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Abstract 
 

 The objectives of this study were to (1) study public satisfaction on service 
quality of local development tax payment of Bangluang Sub-district Administrative 
Organization, Bang Len District, Nakhon Pathom Province  
(2) compare public satisfaction classified by personal factors (3) study problems and 
recommend appropriate approaches to enhance service quality of local development 
tax payment of Bangluang Sub-district Administrative Organization, Bang Len 
District, Nakhon Pathom Province. 
 Population consisted of the people accessing local development tax 
payment service at Bangluang Sub-district Administrative Organization, Bang Len 
District, Nakhon Pathom totally 1,054, from which 289 samples were obtained via 
Taro Yamane formula calculation. Instrument used was a questionnaire. Statistical 
tools employed frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test and one-way 
ANOVA.  
 The research findings were : (1) public satisfaction on service quality of 
local development tax payment of Bangluang Sub-district Administrative 
Organization, Bang Len district, Nakhon Pathom province was at high level, with 
highest mean on service of officials aspect, and lowest mean on facilities aspect (2) 
Compared public satisfaction perspective, it was found that differences were found 
among satisfaction of those with different  education levels, occupations and income 
per month at 0.01 level of statistical significance (3) major problems were:  unclear 
explanation of the officials, inconvenience of accessing to the service and inadequacy 
of parking spaces; major recommendations were: training should be provided to the 
officials to increase their knowledge and understanding on local development tax 
payment, those who accessed to the service should receive token number while in the 
future one-stop service should be provided, as for parking spaces, due to area 
limitation, resulting in the impossibility to increase the space, mobile local 
development tax payment should then be arranged to enhance public convenience and 
reduce public commuting to Bangluang Sub-district Administrative Organization 
office.  
 
 
 
Keywords: Public Satisfaction, Local  Development Tax Payment  Service,  
 Bangluang Sub-district Administrative Organization, Bang Len District,  
 Nakhon Pathom Province  
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 สวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมในภาพรวม  44 

ตารางท่ี 4.7 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชน 

 ตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวน 

 ตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม  

 ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี  45 

ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม ดานกระบวนการ/ 

 ข้ันตอนการใหบริการ  46 

ตารางท่ี 4.9 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  47 

ตารางท่ี 4.10 แสดงจํานวนปญหาเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน  

 จังหวัดนครปฐม ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี  48 

 

 

 



ญ 

สารบัญตาราง (ตอ) 

 

หนา 

ตารางท่ี 4.11 แสดงจํานวนปญหาเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  49 

ตารางท่ี 4.12 แสดงจํานวนปญหาเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  49 

ตารางท่ี 4.13 แสดงจํานวนสรุปปญหาเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม  50 

ตารางท่ี 4.14 แสดงจํานวนขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี  50 

ตารางท่ี 4.15 แสดงจํานวนขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  51 

ตารางท่ี 4.16 แสดงจํานวนขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  51 

ตารางท่ี 4.17 แสดงจํานวนสรุปขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม  52 

ตารางท่ี 4.18 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชน 

 ตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบล 

 บางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม เพศ  53 

ตารางท่ี 4.19 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชน 

 ตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบล 

 บางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม อายุ  54 
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สารบัญตาราง (ตอ) 

 

หนา 

ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชน 

 ตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบล 

 บางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม ระดับการศึกษา  55 

ตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 

 รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี  

 จําแนกตาม ระดับการศึกษาเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ  56 

ตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 

 รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  

 จําแนกตาม ระดับการศึกษาเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ  57 

ตารางท่ี 4.23 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 

 รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 จําแนกตาม ระดับการศึกษาเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ  58 

ตารางท่ี 4.24 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชน 

 ตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหาร 

 สวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม อาชีพ  59 

ตารางท่ี 4.25 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 

 รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี  

 จําแนกตาม อาชีพเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ  60 

ตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 

 รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

 จําแนกตาม อาชีพเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ  61 
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สารบัญตาราง (ตอ) 

 

หนา 

ตารางท่ี 4.27 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 

 รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 จําแนกตาม อาชีพเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ  62 

ตารางท่ี 4.28 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชน 

 ตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหาร 

 สวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

 จําแนกตาม รายไดตอเดือน  63 

ตารางท่ี 4.29 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 

 รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี  

 จําแนกตาม รายไดตอเดือนเปนรายคู โดยวิธีของเชฟเฟ  64 

ตารางท่ี 4.30 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 

 รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  

 จําแนกตาม รายไดตอเดือนเปนรายคู โดยวิธีของเชฟเฟ  65 

ตารางท่ี 4.31 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 

 รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

 จําแนกตาม รายไดตอเดือนเปนรายคู โดยวิธีของเชฟเฟ  66 
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ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา  4 

ภาพท่ี 2.1 โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  28 

 

 
 

 

 

 



 

บทท่ี 1 

บทนํา 
 

 

1. ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  

 

 องคการบริหารสวนตําบล มีชื่อยอเปนทางการวา อบต. มีฐานะเปนนิติบุคคล และเปน 

ราชการบริหารสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่งโดยยกฐานะจากสภา 31ตําบลซ่ึงจัดตั้งข้ึนตามพระราชบัญญัติ

สภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และท่ีแกไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับท่ี 6 พ.ศ. 2552 

โดยกําหนดใหองคการบริหารสวนตําบลมีรายได รายจาย มีการบริหารและมีเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน

เปนของตนเอง มีพ้ืนท่ีรับผิดชอบในเขตตําบลท่ีไมอยูในเขตของเทศบาลหรือองคกรปกครอง 

สวนทองถ่ินอ่ืน ยกเวน องคการบริหารสวนจังหวัด 

 พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ.2537 และท่ีแกไขเพ่ิมเติม

ถึง (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2546 บัญญัติใหองคการบริหารสวนตําบลมีภารกิจและหนาท่ีในการพัฒนาตําบล

ท้ังในดานเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม ตามมาตรา 66 และมีหนาท่ีท่ีตองกระทําในเขตองคการ

บริหารสวนตําบล คือ จัดใหมีและบํารุงรักษาทางน้ําและทางบก รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา 

ทางเดินและท่ีสาธารณะ รวมท้ังกําจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล ปองกันโรคและระงับโรคติดตอปองกัน

และบรรเทาสาธารณภัย สงเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม สงเสริมการพัฒนาสตรี 

เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุและผูพิการ คุมครอง ดูและและบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ินและวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน และปฏิบัติหนาท่ี

อ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรใหตามความจําเปนและสมควร 

ตามมาตรา 67 

 นอกจากนี้ในมาตรา 68 ยังระบุวา ใหองคการบริหารสวนตําบลอาจจัดทํากิจการในเขต

องคการบริหารสวนตําบล ซ่ึงไดแก ใหมีน้ําเพ่ือการอุปโภค บริโภคและการเกษตร ใหมีและบํารุงการ

ไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน ใหมีและบํารุงรักษาทางระบายน้ํา ใหมีและบํารุงรักษาสถานท่ีประชุม 

การกีฬา การพักผอนหยอนใจและสวนสาธารณะ ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ 

สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร คุมครองดูแล

และรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณสมบัติของแผนดิน หาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการ

บริหารสวนตําบล ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม กิจการเก่ียวกับการพาณิชย การทองเท่ียวและ

ผังเมืองอีกดวย (กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน กระทรวงมหาดไทย,2547) 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5


2 

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 ไดวางแนวทางสําหรับการกระจาย

อํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินท้ังในรูปแบบของการกระจายอํานาจทางการปกครอง  

การบริหารจัดการ และดานการคลัง เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการประชาชนโดยเฉพาะในระดับ

รากหญาและชุมชน จากบทบัญญัติแหงรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 ในหมวด 5  

วาดวย “แนวนโยบายพ้ืนฐานแหงรัฐ” ท่ีกําหนดใหรัฐตองกระจายอํานาจใหองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการของทองถ่ินไดเอง รวมท้ังสงเสริมใหองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินมีสวนรวมในการดําเนินการตามแนวนโยบายพ้ืนฐานแหงรัฐโดยคํานึงถึงเจตนารมณของ

ประชาชนในทองถ่ินนั้น ๆ  และหมวดท่ี 14 วาดวย “การปกครองสวนทองถ่ิน” ท่ีกําหนดใหรัฐ

จะตองใหความอิสระแกทองถ่ินตามหลักแหงการปกครองตนเองตามเจตนารมณของประชาชนใน

ทองถ่ิน โดยรัฐบาลเปนผูกํากับดูแลองคการบริหารสวนทองถ่ินเทาท่ีจําเปนตามท่ีกฎหมายบัญญัติและ

เพ่ือการคุมครองผลประโยชนของประชาชนในทองถ่ินและประโยชนของประเทศสวนรวม 

 นอกจากบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญจะใหความสําคัญตอการกระจายอํานาจโดยให

ประชาชนมีบทบาทในการบริหารกิจการอันเปนภาระหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินตาม

ความสําคัญท่ีกลาวขางตนแลว รัฐบาลยังไดตราพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจาย

อํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 ข้ึนใชบังคับอีกดวย เพ่ือใหองคกรปกครอง 

สวนทองถ่ินมีอํานาจหนาท่ีในการจัดทําบริการสาธารณะมากข้ึน เพ่ือตอบสนองความตองการ 

ของประชาชนในทองถ่ิน 

 ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครอง

สวนทองถ่ิน พ.ศ.2542 ยังไดกําหนดใหองคการบริหารสวนตําบลมีอํานาจหนาท่ีอีกหลายประการซ่ึง

ในการปฏิบัติตามอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล นอกจากจะได กําหนดไวใน

พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และแกไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับท่ี 5) 

พ.ศ. 2546 ซ่ึงอํานาจหนาท่ีโดยตรงแลว ยังมีกฎหมายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ ไดใหอํานาจหนาท่ีแก

องคการบริหารสวนตําบลในฐานะหนวยราชการสวนทองถ่ิน ในดานการจัดเก็บภาษีตาง ๆ  

 ในปจจุบันนี้ องคการบริหารสวนตําบลมีรายไดมาจาก การจัดเก็บภาษีอากร และ

คาธรรมเนียมตาง ๆ เชน ภาษีบํารุงทองท่ี ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีปาย ไดรับจัดสรรจาก 

สวนราชการอ่ืน เงินอุดหนุนจากรัฐบาล ทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบลและแหลงเงินกู  

(กองราชการสวนตําบล กรมการปกครอง,2545) 

 พระราชบัญญัติภาษีบํารุงทองท่ี พ.ศ. 2508 ซ่ึงพระราชบัญญัติภาษีบํารุงทองท่ี พ.ศ. 

2508 ท่ีใชอยูในปจจุบันนี้ ไดบัญญัติใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินซ่ึงรวมถึงองคการบริหารสวนตําบล

ดวยใหมีรายไดจากภาษีบํารุงทองท่ี โดยใหองคการบริหารสวนตําบลมีอํานาจหนาท่ีในการจัดเก็บภาษี

บํารุงทองท่ีในเขตองคการบริหารสวนตําบลและใหเปนรายไดขององคการบริหารสวนตําบลโดยตรง 
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 ภาษีบํารุงทองท่ีเปนภาษีท่ีจัดเก็บจากท่ีดิน โดยผูเปนเจาของท่ีดินในวันท่ี 1 มกราคมของ

ปใดมีหนาท่ีเสียภาษีบํารุงทองท่ีสําหรับปนั้น โดยเก็บจากราคาปานกลางของท่ีดิน เจาของท่ีดินเปน 

ผูมีหนาท่ีเสียภาษีบํารุงทองท่ี โดยตองชําระภาษีภายในเดือนเมษายนของทุกป 

 องคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ไดยกฐานะจาก

สภาตําบลเปนองคการบริหารสวนตําบลตามหนังสือกรมการปกครองท่ี มท.0318/ว229 ลงวันท่ี 26 

มกราคม พ.ศ.2539 และประกาศกระทรวงมหาดไทย เรื่อง การจัดต้ังองคการบริหารสวนตําบล  

ลงวันท่ี 19 มกราคม พ.ศ.2539 รับผิดชอบการจัดเก็บภาษีบํารุงทองท่ีของประชาชนในพ้ืนท่ี 

ตําบลบางหลวง ผลการดําเนินงานพบวา .... 

 ดังนั้นผูศึกษาจึงสนใจศึกษาวาประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระ

ภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม มากนอย

เพียงใด ซ่ึงผลท่ีไดจากการศึกษานี้นาจะเปนประโยชนตอองคการบริหารสวนตําบลบางหลวง เพ่ือใช

ในการปรับปรุงการใหบริการดานการชําระภาษีแกประชาชนตอไป 

 

2. วัตถุประสงคของการศึกษา 

 

2.1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุง 

ทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ี 

ขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

2.3 เพ่ือศึกษาปญหา และเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

ประชาชนดานการรับชําระภาษีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  

จังหวัดนครปฐม 

 

3. สมมุติฐานการวิจัย 

 

 ประชาชนท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระ

ภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง แตกตางกัน 
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4. กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

5. ขอบเขตการศึกษา 

 

 5.1 ขอบเขตดานเนื้อหา ศึกษาคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ี 3 ดาน

ไดแก ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก 

 5.2 ขอบเขตดานประชากร ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีมา

ชําระภาษีบํารุงทองท่ี ณ องคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม จํานวน 

1,054 คน กลุมตัวอยาง จํานวน 289 คน โดยคํานวณจากสูตรของทาโร ยามาเน 

 5.3 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี พ้ืนท่ีท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ องคการบริหารสวนตําบล

บางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

 5.4 ขอบเขตดานระยะเวลา เก็บขอมูลภาคสนามระหวางเดือน มกราคม – เมษายน 

2558 ซ่ึงทําการเก็บขอมูลในวันและเวลาราชการ  

 

 

 

 

 

 

ขอมูลดานสวนบุคคล 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ

3.  ระดับการศึกษา 

4.  อาชีพ 

5.  รายได 

 

 

 

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีของ

องคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

1.  ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 

2.  ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

3.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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6. นิยามศัพทเฉพาะ 

 

 6.1 ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง อายุ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได  

 6.2 ภาษีบํารุงทองท่ี คือ ภาษีท่ีเก็บจากมูลคาท่ีดิน ซ่ึงผูเปนเจาของท่ีดินเปนผูเสียภาษี

ใหแกทองถ่ิน โดยจะมีการประเมินมูลคาท่ีดินแตละแหงวาควรมีราคาเทาใดเพ่ือใชเปนฐานในการเสีย

ภาษี เรียกวา “ราคาปานกลางท่ีดิน” ซ่ึงจะมีการตีราคากันใหมทุก 4 ป 

 6.3 ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ หมายถึง ความรูสึกท่ีมี

ความสุขของประชาชน มีความพอใจกับสิ่งท่ีตนไดรับซ่ึงเกิดจากการไดรับการตอบสนองความตองการ

ตอคุณภาพการใหบริการชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน 

จังหวัดนครปฐม ในท่ีนี้ หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการ 3 ดาน ไดแก ดานการใหบริการของ

เจาหนาท่ี ดานกระบวนการใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 6.4 ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี หมายถึง บุคลากรท่ีใหบริการ มีจํานวนเพียงพอ  

มีอัธยาศัยไมตรี มีความเปนกันเอง มีความพรอมท่ีจะใหบริการ มีความรู ความสามารถในการ

ใหบริการ ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ ใหบริการดวยความเมใจ 

สามารถตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น ใหคําแนะนําท่ีชัดเจนเขาใจงาย มีความกระตือรือรนใน 

การใหบริการ มีการอธิบายรายละเอียดและใหการตอนรับและสอบถามผูรับบริการทุกราย 

 6.5 ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง ข้ันตอนการใหบริการท่ีมีความคลองตัว  

มีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ มีการนําเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการ 

ใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง ใหบริการดวยความรวดเร็ว ข้ันตอนการใหบริการ

ไมยุงยากซับซอน มีการใหบริการตอเนื่องโดยไมพักเท่ียง มีการประชาสัมพันธข้ันตอนและแจง

ระยะเวลาในการใหบริการ 

 6.6 ดานส่ิงอํานวยความสะดวก หมายถึง สถานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม มีท่ีจอดรถ  

มีน้ําดื่ม หองสุขา เกาอ้ี ท่ีพักนั่งรอรับบริการ มีปายประชาสัมพันธบอกจุดบริการท่ีชัดเจน เขาใจงาย  

มีการจัดสถานท่ีภายในสํานักงานเปนสัดสวน เครื่องมือท่ีใชในการบริการมีอยางเพียงพอ 

 

7. ผลที่คาดวาจะไดรับ 

 

7.1 เพ่ือนําผลการศึกษาไปใชเปนแนวทางในการวางแผนการดําเนินงานในการพัฒนา 

ศักยภาพการจัดเก็บภาษีบํารุงทองท่ีใหมีประสิทธิภาพตอไป 

7.2 เพ่ือเปนขอมูลพ้ืนฐานสําหรับการวิจัยท่ีเก่ียวของตอไป 



บทท่ี 2 

วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 

 

 ในการศึกษาวิจัยในเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระ

ภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม” ครั้งนี้  

ผูวิจัยไดคนควา รวบรวมเอกสารเก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของอ่ืน ๆ ท่ีสอดคลองกับ

การศึกษามาเปนแนวทางสําหรับการศึกษา ดังนี้ 

1. แนวคิดเก่ียวกับท่ัวไปเก่ียวกับความพึงพอใจ 

2. แนวคิดท่ัวไปเก่ียวกับการบริการท่ีมีคุณภาพ 

3. ภาษีบํารุงทองท่ี 

4. ขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  

 จังหวัดนครปฐม 

5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

1. แนวคิดเกี่ยวกับทั่วไปเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

 

 ความพึงพอใจตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ไดมีผูใหความหมายของ

ความพึงพอใจไวแตกตางกัน ดังนี้ 

 ราชบัณฑิตยสถาน (2538:588) ความพึงพอใจหมายถึง สภาพความรูสึก พอใจ

ประทับใจ ความชอบและความรูสึกท่ีดีตอสิ่งตาง ๆ 

 ยุทธการ สุขะกาศี (2550:13) อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติ

ของบุคคลท่ีมีตอสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของความรูสึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการ

ของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดหมายในระดับหนึ่งความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือ 

ไมเกิดข้ึนหากตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

 หลุย จําปาเทศ (2538:8) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา เปนความตองการได

บรรลุเปาหมายพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุขสังเกตไดจากสายตา คําพูดและการแสดงออก 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546:18) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง อารมณแหง

ความสุขและความรูสึกคุมคาทีไดใชบริการ และความรูสึกนั้นนํามาซ่ึงความตองการในการใชบริการ

ซํ้าจนในท่ีสุดเกิดความติดใจตองการใชบริการนั้นใหนานเทานานตราบเทาท่ีความพึงพอใจนั้นยังคงอยู 
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 ยิ่งยง เรืองทอง (2546:6) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของ

บุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงเปนความรูสึกท่ีอยูภายในจิตใจหากไดรับการตอบสนองความตองการ

หรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ซ่ึงความรูสึกดังกลาวจะไมเกิดข้ึนหากไมไดรับการตอบสนอง 

ความตองการ 

 อัมพร เจริญชัย (อางถึงชูชาติ แนมพลกรัง,2550:5) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ

ไววา เปนสิ่งท่ีตอบสนองความตองการของมนุษยอยางหนึ่ง ซ่ึงเปนการลดความเครียดทางดาน

รางกายและจิตใจหรือเปนสภาพของความรูสึกของบุคคลท่ีมีความสุข ความสดชื่นเอมใจ ตลอดจน

เปนการสรางทัศนคติในทางบวกตอบุคคล สิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเปลี่ยนแปลงไดตามความพอใจใน 

การปฏิบัติตอสิ่งนั้น 

 

2. แนวคิดทั่วไปเกี่ยวกับการบริการ 

 

 2.1 ความหมายของการบริการ 

  การใหบริการเปนหนาท่ีหลักท่ีสําคัญเนื่องจากเปนงานท่ีตองติดตอกับประชาชน

ผูใชบริการ มีผูใหความหมายเก่ียวกับการใหบริการ ไวดังนี้ 

  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ.2542 (2546:1-3) ใหความหมายของคําวา 

บริการ หมายถึงการปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ สวนความหมายโดยท่ัวไปท่ีมักกลาวถึง 

คือ การกระทําท่ีเปลี่ยนไปดวยความชวยเหลือหรือการดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน 

  งานบริการตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Service” ซ่ึงเปนคําท่ีเราคุนเคยและคน

สวนมากจะเรียกรองขอรับการบริการเพ่ือความพึงพอใจของตน 

  งานบริการเปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอและเก่ียวของกับผูใชบริการ  

การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งท้ังดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามวิธีการ

หลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ ท่ีเก่ียวของไดรับความชวยเหลือ จัดไววาเปนงานบริการท้ังสิ้น  

การจัดอํานวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ การสนองความตองการของผูใชบริการก็เปน 

การใหบริการ การบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธีจุดสําคัญ คือ เปนการชวยเหลือ

อํานวยประโยชนใหแกผูใชบริการ 

  ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538:1) ไดใหความหมายวางานบริการ หมายถึง การท่ีทําให

ผู อ่ืนไดรับความพอใจ สะดวกสบาย ทําใหลูกคาพอใจ ซ่ึงลูกคาทุกคนมีความตองการและความ

คาดหวังตางกัน 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539 : 27) ใหความหมายของงานบริการ วาเปน

กิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองตอความตองการแกลูกคา 
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  มนูญ ศิริวรรณ (2542 : 12-13) ไดใหความหมายของคําวา “SERVICE” ดังนี้ 

  S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจใส เห็นอกเห็นใจตอความลําบาก 

   ของลูกคา 

  E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว 

  R = Respectful การแสดงออกถึงความนับถือและใหเกียรติลูกคา 

  V = Voluntaries manner ความสมัครใจและเต็มใจท่ีจะบริการ 

  I = Image Enhancing การรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริมสราง 

   ภาพพจนขององคกร 

  C = courtesy กิริยาอาการออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี ออมนอมถอมตน 

  E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรน ท่ีจะใหบริการใหลูกคา 

   เกิดความประทับใจ 

 

  สมิต สัชฌุกร (2548 : 48) ไดใหความหมายของคําวาบริการ หมายถึง การปฏิบัติ

รับใช การใหความสะดวกตาง ๆ สวนความหมายโดยท่ัวไปท่ีมักกลาวถึง คือ การกระทําท่ีเปยมไปดวย

ความชวยเหลือ หรือการดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน 

  จากความหมายของการบริการท่ีกลาวมาแลวพอสรุปไดวา การบริการ หมายถึง  

การดําเนินการเพ่ือตอบสนองความตองการของผูขอรับบริการอยางดีเยี่ยมเปนเลิศโดยยึดหลักวาตอง

สะดวก รวดเร็ว และถูกตอง ตรงกับความตองการของผูรับบริการใหมากท่ีสุดอันนํามาซ่ึงความ

ประทับใจหรือความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 

2.2 หลักการบริการ 

  ปรัชญา เวสารัชช (2540:251) กลาววาการใหบริการของรัฐควรคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้

หลักพ้ืนฐานในการใหบริการไว 6 ประการ ดังนี้ 

1) ทําใหผูรับบริการเต็มใจแลไมเกิดความทุกข ความเครียดในการมารับบริการ 

2) อยาปลอยใหผูรับบริการอยูท่ีหนวยบริการนานเกินไป 

3) อยาทําผิดพลาดจนผูรับบริการเดือดรอน 

4) สรางบรรยากาศของหนวยบริการใหนารื่นรมย 

5) ทําใหผูรับบริการเกิดความคุนเคยกับบริการ เชน การจัดปายประชาสัมพันธ 

6) เตรียมความสะดวกใหพรอม เชน อุปกรณอํานวยความสะดวกตาง ๆ 
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  นอกจากนี้ยังไดกลาวถึงการใหบริการท่ีดีของเจาหนาท่ี ดังนี้ บุคลิกภาพและปรากฏ

ตัวของเจาหนาท่ี 

  1) รูปรางหนาตาไมจําเปนตองดูดีหรือสวยแตไมควรจะบูดบึ้งเครงเครียดนากลัว

หรือไมนาเชื่อถือ 

  2) เสื้อผาและเครื่องประดับควรเหมาะสมกับการเปนขาราชการ 

  3) การแตงตัว การแตงหนา แตงผมทําเล็บควรเหมาะสมกับการเปนขาราชการ 

  4) การพูดจาและการตอบคําถาม 

   - ยิ้มแยมแจมใส 

   - ซักถามความตองการ 

   - อธิบายใหความกระจางแกผูรับบริการ 

   - พูดจาสุภาพ 

  5) กิริยาทาทางสุภาพท้ังการใชเสียง การสบตา การแสดงสีหนา การเคลื่อนไหว 

  6) การใหความชวยเหลือโดยการเอ้ือเฟอ แสดงน้ําใจมีจิตใจเมตตากรุณา 

  พาราซูแมน (Parasuman อางใน ประเสริฐ เล็กสรรเสริญ, 2545:28) กลาวไววา 

หลักการบริการท่ีประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ เหลานี้ 

  1) ความเชื่อถือได ประกอบดวย 

   - ความสมํ่าเสมอ 

   - ความพ่ึงพาได 

  2) การตอบสนอง ประกอบดวย 

   - ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

   - ความพรอมท่ีจะใหบริการ 

   - มีความตอเนื่อง 

   - ปฏบิัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

  3) ความสามารถ ประกอบดวย 

   - ศักยภาพในการใหบริการ 

   - ศักยภาพในการสื่อสาร 

   - ศักยภาพในความรูวิชาการท่ีจะใหบริการ 

  4) การเขาถึงบริการ ประกอบดวย 

   - ผูใชบริการเขาใชหรือรับใชบริการไดสะดวก ระเบียบข้ันตอนไมมากและ 

    ไมซับซอนจนเกินไป 

   - ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
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   - เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาท่ีสะดวกสําหรับผูใชบริการ 

   - อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก 

  5) ความสุภาพออนโยน ประกอบดวย 

   - การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

   - ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม 

   - ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

  6) การสื่อสาร ประกอบดวย 

   - มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานท่ีใหบริการ 

   - มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 

  7) ความซ่ือสัตย คุณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรงนาเชื่อถือ 

  8) ความม่ันคง ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมืออุปกรณ 

  9) ความเขาใจ 

   - การเรียนรูผูใชบริการ 

   - การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 

   - การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

  10) การสรางสิ่งท่ีจับตองได 

   - การเตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 

   - การเตรียมอุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ 

   - การจัดสถานท่ีใหบริการสวยงาม สะอาด 

2.3 การบริการท่ีมีคุณภาพ 

  John D.Millet (อางในเทพศักดิ์  บุญยรัตพันธุ) เห็นวาการใหบริการสาธารณะมี

เปาหมายท่ีสําคัญอยูท่ีการสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน โดยเขาเห็นวาเปาหมายนี้เปนคานิยม

แรกท่ีผูปฏิบัติงานจะตองยึดถือไวเสมอ ไดแก  

  1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรม 

ในการบริหารงานภาครัฐ โดยมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับ 

การปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชน

จะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการแบบเดียวกัน 

  2) การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในบริการจะตองมองวา

การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี

ประสิทธิผล ถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
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  3) การใหบริการอยาเพียงพอ (Amply Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ

ตองมีลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีบริการอยางเหมาะสม (The Tight Quantity at 

the Right Geographical Location) ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี

จํานวนการใหบริการท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีสําหรับใหบริการสรางความไมยุติรรมใหเกิดแก

ผูรับบริการ 

  4) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการ

สาธารณะท่ีสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพึงพอใจของหนวยงานท่ี

ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือไรก็ได 

  5) การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการ

สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและการปฏิบัติงาน ซ่ึงหมายถึง การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึน โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

  พาราซุราเมน , เชียทฮอลม ,และเบอรรี่ (Paraduraman, & Zeithami, & Berry 

1985:42) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ คือการรับรูของลูกคา ซ่ึงลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพ

การบริการ โดยทําการเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับการบริการท่ีไดรับจริง และ

การท่ีองคกรจะไดรับชื่อเสียงจากคุณภาพการบริการตองมีการบริการอยางคงท่ีอยูในระดับของ 

การรับรูของลูกคาหรือมากกวาความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงพาราซุราแมนและคณะไดกลาวถึงการ

ประเมินคุณภาพการบริการวา “การประเมินคุณภาพการบริการของลูกคานั้นยากกวาการประเมิน

คุณภาพสินคา” การรับรูคุณภาพการบริการเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคา

กับบริการทีไดรับจริงซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินไมไดเปนการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเทานั้น 

แตเปนการประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการของการบริการท่ีไดรับ พาราซุราแมนและคณะไดกลาววา 

คุณภาพการบริการเปนขอวินิจฉัยเก่ียวกับความรูสึกท่ีมีตอสินคาหรือบริการ โดยข้ึนอยูกับเหตุผลและ

คุณลักษณะในการประเมิน ความเชื่อและทัศนคติของผูประเมิน 

  การวัดคุณภาพบริการตามความคาดหวัง การวัดหรือประเมินวาบริการนั้นมีคุณภาพ 

ผูใชบริการกอนท่ีจะมารับบริการคาดหวังไววาจะไดรับบริการเปนไปตามความคาดหวังและความ

ตองการของตนอยูแลว ดังนั้นไดมีผูท่ีศึกษาวิจัยเก่ียวกับรูปแบบของการบริการตามความคาดหวังของ

ผูใชบริการไว จากผลการวิจัยของพาราสุราแมน (Parasuraman, 1988) ไดศึกษารูปแบบของการ

บริการท่ีเก่ียวกับปจจัยการกําหนดคุณภาพและชองวาง 5 ประการ ท่ีทําใหบริการไมเปนไปตามความ

คาดหวังของผูใชบริการ จากการศึกษาของ (นวลลักษณ บุษบง,2541) โดยการสัมภาษณแบบเจาะลึก 

(in-depth interview) และการสนทนากลุม (focus group interview) ผลการศึกษาพบวาในการรับ

บริการนั้นผูใชบริการจะใชเกณฑ 10 ประการ ในการกําหนดคุณภาพบริการ คือ 
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  1) ความเปนรูปธรรมในบริการ (tangibles) หมายถึง ลักษณะสิ่งอํานวยความ 

สะดวกทางกายภาพ อุปกรณเครื่องมือ บุคลากร และวัสดุในการติดตอสื่อสาร 

  2) ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตามท่ีให 

สัญญาไวและมีความนาเชื่อถือ 

  3) การตอบสนองตอผูใชบริการทันที (responsiveness) หมายถึง ความยินดีท่ีจะ 

ชวยเหลือผูรับบริการและพรอมท่ีจะใหบริการไดในทันที 

  4) สมรรถนะของผูใหบริการ (competence) หมายถึง การมีความรูและ 

ความสามารถ ทักษะในการบริการท่ีใหและสามารถแสดงออกมาใหผูรับบริการประจักษได 

  5) ความมีอัธยาศัย (courtesy) หมายถึง ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติ มีน้ําใจ 

และเปนมิตรตอผูรับบริการ 

  6) ความนาเชื่อถือ (credibility) หมายถึง ความนาไววางใจ เชื่อถือไดซ่ึงเกิดจาก 

ความซ่ือสัตยและความจริงใจของผูใหบริการ 

  7) ความปลอดภัย (security) หมายถึง ความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัย ในชีวิต

และทรัพยสิน ชื่อเสียง ปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ รวมท้ังการรักษา

ความลับของผูรับบริการ 

  8) การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การท่ีผูรับบริการสามารถเขารับบริการได

งายและไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ 

  9) การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง การใชขอมูลตาง ๆ แก 

ผูรับบริการใชสื่อสารดวยภาษาท่ีผูรับบริการเขาใจและรับฟงเรื่องราวตาง ๆ จากผูรับบริการ 

  10) การเขาใจและรูจักผูใชบริการ (understanding the customer) หมายถึง  

การทําความเขาใจและรูจักผูรับบริการ รวมท้ังความตองการของผูรับบริการของตนเอง  

  นอกจากนี้ การเลือกใชบริการของผูรับบริการโดยสวนใหญนอกจากจะคํานึงถึง

ภาพลักษณขององคการและความตองการสวนบุคคลแลว คุณภาพการใหบริการของหนวยงานหรือ

องคการท่ีใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑดังตอไปนี้ 

  1) การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ 

  2) ความสะดวกของทําเลท่ีตั้งในการเขารับบริการ 

  3) ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ 

  4) การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน 

  5) ราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 

  6) คุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ 

  7) ชื่อเสียงของบริการท่ีไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ 
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  8) ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ 

  9) ความรวดเร็วในการใหบริการ 

  กลาวโดยสรุป หลักการใหบริการอยางมีคุณภาพตองประกอบดวย การท่ีผูใหบริการ

มีหัวใจในการบริการมีความกระตือรือรนพรอมท่ีจะใหบริการอยูตลอดเวลาและใหบริการอยางเสมอ

ภาพ สอดคลองกับความตองการของคนสวนใหญ ประหยัด สะดวกและรวดเร็ว 

2.4 สภาพแวดลอมของการบริการ 

  การจัดสภาพแวดลอมและบรรยากาศขององคกรท่ีเอ้ือตอการใหบริการตอลูกคาเปน

การสรางภาพลักษณขององคกรและกอใหเกิดการกลาวขานเก่ียวกับการบริการดังกลาว สําหรับ

บรรยากาศของการบริการข้ึนอยูกับคุณภาพชีวิตในการทํางานของบุคลากรขององคกร ซ่ึงจําเปนตอง

ไดรับความสะดวกสบายเชนเดียวกันกับการปฏิบัติตอลูกคา ท้ังในดานสภาพแวดลอมของสถานท่ี

ทํางานและอุปกรณทีอํ่านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานตาง ๆ อันจะสงผลใหการใหบริการแก

ลูกคาเปนไปอยางราบรื่น รวดเร็วได สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการท่ีดีเปนปจจัยท่ี

สําคัญท่ีสรางความประทับใจและเอกลักษณของการบริการใหเกิดความแตกตางในคุณภาพของ 

การบริการไดเชนเดียวกัน 

  เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ (2548:226) กลาววา การใหบริการมีลักษณะท่ีเปนระบบมี

องคประกอบท่ีสําคัญ 6 ประการ คือ 

  1) หนวยงานและบุคคลท่ีทําหนาท่ีใหบริการ คือ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของ

หนวยงานท่ีเอ้ือตอการบริการลูกคาและการปฏิบัติงานของบุคลาการในองคกร สภาพแวดลอมในท่ีนี้

หมายถึง สภาพแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคาร สถานท่ี วัสดุอุปกรณ เทคโนโลยี เครื่องใชตาง ๆ 

  2) ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร คือ วัสดุอุปกรณ เทคโนโลยี เครื่องมือเครื่องใชท่ี

สนับสนุนการใหบริการแกประชาชน 

  3) กระบวนการและกิจกรรม คือ ข้ันตอนท่ีเปนลําดับของการใหบริการ 

  4) ชองทางการใหบริการ คือ วิถีทางท่ีประชาชนจะเขามาถึงบริการไดสะดวก

รวดเร็ว 

  5) ผลผลิตหรือบริการ คือ งานท่ีผูใหบริการสงมอบใหกับผูรับบริการ 

  6) ผลกระทบหรือคุณคาท่ีมีตอผูบริการ คือผลกระทบท่ีเกิดข้ึนท้ังทางบวกและทาง

ลบตอผูรับบริการ หรือความรูสึกท่ีเกิดข้ึนจากผูรับบริการ เชนความรูสึกพอใจหรือไมพอใจใน

กระบวนการ ชองทางหรืองานของบริการท่ีไดรับ 

  ชนะศักดิ์ ยุวบูรณ (2540:1-2) ไดกลาวถึงความสําคัญของการบริการของภาครัฐวา 

ปจจุบันความเปลี่ยนแปลงโดยเฉพาะท่ีเรียกวา ยุคโลกาภิวัฒน ซ่ึงกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงมากมาย

ท้ังในเรื่องขอมูลขาวสาร การบริการตาง ๆ ท้ังหนวยงานภาครัฐและเอกชนอันจะทําใหเกิดการแขงขัน
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เปนอันมา โดยเฉพาะการใหบริการจะเห็นไดวาภาคเอกชนกําหนดเปาหมายสําคัญไปท่ีลูกคา มุงหวังท่ี

ผลกําไรเปนหลัก ดังนั้น การใหบริการท่ีแกลกคาเปนเรื่องของการแขงขันท่ีภาคเอกชนใหความสําคัญ

มาก สวนภาคราชการตองยอมรับวาการใหบริการไมเปนไปตามความพอใจของประชาชนเพราะผูท่ีมา

ขอรับบริการตองการท่ีจะไดรับบริการท่ีดี ไดรับความสะดวก รวดเร็ว จึงเปนเรื่องท่ีตองการให

ความสําคัญในการปรับปรุงงานดานบริการ ซ่ึงรัฐบาลไดดําเนินการทุกวิถีทางท่ีจะปรับปรุงการบริการ

ของรัฐแกประชาชน  

2.5 ลักษณะของผูใหบริการ 

  สมชาย กิจยรรยง (2551: 52) กลาววาคุณสมบัติท่ีดีของผูใหบริการ จะตองมีดังนี้ 

1. แตงกายสุภาพ เรียบรอย สะอาดเหมาะสม ตามแบบท่ีหนวยงานของตนกําหนด 

2. เปนท่ีชอบคน เขาใจคน และชอบบริการผูอ่ืน 

3. มีชีวิตชีวา มีอากัปกิริยาและวาจาออนนอม 

4. มีไหวพริบซ่ึงจะตองประกอบดวยการมีความรูในงานและความรูรอบตัวดี 

5. ทํางานอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะตองประกอบดวย ฉันทะ วิริยะ จิตตะ วิมังสา  

คือ ตองรักงาน ตองพากเพียร ตองตั้งใจ ตองพัฒนาปรับปรุงงานเสมอ 

6. ฝกเปนคนรูจักคุณคาของเวลา ตรงตอเวลา รักษาเวลา 

7. ยิ้มและแสดงทาทางสนใจเสมอ 

8. แสดงความกระตือรือรนและแสดงความมีน้ําใจออกมา 

9. เตรียมตนเองใหพรอมเสมอ เตรียมอุปกรณใหพรอมท่ีจะทําหนาท่ีบริการ 

10. มีความจําดี รูขอมูลในงานและขาวสารท่ัวไปดี 

  สิริพร ตันติพูลวินัย (อางใน สมจิตร กาหาวงค, 2540) กลาววา งานบริการ หมายถึง 

งานท่ีทําใหผู อ่ืนไดรับความพึงพอใจ สะดวกสบาย ซ่ึงผูรับบริการทุกคนมีความตองการและ 

ความคาดหวังตางกัน ดังนั้น การใหบริการท่ีตอบสนองทําใหผูรับบริการพอใจท้ังความตองการและ

ความคาดหวังจึงจะเปนงานบริการท่ีมีคุณภาพ งานบริการก็เชนกัน ถาขาดสัมพันธภาพกับผูมารับ

บริการงานบริการนั้นก็จะไมเปนท่ีพึงพอใจของผูรับบริการถึงแมวาบริการดานอ่ืน ๆ จะดี 

2.6 ความพึงพอใจในการใหบริการ 

  จิตตินันท เดชะคุปตและคณะ (อางในอรอนงค นายาว,2550:11-12) ไดกลาวถึง

ความพึงพอใจในการใหบริการไววา ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงาน

บริการ ใหมีความเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลักษณะท่ัวไป ดังนี้ 

  1. ความพึงพอใจท่ีเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของ

บุคคลจําเปนจะตองสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการสวนบุคคลดวย 

การโตตอบกับบุคลอ่ืนและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมีประสบการณ การรับรู เรียนรู
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สิ่งท่ีจะไดรับตอบแทนแตกตางกันไปในสถานการณ การบริการก็เชนเดียวกัน บุคคลรับรูหลายสิ่ง

หลายอยางเก่ียวกับการบริการ ไมวาจะเปนการบริการหรือคุณคาของการบริการซ่ึงประสบการณท่ี

ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามตองการของผูรับบริการ โดยสามารถทําใหผูบริการ

ไดรับสิ่งท่ีคาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกท่ีดีและพึงพอใจ 

  2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ี

ไดรับจริงในสถานการณ บริการ กอนท่ีลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของบริการไวใน

ใจอยูกอนแลว ซ่ึงมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติท่ียึดถือตอบริการ โฆษณา การใชคําม่ัน

สัญญาของผูใชบริการเหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูรับบริการใชเปรียบเทียบกับบริการท่ีไดรับในวงจร

ของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง สิ่งท่ีผูบริการไดรับรูเก่ียวกับการบริการกอนท่ีไดรับ

บริการ คือ คาดหวังในสิ่งท่ีคิดวาควรจะไดรับ (Expectations) มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญ

ความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะ

ประเมินผลเปรียบเทียบกับสิ่งท่ีไดรับจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กับสิ่งท่ี

คาดหวังไว หากสิ่งท่ีไดรับเปนตามคาดหวังถือวาเปนการยืนยันท่ีถูกตอง (Confirmation) กับความ

คาดหวังท่ีมีผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจตอการบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง

อาจจะสูงหรือต่ํากวา นับวาเปนท่ียืนยันท่ีคลาดเคลื่อน (Disconfirmation) จากความคาดหวัง

ดังกลาว ท้ังนี้ชวงความแตกตาง (Discrimination) ท่ีเกิดข้ึนจะชี้ใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจ 

มากนอยได ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจถาไปในทางลบแสดงถึง 

ความไมพึงพอใจ 

  3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ี

เกิดข้ึนความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีผันแปรไดตามปจจัยท่ีเขามาเก่ียวของกับ 

ความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอสิ่งหนึ่ง เพราะวา

ไมเปนไปตามท่ีคาดหวังไวแตในอีกชวงหนึ่งหากสิ่งท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตองบุคคล

ก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกท่ีตรงกันขามก็ตาม 

นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากนอยไดซ่ึงข้ึนอยูกับแตกตาง

ของการประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวังไวสวนใหญลูกคาจะใชเวลาเปนมาตรฐานใน 

การเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ  

2.7 ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการบริการ 

  ศิริพร ตันติพูลวินัย (อางในอิทธิพล จําปาศรี, 2548: 12-13) ไดกลาวถึงปจจัยท่ีมีผล

ตอความพึงพอใจของผูรับบริการไววา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนการแสดงออกถึงความรูสึกใน

ทางบวกของผูรับบริการตอการใหบริการซ่ึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการมีดังนี้ 
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  1. สถานท่ีใหบริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการยอม

กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึงเพ่ืออํานวย

ความสะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ 

  2. การสงเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจากการได

ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอ่ืน กลาวถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ถาหากตรงกับความ

เชื่อถือท่ีมี ก็จะมีความรูสึกท่ีดีกับการบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการ

บริการตามมาได 

  3. ผูใหบริการ ประกอบดวยการบริหาร การบริการและผูปฏิบัติการ ลวนแตเปน

บุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานดานบริการ ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผูบริหาร

การบริการ วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการ

ของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึงลูกคา

เปนสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกคาตองการ สนใจเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวย

จิตสํานึกของการบริการ 

  4. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการเก่ียวของกับ 

การออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายใน และการใหสีสันการจัดแบงพ้ืนท่ี

เปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุ เครื่องใชงานบริการ 

  5. กระบวนการบริการ มีวิธีการนําเสนอบริการ ในขบวนการบริการเปนสวนสําคัญ

ในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลให 

การปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมี

คุณภาพ 

  ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมตามแตสถานการณท่ี

เกิดข้ึน ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีผันแปรไดตามปจจัยแวดลอมท่ีมาเก่ียวของกับ

ความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลหนึ่งอาจไมพอใจในสิ่งหนึ่งเพราะ 

ไมเปนไปตามคาดหวัง แตในชวงหนึ่งสิ่งท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตองบุคคลสามารถ

เปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกท่ีแสดงออกในระดับมากนอย 

ข้ึนอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งทีไดความหวังไว 

  ฟทซเจราลด และดูรานท (อางในขจรศักดิ์ ราสิมานนท,2547:23) ไดใหความหมาย

เก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอบริการสาธารณะวาเปนการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

ดานการใหบริการของหนวยงานการปกครองทองถ่ิน โดยมีพ้ืนฐานเกิดจากการรับรูถึงการสงมอบ 



17 

การบริการท่ีแทจริง และการประเมินผลนี้ก็จะแตกตางกันไปข้ึนอยูกับประสบการณท่ีแตละบุคคลตั้งไว 

รวมท้ังการตัดสินของบุคคลนั้นดวย โดยการประเมินผลสามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ  

  1. ดานอัตถวิสัย (Subkective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ 

  2. ดานวัตถุวิสัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากากรไดรับปริมาณและคุณภาพของ 

การบริการ 

  มณีวรรณ ต้ันไทย (2533:66-69) เสนอแนวคิดวา ความพึงพอใจหลังการไดรับ

บริการเปนระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการไดรับบริการในดานตาง ๆ ดังนี้ คือ  

  1. ดานความสะดวกท่ีไดรับ 

  2. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

  3. ดานคุณภาพของบริการท่ีไดรับ 

  4. ดานระยะเวลาในการดําเนินการ 

  5. ดานขอมูลท่ีไดรับจาการบริการ 

  สมเกียรติ สมพงษ (2536:6) เสนอแนวคิดวา ความพึงพอใจของประชาชนตอ 

การปองกันและปราบปรามอาชญากรรมในเขตรับผิดชอบของสถานีตํารวจภูธร ก่ิงอําเภอหนองสูง 

จังหวัดมุกดาหาร พิจารณาไดจาก 5 ดาน ดังนี้ 

1. ดานการปฏิบัติหนาท่ีดวยความเปนธรรม 

2. ดานการปฏิบัติหนาท่ีดวยความเสมอภาค 

3. ดานการปฏิบัติหนาท่ีอยางทันเวลา 

4. ดานการปฏิบัติหนาท่ีอยางเพียงพอ 

5. ดานการสรางความรวมมือกับชุมชน 

  วัลภา ชายหาย (อางในปาริชาติ มลคลสินธุ ,2549: 27) ไดใหความหมายของความ

พึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการบริหาร หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการไดรับ

การบริการ 4 ลักษณะ ดังนี้ 

1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 

2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา 

3. การใหบริการอยางตอเนื่อง 

4. การใหบริการอยางกาวหนา 

2.8 การวัดความพึงพอใจตอการบริการ 

  สาโรช ไชยสมบัติ (2534:39) ไดกลาวถึงความพึงพอใจท่ีมีตอบริการจะเกิดข้ึนได

หรือไมนั้นจะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของ 
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ผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล ดังนั้นในการวัดความพึงพอใจตอการบริการอาจจะทําได

หลายวิธี ดังตอไปนี้ 

  1. การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีท่ีนิยมกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอรองขอ

ความรวมมือจากกลุมบุคคลท่ีตองการวัดใหแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีกําหนดคําตอบไว 

หรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดานตาง ๆ ท่ีหนวยงานกําลัง

ใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานท่ีใหบริการ เปนตน 

  2. การสัมภาษณ เปนอีกวิธีหนึ่งในการท่ีไดรับทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมา

ใชบริการซ่ึงเปนวิธีท่ีตองอาศัยเทคนิค และความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผูถูก

สัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณนับวาเปนอีกวิธี

หนึ่งท่ีประหยัดและมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 

  3. การสังเกต เปนอีกวิธีหนึ่งท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใช

บริการโดยวิธีการสังเกตพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากไดรับบริการ

แลว เชนสังเกตกิริยา ทาทาง การพูด สีหนาและความถ่ีของการมาขอรับบริการ การวัดความพึงพอใจ

โดยวิธีนี้ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนท่ีแนนอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดับความ

พึงพอใจของผูมาใชบริการไดอยางถูกตอง จะเห็นไดวา การวัดความพึงพอใจตอการใหบริการนั้น 

สามารถท่ีจะทําการวัดไดหลายวิธีท้ังนี้จะตองข้ึนอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจน

จุดมุงหมายหรือเปาหมายของการวัดดวยจึงจะสงผลใหการวัดนั้นมีประสิทธิภาพเปนท่ีนาเชื่อถือได 

  บุญเรียง ขจรศิลป (2539:25) ไดให ทัศนะเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจไววา  

ความพึงพอใจเปนทัศนคติอยางหนึ่ง ซ่ึงทัศนคติหรือเจตคติเปนนามธรรม เปนการแสดงออกคอนขาง

สลับซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดทัศนคติไดโดยตรง แตเราสามารถท่ีจะวัดทัศนคติไดโดยทางออม

ได โดยการวัดความคิดเห็นและใชเทคนิคของ Likert ในการวัด ซ่ึงกําหนดหัวขอใหเลือกโดยท่ัวไปและ

กําหนดไว 5 ขอ เม่ือวัดทัศนคติในทุกประเด็นแลว ก็จะนําผลของคะแนนท่ีไดมาหาคาเฉลี่ย และผล

ออกมาเปนคาของทัศนคติ ซ่ึงสอดคลองกับบุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์ (2542:242) ไดกลาวเพ่ิมเติมวา 

เทคนิคนี้สามารถนําไปใชวัดกับทัศนคติอ่ืนไดและใหความเท่ียงตรงสูง 
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3. ภาษีบํารุงทองที ่

 

 3.1 ความหมาย 

  ภาษีบํารุงทองท่ี หมายถึง ภาษีท่ีจัดเก็บจากการถือครองและการทําประโยชนใน

ท่ีดิน ภาษีบํารุงทองท่ีมีลักษณะเปนภาษีทรัพยสินประเภทหนึ่ง โดยเรียกเก็บจากเจาของท่ีดิน 

  ผูมีหนาท่ีเสียภาษีบํารุงทองท่ี ไดแก เจาของท่ีดิน ซ่ึงหมายถึงบุคคลธรรมดาหรือ 

นิติบุคคล โดยอาจมีกรรมสิทธิ์ในท่ีดินหรือครอบครองท่ีดินท่ีไมเปนกรรมสิทธิ์ของเอกชน ถาบุคคล

หลายคนเปนเจาของรวมกันใหบุคคลเหลานั้นมีหนาท่ีรับผิดชอบรวมกันในการเสียภาษี 

  ฐานภาษี ภาษีบํารุงทองท่ีใชราคาปานกลางของท่ีดินเปนฐานในการประเมินภาษี

โดยตองเปนราคาปานกลางท่ีดินตามท่ีคณะกรรมการตีราคาปานกลางท่ีดินกําหนดข้ึนทุก  ๆ 4 ป 

ปจจุบันใชราคาปานกลางท่ีดินของป 2521 – 2524 

  ท่ีดินท่ีตองเสียภาษีบํารุงทองท่ี ไดแก ท่ีดินท่ีเปนของบุคคลหรือคณะบุคคล ไมวาจะ

เปนบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคลซ่ึงมีกรรมสิทธิ์ในท่ีดินหรือมีสิทธิครอบครองอยูในท่ีดินท่ีไมเปน

กรรมสิทธิ์ของเอกชน ท่ีดินท่ีตองเสียภาษีบํารุงทองท่ี ไดแก พ้ืนท่ีดิน และพ้ืนท่ีท่ีเปนภูเขาหรือมีน้ํา

ดวยโดยไมเปนท่ีดินท่ีเจาของท่ีดินไดรับการยกเวนภาษีหรืออยูในเกณฑลดหยอนท่ีดินท่ีเจาของ 

  ท่ีดินท่ีไมตองเสียภาษีบํารุงทองท่ี ไดแก 

  1. ท่ีดินท่ีเปนท่ีตั้งพระราชวังอันเปนสวนสาธารณสมบัติของแผนดิน 

  2. ท่ีดินท่ีเปนสาธารณสมบัติของแผนดินหรือท่ีดินของรัฐท่ีใชในกิจการของรัฐหรือ

สาธารณะ โดยมิไดหาผลประโยชน 

  3. ท่ีดินของราชการสวนทองถ่ินท่ีใชในกิจการของราชการสวนทองถ่ินหรือสาธารณะ 

โดยมิไดหาผลประโยชน 

  4. ท่ีดินท่ีใชเฉพาะการพยาบาลสาธารณะ การศึกษา หรือการกุศลสาธารณะ 

  5. ท่ีดินท่ีใชเฉพาะศาสนกิจศาสนาใดศาสนาหนึ่งท่ีดินท่ีเปนกรรมสิทธิ์ของวัดไมวา

จะใชประกอบศาสนกิจศาสนาใดศาสนาหนึ่งหรือไม หรือท่ีศาลเจา โดยมิไดหาผลประโยชน 

  6. ท่ีดินท่ีใชเปนสุสานและฌาปนสถานสาธารณะโดยมิไดรับประโยชนตอบแทน 

  7. ท่ีดินท่ีใชในการรถไฟ การประปา การไฟฟาหรือการทาเรือของรัฐหรือท่ีใชเปน

สนามบินของรัฐ 

  8. ท่ีดินท่ีใชตอเนื่องกับโรงเรือนท่ีตองเสียภาษีโรงเรือนและท่ีดินอยูแลว 

  9. ท่ีดินของเอกชนเฉพาะสวนท่ีเจาของท่ีดินยินยอมใหทางราชการจัดใชเพ่ือ

สาธารณประโยชน โดยเจาของท่ีดินมิไดใชหรือหาผลประโยชนในท่ีดินเฉพาะสวนนั้น 
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  10. ท่ีดินท่ีเปนท่ีตั้งท่ีทําการขององคการสหประชาชาติ ทบวงการชํานัญพิเศษของ

สหประชาชาติ หรือองคการระหวางประเทศอ่ืน ในเม่ือประเทศไทยมีขอผูกพันใหยกเวนตาม

อนุสัญญาหรือความตกลง 

  11. ท่ีดินท่ีเปนท่ีตั้งท่ีทําการของสถานทูต หรือสถานกงสุล ท้ังนี้ใหเปนไปตามหลัก

ถอยทีถอยปฏิบัติตอกัน 

  12. ท่ีดินตามท่ีกําหนดในกฎกระทรวง 

 3.2 ผูมีหนาท่ีเสียภาษีบํารุงทองท่ี 

  ผูท่ีเปนเจาของท่ีดินในวันท่ี 1 มกราคมของปใด มีหนาท่ีเสียภาษีบํารุงทองท่ีสําหรับ

ปนั้น 

 3.3 กําหนดระยะเวลาการย่ืนแบบแสดงรายการเพ่ือเสียภาษี 

  ใหเจาของท่ีดินซ่ึงมีหนาท่ีเสียภาษีบํารุงทองท่ียื่นแบบแสดงรายการท่ีดิน (ภ.บ.ท.5) 

ณ สํานักงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้น ทองท่ีซ่ึงท่ีดินนั้นตั้งอยูในเดือนมกราคมของปแรกท่ีมี

การตีราคาปานกลาง แบบแสดงรายการท่ีไดยื่นไวนั้นใชไดทุกปในรอบระยะเวลา 4 ปนั้น 

3.4 อัตราภาษีและการคํานวณภาษี 

  3.4.1 อัตราภาษี 

    1) อัตราภาษีบํารุงทองท่ีกําหนดไวในบัญชีทายพระราชบัญญัติ แบงเปน 34  

     อัตรา 

    2) ราคาปานกลางท่ีดินเกินไรละ 30,000 บาท ใหเสียภาษีดังนี้ราคา 

     ปานกลางของท่ีดิน 30,000 บาทแรก เสียภาษี 70 บาท 

    3) สวนท่ีเกิน 30,000 บาท เสียภาษี 10,000 บาท ตอ 25 บาท 

    4) ประกอบกสิกรรม ประเภทไมลมลุก 

     (1) เสียก่ึงราคา 

     (2) ดวยตนเอง ไมเกินไรละ 5 บาท 

     (3) ท่ีดินวางเปลาเสียเพ่ิม 1 เทา 

 3.5 การคํานวณภาษี 

  ภาษีบํารุงทองท่ี คํานวณจากราคาปานกลางของท่ีดินท่ีคณะกรรมการตีราคา 

ปานกลางท่ีดินท่ีกําหนดข้ึนเพ่ือใชในการจัดเก็บภาษีคูณกับอัตราภาษี 

  เนื้อท่ีดินเพ่ือคํานวณภาษี (ไร) = เนื้อท่ีถือครอง – เนื้อท่ีเกณฑลดหยอน 

  คาภาษีตอไร = ตามบัญชีอัตราภาษีฯ ทาย พ.ร.บ.ฯ 

  หลักฐานท่ีใชประกอบในการเสียภาษี 

1. บัตรประจําตัวประชาชน 
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2. สําเนาทะเบียนบาน 

3. หนังสือรับรองหางหุนสวนบริษัท 

4. หลักฐานท่ีแสดงถึงการเปนเจาของท่ีดิน เชน โฉนดท่ีดิน , น.ส.3 

5. ใบเสร็จรับเงินคาภาษีครั้งสุดทาย 

6. หนังสือมอบอํานาจกรณีท่ีใหผูอ่ืนมาทําการแทน 

  กรณีท่ีเปนการเสียภาษีในปท่ีไมใชปท่ียื่นแบบ ภ.บ.ท. 5 ใหนํา ภ.บ.ท. 5 ทอนท่ีมอบ

ใหเจาของท่ีดินหรือใบเสร็จรับเงินคาภาษีครั้งสุดทายมาดวย 

 3.6 ข้ันตอนในการชําระภาษีบํารุงทองท่ี 

  1. การยื่นแบบแสดงรายการท่ีดิน กรณีผูท่ีเปนเจาของท่ีดินในวันท่ี 1 มกราคม  

ของปท่ีมีการตีราคาปานกลางท่ีดิน 

   1.1 ผูมีหนาท่ีเสียภาษีหรือเจาของท่ีดินยื่นแบบแสดงรายการท่ีดิน (ภ.บ.ท. 5) 

พรอมดวยหลักฐานท่ีตองใชตอเจาหนาท่ีพนักงานประเมินภายในเดือนมกราคมของปท่ีมีการประเมิน

ราคาปานกลางของท่ีดิน 

   1.2 เจาพนักงานประเมินจะทําการตรวจสอบและคํานวณคาภาษีแลวแจง 

การประเมิน (ภ.บ.ท. 9 หรือ ภ.บ.ท. 10) ใหผูมีหนาท่ีเสียภาษีหรือเจาของท่ีดินทราบวาจะตองเสีย

ภาษีเปนจํานวนเงินเทาใดภายในเดือนมีนาคม 

   1.3 ผูมีหนาท่ีเสียภาษีหรือเจาของท่ีดินจะตองเสียภาษีภายในเดือนเมษายนของ

ทุกปเวนแตกรณีไดรับการแจงประเมินหลังเดือนมีนาคม ตองชําระภาษีภายใน 30 วัน นับแตวันท่ีได

แจงการประเมิน 

  2. การยื่นแบบแสดงรายการท่ีดิน กรณีเปนเจาของท่ีดินรายใหมหรือจํานวนเนื้อ

ท่ีดินเดิมเปลี่ยนแปลงไป 

   2.1 เจาของท่ีดินท่ีไดมีการเปลี่ยนแปลงจํานวนเนื้อท่ีดินหรือเปนผูไดรับโอนท่ีดิน

ข้ึนใหมตองมายื่นแบบแสดงรายการท่ีดินหรือยื่นคํารองขอเปลี่ยนแปลงจํานวนเนื้อท่ีดินตอพนักงาน

ประเมินภายในกําหนด 30 วัน นับแตวันท่ีไดรับโอนหรือมีการเปลี่ยนแปลงโดยใชแบบ ภ.บ.ท. 5 หรือ 

ภ.บ.ท. 8 แลวแตกรณี 

   2.2 เม่ือเจาหนาท่ีไดรับแบบแลวจะออกใบรับไวใหเปนหลักฐาน 

2.3 เจาพนักงานประเมินจะแจงใหเจาของท่ีดินทราบวาจะตองเสียภาษี 

ในปตอไป จํานวนเทาใด 

  3. การยื่นแบบแสดงรายการท่ีดินกรณีเปลี่ยนแปลงการใชท่ีดินอันเปนเหตุให 

การลดหยอนเปลี่ยนแปลงไป หรือมีเหตุอยางอ่ืนทําใหอัตราภาษีบํารุงทองท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
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3.1 เจาของท่ีดินยื่นคํารองตามแบบ ภ.บ.ท. 8 พรอมหลักฐานท่ีตองใชตอ 

เจาพนักงานประเมินภายใน 30 วัน นับแตวันท่ีมีการเปลี่ยนแปลงการใชท่ีดิน 

3.2 เจาพนักงานประเมินจะออกใบเสร็จให 

3.3 เจาพนักงานประเมินจะแจงใหเจาของท่ีดินทราบวาจะตองเสียภาษีในป 

ตอไป จํานวนเทาใด 

   3.4 การขอชําระภาษีบํารุงทองท่ีในปถัดไปจากปท่ีมีการประเมินราคาปานกลาง

ของท่ีดินใหผูรับประเมินนําใบเสร็จรับเงินของปกอนพรอมกับเงินไปชําระภายในเดือนเมษายนของทุกป 

 3.7 เงินเพ่ิม 

  เจาของท่ีดินผูมีหนาท่ีเสียภาษีบํารุงทองท่ีจะตองเสียเงินเพ่ิม ในกรณีและอัตรา

ดังตอไปนี้ 

  1. ไมยื่นแบบแสดงรายการท่ีดินภายในเวลาท่ีกําหนด ใหเสียเงินเพ่ิมรอยละ 10 ของ

จํานวนเงินท่ีตองเสียภาษีบํารุงทองท่ี เวนแตกรณีท่ีเจาของท่ีดินไดยื่นแบบแสดงรายการท่ีดินกอนท่ี

เจาพนักงานประเมินจะไดแจงใหทราบถึงการละเวนนั้นใหเสียเงินเพ่ิมรอยละ 5 ของจํานวนเงินท่ีตอง

เสียภาษีบํารุงทองท่ี 

  2. ยื่นแบบแสดงรายการท่ีดินโดยไมถูกตองทําใหจํานวนเงินท่ีจะตองเสียภาษีบํารุง

ทองท่ีลดนอยลง ใหเสียเงินเพ่ิมรอยละ 10 ของภาษีบํารุงทองท่ีท่ีประเมินเพ่ิมเติม เวนแตกรณีท่ี

เจาของท่ีดินไดมาขอแกไขแบบแสดงรายการท่ีดินใหถูกตองกอนท่ีเจาพนักงานประเมินแจง 

การประเมิน 

  3. ชี้เขตแจงจํานวนเนื้อท่ีดินไมถูกตองตอเจาพนักงานสํารวจ โดยทําใหจํานวนเงินท่ี

จะตองเสียภาษีบํารุงทองท่ีลดนอยลง ใหเสียเงินเพ่ิมอีกหนึ่งเทาของภาษีบํารุงทองท่ีท่ีประเมินเพ่ิมเติม 

  4. ไมชําระภาษีบํารุงทองท่ีภายในเวลาท่ีกําหนด ใหเสียเงินเพ่ิมรอยละ 24 ตอปของ

จํานวนเงินท่ีตองเสียภาษีบํารุงทองท่ี เศษของเดือนใหนับเปนหนึ่งเดือน และไมใหนําเงินเพ่ิมเติมตาม 

ขอ 1- ขอ 4 มาคํานวณเพ่ือเสียเงินเพ่ิมดวย 

 3.8 การยึดอายัดทรัพยสินของผูซ่ึงคางชําระภาษี 

  ทรัพยสินของผูตองรับผิดชําระภาษีบํารุงทองท่ีคางชําระ อาจถูกยึดอายัด หรือขาย

ทอดตลาดเพ่ือนําเงินมาชําระภาษีบํารุงทองท่ีคางชําระ โดยใหนายอําเภอหรือนายกเทศมนตรีมี

อํานาจออกคําสั่งเปนหนังสือยึด อายัด หรือขายทอดตลาดได แตคําสั่งเชนวานั้นจะออกไดก็แตโดย

ไดรับอนุญาตเปนหนังสือจากผูวาราชการจังหวัด 

  วิธีการยึด อายัด และขายทอดตลาดทรัพยสินเพ่ือใหไดรับชําระภาษีบํารุงทองท่ี 

คางชําระนั้น ใหนําวิธีการในประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพงมาใชบังคับโดยอนุโลม 
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3.9 บทกําหนดโทษ 

1. ผูใดแจงขอความอันเปนเท็จ ใหถอยคําเท็จ ตอบคําถามดวยถอยคําอันเปนเท็จ  

หรือนําพยานหลักฐานเท็จมาแสดงเพ่ือหลีกเลี่ยงหรือพยายามหลีกเลี่ยงการเสียภาษีบํารุงทองท่ี 

ตองระวางโทษจําคุกไมเกินหกเดือน หรือปรับไมเกินสองพันบาท หรือท้ังจําท้ังปรับ 

  2. ผูใดจงใจไมมาหรือไมยอมชี้เขตหรือไมยอมแจงจํานวนเนื้อท่ีดิน ตองระวางโทษ

จําคุกไมเกินหนึ่งเดือนหรือปรับไมเกินหนึ่งพันบาท หรือท้ังจําท้ังปรับ 

  3. ผูใดขัดขวางเจาพนักงานซ่ึงปฏิบัติการสํารวจเนื้อท่ีดินหรือปฏิบัติหนาท่ีเพ่ือ 

การเรงรัดภาษีบํารุงทองท่ีท่ีคางชําระ หรือขัดขวางเจาพนักงานประเมินในการปฏิบัติการตามหนาท่ี  

ตองระวางโทษจําคุกไมเกินหนึ่งเดือน หรือปรับไมเกินหนึ่งพันบาท หรือท้ังจําท้ังปรับ 

  4. ผูใดฝาฝนคําสั่งของเจาพนักงานซ่ึงสั่งใหมาใหถอยคําหรือสงบัญชีหรือเอกสาร 

มาตรวจสอบหรือสั่งใหปฏิบัติการเทาท่ีจําเปนเพ่ือประโยชนในการเรงรัดภาษีบํารุงทองท่ีคางชําระ

หรือไมมาใหถอยคําหรือไมสงเอกสารอันควรแกเรื่องมาแสดงตามหนังสือเรียกตองระวางโทษจําคุก 

ไมเกินหนึ่งเดือน หรือปรับไมเกินหนึ่งพันบาท หรือท้ังจําท้ังปรับ 

 3.10 การลดหยอน การยกเวน การลดภาษี 

  การลดหยอนภาษี มาตรา 22 

  บุคคลธรรมดาซ่ึงเปนเจาของท่ีดินแปลงเดียวกันหรือหลายแปลงท่ีอยูในจังหวัด

เดียวกันและใชท่ีดินนั้นเปนท่ีอยูอาศัยของตน หรือประกอบกสิกรรมของตน ใหลดหยอนไมตองเสีย

ภาษีบํารุงทองท่ีตามเกณฑ โดยออกขอบังคับ ตอไปนี้ 

  1. ถาเปนท่ีดินนอกเขตเทศบาล ใหลดหยอนไดไมเกินหาไร แตจะนอยกวาสามไร

ไมได ท้ังนี้ ตามท่ีกําหนดในขอบัญญัติจังหวัด หรือขอบังคับตําบล แลวแตกรณี 

  2. ถาเปนท่ีดินในเขตเทศบาลตําบลหรือในเขตสุขาภิบาล ใหลดหยอนไดไมเกิน

หนึ่งไร แตจะนอยกวาสองรอยตารางวาไมได ท้ังนี้ ตามท่ีกําหนดในเทศบัญญัติหรือขอบังคับ 

  3. ถาเปนท่ีดินในเขตเมืองพัทยาและเขตเทศบาลอ่ืนนอกจากเขตเทศบาลตําบล 

ใหลดหยอนไดไมเกินหนึ่งรอยตารางวา แตจะนอยกวาหาสิบตารางวาไมได ท้ังนี้ ตามท่ีกําหนดใน

ขอบัญญัติหรือเทศบัญญัติ 

  4. ถาเปนท่ีดินในเขตกรุงเทพมหานคร ใหลดหยอนได ดังตอไปนี้ 

   4.1 ในทองท่ีท่ีมีชุมชนหนาแนนมาก ใหลดหยอนไดไมเกินหนึ่งรอยตารางวา  

แตจะนอยกวาหาสิบตารางวาไมได 

   4.2 ในทองท่ีท่ีมีชุมชนหนาแนนปานกลาง ใหลดหยอนไดไมเกินหนึ่งไร  

แตจะนอยกวาหนึ่งรอยตารางวาไมได 

   4.3 ในทองท่ีชนบท ใหลดหยอนไดไมเกินหาไร แตจะนอยกวาสามไรไมได 
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   4.4 บุคคลธรรมดาหลายคนเปนเจาของท่ีดินรวมกัน ใหไดรับลดหยอนรวมกัน

ตามหลักเกณฑขางตน 

   4.5 การลดหยอนใหลดหยอนใหไดรับการลดหยอนสําหรับท่ีดินท่ีอยูในจังหวัด

ใดจังหวัดหนึ่งแตจังหวัดเดียว 

  การยกเวน การลดหยอนภาษีตามมาตรา 23 

  1. ท่ีดินท่ีใชในการเพาะปลูก ถาในปลวงมาแลวการเพาะปลูกในบริเวณนั้น

เสียหายมากผิดปกติ 

  2. ทําการเพาะปลูกไมไดดวยเหตุอันพนวิสัยท่ีจะปองกันไดโดยท่ัวไป  

  3. ใหผูวาราชการจังหวัดมีอํานาจพิจารณายกเวนหรือลดภาษีบํารุงทองท่ีใหไดตาม

ระเบียบท่ีกระทรวงมหาดไทยกําหนด 

 3.11 การอุทธรณ การฟองศาล 

  ถาเจาของท่ีดินผู ใดไม เห็นพองกับราคาปานกลางท่ีดิน หรือเม่ือไดรับแจง 

การประเมินภาษีบํารุงทองท่ีแลวเห็นวาการประเมินนั้นไมถูกตอง มีสิทธิอุทธรณตอผูวาราชการจังหวัด

ได โดยยื่นอุทธรณแกเจาพนักงานประเมินตามแบบท่ีกระทรวงมหาดไทยกําหนด ภายในสามสิบวัน

นับแตวันท่ีประกาศราคาปานกลางท่ีดินหรือวันท่ีไดรับการแจงการประเมินแลวแตกรณี 

  การอุทธรณไมเปนการทุเลาการเสียภาษีบํารุงทองท่ี เวนแตจะไดรับอนุมัติจากผูวา

ราชการจังหวัดใหรอคําวินิจฉัยอุทธรณ หรือคําพิพากษาของศาล 

  ผูอุทธรณมีสิทธอุิทธรณคําวินิจฉัยของผูวาราชการจังหวัดตอศาลภายในสามสิบวัน

นับแตวันไดรับแจงคําวินิจฉัยอุทธรณ 

 3.12 การขอคืนภาษีบํารุงทองท่ี  

  ผูเสียภาษีบํารุงทองท่ีโดยไมมีหนาท่ีตองเสียหรือเสียเกินกวาท่ีควรจะตองเสียผูนั้น

มีสิทธิขอรับเงินคืนภายใน 1 ป ไดโดยยื่นคํารองขอคืนภายใน 1 ป นับแตวันท่ีเสียภาษีบํารุงทองท่ี 

 

4. ขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 

 

 4.1 ประวัติความเปนมาขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 

  องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) มีวิวัฒนาการและความเปนมาเชนเดียวกับสภา

ตําบล เหตุท่ีมีการจัดตั้งองคการบริหารสวนตําบลข้ึนมาใหมนั้น เนื่องจากรัฐบาลในชวงเวลาดังกลาวมี

นโยบายท่ีจะกระจายอํานาจการปกครองไปสูประชาชนใหมากข้ึน จึงไดพิจารณาปรับปรุงกฎหมาย

เก่ียวกับ “สภาตําบล” ท่ีมีอยูแตเดิมเสียใหม และไดมีการประกาศใช พระราชบัญญัติสภาตําบลและ

องคการบริหารสวนตําบล พ.ศ.2537 โดยใหมีการยกฐานะสภาตําบลท่ีมีรายไดตามเกณฑท่ีกําหนดข้ึน 
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เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบใหม เรียกวา “องคการบริหารสวนตําบล” และตอมาไดมี 

การแกไขปรับปรุงพระราชบัญญัตินี้มาจนถึงฉบับท่ี 3 พ.ศ. 2543 

  หลักเกณฑการจัดตั้งองคการบริหารสวนตําบลจัดตั้งจากสภาตําบลท่ีมีรายไดไมรวม

เงินอุดหนุนในปงบประมาณท่ีลวงมาติดตอกัน 3 ป เฉลี่ยไมต่ํากวาปละ 150,000 บาท หรือตาม

เกณฑรายไดเฉลี่ยท่ีมีการเปลี่ยนแปลง (ซ่ึงทําเปนประกาศกระทรวงมหาดไทย และประกาศลงในราช

กิจจานุเบกษา) การประกาศยกฐานะสภาตําบลเปนองคการบริหารสวนตําบลตองทําเปนประกาศ

กระทรวงมหาดไทยและประกาศลงในราชกิจจานุเบกษา โดยในประกาศใหระบุชื่อและเขตของ

องคการบริหารสวนตําบลไวดวย องคการบริหารสวนตําบลมีฐานะเปนนิติบุคคล และเปนราชการ

บริหารสวนทองถ่ิน มีภารกิจและหนาท่ี ไดแก การแกไขปญหาและสนองตอบความตองการของ

ประชาชนในทองถ่ินภายใตขอบเขตท่ีกฎหมายกําหนด สําหรับองคกรปกครองสวนทองถ่ินของ

ประเทศไทย ซ่ึงมีขอบเขตการแกไขปญหาและสนองตอบความตองการของประชาชนในทองถ่ินตาม

กฎหมายในทองถ่ินตามท่ีกฎหมายจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทกําหนด และ

พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

พ.ศ. 2542 บัญญัติไว โดยปกติจะเรียกภารกิจและหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ินวา  

“การพัฒนาทองถ่ิน”  

  องคการบริหารสวนตําบลบางหลวง ไดยกฐานะจากสภาตําบลเปนองคการบริหาร

สวนตําบล ตามหนังสือกรมการปกครองท่ี  มท. 0318 / ว229 ลงวันท่ี  26  มกราคม พ.ศ. 2539 

และ ประกาศกระทรวงมหาดไทยเรื่องการจัดต้ังองคการบริหารสวนตําบล ลงวันท่ี19 มกราคม  

พ.ศ. 2539 โดยใหยกฐานะเปนนิติบุคคล องคการบริหารสวนตําบลบางหลวงตั้งอยู ณ หมู 6 ตําบล

บางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ปจจุบันเปนองคการบริหารสวนตําบลขนาดกลาง  

 4.2 ท่ีตั้ง 

  ตําบลบางหลวงเปนตําบลหนึ่งในจํานวน 15 ตําบลของอําเภอบางเลน ตั้งอยูทาง 

ทิศเหนือ ระยะทางหางจากท่ีวาการอําเภอบางเลน ประมาณ 15 กิโลเมตร  

 4.3 เนื้อท่ีและภูมิประเทศ 

  ตําบลบางหลวงมีเนื้อท่ีประมาณ 88.78 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 55,487.50 ไร 

สภาพพ้ืนท่ีตําบลบางหลวง เปนท่ีราบเรียบความลาดเทเล็กนอย จากดานทิศตะวันตกเขาหา 

แมน้ําทาจีน และจากทิศตะวันออกลาดเขาหาแมน้ําทาจีน โดยแมน้ําทาจีนไหลจากทิศเหนือลงสูทิศใต

และมีคลองธรรมชาติ คลองชลประทานไหลแยกจากแมน้ําทาจีนสูตําบลบางหลวงหลายสายดวยกัน 

ลักษณะดินเปนดินเหนียวมีความอุดมสมบูรณตามธรรมชาติเหมาะสําหรับการเกษตรกรรม 
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 4.4 อาณาเขต 

  ทิศเหนือ  ติดกับ ตําบลบางตาเถร อําเภอสองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี 

  ทิศตะวันออก ติดกับ ตําบลบัวปากทา อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

  ทิศใต    ติดกับ ตําบลหินมูล  อําเภอบางเลน  จังหวัดนครปฐม 

  ทิศตะวันตก  ติดกับ ตําบลสระสี่มุม  อําเภอกําแพงแสน  จังหวัดนครปฐม 
 

 4.5 จํานวนหมูบาน 18 หมูบาน 

  หมูบานในเขตองคการบริหารสวนตําบลบางหลวงเต็มท้ังหมูบาน 16 หมูบาน ดังนี้

โดยมี หมูท่ี 6 และหมูท่ี 13 บางสวนอยูในความดูแลของเทศบาลตําบลบางหลวง 
 

ตารางท่ี 2.1  หมูบานในเขตองคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 
 

ลําดับท่ี หมูท่ี ช่ือหมูบาน จํานวน/ครัวเรือน 

1 4 บานบางหลวง 181 ครัวเรือน 

2 5 บานไผหัววัว 77 ครัวเรือน 

3 6 บานบางหลวง 76 ครัวเรือน 

4 7 บานลาดหลวง 125 ครัวเรือน 

5 8 บานรางทอง 136 ครัวเรือน 

6 9 บานไผคอกเน้ือ 121 ครัวเรือน 

7 10 บานไผลาย 98 ครัวเรือน 

8 11 บานบางนอยใน 104 ครัวเรือน 

9 12 บานบางนอยใน 83 ครัวเรือน 

10 13 บานบางหวายนอย 74 ครัวเรือน 

11 14 บานบางหวายนอย 60 ครัวเรือน 

12 15 บานหนาตลาดบางหลวง 58 ครัวเรือน 

13 16 บานบางหวายนอย 169 ครัวเรือน 

14 17 บานหนองโคลน 168 ครัวเรือน 

15 18 บานหนองปรง 129 ครัวเรือน 

16 19 บานหนองมะมวง 217 ครัวเรือน 

17 20 บานปากกะทา 110 ครัวเรือน 

18 21 บานไผคอกเน้ือ 152 ครัวเรือน 

รวม 2,138 ครัวเรือน 

ขอมูล ณ เดือนตุลาคม 2557 

ท่ีมา : แผนพัฒนา 3 ป องคการบริหารสวนตําบลบางหลวง   
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 4.6 ประชากร 

  ประชากรท้ังสิ้น 7,367 คน แยกเปนชาย 3,655 คน หญิง 3,712 คน 2,138 ครัวเรือน 

สถิติประชากรจากทะเบียนบาน แยกรายพ้ืนท่ี ระดับตําบล ขอมูลของ ตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน 

ของเดือน ตุลาคม 2557 

 4.7 การบริการพ้ืนฐาน 

  4.7.1 การคมนาคม 

   ถนน สภาพถนนของตําบลบางหลวง ยังมีสภาพท่ีไมดีนัก เนื่องจากผิวถนน

และขนาดยังไมไดมาตรฐานทําใหเปนปญหาและอุปสรรคตอการคมนาคม ขนสงสินคา พืชผลทาง

การเกษตรซ่ึงทําใหเกิดผลเสียหายทางดานเศรษฐกิจ และสังคมอยางมาก ภายในตําบลบางหลวง 

มีเสนทางคมนาคม  ดังนี้ 

   - ทางหลวงสายบางเลน - บางหลวง - บางสาม  (สุพรรณบุรี) 

   - ทางหลวงสายบางหลวง - กระตีบ    (กําแพงแสน) 

   - ทางหลวงสายบางหลวง     - วัดไผโรงวัว        (สุพรรณบุรี) 

   - ถนนลาดยาง    จํานวน 9 สาย  

   - ถนนคอนกรีต    จํานวน 11 สาย 

   - ถนนลูกรังเชื่อมระหวางหมูบาน   จํานวน 25 สาย 

   - สะพาน    จํานวน 24 สาย 

  4.7.2 การโทรคมนาคม 

   - ท่ีทําการไปรษณียโทรเลข       1 แหง 

   - โทรศัพทพ้ืนท่ีสวนใหญของตําบลบางหลวงยังไมไดรับบริการดานโทรศัพท

สวนบุคคลและโทรศัพทสาธารณะ ทําใหเกิดปญหาเรื่องการติดตอสื่อสารไมรวดเร็ว ลาชา ทําให

เกิดผลกระทบตอธุรกิจในครัวเรือน 

  4.7.3 การไฟฟา 

   ในเขตตําบลบางหลวง มีไฟฟาใชท้ัง 18 หมูบาน แตยังมีปญหาไฟฟาอยูมาก  

เนื่องจากมีไฟฟาไมครบทุกหลังคาเรือน และบางหลังคาเรือนท่ียังไมไดรับบริการไฟฟาจํานวน 72  

หลังคาเรือน (ขอมูลจากแบบสํารวจครัวเรือนท่ีไมมีไฟใชของไฟฟาอําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม) 

นอกจากนี้ หมูบานท่ีมีไฟฟาใชยังประสบปญหาในเรื่อง กระแสไฟฟาตกทําใหเกิดความเสียหายตอ

เครื่องใชไฟฟา ซ่ึงทําใหเกิดผลเสียทางดานเศรษฐกิจของประชาชน 
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โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1  โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 

 

 จากภาพท่ี 2.1 องคการบริหารสวนตําบลบางหลวง แบงออกเปน 4 สวนงาน ไดแก 

1. สํานักงานปลัด  

2. กองคลัง  

3. สวนโยธา 

4. สวนการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

 

 

 

 

องคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 

สํานักงานปลัด กองคลัง สวนโยธา สวนการศึกษาฯ 

1. งานบริหารงานท่ัวไป 

2. งานสวัสดิการสังคม

และสังคม 

3. งานนโยบายและแผน 

4. งานปองกันและ

บรรเทาสาธารณภยั 

5. งานกฎหมายและคด ี

6. งานสาธารณสุขและ

สิ่งแวดลอม 

 

 

1. งานการเงินและ

บัญชี 

2. งานพัฒนาและ

จัดเก็บรายได 

3. งานทะเบียน

ทรัพยสินและพัสด ุ

1. งานกอสราง 

2. งานประสานสา

ธารณปูโภค 

3. งานออกแบบและ

ควบคุมอาคาร 

4. งานผังเมือง 

1. งานบริหาร

การศึกษา  

2. งานสงเสริม

การศึกษา ศาสนา

และวัฒนธรรม 

3. งานกิจการ

โรงเรียน 
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 ขอมูลเก่ียวกับศักยภาพขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง (ขอมูล ณ วันท่ี 31 

ตุลาคม 2558) 

 1) จํานวนบุคลากร  จํานวน 30 คน 

  ตําแหนงในสํานักงานปลัด องคการบริหารสวนตําบล  15 คน 

  ตําแหนงในกองคลัง องคการบริหารสวนตําบล   5 คน 

  ตําแหนงในสวนโยธา องคการบริหารสวนตําบล   4 คน 

  ตําแหนงในสวนการศึกษาฯ องคการบริหารสวนตําบล   6 คน 

 2) ระดับการศึกษา 

  ประถมศึกษา    3 คน 

  มัธยมศึกษา / อาชีวศึกษา    5 คน 

  ปริญญาตรี  17 คน 

  ปริญญาโท    4 คน 

4.8 35รายไดขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 

35  1. รายไดจากภาษี เชน ภาษีบํารุงทองท่ี ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีปาย อากรการ

ฆาสัตวและคาธรรมเนียม รวมถึงผลประโยชนอ่ืนอันเกิดจากการฆาสัตว และ ภาษีและคาธรรมเนียม

รถยนตและลอเลื่อนท่ีจัดเก็บไดในจังหวัด แลวจัดสรรใหองคการบริหารสวนตําบล เปนตน 

35  2. รายไดอ่ืน ๆ เชน รายไดจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบล รายไดจาก

สาธารณูปโภคขององคการบริหารสวนตําบล รายไดจากกิจการเก่ียวกับการพาณิชยขององคการ

บริหารสวนตําบลและคาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับตามท่ีจะมีกฎหมายกําหนด เปนตน 
 

ตารางท่ี 2.2  รายไดขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  (ปงบประมาณ  พ.ศ.  2555  –  2557) 
 

 

รายละเอียด 

ประจําปงบประมาณ

พ.ศ. 2555 

ประจําปงบประมาณ 

พ.ศ. 2556 

ประจําปงบประมาณ 

พ.ศ. 2557 

- รายไดท่ีองคการบริหารสวน

ตําบลเก็บเอง 

649,082.81 626,361.80 722,000.00 

- รายไดท่ีอ่ืนท่ีสวนราชการ

ตางๆ เก็บให 

19,446,114.09 16,383,242.12 18,751,805.00 

- รายไดจากเงินอุดหนุน 

จากรัฐบาล 

6,391,162.00 6,474,592.00 6,474,592.00 

รวมประมาณท้ังส้ิน 26,486,358.90 23,484,195.92 26,508,397.00 

ท่ีมา : แผนพัฒนาสามปองคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 
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5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 วไลรัตน สวัสดี (2545) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการจัดเก็บ

ภาษีของเทศบาลหนองไผแกว อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบวาประชาชนมีความ 

พึงพอใจตอการใหบริการจัดเก็บภาษีของเทศบาลตําบลหนองไผแกว โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 

โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานมนุษยสัมพันธในการใหบริการ ดานความสะดวกรวดเร็ว

ในการใหบริการ ดานความสะดวกของสถานท่ีใหบริการ ดานความซ่ือสัตยในการใหบริการ  

เม่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการจัดเก็บภาษีของเทศบาล 

หนองไผแกว พบวา สถานภาพผูเสียภาษี ระดับการศึกษา และระดับรายไดมีผลตอระดับความ 

พึงพอใจของประชาชนในการใหบริการจัดเก็บภาษีของเทศบาลตําบลหนองไผแกว ท่ีระดับนัยสําคัญ 

0.05 สวนเพศไมมีผลตอระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการจัดเก็บภาษีของเทศบาล

ตําบลหนองไผแกว ในสวนขอเสนอแนะท่ีจะชวยพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการเพ่ือใหผูชําระภาษีมี

ความพึงพอใจมากข้ึน คือ จัดสํานักงานใหกวางขวางมีพ้ืนท่ีใหบริการมากข้ึน และจัดสิ่งอํานวย 

ความสะดวกใหกับผูชําระภาษีอยางเพียงพอ เชน น้ําดื่ม โตะ-เกาอ้ี ปายประชาสัมพันธบอกข้ึนตอน

การชําระภาษี เปนตน 
 ยิ่งยง เรืองทอง (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอเจาหนาท่ีองคการ

บริหารสวนตําบล (อบต.) ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดอุบลราชธานี ผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดวา 

 1. ประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบล (อบต.) ในระดับ

ปานกลาง  
 2. เพศชายและหญิงมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
 3. ประชาชนท่ีมีอายุตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
 4. ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง 

สถิติท่ีระดับ .001 
 5. ประชาชนท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ท่ีระดับ .001 
 6. ประชาชนท่ีมีถ่ินท่ีอยูตางกันมีความพึงพอใจตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ท่ีระดับ .001 
 สถาบันวจิัยและพัฒนามหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม (2549) ไดสรุปผลการสํารวจความ

พึงพอใจของผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีษะ อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม  

ผลการศึกษาพบวา การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลศรีษะ เปนไปตามข้ันตอนและเวลาท่ี

กําหนดไวคิดเปนรอยละ 83.77 กลุมตัวอยางประชาชนมีความพอใจในการใหบริการขององคการ
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บริหารสวนตําบลศรีษะอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 85 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาอยูใน

ระดับมาก ท้ังเจาหนาท่ีผูใหบริการดานกระบวนการและดานการอํานวยความสะดวก และดาน

กระบวนการสูงสุดเทากับ 86 เทากัน รองลงมาคือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการคิดเปนรอยละ 85เม่ือ

พิจารณาความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการแตละดาน สรุปไดวา กลุมตัวอยางประชาชนมี

ความพึงพอใจในการใหบริการทุกงานอยูในระดับมาก ท้ังการบริการจัดเก็บภาษีบํารุงทองท่ี (รอยละ 86) 

การบริการเก็บภาษีโรงเรือนและท่ีดิน (รอยละ 88) การบริการจัดการขออนุญาตกอสรางอาคาร  

(รอยละ 89) การบริการขออนุญาตประกอบกิจการท่ีเปนอันตรายตอสุขภาพ (รอยละ 87) การบริการ

ขอมูลขาวสาร (รอยละ 84) 

 วีรยุทธ  มิตรมุสิก (2550) ไดศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการศูนยบริการรวม

องคการบริหารสวนตําบลเชิงทะเล อําเภอถลาง จังหวัดภูเก็ต ผลการศึกษาพบวาดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน มีผูรับบริการจํานวนมากท่ีสุดท่ีมีความพึงพอใจระดับดังกลาว 
 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด โดยท่ี

ประเด็นบุคลิกภาพ กิริยา สีหนา วาจาและอารมณ มีผูรับบริการจํานวนมากท่ีสุดท่ีมีความพึงพอใจ

ระดับดังกลาว 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวกผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจระดับมาก โดยท่ีประเด็น

การจัดหองบริการเหมาะสม สะอาดเปนระเบียบเรียบรอยและสะดวกในการขอรับบริการมี

ผูรับบริการจํานวนมากท่ีสุดท่ีมีความพึงพอใจระดับดังกลาว 
 ปจจัยดานสังคมของผูรับบริการท่ีมีผลตอระดับความพึงพอใจ ไดแก อายุ การศึกษา 

และอาชีพ สวนปจจัยดานเพศไมมีผลตอระดับความพึงพอใจ 
 ประมวล นันทภูมิ (2550) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดเก็บ

ภาษีของเทศบาลนครพิษณุโลก ผลการศึกษาพบวาความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการจัดเก็บภาษี ดานการประชาสัมพันธ อยูในระดับปานกลาง , ดานการชําระภาษีอยูใน

ระดับมาก , ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ,ดานสถานท่ีและดานภาพลักษณของเทศบาลนครพิษณุโลกอยู

ในระดับมาก สวนขอเสนอแนะในการใหบริการ คือ ควรใชการประเมินผลงานในการจัดเก็บภาษี  

โดยยึดหลักความพึงพอใจของประชาชนเปนหลัก และควรใชหลักการบริหารการปกครองท่ีดีใน 

การปฏิบัติงาน ควรมีแนวทางความรวมมือระหวางภาครัฐกับประชาชน และปรับปรุงการบริการจัดให

มีการประชาสัมพันธมากข้ึนและพนักงานเจาหนาท่ีควรรับรูระดับความพึงพอใจของประชาชน 
 เสาวนีย ครูหงสสา (2550) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลคลองขวาง อําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี ผลการศึกษาพบวา ประชาชน

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลคลองขวาง อําเภอไทรนอย 
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จังหวัดนนทบุรี ดานกระบวนการใหบริการมากท่ีสุด รองลงมาดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 

และมีความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการนอยท่ีสุด  
 รัศมีไขมุก พรอมเพรียง (2550) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูชําระภาษีอากรตอ

การบริการของเทศบาลนครลําปาง จังหวัดลําปาง ผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจตอ 

การบริการของเทศบาลนครลําปางในภาพรวมอยูในระดับดีมาก โดยเรียงลําดับความพึงพอใจ 

จากสูงสุดไปหาต่ํ าสุด คือ ดานการจัดเจาหนา ท่ี ใหบริการ ดานการบริการตอผูชําระภาษี 

ดานการประชาสัมพันธ และดานการจัดสถานท่ีใหบริการและสภาพแวดลอม และเม่ือเปรียบเทียบ

ระดับความพึงพอใจของผูชําระภาษีอากร พบวา ผูชําระภาษีอากรท่ีมีการศึกษา รายได และประเภท

ภาษีท่ีจัดเก็บตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน สวนผูท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ และ

อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
 นที กุลธรรม (2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการดําเนินงานของ

องคการบริหารสวนตําบลวังทรายพูน อําเภอวังทรายพูน จังหวัดพิจิตร ผลการวิเคราะหขอมูลสรุปได

วา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลในภาพรวมอยูในระดับ

มาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการดําเนินงานดานการศึกษา 

ศาสนาและวัฒนธรรมมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานสาธารณสุข ดานโครงสรางพ้ืนฐาน ดานสังคม  

ดานการเมืองการบริหาร ดานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม ดานแหลงน้ํา และดานเศรษฐกิจ 

ตามลําดับ 
 อลิสรา รัตนไตรแกว (2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการงานจัดเก็บรายได

จากเทศบาลตําบลไพศาลี อําเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค ผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดวา  
 1. ประชาชนมีความพึงพอใจในการเขารับบริการงานจัดเก็บรายไดของเทศบาลตําบล

ไพศาลีโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานท่ีไดรับความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด ไดแก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ รองลงมา ไดแก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารและสถานท่ี 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการรับชําระภาษี 
 2. ประชาชนผูเขารับบริการท่ีมีรายไดและวุฒิการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจท่ีไม

แตกตางกัน สําหรับเพศตางกันจะมีความพึงพอใจดานกระบวนการ/ข้ันตอนการรับชําระภาษีแตกตาง

กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง สําหรับอายุท่ีตางกัน

จะมีความแตกตางกัน ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารและสถานท่ีแตไม

มีความแตกตางดานกระบวนการ/ข้ันตอนการรับชําระภาษี สําหรับอาชีพท่ีตางกันจะมีความแตกตาง

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารและสถานท่ี สวนดานอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
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 ทิฆัมพร ใจเถิง (2552) ไดศึกษาความคิดเห็นตอประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีบํารุงทองท่ี

ของผูเสียภาษีในเขตองคการบริหารสวนตําบลง้ิว อําเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ผลการวิเคราะหขอมูล

สรุปไดวา ประชาชนมีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีบํารุงทองท่ีของผูเสียภาษีโดย

รวมอยูในระดับมาก เม่ือแยกพิจารณาองคประกอบรายประเด็นพบวา ขอท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด คือ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการดานการจัดเก็บภาษี รองลงมาคือ ดานการบริการและการอํานวยความ

สะดวกและดานการประชาสัมพันธ 

 

 

 

 



บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการศึกษา 
 

 

 การศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาตองการศึกษาเก่ียวกับระดับ ความพึงพอใจของประชาชนตอ

คุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน 

จังหวัดนครปฐม ซ่ึงเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Study) ผูวิจัยไดมีวิธีดําเนินการวิจัยท่ีสอดคลอง

กับวัตถุประสงค ซ่ึงดําเนินการรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูล 

โดยครอบคลุมเรื่องตามลําดับ ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

4. การวิเคราะหขอมูล 

 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 

1.1 ประชากร 

  ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ประชาชนทุกอาชีพในท่ีเขามารับบริการงาน

จัดเก็บภาษีบํารุงทองท่ีจากองคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม  

โดยนําขอมูลของประชากรท่ีเขามารับบริการงานจัดเก็บภาษีบํารุงทองท่ีเฉลี่ยยอนหลัง 3 ป ใน พ.ศ. 

2554 – 2556  มาคิดคํานวณ ดังนี้ 

  ประชากร ป 2554 จํานวน 1,024 คน 

  ประชากร ป 2555 จํานวน 1,075 คน 

  ประชากร ป 2556 จํานวน 1,063 คน   

  รวมท้ังสิ้น 3,162 คน = 3,162/3 = 1,054 คน 

1.2 กลุมตัวอยาง  

  กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้เปนประชาชนท่ีเขามารับบริการงานจัดเก็บรายได

จากองคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม จํานวน 289 คน โดยใชสูตร

ของทาโร ยามาเน ท่ีความคลาดเคลื่อน 0.05 โดยสามารถแสดงวิธีคิดไดดังนี้ 
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 n     =      N 

   1+N(e)2 

 

 n     =      1,054 

   1+(1,054)(0.05)2 

 

   =  289 คน 

 

  โดยท่ี e = ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง (0.05) 

    N = ขนาดของประชากร 

    n = ขนาดของกลุมตัวอยาง  

 

  การสุมตัวอยางโดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Sampling) จาก

ประชากรท่ีเขามารับบริการงานจัดเก็บภาษีบํารุงทองท่ีจากองคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 

อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม โดยทําการเก็บขอมูลในชวงเดือน มกราคม – เมษายน 2558 ซ่ึงทํา

การเก็บขอมูลในวันและเวลาราชการ  

1.3 ขอจํากัด 

  เนื่องจากงานวิจัยนี้มีระยะเวลาคอนขางสั้นและระยะเวลาในการชําระภาษีมีจํากัด 

จึงไมสามารถกําหนดขนาดตัวอยางตามสัดสวนได และตองเก็บรวบรวมขอมูลจากตัวอยางท่ีเขามา

ชําระภาษี ณ องคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 

 

2. เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา 

 

 2.1 ลักษณะเครื่องมือ เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้  

เปนแบบสอบถาม โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 ตอน คือ 

  ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปนคําถามแบบเลือกตอบ 

  ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี

บํารุงทองท่ีของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงผูศึกษาไดจําแนกคุณภาพการใหบริการออกเปน 3 ดาน คือ  

ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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ซ่ึงมีลักษณะเปนคําถามปลายปด โดยใชวิธีมาตรวัดแบบสเกล ซ่ึงประกอบดวย 4 ระดับ และให

ความหมายคาของคะแนน ดังนี้ 

- ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  ใหคะแนน 4 คะแนน 

- ความพึงพอใจในระดับมาก ใหคะแนน 3 คะแนน 

- ความพึงพอใจในระดับนอย ใหคะแนน 2 คะแนน 

- ความพึงพอใจในระดับนอยท่ีสุด ใหคะแนน 1 คะแนน 

 

  ตอนท่ี 3 เป นแบบสอบถามปลายเปด  ซ่ึ งเป น คําถามเก่ียวกับปญ หาและ

ขอเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีดานการใหบริการของ

เจาหนาท่ี ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

2.2 การสรางและทดสอบคุณภาพแบบสอบถาม 

  เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ เปนแบบสอบถามเก่ียวกับ

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวน

ตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม โดยมีข้ันตอนการสรางแบบสอบถาม ดังนี้ 

  1. กําหนดจุดมุงหมายในการสรางแบบสอบถาม เพ่ือวัดตัวแปรระดับตาง ๆ ท่ีสงผล

ตอความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการงานจัดเก็บภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบล 

บางหลวง 

  2. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 

คุณภารการบริการ 

  3. ศึกษาวัตถุประสงคของการศึกษา กรอบแนวคิด และขอบเขตของการศึกษา 

  4. นิยามศัพทเพ่ือสรางแบบสอบถาม 

  5. สรางแบบสอบถามใหครอบคลุมขอบเขตของการศึกษาวิจัยเสนออาจารยท่ี

ปรึกษาการศึกษาคนควาอิสระเพ่ือตรวจสอบความสมบูรณและความถูกตองท้ังดานโครงสรางเนื้อหา 

นิยามของตัวแปร และความเหมาะสมของภาษาในแตละขอความท่ีใช 

  6. ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามโดยใหผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน ตรวจสอบ

ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาเพ่ือพิจารณาความเหมาะสมของเนื้อหาและใหขอเสนอแนะเก่ียวกับ

แบบสอบถามท่ีสรางข้ึน 

  7. นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ ท้ัง 3 ทาน 

และนําเสนออาจารยท่ีปรึกษาคนควาอิสระ เพ่ือนําไปทดสอบกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ราย แลวนํา

แบบสอบถามท่ีไดมาตรวจใหคะแนนวิเคราะหความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ใหคาความเชื่อม่ัน 

เทากับ 0.965 
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  8. นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบคุณภาพดานความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาและ

ความเชื่อมม่ันแลวมาจัดพิมพเปนฉบับสมบูรณ และนําไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางของการศึกษาวิจัย

ตอไป 

 

3. การเก็บรวบรวมขอมลู  

 

 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้เปนแบบสอบถามท่ีผูวิจัยไดสรางข้ึนและทําการจัดเก็บ

ดวยตนเอง โดยการแจกแบบสอบถามใหแกประชาชนผูมาชําระภาษีบํารุงทองท่ี ณ องคการบริหาร

สวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม จํานวน 289 คน เพ่ือทราบขอมูลความพึงพอใจ

ของผูรับบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีเพ่ือรวบรวมและวิเคราะหขอมูลบรรยายเชิงพรรณนา 

 3.1 ขอมูลทุติยภูมิ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสาร ไดแก การศึกษาจากเอกสาร

และรายงานผลการวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือนํามาอางอิงโดยทําการศึกษาจากแหลงขอมูลตาง ๆ เชน 

เอกสารวิทยานิพนธ  หนังสือ  ขอมูลสถิติการคลังของ อบต. เพ่ือนํามาเปนขอมูลในการวิจัย 

 3.2 ขอมูลปฐมภูมิ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากการวิจัยภาคสนาม ไดแก การเก็บ

ขอมูลจากแบบสอบถามท่ีกําหนดข้ึนดวยการขอความรวมมือจากผูมาชําระภาษีใหแกองคการบริหาร

สวนตําบลบางหลวงในการตอบแบบสอบถาม โดยรวบรวมแบบสอบถามได ท้ังสิ้น 289 ชุด  

หรือ 100% 

 

4. การวิเคราะหขอมูล 

 

 การวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดนําขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามไปวิเคราะหดวยโปรแกรม

คอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลโดยใชวิธีการวิเคราะหขอมูล 

เชิงปริมาณ โดยใชวิธีการทางสถิติพรรณนา ดังนี้ 

 4.1 วิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามโดยใชสถิตพรรณนา (Descriptive 

Statistics) ไดแก การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และรอยละ (Percentage) 

 4.2 วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระ

ภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม โดยใชสถิติ

เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยหาคารอยละ คาเฉลี่ย (X) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

 4.3 เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุง

ทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม จําแนกตาม ปจจัย

สวนบุคคล โดยใชวิธีการทดสอบคาท่ี (t-test) และการทดสอบคาเอฟ (F-test) 
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 4.4 ประมวลปญหาและขอเสนอแนะของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี

บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม โดยใชความถ่ี 

จัดกลุม 

  ระดับการแปลผลจากการใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย คาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานจากแบบสอบถามซ่ึงใชมาตราสวน (Rating scale) 4 ระดับ ดังนี้ 

  มากท่ีสุด หมายถึง ขอความนั้นตรงความพึงพอใจหรือความคิดเห็น 

     ของประชาชนมากท่ีสุด 

  มาก หมายถึง ขอความนั้นตรงความพึงพอใจหรือความคิดเห็น 

     ของประชาชนมาก 

  นอย หมายถึง ขอความนั้นไมตรงกับความพึงพอใจหรือความคิดเห็น 

     ของประชาชน 

  นอยท่ีสุด หมายถึง ขอความนั้นไมตรงกับความพึงพอใจหรือความคิดเห็น 

     ของประชาชนเปนอยางมาก 

 

  การแปลผลคะแนนรายขอและโดยรวม ใชคาเฉลี่ยท่ีมีคาตั้งแต 1.00 – 4.00  

โดยพิจารณาตามเกณฑของเบสท (Best,1977:14) ดังนี้ 

 

Maximum – Minimum   = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 

 Interval     จํานวนชั้น 

     = 4 – 1 

         4 

       = 0.75 

 คะแนนเฉลี่ย 3.26 – 4.00  หมายถึง  ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 

 คะแนนเฉลี่ย 2.51 – 3.25  หมายถึง  ความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

 คะแนนเฉลี่ย 1.76 – 2.50  หมายถึง  ความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.75 หมายถึง  ความพึงพอใจอยูในระดับนอยท่ีสุด 

 

 

 



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี

บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม” ไดแจก

แบบสอบถามใหกลุมตัวอยางท่ีเขามารับบริการงานจัดเก็บภาษีบํารุงทองท่ีจากองคการบริหารสวน

ตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม จํานวนท้ังสิ้น 289 ฉบับ และไดคืนกลับมาจํานวน 

289 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 โดยจะนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้งนี้เปน 4 ตอน 

ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระ

ภาษีบํ ารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

ประกอบดวยดานตาง ๆ ดังนี้ 

- ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี  

- ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

- ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหปญหาและขอเสนอแนะ 

 ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบขอมูลสวนบุคคลกับความพึงพอใจของประชาชน

ตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน 

จังหวัดนครปฐม 

 เพ่ือความสะดวกในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ผูศึกษาไดนําอักษรยอและ

สัญลักษณมาใช ดังนี้ 

 สัญลักษณทางสถิติท่ีใชในการวิจัย 

 n แทน จํานวนตัวอยาง 

 x̄ แทน คาเฉลี่ยเลขคณิต 

 S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 t แทน คาสถิติท่ีใชในการแจกแจงแบบถ่ี 

 F แทน คาสถิติท่ีใชในการแจกแจงแบบเอฟ 

 df แทน ชั้นแหงความอิสระ 
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 SS แทน ผลบวกกําลังสอง 

 MS แทน คาเฉลี่ยของผลบวกกําลังสอง 

 Sig แทน ระดับนัยสําคัญของการทดสอบ 

 * แทน นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 

 การวิเคราะหขอมูลในตอนนี้ ผูวิจัยไดนําขอมูลมาจากแบบสอบถามท้ังหมด จํานวน 289 

ฉบับมาแจงนับจํานวนและหาคารอยละ เพ่ือวิเคราะห เก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบ

แบบสอบถามไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน ดังปรากฏตามตาราง

ดังตอไปนี้  

 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลสวนบุคคลจําแนกตาม เพศ 
n=289 

เพศ จํานวน(คน) รอยละ 

ชาย 100 34.60 

หญิง 189 65.40 

รวม 289 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบวา กลุมตัวอยางเปน เพศหญิง มากกวา เพศชาย โดยเปนเพศหญิง 

จํานวน 189 คน คิดเปนรอยละ 65.40 และเปนเพศชาย จํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 34.60 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลสวนบุคคลจําแนกตาม อายุ 

n=289 

อายุ จํานวน(คน) รอยละ 

21-30 ป 25 8.65 

31-40 ป 98 33.91 

41-50 ป 76 26.30 

50 ปข้ึนไป 90 31.14 

รวม 289 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.2 พบวา กลุมตัวอยาง มีอายุระหวาง 31-40 ปมากท่ีสุด จํานวน 98 คน  

คิด เป น รอยละ 33.91รองลงมาตามลํ าดั บ คือ  มีอายุ50 ป ข้ึน ไปจํ านวน  90 คน  คิด เป น 

รอยละ 31.14มีอายุระหวาง 41-50 ปจํานวน 76 คน  คิดเปนรอยละ 26.30และมีอายุระหวาง  

21-30 ปจํานวน 25คน คิดเปนรอยละ 8.65 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.3 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลสวนบุคคลจําแนกตาม ระดับการศึกษา 

n=289 

ระดับการศึกษา จํานวน(คน) รอยละ 

ประถมศึกษา 78 26.99 

มัธยมศึกษาตอนตน 44 15.22 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 63 21.80 

อนุปริญญาหรือเทียบเทา 43 14.88 

ปริญญาตรี 58 20.07 

สูงกวาปริญญาตรี 3 1.04 

รวม 289 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา กลุมตัวอยาง มีการศึกษาระดับประถมศึกษามากท่ีสุด จํานวน 

78 คน คิดเปนรอยละ 26.99รองลงมาตามลําดับคือ มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายจํานวน 

63 คนคิดเปนรอยละ 21.80 มีการศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 58 คน  คิดเปนรอยละ 20.07 มี

การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนจํานวน 44 คน  คิดเปนรอยละ 15.22 มีการศึกษาระดับ

อนุปริญญาหรือเทียบเทาจํานวน 43 คน  คิดเปนรอยละ 14.88 และมีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญา

ตรีจํานวน 3คน  คิดเปนรอยละ 1.04 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลสวนบุคคลจําแนกตาม อาชีพ 

n=289 

อาชีพ จํานวน(คน) รอยละ 

นิสิต/นักศึกษา 6 2.08 

เกษตรกร 127 43.94 

รับราชการ 26 9.00 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 17 5.88 

ธุรกิจสวนตัว 63 21.80 

รับจางท่ัวไป 

อาชีพอ่ืน ๆ 

47 

3 

16.26 

1.04 

รวม 289 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา กลุมตัวอยาง มีอาชีพเกษตรกรมากท่ีสุด จํานวน 127 คน 

คิดเปนรอยละ43.94 รองลงมาตามลําดับคือ ธุรกิจสวนตัวจํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 21.80 

รับจางท่ัวไปจํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 16.26 รับราชการจํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 9.00 

พนักงานรัฐวิสาหกิจจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ5.88 นิสิต/นักศึกษา จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 

2.08 และอาชีพอ่ืน จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.04 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.5 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลสวนบุคคลจําแนกตาม รายไดตอเดือน 

n=289 

รายไดตอเดือน จํานวน(คน) รอยละ 

ต่ํากวา 5,000 บาท  0 0.00 

5,001-10,000 บาท 46 15.92 

10,001-15,000 บาท 59 20.42 

15,001-20,000 บาท 73 25.26 

20,001-25,000 บาท 48 16.60 

25,000 บาทข้ึนไป 63 21.80 

รวม 289 100.00 

 

 

 



43 

 จากตารางท่ี 4.5 พบวา กลุมตัวอยางมีรายได15,001-20,000 บาทมากท่ีสุด จํานวน 73 

คน คิดเปนรอยละ 25.26 รองลงมาตามลําดับคือ มีรายได 25,000 บาทข้ึนไปจํานวน 63 คน คิดเปน

รอยละ 21.80 มีรายได 10,001-15,000 บาทจํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 20.42 มีรายได 20,001-

25,000 บาทจํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 16.61 มีรายได 5,001-10,000 บาทจํานวน 46 คน  

คิดเปนรอยละ 15.92 และไมพบผูมีรายไดต่ํากวา 5,000 ตามลําดับ 

 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระ 

 ภาษีบํารุงทองที่ขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  

 จังหวัดนครปฐม 

 

 การวิเคราะหขอมูลในตอนนี้ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระ

ภาษีบํ ารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

มีองคประกอบท่ีใชศึกษาตามกรอบแนวคิดท้ังหมด 3 ดาน ดังนี้ 

 1. ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 2. ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

 3. ดานสิง่อํานวยความสะดวก 

 ผูศึกษาวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุง

ทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมแบงออกเปน 4 ระดับ 

ดังนี้ 

 1. ระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ชวงคะแนน (คาเฉลี่ย) อยูระหวาง 3.26 – 4.00 

 2. ระดับความพึงพอใจในระดับมาก ชวงคะแนน (คาเฉลี่ย) อยูระหวาง 2.51 – 3.25 

 3. ความพึงพอใจในระดับนอย ชวงคะแนน (คาเฉลี่ย) อยูระหวาง 1.76 – 2.50 

 4. ระดับความพึงพอใจในระดับนอยท่ีสุด ชวงคะแนน (คาเฉลี่ย) อยูระหวาง 1.00 – 1.75 
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 ซ่ึงผลการวิเคราะหปรากฏรายละเอียดตามตารางดังตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.6 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมในภาพรวม 

n = 289 

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระ

ภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 

อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

x̄ S.D. ระดับ อับดับ 

1. ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 3.08 0.34 มาก 1 

2. ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 2.60 0.72 มาก 2 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 2.56 0.67 มาก 3 

คาเฉลี่ยรวม 2.75 0.55 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.6 พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี

บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ในภาพรวมอยูใน

ระดับมาก โดยคาเฉลี่ยรวมเทากับ 2.75 

 มีพิจารณาเปนรายดานแลว พบวา ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี มีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด

เทากับ 3.08 รองลงมาตามลําดับคือ ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.60

สําหรับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการ

บริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก  มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 2.56 ตามลําดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางจําแนกตามดาน 

ดังตารางท่ี 4.7 – 4.9 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 

n = 289 

ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี x̄ S.D. ระดับ อับดับ 

1. เจาหนาท่ีผูใหบริการมีจํานวนเพียงพอสําหรับ 

การใหบริการ 

2.99 0.53 มาก 

10 

2. เจาหนาท่ีผูใหบริการมีอัธยาศัยไมตรีมีความเปนกันเอง 3.09 0.50 มาก 6 

3. เจาหนาท่ีผูใหบริการมีความพรอมท่ีจะใหบริการ 3.07 0.48 มาก 7 

4. เจาหนาท่ีผูใหบริการมีความรูความสามารถ 

ในการใหบริการ 

3.10 0.36 มาก 

5 

5. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย 

โดยไมเลือกปฏิบัติ 

3.14 0.40 มาก 

4 

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ 3.15 0.41 มาก 3 

7. เจาหนาท่ีผูใหบริการสามารถตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น 2.94 0.44 มาก 11 

8. เจาหนาท่ีผูใหบริการใหคําแนะนําท่ีชัดเจนเขาใจงาย 3.07 0.41 มาก 8 

9. เจาหนาท่ีผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 3.03 0.42 มาก 9 

10. เจาหนาท่ีมีการอธิบายรายละเอียดของภาษี 

และออกใบเสร็จไดถูกตอง 

3.15 0.39 มาก 

2 

11. เจาหนาท่ีมีการตอนรับและสอบถามผูรับบริการทุกราย 3.18 0.41 มาก 1 

คาเฉลี่ยรวม 3.08 0.34 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.7พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี

บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม  

ดานการใหบริการของเจาหนาท่ีในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.08 

 มีพิจารณาเปนรายขอแลว พบวาเจาหนาท่ีมีการตอนรับและสอบถามผูรับบริการทุกราย

มีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดเทากับ 3.18รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีการอธิบายรายละเอียดของภาษีและ 

ออกใบเสร็จไดถูกตองมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.15 และสําหรับขอท่ีมีคาเฉลี่ยตํ่าท่ีสุด ไดแก เจาหนาท่ี 

ผูใหบริการสามารถตอบขอสงสัยไดตรงประเด็นมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.94 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

n = 289 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ x̄ S.D. ระดับ อับดับ 

1. ข้ันตอนการใหบริการมีความคลองตัว 2.73 0.79 มาก 2 

2. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสม 

ตรงตอความตองการของผูรับบริการ 

2.62 0.68 มาก 5 

3. การประชาสัมพันธข้ันตอนการจัดเก็บภาษีมีความชัดเจน 2.64 0.64 มาก 3 

4. การใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 2.83 0.74 มาก 1 

5. มีการใหบริการดวยความรวดเร็ว 2.63 0.78 มาก 4 

6. การใหบริการตอเนื่องโดยไมมีพักเท่ียงมีความเหมาะสม 2.20 1.24 นอย 8 

7. การแจงระยะเวลาในการใหบริการมีความชัดเจน 2.51 0.57 มาก 7 

8. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน 2.61 0.74 มาก 6 

คาเฉลี่ยรวม 2.60 0.72 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.8 พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรบัชําระภาษี

บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม  

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมากโดยคาเฉลี่ยรวมเทากับ 2.60 

 มีพิจารณาเปนรายขอแลว พบวาการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลังมี

คาเฉลี่ยมากท่ีสุดเทากับ2.83 รองลงมาคือข้ันตอนการใหบริการมีความคลองตัวมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.73

และสําหรับขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําท่ีสุด ไดแกการใหบริการตอเนื่องโดยไมมีพักเท่ียงมีความเหมาะสมมี

คาเฉลี่ยเทากับ 2.20 

 อยางไรก็ตาม มีขอสังเกตวา ขอ “การใหบริการตอเนื่องโดยไมมีพักเท่ียงมีความ

เหมาะสม” มีคา S.D. มากกวา 1 แสดงวาความคิดเห็นของกลุมตัวอยางมีลักษณะกระจาย 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

n = 289 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก x̄ S.D. ระดับ อับดับ 

1. สถานท่ีตั้งของหนวยงานมีความเหมาะสมในการเดินทางมา

รับบริการ 

2.61 0.83 มาก 4 

2. หองน้ําสําหรับผูมารับบริการมีความสะอาด 2.63 0.80 มาก 3 

3. หองน้ําสําหรับผูมารับบริการมีจํานวนเพียงพอ 2.46 0.72 นอย 9 

4. มีท่ีนั่งเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ 2.44 0.77 นอย 10 

5. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวก 2.03 0.94 นอย 11 

6. สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ 1.99 0.99 นอยท่ีสุด 12 

7. ความเพียงพอของอุปกรณ/เครื่องมือท่ีใชในการใหบริการ 2.59 0.75 มาก 6 

8. ปายขอความบอกจุดบริการมีความชัดเจนเขาใจงาย 2.52 0.66 มาก 8 

9. ปายประชาสัมพันธมีความชัดเจนเขาใจงาย 2.53 0.67 มาก 7 

10. ปายบอกสถานท่ีมีความชัดเจนงายตอการเดินทางมารับ

บริการ 

2.60 0.74 มาก 5 

11. การจัดน้ําดื่มใหบริการแกผูมารับบริการมีความเหมาะสม 3.16 0.42 มาก 2 

12. การจัดสถานท่ีภายในสํานักงานเปนสัดสวนทําใหสามารถ

ติดตอเจาหนาท่ีไดงาย 

3.16 0.42 มาก 1 

คาเฉลี่ยรวม 2.56 0.67 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.9 พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี

บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในภาพรวมอยูในระดับมากโดยคาเฉลี่ยรวมเทากับ 2.56 

 มีพิจารณาเปนรายขอแลว พบวาการจัดสถานท่ีภายในสํานักงานเปนสัดสวนทําให

สามารถติดตอเจาหนาท่ีไดงายมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดเทากับ3.16รองลงมาคือการจัดน้ําดื่มใหบริการ 

แกผูมารับบริการมีความเหมาะสมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.16และสําหรับขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําท่ีสุด ไดแก

สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสําหรับผูมารับบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 1.99 

 

 



48 

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน 

 ตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองทีข่ององคการบริหารสวนตําบล 

 บางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

 

 การวิเคราะหขอมูลปญหาและขอเสนอแนะผูวิจัยไดสํารวจและจับประเด็นออกเปนราย

ขอจากแบบสอบถาม และใชสถิติความถ่ี ได 59 ความคิดเห็น สรุปผลตามตารางดังนี ้
 

ตารางท่ี 4.10 แสดงจํานวนปญหาเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 

 รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  

 จังหวัดนครปฐม ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 

ปญหา ความเห็น 

ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี  

   เจาหนาท่ีนอย 3 

   เจาหนาท่ีใหบริการไมท่ัวถึง 2 

   เจาหนาท่ีใหบริการชา 9 

   เจาหนาท่ีใหไปติดตอแผนกอ่ืน 3 

   เจาหนาท่ีไมสามารถชวยเหลือได 2 

รวม 19 

 

 จากตารางท่ี 4.10 พบวา ความเห็นเก่ียวกับปญหาท้ังสิ้น 19 ความเห็น กลุมตัวอยาง

สวนใหญพบปญหาดานการใหบริการของเจาหนาท่ี คือ เจาหนาท่ีใหบริการชา มากท่ีสุด จํานวน 9 

ความเห็น 

 

 

 

 

 

 

 



49 

ตารางท่ี 4.11 แสดงจํานวนปญหาเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 

  รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  

  จังหวัดนครปฐม ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

 

ปญหา ความเห็น 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  

   ข้ันตอนยุงยาก 6 

   รอคิวนาน 9 

   ตองข้ึนชั้นบนไมเหมาะสมกับผูสูงอายุ 1 

   ไมรูจะเริ่มตนตรงไหน 4 

รวม 20 

 

 จากตารางท่ี 4.11 พบวา ความเห็นเก่ียวกับปญหาท้ังสิ้น 20 ความเห็น กลุมตัวอยาง

สวนใหญพบปญหาดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ คือ รอคิวนาน มากท่ีสุด จํานวน 9 

ความเห็น 

 

ตารางท่ี 4.12 แสดงจํานวนปญหาเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 

 รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  

 จังหวัดนครปฐม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

ปญหา ความเห็น 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

   คนเยอะไมมีท่ีนั่ง 6 

   แอรไมเย็น 9 

   เสียงดัง 1 

   ไมมีรถสาธารณะผาน 4 

รวม 20 

 

 จากตารางท่ี 4.12 พบวา ความเห็นเก่ียวกับปญหาท้ังสิ้น 20 ความเห็น กลุมตัวอยาง

สวนใหญพบปญหาดานสิ่งอํานวยความสะดวก คือ แอรไมเย็น มากท่ีสุด จํานวน 9 ความเห็น 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงจํานวนสรุปปญหาเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 
 รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  
 จังหวัดนครปฐม 

 

ปญหา ความเห็น  

ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 19 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 20 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 20 

รวม 59 

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบวา ความเห็นเก่ียวกับปญหาท้ังสิ้น 59 ความเห็น โดยสูงท่ีสุด 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานละ 20 ความเห็น 

 

ตารางท่ี 4.14 แสดงจํานวนขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 
 รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  
 จังหวัดนครปฐม ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 

 

ขอเสนอแนะ ความเห็น 

ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี  

   เพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ี 9 

   ถางานนั้นอยูนอกเหนืออํานาจควรสงตอให   

   ประชาชนดวย 

5 

รวม 14 

 

 จากตารางท่ี  4.14 พบวา ความเห็นเก่ียวกับขอเสนอแนะท้ังสิ้น 14 ความเห็น  

กลุมตัวอยางสวนใหญใหขอเสนอแนะดานการใหบริการของเจาหนาท่ี คือ เพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ี 

มากท่ีสุด จํานวน 9 ความเห็น 

 

 

 

 



51 

ตารางท่ี 4.15 แสดงจํานวนขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 

  รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  

  จังหวัดนครปฐม ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

 

ขอเสนอแนะ ความเห็น 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  

   มีจุด One stop service 1 

   ทําผานมือถือได 1 

   ทําท่ี Seven ได 1 

   ทําท่ีธนาคารได 1 

รวม 4 

 

 จากตารางท่ี 4.15 พบวา ความเห็นเก่ียวกับขอเสนอแนะท้ังสิ้น 4 ความเห็น กลุม

ตัวอยางสวนใหญใหขอเสนอแนะ ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ คือ ใหทําผานมือถือได 

หรือทําท่ีธนาคารได รวมถึงการใหบริการแบบ One stop service 

 

ตารางท่ี 4.16 แสดงจํานวนขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการ 

  รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  

  จังหวัดนครปฐม ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

ปญหา ความเห็น 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

   มีการแจกบัตรคิว 1 

   มีจุด One stop service 1 

   ทําผานมือถือได 1 

   ทําท่ี Seven ได 1 

   ทําท่ีธนาคารได 1 

รวม 5 

 



52 

 จากตารางท่ี 4.16 พบวา ความเห็นเก่ียวกับขอเสนอแนะท้ังสิ้น 5 ความเห็น กลุม

ตัวอยางสวนใหญใหขอเสนอแนะ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก คือ มีการแจกบัตรคิว หรือใหบริการ

ผานมือถือได  

 

ตารางท่ี 4.17 แสดงจํานวนสรุปขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

 

ขอเสนอแนะ ความเห็น 

ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 14 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  4 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  5 

รวม 23 

 

 จากตารางท่ี 4.17 พบวา ความเห็นเก่ียวกับขอเสนอแนะท้ังสิ้น 23 ความเห็น 

โดยขอเสนอแนะสูงท่ีสุดดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 14 ความเห็น รองลงมาคือดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก 5 ความเห็น 
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ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบขอมูลสวนบุคคลกับความพึงพอใจ 

 ของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองที่ 

 ขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  

 จังหวัดนครปฐม 

 

 ผลการเปรียบเทียบขอมูลสวนบุคคลกับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัด

นครปฐม โดยจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ดังปรากฏตามตาราง

ดังตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.18 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม เพศ 
 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ชาย หญิง 

t Sig. 
x̄ S.D. x̄ S.D. 

1. ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 3.11 0.31 3.07 0.35 0.94 0.92 

2. ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 2.55 0.73 2.62 0.72 0.72 0.35 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 2.53 0.68 2.58 0.66 0.52 0.99 

รวม 2.73 0.57 2.75 0.57 0.73 0.75 

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

** นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4.18 พบวา ประชาชนท่ีมีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัด

นครปฐม ไมแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม อาย ุ

 

ตัวแปรและแหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี      

ระหวางกลุม 0.16 3 0.05 0.46 0.71 

ภายในกลุม 33.14 285 0.12   

รวม 33.30 288    

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ      

ระหวางกลุม 1.43 3 0.48 0.91 0.43 

ภายในกลุม 148.13 285 0.52   

รวม 149.55 288    

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      

ระหวางกลุม 0.11 3 0.04 0.08 0.97 

ภายในกลุม 127.71 285 0.45   

รวม 127.82 288    

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

**  นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4.19 พบวา ประชาชนท่ีมีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  

จังหวัดนครปฐม ไมแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม ระดับการศึกษา 
 

ตัวแปรและแหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี      

ระหวางกลุม 1.55 5.00 0.31 2.77 0.02* 

ภายในกลุม 31.74 283.00 0.11     

รวม 33.30 288.00       

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ      

ระหวางกลุม 19.62 5.00 3.92 8.55 0.00** 

ภายในกลุม 129.93 283.00 0.46     

รวม 149.55 288.00       

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      

ระหวางกลุม 14.16 5.00 2.83 7.05 0.00** 

ภายในกลุม 113.66 283.00 0.40     

รวม 127.82 288.00       

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

** นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4.20 พบวา ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอ

คุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน 

จังหวัดนครปฐมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 1 ดาน คือ ดานการ

ใหบริการของเจาหนาท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 จํานวน 2 ดาน คือ 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการกับดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

 ผลการวิเคราะห คาสถิติ และมีคา Sig ซ่ึงมีคานอยกวา 0.05 สรุปไดวาคาเฉลี่ยของ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหาร

สวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม จําแนกตาม ระดับการศึกษาแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 1 ดาน คือ ดานการใหบริการของเจาหนาท่ีแตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 จํานวน 2 ดาน คือ ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ กับดาน

สิ่งอํานวยความสะดวก จึงนําผลการวิเคราะหท่ีไดไปทดสอบเปรียบเทียบความแตกตางของคะแนน
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เฉลี่ยภายหลังการทดสอบความแปรปรวน (Post Hoc Comparison) เพ่ือทําการทดสอบความ

แตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใชการทดสอบของเชฟเฟ (Scheffe) 

 

ตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี 

  บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

  ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี จําแนกตาม ระดับการศึกษาเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ 

 

ระดับการศึกษา x̄ ประถม 
มัธยม

ตน 

มัธยม

ปลาย 
อนุปริญญา ปริญญาตรี 

สูงกวา 

ปริญญาตรี 

ประถม 3.09 - 0.96 0.62 0.59 1.00 0.99 

มัธยมตน 3.03  - 0.26 0.98 0.99 1.00 

มัธยมปลาย 3.20   - 0.03* 0.48 0.96 

อนุปริญญา 2.97    - 0.81 1.00 

ปริญญาตรี 3.07     - 1.00 

สูงกวาปริญญาตรี 3.00      - 

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

**  นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4.21 เม่ือทําการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัด

นครปฐม ดานการใหบริการของเจาหนาท่ีจําแนกตาม ระดับการศึกษาเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ 

พบวา ประชาชนท่ีมีระดับความพึงพอใจตอการดําเนินงานแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 คือ ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามัธยมปลายและอนุปริญญา นอกนั้นไมแตกตาง 
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ตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี 
 บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 
 ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ จําแนกตาม ระดับการศึกษาเปนรายคู 
 โดยวิธีของเชฟเฟ 

 

ระดับการศึกษา x̄ ประถม 
มัธยม

ตน 

มัธยม

ปลาย 
อนุปริญญา ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตร ี

ประถม 2.59 - 0.33 0.48 0.08 0.36 0.95 

มัธยมตน 2.28  - 0.00** 0.99 0.00** 0.67 

มัธยมปลาย 2.83   - 0.00** 1.00 0.99 

อนุปริญญา 2.19    - 0.00** 0.54 

ปริญญาตรี 2.86     - 1.00 

สูงกวาปริญญาตรี 3.00      - 

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

** นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4.22 เม่ือทําการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  

จังหวัดนครปฐมดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการจําแนกตาม ระดับการศึกษาเปนรายคูโดยวิธีของ

เชฟเฟ พบวา ประชาชนท่ีมีระดับความพึงพอใจตอการดําเนินงานแตกตาง 4 คู อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.01คือ ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามัธยมตนและมัธยมปลาย , มัธยมตนและ

อนุปริญญา , มัธยมตนและปริญญาตรี , อนุปริญญาและปริญญาตรี 
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ตารางท่ี 4.23 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี 
 บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวกจําแนกตาม ระดับการศึกษาเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ 

 

ระดับการศึกษา x̄ ประถม 
มัธยม

ตน 

มัธยม

ปลาย 
อนุปริญญา ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตร ี

ประถม 2.54 - 0.52 0.65 0.23 0.28 0.37 

มัธยมตน 2.30  - 0.52 0.03* 0.00** 0.63 

มัธยมปลาย 2.74   - 0.00** 0.99 0.99 

อนุปริญญา 2.23    - 0.00** 0.52 

ปริญญาตรี 2.82     - 0.99 

สูงกวาปริญญาตรี 3.00      - 

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

** นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4.23 เม่ือทําการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัด

นครปฐมดานสิ่งอํานวยความสะดวกจําแนกตาม ระดับการศึกษาเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ พบวา 

ประชาชนท่ีมีระดับความพึงพอใจตอการดําเนินงานแตกตาง 4คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

คือ ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามัธยมตนและอนุปริญญารวมท้ังแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

คือประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามัธยมตนและปริญญาตรี , มัธยมปลายและอนุปริญญา , อนุปริญญา

และปริญญาตรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



59 

ตารางท่ี 4.24 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม อาชีพ 
 

ตัวแปรและแหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี      

ระหวางกลุม 4.74 6.00 0.79 7.79 0.00** 

ภายในกลุม 28.56 282.00 0.10     

รวม 33.30 288.00       

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ      

ระหวางกลุม 21.00 6.00 3.50 7.68 0.00** 

ภายในกลุม 128.56 282.00 0.46     

รวม 149.55 288.00       

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      

ระหวางกลุม 18.90 6.00 3.15 8.16 0.00** 

ภายในกลุม 108.92 282.00 0.39     

รวม 127.82 288.00       

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

**  นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4.24 พบวา ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพ

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัด

นครปฐมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ทุกดาน คือ ดานการใหบริการของ

เจาหนาท่ีดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 ผลการวิเคราะห คาสถิติ และมีคา Sig ซ่ึงมีคานอยกวา 0.05 สรุปไดวาคาเฉลี่ยของ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหาร

สวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอ

คุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน 

จังหวัดนครปฐม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ทุกดาน คือ ดานการใหบริการ

ของเจาหนาท่ีดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวกจึงนําผล 

การวิเคราะหท่ีไดไปทดสอบเปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยภายหลังการทดสอบ 
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ความแปรปรวน (Post Hoc Comparison) เพ่ือทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู 

โดยใชการทดสอบของเชฟเฟ (Scheffe) 

 

ตารางท่ี 4.25 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี 
 บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 
 ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี จําแนกตาม อาชีพเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ 

 

อาชีพ x̄ นิสิต/นักศึกษา เกษตรกร รับราชการ 
พนักงาน

รัฐวสิาหกิจ 

ธุรกิจ

สวนตวั 

รับจาง

ท่ัวไป 

นิสิต/นักศึกษา 2.55 - 0.00** 0.00** 0.00** 0.07 0.66 

เกษตรกร 3.14  - 0.96 0.54 0.31 0.08 

รับราชการ 3.22   - 0.98 0.21 0.07 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.32    - 0.04* 0.01** 

ธุรกิจสวนตัว 3.01     - 1.00 

รับจางท่ัวไป 2.95      - 

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

**  นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4.25 เม่ือทําการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัด

นครปฐม ดานการใหบริการของเจาหนาท่ีจําแนกตาม อาชีพเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ พบวา 

ประชาชนท่ีมีระดับความพึงพอใจตอการดําเนินงานแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

คือ ประชาชนท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจและธุรกิจสวนตัว รวมท้ังแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ0.01 คือ ประชาชนท่ีมีอาชีพนิสิต/นักศึกษาและเกษตรกร , นิสิต/นักศึกษาและรับ

ราชการ, นิสิต/นักศึกษาและพนักงานรัฐวิสาหกิจ , พนักงานรัฐวิสาหกิจและรับจางท่ัวไป 
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ตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี 

 บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

 ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการจําแนกตาม อาชีพเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ 

 

อาชีพ x̄ 
นิสิต/

นักศึกษา 
เกษตรกร รับราชการ 

พนักงาน

รัฐวสิาหกิจ 

ธุรกิจ

สวนตวั 

รับจาง

ท่ัวไป 

นิสิต/นักศึกษา 2.50 - 0.99 0.96 0.61 1.00 0.99 

เกษตรกร 2.74  - 0.99 0.38 0.03* 0.00** 

รับราชการ 2.86   - 0.88 0.11 0.03* 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.18    - 0.00* 0.00** 

ธุรกิจสวนตัว 2.35     - 0.99 

รับจางท่ัวไป 2.25      - 

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

**  นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4.26 เม่ือทําการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  

จังหวัดนครปฐมดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการจําแนกตาม อาชีพเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ

พบวา ประชาชนท่ีมีระดับความพึงพอใจตอการดําเนินงานแตกตาง 5 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 คือ ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกรและธุรกิจสวนตัว , รับราชการและรับจางท่ัวไป , 

พนักงานรัฐวิสาหกิจและธุรกิจสวนตัวรวมท้ังแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 คือ 

ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกรและรับจางท่ัวไป, พนักงานรัฐวิสาหกิจและรับจางท่ัวไป 
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ตารางท่ี 4.27 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี 

 บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

 ดานสิ่งอํานวยความสะดวกจําแนกตาม อาชีพเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ 

 

อาชีพ x̄ นิสิต/นักศึกษา เกษตรกร รับราชการ 
พนักงาน

รัฐวสิาหกิจ 

ธุรกิจ

สวนตวั 

รับจาง

ท่ัวไป 

นิสิต/นักศึกษา 2.33 - 0.96 0.71 0.17 1.00 1.00 

เกษตรกร 2.64  - 0.80 0.04* 0.10 0.10 

รับราชการ 2.88   - 0.78 0.03* 0.03* 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.23    - 0.00** 0.00** 

ธุรกิจสวนตัว 2.33     - 1.00 

รับจางท่ัวไป 2.30      - 

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

**  นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4.27 เม่ือทําการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัด

นครปฐมดานสิ่งอํานวยความสะดวกจําแนกตาม อาชีพเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟพบวา ประชาชนท่ี

มีระดับความพึงพอใจตอการดําเนินงานแตกตาง 5 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 คือ 

ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกรและพนักงานรัฐวิสาหกิจ , รับราชการและธุรกิจสวนตัว, รับราชการและ

รับจางท่ัวไปรวมท้ังแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.01 คือ ประชาชนท่ีมีอาชีพพนักงาน

รัฐวิสาหกิจและธุรกิจสวนตัว , พนักงานรัฐวิสาหกิจและรับจางท่ัวไป 
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ตารางท่ี 4.28 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

 การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

 อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐมจําแนกตาม รายไดตอเดือน 
 

ตัวแปรและแหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี      

ระหวางกลุม 7.61 4.00 1.90 21.03 0.00** 

ภายในกลุม 25.69 284.00 0.09     

รวม 33.30 288.00       

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ      

ระหวางกลุม 56.71 4.00 14.18 43.37 0.00** 

ภายในกลุม 92.84 284.00 0.33     

รวม 149.55 288.00       

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      

ระหวางกลุม 35.27 4.00 8.82 27.06 0.00** 

ภายในกลุม 92.55 284.00 0.33     

รวม 127.82 288.00       

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

**  นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4.28 พบวา ประชาชนท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอ

คุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน 

จังหวัดนครปฐมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01ทุกดาน คือ ดานการใหบริการ

ของเจาหนาท่ีดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการและดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

 ผลการวิเคราะห คาสถิติ และมีคา Sig ซ่ึงมีคานอยกวา 0.05 สรุปไดวาคาเฉลี่ยของ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหาร

สวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบาง

เลน จังหวัดนครปฐม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ทุกดาน คือ ดานการ

ใหบริการของเจาหนาท่ีดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวกจึงนํา

ผลการวิเคราะหท่ีไดไปทดสอบเปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยภายหลังการทดสอบ 
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ความแปรปรวน (Post Hoc Comparison) เพ่ือทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู 

โดยใชการทดสอบของเชฟเฟ (Scheffe) 

 

ตารางท่ี 4.29 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี 
 บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 
 ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี จําแนกตาม รายไดตอเดือนเปนรายคู 
 โดยวิธีของเชฟเฟ 

 

รายไดตอเดือน x̄ 

ต่ํากวา  

5,000  

บาท 

5,001-

10,000 

บาท 

10,001-

15,000 

บาท 

15,001-

20,000 

บาท 

20,001-

25,000 

บาท 

25,000 

บาทข้ึนไป 

ต่ํากวา 5,000 บาท - - - - - - - 

5,001-10,000 บาท 3.09  - 0.00** 0.63 0.94 0.06 

10,001-15,000 บาท 3.38   - 0.00** 0.00** 0.00** 

15,001-20,000 บาท 3.00    - 0.98 0.60 

20,001-25,000 บาท 3.04     - 0.34 

25,000 บาทข้ึนไป 2.92      - 

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

**  นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4.29 เม่ือทําการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัด

นครปฐม ดานการใหบริการของเจาหนาท่ีจําแนกตาม รายไดตอเดือนเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ 

พบวา ประชาชนท่ีมีระดับความพึงพอใจตอการดําเนินงานแตกตาง 4 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.01 คือ ประชาชนท่ีมีรายไดตอเดือน5,001-10,000 บาทและ10,001-15,000 บาท, 10,001-

15,000 บาทและ15,001-20,000 บาท , 10,001-15,000 บาทและ20,001-25,000 บาท , 10,001-

15,000 บาทและ25,000 บาทข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.30 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี 
 บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 
 ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ จําแนกตาม รายไดตอเดือนเปนรายคู 
 โดยวิธีของเชฟเฟ 

 

รายไดตอเดือน x̄ 

ต่ํากวา  

5,000  

บาท 

5,001-

10,000 

บาท 

10,001-

15,000 

บาท 

15,001-

20,000 

บาท 

20,001-

25,000 

บาท 

25,000 

บาทข้ึนไป 

ต่ํากวา 5,000 บาท - - - - - - - 

5,001-10,000 บาท 3.03  - 0.32 0.00** 0.00** 0.00** 

10,001-15,000 บาท 3.28   - 0.00** 0.00** 0.00** 

15,001-20,000 บาท 2.21    - 0.68 1.00 

20,001-25,000 บาท 2.38     - 0.86 

25,000 บาทข้ึนไป 2.25      - 

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

**  นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4.30 เม่ือทําการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  

จังหวัดนครปฐมดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการจําแนกตาม รายไดตอเดือนเปนรายคูโดยวิธี

ของเชฟเฟ พบวา ประชาชนท่ีมีระดับความพึงพอใจตอการดําเนินงานแตกตาง 6 คู อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 คือ ประชาชนท่ีมีรายไดตอเดือน5,001-10,000 บาทและ 15,001-20,000 บาท,  

5,001-10,000 บาทและ20,001-25,000 บาท ,  5,001-10,000 บาทและ25,000 บาท ข้ึน ไป ,  

10,001-15,000บาทและ 15,001-20,000 บาท,  10,001-15,000 บาทและ 20,001-25,000 บาท,  

10,001-15,000 บาทและ 25,000 บาทข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.31 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี 
 บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก จําแนกตาม รายไดตอเดือนเปนรายคู โดยวิธีของเชฟเฟ 

 

รายไดตอเดือน x̄ 

ต่ํากวา  

5,000  

บาท 

5,001-

10,000 

บาท 

10,001-

15,000 

บาท 

15,001-

20,000 

บาท 

20,001-

25,000 

บาท 

25,000 

บาทข้ึนไป 

ต่ํากวา 5,000 บาท - - - - - - - 

5,001-10,000 บาท 2.86  - 0.25 0.00** 0.01** 0.00** 

10,001-15,000 บาท 3.12   - 0.00** 0.00** 0.00** 

15,001-20,000 บาท 2.24    - 0.56 0.98 

20,001-25,000 บาท 2.42     - 0.88 

25,000 บาทข้ึนไป 2.30      - 

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

**  นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4.31 เม่ือทําการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ 

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัด

นครปฐมดานสิ่งอํานวยความสะดวกจําแนกตาม รายไดตอเดือนเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ พบวา 

ประชาชนท่ีมีระดับความพึงพอใจตอการดําเนินงานแตกตาง 6 คู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ

0.01 คือ ประชาชนท่ีมีรายไดตอเดือน 5,001-10,000 บาทและ 15,001-20,000 บาท ,  5,001-

10,000 บาทและ 20,001-25,000 บาท ,  5,001-10,000 บาทและ25,000 บาทข้ึนไป ,  10,001-

15,000 บ าท แล ะ  15,001-20,000 บ าท ,  10,001-15,000 บ าท แ ล ะ  20,001-25,000 บ าท ,  

10,001-15,000 บาทและ 25,000 บาทข้ึนไป 

 

 

 



บทท่ี 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี

บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม” ผูศึกษาได

นําเสนอสรุปผลการศึกษา โดยแบงออกเปน 5 ประเด็น ไดแก วัตถุประสงคของการศึกษา วิธีดําเนิน 

การศึกษา สรุปการศึกษา อภิปรายผล และ ขอเสนอแนะ ดังนี้ 

 

1. วัตถุประสงคของการศึกษา 

 

 1.1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีของ

ขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

 1.2 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ี

ของขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

 1.3 เพ่ือศึกษาปญหา และเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการบริการประชาชน 

ดานการรับชําระภาษีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม  

 

2. วิธีดําเนินการศึกษา 

 

 2.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ประชาชนทุกอาชีพท่ีเขามารับบริการงาน

จัดเก็บภาษีบํารุงทองท่ีจากองคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม  

โดยนําขอมูลของประชากรท่ีเขามารับบริการงานจัดเก็บภาษีบํารุงทองท่ีเฉลี่ยยอนหลัง 3 ป  

ใน พ.ศ. 2554 – 2556 ยอดเฉลี่ยจํานวนประชากรท่ีเขามารับบริการงานจัดเก็บรายไดจากองคการ

บริหารสวนตําบลบางหลวง จํานวน 1,054 คน นํามาคํานวณตามสูตรของทาโร ยามาเน ไดกลุม

ตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้เปนประชาชนท่ีเขามารับบริการงานจัดเก็บรายไดจากองคการบริหาร

สวนตําบลบางหลวง จํานวน 289 คน 
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 2.2 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

  เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม ใหผูเขา

รับบริการงานจัดเก็บรายไดองคการบริหารสวนตําบลบางหลวงตอบคําถามท่ีตั้งข้ึน ซ่ึงแบงออกเปน 3 

ตอน คือ 

  ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปนคําถามแบบเลือกตอบ 

  ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระ

ภาษีบํารุงทองท่ีของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงผูศึกษาไดจําแนกคุณภาพการใหบริการออกเปน 3 ดาน 

คือ ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการและดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก  

  ตอนท่ี 3 เป นแบบสอบถามปลายเปด  ซ่ึ งเป น คําถามเก่ียวกับปญ หาและ

ขอเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีดานการใหบริการของ

เจาหนาท่ี ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 2.3 ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

  2.3.1 ตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของเครื่องมือ  

ผูศึกษาไดดําเนินการดังนี้ นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาเพ่ือพิจารณา 

ความครอบคลุมของเนื้อหามาปรับปรุงแกไข แลวนําไปขอความอนุเคราะหจากผูเชี่ยวชาญตรวจสอบ

รายละเอียดและแกไขแบบสอบถามพิจารณาความถูกตองและความเท่ียงตรงครอบคลุมของเนื้อหา

กอนท่ีจะนําไปใชโดยผูเชี่ยวชาญท่ีใหความอนุเคราะหตรวจสอบเครื่องมือ จํานวน 3 ทาน 

  2.3.2 การหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ผูศึกษานําแบบสอบถามท่ีปรับปรุง

แกไขเรียบรอยแลวไปทดสอบหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยนําแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด 

ไปทําการทดสอบ (Per-test) กับกลุมประชากรในกลุมท่ีมีลักษณะใกลเคียงกับกลุมท่ีจะศึกษา แลวนํา

ขอมูลมาวิเคราะหหาคาความเชื่อ ม่ัน โดยวิธีการคํานวณหาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธดวยวิธี 

“Cronbach’s Alpha Coefficient” เม่ือวิเคราะหขอมูลแลวไดคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.965 และได

แกไขคําถามในสวนท่ียังมีความบกพรองอยู แลวจึงนําแบบสอบถามทีไดไปเก็บขอมูลในองคการ

บริหารสวนตําบลบางหลวง กองคลัง งานจัดเก็บรายได 

 2.4 การเก็บรวบรวมขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

  2.4.1 นําแบบสอบถาม จํานวน 289 ชุด แจกใหแกประชาชนท่ีเขามารับบริการงาน

จัดเก็บรายไดขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง ผูศึกษาทําการแจกและจัดเก็บแบบสอบถาม

ดวยตนเอง ซ่ึงไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาจํานวน 289 ชุด (คิดเปน 100%) 

  2.4.2 นําแบบสอบถามท่ีไดรับคืนมาตรวจสอบแลวนํามาวิเคราะหขอมูล 
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3. สรุปผลการศึกษา 

 

 ผลการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุง

ทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม” สรุปไดดังนี้ 

 3.1 สรุปผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

  ผลจากการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง จํานวน 289 คน พบวา  

กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 189 คน คิดเปนรอยละ 65.40   มีอายุระหวาง 31-40 ป

มากท่ีสุด จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 33.91 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จํานวน 78 คน  

คิดเปนรอยละ 26.99 มีอาชีพเกษตรกร จํานวน 127คน คิดเปนรอยละ 43.94 มีรายไดตอเดือน 

15,001-20,000 บาทมากท่ีสุด จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 25.26 

 3.2 สรุปผลการศึกษาขอมูลตามวัตถุประสงค 

  วัตถุประสงคขอท่ี 1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการรับ

ชําระภาษีบํารุงทองท่ีของขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัด

นครปฐม  

  ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก คือ 

คาเฉลี่ยเทากับ 2.75 โดยดานของการใหบริการของเจาหนาท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดไดแก ดานการใหบริการ

ของเจาหนาท่ี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.08 ดานการใหบริการท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.56 โดยสามารถสรุปเปนรายดานได ดังนี้ 

  ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 

  จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุง

ทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ในดานการใหบริการ

ของเจาหนาท่ี โดยภาพรวมพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.08 

เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในเจาหนาท่ีมีการตอนรับและสอบถาม

ผูรับบริการทุกราย มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 3.18 โดยมีความพึงพอใจในเจาหนาท่ีผูใหบริการสามารถ

ตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น มีคาเฉลี่ยต่ําสุดเทากับ 2.94 

  ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

  จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุง

ทองท่ีขององคการบริหารสวน ตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ในด าน 

การกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ โดยภาพรวมพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.60 เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบริการ
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ดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 2.83 โดยมีความพึงพอใจใน 

การใหบริการตอเนื่องโดยไมมีพักเท่ียงมีความเหมาะสม มีคาเฉลี่ยต่ําสุดเทากับ 2.20 

  อยางไรก็ตาม มีขอสังเกตวา ขอ “การใหบริการตอเนื่องโดยไมมีพักเท่ียงมีความ

เหมาะสม” มีคา S.D. มากกวา 1 แสดงวาความคิดเห็นของกลุมตัวอยางมีลักษณะกระจาย 

  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

  จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุง

ทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ในดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก โดยภาพรวมพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.53 เม่ือ

พิจารณาในรายละเอียดพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในการจัดสถานท่ีภายในสํานักงานเปน

สัดสวนทําใหสามารถติดตอเจาหนาท่ีไดงาย มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 3.16 โดยมีความพึงพอใจใน

สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ มีคาเฉลี่ยต่ําสุดเทากับ 2.94 

  วัตถุประสงคขอท่ี 2 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการ

รับชําระภาษีบํารุงทองท่ีของขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัด

นครปฐม ในดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ และดานส่ิง

อํานวยความสะดวก จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ผลการศึกษาพบวา 

  กลุมตัวอยางท่ีมีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ี

ของขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ไมแตกตางกัน 

  กลุมตัวอยางท่ีมีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ี

ของขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ไมแตกตางกัน 

  กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการรบัชําระภาษี

บํารุงทองท่ีของขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม แตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 1 ดาน คือ  

  ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ย

ภายหลังการทดสอบความแปรปรวน เพ่ือทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใช

การทดสอบของเชฟเฟ พบวาประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

.05 คือ ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามัธยมปลายและอนุปริญญาตรี นอกนั้นไมแตกตางกัน  

  ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนน

เฉลี่ยภายหลังการทดสอบความแปรปรวน เพ่ือทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู 

โดยใชการทดสอบของเชฟเฟ พบวาประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ .01 คือ ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามัธยมตนและมัธยมปลาย , มัธยมตนและอนุปริญญา , 

มัธยมตนและปริญญาตรี ,อนุปริญญาและปริญญาตรี  
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  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยภายหลัง

การทดสอบความแปรปรวน เพ่ือทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใช 

การทดสอบของเชฟเฟ พบวาประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

.05 คือ ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามัธยมตนและอนุปริญญา รวมท้ังแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ .01 คือ ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามัธยมตนและปริญญาตรี , มัธยมปลายและ

อนุปริญญา , ,อนุปริญญาและปริญญาตรี 

  กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการรับชําระภาษีบํารุง

ทองท่ีของขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม แตกตางกัน อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ทุกดาน คือ  

  ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ย

ภายหลังการทดสอบความแปรปรวน เพ่ือทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใช

การทดสอบของเชฟเฟ พบวาประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

.01 คือ ประชาชนท่ีมีอาชีพนิสิต/นักศึกษาและเกษตรกร , นิสิต/นักศึกษาและรับราชการ , นิสิต/

นักศึกษาและพนักงานรัฐวิสาหกิจ , พนักงานรัฐวิสาหกิจและรับจางท่ัวไป  

  ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนน

เฉลี่ยภายหลังการทดสอบความแปรปรวน เพ่ือทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู 

โดยใชการทดสอบของเชฟเฟ พบวาประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ .05 คือประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกรและธุรกิจสวนตัว ,รับราชการและรับจางท่ัวไป, พนักงาน

รัฐวิสาหกิจและธุรกิจสวนตัว รวมท้ังแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 คือ ประชาชนท่ีมี

อาชีพเกษตรกรและรับจางท่ัวไป , พนักงานรัฐวิสาหกิจและรับจางท่ัวไป  

  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยภายหลัง

การทดสอบความแปรปรวน เพ่ือทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใชการ

ทดสอบของเชฟเฟ พบวาประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

คือประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกรและพนักงานรัฐวิสาหกิจ ,รับราชการและธุรกิจสวนตัว , รับราชการ

และรับจางท่ัวไป รวมท้ังแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 คือ ประชาชนท่ีมีอาชีพ

พนักงานรัฐวิสาหกิจและธุรกิจสวนตัว , พนักงานรัฐวิสาหกิจและรับจางท่ัวไป  

  กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการรับชําระภาษี

บํารุงทองท่ีของขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม แตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ทุกดาน คือ  

  ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ย

ภายหลังการทดสอบความแปรปรวน เพ่ือทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใช
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การทดสอบของเชฟเฟ พบวาประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

.01 คือ ประชาชนท่ีมีรายไดตอเดือน 5,001 – 10,000 บาทและ10,001 - 15,000 บาท, 10,001 - 

15,000 บาทและ15,001 - 20,000 บาท , 10,001 - 15,000 บาทและ20,001 - 25,000 บาท, 

10,001 - 15,000 บาทและ25,000 บาทข้ึนไป 

  ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนน

เฉลี่ยภายหลังการทดสอบความแปรปรวน เพ่ือทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู 

โดยใชการทดสอบของเชฟเฟ พบวาประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ .01 คือ ประชาชนท่ีมีรายไดตอเดือน 5,001 – 10,000 บาท และ 15,001 – 20,000 บาท , 

5,001 – 10,000 บาท และ 20,001 – 25,000 บาท , 5,001 – 10,000 บาท และ 25,000 บาทข้ึนไป , 

10,001 – 15,000 บาทและ 15,001 – 20,000 บาท , 10,001 – 15,000 บาทและ20,001 – 

25,000 บาท , 10,001 – 15,000 บาทและ25,000 บาทข้ึนไป  

  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยภายหลัง

การทดสอบความแปรปรวน เพ่ือทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใชการ

ทดสอบของเชฟเฟ พบวาประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

คือ ประชาชนท่ีมีรายไดตอเดือน 5,001 – 10,000 บาท และ 15,001 – 20,000 บาท , 5,001 – 

10,000 บาท และ 20,001 – 25,000 บาท , 5,001 – 10,000 บาท และ 25,000 บาทข้ึนไป , 

10,001 – 15,000 บาทและ 15,001 – 20,000 บาท , 10,001 – 15,000 บาทและ20,001 – 

25,000 บาท , 10,001 – 15,000 บาทและ25,000 บาทข้ึนไป 

  วัตถุประสงคขอท่ี 3 เพ่ือศึกษาปญหา และเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการ

บริการประชาชนดานการรับชําระภาษีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน 

จังหวัดนครปฐม 

  ผลการศึกษาพบวา ปญหาเก่ียวกับความพึงพอใจตอการบริการรับชําระภาษีบํารุง

ทองท่ีของขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม พบปญหาท้ังหมด 

จํานวน 59 ความเห็น โดยสวนใหญคือ เจาหนาท่ีใหบริการชา รอคิวนาน และแอรไมเย็น จํานวน 9 

ความเห็น รองลงมาไดแก ข้ันตอนยุงยาก คนเยอะไมมีท่ีนั่ง จํานวน 6 ความเห็น โดยแยกเปนแตละ

ดานดังนี้ 

  ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี พบปญหา คือ เจาหนาท่ีใหบริการชา จํานวน 9 

ความเห็น 

  ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ พบปญหา คือ รอคิวนาน จํานวน 9 

ความเห็น 

  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบปญหา คือ แอรไมเย็น จํานวน 9 ความเห็น 
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  ผลการศึกษาพบวา ขอเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจตอการบริการรับชําระภาษี

บํารุงทองท่ีของขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม พบวากลุม

ตัวอยางไดใหขอเสนอแนะไวจํานวน 23 ความเห็น โดยสวนใหญเห็นวาควรเพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ี 

จํานวน 9 ความเห็น โดยแยกเปนแตละดาน ดังนี้ 

  ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี กลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะวา เห็นควรเพ่ิม

จํานวนเจาหนาท่ี จํานวน  9 ความเห็น 

  ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ กลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะวา ควรมี

การบริการผานมือถือ หรือทําผานธนาคาร มีจุด One stop service  และ ทําท่ี seven ได  จํานวน

อยางละความเห็น 

  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะวา ควรมีการบริการผาน

มือถือ หรือทําผานธนาคาร มีจุด One stop service  และ ทําท่ี seven ได  จํานวนอยางละ

ความเห็น 

 

4. อภิปรายผล 

 

 จากผลการศึกษา “ความพึงพอใจตอการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีของของ

องคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม” ในภาพรวมประชาชนมีความ

พึงพอใจอยูระดับมาก  ซ่ึงสอดคลองกับ วไลรัตน สวัสดี (2545) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชน

ตอการใหบริการจัดเก็บภาษีของเทศบาลหนองไผแกว อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบวา

ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการจัดเก็บภาษีของเทศบาลตําบลหนองไผแกว โดยภาพรวม

อยูในระดับมาก โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด ไดแก ดานการใหบริการของเจาหนาท่ีและ

คาเฉลี่ยต่ําสุด ไดแก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ซ่ึงไมสอดคลองกับงานวิจัยของ เสาวนีย ครูหงสสา 

(2550) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

คลองขวาง อําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี ซ่ึงพบวา ประชาชนผูใชบริการมีความพึงพอใจในการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลคลองขวาง อําเภอไทรนอย จังหวัดนนทบุรี ดานกระบวนการ

ใหบริการมากท่ีสุด รองลงมาดานสถานท่ีและสิ่ งอํานวยความสะดวก และมีความพึงพอใจ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการนอยท่ีสุด  

 ผูศึกษาพบวาประเด็นสําคัญท่ีควรนํามาอภิปรายเพ่ิม มีดังตอไปนี้ 

 ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ผลการศึกษาพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมาก ท้ังนี้อาจเปนเพราะเจาหนาท่ีมีการอธิบายรายละเอียดของภาษีและออกใบเสร็จไดถูกตอง  

รวมถึงเจาหนาท่ีมีการตอนรับตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายดวยความเต็มใจโดยไมเลือกปฏิบัติ  
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ซ่ึงสอดคลองกับลักษณะของผูใหบริการ สมชาย กิจยรรยง (2551:52) กลาววาคุณสมบัติท่ีดีของ 

ผูใหบริการ จะตอง มีไหวพริบซ่ึงจะตองประกอบดวยการมีความรูในงานและความรูรอบตัวดี เปนผูท่ี

มีความจําดี รูขอมูลในงานและขาวสารท่ัวไปดี แสดงความกระตือรือรนและแสดงความมีน้ําใจ  

มีอากัปกิริยาวาจาออนนอม 

 เม่ือเทียบเคียงกับวรรณกรรมท่ีศึกษา ผลการศึกษาเปนไปตามท่ี มนูญ ศิริวรรณ  

(2542 : 12-13) ไดใหความหมายของคําวา “SERVICE” ดังนี้ 

 S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจใส เห็นอกเห็นใจตอความลําบาก 

  ของลูกคา 

 E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว 

 R = Respectful การแสดงออกถึงความนับถือและใหเกียรติลูกคา 

 V = Voluntaries manner ความสมัครใจและเต็มใจท่ีจะบริการ 

 I = Image Enhancing การรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริมสรางภาพพจน 

  ขององคกร 

 C = Courtesy กิริยาอาการออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี ออมนอมถอมตน 

 E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรน ท่ีจะใหบริการ 

  ใหลูกคาเกิดความประทับใจ 

 ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ผลการศึกษาพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจ

อยู ในระดับมาก ท้ั งนี้ อาจเป น เพราะ ข้ันตอนการใหบริการมีความคลองตั วและรวดเร็ว   

มีการใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง ซ่ึงสอดคลองกับปจจัยท่ีสงผลตอความ 

พึงพอใจในการบริการ ของ ศิริพร ตันติพูลวินัย กลาววา กระบวนการบริการ มีวิธีการนําเสนอบริการ 

ในขบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดการ

ระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอความตองการ

ของลูกคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพ 

 เม่ือเทียบเคียงกับวรรณกรรมท่ีศึกษา ผลการศึกษาเปนไปตามท่ี Millett (อางใน เทพศักดิ์  

บุญยรัตพันธุ) ไดสรุปถึง การสรางความพึงพอใจในการใหบริการ หรือ ความสามารถท่ีจะวัดวาบริการ  

นั้นเปนท่ีพึงพอใจหรือไมนั้น มีลักษณะสําคัญ 5 ประการ คือ 

 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) โดยยึดหลักวาคนเราทุกคนเกิด

มาเทาเทียมกันนั้น หมายถึง การใหบริการท่ีมีความยุติธรรมทุกคนและเทาเทียมกัน ไดรับการปฏิบัติ

เหมือนกันไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการและใหบริการมาตรฐานเดียวกัน 

 2. การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การบริการท่ีใหรวดเร็วและ

ทันเวลาตรงตามความตองการ 
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 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการดานสถานท่ี 

บุคลากรและวัสดุอุปกรณตาง ๆ อยางเพียงพอและเหมาะสมกับบริการนั้น ๆ 

 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการและดูแล

ติดามผลระหวางการใหบริการจนกวาจะเสร็จสิ้นการบริการ 

 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการท่ีมี 

การพัฒนาปรับปรุงคุณภาพบริการใหดีข้ึนตอไปเรื่อย ๆ 

 ดานส่ิงอํานวยความสะดวก ผลการศึกษาพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจดาน 

สิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับท่ีมาก ซ่ึงสอดคลองกับ เทพศักด์ิ บุญยรัตพันธุ (2548: 226)  

กลาววา การใหบริการมีลักษณะท่ีเปนระบบมีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 ประการ คือ 

 1. หนวยงานและบุคคลท่ีทําหนาท่ีใหบริการ คือ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของ

หนวยงานท่ีเอ้ือตอการบริการลูกคาและการปฏิบัติงานของบุคลาการในองคกร สภาพแวดลอมในท่ีนี้

หมายถึง สภาพแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคาร สถานท่ี วัสดุอุปกรณ เทคโนโลยี เครื่องใชตาง ๆ 

 2. ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร คือ วัสดุอุปกรณ  เทคโนโลยี เครื่องมือเครื่องใช ท่ี

สนับสนุนการใหบริการแกประชาชน 

 3. กระบวนการและกิจกรรม คือ ข้ันตอนท่ีเปนลําดับของการใหบริการ 

 4. ชองทางการใหบริการ คือ วิถีทางท่ีประชาชนจะเขามาถึงบริการไดสะดวกรวดเร็ว 

 5. ผลผลิตหรือบริการ คือ งานท่ีผูใหบริการสงมอบใหกับผูรับบริการ 

 ผลกระทบหรือคุณคาท่ีมีตอผูบริการ คือผลกระทบท่ีเกิดข้ึนท้ังทางบวกและทางลบตอ

ผูรับบริการ หรือความรูสึกท่ีเกิดข้ึนจากผูรับบริการ เชนความรูสึกพอใจหรือไมพอใจ 

 4.1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระ

ภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ในดาน

การใหบริการของเจาหนาท่ี ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ และดานส่ิงอํานวยความ

สะดวก จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  

  4.1.1 เพศ จากผลการวิจัยพบวา ประชาชนท่ีมีเพศท่ีแตกตางกัน จะมีความ 

พึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง ท่ีไมแตกตางกัน 

   เม่ือเทียบเคียงกับงานวิจัยท่ีศึกษาพบวา ไมสอดคลองกับงานวิจัยของ อลิสรา 

รัตนไตรแกว (2552) ท่ีพบวา ประชาชนผูเขารับบริการท่ีมีเพศตางกันจะมีความพึงพอใจดาน

กระบวนการ/ข้ันตอนการรับชําระภาษีแตกตางกัน และสอดคลองกับงานวิจัยของ ยิ่งยง  เรืองทอง 

(2546) ท่ีพบวา ประชาชนผูเขารับบริการท่ีมีเพศตางกันจะมีความพึงพอใจท่ีไมแตกตางกัน 
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  4.1.2 ระดับการศึกษา จากผลการวิจัยพบวา ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาท่ี

ตางกัน จะมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 

จํานวนท้ัง 3 ดาน  

  4.1.3 อายุ จากผลการวิจัยพบวา ประชาชนท่ีมีอายุท่ีแตกตางกัน จะมีความพึง

พอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง ท่ีไมแตกตางกัน 

   เม่ือเทียบเคียงกับงานวิจัยท่ีศึกษาพบวา สอดคลองกับงานวิจัยของ ยิ่งยง  

เรืองทอง (2546) ท่ีพบวา ประชาชนผูเขารับบริการท่ีมีอายุตางกันจะมีความพึงพอใจท่ีไมแตกตางกัน 

และไมสอดคลองกับงานวิจัยของ อลิสรา รัตนไตรแกว (2552) ท่ีพบวา ประชาชนท่ีมีอายุท่ีตางกันจะ

มีความพึงพอใจแตกตางกัน ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารและสถานท่ี

แตไมมีความแตกตางดานกระบวนการ/ข้ันตอนการรับชําระภาษี  

  4.1.4 อาชีพ จากผลการวิจัยพบวา ประชาชนท่ีมีอาชีพตางกัน จะมีความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง แตกตางกัน ทุกดาน 

   เม่ือเทียบเคียงกับงานวิจัยท่ีศึกษาพบวา ไมสอดคลองกับงานวิจัยของ อลิสรา 

รัตนไตรแกว (2552) ท่ีพบวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกันจะมีความพึงพอใจตอการรับบริการงาน

จัดเก็บรายไดจากเทศบาลตําบลไพศาลี แตกตางกัน เพียง 1 ดาน 

  4.1.5 รายได จากผลการวิจัยพบวา ประชาชนท่ีมีรายไดตอเดือนตางกัน จะมีความ 

พึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง แตกตางกัน ทุกดาน 

   เม่ือเทียบเคียงกับงานวิจัยท่ีศึกษาพบวา สอดคลองกับงานวิจัยของ วไลรัตน 

สวัสดี (2545) ท่ีพบวา ประชาชนผูเขารับบริการท่ีมีรายไดตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

จัดเก็บภาษีของเทศบาลตําบลหนองไผแกวแตกตางกัน  

 

5. ขอเสนอแนะ 

 

 จากการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี

บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม” ครั้งนี้ ผูศึกษา 

มีขอเสนอแนะดังนี้ 

 5.1 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

  จากผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุง

ทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม พบวา ความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 
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โดยภาพรวมอยูในระดับมาก อยางไรก็ตามก็มีบางสวนท่ีนาจะปรับปรุงเพ่ือใหประชาชนมีระดับความ

พึงพอใจมากยิ่งข้ึน ดังนี้ 

  5.1.1 ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ในประเด็นนี้พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําท่ีสุด 

ไดแก เจาหนาท่ีผูใหบริการสามารถตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น ฉะนั้น องคการบริหารสวนตําบล 

บางหลวงควรจัดอบรมหรือใหความรูแกพนักงานทุกคนเพ่ิมมากข้ึนเก่ียวกับการชําระภาษี เพ่ือท่ี

พนักงานทุกคนจะไดมีความรูเก่ียวกับการรับชําระภาษีและพรอมท่ีจะใหบริการแกประชาชนไดทุก

เวลา หรือทําการแทนกรณีท่ีพนักงานคนใดคนหนึ่งไมสามารถมาปฏิบัติงานได หรือกรณีท่ีมีประชาชน

มาติดตอพรอมกันเปนจํานวนมาก โดยเฉพาะชวงระยะเวลาการชําระภาษี 

   นอกจากนี้ กลุมตัวอยางยังเสนอแนะวา ควรเพ่ิมจํานวนเจาหนาท่ีใหมากข้ึน 

เพ่ือสามารถใหบริการไดอยางท่ัวถึง  

  5.1.2 ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ในประเด็นนี้พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ําท่ีสุด ไดแก การใหบริการตอเนื่องโดยไมมีพักเท่ียงมีความเหมาะสม ฉะนั้น องคการบริหารสวน

ตําบลบางหลวงควรจัดใหเจาหนาท่ีผูใหบริการการรับชําระภาษีผลัดเปลี่ยนกันไปรับประทานอาหาร

ในชวงเวลาพักเท่ียง เพ่ือท่ีจะไดมีเจาหนาท่ีคอยใหบริการประชาชนตลอดเวลา โดยไมมีการพักเท่ียง 

   นอกจากนี้ กลุมตัวอยางยังเสนอแนะวา นาจะมีจุด One stop service เพ่ือ

สามารถใหบริการไดรวดเร็วข้ึน 

  5.1.3 ดานส่ิงอํานวยความสะดวก ในประเด็นนี้พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําท่ีสุด ไดแก 

สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ ฉะนั้น องคการบริหารสวนตําบลบางหลวงควรจัดใหมี

สถานท่ีจอดรถใหเพียงพอสําหรับผูมารับบริการและจัดสถานท่ีไวสําหรับประชาชนผูมาติดตอราชการ

กับทางองคการบริหารสวนตําบลบางหลวง เพ่ือใหประชาชนไดรับความสะดวก หรือออกรับบริการรับ

ชําระภาษีนอกสถานท่ีเพ่ือเปนการอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนในการเดินทาง 

   นอกจากนี้ กลุมตัวอยางยังเสนอแนะวา ควรจะมีการแจกบัตรคิวเพ่ือเพ่ิม

ความสะดวกและเปนธรรมในการรับบริการ   

 5.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

  การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ

การบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน  

จังหวัดนครปฐม” ซ่ึงมีดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ และ

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ท่ีสงผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระ

ภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม ผูวิจัยจึงมี

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป ดังนี้ 
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  1) ควรทําการศึกษาเก่ียวกับระเบียบ การลดข้ันตอน ความยืดหยุน ท่ีสามารถ

อํานวยความสะดวกใหแกประชาชน เพ่ือใหบรรลุเปาหมายในการใหบริการ ตามพระราชบัญญัติวา

ดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 

  2) ควรมีการศึกษาและพัฒนานําระบบการใหบริการทาง electronic เพ่ือให

ผูรับบริการสามารถดําเนินการไดดวยตนเอง และเพ่ือเพ่ิมทางเลือกในการใชบริการ เพ่ิมความสะดวก

รวดเร็ว และสอดคลองกับสถานการณความกาวหนาของการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ

โลกในปจจุบัน 

  3) ควรมีการประเมินความพึงพอใจและความตองการของผูรับบริการงานจัดเก็บ

รายไดขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวงอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ เพ่ือใหไดขอมูลท่ีเปน

ปจจุบันและนํามาใชเปนขอมูลประกอบในการจัดหาทรัพยากรใหเพียงพอและตรงกับความตองการ

ของผูรับบริการ 

  4) ควรสํารวจความตองการของประชาชนทางดานการบริการอ่ืน ๆ ในงานจัดเก็บ

รายไดขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง เพ่ือท่ีจะนํามาเปนขอมูลในการวางแผนการจัดการใน

การใหบริการในโอกาสตอไป 
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ผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเครื่องมือ (แบบสอบถาม) 

 

1. สิบตํารวจโทสวอง  แกวรัตน ตําแหนง ปลัดองคการบริหารสวนตําบลบางหลวง  

    (นักริหารงาน อบต. 8) องคการบริหารสวน 

    ตําบลบางหลวง  อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม  

   วุฒิการศึกษา รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

2. นางสาวขวัญยืน  สังขวรรณะ ตําแหนง ผูอํานวยการกองคลัง (นักบริหารงานคลัง 7) 

    เทศบาลตําบลสระกระโจม อําเภอดอนเจดีย  

    จังหวัดสุพรรณบุรี 

   วุฒิการศึกษา รัฐศาสตรมหาบัณฑิต 

3. นางกฤษณา  แชมเจริญพร ตําแหนง ผูอํานวยการกองคลัง (นักบริหารงานคลัง 7) 

    องคการบริหารสวนตําบลดอนมะนาว  

    อําเภอสองพ่ีนอง จังหวัดสุพรรณบุรี  

   วุฒิการศึกษา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
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แบบสอบถามเพ่ือการศึกษา 

เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ี 

ขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

--------------------------------------------------------------------- 

 คําช้ีแจง แบบสอบถามชุดนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือประโยชนในการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง 

อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม โดยแบงแบบสอบถามเปน 3 ตอน คือ 

 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลพ้ืนฐานท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี

บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับปญหาและขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ในการปรับปรุง

คุณภาพการบริการ 

 

 

     ขอขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสูงท่ีใหความรวมมือ 

     สรัญญา   กาญจนะ 

     นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

     มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
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แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ี 

ขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

 คําช้ีแจง แบบสอบถามฉบับนี้จัดทําข้ึนเพ่ือประโยชนในรายงานการศึกษาคนควาอิสระ

ระดับปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เทานั้น จึงขอความ

กรุณาใหทานกรอกขอมูลตามความเปนจริง 

โปรดทําเครื่องหมาย  ใน  ท่ีตรงกับความจริงของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

1. เพศ  

 ชาย       หญิง 

 

2. อายุ 

 21 – 30 ป       31 – 40 ป 

 41 – 50 ป      50 ปข้ึนไป 

 

 3.  ระดับการศึกษา  

 ประถมศึกษา       มัธยมศึกษาตอนตน 

 มัธยมศึกษาตอนปลาย      อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

 ปริญญาตรี       สูงกวาปริญญาตรี 

 

 4.  อาชีพ 

 นิสิต/นักศึกษา       เกษตรกร 

 รับราชการ       พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

 ธุรกิจสวนตัว       รับจางท่ัวไป 

  อาชีพอ่ืน................. 

 

 5.  รายไดตอเดือน 

 ต่ํากวา 5,000 บาท        5,001 – 10,000 บาท 

 10,001 – 15,000 บาท      15,001 – 20,000 บาท 

 20,001 – 25,000 บาท      25,000 บาทข้ึนไป 
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ตอนท่ี 2  แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการรับชําระภาษี

บํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย  ในชองวางใหตรงกับความตองการของทาน เพียงชองเดียว 

 

คุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ี 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 

1. เจาหนาท่ีผูใหบริการมีจํานวนเพียงพอสําหรับการใหบริการ 

    

2. เจาหนาท่ีผูใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี มีความเปนกันเอง     

3. เจาหนาท่ีผูใหบริการมีความพรอมท่ีจะใหบริการ       

4. เจาหนาท่ีผูใหบริการมีความรู ความสามารถในการใหบริการ      

5. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย  

โดยไมเลือกปฏิบัติ 

    

6. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ       

7. เจาหนาท่ีผูใหบริการสามารถตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น     

8. เจาหนาท่ีผูใหบริการใหคําแนะนําท่ีชัดเจนเขาใจงาย     

9. เจาหนาท่ีผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ     

10. เจาหนาท่ีมีการอธิบายรายละเอียดของภาษีและออกใบเสร็จ

ไดถูกตอง   

    

11. เจาหนาท่ีมีการตอนรับและสอบถามผูรับบริการทุกราย     

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

12. ข้ันตอนการใหบริการมีความคลองตัว 

    

13. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ

ตองการของผูรับบริการ 

    

14. มีการนําเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการ     

15. การประชาสัมพันธข้ันตอนการจัดเก็บภาษีมีความชัดเจน     

16. การใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง     

17. มีความรวดเร็วในการใหบริการ     

18. การใหบริการตอเนื่องโดยไมมีพักเท่ียงมีความเหมาะสม     
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คุณภาพการบริการรับชําระภาษีบํารุงทองท่ี 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

19. การแจงระยะเวลาในการใหบริการมีความชัดเจน     

20. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

21. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมา

รับบริการ 

    

22. หองน้ําสําหรับผูมารับบริการมีความสะอาด     

23. หองน้ําสําหรับผูมารับบริการมีจํานวนเพียงพอ     

24. มีท่ีนั่งเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ     

25. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวก     

26. สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ     

27. ความเพียงพอของอุปกรณ/เครื่องมือท่ีใชในการใหบริการ     

28. ปายขอความบอกจดุบริการ มีความชดัเจนเขาใจงาย     

29. ปายประชาสัมพันธมีความชัดเจนเขาใจงาย     

30. ปายบอกสถานท่ีมีความชัดเจน งายตอการเดินทางมารับ

บริการ 

    

31. การจัดน้ําดื่มใหบริการแกผูมารับบริการมีความเหมาะสม      

32. การจัดสถานท่ีภายในสํานักงานเปนสัดสวน ทําใหสามารถ

ติดตอเจาหนาท่ีไดงาย 
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ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นของทานเก่ียวกับปญหาอุปสรรคพรอมขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเก่ียวกับ

คุณภาพการบริการการชําระภาษีบํารุงทองท่ีขององคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน 

จังหวัดนครปฐม 

คําชี้แจง ใหทานเขียนปญหา อุปสรรคและขอเสนอแนะท่ีทานคิดวาควรมีการปรับปรุงใน

เรื่องตอไปนี้  

 

1. ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 

ปญหา ............................................................................................................................... 

........................................................................................................................................... 

........................................................................................................................................... 

ขอเสนอแนะ ..................................................................................................................... 

........................................................................................................................................... 

........................................................................................................................................... 

 

2. ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

ปญหา .............................................................................................................................. 

........................................................................................................................................... 

........................................................................................................................................... 

ขอเสนอแนะ ..................................................................................................................... 

........................................................................................................................................... 

........................................................................................................................................... 

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

ปญหา ............................................................................................................................... 

...........................................................................................................................................

........................................................................................................................................... 

ขอเสนอแนะ .................................................................................................................... 

........................................................................................................................................... 

........................................................................................................................................... 
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ประวัติผูศึกษา 

 

 

ช่ือ นางสาวสรัญญา  กาญจนะ 

วัน เดือน ปเกิด 17 มิถุนายน 2520 

สถานท่ีเกิด  อําเภอบางปลามา จังหวัดสุพรรณบุรี 

ประวัติการศึกษา ปริญญาศิลปศาสตรบัณฑิต (การจัดการท่ัวไป)  

สถาบันราชภัฎพระนครศรีอยุธยา พ.ศ. 2544 

ปริญญาบริหารธุรกิจบัณฑิต (การจัดการท่ัวไป)  

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช พ.ศ. 2544 

สถานท่ีทํางาน  องคการบริหารสวนตําบลบางหลวง อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม 

ตําแหนง  นักพัฒนาชุมชน 
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