัคุณภาพการบริการตามความคาดหวงั
ของลูกคา้ซ่ึงเกิดจากผลการวิจยัศึกษาทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอยา่งเป็นระบบ โดยการ
สัมภาษณ์ลูกคา้ในธุรกิจบริการหลายประเภท งานวจิยัในช่วงแรกซ่ึงเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพได ้            
ขอ้สรุปวา่ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการ โดยการเปรียบเทียบบริการท่ีไดรั้บจริงกบับริการ
ท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัหรือปรารถนา โดยมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 4 ประเภท คือ 
ส่ิงท่ีผูบ้ริโภครับฟังมาจากการบอกปากต่อปาก ความตอ้งการส่วนบุคคล  ประสบการณ์ในอดีต           
ของผูบ้ริโภค และการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ นอกจากนั้นการวจิยัยงัช่วยใหท้ราบถึงปัจจยั
โดยทัว่ไปซ่ึงผูบ้ริโภค ใชใ้นการประเมินการบริการ 10 ดา้น และการวจิยัช่วงท่ีสองซ่ึงเป็นการวิจยั
เชิงปริมาณท าใหส้ามารถรวมปัจจยับางดา้นซึงม่ีความสัมพนัธ์กนัเขา้ไวด้ว้ยกนัดว้ยวธีิวเิคราะห์          
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ทางสถิติ จนในท่ีสุดไดพ้ฒันาจนไดเ้คร่ืองมือซ่ึงเรียกวา่ SERVQUAL เพื่อวดัความคาดหวงัและ     
การรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพการบริการใน 5 ดา้น คือ ลกัษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได ้
การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ความมัน่ใจได ้และความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ ซ่ึงถือเป็น
ปัจจยัพื้นฐานท่ีก าหนดความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่ามากกวา่ระดบั           
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ ก็จะเป็นการบริการท่ีท าใหผู้บ้ริโภคพึงพอใจเหนือกวา่ระดบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการเม่ือระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่ามากกวา่ระดบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ ก็จะเป็นการบริการท่ีท าใหผู้บ้ริโภคพึงพอใจเหนือกวา่ระดบั            
ท่ีคาดหวงั แต่เม่ือระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีค่านอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการผูบ้ริโภคก็จะรู้สึกไม่พึงพอใจต่อการบริการ 
 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบับริการที่ได้รับ (Perceived service) 
Parasuraman et al. (1988) บริการท่ีไดรั้บคือการประเมินท่ีอยูภ่ายในจิตใจถึง

ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจริงจากการใชบ้ริการ ส่วนขบวนการประเมินคุณภาพบริการอาจกล่าวไดว้า่
เหมือนกบัการประเมินสินคา้ทัว่ไปไม่ไดเ้จาะจงส าหรับสินคา้ชนิดใดชนิดหน่ึงเป็นการเฉพาะ            
จากตวัแบบของคุณภาพการบริการ ระดบัของบริการท่ีไดรั้บจะเกิดข้ึนไดจ้าการส่งมอบบริการ 
(Service delivery) โดยสัมพนัธ์กบัการส่ือสารท่ีผูใ้หบ้ริการส่งออกมาถึงลูกคา้ (External 
commumication to customer) ดงันั้นระดบับริการท่ีไดรั้บจะแปรไปตามการส่งมอบบริการ                    
และการส่ือสารดงันั้นผูใ้หบ้ริการตอ้งลดช่องวา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการท่ีไดรั้บลงใหม้ากท่ีสุด 
 

แนวคดิในการจัดเกบ็ภาษ ี
สนิท วไิลจิตต ์(2515, หนา้ 1) ไดก้ล่าวถึงแนวทางปฏิบติัในการจดัเก็บภาษีบ ารุงทอ้งท่ี       

ใหเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ดงัน้ี 
1.  การอ านวยความสะดวกแก่ผูเ้สียภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ใหถื้อเป็นหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งกระท า 

เพราะเป็นปัจจยัส าคญัยิง่ประการหน่ึงท่ีจะเป็นเหตุให้ราษฎรผูเ้สียภาษียนิดีและเตม็ใจท่ีจะมาช าระ
ภาษีตามหนา้ท่ีของตนภายในก าหนดเวลา อนัจะตดัภาระแก่เจา้หนา้ท่ีในการติดตามทวงถาม หรือ
เตือนใหผู้ค้า้งช าระน าเงินภาษีมาช าระในภายหลงั ซ่ึงเป็นผลดีแก่ทั้งสองฝ่าย คือ เจา้หนา้ท่ีก็ไม่ตอ้ง
เพิ่มงานผูเ้สียภาษีก็ไม่ตอ้งเพิ่มเงิน (คือ เงินค่าปรับ หรือเงินเพิ่มภาษีในกรณีเสียชา้กวา่ก าหนด) ทั้งน้ี
เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัเก็บภาษีจะตอ้งอ านวยความสะดวกแก่ผูม้าช าระภาษีใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ี
จะท าได ้
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2.  ความร่วมมือจากก านนั ผูใ้หญ่บา้น ทั้งน้ีเพราะก านนั ผูใ้หญ่บา้นเป็นผูติ้ดต่อใกลชิ้ด
กบัราษฎร ฉะนั้นจึงตอ้งกระตุน้หรือปลูกฝังทศันคติ (Attitude) ใหบุ้คคลดงักล่าวเห็นความส าคญั
ของภาษีบ ารุงทอ้งท่ี โดยช้ีใหเ้ห็นวา่หากเขา้มีส่วนช่วยในการเร่งรัดจดัเก็บภาษีบ ารุงทอ้งท่ีใหไ้ดผ้ล
เพียงใด ก็เท่ากบัเขาและราษฎรในทอ้งท่ีของเขามีส่วนร่วมในการสร้างสรรคค์วามเจริญใหแ้ก่
ทอ้งถ่ินของเขาเพียงนั้น 

3.  ความซ่ือสัตยสุ์จริตเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งรับผิดชอบการเงินภาษีบ ารุงทอ้งท่ี จะตอ้ง
ซ่ือสัตยสุ์จริตเพราะเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะกระทบกระเทือนถึงเกียรติภูมิ และความเช่ือถือของราษฎร 
ตลอดทั้งความกา้วหนา้ในชีวิตราชการอีกดว้ย ฉะนั้น จึงตอ้งระมดัระวงัมิใหเ้กิดการทุจริตในดา้น
การเงินเกิดข้ึนได ้นัน่คือ ตอ้งมีการตรวจสอบควบคุมเงินภาษีบ ารุงทอ้งท่ีท่ีเก็บไดใ้หถู้กตอ้งตรงกบั
หลกัฐานการรับเงินภาษีอยูทุ่กขั้น เพื่อป้องกนัมิใหเ้กิดความผดิพลาด หรือร่ัวไหลข้ึนได ้

4.  การวางแผนด าเนินการและการรายงานผลการจดัเก็บ ผูมี้หนา้ท่ีรับผิดชอบโดยตรง คือ
ปลดัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินผูไ้ดรั้บมอบหมายงานน้ี ตอ้งก าหนดแผนด าเนินงานในการจดัเก็บ 
เช่น การเตรียมการติดตามทวงถาม การเตือน ฯลฯ และในการน้ีควรมีการรายงานผลการด าเนินงาน 
ผลการเก็บภาษีใหน้ายกองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินซ่ึงเป็นผูค้วบคุมการจดัเก็บภาษีทราบทุกระยะ 
เพื่อวา่จะไดท้ราบผลงานและแนวทางแกไ้ขปรับปรุงไดท้นัท่วงที หากท าไดด้งัน้ีก็ช่วยลดภาษีบ ารุง
ทอ้งท่ีคา้งช าระใหล้ดนอ้ยลงและหมดไปในท่ีสุด 

5.  การประชาสัมพนัธ์ ในทางปฏิบติัมกัปรากฏวา่ประชาชนไม่เขา้ใจถึงความส าคญั           
ของภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ไม่ตระหนกัถึงหนา้ท่ีตนในการเสียภาษีวา่เป็นภารกิจท่ีพึงกระท า และไม่ทราบ
ถึงผลท่ีตนจะไดรั้บจากการเสียภาษีนั้น ในขอ้น้ีจึงเป็นหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี ท่ีรับผดิชอบในการ
จดัเก็บภาษีบ ารุงทอ้งท่ีท่ีจะตอ้งสนใจและพยายามท่ีจะแพร่ข่าว หรือรายงานใหป้ระชาชนทราบ            
ในรายละเอียดต่าง ๆ เก่ียวกบัภาษีบ ารุงทอ้งท่ี เช่น ความส าคญัของภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ยอดเงินท่ีเก็บได้
ในปีหน่ึง ๆ ตลอดจนรายงานถึงความส าเร็จของโครงการต่าง ๆ ท่ีเป็นผลดีต่อทอ้งถ่ินนั้น ๆ อยา่งไร 
และไดใ้ชเ้งินภาษีบ ารุงทอ้งท่ีในโครงการต่างนั้น ๆ ไปอยา่งไรบา้ง เม่ือประชาชนไดท้ราบใน
รายละเอียดก็จะตระหนกัวา่เงินภาษีท่ีตนเสียไปนั้น ไดรั้บผลตอบแทนมาในรูปแบบต่าง ๆ ก็ยอ่มจะ
เกิดความภาคภูมิใจวา่ตนไดมี้ส่วนช่วยในการพฒันาความเจริญใหก้บัทอ้งถ่ินดว้ย ซ่ึงจะท าใหย้นิดี
ร่วมมือเสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ีใหเ้ตม็เมด็เตม็หน่วยยิง่ข้ึน 
 

ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัเทศบาลต าบลหัวถนน 
เทศบาลต าบลหวัถนนตั้งอยูใ่นเขตอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ตั้งอยูท่างทิศตะวนัออก

ของอ าเภอพนสันิคม มีเน้ือท่ี 21 ตารางกิโลเมตร (13,153 ไร่) ห่างจากอ าเภอพนสันิคมประมาณ             
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12 กิโลเมตรตามเส้นทางถนนสายพนสันิคม-สระส่ีเหล่ียม ลกัษณะภูมิประเทศของต าบลหวัถนน 
ทางทิศเหนือและทิศตะวนัออกเป็นพื้นท่ีราบสูงส่วนใหญ่ใชใ้นการประกอบอาชีพเกษตรกรรม เช่น 
การปลูกมนัส าปะหลงัและออ้ย ส่วนทางทิศตะวนัตก มีพื้นท่ีเป็นท่ีราบลุ่ม พื้นท่ีส่วนใหญ่ใชใ้น
การเกษตรกรรม เช่น การท านาและปลูกผกั เป็นตน้ 

อาณาเขตติดต่อกบัต าบลขา้งเคียง  ดงัน้ี 
ทิศเหนือ  ติดต่อกบั ต าบลสระส่ีเหล่ียม อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
ทิศใต ้   ติดต่อกบั ต าบลหนองปรือ อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
ทิศตะวนัออก ติดต่อกบั ต าบลวงัเยน็ อ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ทิศตะวนัตก  ติดต่อกบั ต าบลวดัหลวง อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
สภาพเศรษฐกิจภายในเขตต าบลหวัถนนเป็นการประกอบอาชีพเกษตรกรรมและรับจา้ง  

เช่น ปลูกมนัส าปะหลงั ท าสวนผลไม ้ยาสูบ ปลูกออ้ย ท านา เล้ียงสัตว ์มีประชากรบางกลุ่มท่ี
ประกอบอาชีพอุตสาหกรรมในครัวเรือน เช่น เคร่ืองจกัสานตะกร้า เคร่ืองจกัสานสุ่มไก่ เคร่ืองพะโล ้
ถกัไมก้วาดดอกหญา้ ท าดา้มจอบ เป็นตน้ 

โครงสร้างการบริหารงานของเทศบาลต าบลหัวถนน 
1.  คณะผูบ้ริหารเทศบาลต าบลหวัถนน 
 (1)  นายชยัศกัด์ิ  บูรณเจริญกิจ นายกเทศมนตรีต าบลหวัถนน 
 (2)  นายสมพงษ ์ วงษแ์กว้  รองนายกเทศมนตรีต าบลหวัถนน 
 (3)  นายพยนต ์ วิเศษ      รองนายกเทศมนตรีต าบลหวัถนน 
 (4)  นายสมนึก  จิรกาวสาน            เลขานุการนายกเทศมนตรีต าบลหวัถนน 
 (5)  นายอ านวย  ตุ่มไทย               ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรีต าบลหวัถนน 
 (6)  นายโชค  ระยบั                  ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรีต าบลหวัถนน 
2.  สภาเทศบาลต าบลหวัถนน 
 (1)  นายเฉลิมชาติ  ระยบั                  ประธานสภาเทศบาลต าบลหวัถนน 
 (2)  นายวชิิต  พิมกิ  รองประธานสภาเทศบาลต าบลหถันน 
 (3)  นายเนรมิต  สืบแกว้                สมาชิกสภาเทศบาลต าบลหวัถนนเขต 1 
 (4)  นายนิกร  นาทรัพย ์              สมาชิกสภาเทศบาลต าบลหวัถนน เขต 1 
 (5)  นางสนิท  สินทรา                สมาชิกสภาเทศบาลต าบลหวัถนน เขต 1 
 (6)  นายจกัรกิต  สิงห์กา               สมาชิกสภาเทศบาลต าบลหวัถนน เขต 1 
 (7)  นายธรรมนูญ  ศรีธนะกุล          สมาชิกสภาเทศบาลต าบลหวัถนน เขต 1 
 (8)  นายรัฐพงศ ์ ชา้งภู่                   สมาชิกสภาเทศบาลต าบลหวัถนน เขต 2 
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 (9)  นายพงศกร  สุขมา                   สมาชิกสภาเทศบาลต าบลหวัถนน เขต 2 
 (10)  นางสาววภิา  แก่นจกัร              สมาชิกสภาเทศบาลต าบลหวัถนน เขต 2 
 (11)  นายจิรพงศ ์ เหลืองอ่อน           สมาชิกสภาเทศบาลต าบลหวัถนน เขต 2 
 (12)  นายบุญส่ง  ประสาททอง         สมาชิกสภาเทศบาลต าบลหวัถนน เขต 2 
3.  พนกังานเทศบาล และพนกังานจา้ง        จ านวน 28  คน 
 (1)  ส านกัปลดั  จ านวน 17  คน 
 (2)  การคลงั  จ านวน 4    คน 
 (3)  กองช่าง  จ านวน 2    คน 
 (4)  กองการศึกษา ศาสนา วฒันธรรม จ านวน 3    คน 
 (5)  กองสาธารณสุข  จ านวน 2    คน 
 
โครงสร้างของเทศบาลต าบลหัวถนน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3  โครงสร้างเทศบาลต าบลหวัถนน (กองคลงัเทศบาลต าบลหวัถนน, 2558) 
 
 

คณะผูบ้ริหาร สภาเทศบาล 

กองช่าง ส านกัปลดั กองสาธารณสุข กองการศึกษา ฯ 

ผช. เจา้พนกังานการเงินและบญัชี ผช. นกัวชิาการจดัเก็บรายได ้ ผช.นกัวชิาการพสัดุ 

นายกเทศมนตรีต าบลหวัถนน 

นกับริหารงานทัว่ไป (8) (ปลดัเทศบาล) 

เจา้พนกังานการเงินและบญัชี 

กองคลงั 

นกัวชิาการจดัเก็บรายได ้ นกัวชิาการพสัดุ 
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หน้าทีค่วามรับผดิชอบของกองคลงัเทศบาลต าบลหัวถนน 
กองคลงั มีหนา้ท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัการเงิน การเบิกจ่าย การฝากเงิน การเก็บรักษาเงิน 

การตรวจเงิน การหกัภาษีเงินไดแ้ละน าส่งภาษี การตดัโอนเงินเดือน รวบรวมสถิติเงินไดป้ระเภท
ต่าง ๆ การรายงานเงินคงเหลือประจ าวนั งานขออนุญาตเบิกตดัปีและขอขยายเวลาเบิกจ่ายเงิน             
งานจดัท างบและแสดงฐานะการเงิน งบทรัพยสิ์น หน้ีสิน งบโครงการ เงินสะสม งานจดัท าบญัชี  
ทุกประเภท งานทะเบียนคุมเงินรายได-้รายจ่าย งานจดัเก็บรายไดแ้ละพฒันารายได ้การจดัหา
ผลประโยชน์จากส่ิงก่อสร้างและทรัพยสิ์น งานจดัท า/ ตรวจสอบบญัชีและการรับเงินในกิจการ
ประปาองคก์ารบริหารส่วนต าบล และงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย โดยแบ่งส่วน
ราชการภายในออกเป็น 4 งาน ประกอบดว้ย 

1.  งานการเงิน มีหนา้ท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัการเงิน การเบิกจ่าย การฝากเงิน การเก็บรักษา
เงิน การตรวจเงิน งานจดัท าฎีกาเบิกจ่ายเงิน การหกัภาษีเงินไดแ้ละน าส่งภาษี การตดัโอนเงินเดือน 
งานเก็บรักษาเงิน งานขออนุญาตเบิกเงินตดัปีและขอขยายเวลาเบิกจ่าย รายงานเงินคงเหลือ
ประจ าวนั งานจดัท าบญัชีทุกประเภท งานทะเบียนคุมเงินรายได้-รายจ่าย รวบรวมสถิติเงินได้
ประเภทต่าง ๆ งานจดัท างบและแสดงฐานะการเงิน งบทรัพยสิ์นหน้ีสิน งบโครงการ เงินสะสม              
งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 

2.  งานบญัชี มีหนา้ท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัการบริหารงานคลงั งานการเงิน งานทะเบียนการ
คุมเบิกจ่ายเงิน งานงบการเงินและงบทดลอง งานศึกษา วิเคราะห์ วิจยั และเสนอแนะทางดา้น
การเงิน การคลงั งานฝากเงิน งานเก็บรักษาเงินและฐานะการเงินของ เทศบาล งานควบคุมการเบิก
จ่ายเงินงบประมาณรายจ่าย งานควบคุมการรับการจ่าย งานการกูแ้ละการยมืเงินสะสมของ เทศบาล 
งานควบคุมและด าเนินการเก่ียวกบัการตดัเงินปี งานการกนัเงินไวจ่้ายเหล่ือมปีและการขยายเวลาตดั
ฝากเงินงบประมาณ งานควบคุมการใชจ่้ายเงินงบประมาณหรือทางวชิาการเก่ียวกบัการเงิน การคลงั
อ่ืน ๆ เป็นเจา้หนา้ท่ีงบประมาณของ เทศบาล งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 

3.  งานพฒันาและจดัเก็บรายได ้มีหนา้ท่ีรับผดิชอบ งานจดัเก็บรายไดแ้ละพฒันารายได้
งานภาษี ค่าธรรมเนียมการจดัหาผลประโยชน์จากส่ิงก่อสร้างและทรัพยสิ์น งานจดัท า/ ตรวจสอบ
บญัชีและการรับเงินในกิจการประปาและงานจดัเก็บขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล งานควบคุมกิจการคา้
และค่าปรับ งานทะเบียนควบคุมและเร่งรัดรายได ้งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 

4.  งานทะเบียนทรัพยสิ์นและพสัดุ มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบ งานทะเบียนทรัพยสิ์นและ
แผนท่ีภาษี งานพสัดุ งานขออนุมติัจดัซ้ือจดัจา้ง งานทะเบียนเบิกจ่ายวสัดุครุภณัฑแ์ละยานพาหนะ 
งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 
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หนา้ท่ีความรับผดิชอบหลกัของกองคลงัเทศบาลต าบลหวัถนนมีอยู ่4 ดา้น ท่ีกล่าวมาแลว้
ขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดท้  างานวจิยัเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี   
จึงขอน าเสนอใหท้ราบถึงรายไดข้องเทศบาลต าบลหวัถนนวา่มีท่ีมาอยา่งไร 

โครงสร้างเงินรายไดเ้ทศบาลต าบลหวัถนน  
1.  รายไดท่ี้จดัเก็บเอง ไดแ้ก่ 
 1.1  ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 
 1.2  ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 
 1.3  ภาษีป้าย 
 1.4  ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 
2.  รายไดท่ี้รัฐจดัเก็บให ้ไดแ้ก่  
 2.1  ค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมท่ีดิน  
 2.2  ภาษีรถยนต ์ 
 2.3  ภาษีมูลค่าเพิ่ม (1 ใน 9)  
 2.4  ภาษีธุรกิจเฉพาะ  
 2.5  ภาษีสุราและสรรพสามิต  
 2.6  ค่าภาคหลวงแร่ และค่าภาคหลวงปิโตรเลียม 
3.  รายไดท่ี้รัฐแบ่งให ้ไดแ้ก่  
 3.1  ภาษีมูลค่าเพิ่มตาม พ.ร.บ. ก าหนด และขั้นตอนการกระจายอ านาจ 
4.  รายไดจ้ากเงินอุดหนุน 
 4.1  เงินอุดหนุนทัว่ไป 
 4.2  เงินอุดหนุนเฉพาะกิจ 
ประมาณการรายรับของเทศบาลต าบลหัวถนนย้อนหลงั 3 ปี 
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ตารางท่ี 2  ประมาณการรายรับของเทศบาลต าบลหวัถนน (กองคลงัเทศบาลต าบลหวัถนน, 2558)  
 

ประมาณการรายรับของเทศบาล 
ต าบลหัวถนน 

ปีงบประมาณ 2556 ปีงบประมาณ 2557 ปีงบประมาณ 2558 

รายไดท่ี้เทศบาลต าบลจดัเก็บ 1,120,210.66 1,267,000.00 1,489,000.00 
รายไดท่ี้ส่วนราชการต่าง ๆ จดัเก็บให้
(รัฐบาลจดัสรรให/้ แบ่งให)้ 

18,531,499.00 19,155,000.00 18,155,000.00 

เงินอุดหนุนจากรัฐบาล 5,875,539.00 6,800,000.00 11,356,000.00 
รวม 25,527,248.66 27,222,000.00 31,000,000.00 

 
จากตารางจะเห็นไดว้า่ เทศบาลต าบลหวัถนนมีสัดส่วนของรายไดจ้ากท่ีรัฐบาลจดัสรร   

ใหม้ากกวา่รายไดท่ี้จดัเก็บเอง เน่ืองจากรายไดท่ี้จดัเก็บเองนั้น มีขอ้จ ากดัค่อนขา้งมากในการจดัเก็บ 
ซ่ึงสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ 

1.  ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 
ภาษีโรงเรือนและท่ีดินจดัเก็บตามพระราชบญัญติัภาษีโรงเรือนและท่ีดิน พุทธศกัราช 

2475 มีสาระส าคญั ดงัน้ี 
ทรัพยสิ์นท่ีจดัเก็บภาษี ไดแ้ก่ โรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้างอยา่งอ่ืน ๆ กบัท่ีดินท่ีต่อเน่ือง    

กบัโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้างนั้น ๆ รวมถึง เคร่ืองจกัรท่ีใชผ้ลิตสินคา้เพื่อการอุตสาหกรรม ซ่ึง
ติดตั้งเป็นส่วนควบของโรงเรือนนั้น 

ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษี คือ เจา้ของโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้างท่ีมีโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้าง 
ใหเ้ช่า หรือใชโ้รงเรือนดงักล่าวเพื่อประกอบการคา้ ประกอบการอุตสาหกรรม หรือใชเ้ป็นโกดงั 
เก็บสินคา้ แต่ถา้ท่ีดินและโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้างอยา่งอ่ืน ๆ เป็นของคนละเจา้ของ เจา้ของ
โรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้างอยา่งอ่ืน ๆ มีหนา้ท่ีเสียภาษีทั้งท่ีดิน โรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้างนั้น 

ฐานภาษี คือ ค่ารายปี ซ่ึงเป็นค่าเช่าท่ีสมควรใหเ้ช่าไดใ้นปีหน่ึง ๆ กรณีท่ีทรัพยสิ์นใหเ้ช่า 
กฎหมายใหถื้อวา่ค่าเช่านั้นคือค่ารายปี แต่ถา้เป็นกรณีท่ีมีเหตุอนัสมควรท่ีท าใหพ้นกังานเจา้หนา้ท่ี
เห็นวา่ค่าเช่านั้นมิใช่จ านวนเงินอนัสมควรท่ีจะใหเ้ช่า หรือกรณีหาค่าเช่าไม่ได ้เน่ืองจากเจา้ของ
ทรัพยสิ์นด าเนินกิจการเอง หรือดว้ยเหตุประการอ่ืน ใหพ้นกังานเจา้หนา้ท่ีมีอ านาจก าหนดค่ารายปี
ได ้โดยค านึงถึงลกัษณะของทรัพยสิ์น ขนาดพื้นท่ี ท าเลท่ีตั้ง และบริการสาธารณะท่ีทรัพยสิ์นนั้น
ไดรั้บประโยชน์ อตัราภาษี ร้อยละ 12.5 ของค่ารายปี 

ทรัพยสิ์นท่ีไดรั้บยกเวน้ภาษี ไดแ้ก่ พระราชวงั ทรัพยสิ์นของรัฐ ทรัพยสิ์นของการรถไฟ 
ทรัพยสิ์นของการท่าเรือ (ตามพระราชบญัญติัการท่าเรือ) ทรัพยสิ์นของโรงพยาบาลสาธารณะ
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โรงเรียนสาธารณะ ทรัพยสิ์นซ่ึงเป็นศาสนสมบติั โรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้างอยา่งอ่ืน ๆ ซ่ึงปิดวา่งไว้
ตลอดปี โรงเรียนหรือส่ิงปลูกสร้างของการเคหะแห่งชาติท่ีผูเ้ช่าซ้ืออยูอ่าศยัเอง 

โรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้างท่ีเจา้ของอยูเ่อง และพื้นท่ีท่ีเป็นบริเวณต่อเน่ืองกบัโรงเรือน
หรือส่ิงปลูกสร้างอยา่งอ่ืน ๆ ท่ีใชป้ระโยชน์โดยตรงของรัฐวสิาหกิจนั้นตามท่ีรัฐมนตรีประกาศ
ก าหนด 

2.  ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 
ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีจดัเก็บตามพระราชบญัญติัภาษีบ ารุงทอ้งท่ี พ.ศ. 2508 มีสาระส าคญัดงัน้ี 
ทรัพยสิ์นท่ีจดัเก็บภาษี จดัเก็บจากท่ีดินท่ีใชเ้ป็นท่ีอยูอ่าศยั ท่ีดินซ่ึงเป็นท่ีตั้งโรงเรือนปิดวา่ง 

ท่ีดินท่ีมิไดต่้อเน่ืองกบัโรงเรือนหรือส่ิงปลูกสร้างอยา่งอ่ืน ๆ เช่น ท่ีดินท่ีใชท้  าการคา้การ
อุตสาหกรรม ท่ีท าการเกษตรกรรมซ่ึงไม่มีโรงเรือนตั้งอยูแ่ละท่ีดินวา่งเปล่า ซ่ึงมิไดใ้ชป้ระโยชน์
ตามควรแก่สภาพท่ีดินผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษี คือ เจา้ของท่ีดินซ่ึงมีกรรมสิทธ์ิในท่ีดินหรือครอบครอง
ท่ีดินท่ีเป็นของบุคคล หรือคณะบุคคลไม่วา่จะเป็นบุคคลธรรมดา หรือนิติบุคคล ซ่ึงมีกรรมสิทธ์ิ           
ในท่ีดินตอ้งเสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ไดแ้ก่พื้นท่ีดิน หรือพื้นท่ีเป็นภูเขา หรือท่ีมีน ้าดว้ย โดยไม่เป็นท่ีดิน
ท่ีเจา้ของท่ีดินไดรั้บการยกเวน้ภาษีหรืออยูใ่นเกณฑล์ดหยอ่น และกรณีท่ีมีการโอนกรรมสิทธ์ิ            
หรือโอนสิทธิครอบครองในท่ีดินใหผู้รั้บโอนมีหนา้ท่ีร่วมกบัเจา้ของท่ีดินเดิมเสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ี
คา้งช าระไม่เกินหา้ปี รวมทั้งปีสุดทา้ยท่ีมีการเปล่ียนแปลงเจา้ของท่ีดิน ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 
ผูท่ี้เป็นเจา้ของท่ีดินในวนัท่ี 1 มกราคม ของปีใด มีหนา้ท่ีเสียภาษีส าหรับปีนั้น  

การยืน่แบบแสดงรายการเพื่อเสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ใหเ้จา้ของท่ีดินท่ีมีหนา้ท่ีเสียภาษีบ ารุง
ทอ้งท่ียืน่แบบแสดงรายการท่ีดิน (ภ.บ.ท.5) ณ ส านกังานเทศบาล (กองคลงั) ภายในเดือนมกราคม
ของปีแรก ท่ีมีการตีราคาปานกลางของท่ีดิน แบบแสดงรายการท่ียืน่ไวน้ั้นใชไ้ดทุ้กปี ในรอบ
ระยะเวลา 4 ปี  

ฐานภาษี คือ ราคาปานกลางของท่ีดิน ซ่ึงตีราคาโดยคณะกรรมการในแต่ละทอ้งถ่ิน         
โดยคณะกรรมการจะตีราคาปานกลางทุกรอบระยะเวลา 4 ปี การตีราคาทุกรอบระยะเวลา 4 ปี
ดงักล่าว จะใชเ้ป็นราคาปานกลางไดทุ้กปี ส าหรับรอบระยะเวลาส่ีปีนั้น หลกัเกณฑก์ารตีราคา คือ 
ใหน้ าราคาท่ีดินในหน่วยท่ีจะท าการตีราคา ซ่ึงซ้ือขายกนัโดยสุจริตคร้ังสุดทา้ยไม่นอ้ยกวา่ 3 ราย         
ในระยะเวลาไม่เกินหน่ึงปี มาค านวณถวัเฉล่ียเป็นราคากลาง โดยไม่ให้รวมราคาโรงเรือนส่ิงปลูกสร้าง
หรือส่ิงเพาะปลูกเขา้ดว้ย ถา้ไม่มีราคาซ้ือขาย ใหน้ าราคาปานกลางท่ีค านวณจากราคาซ้ือขายใน
หน่วยใกลเ้คียงท่ีมีสภาพท าเลคลา้ยคลึงกนัมาเป็นราคาปานกลางของท่ีดิน ถา้ไม่อาจน าราคา       
ปานกลางมาเทียบเคียงไดใ้หก้ าหนดราคาปานกลางของท่ีดิน โดยถือเกณฑอ์ยา่งอ่ืนอนัอาจแสดง
ราคาตลาดของท่ีดินโดยเฉล่ียได ้
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ปัจจุบนัราคากลางของท่ีดินท่ีใชเ้ป็นฐานในการประเมินภาษีเป็นราคากลางของปี              
พ.ศ. 2521-2524 ซ่ึงมีมูลค่าต ่ามาก ไม่สอดคลอ้งกบัราคาการซ้ือขายท่ีดินในปัจจุบนั ดว้ยสาเหตุน้ี 
อปท. จึงจดัเก็บภาษีบ ารุงทอ้งท่ีไดต้  ่ากวา่ท่ีควรจะเป็น 

อตัราภาษี ผูเ้ป็นเจา้ของท่ีดินในวนัท่ี 1 มกราคมของปีใดตอ้งเสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ีส าหรับ
ปีนั้นจากราคาปานกลางของท่ีดิน ตามบญัชีอตัราภาษีซ่ึงก าหนดไว ้34 ขั้น 

หลกัฐานท่ีตอ้งน าไป 
ส าเนาโฉนดท่ีดิน น.ส.3 หรือ น.ส.3ก 
บตัรประจ าตวัประชาชน  
ใบเสร็จรับเงินปีท่ีแลว้ (ถา้มี) 
หนงัสือมอบอ านาจ กรณีท่ีใหผู้อ่ื้นมาท าการแทน  
การค านวณภาษี ค านวณจากราคาปานกลางของท่ีดินท่ีคณะกรรมการตีราคาปานกลาง

ท่ีดินก าหนดข้ึนเพื่อใชใ้นการจดัเก็บภาษีคูณกบัเน้ือท่ีอตัราภาษี-เน้ือท่ีดิน (ไร่) = เน้ือท่ีถือครอง-  
เน้ือท่ีเกณฑล์ดหยอ่น-ค่าภาษีต่อไร่ = ตามบญัชีอตัราภาษี ฯ ทา้ย พ.ร.บ.ฯ การช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 
ผูมี้หนา้ท่ีภาษีน าเงินมาช าระค่าภาษีในเดือนเมษายนของทุกปี 

เงินเพิ่ม/ บทก าหนดโทษ  
1.  ผูใ้ดจงใจไม่มายืน่แบบแสดงรายการท่ีดิน (ภบท.5) หรือไม่ยอมช้ีแจงหรือไม่ยอมแจง้

จ านวนท่ีดิน ตอ้งระวางโทษจ าคุกไม่เกิน 1 เดือน หรือปรับไม่เกิน 1,000 บาท หรือทั้งจ  าทั้งปรับ  
2.  ผูใ้ดโดยรู้แลว้จงใจแจง้ขอ้ความอนัเป็นเท็จ หรือน าพยานหลกัฐานเท็จมาแสดงเพื่อ 

หลีกเล่ียง หรือพยายามหลีกเล่ียงการเสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ีตอ้งระวางโทษจ าคุกไม่เกิน 6 เดือน             
หรือปรับไม่เกิน 2,000 บาท หรือทั้งจ  าทั้งปรับ 

3.  ผูใ้ดไม่ช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีภายในเวลาท่ีก าหนดให้เสียเงิน เพิ่มร้อยละ 24 ต่อปี    
ของจ านวนเงินท่ีตอ้งเสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ีเศษของเดือนให้นบัเป็นหน่ึงเดือน ระยะเวลาการใหบ้ริการ
โดยประมาณ 10 นาที ต่อราย ไม่รวมเวลาขั้นตอนสอบสวน (ถา้มี) 

3.  ภาษีป้าย 
ภาษีป้ายจดัเก็บตาม พ.ร.บ. ภาษีป้าย พ.ศ. 2510 มีสาระส าคญั ดงัน้ี 
ทรัพยสิ์นท่ีจดัเก็บภาษี  จดัเก็บจากป้ายแสดงช่ือ ยีห่อ้ หรือเคร่ืองหมายท่ีใชป้ระกอบ

การคา้ หรือประกอบกิจการอ่ืนเพื่อหารายได ้หรือโฆษณาการคา้ หรือกิจการอ่ืนเพื่อหารายได ้ไม่วา่
จะไดแ้สดงหรือโฆษณาไวท่ี้วตัถุใด ๆ ดว้ยอกัษรภาพ หรือเคร่ืองหมายท่ีเขียน แกะสลกั หรือท าให้
ปรากฏดว้ยวธีิอ่ืน 



 27 

ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษี คือ เจา้ของป้าย ยืน่แบบแสดงรายการภาษีป้ายตามแบบและวธีิการท่ี
กระทรวงมหาดไทยก าหนดในเดือนมีนาคมของปี 

ในกรณีท่ีปรากฏแก่พนกังานเจา้หนา้ท่ีวา่ไม่มีผูย้ืน่แบบแสดงรายการส าหรับภาษีป้ายใด 
เม่ือพนกังานเจา้หนา้ท่ีไม่อาจหาตวัเจา้ของป้ายนั้นได ้ใหถื้อวา่ผูค้รอบครองป้ายนั้นเป็นผูมี้หนา้ท่ี
เสียภาษีป้ายนั้น ถา้หาตวัผูค้รอบครองไม่ไดใ้หถื้อวา่เจา้ของหรือผูค้รองอาคาร หรือท่ีดินท่ีป้ายนั้น
ติดตั้งอยูเ่ป็นผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีป้ายตามล าดบั 

อตัราภาษี 
(1)  ป้ายท่ีมีอกัษรไทยลว้น ใหคิ้ดอตัรา 10 บาท ต่อหา้ร้อย ตร.ซม. 
(2)  ป้ายท่ีมีอกัษรไทยปนกบัอกัษรต่างประเทศ และหรือปนกบัภาพและหรือเคร่ืองหมาย

อ่ืนใหคิ้ดอตัรา 100 บาท ต่อหา้ร้อย ตร.ซม.   
(3)  ป้ายดงัต่อไปน้ี ใหคิ้ดอตัรา 200 บาท ต่อหา้ร้อย ตร.ซม.  
 (ก)  ป้ายท่ีไม่มีอกัษรไทย ไม่วา่จะมีภาพ หรือเคร่ืองหมายใดหรือไม่ 
 (ข)  ป้ายท่ีมีอกัษรไทยบางส่วน หรือทั้งหมดอยูใ่ตห้รือต ่ากวา่อกัษรต่างประเทศ 
(4)  ป้ายตาม (1) (2) หรือ (3) ซ่ึงมีขอ้ความ เคร่ืองหมาย หรือภาพท่ีเคล่ือนท่ีหรือ 
เปล่ียนเป็นขอ้ความเคร่ืองหมายหรือภาพอ่ืนได ้โดยเคร่ืองจกัรกลหรือโดยวธีิใด ๆ ใหคิ้ด

อตัราภาษีตามจ านวนขอ้ความ เคร่ืองหมายหรือภาพ หรือตามระยะเวลาท่ีขอ้ความ เคร่ืองหมาย หรือ
ภาพปรากฏอยูใ่นป้าย ทั้งน้ีตามหลกัเกณฑแ์ละวธีิการท่ีก าหนดในกฎกระทรวง ถา้ยงัไม่ไดอ้อก
กฎกระทรวงใหคิ้ดอตัราภาษีตามบญัชีอตัราภาษีป้ายน้ี 

(5)  ป้ายท่ีเปล่ียนแปลงแกไ้ขตามมาตรา 14 (3) ใหคิ้ดอตัราตาม (1) (2) หรือ (3) แลว้แต่
กรณีและใหเ้สียเฉพาะจ านวนเงินภาษีท่ีเพิ่มข้ึน 

(6)  พื้นท่ีของป้ายไม่วา่จะมีรูปร่างหรือลกัษณะอยา่งไร ใหค้  านวณดงัน้ี 
 (ก) ถา้เป็นป้ายท่ีมีขอบเขตก าหนดไดใ้ห้เอาส่วนท่ีกวา้งท่ีสุดคูณดว้ยส่วนท่ียาวท่ีสุด

ของขอบเขตป้ายเป็นตารางเซนติเมตร 
 (ข) ถา้เป็นป้ายท่ีไม่มีขอบเขตก าหนดได ้ใหถื้อวา่ตวัอกัษร ภาพ หรือเคร่ืองหมายท่ีอยู่

ริมสุดเป็นขอบเขตส าหรับก าหนดส่วนกวา้งท่ีสุดและยาวท่ีสุด แลว้ค านวณตาม (ก) 
(7)  ป้ายตาม (1) (2) (3) หรือ (4) เม่ือค านวณพื้นท่ีของป้ายแลว้ 
 (ก) ถา้มีเศษเกินก่ึงหน่ึงของห้าร้อยตารางเซนติเมตร ให้นบัเป็นหา้ร้อยตาราง

เซนติเมตร ถา้ไม่เกินก่ึงหน่ึงใหปั้ดทิ้ง 
 (ข) ถา้มีอตัราท่ีตอ้งเสียภาษีต ่ากวา่ป้ายละ 200 บาท ใหเ้สียภาษีป้ายละ 200 บาท 
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ทรัพยสิ์นท่ีไดรั้บการยกเวน้ภาษี  ไดแ้ก่ ป้ายท่ีแสดงไว ้ณ โรงมโหรสพ ป้ายท่ีแสดงไว ้          
ท่ีสินคา้ ป้ายท่ีแสดงไวท่ี้คนหรือสัตว ์ป้ายท่ีแสดงไวใ้นอาคารท่ีใชป้ระกอบการท่ีไม่เกินก าหนด               
ในกฎกระทรวง ป้ายส่วนราชการ ป้ายธนาคารแห่งประเทศไทย ธนาคารออมสิน ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ และบรรษทัเงินทุนอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 
ป้ายโรงเรียนเอกชนท่ีแสดงบริเวณของโรงเรียน ป้ายของผูป้ระกอบการเกษตร ซ่ึงค่าผลผลิตของตน 
ป้ายของวดั ป้ายของสมาคม  

4.  รายไดท่ี้มิใช่ภาษีอากร 
ไดแ้ก่ ค่าธรรมเนียม และใบอนุญาตต่าง ๆ เช่น ค่าใบอนุญาตก่อสร้างและปรับปรุงอาคาร

ตามกฎหมายควบคุมอาคาร ค่าธรรมเนียมประกอบกิจการท่ีเป็นอนัตรายต่อสุขภาพ ค่าธรรมเนียม
จดัตั้งตลาดเอกชน ตามขอ้บญัญติัของเทศบาลต าบลหวัถนน 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ดวงแกว้ ดีดพิณ (2550) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารพาณิชย ์

อ าเภอเมือง จงัหวดัลพบุรี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารพาณิชย ์
อ าเภอเมือง จงัหวดัลพบุรี เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการลูกคา้ของธนาคารพาณิชย ์อ าเภอ
เมือง จงัหวดัลพบุรี เม่ือจ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส และ
ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารพาณิชย ์
อ าเภอเมือง จงัหวดัลพบุรี จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 1) สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 2) คุณภาพการ
ใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารพาณิชย ์ซ่ึงผา่นการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 5 ท่าน และมีความเช่ือมัน่ 
0.96 เก็บขอ้มูลในช่วงเดือนกรกฎาคมไดค้รบตามจ านวนท่ีตอ้งการ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล
ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t-test) การวเิคราะห์                   
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) การทดสอบค่าเอฟ (F-test) และทดสอบรายคู่                    
ตามวธีิการฟิชเชอร์ (LSD) โดยโปรแกรมส าเร็จรูป 

ผลการวจิยัพบวา่  
1.  คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารพาณิชย ์อ าเภอเมือง จงัหวดัลพบุรีในภาพรวม

และ 7 รายดา้นมีคุณภาพใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
2.  คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ของธนาคารพาณิชย ์อ าเภอเมือง จงัหวดัลพบุรี เม่ือจ าแนก

ตามระดบัการศึกษาแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนเพศ อาย ุอาชีพ รายได ้
สถานภาพสมรส และระยะเวลาการเป็นลูกคา้ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 



 29 

วสันต ์รักแผน (2550) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสังคม 
จงัหวดัปทุมธานี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านกังานประกนัสังคม 
จงัหวดัปทุมธานี และเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสังคม              
จงัหวดัปทุมธานี ตามต าแหน่งในสถานประกอบการ กลุ่มตวัอยา่งงานวิจยั ไดแ้ก่ ผูป้ระกนัตน                
ท่ีมาใชบ้ริการ ณ ส านกังานประกนัสังคม จงัหวดัปทุมธานี จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ 
แบบสอบถาม ซ่ึงผลการวดัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.98 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่                  
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าที ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ                 
ท่ีระดบั .05 

ผลการวจิยัพบวา่  
1.  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสังคม จงัหวดัปทุมธานีตาม

ต าแหน่งในสถานประกอบการ โดยภาพรวมและดา้นความไวว้างใจ ดา้นความรับผดิชอบ                      
ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึง ดา้นความสุภาพ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ                 
ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจ และรู้จกัผูป้ระกนัตน และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้                       
อยูใ่นระดบัปานกลาง 

2.  การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดั
ปทุมธานี ตามต าแหน่งในสถานประกอบการ พบวา่ โดยภาพรวมและดา้นความไวว้างใจ                         
ดา้นความรับผดิชอบ ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงได ้ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความเขา้ใจ 
และรู้จกัผูป้ระกนัตน และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ส่วนดา้นความสุภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความปลอดภยั ไม่แตกต่างกนั 

ศิรรัตน์ ใจชุ่ม (2550) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการประชนทั้งระบบของสถานี
ต ารวจภูธร อ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาบริบทการใหบ้ริการประชาชน
ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่สาย ศกัยภาพการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธร                     
อ  าเภอแม่สาย คุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่สายในปัจจุบนั                               
และปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้งระบบของสถานีต ารวจภูธร อ าเภอแม่สาย 
ประชากรในการศึกษา คือ ครัวเรือนในพื้นท่ีรับผดิชอบของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่สาย    
จงัหวดัเชียงรายในพื้นท่ี 6 ต าบล 2 เทศบาล จ านวน 4,039 ครัวเรือน และเจา้หนา้ท่ีต ารวจประจ า
สถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่สาย จ านวน 213 นาย ผูว้ิจยัท าการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่ายจากประชาชน
ทัว่ไปไดจ้  านวน 364 คน และจากเจา้หนา้ท่ีต ารวจ 139 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล คือ 
แบบสอบถามการวเิคราะห์ขอ้มูลโดย การแจกแจงหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ค่าสถิติ Chi-square และค่าสถิติ t-test  
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ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนทัว่ไปมีความคิดเห็นวา่ศกัยภาพในการ
ด าเนินงานโครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชนอยูใ่นระดบัมาก โดยความช านาญของ
เจา้หนา้ท่ีต ารวจในการปฏิบติังาน และใหบ้ริการประชาชน มีผลต่อระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการ
มากท่ีสุด ความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจในเจา้หนา้ท่ีต ารวจมีผลต่อคุณภาพในการบริการอยูใ่นระดบั
ต ่าสุด ในส่วนของกลุ่มตวัอยา่งจากเจา้หนา้ท่ีต ารวจ มีความคิดเห็นวา่ ศกัยภาพการบริการประชาชน
ภายใตก้ารด าเนินงานตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชนมีศกัยภาพสูง และความพร้อม
ของเจา้หนา้ท่ีท่ีจะใหบ้ริการประชาชนทั้งท่ีสถานีต ารวจ และนอกสถานีต ารวจมีผลต่อระดบั
คุณภาพในการใหบ้ริการมากท่ีสุด โดยการเปิดโอกาสใหป้ระชาชนผูม้าติดต่อไดช้ี้แจง แสดง              
ความคิดเห็นต่อเจา้หนา้ท่ีต ารวจมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการต ่าท่ีสุด ส าหรับปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง            
กบัการใหบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนทัว่ไป เห็นวา่ ปัจจยัดา้นทรัพยากร ปัจจยัภายนอก            
และปัจจยัผูใ้หบ้ริการมีผลต่อการใหบ้ริการมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งจากเจา้หนา้ท่ีต ารวจ             
เห็นวา่ปัจจยัภายนอกและปัจจยัทรัพยากรเท่านั้นท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการในระดบัสูง 

ศุภิสรา แจง้ศรี (2551) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการการจดัเก็บรายไดข้องเทศบาล              
ต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพ                 
ในการใหบ้ริการรับช าระภาษี และศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ                  
ในการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาไดจ้ากประชาชนท่ีมีหนา้ท่ีเสียภาษีในเขตเทศบาลต าบลนายายอาม                     
โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง 290 ตวัอยา่ง และใชแ้บบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูลวิเคราะห์โดยหา
จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ One-way ANOVA  

ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี จ  านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่                
1) ดา้นสภาพแวดลอ้ม อาคาร สถานท่ีมากท่ีสุด 2) ดา้นการติดตามและประเมินผล 3) ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการ นอกเหนือจากนั้นประชาชนจะมีระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัไม่ค่อยดี 
จ านวน 10 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นกระบวนการขั้นตอนใหบ้ริการ 2) ดา้นความซ่ือสัตย ์และความโปร่งใส  
ในการใหบ้ริการ 3) ดา้นระบบขอ้มูลสารสนเทศ และวทิยาการสมยัใหม่ 4) ดา้นการมีส่วนร่วม           
ของประชาชน 5) ดา้นความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 6) ดา้นการใหค้วามรู้ความเขา้ใจแก่
ผูรั้บบริการ 7) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 8) ดา้นการสร้างแรงจูงใจใหป้ระชาชนช าระภาษี                     
9) ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 10) ดา้นการบูรณาการร่วมใจในองคก์ร 

กมลทิพย ์ครุฑเงิน (2552) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการรถเก่ียวนวดขา้วในจงัหวดั
ปทุมธานี กรณีศึกษา อู่ยทุธนาการช่าง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ               
รถเก่ียวนวดขา้วในจงัหวดัปทุมธานี กรณีศึกษาอู่ยทุธนาการช่าง และเปรียบเทียบระดบัคุณภาพ    



 31 

การใหบ้ริการรถเก่ียวนวดขา้วของอู่ยทุธนาการช่าง ในจงัหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
รถเก่ียวนวดขา้ว กลุ่มตวัอยา่งงานวจิยั ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการรถเก่ียวนวดขา้วในจงัหวดัปทุมธานี จ  านวน 
211 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม ซ่ึงผลการวดัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.85 สถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) การทดสอบค่าที      
และการทดสอบ อโนวา ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ผลการวจิยัพบวา่ 
1) ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการรถเก่ียวนวดขา้วในจงัหวดัปทุมธานี กรณีศึกษาอู่ยทุธนา 

การช่าง ดา้นคุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการ
เอาใจใส่ ดา้นการรับรอง ดา้นการสัมผสั อยูใ่นระดบัดี   

2) การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัคุณภาพการให้บริการรถเก่ียวนวดขา้วใน
จงัหวดัปทุมธานี กรณีศึกษาอู่ยทุธนาการช่าง จ าแนกตาม เพศ ศาสนา และรายไดต่้อเดือน พบวา่ 
ระดบัคุณภาพโดยรวม ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แต่เม่ือพิจารณา
ดา้นการศึกษา พบวา่คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 โดยมีจ านวน 4 คู่ ไดแ้ก่ กลุ่มการศึกษาระดบั ป.6-ม.3 มีระดบัคุณภาพมากกวา่  
กลุ่มการศึกษาระดบัปริญญาตรี กลุ่มการศึกษาระดบั ม.4-ม.6 มีระดบัคุณภาพมากกวา่                           
กลุ่มการศึกษาระดบัปริญญาตรี และกลุ่มการศึกษาระดบั ปวช.-ปวส. มีระดบัคุณภาพมากกวา่             
กลุ่มการศึกษาต ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 และกลุ่มการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ าแนกตาม                
กลุ่มของผูใ้ชบ้ริการรถเก่ียวนวดขา้วในจงัหวดัปทุมธานี ของอู่ยทุธนาการช่าง พบวา่ ระดบัคุณภาพ
โดยรวมไม่มีความแตกต่าง แต่ส าหรับดา้นความน่าเช่ือถือพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

ธิดารัตน์ ค าภามูล (2552) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของพนกังาน
เทศบาลต าบลบางไทร อ าเภอบางไทร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา                    
1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุต าแหน่ง งานท่ีใหบ้ริการ และ
ช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของพนกังานเทศบาลต าบลบางไทร               
อ าเภอบางไทร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  2) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะ               
ของพนกังานเทศบาลต าบลบางไทร อ าเภอบางไทร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา กลุ่มตวัอยา่งงานวจิยั 
คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการหรือมาติดต่อท่ีส านกังานเทศบาลต าบลบางไทร จ านวน 366 ราย  
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามสถิติท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 
การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบ Chi-squares 
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ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของพนกังานเทศบาลต าบลบางไทร 
อ าเภอบางไทร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา อยูใ่นระดบัสูงทุกดา้น โดยปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้หบ้ริการ 
ไดแ้ก่ ช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของพนกังานเทศบาล
ต าบลบางไทร อ าเภอบางไทร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ส่วนเพศ อาย ุต าแหน่ง งานท่ีใหบ้ริการ    
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของพนกังานเทศบาลต าบลบางไทร                   
อ าเภอบางไทร จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

สุนทร สิงห์จนัทร์ (2552) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตน์ าเขา้ 
บริษทั อีตั้น อิมปอร์ท จ ากดั เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพ    
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตน์ าเขา้บริษทั อีตั้น อิมปอร์ท จ ากดั และเพื่อเปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตน์ าเขา้ของลูกคา้ จ  าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
กลุ่มตวัอยา่งงานวจิยั ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตน์ าเขา้ บริษทั อีตั้น อิมปอร์ท 
จ ากดั ในเดือนธนัวาคม จ านวน 108 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั เป็นแบบสอบถามวเิคราะห์ขอ้มูล 
โดยใช ้ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การสอบค่าที และการวเิคราะห์                  
ความแปรปรวน 

ผลการวจิยัพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตน์ าเขา้ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เรียงล าดบัจากมากท่ีสุด คือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจลูกคา้     
ดา้นความสามารถ ดา้นความสุภาพ ความน่าเช่ือถือได ้(บริการ) และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  
ผลการเปรียบเทียบองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อคุณภาพใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตน์ าเขา้ของลูกคา้ 
จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ พบวา่ เฉพาะลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตน์ าเขา้ในภาพรวมแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเขา้ใจลูกคา้                   
ผูท่ี้มีอายแุละรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต่างกนั มีความเห็นโดยรวม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นโดยรวม 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมสุข ฐานะวร (2552) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษี: กรณีศึกษาเทศบาล
ต าบลตะกดุ อ าเภอเมือง จงัหวดัสระบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษี: 
กรณีศึกษาเทศบาลต าบลตะกุด อ าเภอเมือง จงัหวดัสระบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่ง 
คือประชาชนผูรั้บบริการช าระภาษีเทศบาลต าบลตุด อ าเภอเมือง จงัหวดัสระบุรี จ  านวน 225 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ 
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ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า t-test แบบสองกลุ่มอิสระต่อกนั และการวิเคราะห์     
ความแปรปรวนทางเดียว F-test เม่ือพบความแตกต่างท าการเปรียบเทียบรายคู่โดยวธีิของเชฟเฟ่ 
(Scheffé test) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 

ผลการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมาช าระภาษีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง         
30-40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี/ สูงกวา่ ประกอบอาชีพคา้ขาย/ อาชีพส่วนตวั มีสถานภาพ
สมรส รายไดน้อ้ยกวา่ 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษี กรณีศึกษา
เทศบาลต าบลตะกุด อ าเภอเมืองสระบุรี จงัหวดัสระบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงทั้งหมด ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ    
การใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แต่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ 
สถานภาพ รายได ้และประเภทภาษีท่ีช าระแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ      
ไม่แตกต่างกนั 

พชัรี อ่ิมอาบ (2553) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหวัเฉียว 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหวัเฉียวในทศันะ     
ของผูใ้ชบ้ริการ และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหวัเฉียว   
ในทศันะของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งของการวจิยั คือ ผูใ้ชบ้ริการ
ตรวจสุขภาพของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลหวัเฉียว จ  านวน 175 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั
เป็นแบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้วามถ่ีร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน                     
การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวน  

ผลการวจิยัพบวา่ 1) ผูใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหวัเฉียว มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหวัเฉียว ดา้นสภาพแวดลอ้ม            
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้   
ในภาพรวมทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 
เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 2) ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ     
ตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหวัเฉียวในทศันะของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการตรวจสุขภาพท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคิดเห็นในภาพรวมทั้ง 5 ดา้น      
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ตรวจสุขภาพท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นในแต่ละดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ผสุดี แสนเสนาะ (2556) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเก็บภาษีในองคก์าร
บริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็น            
ของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะปอน 
อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  เพื่อเปรียบเทียบความความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพ     
การใหบ้ริการงานจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี      
ซ่ึงจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการวจิยัคือประชาชนผูเ้สียภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
จ  านวน 282 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการงาน
จดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน                    
มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .91 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (Mean)                
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) การทดสอบค่าที (t-test) และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

ผลการวจิยัพบวา่ 1) ประชาชนท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการงานจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะปอน โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง 
เรียงล าดบัค่าสูงสุดไปหาค่าต ่าสุด ดงัน้ี ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ               
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 2) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพ            
การใหบ้ริการงานจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ             
การใหบ้ริการงานจดัเก็บภาษีในเขตพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลตะปอน ในดา้นขั้นตอน               
การใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

จากการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัไดท้  าการทบทวนกรอบแนวคิดท่ีผูว้จิยัไดใ้ชใ้น
ศึกษามาเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั มีรายละเอียดดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 3  การทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ช่ือผู้วจัิย กรอบการศึกษา 
 ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

ดวงแกว้ ดีดพิณ 
(2550) 

สถานภาพของลูกคา้ คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ของ
ธนาคารพาณิชย ์อ.เมือง จ.ลพบุรี 

 1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  อาชีพ 
4.  รายได ้
5.  ระดบัการศึกษา 
6.  สถานภาพสมรส 

1.  ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
2.  ดา้นความไวใ้จในความน่าเช่ือถือ 
3.  ดา้นความใส่ใจในการให้บริการ 
4.  ดา้นความมัน่ใจในการให้บริการ 
5.  ดา้นการสนองตอบต่อ
ผูรั้บบริการ 
6.  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี 
7.  ระยะเวลาการเป็นลูกคา้    

วสันต ์รักแผน 
(2550) 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ตวัแปรอิสระ 
ต าแหน่งเป็น 

สถานประกอบการ 
1.  ต าแหน่งหวัหนา้งาน 
2.  ต าแหน่งพนกังาน 

ตวัแปรตาม 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

1.  ความไวว้างใจ 
2.  ความรับผดิชอบ 
3.  ความสามารถ 
4.  การเขา้ถึง 
5.  ความสุภาพ 
6.  การติดต่อส่ือสาร 
7.  ความน่าเช่ือถือ 
8.  ความปลอดภยั 
9.  ความเขา้ใจและรู้จกั
ผูป้ระกนัตน 
10.  ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ช่ือผู้วจัิย กรอบการศึกษา 
ศิรรัตน์ ใจชุ่ม 
(2550) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ปัจจยัภายใน (ดา้นทรัพยากร) 
1.  อาคารสถานท่ี 
2.  วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้
3.  ส่ิงอ านวยความสะดวก 
4.  ประเภทการใหบ้ริการจ านวน 6 ดา้น 
5.  จ านวนขา้ราชการต ารวจผูใ้หบ้ริการ 

ปัจจยัภายใน (ดา้นบุคคล) 
1.  ผูใ้หบ้ริการ 

1.1  ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัการ
บริการท่ีมีคุณภาพ 

1.2  ความตระหนกัในการใหบ้ริการ 

1.3  ภูมิหลงั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุยศ 
ต าแหน่ง การศึกษา สถานภาพ 
ประสบการณ์ รายได ้

2.  ผูรั้บบริการ 

2.1  การรับรู้การบริการของผู ้
ใหบ้ริการ 

2.2  ภูมิหลงั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
การศึกษา อาชีพ รายได ้

ปัจจยัภายนอก 
1.  นโยบายผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูง/ รัฐ 
2.  กฎหมาย ระเบียบ ค าสัง่ ฯลฯ 
3  การส่ือสาร 
4.  ความแตกต่างทางวฒันธรรม 
5.  จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 
6.  ความร่วมมือของประชาชน 

กิจกรรม     

การบริการ 

ศกัยภาพ            

การบริการ 

พฤติกรรม

บริการ 

คุณภาพการ

ใหบ้ริการ

ประชาชน

ทั้งระบบ 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ช่ือผู้วจัิย กรอบการศึกษา 
กมลทิพย ์ครุฑเงิน 
(2552) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ธิดารัตน์ ค าภามูล
(2552) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ตวัแปรตน้ 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

1.  ความน่าเช่ือถือ 
2.  ความตอบสนอง 
3.  ความเอาใจใส่ 
4.  การรับรอง 
5.  การสมัผสัได ้

ตวัแปรตาม 
คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของ
พนกังานเทศบาลต าบลบางไทร 

1.  ดา้นการตอบสนองความจ าเป็นของ
ประชาชน 

2.  ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
3.  ดา้นการใหบ้ริการตอ้งแลว้เสร็จ
สมบูรณ์ 

4.  ดา้นความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

5.  ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง
สามารถตรวจสอบได ้

6.  ดา้นความสุภาพอ่อนนอ้ม 
7.  ดา้นความเสมอภาค 

ตวัแปรตน้ 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ต าแหน่งของเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการ 
4.  มาใชบ้ริการในเร่ืองใด 
5.  ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ 

ตวัแปรตน้ 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการติดสินใจใชบ้ริการ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  ศาสนา 
3.  อาย ุ
4.  การศึกษา 
5.  รายได ้
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการรถเก่ียวขา้ว 
1.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการ
นอกเหนือจากอู่ยทุธนา 
2.  ผูใ้ชบ้ริการเฉพาะอู่ยทุธนาการช่าง
เพียงรายเดียว 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ช่ือผู้วจัิย กรอบการศึกษา 
สุนทร  สิงห์จนัทร์
(2552) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สมสุข ฐานะวร 
(2552) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตวัแปรอิสระ 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ตวัแปรตาม 
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ        
ของศูนย ์             

รถยนตน์ าเขา้ 
องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 

1.  ความน่าเช่ือถือได ้(ดา้นบริการ) 
2.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

3.  ดา้นความสามารถ 

4.  ดา้นความสุภาพ 

5.  ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ 

6.  ดา้นความปลอดภยั 

ตวัแปรตาม 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

1.  ความไวว้างใจ 
2.  ความรับผิดชอบ 
3.  ความสามารถ 
4.  การเขา้ถึง 
5.  ความสุภาพ 
6.  การติดต่อส่ือสาร 
7.  ความน่านบัถือ 
8.  ความปลอดภยั 
9.  ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
10.  ส่ิงท่ีสามารถสมัผสัได ้

ตวัแปรอิสระ 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  สถานศึกษา 
6.  รายได ้
7.  ประเภทภาษี 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ช่ือผู้วจัิย กรอบการศึกษา 
พชัรี อ่ิมอาบ 
(2553) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผสุดี แสนเสนาะ 
(2556) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ตวัแปรตาม 

คุณภาพการใหบ้ริการ                  
ตรวจสุขภาพ 

1.  ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
3.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
4.  ดา้นการใชค้วามมัน่ใจ 
5.  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

ตวัแปรอิสระ 
ขอ้มูลส่วนบุคคล 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  สถานภาพสมรส 
4.  อาชีพ 
5.  ระดบัการศึกษา 
6.  รายไดต้่อเดือน 
7.  จ านวนคร้ังท่ีเคยมาใช้
บริการ 
8.  แนวโนม้การมาใช้
บริการในอนาคต 

ตวัแปรตาม 

คุณภาพการใหบ้ริการ                  
งานจดัเก็บ 

1.  ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

ตวัแปรอิสระ 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

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



 40 

ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ช่ือผู้วจัิย กรอบการศึกษา 
ศุภิสรา แจง้ศรี 
(2551) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ตวัแปรตาม 

คุณภาพการใหบ้ริการการจดัเก็บ 
1.  ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3.  ดา้นความสะดวก รวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ 
4.  ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ 
5.  ดา้นความซ่ือสตัย ์โปร่งใสในการ
ใหบ้ริการ 
6.  ดา้นการใหค้วามรู้ความเขา้ใจแก่
ผูรั้บบริการ 
7.  ดา้นระบบขอ้มูลสารสนเทศและ
วทิยาการสมยัใหม่ 
8.  ดา้นการบูรณาการร่วมในองคก์ร 
9.  ดา้นการสร้างแรงจูงใยใหป้ระชาชน
ไปช าระภาษีและบริการดา้นอ่ืน ๆ 
10.  ดา้นการมีส่วนร่วมของประชาชน
กบัผูม้ารับบริการ 
11.  ดา้นสภาพแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี 
12.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
13.  ดา้นการติดตามและประเมินผล 

ตวัแปรอิสระ 
ขอ้มูลส่วนบุคคล 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  สถานภาพ                 
การสมรส 
5.  อาชีพ 
6.  รายได ้
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบล     

หวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ซ่ึงมีวธีิการด าเนินการศึกษา
ตามล าดบัขั้นตอนต่อไปน้ี 

1.  วธีิการในการวจิยั 
2.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
4.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
5.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
6.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
7.  เกณฑก์ารแปลผล  

 

วธิีการในการวจิัย 
การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน 

อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัไดอ้าศยัวธีิการในการศึกษาวจิยัดงัน้ี 
1.  แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดข้อ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่ม

ตวัอยา่ง คือ ผูรั้บบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีในเขตเทศบาลต าบลหวัถนน 
2.  แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดจ้ากการศึกษาขอ้มูล แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร

และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีในเขต

เทศบาลต าบลหวัถนน จ านวน 1,503 ราย (กองคลงัเทศบาลต าบลหวัถนน, 2558) ซ่ึงมีขั้นตอน       
ในการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

1.  ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยวธีิการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane           
จากประชากร 1,503 ราย เม่ือค านวณแลว้ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งส าหรับการศึกษาเป็นจ านวน                 
316 ราย ดงัน้ี 



 42 

สูตร   n  =            N 
   1+ (Ne²)    

   n  =          1,503 
 1+ (1,503 × 0.0025)    

n  =       315.75 
n  =              316 

 
เม่ือ n   คือ  จ  านวนตวัอยา่ง หรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
         N  คือ  จ  านวนหน่วยทั้งหมด/ ขนาดของประชากรซ่ึงเท่ากบั 1,503 ราย 
 e   คือ  ความคาดเคล่ือนในการสุ่มตวัอยา่ง (Sampling error) ในท่ีน้ีจะก าหนด

เท่ากบั +/-  0.05 ภายใตค้วามเช่ือมัน่ 95% 
ดงันั้นจึงควรใชจ้  านวนตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ีประมาณ 316 ราย 
2.  เทคนิคการสุ่มตวัอยา่ง จะใชว้ธีิการสุ่มแบบบงัเอิญจากผูรั้บบริการดา้นการช าระภาษี

บ ารุงทอ้งท่ีในเขตเทศบาลต าบลหวัถนน 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือแบบสอบถาม  เร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

ช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี” ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน
จากการศึกษาแนวคิดจากทฤษฎี เอกสารต่าง ๆ ตลอดจนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง แบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 3 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีผูว้จิยัได ้            
สร้างข้ึน เป็นค าถามเก่ียวกบั เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และจ านวน
ปีท่ีมาใชบ้ริการ จ านวน 7 ขอ้ เป็นแบบใหเ้ลือกค าตอบ 

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุง
ทอ้งของเทศบาลต าบลหวัถนน ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน จ านวน 30 ขอ้ เป็นแบบประมาณค่า 4 ระดบั               
โดยเกณฑก์ารพิจารณาใหค้ะแนนค าตอบแต่ละขอ้ดงัน้ี 

เห็นดว้ยอยา่งยิง่      ให ้   4  คะแนน 
เห็นดว้ย                  ให ้   3  คะแนน   
ไม่เห็นดว้ย              ให ้   2  คะแนน   
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่   ให ้ 1  คะแนน   
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ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามปัญหา อุปสรรค ขอ้เสนอแนะ และแนวทางการใหบ้ริการ
ช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน 
 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
การสร้างแบบสอบเพื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี มีรายละเอียดดงัน้ี 
1.  ศึกษาต ารา เอกสารของหน่วยงาน แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อ

ประกอบการสร้างแบบสอบถาม 
2.  สร้างแบบสอบถามข้ึนตามกรอบขอ้มูลท่ีตอ้งการศึกษา โดยใชค้  าจ  ากดัความหรือ

นิยามปฏิบติัการตามตวัแปรท่ีก าหนดไวเ้ป็นหลกัในการสร้างค าถามต่าง ๆ ใหค้รอบคลุมตวัแปร              
ท่ีศึกษาทั้งหมด เพื่อใหแ้บบสอบถามสามารถวดัไดใ้นส่ิงท่ีตอ้งการจะวดั  

3.  น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน พร้อมทั้งค  าจ  ากดัความหรือนิยามปฏิบติัการของตวัแปร
เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิ ไดแ้ก่ อาจารยอุ์ษณากร ทาวะรมย ์อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
มหาวทิยาลยับูรพา นายสยาม อ่ิมเจริญ ปลดัเทศบาลต าบลหวัถนน และนางจรินทร์ ค าพูล  
ผูอ้  านวยการกองคลงัเทศบาลต าบลแปลงยาว เพื่อพิจารณาตรวจสอบวา่นิยาม และแบบสอบถาม      
ท่ีสร้างข้ึนน้ีมีความชดัเจนถูกตอ้งหรือไม่ รวมทั้งการพิจารณาส านวนภาษาท่ีใชใ้นขอ้ความวา่
สอดคลอ้งกบัลกัษณะท่ีตอ้งการจะวดัหรือไม่ เพื่อให้เคร่ืองมือมีความตรงในเน้ือหา (Content 
validity) 

4.  ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามใหมี้ความเหมาะสมยิง่ข้ึน ก่อนน าไปทดลองใช ้               
(Try-out) 

5.  น าแบบสอบถามความคิดเห็นท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ไปทดสอบความเท่ียง 
(Reliability) ในภาคสนามกบักลุ่มท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มประชากรของการศึกษาท่ีมิใช่              
กลุ่มตวัอยา่งจริงของการวจิยัคร้ังน้ี จ  านวน 30 คน ซ่ึงผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลในพื้นท่ี                
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองปรือ อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี เน่ืองจากเป็นพื้นท่ีท่ีมีสภาพ
พื้นท่ีและส่ิงแวดลอ้มใกลเ้คียงกนั แลว้น ามาหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบคั (Cronbach’s 
alpha coefficient) ไดค้่า 0.929 ถือวา่เป็นค่าท่ียอมรับได ้ 

6.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงเรียบร้อยแลว้ ไปท าการเก็บขอ้มูลจากจ านวนประชากร
ตามกลุ่มเป้าหมายต่อไป 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1.  ด าเนินการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากผูรั้บบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุง

ทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี น าแบบสอบถามไปเก็บ 320 ชุด 
ไดรั้บกลบัคืนมา 318 ชุด คิดเป็นร้อยละ 99.38 

2.  ตรวจสอบความครบถว้น และความถูกตอ้งของขอ้มูลในแบบสอบถาม 
3.  น าแบบสอบถามมาแปลขอ้มูลท่ีไดเ้ป็นรหสัพร้อมบนัทึกขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ 
4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลไดก้ระท าตั้งแต่วนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2559  
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
1.  การประมวลผลขอ้มูล ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ในการวิเคราะห์ขอ้มูล

โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.1  ตรวจสอบความสมบูรณ์ และความถูกตอ้งของแบบสอบถามหลงัจากด าเนินการ

เก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีไดรั้บค าตอบท่ีสมบูรณ์ครบตามจ านวนท่ีระบุไว ้
 1.2  บนัทึกขอ้มูลท่ีเป็นรหสัลงในแบบบนัทึกขอ้มูล และเคร่ืองคอมพิวเตอร์ตามล าดบั 
 1.3  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
 1.4  ประมวลผลขอ้มูลตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาวจิยั 
2.  การวเิคราะห์ขอ้มูล ท าการวเิคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาดงัน้ี 
 2.1  วเิคราะห์ลกัษณะกลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการส ารวจ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณาในการ

วเิคราะห์โดยจ าแนกกลุ่มตวัอยา่งตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
และจ านวนปีท่ีรับบริการ ดว้ยสถิติความถ่ี และค่าร้อยละ  

 2.2  การวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาล
ต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ใชส้ถิติความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

 2.3  ใชส้ถิติเชิงอนุมานในการวเิคราะห์เพื่ออา้งอิงผลการทดสอบจากกลุ่มตวัอยา่งไป
ยงักลุ่มประชากรดงัน้ี 

 เปรียบเทียบคุณลกัษณะของประชากรกบัระดบัความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดว้ยสถิติ    
t-test ส าหรับคุณลกัษณะของประชากรท่ีแบ่งได ้2 กลุ่ม และสถิติ F-test ส าหรับคุณลกัษณะ                
ของประชากรท่ีแบ่งได ้3 กลุ่มข้ึนไปท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 หรือความเช่ือมัน่ 95 % 
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เกณฑ์การแปลผล 
การแปลความหมายของคะแนน  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุง

ทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี โดยการหาอนัตรภาคชั้น             
(Interval) ซ่ึงก าหนดจ านวนชั้นเท่ากบั 4 ชั้น คือ คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก                 
คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัควรปรับปรุง และคุณภาพ  
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัตอ้งปรับปรุง 

อนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด     =  4-1   =   0.75 
                                     จ  านวนช่วงชั้น                     4 
การแปลความหมายค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
ค่าเฉล่ีย     1.00-1.75 หมายถึง    คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัตอ้งปรับปรุง 
ค่าเฉล่ีย     1.76-2.50 หมายถึง    คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัควรปรับปรุง 
ค่าเฉล่ีย     2.51-3.25 หมายถึง    คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 
ค่าเฉล่ีย     3.26-4.00 หมายถึง    คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 46 

บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
การวจิยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีเทศบาลต าบลหวัถนน 

อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี เป็นผลจากการวเิคราะห์แบบสอบถามจ านวน 318 ราย ผลการวจิยั
สามารถน าเสนอออกเป็นส่วนต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 

ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  ผลการศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี                

ของเทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการตอบสนองตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นไวว้างใจได ้ 
และดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ 

ตอนท่ี 3  ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี
เทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
 

ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4  จ  านวน และร้อยละของประชากรกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศของผูรั้บบริการ (n = 318) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ ชาย 

หญิง 
141 
177 

44.34 
55.66 

 
จากตารางท่ี 4 คุณลกัษณะทัว่ไปของประชาชนกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามเพศของ

ผูรั้บบริการ จ านวนทั้งหมด 318 ราย พบวา่ร้อยละ 55.66 เป็นเพศหญิง  
 
 
 
 
 

 



 47 

ตารางท่ี 5  จ  านวน และร้อยละของประชากรกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอายขุองผูรั้บบริการ (n = 318) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
อาย ุ(ปี) ไม่เกิน 25  

26-35 
36-45 
46-55 
มากกวา่ 55 

4 
10 
32 
100 
172 

1.26 
3.14 
10.06 
31.45 
54.09 

 
จากตารางท่ี 5 คุณลกัษณะทัว่ไปของประชาชนกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอายขุอง

ผูรั้บบริการ จ านวนทั้งหมด 318 ราย พบวา่ร้อยละ 54.09 มีอายมุากกวา่ 55 ปี และร้อยละ 31.45        
มีอาย ุ46-55 ปี 
 
ตารางท่ี 6  จ  านวน และร้อยละของประชากรกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามสถานภาพการสมรสของ

ผูรั้บบริการ (n = 318) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
สถานภาพ โสด 

สมรส 
หยา่ร้าง 
หมา้ย 
แยกกนัอยู ่

19 
232 
20 
27 
20 

 5.97 
72.96 
6.29 
8.45 
6.29 

 
จากตารางท่ี 6 คุณลกัษณะทัว่ไปของประชาชนกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามสถานภาพการ

สมรสของผูรั้บบริการ จ านวนทั้งหมด 318 ราย พบวา่ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส (ร้อยละ 72.96) 
รองลงมาคือ หมา้ย หยา่ร้าง แยกกนัอยู ่และโสด (ร้อยละ 8.49, 6.29 และ 5.97) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 7  จ  านวน และร้อยละของประชากรกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามการศึกษาของผูรั้บบริการ             
(n = 318) 

 
ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

การศึกษา ประถมศึกษา 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 
มธัยมศึกษาตอนปลาย 
อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 

234 
 41 
 17 
  5 
21 

73.58 
12.89 
 5.35 
1.57 
6.60 

 
จากตารางท่ี 7 คุณลกัษณะทัว่ไปของประชาชนกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามการศึกษา             

ของผูรั้บบริการ จ านวนทั้งหมด 318 ราย พบวา่ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 93.40) มีการศึกษาระดบัต ่ากวา่
ปริญญาตรี 
 
ตารางท่ี 8  จ  านวน และร้อยละของประชากรกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพของผูรั้บบริการ              

(n = 318) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
อาชีพ เกษตรกร 

รับจา้ง 
รับราชการ 
ธุรกิจส่วนตวั 
พอ่บา้น/ แม่บา้น 

90 
102 
13 
66 
47 

28.30 
32.08 
4.09 
20.75 
14.78 

 
จากตารางท่ี 8 คุณลกัษณะทัว่ไปของประชาชนกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอาชีพของ

ผูรั้บบริการ จ านวนทั้งหมด 318 ราย พบวา่มีอาชีพรับจา้ง ร้อยละ 32.08 รองลงมาคือ อาชีพ
เกษตรกร/ ธุรกิจส่วนตวั/ พอ่บา้นแม่บา้น และรับราชการ (ร้อยละ 28.30, 20.75, 14.78 และ 4.09) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 9  จ  านวน และร้อยละของประชากรกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดต่้อเดือนของผูรั้บบริการ            
(n = 318) 

 
ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

รายไดต่้อเดือน (บาท) ต ่ากวา่ 5,000 
5,000-10,000 
10,001-15,000 
15,001 ข้ึนไป 

80 
132 
88 
18 

25.16 
41.51 
27.67 
5.66 

 
จากตารางท่ี 9 คุณลกัษณะทัว่ไปของประชาชนกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามรายได ้                 

ของผูรั้บบริการ จ านวนทั้งหมด 318 ราย พบวา่ ร้อยละ 41.51 มีรายไดต่้อเดือน 5,000-10,000 บาท 
ร้อยละ 27.67 มีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท และร้อยละ 25.16 มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 5,000  
 
ตารางท่ี 10  จ  านวน และร้อยละของประชากรกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามจ านวนปีท่ีมารับบริการ                 

ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของผูรั้บบริการ (n = 318) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
จ านวนปีท่ีมารับ

บริการดา้นการช าระ
ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 

มาเป็นปีแรก 
ปีท่ี 2-5 
ปีท่ี 6-10 
มากกวา่ 10 ปี 

16 
35 
129 
138 

5.03 
11.01 
40.57 
43.40 

 
จากตารางท่ี 10 คุณลกัษณะทัว่ไปของประชาชนกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามจ านวนปีท่ีมา  

รับบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของผูรั้บบริการ จ านวนทั้งหมด 318 ราย พบวา่ ร้อยละ 43.40  
มารับบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีมากกวา่ 10 ปี ร้อยละ 40.57 มารับบริการดา้นการช าระ
ภาษีบ ารุงทอ้งท่ีเป็นปีท่ี 6-10 และร้อยละ 16.04 มารับบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีเป็น                  
ปีแรก แต่ไม่เกิน 5 ปี 
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ตอนที ่2  ผลการศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการด้านการช าระภาษบี ารุงท้องที ่                 
ของเทศบาลต าบลหัวถนน อ าเภอพนัสนิคม จังหวดัชลบุรี  
 
ตารางท่ี 11  ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการ    

ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีเทศบาลต าบลหวัถนน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ                    
(n = 318) 

 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ค่าความถี่และร้อยละของระดบัคุณภาพ                  
การให้บริการ 

  SD ระดบั อนัดบั เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่   
เห็นด้วย 

ไม่      
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

1.  สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน 
สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 

161 
(50.63) 

136 
(42.77) 

20 
(6.29) 

1 
(0.31) 

3.44 0.63 ดีมาก 5 

2.  มีสถานท่ีจอดรถสะดวก 265 
(83.33) 

48 
(15.9) 

3 
(0.94) 

2 
(0.63) 

3.81 0.46 ดีมาก 2 

3.  สถานท่ีให้บริการ จดัเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

207 
(65.09) 

105 
(33.02) 

4 
(1.26) 

2 
(0.63) 

3.63 0.55 ดีมาก 3 

4.  มีท่ีนัง่เพียงพอระหวา่ง              
รอรับบริการ 

128 
(40.25) 

175 
(55.03) 

11 
(3.46) 

4 
(1.26) 

3.34 0.61 ดีมาก 6 
 

5.  มีห้องน ้าเพียงพอ                     
ต่อการให้บริการ 

87 
(27.36) 

205 
(64.47) 

22 
(6.92) 

4 
(1.26) 

3.18 0.60 ดี 7 

6.  อุปกรณ์ หรือเคร่ืองมือ             
มีความเหมาะสมต่อการ
ให้บริการ 

207 
(65.09) 

105 
(33.02) 

4 
(1.26) 

2 
(0.63) 

3.63 0.55 ดีมาก 3 

7.  มีป้ายประชาสมัพนัธ์
ระยะเวลาท่ีตอ้งมาช าระภาษี 
ทุกประเภท 

98 
(30.82) 

165 
(51.89) 

53 
(16.67) 

2 
(0.63) 

3.13 0.70 ดี 8 

8.  มีป้ายบอกจุดบริการรับ
ช าระภาษีอยา่งชดัเจน 

156 
(49.06) 

150 
(47.17) 

9 
(2.83) 

3 
(0.94) 

3.44 0.60 ดีมาก 4 

9.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเรียบร้อย
เหมาะสม 

294 
(92.45) 

20 
(6.29) 

2 
(0.63) 

2 
(0.63) 

3.91 0.37 ดีมาก 1 

ภาพรวมดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.50 0.28 ดีมาก  

 
จากตารางท่ี 11 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน

ภาพรวมดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด 
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สรุปไดด้งัน้ีคือ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ี
แต่งกายเรียบร้อยเหมาะสมอยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงมาเป็นอนัดบัแรก ( = 3.91, SD = 0.37) มีสถานท่ี
จอดรถสะดวก อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบัท่ี 2 ( = 3.81, SD = 0.46) สถานท่ีใหบ้ริการจดัเป็น
ระเบียบเรียบร้อย และอุปกรณ์หรือเคร่ืองมือมีความเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก  
มาเป็นอนัดนัท่ี 3 ( = 3.63, SD = 0.55) มีป้ายบอกจุดบริการรับช าระภาษีอยา่งชดัเจน อยูใ่นระดบั
ดีมาก มาเป็นอนัดบัท่ี 4 ( = 3.44, SD = 0.60) สถานท่ีตั้งของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบัท่ี 5 ( = 3.44, SD = 0.63) มีท่ีนัง่เพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบัท่ี 6 ( = 3.34, SD = 0.61) มีหอ้งน ้าเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดี มาเป็นอนัดบัท่ี 7 ( = 3.91, SD = 0.37) และมีป้ายประชาสัมพนัธ์
ระยะเวลาท่ีตอ้งมาช าระภาษีทุกประเภท อยูใ่นระดบัดี มาเป็นอนัดบัสุดทา้ย ( = 3.13, SD = 0.70) 

 
ตารางท่ี 12  ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการ                  

ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีเทศบาลต าบลหวัถนน ดา้นความเช่ือถือได ้(n = 318) 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

ค่าความถี่และร้อยละของระดบัคุณภาพ                  
การให้บริการ 

  SD ระดบั อนัดบั เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เหน็ด้วย ไม่   
เห็นด้วย 

ไม่      
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

10.  มีระบบขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง 
และเป็นปัจจุบนั 

155 
(48.74) 

158 
(49.63) 

3 
(0.94) 

2 
(0.63) 

3.47 0.55 ดีมาก 4 

11.  การค านวณภาษีเป็นไป
ตามหลกัเกณฑ ์และระเบียบ
กฎหมาย 

283 
(88.99) 

29 
(9.12) 

4 
(1.26) 

2 
(0.63) 

3.86 0.42 ดีมาก 1 

12.  มีการน าเทคโนโลยี
สมยัใหม่มาใชใ้นการให้บริการ 

7 
(2.20) 

104 
(32.70) 

120 
(37.74) 

87 
(27.36) 

2.10 0.83 ควร
ปรับปรุง 

5 

13.  เจา้หนา้ท่ี ให้บริการอยา่ง
ถูกตอ้ง แม่นย  า 

185 
(58.18) 

124 
(38.99) 

4 
(1.26) 

5 
(1.57) 

3.54 0.61 ดีมาก 3 

14.  เจา้หนา้ท่ีมีความ
รับผิดชอบตรงเวลา                        
ในการให้บริการ 

268 
(84.28) 

43 
(13.52) 

4 
(1.26) 

3 
(0.94) 

3.81 0.49 ดีมาก 2 

ภาพรวมดา้นความน่าเช่ือถือ 3.35 0.33 ดีมาก  

 
จากตารางท่ี 12 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน

ภาพรวมดา้นความน่าเช่ือถือของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปได้
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ดงัน้ีคือ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน ในเร่ืองการค านวณภาษี
เป็นไปตามหลกัเกณฑแ์ละระเบียบกฎหมาย อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงมาเป็นอนัดบัแรก ( = 3.86,         
SD = 0.42) เจา้หนา้ท่ีมีความรับผดิชอบตรงเวลาในการให้บริการ อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบั             
ท่ี 2 ( = 3.81, SD = 0.49) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็น               
อนัดบัท่ี 3 ( = 3.54, SD = 0.61) มีระบบขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง และเป็นปัจจุบนั อยูใ่นระดบัดีมาก             
มาเป็นอนัดบัท่ี 4 ( = 3.47, SD = 0.55) และมีการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชใ้นการใหบ้ริการ  
อยูใ่นระดบัควรปรับปรุง มาเป็นอนัดบัสุดทา้ย ( = 2.10, SD = 0.83) 
 
ตารางท่ี 13  ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการ             

ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีเทศบาลต าบลหวัถนน ดา้นการตอบสนองลูกคา้                       
(n = 318) 

 

ด้านการตอบสนองลูกค้า 

ค่าความถี่และร้อยละของระดบัคุณภาพ                  
การให้บริการ 

  SD ระดบั อนัดบั เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่   
เห็นด้วย 

ไม่      
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

15.  ขั้นตอนการให้บริการไม่
ยุง่ยากซบัซอ้น มีความคล่องตวั 
ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว 

236 
(74.21) 

74 
(23.27) 

5 
(1.57) 

3 
(0.94) 

3.71 0.54 ดีมาก 3 

16.  เจา้หนา้ท่ีมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ 

264 
(83.02) 

49 
(15.41) 

1 
(0.31) 

4 
(1.26) 

3.80 0.49 ดีมาก 1 

17.  ระยะเวลาในการให้บริการ
มีความเหมาะสมตรงต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

236 
(74.21) 

79 
(24.84) 

2 
(0.63) 

1 
(0.31) 

3.73 0.48 ดีมาก 2 

18.  เจา้หนา้ท่ีให้บริการ           
ในช่วงเวลาพกัเท่ียง 

59 
(18.55) 

214 
(67.30) 

44 
(13.84) 

1 
(0.31) 

3.04 0.58 ดีมาก 5 

19.  เจา้หนา้ท่ีให้บริการจดัเก็บ
ภาษีเป็นไปอยา่งทัว่ถึง (ออก
จดัเก็บนอกสถานท่ี) 

79 
(24.84) 

190 
(59.75) 

46 
(14.47) 

3 
(0.94) 

3.08 0.65 ดีมาก 4 

ภาพรวมดา้นการตอบสนองลูกคา้ 3.47 0.31 ดีมาก  

 
จากตารางท่ี 13 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน

ภาพรวมดา้นการตอบสนองลูกคา้ อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ีคือ 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความ
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กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงมาเป็นอนัดบัแรก ( = 3.80, SD = 0.49)  
ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก               
มาเป็นอนัดบัท่ี 2 (  = 3.73, SD = 0.48)  ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้นมีความคล่องตวั
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดนัท่ี 3 ( = 3.71, SD = 0.54) เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการจดัเก็บเป็นไปอยา่งทัว่ถึง (ออกจดัเก็บนอกสถานท่ี) อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบัท่ี 4   
( = 3.08, SD = 0.65)  และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในช่วงเวลาพกัเท่ียง อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบั
สุดทา้ย ( = 3.04, SD = 0.58) 

 
ตารางท่ี 14  ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการ               

ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีเทศบาลต าบลหวัถนน ดา้นความไวว้างใจ (n = 318) 
 

ด้านความไว้วางใจ 

ค่าความถี่และร้อยละของระดบัคุณภาพ                  
การให้บริการ 

  SD ระดบั อนัดบั เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่   
เห็นด้วย 

ไม่      
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

20.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ               
มีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

302 
(94.97) 

8 
(2.52) 

6 
(1.89) 

2 
(0.63) 

3.92 0.39 ดีมาก 1 

21.  เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ย
วาจาท่ีสุภาพ เรียบร้อย 

286 
(89.94) 

28 
(8.81) 

2 
(0.63) 

2 
(0.63) 

3.88 0.39 ดีมาก 2 

22.  เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอ
ต่อการให้บริการ 

30 
(9.43) 

149 
(46.88) 

136 
(42.77) 

3 
(0.94) 

2.65 0.66 ดี 5 

23.  เจา้หนา้ท่ีให้บริการ             
อยา่งเท่าเทียมกนั โดยไม่เลือก
ปฏิบติั 

280 
(88.05) 

34 
(10.69) 

3 
(0.94) 

1 
(0.31) 

3.86 0.39 ดีมาก 3 

24.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ                  
มีความรู้ ความสามารถ                    
ในการให้บริการ เช่น การตอบ
ขอ้สงสยั และให้ค  าแนะน า 

245 
(77.04) 

67 
(21.07) 

4 
(1.26) 

2 
(0.63) 

3.75 0.50 ดีมาก 4 

ภาพรวมดา้นความไวว้างใจ 3.61 0.29 ดีมาก  

 
จากตารางท่ี 14 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน

ภาพรวมดา้นความไวว้างใจของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปได้
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ดงัน้ีคือ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ี                  
ผูใ้หบ้ริการมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบนไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 
อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงมาเป็นอนัดบัแรก ( = 3.92, SD = 0.39) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยวาจาท่ีสุภาพ 
อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบัท่ี 2 ( = 3.88, SD = 0.39) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
โดยไม่เลือกปฏิบติั อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดนัท่ี 3 ( = 3.86, SD = 0.39) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
มีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย และใหค้  าแนะน าอยูใ่นระดบัดีมาก 
มาเป็นอนัดบัท่ี 4 ( = 3.75, SD = 0.50)  และเจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอ อยูใ่นระดบัดี มาเป็น
อนัดบัสุดทา้ย  ( = 2.65, SD = 0.66) 

 
ตารางท่ี 15  ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการ    

ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีเทศบาลต าบลหวัถนน ดา้นความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ (n = 318) 

 

ด้านความเข้าใจ เห็นอกเห็นใจ
ผู้รับบริการ 

ค่าความถี่และร้อยละของระดบัคุณภาพ                  
การให้บริการ 

  SD ระดบั อนัดบั เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่   
เห็นด้วย 

ไม่      
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

25.  เจา้หนา้ท่ีรับฟัง          
ความคิดเห็น ความตอ้งการและ
ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ 

257 

(80.82) 

56 

(17.61) 

2 

(0.63) 

3 

(0.94) 

3.78 0.49 ดีมาก 2 

26.  มีการประชาสมัพนัธ์ให้มา
ช าระภาษีผ่านช่องทางต่าง ๆ 
เช่น ทางเสียงตามสาย ประกาศ 

126 
(39.62) 

67 
(21.07) 

83 
(26.10) 

42 
(13.21) 

2.87 1.08 ดี 5 

27.  มีวารสาร แผน่พบั คู่มือ/
เอกสารแนะน าการช าระภาษี
แต่ละประเภท 

12 
(3.77) 

101 
(31.76) 

119 
(37.42) 

86 
(27.04) 

2.12 0.85 ควร
ปรับปรุง 

6 

28.  มีบริการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร 
ดว้ยส่ือต่าง ๆ เป็นรายบุคคล  

128 
(40.25) 

154 
(48.43) 

33 
(10.38) 

3 
(0.94) 

3.28 0.68 ดีมาก 4 

29.  เจา้หนา้ท่ีคอยดูแลให้ 
ความช่วยเหลือแก่ท่านกรณี     
มีปัญหา หรือไม่ไดรั้บ               
ความสะดวก 

265 
(83.33) 

48 
(15.09) 

2 
(0.63) 

3 
(0.94) 

3.81 0.47 ดีมาก 1 

30.  เจา้หนา้ท่ีให้การดูแล 
ประสานงานจนบรรลุเป้าหมาย 

259 
(81.45) 

52 
(16.35) 

4 
(1.26) 

3 
(0.94) 

3.78 0.50 ดีมาก 3 

ภาพรวมดา้นความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 3.61 0.29 ดีมาก  
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จากตารางท่ี 15 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน
ภาพรวมดา้นความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณา                       
ในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ีคือ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน 
ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีคอยดูแลให้ความช่วยเหลือแก่ท่านกรณีมีปัญหา หรือไม่ไดรั้บความสะดวก               
อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงมาเป็นอนัดบัแรก ( = 3.81, SD = 0.47)  เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็น            
ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบัท่ี 2 ( = 3.78,                         
SD = 0.49)  เจา้หนา้ท่ีใหก้ารดูแล ประสานงานจนบรรลุเป้าหมาย อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบั          
ท่ี 3 ( = 3.78, SD = 0.50) มีบริการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ดว้ยส่ือต่าง ๆ เป็นรายบุคคล อยูใ่นระดบัดีมาก  
มาเป็นอนัดบัท่ี 4 ( = 3.28, SD = 0.68)  มีการประชาสัมพนัธ์ใหม้าช าระภาษีผา่นช่องทางต่าง ๆ 
เช่น เสียงตามสาย ประกาศ อยูใ่นระดบัดี มาเป็นอนัดบัท่ี 5 ( = 2.65, SD = 0.66)  และมีวารสาร 
แผน่พบั คู่มือ/ เอกสารแนะน าการช าระภาษีแต่ละประเภท อยูใ่นระดบัดี มาเป็นอนัดบัสุดทา้ย          
( = 2.87, SD = 1.08) 
 
ตารางท่ี 16  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุง

ทอ้งท่ีเทศบาลต าบลหวัถนน โดยภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการด้านการช าระภาษีบ ารุง
ท้องที่เทศบาลต าบลหัวถนน   SD ระดับ อนัดับ 

1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.50 0.28 ดีมาก 2 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.35 0.33 ดีมาก 4 
3.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 3.47 0.31 ดีมาก 3 
4.  ดา้นความไวว้างใจ 3.61 0.29 ดีมาก 1 
5. ดา้นความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 3.27 0.47 ดีมาก 5 
ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษี

บ ารุงทอ้งท่ีเทศบาลต าบลหวัถนน 
3.44 0.26 ดีมาก  

 
จากตารางท่ี 16 ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาล

ต าบลหวัถนน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ีคือ คุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน ดา้นความไวว้างใจ อยูใ่นระดบัดีมาก   
มาเป็นอนัดบัแรก ( = 3.61, SD = 0.29) ดา้นลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบั
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ท่ี 2 ( = 3.50, SD = 0.29) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดนัท่ี 3                     
( = 3.47, SD = 0.31) ดา้นความเช่ือถือได ้อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบัท่ี 4 ( = 3.35,                      
SD = 0.33) และดา้นความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจผูรั้บรับการ อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
( = 3.27, SD = 0.47) 
 

ตอนที ่3  ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการด้านการช าระภาษีบ ารุงท้องที่
เทศบาลต าบลหัวถนน อ าเภอพนัสนิคม จังหวดัชลบุรี 

สมมติฐานที ่1 เพศของผูรั้บบริการท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพ                        
การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 17  การเปรียบเทียบเพศกบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาล             

ต าบลหวัถนน 
 

เพศ n   SD t Sig. 
ชาย 
หญิง 

141 
177 

1.04 
1.02 

7.41 
7.54 

2.61 0.675 
 

 
จากตารางท่ี 17 การเปรียบเทียบเพศกบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษี

บ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.675 แสดงวา่ผูรั้บบริการเพศชาย            
และเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีไม่               
แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่2  อายขุองผูรั้บบริการท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนนแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 18  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัคุณภาพ              
การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน จ าแนกตามอายุ 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม                                                                                        
ภายในกลุ่ม 

   231.51 
17858.44 

  4 
313 

57.87 
57.05 

1.014 .400 

รวม 18089.95 317    
 

จากตารางท่ี 18 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน จ าแนกตามอาย ุ
พบวา่ อายขุองผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระ
ภาษีบ ารุงทอ้งของเทศบาลต าบลหวัถนนไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่3 สถานภาพของผูรั้บบริการแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนนแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 19  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัคุณภาพ             

การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน จ าแนกตาม
สถานภาพสมรส 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม                                                                                        
ภายในกลุ่ม 

  495.42 
17594.53 

   4 
313 

123.85 
  56.21 

2.203 .069 

รวม 18089.95 317    
 

จากตารางท่ี 19 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน จ าแนกตาม
สถานภาพสมรส พบวา่ สถานภาพสมรสของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งของเทศบาลต าบลหวัถนนไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่4 ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนนแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 20  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัคุณภาพ             
การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม                                                                                        
ภายในกลุ่ม 

  143.73 
17946.22 

   4 
313 

35.93 
57.33 

0.627 .644 

รวม 18089.95 317    
 

จากตารางท่ี 20 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน จ าแนกตาม            
ระดบัการศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งของเทศบาลต าบลหวัถนนไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่5 อาชีพของผูรั้บบริการแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพ                     
การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนนแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 21  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน จ าแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม                                                                                        
ภายในกลุ่ม 

   437.34 
17652.61 

   4 
313 

109.33 
 56.39 

1.939 .104 

รวม 18089.95 317    
 

จากตารางท่ี 21 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน จ าแนกตามอาชีพ 
พบวา่ อาชีพของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ                
ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งของเทศบาลต าบลหวัถนนไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่6  รายไดต่้อเดือนของผูรั้บบริการแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนนแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 22  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัคุณภาพ     
การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน จ าแนกตาม
รายไดต่้อเดือน 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม                                                                                        
ภายในกลุ่ม 

   366.38 
17723.57 

   3 
314 

122.12 
  56.39 

2.164 .092 

รวม 18089.95 317    
 

จากตารางท่ี 22 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน จ าแนกตามรายได้ 
ต่อเดือน พบวา่ รายไดต่้อเดือนของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพ                   
การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งของเทศบาลต าบลหวัถนนไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่7  จ  านวนปีท่ีมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการแตกต่างกนั มีความคิดเห็น                 
ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนนแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 23  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัคุณภาพ             

การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน จ าแนกตาม
จ านวนปีท่ีมาใชบ้ริการ 

 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม                                                                                        
ภายในกลุ่ม 

   191.97 
17897.98 

   3 
314 

63.98 
56.39 

1.123 .340 

รวม 18089.95 317    
 

จากตารางท่ี 23  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน จ าแนกตามจ านวนปี
ท่ีมาใชบ้ริการ พบวา่ จ  านวนปีท่ีมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งของเทศบาลต าบลหวัถนนไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 24  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1.  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ผูรั้บบริการทีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ               
การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ               
การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

6.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

7.  ผูรั้บบริการท่ีมีจ  านวนปีท่ีมาใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็น                      
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวจิยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบล    

หวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
ช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการ              
ดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนนตามตวัแปร เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดต่้อเดือน และจ านวนปีท่ีมารับบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี โดยเก็บขอ้มูลจาก                
กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูรั้บบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีในเขตเทศบาลต าบลหวัถนน จ านวน                      
318 ราย ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์เป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูม้ารับบริการ สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ความถ่ี                        
และร้อยละ 

ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี
เทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ทั้ง 5 ดา้น คือ 1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ              
2) ดา้นความเช่ือถือได ้3) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4) ดา้นความไวว้างใจ 5) ดา้นความเขา้ใจ                     
และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี
เทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรีใชค้่าสถิติ t-test ในการเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหวา่งตวัแปรสองตวัแปร และดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
analysis of variance One-way ANOVA) เพื่อทดสอบสมมติฐานวา่ขอ้มูลทัว่ไป และคุณภาพ                    
ในการใหบ้ริการของผูม้ารับบริการทั้ง 5 ดา้น คือ 1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 2) ดา้นความเช่ือถือได ้ 
3) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4) ดา้นความไวว้างใจ 5) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกนั
หรือไม่ 
 

สรุปผลการวจิัย 
ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคล พบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายมุากกวา่ 55 ปี 

สถานภาพสมรส ส าเร็จการศึกษาระดบัประถมศึกษา ประกอบอาชีพรับจา้ง มีรายไดต่้อเดือน     
5,000-10,000 บาท และมารับบริการดา้นการรับช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีมากกวา่ 10 ปี  
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ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน  
พบวา่  คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลหวัถนนในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก                 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปได ้ดงัน้ี 

1.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน                   
ในดา้นความไวว้างใจ อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบัแรก ดงัรายละเอียด คือ คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความซ่ือสัตยสุ์จริต            
ในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบนไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ อยูใ่นระดบัดีมาก เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการดว้ยวาจาท่ีสุภาพ อยูใ่นระดบัดีมาก เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั โดยไม่เลือก
ปฏิบติั อยูใ่นระดบัดีมาก และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น     
การตอบขอ้สงสัย และใหค้  าแนะน า  

2.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน                   
ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบัท่ี 2 ดงัรายละเอียด คือ คุณภาพ                  
การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีแต่งกายเรียบร้อย
เหมาะสมอยูใ่นระดบัดีมาก มีสถานท่ีจอดรถสะดวก อยูใ่นระดบัดีมาก สถานท่ีใหบ้ริการจดัเป็น
ระเบียบเรียบร้อย และอุปกรณ์ หรือเคร่ืองมือมีความเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก             
มีป้ายบอกจุดบริการรับช าระภาษีอยา่งชดัเจน อยูใ่นระดบัดีมาก สถานท่ีตั้งของหน่วยงานสะดวก        
ในการเดินทางมารับบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก มีท่ีนัง่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก            
มีหอ้งน ้าเพียงพอต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดี และมีป้ายประชาสัมพนัธ์ระยะเวลาท่ีตอ้งมาช าระ
ภาษีทุกประเภท อยูใ่นระดบัดี  

3.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน                     
ในดา้นการตอบสนองลูกคา้ อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบัท่ี 3 ดงัรายละเอียด คือ คุณภาพ                     
การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมต่อความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดีมาก ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซ้อนมีความคล่องตวัให้บริการ
ดว้ยความรวดเร็ว อยูใ่นระดบัดีมาก เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการจดัเก็บเป็นไปอยา่งทัว่ถึง (ออกจดัเก็บ      
นอกสถานท่ี) อยูใ่นระดบัดีมาก และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในช่วงเวลาพกัเท่ียง อยูใ่นระดบัดีมาก  

4.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน        
ในดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบัท่ี 4 ดงัรายละเอียด คือ คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน ในเร่ืองการค านวณภาษีเป็นไปตามหลกัเกณฑแ์ละ
ระเบียบกฎหมาย อยูใ่นระดบัดีมาก เจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบตรงเวลาในการใหบ้ริการ อยูใ่น
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ระดบัดีมาก เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า อยูใ่นระดบัดีมาก มีระบบขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง                
และเป็นปัจจุบนั อยูใ่นระดบัดีมาก และมีการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชใ้นการใหบ้ริการ อยูใ่น
ระดบัควรปรับปรุง  

5.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน                 
ในดา้นความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก มาเป็นอนัดบัท่ี 5 ดงัรายละเอียด คือ 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีของเทศบาลต าบลหวัถนน ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีคอยดูแลให้
ความช่วยเหลือแก่ท่านกรณีมีปัญหา หรือไม่ไดรั้บความสะดวก อยูใ่นระดบัดีมาก เจา้หนา้ท่ีรับฟัง
ความคิดเห็น ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก เจา้หนา้ท่ีใหก้าร
ดูแล ประสานงานจนบรรลุเป้าหมาย อยูใ่นระดบัดีมาก มีบริการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ดว้ยส่ือต่าง ๆ 
เป็นรายบุคคล อยูใ่นระดบัดีมาก มีการประชาสัมพนัธ์ใหม้าช าระภาษีผา่นช่องทางต่าง ๆ เช่น               
เสียงตามสาย ประกาศ อยูใ่นระดบัดี และมีวารสาร แผน่พบั คู่มือ/ เอกสารแนะน าการช าระภาษี            
แต่ละประเภท อยูใ่นระดบัดี  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้น            
การช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน ไม่แตกต่างกนั 
 

อภิปรายผล 
จากผลการศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดน้ าผลการศึกษาท่ีไดม้าอภิปรายตามวตัถุประสงค ์              

ขอ้แรก คือ เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน 
อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของ
เทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ
อยูใ่นระดบัดีมาก  

จากผลการศึกษาจะเห็นไดว้า่ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ประชากรกลุ่มตวัอยา่งร้อยละ 
92.45 เห็นดว้ยอยา่งยิง่วา่เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม และร้อยละ 83.33 เห็นดว้ยอยา่งยิง่        
วา่มีสถานท่ีจอดรถสะดวก  ดา้นความน่าเช่ือถือ ร้อยละ 88.99 เห็นดว้ยอยา่งยิง่วา่การค านวณภาษี
เป็นไปตามหลกัเกณฑ ์และระเบียบกฎหมาย ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ร้อยละ 83.02 เห็นดว้ยอยา่งยิง่
วา่เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจ ร้อยละ 94.97 เห็นดว้ยอยา่งยิง่
วา่เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ และดา้นความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการร้อยละ 83.33 เห็นดว้ยอยา่งยิง่วา่
เจา้หนา้ท่ีคอยดูแลใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการกรณีมีปัญหา หรือไม่ไดรั้บความสะดวก 
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ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดในการจดัเก็บภาษีของสนิท วไิลจิตต ์(2515, หนา้ 1) ไดก้ล่าวถึง
แนวทางปฏิบติัในการจดัเก็บภาษีบ ารุงทอ้งท่ีให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ในเร่ืองการอ านวย
ความสะดวกแก่ผูเ้สียภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ใหถื้อเป็นหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งกระท า เพราะเป็นปัจจยัส าคญัยิง่
ประการหน่ึงท่ีจะเป็นเหตุให้ราษฎรผูเ้สียภาษียนิดีและเตม็ใจท่ีจะมาช าระภาษีตามหนา้ท่ีของตน
ภายในก าหนดเวลา ดงัจะเห็นไดว้า่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาล
ต าบลหวัถนนทั้ง 5 ดา้นเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผูม้ารับบริการดา้นการช าระ
ภาษีทั้งส้ิน   

ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสมสุข ฐานะวร (2552) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บ
ภาษี: กรณีศึกษาเทศบาลต าบลตะกุด อ าเภอเมือง จงัหวดัสระบุรี พบวา่ความคิดเห็นต่อคุณภาพ           
การใหบ้ริการจดัเก็บภาษี: กรณีศึกษาเทศบาลต าบลตะกุด อ าเภอเมือง จงัหวดัสระบุรี ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัสูงทั้งหมด  

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพชัรี อ่ิมอาบ (2553) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการตรวจสุขภาพ
ของโรงพยาบาลหวัเฉียว พบวา่ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาล
หวัเฉียวในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทั้ง 5 ดา้น 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุนทร สิงห์จนัทร์ (2552) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ                
ของศูนยบ์ริการรถยนตน์ าเขา้ บริษทัอีตั้น อิปอร์ท จ ากดั เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร พบวา่
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตน์ าเขา้ บริษทัอีตั้น อิปอร์ท จ ากดั                  
เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  

และไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศุภิสรา แจง้ศรี (2551) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ
จดัเก็บรายไดข้องเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ความคิดเห็น          
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บรายไดข้องเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรีในภาพรวมอยูใ่นระดบัควรปรับปรุง 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
และจ านวนปีท่ีมารับบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ของผูรั้บบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุง
ทอ้งท่ีเทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรีต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีเทศบาลต าบลหวัถนน ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้ง          
กบังานวจิยัของสมสุข ฐานะวร (2552) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษี: กรณีศึกษาเทศบาล
ต าบลตะกุด อ าเภอเมือง จงัหวดัสระบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ สถานภาพ รายได ้            
และประเภทภาษีท่ีช าระแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  
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ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.  เทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ควรมีการจดัท าแผนอตัราก าลงั

ในส่วนเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บรายไดเ้พิ่มเติม เพื่อรองรับงานดา้นการจดัเก็บภาษีท่ีมีอตัราเพิ่มข้ึนทุกปี 
2.  เทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ควรจดัท าแผนการฝึกอบรม

เร่ืองการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหก้บัเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานเป็นประจ าทุกปี 
3.  เทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ควรจดัส่งเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน

เขา้รับการอบรมเพื่อส่งเสริม และพฒันาความรู้ความสามารถในงานดา้นการจดัเก็บรายได ้รวมถึง
ระเบียบกฎหมายใหม่ ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
1.  กองคลงัเทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ควรจดัท าแผนการ

ประชาสัมพนัธ์เร่ืองก าหนดการเสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ีประจ าปี ผา่นระบบเสียงไร้สายของเทศบาล
ต าบลหวัถนน 

2.  กองคลงัเทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ควรจดัท าประกาศ
รายช่ือผูท่ี้อยูใ่นข่ายช าระภาษีประจ าปี (กค.1) ไวท่ี้ท าการผูใ้หญ่บา้นทั้ง 9 หมู่บา้น และท่ีส านกังาน
เทศบาลต าบลหวัถนน 

3.  กองคลงัเทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ควรมีการจดัท าคู่มือ/
เอกสารแนะน าประชาชน ในเร่ืองหนา้ท่ี และสิทธิประโยชน์จากการช าระภาษีของทอ้งถ่ินแต่ละ
ประเภท เพื่ออ านวยความสะดวก และสร้างความรู้ ความเขา้ใจ ใหแ้ก่ประชาชนท่ีจะมารับบริการ
จากเทศบาลต าบลหวัถนน 

4.  เทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ควรจดัท าช่องทางการรับขอ้มูล
แสดงความคิดเห็นจากผูรั้บบริการดา้นการรับช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี เช่น สายด่วนนายก สายด่วน
ปลดัเทศบาล เวบ็ไซคส์ านกังานเทศบาลต าบลหวัถนน เป็นตน้ 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
1.  จากผลการศึกษาพบวา่ ในการศึกษาเชิงปริมาณนั้น เป็นการศึกษาขอ้มูลในระดบัหน่ึง 

ผูว้จิยัจึงเสนอแนะให ้เทศบาลต าบลหวัถนนควรมีการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพ ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการดา้นการรับช าระภาษี ตลอดจนปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ ในการช าระ
ภาษี เพื่อเทศบาลต าบลหวัถนนจะไดน้ าผลการศึกษานั้นมาปรับใชใ้นการท างาน  

2.  เทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบ
ปัญหา และอุปสรรคขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนในการจดัเก็บภาษีบ ารุงทอ้งท่ีทั้งทางดา้น
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นโยบายรัฐ ตวับทกฎหมาย การบริหาร และการน าไปปฏิบติั เพื่อท่ีจะท าใหก้ารจดัเก็บภาษีไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ 

3.  เทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ควรมีการศึกษาขอ้มูลเพื่อ
ปรับปรุงการใหบ้ริการในแผนกอ่ืน 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 67 

บรรณานุกรม 
 
กมลทิพย ์ครุฑเงิน. (2552). คุณภาพการให้บริการรถเกี่ยวนวดข้าวในจังหวดัปทุมธานี กรณีศึกษา      

อู่ยทุธนาการช่าง. วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิาบริหารธุรกิจ,              
บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัราชภฏัวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถมัภ.์ 

กรมการปกครอง. (2540). พระราชบัญญัติภาษีบ ารุงท้องท่ี พ.ศ. 2508. กรุงเทพฯ: กรมการปกครอง. 
กองคลงัเทศบาลต าบลหวัถนน. (2558). เทศบัญญติั เร่ือง งบประมาณรายจ่าย ประจ าปีงบประมาณ 

พ.ศ. 2558 ของเทศบาลต าบลหัวถนน อ าเภอพนัสนิคม จังหวดัชลบุรี. ชลบุรี: เทศบาล
ต าบลหวัถนน 

ดวงแกว้ ดีดพิณ. (2550). คุณภาพการให้บริการลูกค้าของธนาคารพาณิชย์ อ าเภอเมือง จังหวดัลพบุรี.
วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิาการจดัการทัว่ไป, บณัฑิตวทิยาลยั, 
มหาวทิยาลยัราชภฏัเทพสตรี.  

ธิดารัตน์ ค าภามูล. (2552). คุณภาพการให้บริการสาธารณะของพนักงานเทศบาลต าบลบางไทร 
อ าเภอบางไทร จังหวดัพระนครศรีอยธุยา. วทิยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, 
สาขาวชิาการปกครองทอ้งถ่ิน, วทิยาลยัการปกครองทอ้งถ่ิน, มหาวทิยาลยัขอนแก่น. 

ผสุดี แสนเสนาะ. (2556). คุณภาพการให้บริการงานจัดเกบ็ภาษีในองค์การบริหารส่วนต าบล                   
ตะปอน อ าเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี. วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิา            
การบริหารธุรกิจ, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี. 

พชัรี อ่ิมอาบ. (2553). คุณภาพการให้บริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหัวเฉียว. วทิยานิพนธ์
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิาการจดัการทัว่ไป, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยั              
ราชภฏัธนบุรี. 

ไพฑูรย ์เหลืองตระกูล. (2551). ความสัมพันธ์ระหว่างกิจกรรมโลจิสติกส์กับการส่งก าลังบ ารุงทาง
ทหารของกองทัพไทย. วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิาบริหารธุรกิจ, 
บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร. 

วสันต ์รักแผน. (2550). คุณภาพการให้บริการของส านักงานประกันสังคม จังหวัดปทุมธานี. 
วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิาบริหารธุรกิจ, บณัฑิตวทิยาลยั 
มหาวทิยาลยัราชภฏัวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถมัภ.์ 

วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์. (2539). คุณภาพในการบริการ. กรุงเทพฯ: สมาคมส่งเสริมเทคโนโลย ี   
(ไทย-ญ่ีปุ่น). 

วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์. (2543). คุณภาพในการบริการ (พิมพค์ร้ังท่ี 4). กรุงเทพฯ: ส.ส.ท. 



 68 

ศิรรัตน์ ใจชุ่ม. (2550). คุณภาพการให้บริการประชาชนท้ังระบบของสถานีต ารวจภูธร อ าเภอแม่สาย 
จังหวดัเชียงราย. วทิยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวชิาสังคมศาสตร์เพื่อการ
พฒันา, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 

ศุภิสรา แจง้ศรี. (2551). คุณภาพการให้บริการการจัดเกบ็รายได้ของเทศบาลต าบลนายายอาม             
อ าเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรี. วทิยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, 
สาขาวชิาการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน, วทิยาลยัการปกครองทอ้งถ่ิน, มหาวทิยาลยัขอนแก่น. 

สนิท วไิลจิตต.์ (2515). การปฏิรูปงานด้านการคลัง การกรับแนวทางการจัดเกบ็ภาษี. กรุงเทพฯ: 
อรุณการพิมพ.์ 

สนิท วไิลจิตต.์ (2515). แนวทางปฏิบัติในการจัดเกบ็ภาษีบ ารุงท้องท่ีให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
(พิมพค์ร้ังท่ี 5). กรุงเทพฯ: ส านกัพิมพม์หาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมธิราช. 

สมสุข ฐานะวร. (2552). คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษี: กรณีศึกษาเทศบาลต าบลตะกุด                  
อ าเภอเมือง จังหวัดสระบุรี. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิาบริหารธุรกิจ, 
บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัราชภฏัวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถมัภ.์ 

ส านกันายกรัฐมนตรี. (2545). พระราชบัญญติัก าหนดแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน พ.ศ. 2542. กรุงเทพฯ: คณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ส านกันายกรัฐมนตรี. 

ส านกัปลดั เทศบาลต าบลหวัถนน. (2558). แผนพัฒนาสามปี (พ.ศ. 2559-2561) เทศบาลต าบล                
หัวถนน. ชลบุรี: เทศบาลต าบลหวัถนน. 

สุนทร  สิงห์จนัทร์.(2552). คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์น าเข้า บริษัท อีตั้น                   
อิมปอร์ท จ ากัด เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร. วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, 
สาขาวชิาการจดัการทัว่ไป, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัราชภฏัธนบุรี. 

สุพตัรา สุภาพ. (2541). จับใจคน จับใจงาน. กรุงเทพฯ: ไทยวฒันาพานิช. 
โสภาวรรณ ตรีสุวรรณ์. (2550). ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของนักท่องเท่ียวชาวไทย

ท่ีมต่ีอโรงแรมในจังหวดัพระนครศรีอยธุยา. วทิยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต,  
สาขาวชิาการจดัการโรงแรมและการท่องเท่ียว, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยันเรศวร. 

Gronroos, G. T. (1990). Service management and marketing. Massachusetts: Lexington Books. 
Parasuraman, A., Berry, L. L., & Zeithaml, V. A., (1990). Delivering quality service: 

Balancingcustomer perceptions and expectations. New York: The free press. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality 

and its implications for future research. Journal Of Marketing, 49, 41-50. 



 69 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multi-item scale for 
measuring consumer perception of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40. 

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L. (1985). Problem and strategic in services 
marketing. Journal of Marketing, 49(2), 33-46. 

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L. (1990). Delivering quality service: 
Alancingcustemer perceptions and expections. New York: The Free Press. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 70 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 71 

แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการด้านการช าระภาษบี ารุงท้องทีข่องเทศบาลต าบลหัวถนน    

อ าเภอพนัสนิคม จังหวดัชลบุรี 
---------------------------------------------------------------------- 

ค าช้ีแจง 
1.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการดา้น                

การช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีของเทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
2.  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม ผูว้จิยัจะเก็บไวเ้ป็นความลบั และจะน าไปใชป้ระโยชน์ 

เพื่อการวิจยัและเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี            
แก่เทศบาลต าบลหวัถนน อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

3.  แบบสอบถามน้ีใชเ้ก็บจากผูรั้บบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี โดยใหเ้ขียน
เคร่ืองหมาย   ลงในช่อง        หรือเขียนขอ้ความท่ีตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

4.  แบบสอบถามน้ีแบ่งเป็น 3 ส่วน 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน  7  ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ีจ  านวน  30  ขอ้ 
 ส่วนท่ี 3 ปัญหา อุปสรรค ขอ้เสนอแนะ และแนวทางในการใหบ้ริการดา้นการช าระ

ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ     
    1.  ชาย     2.  หญิง 
 
2.  อาย ุ   
    1.  อายไุม่เกิน 25 ปี                  2.  อาย ุ26-35 ปี   
    3.  อาย ุ36-45 ปี                     4.  อาย ุ46-55 ปี                         
    5.  อายมุากกวา่ 55 ปี 
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3.  สถานภาพ  
    1.  โสด                                  2.  สมรส     
    3.  หยา่ร้าง     4.  หมา้ย 
    5.  แยกกนัอยู ่
4.  ระดบัการศึกษา 

   1.  ประถมศึกษา    2.  มธัยมศึกษาตอนตน้ 
   3.  มธัยมศึกษาตอนปลาย   4.  อนุปริญญา 
   5.  ปริญญาตรี     6.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

5.  อาชีพ 
    1.  เกษตรกร     2.  รับจา้ง 
    3.  รับราชการ     4.  รัฐวสิาหกิจ 
    5.  ธุรกิจส่วนตวั    6.  พอ่บา้น/ แม่บา้น 
6.  รายไดต่้อเดือน 

  1.  รายไดต้  ่ากวา่ 5,000  บาท     2.  รายได ้5,000-10,000 บาท 
    3.  รายได ้10,001-15,000 บาท    4.  รายได ้15,001 บาทข้ึนไป 
7.  จ  านวนปีท่ีมารับบริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี  

  1.  มาเป็นปีแรก         2.  ปีท่ี 2-5 
  3.  ปีท่ี 6-10      4.  มากกวา่ 10 ปี                            
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ส่วนที ่2  คุณภาพการให้บริการด้านการช าระภาษีบ ารุงท้องทีข่องเทศบาลต าบลหัวถนน 
ค าช้ีแจง  โปรดอ่านค าถามแต่ละขอ้โดยละเอียดแลว้ท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องท่ีก าหนดให ้               
ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านเพียงช่องเดียว โดยใชเ้กณฑก์ารพิจารณาดงัน้ี 

4  หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ท่ีเทศบาลต าบลหวัถนนมีคุณภาพการใหบ้ริการ 
3  หมายถึง  เห็นดว้ย ท่ีเทศบาลต าบลหวัถนนมีคุณภาพการใหบ้ริการ 
2  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย ท่ีเทศบาลต าบลหวัถนนมีคุณภาพการใหบ้ริการ 
1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ท่ีเทศบาลต าบลหวัถนนมีคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
(4) 

เห็นดว้ย 
 

(3) 

ไม่เห็นดว้ย 
 

(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
(1) 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
1.  สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ 

    

2.  มีสถานท่ีจอดรถสะดวก     
3.  สถานท่ีใหบ้ริการ จดัเป็นระเบียบเรียบร้อย     
4.  มีท่ีนัง่เพียงพอระหวา่งรอรับบริการ     
5.  มีหอ้งน ้าเพียงพอต่อการใหบ้ริการ     
6.  อุปกรณ์ หรือเคร่ืองมือ มีความเหมาะสม             
ต่อการใหบ้ริการ 

    

7.  มีป้ายประชาสัมพนัธ์ระยะเวลาท่ีตอ้งมา
ช าระภาษีทุกประเภท 

    

8.  มีป้ายบอกจุดบริการรับช าระภาษีอยา่ง
ชดัเจน 

    

9.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม     
ด้านความน่าเช่ือถือ 
10.  มีระบบขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง และเป็นปัจจุบนั     
11.  การค านวณภาษีเป็นไปตามหลกัเกณฑ ์
และระเบียบกฎหมาย 
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คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
(4) 

เห็นดว้ย 
 

(3) 

ไม่เห็นดว้ย 
 

(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
(1) 

12.  มีการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชใ้นการ
ใหบ้ริการ 

    

13.  เจา้หนา้ท่ี ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า     
14.  เจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบตรงเวลา                   
ในการใหบ้ริการ 

    

ด้านการตอบสนองลูกค้า 
15.  ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น            
มีความคล่องตวั ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 

    

16.  เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

    

17.  ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความ
เหมาะสมตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

    

18.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในช่วงเวลาพกัเท่ียง     
19.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเป็นไปอยา่ง
ทัว่ถึง (ออกจดัเก็บนอกสถานท่ี) 

    

ด้านการให้ความมั่นใจ (ความไว้วางใจ) 
20.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีความซ่ือสัตยสุ์จริต
ในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ 

    

21.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยวาจาท่ีสุภาพ 
เรียบร้อย 

    

ด้านการให้ความมั่นใจ (ความไว้วางใจ) 
22.  เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 
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คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
(4) 

เห็นดว้ย 
 

(3) 

ไม่เห็นดว้ย 
 

(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
(1) 

23.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั     
โดยไม่เลือกปฏิบติั 

    

24.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น                
การตอบขอ้สงสัย และใหค้  าแนะน า 

    

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ) 
25.  เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็น ความตอ้งการ
และขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ 

    

26.  มีการประชาสัมพนัธ์ใหม้าช าระภาษีผา่น
ช่องทางต่าง ๆ เช่น ทางเสียงตามสาย ประกาศ 

    

27.  มีวารสาร แผน่พบั คู่มือ/ เอกสารแนะน า
การช าระภาษีแต่ละประเภท 

    

28.  มีบริการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ดว้ยส่ือต่าง ๆ 
เป็นรายบุคคล  

    

29.  เจา้หนา้ท่ีคอยดูแลใหค้วามช่วยเหลือ              
แก่ท่านกรณีมีปัญหา หรือไม่ไดรั้บความ
สะดวก 

    

30.  เจา้หนา้ท่ีใหก้ารดูแล ประสานงานจน
บรรลุเป้าหมาย 
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ส่วนที ่3  ปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะ และแนวทาง ในการให้บริการด้านการช าระภาษีบ ารุงท้องที่ 
1.  ท่านประสบปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 

หรือไม่ อยา่งไร             
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................... 
 

2.  ท่านมีขอ้เสนอแนะ และแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการช าระภาษี
บ ารุงทอ้งท่ีอยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................ 

 
ขอขอบคุณท่ีท่านกรุณาเสียสละเวลาตอบแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 




