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บทที ่1 
บทน ำ 

1.1 ควำมเปน็มำและควำมส ำคัญของปญัหำ 
 ประเทศไทยเป็นประเทศที่มีกำรจัดระเบียบกำรปกครองแบบรัฐเดี่ยว (Unitary State) โดยมี
กำรแบ่งกำรจัดระเบียบบริหำรรำชกำรแผ่นดินออกเป็น 3 ส่วนได้แก่ 1) รำชกำรบริหำรส่วนกลำงได้
น ำเอำหลักกำรรวมอ ำนำจกำรปกครอง (Centralization) มำใช้เป็นหลักส ำคัญประกอบด้วย กระทรวง 
ทบวง กรม ต่ำง ๆ 2) รำชกำรบริหำรส่วนภูมิภำค ได้น ำหลักกำรแบ่งอ ำนำจกำรปกครอง 
(Deconcentration) มำใช้เป็นหลักส ำคัญ ประกอบด้วย จังหวัด อ ำเภอ และ 3) รำชกำรบริหำรส่วน
ท้องถิ่น ได้น ำหลักกำรกระจำยอ ำนำจกำรปกครอง (Decentralization) มำใช้เป็นหลักส ำคัญ ได้แก่ 
องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด เทศบำล กรุงเทพมหำนคร เมืองพัทยำ ต่อมำเมื่อมีกำรประกำศใช้ 
พระรำชบัญญัติสภำต ำบลและองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล พ.ศ.2537 ท ำให้เกิดกำรบริหำรส่วนท้องถิ่นอีก
รูปแบบหนึ่งคือ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล จึงเป็นจุดเริ่มต้นของกำรกระจำยอ ำนำจกำรบริหำรกำร
ปกครองสู่องค์กรระดับท้องถิ่น 
 กำรกระจำยอ ำนำจของประเทศไทยนั้นเป็นหลักกำรอย่ำงหนึ่งของกำรจัดระเบียบกำรปกครอง
ประเทศโดยมีหลักกำรส ำคัญคือเป็นกำรโอนอ ำนำจกำรปกครองจำกส่วนกลำงไปให้ประชำชนในท้องถิ่น
ในกำรด ำเนินกำรเอง โดยมีอิสรภำพพอสมควรภำยใต้บทบัญญัติแห่งกฎหมำยกำรกระจำยอ ำนำจท ำให้
เกิดกำรจัดระเบียบกำรบริหำรรำชกำรส่วนท้องถิ่น ดังนั้นองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลถือได้ว่ำเป็นหน่วยกำร
ปกครองท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง พัฒนำมำจำกรูปแบบของสภำต ำบลซึ่งแต่เดิมนั้นสภำต ำบลเป็นลักษณะกำร
ปกครองท้องถิ่นที่เกิดจำกประกำศของคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 326 ลงวันที่ 13 ธันวำคม 2515 ที่ได้แก้ไข
ปรับปรุงระเบียบบริหำรของต ำบลและปรับปรุงต ำบลเป็นสภำต ำบลตำมประกำศคณะปฏิวัติฉบับนี้
ภำยใน 3 ปี เพ่ือให้เหมำะสมกับสภำวกำรณ์ในขณะนั้น หลังจำกกำรประกำศใช้พระรำชบัญญัติสภำ
ต ำบลและองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลในปี 2537 ประเทศไทยก็มีหน่วยกำรปกครองท้องถิ่นรูปแบบใหม่ 
เรียกว่ำ “องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล” มีฐำนะเป็นนิติบุคคลและเป็นรำชกำรบริหำรส่วนท้องถิ่นมีอ ำนำจ
ในกำรพัฒนำต ำบลในด้ำนเศรษฐกิจ สังคม กำรเมือง และวัฒนธรรม มีรำยได้และรำยจ่ำยเป็นของตนเอง 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีหน้ำที่ให้บริกำรสำธำรณะแก่ประชำชนในพ้ืนที่รับผิดชอบตำม
อ ำนำจหน้ำที่ที่ก ำหนดไว้ตำมระเบียบกฎหมำย โดยบริกำรสำธำรณะต้องสำมำรถตอบสนองควำม
ต้องกำรของประชำชนในท้องถิ่นได้อย่ำงแท้จริง ซึ่งกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นจะท ำได้มำกน้อยเพียงใดนั้น ส่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับขีดสมรรถนะด้ำนกำรคลังขององค์กรปกครองส่วน 
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ท้องถิ่นเป็นส ำคัญ แต่เป็นที่น่ำสังเกตว่ ำองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันส่วนใหญ่ยังมีขีด
ควำมสำมำรถทำงกำรคลังในระดับต่ ำ ทั้งนี้เพรำะมีปัญหำจำกหลำยสำเหตุเช่น มีข้อจ ำกัดในเรื่องแหล่ง
รำยได้ของท้องถิ่นจำกกำรด ำเนินงำนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขีดควำมสำมำรถในกำรจัดเก็บภำษี
และรำยได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นส่วนมำกยังด้อยอยู่ซึ่งรำยได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
ควำมส ำคัญอย่ำงมำกต่อกำรจัดบริกำรสำธำรณะ 

ภำรกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีทั้งในรูปแบบของกำรที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นลงไป
ปฏิบัติงำนในพื้นที่นอกท่ีตั้งส ำนักงำน เช่น งำนด้ำนโครงสร้ำงพ้ืนฐำน งำนพัฒนำพื้นที่ งำนสำธำรณูปโภค 
งำนด้ำนกำรบริหำรจัดกำรและกำรอนุรักษ์ทรัพยำกรธรรมชำติด้ำนศิลปวัฒนธรรม จำรีตประเพณีและภูมิ
ปัญญำท้องถิ่น และงำนให้บริกำรกับประชำชนที่มำติดต่อขอรับบริกำรในส ำนักงำน เช่น งำนด้ำนภำษี
อำกร งำนขออนุญำตก่อสร้ำงอำคำร งำนทะเบียนรำษฎร์และบัตรประจ ำตัวประชำชน เป็นต้น ซึ่งงำน
ให้บริกำรแก่ประชำชนนั้น จะส่งผลต่อกำรจัดบริกำรสำธำรณะ เพรำะถ้ำมีรำยได้ไม่เพียงพอย่อมเกิด
ปัญหำกับกำรจัดบริกำรสำธำรณะให้แก่ประชำชนในท้องถิ่นนั้น ๆ  

ภำรกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีทั้งในรูปแบบของกำรที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นลงไป
ปฏิบัติงำนในพื้นที่นอกท่ีตั้งส ำนักงำน เช่น งำนด้ำนโครงสร้ำงพ้ืนฐำน งำนพัฒนำพื้นที่ งำนสำธำรณูปโภค 
งำนด้ำนกำรบริหำรจัดกำรและกำรอนุรักษ์ทรัพยำกรธรรมชำติด้ำนศิลปวัฒนธรรม จำรีตประเพณีและภูมิ
ปัญญำท้องถิ่น และงำนให้บริกำรกับประชำชนที่มำติดต่อขอรับบริกำรในส ำนักงำน เช่น งำนด้ำนภำษี
อำกร งำนขออนุญำตก่อสร้ำงอำคำร งำนทะเบียนรำษฎร์และบัตรประจ ำตัวประชำชน เป็นต้น ซึ่งงำน
ให้บริกำรแก่ประชำชนนั้น เป็นงำนที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีควำมพร้อมในกำรรับกำรถ่ำยโอน
ภำรกิจมำจำกหน่วยงำนรำชกำรส่วนกลำง จะต้องให้บริกำรประชำชนได้ไม่ด้อยกว่ำเดิมที่หน่วยงำน
รำชกำรส่วนกลำงท ำไว้ ถือได้ว่ำกำรให้บริกำรเป็นหน้ำที่ส ำคัญในกำรบริหำรงำนภำครัฐ โดยเฉพำะ
ลักษณะงำนที่ต้องมีกำรติดต่อสัมพันธ์กับประชำชนผู้รับบริกำรโดยตรง ซึ่งปัจจุบันกำรด ำเนินงำนทั้ง
ภำครัฐและเอกชนจะเน้นกำรให้ควำมส ำคัญในด้ำนกำรให้บริกำร เพรำะหำกหน่วยงำนหรือองค์กรใดมี
ระบบกำรให้บริกำรลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรที่ดี จะสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ผู้รับบริกำร หน่วยงำนหรือองค์กร
จึงหำกลยุทธ์ในกำรให้บริกำรที่ดี และสะดวก รวดเร็ว เช่น กำรจัดให้บริกำรแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว 
(one stop service) เป็นต้น ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งเป็นหน่วยงำนผู้ให้บริกำรจึงต้องมีกำร
บริหำรจัดกำรกำรให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำค มีควำมต่อเนื่อง มีกำรอ ำนวยควำมสะดวกให้ประชำชน
เข้ำถึงบริกำร และให้ได้รับบริกำรที่ดี มีมำตรฐำน เกิดควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นนั้น ๆ รวมทั้งมีกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรให้ดียิ่งขึ้น ทันสมัยอยู่ตลอดเวลำ ซึ่งจะส่งผลดีต่อ
กำรยอมรับของประชำชน เป็นผลดีต่อกำรกระจำยอ ำนำจสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในอนำคต เพรำะ
เป็นกำรแสดงให้เห็นว่ำกำรถ่ำยโอนภำรกิจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในกำรจัดบริกำรสำธำรณะนั้น 
ประสบควำมส ำเร็จ  
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1.2 ค ำถำมในกำรวิจัย 
 1.2.1 ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรรับช ำระภำษีขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอ
ทับสะแก และ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอกุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ อยู่ในระดับ
ใด 
 1.2.2 ปัจจัยใดบ้ำงที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรรับช ำระภำษีขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลห้วยยำง และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย  
 1.2.3 ปัจจัยใดบ้ำงที่ส่งผลต่อโอกำสกลับมำใช้บริกำรรับช ำระภำษีขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล
ห้วยยำง และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำยซ้ ำในปีถัดไป  
 
1.3 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
 งำนวิจัยนี้มีขึ้นเพ่ือศึกษำถึง คุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีของรัฐ และควำมพึง
พอใจของผู้รับบริกำรในเขตภำคใต้ตอนบน กรณีศึกษำ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับ
สะแก และ องค์กำรบริหำรส่วน ต ำบล สำมกระทำย อ ำเภอกุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยมี
วัตถุประสงค์ของงำนวิจัย ดังนี้ 
 1.3.1 เปรียบเทียบควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรรับช ำระภำษีขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล
ห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก และ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอกุยบุรี  จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์  
 1.3.2 ศึกษำปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรรับช ำระภำษีขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลห้วยยำง และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย  
 1.3.3 ศึกษำปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกำสกลับมำใช้บริกำรรับช ำระภำษีขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล
ห้วยยำง และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำยซ้ ำในปีถัดไป  
 
1.4 ขอบเขตของกำรศึกษำวิจัย 

กำรวิจัยนี้ มีขอบเขตกำรศึกษำครอบคลุมกลุ่มตัวอย่ำง คือประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขต
พ้ืนที่ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย 
อ ำเภอกุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ ำแนกตำมประเภทของภำษีที่ อบต.จัดเก็บเอง ได้แก่ ภำษีบ ำรุง
ท้องที่ ภำษีโรงเรือนและที่ดิน และภำษีป้ำย โดยใช้ข้อมูลที่ส ำรวจจำกแบบสอบถำมออนไลน์จ ำนวนทั้งสิ้น 
432 คน 
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1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
กำรวิจัยเรื่อง คุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีของรัฐ และควำมพึงพอใจของ

ผู้รับบริกำรในเขตภำคใต้ตอนบน กรณีศึกษำ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก และ 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอกุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีนิยำมศัพท์ ได้แก่  

ปัจจัย หมำยถึง องค์ประกอบ หรือส่วนประกอบต่ำง ๆ ที่มีผลท ำให้กำรจัดเก็บภำษีขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอกุยบุรี 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีประสิทธิภำพคุณค่ำ หมำยถึง ควำมรวดเร็ว ควำมถูกต้อง ควำมเป็นธรรม 
ควำมรู้ควำมเข้ำใจ ของบุคลำกรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก และองค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอ กุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  

ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึกหรือทัศนคติของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย           
อ ำเภอกุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  

ประสิทธิภำพ หมำยถึง กระบวนกำร วิธีกำร หรือกำรกระท ำใด ๆ ที่น ำไปสู่ผลส ำเร็จ จัดเก็บภำษี
ได้ตำมเป้ำหมำยที่ตั้งไว้เจ้ำหน้ำที่ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก และองค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอกุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ สำมำรถปฏิบัติหน้ำที่ได้อย่ำงมี
คุณภำพสูงสุดและด ำเนินกำรได้อย่ำงเต็มศักยภำพ 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมำยถึง องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก และ 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอกุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 กำรบริหำรจัดกำรกำรให้บริกำร หมำยถึง กำรจัดกำรทรัพยำกรอย่ำงมีประสิทธิภำพ เพ่ือ
ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ซึ่งในกำรศึกษำครั้งนี้ศึกษำกำรบริหำรจัดกำรกำรให้บริกำรของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 3 อย่ำงคือภำษีบ ำรุงท้องที่ ภำษีโรงเรือนและที่ดิน และภำษีป้ำย 

กำรบริกำรด้ำนกำรจัดเก็บภำษี หมำยถึง กำรบริกำรจัดเก็บภำษีโรงเรือนและที่ดิน ภำษีบ ำรุง
ท้องที่ ภำษีป้ำย  
 ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร หมำยถึง กำรรับรู้ของประชำชนในคุณภำพกำรให้บริกำร ด้ำน
กำรจัดเก็บภำษี ประกอบด้วย กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค กำรให้บริกำรที่ตรงเวลำ กำรให้บริกำรอย่ำง
เพียงพอ กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง และกำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ  
 
1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 กำรวิจัยเรื่อง คุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีของรัฐ และควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำรในเขตภำคใต้ตอนบน กรณีศึกษำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก และ
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องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอกุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ คำดว่ำจะได้รับประโยชน์
ดังนี้ 
 1.6.1 น ำผลที่ได้รับจำกกำรวิจัยครั้งนี้ไปใช้เป็นแนวทำงในกำรพัฒนำกำรให้บริกำรจัดเก็บภำษี
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย 
อ ำเภอ กุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 1.6.2 ทรำบถึงปัจจัยด้ำนคุณค่ำในกำรรับช ำระภำษีที่ส่งผลต่อกำรใช้ซ้ ำขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอกุยบุรี จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ 
 

  

 



2 
 

บทที ่2 
กำรทบทวนวรรณกรรม 

 
งำนวิจัยเรื่อง คุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีของรัฐ และควำมพึงพอใจของ

ผู้รับบริกำรในเขตภำคใต้ตอนบน กรณีศึกษำ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก กับ 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอ กุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผู้วิจัยได้ศึกษำเอกสำรและ
งำนวิจัยที่เกี่ยวข้องแล้ว ได้น ำเสนอเป็นกำรก ำหนดแนวทำงวิจัย ดังนี้ 
 2.1 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับควำมคำดหวัง 
 2.2 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับมุมมองคุณภำพ  
 2.3 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับมุมมองคุณค่ำ  
 2.4 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับภำพลักษณ์  

2.5 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับควำมพึงพอใจ  
 2.6 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับกำรร้องเรียน 

2.7 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับควำมภักดี  
2.8 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับโอกำสใช้ซ้ ำ 
2.9 ข้อมูลทั่วไปของอบต.ห้วยยำง และ อบต.สำมกระทำย 
2.10 กรอบแนวคิดของงำนวิจัย 
2.11 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.12 สมมติฐำนของงำนวิจัย 
 
งำนวิจัยเรื่อง คุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีของรัฐ และควำมพึงพอใจของ

ผู้รับบริกำรในเขตภำคใต้ตอนบน กรณีศึกษำ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก กับ 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอกุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  ผู้วิจัยได้จัดท ำวิจัยตำม 
ทฤษฎีและงำนวิจัยที่สอดคล้องหรือใกล้เคียงกัน เพ่ือเป็นแนวทำงประกอบกำรศึกษำวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ 
2.1 ทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัควำมคำดหวงั 
 ควำมคำดหวัง หมำยถึง ควำมรู้สึก ควำมคิดเห็น กำรรับรู้ กำรตีควำมหรือกำรคำดกำรณ์ต่อ
เหตุกำรณ์ต่ำง ๆ ที่ยังไม่เกิดขึ้นของบุคคลอื่น ที่คำดหวังในบุคคลที่เกี่ยวข้องกับตน โดยคำดหวังหรือ
ต้องกำรให้บุคคลนั้น 
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ประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่ตนต้องกำร หรือคำดหวังเอำไว้ ซึ่งเมื่อผู้รับบริกำรมำติดต่อกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ก็มักจะคำดหวังไว้ว่ำ จะได้รับบริกำรตำมที่ตนเองต้องกำร ซึ่งผู้ให้บริกำรจ ำเป็นต้องรู้และเรียนรู้
เกี่ยวกับควำมคำดหวังพ้ืนฐำน และรู้จักส ำรวจ ควำมคำดหวังเฉพำะของผู้รับบริกำร เพ่ือสนองบริกำรได้ตรง
กับควำมคำดหวัง ซึ่งจะท ำให้ผู้ที่ได้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจ หรืออำจเกิดควำมประทับขึ้ นได้หำกกำร
บริกำรนั้นเกินควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร ซึ่ง ( Parasuraman , Zeithmal an d Berry. 1985 , P 49,41-
50 ) ได้ระบุถึงปัจจัยหลักท่ีมีผลต่อควำมคำดหวังของผู้บริกำรแบ่งออกเป็น 5 ประกำร ได้แก่ 

1. กำรได้รับกำรบอกเล่ำ ค ำแนะน ำจำกบุคคลอื่น 
2. ควำมต้องกำรของแต่ละบุคคล 
3. ประสบกำรณ์ในอดีต 
4. ข่ำวสำรจำกสื่อ และ จำกผู้ให้บริกำร 
5. รำคำ 
ควำมคำดหวัง (Customer Expectations) ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ของ

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย คือ บริกำรที่ได้รับจำ ก
เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ได้แก่ ควำมตั้งใจในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ เจ้ำหน้ำที่บริกำรดี บริกำรสุภำพ รวมถึง
สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในสถำนที่ เช่น ที่จอดรถ น้ ำดื่ม ที่นั่งคอย เป็นต้น 

ผู้วิจัยได้ศึกษำงำนวิจัยของ อุษำ โอสถ สุวรรณ (2016, บทคัดย่อ) เรื่อง ปัจจัยกำรจัดเก็บรำยได้ที่มี 
ผลต่อทัศนคติของประชำชนในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลน้ ำจืดน้อยอ ำเภอ กระบุรี จังหวัด ระนอง ผล
กำรศึกษำพบว่ำ ปัจจัยกำรจัดเก็บรำยได้โดยภำพรวมอยู่ในระดับมำก เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน โดย
เรียงล ำดับจำกมำกไปน้อย ได้แก่ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ด้ำนกระบวนกำรจัดเก็บ ด้ำน กำรตรวจสอบ และ
ติดตำม และด้ำนกำรประชำสัมพันธ์ ตำมล ำดับ ทัศนคติด้ำนหลักกำรภำษีทีดีของประชำชน โดยภำพรวมอยู่
ในระดับเห็นด้วย เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน โดยเรียงล ำดับจำกมำกไปน้อย ได้แก่ ด้ำนหลักควำมยุติธรรม 
ด้ำนหลักควำมสะดวก ด้ำนหลักควำมประหยัด และด้ำนหลักควำมแน่นอน ตำมล ำดับ ปัจจัย กำรจัดเก็บ
รำยได้ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลน้ ำจืดน้อย อ ำเภอกระบุรี จังหวัดระนอง มีควำมสัมพันธ์กับทัศนคติด้ำน
หลักกำรภำษีทีดีของประชำชนในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลน้ ำจืดน้อย อ ำเภอกระบุรี จังหวัดระนอง อย่ำง
มีนัยส ำคัญทำงสถิตทิี่ระดับ 0.04 
 
2.2  ทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัมมุมองคุณภำพ 

มุมมองคุณภำพ (Perceived  Quality) คือคุณภำพกำรให้บริกำร ( service quality) ซึ่ งเป็น
ควำมสำมำรถในกำรตอบสนองควำมต้องกำรของธุรกิจให้บริกำร คุณภำพของบริกำรเป็นสิ่งส ำคัญที่สุดที่จะ



8 
 

สร้ำงควำมแตกต่ำงของธุรกิจให้เหนือกว่ำคู่แข่งขันได้ กำรเสนอคุณภำพกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมคำดหวัง
ของผู้รับบริกำรเป็นสิ่งที่ต้องกระท ำ ผู้รับบริกำรจะพอใจถ้ำได้รับสิ่งที่ต้องกำร เมื่อผู้รับบริกำรมีควำมต้องกำร 
ณ สถำนที่ที่ผู้รับบริกำรต้องกำร และในรูปแบบที่ต้องกำร 

ในมุมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกำรบริกำรสำธำรณะหรือกำรให้แก่ส่วนรวม ถือเป็นหน้ำที่หลัก
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องให้ควำมส ำคัญเรื่องของประสิทธิภำพ
ในในเชิงกำรบริหำรจัดกำร ซึ่งถือเป็นองค์ประกอบส ำคัญในกำรก ำหนดทิศทำงในภำพรวมของประสิทธิภำพ
กำรจัดกำรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีต่อระบบกำรบริหำรงำนภำครัฐและระบบเศรษฐกิจ กำรให้บริกำร
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีคุณภำพ จะเป็นสิ่งสะท้อนสมรรถนะของกำรปฏิบัติงำนกำรให้บริกำรเพ่ือ
ตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนที่เป็นลูกค้ำ ซึ่งในหลำยหน่วยงำนภำครัฐของไทย ได้น ำเอำเครื่องมือ
ทำงกำรจัดกำร นับว่ำเป็นเครื่องมือสำกล เช่น กำรควบคุมคุณภำพ กำรจัดกำรคุณภำพโดยรวม มำใช้อย่ำง
ต่อเนื่องและขยำยตัวในเชิงปริมำณเป็นล ำดับ 

มุมมองคุณภำพ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง 
และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย คือ คุณภำพด้ำนกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ ได้แก่ ขั้นตอนกำร
ให้บริกำรไม่ยุ่งยำก ซับซ้อน มีควำมชัดเจน เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมเข้ำใจในกำรปฏิบัติงำนจัดเก็บภำษี 
บริกำรรวดเร็ว และมีควำมถูกต้องครบถ้วน 

ผู้วิจัยได้ศึกษำงำนวิจัยของ วำสนำ ขอนทอง และคณะ (2010, บทคัดย่อ ).เรื่อง แนวทำงกำรพัฒนำ
ประสิทธิภำพกำรจัดเก็บรำยได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัด ก ำแพงเพชร ผลกำรวิจัยพบว่ำ 

1. ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิภำพกำรจัดเก็บรำยได้โดยภำพรวม และรำยด้ำนอยู่ในระดับมำก 
และ ประสิทธิภำพกำรจัดเก็บรำยได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในจังหวัดก ำแพงเพชรในภำพรวมและ
รำยได้อยู่ในระดับมำก 

2. ปัจจัยด้ำนลักษณะของกฎหมำยภำษีอำกร โครงสร้ำงภำษีอำกร บรรยำกำศที่เอ้ืออ ำนวยให้ปฏิบัติ
ตำมกฎหมำยภำษีอำกร และพนักงำนผู้จัดเก็บภำษีอำกร มีควำมสัมพันธ์ทำงบวกกับประสิทธิภำพกำรจัดเก็บ
รำยได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในจังหวัดก ำแพงเพชร อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 

3. แนวทำงกำรพัฒนำประสิทธิภำพกำรจัดเก็บรำยได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในจังหวัด
ก ำแพงเพชร ได้แนวทำงท่ีส ำคัญในแต่ละด้ำน มีดังนี้ 

3.1 ปรับปรุงระเบียบ กฎหมำยเกี่ยวกับรำยได้ของท้องถิ่นให้ทันสมัย ชัดเจน เพ่ือที่จะท ำให้
ผู้ปฏิบัติงำนมีแนวทำงปฏิบัติงำนเป็นไปในทิศทำงเดียวกัน 

3.2 ปรับปรุงโครงสร้ำงภำษีให้เป็นระบบ สำมำรถจัดเก็บได้ถูกต้องและเป็นธรรม ไม่มีควำม
ซ้ ำซ้อนในกำรปฏิบัติงำน 
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3.3 มีมำตรกำรจูงใจในกำรให้ประชำชนเต็มใจช ำระภำษี เช่น กำรจัดท ำโครงกำรภำษีคืน
ก ำไร โครงกำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรจัดเก็บภำษี เป็นต้น 

3.4 จัดฝึกอบรมเจ้ำหน้ำที่ เพื่อเพ่ิมพูนควำมรู้และทักษะ อย่ำงน้อยปีละ 1 ครั้ง จำกวิทยำกร
ผู้มีควำมสำมำรถ เฉพำะด้ำนที่เกี่ยวกับ กฎหมำย ระเบียบ และควำมรู้อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องในกำรจัดเก็บรำยได้
และกำรปฏิบัติงำน 

 
2.3 ทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัมมุมองคณุคำ่ 

มุมมองคุณค่ำ(Perceived Value) หมำยถึง กระบวนกำรในกำรสร้ำงคุณค่ำเพ่ือตอบสนองควำม
ต้องกำรให้กับลูกค้ำ ลักษณะที่พึงปรำรถนำ พึงพอใจและพึงประสงค์ ซึ่งสิ่งที่ตอบสนองควำมปรำรถนำได้ถือ
ว่ำเป็นสิ่งที่มีคุณค่ำ ในมุมมองขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คุณค่ำ คือ กำรสนองตอบต่อปัญหำและควำม
ต้องกำรของชุมชนภำยในท้องถิ่น ประชำชนเข้ำใจถึงบทบำทหน้ำที่ของตนเอง เปิดโอกำสให้ประชำชนได้เข้ำ
มำมีส่วนร่วมทำงกำรเมืองในระดับชุมชนของ ตน และกำรเข้ำมำบริหำรกิจกำรสำธำรณะต่ำง ๆ ภำยในชุมชน
ด้วยตัวเอง จะเป็นผลให้ประชำชนเหล่ำนี้ได้เรียนรู้และมีประสบกำรณ์ในทำงกำรเมืองกำร ปกครองตำม
หลักกำรปกครองตนเอง และน ำไปสู่กำรเติบโตของ ควำมเป็นพลเมืองในหมู่ประชำชนสร้ำงควำมชอบธรรม 
และด ำรงหลักเสรีภำพ โดยกำรท ำให้อ ำนำจมีกำรกระจัดกระจำยออกไป อันจะน ำไปสู่กำรสร้ำงโครงข่ำยของ
กำรตรวจสอบและถ่วงดุลอ ำนำจซึ่งกันและกัน (Checks and Balances) ระหว่ำงศูนย์กลำงกับพ้ืนที่นอก
ศูนย์กลำง 

มุมมองคุณค่ำ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง กับ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย คือ คุณค่ำที่ประชำชนจะได้รับจำกกำรช ำระภำษี ได้แก่ ภำษีที่จ่ำยไป
มีควำมเหมำะสม เจ้ำหน้ำที่ให้ค ำแนะน ำหรือสำมำรถตอบข้อซักถำมได้เป็นประโยชน์ บริกำรที่ได้รับมีควำม
ถูกต้อง และเจ้ำหน้ำที่บริกำรด้วยควำมเต็มใจ มีอัธยำศัยที่ดี 

ผู้วิจัยได้ศึกษำงำนวิจัยของ อนงค์ วรรณ อุประดิษฐ์ (2016, บทคัดย่อ ) เรื่องปัจจัยที่มีผลกระทบต่อ
กำร จัดเก็บรำยได้ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ในจังหวัดล ำปำง ผลกำรศึกษำพบว่ำ ทุกปัจจัยมีควำมส ำคัญ
ในระดับมำก โดยเรียงจำกมำกไปน้อยคือกำรบริหำรคุณธรรม/จริยธรรมของบุคลำกรในหน่วยงำน กำรตลำด
หรือประชำชนผู้รับบริกำร กำรบริหำรข้อมูลข่ำวสำร กำรบริหำรงบประมำณ กำรบริหำรวัสดุอุปกรณ์ กำร
บริหำรทรัพยำกรมนุษย์ และกำรบริหำรงำนทั่วไป โดยปัจจัยที่มีผลกระทบต่อกำรจัดเก็บรำยได้มำกที่สุดได้แก่ 
กำรบริหำรข้อมูลข่ำวสำร รองลงมำได้แก่ กำรบริหำรวัสดุอุปกรณ์ กำรบริหำรงบประมำณ ด้ำนกำรบริหำร
กำรตลำด ด้ำนกำรบริหำรคุณธรรม/จริยธรรมของบุคลำกรในหน่วยงำน ด้ำนกำรบริหำรทรัพยำกรมนุษย์ 
และด้ำนกำรบริหำรงำนทั่วไป 
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2.4 ทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัภำพลักษณ์ 
ภำพลักษณ์องค์กร (Image) หมำยถึงภำพที่เกิดขึ้นในจิตใจหรือควำมรู้สึกนึกคิดของคนที่มีต่อ

หน่วยงำนนั้น ๆ ทั้งนี้กำรรับรู้หรือภำพดังกล่ำวเป็นผลมำจำกกำรกระท ำของคนในองค์กรนั้นนั่นเอง ไม่ว่ำจะ
เป็นค ำพูดหรือกำรกระท ำ ดังนั้นกำรจะสร้ำงภำพลักษณ์ขององค์กรให้ส ำเร็จมำกน้อยเพียงไร จึงขึ้นอยู่ว่ำ
องค์กรนั้น ๆ มีสมำชิกเป็นเช่นไรนั่นก็คือ หำกองค์กรใด มีสมำชิกที่เข้มแข็ง มีผลงำนเป็นที่ปรำกฏเป็น
รูปธรรม มีกำรบริกำรที่เป็นเลิศ มีคุณธรรมและจริยธรรมเป็นที่น่ำเลื่อมใสศรัทธำ ภำพขององค์กรที่เกิดขึ้นใน
จิตใจของประชำชนย่อมเป็นภำพที่ดี น่ำเชื่อถือ มีผลให้กำรปฏิบัติงำนตำมพันธกิจขององค์กรบรรลุเป้ำหมำย 
แต่ในทำงตรงข้ำม หำกองค์กรใดสมำชิกส่วนใหญ่ขำดควำมกระตือรือร้น ไม่ได้รับกำรพัฒนำ ไม่รู้ทิศทำง
เป้ำหมำยในกำรปฏิบัติงำน ย่อมส่งผลให้ผลงำนออกมำไม่มีคุณภำพ ท ำให้ขำดควำมน่ำเชื่อถือศรัทธำและ
ควำมร่วมมือจำกประชำชน “ภำพลักษณ์” ขององค์กรย่อมตกต่ ำกลำยเป็น “ภำพลบ ”ในที่สุด  

ภำพลักษณ์ต่อองค์กรของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่  องค์กำรบริหำรส่วน           
ต ำบลห้วยยำง กับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย คือ ด้ำนสถำนที่ที่ให้บริกำร กำรประชำสัมพันธ์ 
ได้แก่ สถำนที่ที่ให้บริกำรมีควำมสะอำดและเป็นระเบียบเรียบร้อย มีที่นั่งเพียงพอ มีกำรท ำป้ำยชี้แจง
ประชำสัมพันธ์เกี่ยวกับกำรช ำระภำษี และมีกำรออกเก็บภำษีนอกสถำนที่ โดยมีกำรประสำนงำนกับผู้น ำ
ชุมชนไว้ก่อน 

ผู้วิจัยได้ศึกษำงำนวิจัยของ ศิริพร สีสว่ำง (2015, บทคัดย่อ ) เรื่องปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภำพกำร
จัดเก็บ ภำษีของ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ในเขตอ ำเภอท่ำยำงจังหวัดเพชรบุรี ผลกำรศึกษำพบว่ำ  
 1. ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภำพกำรจัดเก็บภำษี โดยรวมอยู่ในระดับมำก เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน
เรียงล ำดับตำมค่ำเฉลี่ยดังนี้ ล ำดับแรกคือ ด้ำนสถำนที่ วัสดุและอุปกรณ์ รองลงมำคือ ด้ำนบุคลำกร ด้ำน
โครงสร้ำงภำษีและกำรบริหำรจัดกำร และด้ำนงบประมำณ ตำมล ำดับ 
 2. ประสิทธิภำพในกำรจัดเก็บภำษี โดยรวมอยู่ในระดับมำก เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนเรียงล ำดับ
ตำมค่ำเฉลี่ยดังนี้ ล ำดับแรกคือ ด้ำนค่ำใช้จ่ำยในกำรจัดเก็บภำษีต่ ำ รองลงมำคือ ด้ำนประชำชนผู้เสียภำษี
ได้รับควำมสะดวก และด้ำนกำรจัดเก็บภำษีได้ตำมเป้ำหมำย ตำมล ำดับ 
 3. ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภำพกำรจัดเก็บภำษีมีควำมสัมพันธ์ทำงบวกในทิศทำงเดียวกันกับ
ประสิทธิภำพในกำรจัดเก็บภำษีขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลในเขตอ ำเภอท่ำยำง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวม
อยู่ในระดบัสูง อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 
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2.5 ทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัควำมพึงพอใจ 
ควำมพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมำยถึง ควำมรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมัก

เกิดจำกกำรได้รับกำรตอบสนองตำมที่ตนต้องกำร ก็จะเกิดควำมรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น ตรงกันข้ำมหำกควำม
ต้องกำรของตนไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น ซึ่ง Shelly อ้ำงโดย ประกำยดำว 
(2536,บทคัดย่อ) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ ว่ำควำมพึงพอใจเป็นควำมรู้สึกสองแบบของมนุษย์ 
คือ ควำมรู้สึกทำงบวกและควำมรู้สึกทำงลบ ควำมรู้สึกทำงบวกเป็นควำมรู้สึกที่เกิดขึ้นแล้วจะท ำให้เกิด
ควำมสุข ควำมสุขนี้เป็นควำมรู้สึกที่แตกต่ำงจำกควำมรู้สึกทำงบวกอ่ืนๆ กล่ำวคือ เป็นควำมรู้ สึกที่มีระบบ
ย้อนกลับควำมสุขสำมำรถท ำให้เกิดควำมรู้สึกทำงบวกเพ่ิมข้ึนได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่ำควำมสุขเป็นควำมรู้สึก
ที่สลับซับซ้อนและควำมสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมำกกว่ำควำมรู้สึกในทำงบวกอ่ืนๆ ขณะที่ วิชัย (2531) กล่ำวว่ำ 
แนวคิดควำมพึงพอใจ มีส่วนเกี่ยวข้องกับควำมต้องกำรของมนุษย์ กล่ำวคือ ควำมพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ก็
ต่อเมื่อควำมต้องกำรของมนุษย์ได้รับกำรตอบสนอง ซึ่งมนุษย์ไม่ว่ำอยู่ในที่ใดย่อมมีควำมต้องกำรขั้นพ้ืนฐำนไม่
ต่ำงกัน 

ควำมพึงพอใจ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง กับ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย คือ ควำมพึงพอใจโดยรวมด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ ได้แก่ ด้ำน
กำรชี้แจงและอธิบำยวิธีกำรช ำระภำษีควำมเพียงพอของจ ำนวนเจ้ำหน้ำที่ต่อกำรปฏิบัติงำน เจ้ำหน้ำที่บริกำร
สุภำพและรวดเร็ว ซึ่งได้มีกำรศึกษำงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องไว้ดังนี้ 
 ผู้วิจัยได้ศึกษำงำนวิจัยของ ภัชรำภรณ์ และ จันทร์จ ำเริญ (2558,บทคัดย่อ)  เรื่อง ควำมพึงพอใจ
ของผู้เสียภำษีท่ีมี ต่อกำรให้บริกำรกำรจัดเก็บภำษีโรงเรือนและที่ดินขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ผไทรินทร์ 
อ ำเภอล ำปลำยมำศ จังหวัด บุรีรัมย์ ผลกำรวิจัยพบว่ำ ควำมพึงพอใจของผู้เสียภำษีที่มีต่อกำรให้บริกำรกำร
จัดเก็บภำษีโรงเรียนและที่ดินขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลผไทรินท์ อ ำเภอล ำปลำยมำศ จังหวัดบุรีรัมย์ โดย
ภำพรวมอยู่ในระดับปำนกลำง เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ทุกด้ำนอยู่ในระดับปำนกลำงเช่นกัน โดย
เรียงล ำดับจำกด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยสูงไปหำต่ ำ ได้ดังนี้คือ ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้ำน
สถำนที่ให้บริกำรกำรจัดเก็บภำษีโรงเรียนและที่ดิน จ ำนวนมำกที่สุดคือ สถำนที่ช ำละภำษีรวมอยู่กับส่วนงำน
อ่ืนท ำให้เกิดควำมวุ่นวำย ส่วนควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืน ๆจ ำนวนมำกที่สุดคือ องค์กรปกครอง
ท้องถิ่นยังไม่มีกำรให้บริกำรนอกเวลำรำชกำร 
 
2.6 ทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบักำรร้องเรียน 
 กำรร้องเรียน (Customer Complaints) หมำยถึงเรื่องที่ผู้ร้องได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำย 
หรืออำจจะเดือดร้อนหรือเสียหำย โดยมิอำจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่ำจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตำม เช่น 
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1.เรื่องร้องเรียน ที่ผู้ร้องขอให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ 
ไม่ว่ำจะเป็นด้วยวำจำ/ โทรศัพท์ หรือลำยลักษณ์อักษร(หนังสือ) หรืออ่ืนใด 

2.เรื่องร้องเรียน ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้รับจำกหน่วยงำนหรือส่วนกลำง โดยเป็นเรื่องที่อยู่
ในวิสัยที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สำมำรถด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำหรือช่วยเหลือได้ หรือสำมำรถประสำน
ให้หน่วยงำนที่มีอ ำนำจหน้ำที่โดยตรงในพื้นที่ ด ำเนินกำรต่อไปได้ 

กำรร้องเรียนของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง กับ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย คือ กำรร้องเรียนเกี่ยวกับบริกำรที่ได้รับจำกกำรช ำระภำษี ผ่ำนทำง
ผู้บริหำรท้องถิ่น คนที่รู้จัก และสื่อสังคมออนไลน์ 

ผู้วิจัยได้ศึกษำงำนวิจัยของ อติมำ แดงกล่อม (2010,บทคัดย่อ) เรื่อง ปัญหำกำรจัดเก็บรำยได้ของ 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ในจังหวัด ชลบุรี ผลกำรวิจัยพบว่ำ ผู้ปฏิบัติงำนด้ำนกำรจัดเก็บรำยได้ มีควำม
คิดเห็นเกี่ยวกับปัญหำกำรจัดเก็บรำยได้ ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล โดยรวม อยู่ในระดับมำก เมื่อ
พิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนงำนประชำสัมพันธ์ อยู่ในระดับมำก นอกนั้นอยู่ในระดับปำนกลำง โดย
เรียงล ำดับจำกมำกไปหำน้อย คือ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัติงำน จัดเก็บรำยได้ ด้ำนกำรจัดเก็บรำยได้ และงำน
ภำษีอำกร ผลกำรเปรียบเทียบค่ำเฉลี่ยของคะแนนปัญหำกำร จัดเก็บรำยได้ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 
จ ำแนกตำมลักษณะส่วนบุคคล พบว่ำ ผู้ปฏิบัติงำนด้ำนกำรจัดเก็บ รำยได้ ที่มีอำยุ ต่ำงกัน มีควำมคิดเห็น ใน
ภำพรวม แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อ พิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนงำนภำษี
อำกร และด้ำนกำรจัดเก็บรำยได้ ผู้ปฏิบัติงำนด้ำนกำรจัดเก็บรำยได้  มีควำมคิดเห็น ในภำพรวมแตกต่ำงกัน
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ พบว่ำ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
0.01 
 
2.7 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับควำมภักดี 
 ควำมภักดีของประชำชนที่มีต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมำยถึง ประชำชนให้ควำมสนใจและให้
ควำมร่วมมือในกำรด ำเนินโครงกำรแต่ละโครงกำรของท้องถิ่นซึ่งกำรที่จะท ำให้ประชำชนสนใจและร่วมมือได้ 
ประชำชนจะต้องมีส่วนร่วมในกำรก ำหนดและด ำเนินโครงกำร เพ่ือให้ได้โครงกำรที่ประชำชนต้องกำรและพึง
พอใจมำกที่สุด ดังนั้นก่อนที่จะเริ่มโครงกำรใดใดผู้บริหำรและผู้ปฏิบัติ งำนจะต้องสอบถำมและรับฟังควำม
คิดเห็นหรือควำมต้องกำรของประชำชน เช่น โครงกำรเสริมสร้ำงสุขภำพดีถ้วนหน้ำ โครงกำรส่งเสริมและ
พัฒนำคุณภำพชีวิต และโครงกำรส่งเสริมสนับสนุนศิลปวัฒนธรรม ประเพณี และภูมิปัญญำท้องถิ่น เป็นต้น 
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ควำมภักดี (Customer Loyalty) ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ องค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลห้วยยำง กับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย คือ กำรบอกต่อสิ่งดี ๆ จำกบริกำรที่ได้รับไปยังคนที่
รู้จัก และในปีถัดไปจะยื่นแบบและเสียภำษีตำมก ำหนด 

ผู้วิจัยได้ศึกษำงำนวิจัยของ สร้อย เพชรลิสนิ. (2017,บทคัดย่อ). เรื่อง ปัญหำและแนวทำงกำรแก้ไข 
ปัญหำในกำรยื่นแบบภำษีของ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองลู อ ำเภอ สังขละบุรี จังหวัด กำญจนบุรี ผล
กำรศึกษำพบว่ำ ปัญหำกำรส่งภำษีอยู่ในระดับปำนกลำง ผลลัพธ์ที่พิจำรณำในแต่ละมุมมองเรียงตำมล ำดับ
จำกมำกไปหำน้อยดังนี้ มีปัญหำระดับสูงของควำมรู้เรื่องกำรส่งภำษี มีปัญหำระดับปำนกลำงในเรื่องควำม
เป็นกลำงสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกและบริกำรของข้ำรำชกำร แนวทำงกำรแก้ปัญหำมีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้ 
อบต. หนองลูควรแก้ปัญหำเรื่องกำรส่งควำมรู้ควำมเป็นกลำงและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
 
2.8 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับโอกำสใช้ซ้ ำ 

คุณภำพกำรให้บริกำร เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติกำรในกำรประเมินของผู้รับบริกำรโดยท ำกำร
เปรียบเทียบระหว่ำงกำรบริกำรที่คำดหวัง (expectation service) กับกำรบริกำรที่รับรู้จริง (perception 
service) จำกผู้ให้บริกำร ซึ่งหำกผู้ให้บริกำรสำมำรถให้บริกำรที่สอดคล้องตรงตำมควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรหรือสร้ำงกำรบริกำรที่มีระดับสูงกว่ำที่ผู้รับบริกำรได้คำดหวัง จะส่งผลให้กำรบริกำรดังกล่ำวเกิด
คุณภำพกำรให้บริกำรซึ่งจะท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจจำกบริกำรที่ได้รับเป็นอย่ำงมำก ชี้ให้เห็นด้วย
ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร เป็นกำรให้บริกำรที่มำกกว่ำหรือตรงกับควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร ซึ่งเป็นเรื่อง
ของกำรประเมินหรือกำรแสดงควำมคิดเห็นเกี่ยวกับควำมเป็นเลิศของกำรบริกำรในลักษณะของภำพรวม ใน
มิติของกำรรับรู้ ผลกำรศึกษำวิจัยของนักวิชำกำรกลุ่มนี้ ช่วยให้เห็นว่ำ กำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรตำม
กำรรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของกำรเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริกำรที่คำดหวังและกำรบริกำร
ตำมที่รับรู้ว่ำมีควำมสอดคล้องกันเพียงไร ข้อสรุปที่น่ำสนใจประกำรหนึ่งก็คือ กำรให้บริกำรที่มีคุณภำพนั้น
หมำยถึง กำรให้บริกำรที่สอดคล้องกับควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรหรือผู้บริโภคอย่ำงสม่ ำเสมอ ดังนั้น ควำม
พึงพอใจต่อกำรบริกำร จึงมีควำมสัมพันธ์โดยตรงกับกำรท ำให้เป็นไปตำมควำมคำดหวังหรือกำรไม่เป็นไปตำม
ควำมคำดหวัง (confirm or disconfirm expectation) ของผู้บริโภคนั่นเอง 

โอกำสในกำรกลับมำใช้บริกำรช ำระภำษีในปีถัดไป (Re-visit)ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีใน
เขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย ขึ้นอยู่กับคุณภำพกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ท่ีรับช ำระภำษีใน
ปีที่ผ่ำนมำ ถ้ำเจ้ำหน้ำที่บริกำรดี ประชำชนประทับใจ ในปีถัดไปก็จะมีกำรช ำระภำษีที่ตรงตำมก ำหนดเวลำ 
จะไม่มีปัญหำลูกหนี้ค้ำงช ำระเกิดขึ้น 
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2.9 ข้อมูลทั่วไปของอบต.ห้วยยำง และ อบต.สำมกระทำย 
 2.9.1 ข้อมูลทั่วไปในกำรจัดเก็บภำษี 
 กฎหมำยภำษีอำกร หมำยถึง กฎหมำยเกี่ยวกับกำรจัดหำรำยได้ให้กับรัฐโดยใช้ภำษีอำกรเป็น
เครื่องมือในกำรจัดเก็บ ภำษีอำกรเป็นสิ่งที่รัฐบังคับจัดเก็บจำกประชำชนเพื่อน ำมำใช้ประโยชน์ส่วนรวม 
ภำษีท่ีเก็บโดยส่วนกลำง 
  ภำษีท่ีเก็บโดยกระทรวงกำรคลัง 
  ภำษีท่ีเก็บโดยกระทรวงอ่ืน 
 ภำษีเงินได้บุคคลธรรมดำ คือ ภำษีท่ีจัดเก็บจำกบุคคลทั่วไปที่มีเงินได้ตั้งแต่ 150,001 บำทขึ้นไป โดย
ที่บุคคลนั้นอำจมีสถำนภำพอย่ำงใดอย่ำงหนึ่ง ดังต่อไปนี้ (1) บุคคลธรรมดำ (2) ห้ำงหุ้นส่วนสำมัญหรือคณะ
บุคคลที่มิใช่นิติบุคคล (3) ผู้ถึงแก่ควำมตำยระหว่ำงปีภำษี (4) กองมรดกที่ยังไม่ได้แบ่ง 
 ภำษีเงินได้นิติบุคคล เป็นภำษีอำกรที่จัดเก็บจำกเงินได้ของบริษัทหรือห้ำงหุ้นส่วนนิติบุคคล 
ดังต่อไปนี้ (1) บริษัทหรือห้ำงหุ้นส่วนนิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตำมกฎหมำยไทย (2) บริษัทหรือห้ำงหุ้นส่วนนิติบุคคล
ที่ตั้งขึ้นตำมกฎหมำยระต่ำงประเทศ (3) กิจกำรซึ่งเป็นกำรค้ำหรือกำรหำก ำไรในประเทศไทยที่ด ำเนินกำร (4) 
กิจกำรที่ร่วมทุนกันค้ำหรือหำก ำไรระหว่ำงนิติบุคคลต่อไปนี้ (5) มูลนิธิหรือสมำคมที่ประกอบกิจกำรซึ่งมี
รำยได ้
 ภำษีมูลค่ำเพ่ิม เป็นภำษีท่ีจัดเก็บจำกผู้ประกอบกำรที่ขำยสินค้ำหรือให้บริกำรในทำงธุรกิจ อย่ำงไรก็
ตำมกฎหมำยได้ก ำหนดให้มีกิจกำรบำงประเภทที่ไม่ต้องเสียภำษีมูลค่ำเพ่ิม เช่น (1) กำรขำยพืชผลทำง
กำรเกษตรภำยในประเทศ (2) กำรขำยสัตว์ที่มีชีวิตหรือไม่มีชีวิตภำยในประเทศ (3) กำรขำยปุ๋ย กำรขำย
อำหำรสัตว์ (4) กำรขำยหนังสือพิมพ์ นิตยสำร (5) กำรขำยฉลำกกินแบ่งรัฐบำล 
 ภำษีธุรกิจเฉพำะ เป็นภำษีที่เก็บจำกกำรประกอบกิจกำรเฉพำะอย่ำง ดังต่อไปนี้ (1) กำรธนำคำร(2) 
กำรประกอบธุรกิจเงินทุน ธุรกิจหลักทรัพย์  (3) กำรรับประกันชีวิต (4) กำรรับจ ำน ำ (5) กำรขำย
อสังหำริมทรัพย์เพื่อกำรค้ำหรือหำก ำไร 
 ภำษีป้ำย  
 ป้ำย คือ ยี่ห้อ หรือ เครื่องหมำยที่ใช้ในกำรประกอบกำรค้ำ เพ่ือโฆษณำ โดยท ำขึ้นด้วยวิธีใด ๆ ทั้งนี้
จะต้องเสียภำษดี้วย 
 1) ป้ำยที่ต้องเสียภำษี  
 ป้ำยที่ต้องเสียภำษี ได้แก่ ป้ำยที่แสดงชื่อยี่ห้อหรือท ำเครื่องหมำยที่ใช้ในกำรประกอบกำรค้ำ เพ่ือ
โฆษณำ หรือหำรำยได้ไม่ว่ำจะวิธีใดก็ตำม 2) กำรยื่นแสดงรำยกำรเสียภำษีป้ำย เจ้ำของบ้ำนต้องไปยื่นแบบ
แสดงรำยกำรภำษีป้ำยต่อส ำนักงำนเขต เทศบำล ภำยในเดือนมีนำคมของทุกปี 3) กำรช ำระภำษีป้ำย เมื่อได้
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มีกำรยื่นภำษีป้ำย แล้วให้ผู้ยื่นน ำเงินค่ำภำษีป้ำยไปช ำระต่อพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ ไว้ภำยใน 15 วัน นับแต่วันที่
ได้รับแจ้งกำรประเมินจำกพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ 
  
 ภำษีโรงเรือนและที่ดิน 
 ภำษีโรงเรือนและทีดิน เป็นภำษีท่ีจัดเก็บจำกโรงเรือนกับที่ดินซึ่งใช้ต่อเนื่องกับโรงเรือนนั้น ๆ และสิ่ง
ปลูกสร้ำงอ่ืน ๆ กับที่ดินซึ่งใช้ต่อเนื่องกับสิ่งปลูกสร้ำงนั้น 
 โรงเรือน คือ ที่อยู่อำศัย หรือสิ่งปลูกสร้ำงอ่ืน ๆ กับท่ีดิน ซึ่งจะต้องเสียภำษีดังนี้ 
 1. ทรัพย์สินที่ต้องเสียภำษีโรงเรือนและท่ีดิน หรือทรัพย์สินที่ต้องแจ้งรำยกำร 
 2. โรงเรือนหรือสิ่งปลูกสร้ำงที่ต้องแจ้งรำยกำร  ตั้งอยู่ในท้องที่ใดให้ยื่นแบบแจ้งรำยกำรต่อพนักงำน 
 3. กำรยื่นเสียภำษีโรงเรือน ให้ยื่นภำยในก ำหนดที่พนักงำนเจ้ำหน้ำที่ประกำศให้ทรำบ 
 ผู้มีหน้ำที่เสียภำษี หมำยถึง ผู้เป็นเจ้ำของทรัพย์สิน 
 ขั้นตอนกำรช ำระภำษีโรงเรือนและที่ดิน 
  กำรยื่นแบบแสดงรำยกำรเพ่ือเสียภำษีป้ำย ผู้รับประเมิน (เจ้ำของทรัพย์สิน จะต้องยื่นแบบ
(ภ.ร.ด. 2) ณ ส่วนกำรคลัง งำนจัดเก็บรำยได้ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ภำยในเดือนกุมภำพันธ์ ของทุกปี 
เมื่อผู้รับประเมินได้รับใบแจ้งกำรประเมินค่ำภำษี (แบบ ภ.ร.ด. 8 ) จะต้องช ำระค่ำภำษีภำยใน 30 วัน นับถัด
จำกวันที่ได้รับแจ้งค่ำภำษี 
  กำรยื่นอุทธรณ์ เมื่อผู้รับกำรประเมินได้รับใบแจ้งกำรประเมินค่ำภำษีแล้วไม่พอใจในกำร
ประเมินค่ำภำษี ให้ยื่นค ำร้องขอให้พิจำรณำกำรประเมินค่ำภำษีใหม่ภำยใน 15 วัน นับตั้งแต่วันที่ได้รับแจ้ง
กำรประเมินภำษี (ภ.ร.ด. 8 ) 
  อัตรำค่ำภำษีโรงเรือนและที่ดิน ผู้รับกำรประเมินจะต้องเสียภำษีค่ำภำษีในอัตรำร้อยละ 
12.5 ของค่ำรำยปี (ค่ำเช่ำ)  
  กำรไม่ช ำระค่ำภำษีโรงเรือนและที่ดินภำยในก ำหนดเวลำ กรณีไม่ยื่นแบบแสดงรำยกำรเพ่ือ
ช ำระภำษีภำยในก ำหนดต้องเสียค่ำปรับไม่เกิน 200 บำท กรณีผู้รับกำรประเมินไม่ช ำระค่ำภำษีภำยใน 30 วัน 
นับถัดจำกวันที่ได้รับแจ้งกำรประเมินค่ำภำษีจะต้องเสียเงินเพ่ิมอีก ดังนี้ 
 ค้ำงช ำระไม่เกิน 1 เดือน นับแต่วันพ้นก ำหนดจะต้องเสียเงินเพิ่ม ร้อยละ 2.5 ของค่ำภำษี 
 ค้ำงช ำระเกิน 1 เดือนแต่ไม่เกิน 2 เดือนจะต้องเสียเงินเพิ่ม ร้อยละ 5 ของค่ำภำษี 
 ค้ำงช ำระเกิน 2 เดือนแต่ไม่เกิน 3 เดือนจะต้องเสียเงินเพิ่ม ร้อยละ 7.5 ของค่ำภำษ ี
 ค้ำงช ำระเกิน 3 เดือนแต่ไม่เกิน 4 เดือนจะต้องเสียเงินเพิ่ม ร้อยละ 10 ของค่ำภำษี 
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 ตำมพระรำชบัญญัติภำษีโรงเรือนแบะที่ดินพ.ศ. 2547 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 5 ) พ.ศ. 2543 มำตรำ 
44 ก ำหนดว่ำ “ ถ้ำมิได้กำรช ำระภำษี และเงินเพ่ิมภำยใน 4 เดือนให้ผู้บริหำรท้องถิ่นมีอ ำนำจออกค ำสั่งเป็น
หนังสือ ให้ยึด อำยัด หรือขำยทอดตลำดทรัพย์สินของผู้ซึ่งค้ำงช ำระ ภำษีเพ่ือน ำเงินมำช ำระเป็น ค่ำภำษีเงิน
เพ่ิม ค่ำธรรมเนียม ” 
 ภำษีได้หัก ณ ที่จ่ำย กำรค ำนวณหักภำษี ณ ที่จ่ำย ให้ค ำนวณหักไว้ทุกครั้งที่จ่ำยเงินได้พึงประเมิน 
 ภำษีบ ำรุงท้องที่ 
 ภำษีบ ำรุงท้องที่เป็นภำษีท่ีจัดเก็บจำก “ ที่ดิน ” ซึ่งหมำยถึง พ้ืนที่ที่เป็นภูเขำ หรือที่มีน้ ำด้วย 
 ขั้นตอนกำรช ำระภำษีบ ำรุงท้องที่ เจ้ำของที่ดินซึ่งมีหน้ำที่ต้องเสียภำษีบ ำรุงท้องที่ยื่นแบบแสดง
รำยกำรเพ่ือเสียภำษี (ภ.บ.ท. 5 ) ณ ส่วนกำรคลัง องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ทุกรอบระยะเวลำ 4 ปี กรณี
บุคคลใดเป็นเจ้ำของที่ดินขึ้นใหม่ หรือ จ ำนวนเนื้อที่ดินเดิมเปลี่ยนไป ให้เจ้ำของที่ดินแบบแสดงรำยกำรที่ดิน 
ภำยใน 30 วัน นับแต่วันที่เป็นเจ้ำของที่ดินข้ึนใหม่ หรือ จ ำนวนเนื้อที่ดินท่ีได้มีกำรเปลี่ยนแปลง 
 กำรช ำระเงินภำษีบ ำรุงท้องที่ ผู้มีหน้ำที่เสียภำษี จะต้องช ำระเงินค่ำภำษีบ ำรุงท้องที่ ภำยในวันที่ 30 
เมษำยน ของทุกปี 
 กำรไม่ยื่นแบบและช ำระค่ำภำษีบ ำรุงท้องที่ภำยในก ำหนดเวลำ กรณีผู้มีหน้ำที่เสียภำษีไม่ยื่นแบบ
ภำยในระยะเวลำที่กฎหมำยก ำหนด จะต้องเสียเงินเพิ่มอีกร้อยละ 10 ของจ ำนวนเงินค่ำภำษี  
 กรณีผู้มีหน้ำที่เสียภำษี ไม่ช ำระค่ำภำษีภำยในระยะเวลำที่ก ำหนดจะต้องเสียเงินเพ่ิมร้อยละ 2 ของ
จ ำนวนเงินค่ำภำษีต่อเดือน 
 ภำษีเงินได้บุคคลธรรมดำ 
คือ ภำษีที่จัดเก็บจำกบุคคลทั่วไป หรือจำกหน่วยภำษีที่มีลักษณะพิเศษ ตำมที่กฎหมำยก ำหนดและมีรำยได้
เกิดขึ้นตำมเกณฑ์ที่ก ำหนด โดยปกติจัดเก็บเป็นรำยปี รำยได้ที่เกิดขึ้นในปีใดๆ ผู้มีรำยได้มีหน้ำที่ต้องน ำไป
แสดงรำยกำรตนเองตำมแบบแสดงรำยกำรภำษีท่ีก ำหนดภำยในเดือนมกรำคมถึงมีนำคมของปีถัดไป ส ำหรับ
ผู้มีเงินได้บำงกรณีกฎหมำยยังก ำหนดให้ยื่นแบบฯ เสียภำษีตอนครึ่งปี ส ำหรับรำยได้ ที่เกิดขึ้นจริงในช่วงครึ่งปี
แรก เพ่ือเป็นกำรบรรเทำภำระภำษีที่ต้องช ำระและเงินได้บำงกรณี กฎหมำยก ำหนดให้ ผู้จ่ำยท ำหน้ำที่หัก
ภำษี ณ ที่จ่ำยจำกเงินได้ที่จ่ำยบำงส่วน เพ่ือให้มีกำรทยอยช ำระภำษีขณะที่มีเงินได้เกิดขึ้นอีกด้วย 
 
 2.9.2 สภำพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐำน  ต ำบลห้วยยำง และ ต ำบลสำมกระทำย 
  ต ำบลห้วยยำง 
 ต ำบลห้วยยำงเป็นต ำบล 1 ใน 6 ต ำบลของอ ำเภอทับสะแก จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ตั้งอยู่ทำงทิศ
เหนือสุดของอ ำเภอทับสะแก ห่ำงจำกที่ว่ำกำรอ ำเภอทับสะแก ประมำณ 13 กิโลเมตร อยู่ห่ำงจำกตัวจังหวัด
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ประจวบคีรีขันธ์ ลงไปทำงทิศใต้ ประมำณ 30 กิโลเมตร มีเนื้อท่ี 98.8 ตำรำงกิโลเมตร หรือประมำณ 61,750 
ไร่ 
 จ ำนวนประชำกร  (ข้อมูลจำกส ำนักทะเบียนรำษฎร์อ ำเภอทับสะแก ณ เดือนพฤษภำคม 2562) องค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง มีจ ำนวนประชำกรทั้งสิ้น จ ำนวน 9,071 คน แยกเป็นชำย 4,428 คน หญิง 4,643 
คน จ ำนวนครัวเรือน ทั้งสิ้น 3,841 ครัวเรือน มีควำมหนำแน่นเฉลี่ยของประชำกร 92 คน/ตำรำงกิโลเมตร 
โดยแยกเป็นรำยต ำบลและชุมชน ดังนี้  
ตำรำงที่ 2.1 จ ำนวนประชำกร องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง 

หมูท่ี ่ ชื่อหมูบ่้ำน ชำย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) ครวัเรอืน 
1 บ้ำนตลำดห้วยยำง 153 170 323 185 
2 บ้ำนบน 386 402 788 271 
3 บ้ำนทุ่งยำว 540 533 1,073 390 
4 บ้ำนห้วยมะปรำงค์ 298 310 608 200 
5 บ้ำนทุ่งกว้ำง 413 441 854 44 
6 บ้ำนเนินดินแดง 297 298 595 219 
7 บ้ำนชำยทะเล 750 772 1,522 1,002 
8 บ้ำนคอกม้ำ 190 196 386 124 
9 บ้ำนหนองพลับ 344 373 717 285 
10 บ้ำนหัวเขำ 206 252 458 152 
11 บ้ำนน้ ำตกห้วยยำง สำย 1 289 290 579 190 
12 บ้ำนคลองหินจวง 274 320 594 213 
13 บ้ำนจั่นเสือ 288 286 574 166 

 
เขตกำรปกครอง 

 องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำงเป็นองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลขนำดกลำง เปลี่ยนแปลงฐำนะ 
จำกสภำพต ำบล จัดตั้งเป็นองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล เมื่อวันที่ 2 มีนำคม 2538 มีพ้ืนที่ครอบคลุมต ำบลห้วย
ยำง แบ่งเขตกำรปกครองออกเป็น 13 หมู่บ้ำน ประกอบด้วย 

   หมู่ที่ 1  บ้ำนตลำดห้วยยำง 
  หมู่ที่ 2 บ้ำนบน 
  หมู่ที่ 3 บ้ำนทุ่งยำว 
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  หมู่ที่ 4 บ้ำนห้วยมะปรำงค์  
  หมู่ที่ 5 บ้ำนทุ่งกว้ำง  
  หมู่ที่ 6 บ้ำนเนินดินแดง  
  หมู่ที่ 7 บ้ำนชำยทะเล  
  หมู่ที่ 8 บ้ำนคอกม้ำ  
  หมู่ที่ 9 บ้ำนหนองพลับ  
  หมู่ที่ 10 บ้ำนหัวเขำ  
  หมู่ที่ 11 บ้ำนน้ ำตกสำย 1 
  หมู่ที่ 12 บ้ำนคลองหินจวง  
  หมู่ที่ 13 บ้ำนจั่นเสือ 

ต ำบลสำมกระทำย 
 ที่ตั้งของหมู่บ้ำนหรือชุมชนหรือต ำบล 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย มีพ้ืนที่ทั้งหมดประมำณ 114.52 ตำรำงกิโลเมตร หรือ
ประมำณ 71,620 ไร่ 

ทิศเหนือ ติดต่อ อบต.ไร่ใหม่    
 ทิศใต ้  ติดต่อ ต ำบลกุยเหนือ       

ทิศตะวันออก ติดต่อ ต ำบลดอนยำยหนู  
ทิศตะวันตก ติดต่อ ต ำบลหำดขำม 
ลักษณะภูมิประเทศ 
ต ำบลสำมกระทำยมีภูมิประเทศโดยทั่วไปเป็นที่รำบทำงทิศตะวันตกมีลักษณะเป็นที่รำบเชิงเขำ

ลักษณะเป็นเขำเล็กๆ อยู่ในเขตป่ำสงวน ซึ่งติดกับต ำบลหำดขำมและต ำบลไร่ใหม่ 
ข้อมลูเกี่ยวกบัจ ำนวนประชำกร 

ประชำกรทั้งสิ้น จ ำนวน 9,681 คน แยกเป็นชำย 4,769 คน หญิง 4,912 คน มีควำมหนำแน่นของ
ประชำกรโดยเฉลี่ย 84.48 คนต่อตำรำงกิโลเมตร (ข้อมูล ณ เดือนพฤษภำคม 2562) 
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ตำรำงที่ 2.2 จ ำนวนประชำกร องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย 

หมูท่ี ่ หมูบ่ำ้น 
ประชำกร 

รวม (คน) หลงัคำเรือน 
ชำย (คน) หญิง (คน) 

1 บ้ำนนำวัลเปรียง 886 908 1,794 486 

2 บ้ำนสำมกระทำย 466 522 988 261 

3 บ้ำนใหม่ 373 398 771 283 

4 บ้ำนดอนกลำง 548 513 1,061 336 

5 บ้ำนส ำโหรง 524 537 1,061 348 

6 บ้ำนป่ำถล่ม 511 509 1,020 311 

7 บ้ำนฟำกนำ 314 318 632 206 

8 บ้ำนวิ่งน้อย 368 386 754 219 

9 บ้ำนเขำรำง 515 563 1,078 330 

10 บ้ำนต้นกระถิ่น 264 258 522 162 

 รวม 4,769 4,912 9,681 2,942 

 
กำรศึกษำ 

ศูนย์พฒันำเด็กเล็ก จ ำนวน  2  แหง่ ไดแ้ก่ 
- ศูนย์พัฒนำเด็กเล็กบ้ำนดอนกลำง  พ้ืนที่ตั้ง หมู่ที่ 3 บ้ำนใหม่ 
- ศูนย์พัฒนำเด็กเล็กบ้ำนป่ำถล่ม     พื้นที่ตั้ง หมู่ที่ 6 บ้ำนป่ำถล่ม 
โรงเรียนประถมศึกษำ จ ำนวน  4  แหง่ ไดแ้ก่ 
1.โรงเรียนบ้ำนดอนกลำง             พื้นที่ตั้ง หมู่ที่ 9 บ้ำนเขำรำง 

2.โรงเรียนบ้ำนสำมแยกป่ำถล่ม       พ้ืนที่ตั้ง หมู่ที่ 6 บ้ำนป่ำถล่ม 

3.โรงเรียนบ้ำนสำมกระทำย           พ้ืนที่ตั้ง หมู่ที่ 2 บ้ำนสำมกระทำย 

4.โรงเรียนบ้ำนส ำโหรง                 พ้ืนที่ตั้ง หมู่ที่ 5 บ้ำนส ำโหรง 
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2.10 งำนวจิยัทีเ่กีย่วข้อง  
 คมกฤช มุททำรัตน์ และศิริพงษ์ สีไสไพร (2562 , บทคัดย่อ)  งำนวิจัย เรื่อง ดัชนีเปรียบเทียบควำม
พึงพอใจของผู้ใช้บริกำรควิกเปย์บนมือถือ ในอ ำเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ กรณีศึกษำ ธนำคำรกสิกร
ไทย จ ำกัด (มหำชน) และ ธนำคำรกรุงไทย จ ำกัด (มหำชน) จำกกลุ่มตัวอย่ำง ผู้ใช้บริกำรแอพพลิเคชั่นของ
ธนำคำรบนมือถือของธนำคำรกสิกรไทย จ ำกัด (มหำชน) และ ธนำคำรกรุงไทย จ ำกัด (มหำชน) ในเขตอ ำเภอ
หัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ ำนวน 411 คนเพ่ือเปรียบเทียบระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรควิกเปย์  
(Quick Pay) บนมือถือของธนำคำรกสิกรไทย จำกัด (มหำชน) และ ธนำคำรกรุงไทย จำกัด (มหำชน) ในเขต
อ ำเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ แนวควำมคิดกำรสร้ำงดัชนีวัดควำมพึงพอใจในสหรัฐอเมริกำ (ACSI) 
และเพ่ือให้สอดคล้องกับสถำนกำรณ์ปัจจุบัน วิธีกำรวิจัย กำรใช้วิธีกำรหำค่ำสัมประสิทธิ์  ครอนบัคอัลฟำ 
(Cronbach Alpha – coefficient) และวิเครำะห์ข้อมูลด้วยกำรวิเครำะห์ตัวแปรทวินำม และกำรวิเครำะห์
แบบจ ำลองสมกำรถดถอย ผลที่ได้ ผู้ใช้บริกำรธนำคำรกสิกรไทยมีควำมพึงพอใจต่อกำรใช้บริกำรควิกเปย์ 
(Quick Pay) ในด้ำน คุณภำพกำรบริกำร ควำมคุ้มค่ำ ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจและควำมภักดี แตกต่ำงกัน
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ เนื่องมำจำก ธนำคำรกสิกรไทยเป็นธนำคำรชั้นนำ มีผู้ใช้บริกำรเป็นจ ำนวนมำก มี
ระบบกำรจัดกำรของ E-Banking ที่มีประสิทธิภำพ มีภำพลักษณ์ที่ดี จึงท ำให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจ
และส่งผลให้เกิดควำมภักดีที่จะบอกต่อและกลับมำใช้บริกำรที่ธนำคำรกสิกรไทย ซึ่งสอดกับงำนวิจัยที่ศึกษำ
ในปัจจัย ทั้ง 7 ปัจจัย 
 สรรทวรรธ สุนทรมหำลำภ และธัญนันท์ วรเศรฐพงษ์  (2562 , บทคัดย่อ)  งำนวิจัย เรื่อง ดัชนี
เปรียบเทียบภำพลักษณ์ในกำรใช้แอพพลิเคชั่น เพ่ือติดต่อซื้อสินค้ำผ่ำนแมสเซนเจอร์  
ในเฟสบุ๊คศึกษำกับแชทในอินสตำแกรม จำกกลุ่มตัวอย่ำง ลูกค้ำของ แมสเซนเจอร์ในเฟสบุ๊คและ แชทใน
อินสตำแกรม จ ำนวน 401 คน วัตถุประสงค์ เพ่ือสร้ำงดัชนีเปรียบเทียบภำพลักษณ์ของลูกค้ำจำกกำรซื้อ
สินค้ำของแมสเซนเจอร์ในเฟสบุ๊คและแชทในอินสตำแกรม โดยมีกรอบแนวคิดของงำนวิจัยประยุกต์จำกแบบ
จำลองดัชนีควำมพึงพอใจลูกค้ำแบบอเมริกัน วิธีกำรวิจัย วิเครำะห์ข้อมูลด้วยกำรวิเครำะห์ปัจจัย และกำร
วิเครำะห์ตัวแปรทวินำม ผลที่ได้ ลูกค้ำพอใจในบริกำรของแอพพลิเคชั่นแมสเซนเจอร์ในเฟสบุ๊คมำกกว่ำแชท
ในอินสตำแกรมในปัจจัย มุมมองคุณค่ำ ภำพลักษณ์ และควำมภักดี แต่ลูกค้ำพอใจในบริกำรของแอพพลิเคชั่น
แมสเซนเจอร์ในเฟสบุ๊คน้อยกว่ำแชทในอินสตำ แกรมในปัจจัยควำมคำดหวัง มุมมองคุณภำพ และควำมพึง
พอใจรวม ซึ่งสอดกับงำนวิจัยที่ศึกษำในปัจจัย ทั้ง 7 ปัจจัย  
 ณัฐพร ขันทองค้ำ และธัญนันท์ วรเศรษฐพงษ์ (2561 , บทคัดย่อ)  งำนวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อ
โอกำสในกำรกลับไปใช้บริกำรซ้ ำของผู้ใช้บริกำรนิติพลคลินิก กรณีศึกษำเปรียบเทียบกับวุฒิศักดิ์คลินิก หัวหิน
มำร์เก็ตวิลเลจ อ ำเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จำกกลุ่มตัวอย่ำง ผู้ใช้บริกำรนิติพลคลินิกและวุฒิศักดิ์



21 
 

คลินิก จ ำนวน 411  คน วัตถุประสงค์ ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกำสในกำรกลับไปใช้บริกำรซ้ ำของผู้ใช้บริกำรนิติพล
คลินิก เปรียบเทียบกับ วุฒิศักดิ์คลินิก ห้ำงมำร์เก็ตวิลเลจ อ ำเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผู้วิจัยได้กำ
หนดกรอบแนวคิดของงำนวิจัย โดยประยุกต์จำกแบบจ ำลองดัชนีควำมพึงพอใจของสหรัฐอเมริกำ วิธีกำรวิจัย 
วิเครำะห์ข้อมูลด้วยแบบจ ำลองโพรบิทเรียงล ำดับ ผลที่ได้คือ  ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจ ควำมภักดี และกำร
ร้องเรียน ซึ่งภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจ และควำมภักดีส่งผลในทำงบวก แต่กำรร้องเรียนส่งผลในทำงลบผล
ดังกล่ำวสำมำรถตีควำมได้ว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร แต่ยังมีกำรร้องเรียนบ้ำงแต่ไม่มำก
ซึ่งส่งผลเพียงเล็กน้อย ดังนั้นเมื่อมีกำรร้องเรียนจึงทำให้ผู้ใช้บริกำร ไม่อยำกกลับไปใช้บริกำรซ้ ำในครั้งถัดไป 
ซึ่งสอดกับงำนวิจัยที่ศึกษำทุกปัจจัย  
  วิญญรัตน์ ชัยชำญกุล และสุทธิพงษ์ สุวรรณสำธิต (2016 , บทคัดย่อ)  งำนวิจัย เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผล
ต่อโอกำสกำรกลับมำใช้บริกำรของบริกำรท่องเที่ยวประเทศญี่ปุ่นในเขตกรุงเทพมหำนครและปริมณฑล จำก
กลุ่มตัวอย่ำง นักท่องเที่ยว  จ ำนวน  425 คน วัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษำปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกำสกลับมำใช้
บริกำรบริษัทนำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น ระหว่ำง บริษัท เจทีบี (ประเทศไทย) จำกัด และ บริษัท เอช.ไอ.เอส. 
ทัวร์ส์ จ ำกัด โดยมีกรอบแนวคิดของงำนวิจัยประยุกต์จำกแบบจ ำลองดัชนีควำมพึงพอใจของผู้บริโภคของ
อเมริกัน วิธีกำรวิจัย วิเครำะห์แบบจ ำลองโพรบิทแบบเรียงล ำดับ ผลที่ได้ ภำพลักษณ์และควำมพึงพอใจ  มี
ควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อโอกำสกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของผู้ใช้บริกำรบริษัทนำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น ซึ่ง
สอดคล้องกับงำนวิจัยที่ศึกษำทุกปัจจัย   
 สุรสิทธิ์ เฉลิมนัย และธัญนันท์ วรเศรษฐพงษ์ (2561 , บทคัดย่อ) งำนวิจัยเรื่อง ควำมภักดีต่อ
ผลิตภัณฑ์และบริกำร ของผู้ใช้บริกำรสถำนีบริกำรน้ ำมันกรณีศึกษำเปรียบเทียบธุรกิจ บริษัท ปตท.น้ ำมัน 
และค้ำปลีก จ ำกัด (มหำชน) และบริษัทเชลล์ แห่งประเทศไทย จ ำกัด ในอ ำเภอปรำณบุ รี จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ วัตถุประสงค์ เพ่ือสร้ำงดัชนีเปรียบเทียบระดับควำมภักดี ของลูกค้ำจำกกำรซื้อสินค้ำ/รับ
บริกำร ของ บริษัท ปตท.น้ำมันและค้ำปลีก จำกัด (มหำชน) และ บริษัท เชลล์ แห่งประเทศไทย จำกัด ใน
เขตอำเภอปรำณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลที่ได้ ควำมภักดีต่อผลิตภัณฑ์และบริกำร ของผู้ใช้บริกำรสถำนี
บริกำรน้ำมัน ควรมีนโยบำยที่มุ่งเน้นให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจในประเด็นของผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภำพดี  
รองลงมำคือรำคำเหมำะสมกับคุณภำพ และกำรบริกำรที่สุภำพรวดเร็ว 
 
2.11 กรอบแนวคิดของงำนวจิยั 

งำนวิจัยเรื่อง คุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีของรัฐ และควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร
ในเขตภำคใต้ตอนบน กรณีศึกษำ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก และ องค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอกุบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผู้วิจัยได้ก ำหนดกรอบ แนวคิดของงำนวิจัย โดย
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ประยุกต์จำกแบบจ ำลองดัชนีควำมพึงพอใจของสหรัฐอเมริกำ (ACSI) ทั้งนี้ ได้เพ่ิมด้ำนภำพลักษณ์ และโอกำส
ในกำรกลับมำใช้ซ้ ำ เพ่ิมเข้ำไป เพ่ือควำมครอบคลุมที่มำกขึ้น สำมำรถอธิบำยได้ว่ำ ควำมคำดหวังของ
ประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับ อบต.สำมกระทำย จะเป็นปัจจัยก ำหนดมุมมอง
คุณภำพ  และทั้งสองปัจจัยจะส่งผลไปยังมุมมองคุณค่ำของกำรบริกำรรับช ำระภำษี โดยปัจจัยทั้งสำมจะ
ส่งผลต่อเนื่องไปยังควำมพึงพอใจโดยรวมของกำรบริกำรรับช ำระภำษี ที่จะสำมำรถจัดท ำต่อเป็นดัชนีกำร
กลับมำใช้ซ้ ำ จำกกำรให้บริกำร ถ้ำไม่มีกำรร้องเรียนของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีประชำชนที่มีหน้ำที่
ช ำระภำษีมีควำมพึงพอใจจำกกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ ก็จะส่งผลในทำงบวกต่อภำพลักษณ์ต่อกำร
ให้บริกำรช ำระภำษีของอบต.ห้วยยำง และ อบต.สำมกระทำยและยังส่งผลในทำงบวกต่อโอกำสในกำรกลับมำ
ใช้บริกำรช ำระภำษีในปีถัดไปอีกด้วยซึ่งสำมำรถอธิบำยออกมำเป็นรูปภำพ ได้ดังนี้ 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่2.1 กรอบแนวคิดของงำนวิจัย 
  

 
(Y) 

 

โอกำสในกำร 
กลับมำใชบ้ริกำร 

ช ำระภำษีในปีถัดไป 

 

(X
2
) 

 

มุมมองคุณภำพ 
ของประชำชน 

ที่มีหน้ำที่ช ำระภำษี 
ในเขตพืน้ที ่อบต.ห้วยยำง  

กับ อบต.สำมกระทำย 

 

(X
1
) 

ควำมคำดหวัง 
ของประชำชน 

ที่มีหน้ำที่ช ำระภำษี 
ในเขตพืน้ที ่อบต.ห้วยยำง 
และ อบต.สำมกระทำย 

 

(X
3
) 

มุมมองคุณค่ำ 
ของประชำชน 

ที่มีหน้ำที่ช ำระภำษี 
ในเขตพืน้ที ่อบต.ห้วยยำง  
และ อบต.สำมกระทำย 

 

(X
5
) 

ควำมพึงพอใจ 
ของประชำชน 

ที่มีหน้ำที่ช ำระภำษี 
ในเขตพืน้ที ่อบต.ห้วยยำง  
และ อบต.สำมกระทำย 

 

(X
7
) 

ควำมภักด ี
ของประชำชน 

ที่มีหน้ำที่ช ำระภำษี 
ในเขตพืน้ที ่อบต.ห้วยยำง  
และ อบต.สำมกระทำย     

 

(X
6
) 

 

กำรแนะน ำ 
ของประชำชน 

ที่มีหน้ำที่ช ำระภำษี 
ในเขตพืน้ที ่อบต.ห้วยยำง  

และ อบต.สำม
กระทำย 

- 

 

(X
4
) 

 

ภำพลักษณ ์
ต่อกำรให้บริกำร 
ช ำระภำษีของ 

อบตห้วยยำง และ 
อบต.สำมกระทำย 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 
+ 

+ 

+ 

+ 

+ 
- 

- 

+ 



23 
 

2.12 สมมตฐิำนของงำนวจิยั 
จำกกรอบแนวคิดข้ำงตน้สำมำรถก ำหนดสมมตฐิำนของงำนวจิยัได้ดังนี้ 
 สมมติฐำนที่ 1 ควำมคำดหวังและภำพลักษณ์ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.
ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อมองคุณภำพ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีใน
เขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย 
 สมมติฐำนที่ 2 ควำมคำดหวังและมุมมองคุณภำพ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ 
อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อกำรมุมมองคุณค่ำ ของประชำชนที่มีหน้ำที่
ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย  
 สมมติฐำนที่ 3 ควำมภักดี ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำม
กระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อภำพลักษณ์ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง 
กับอบต.สำมกระทำย 
 สมมติฐำนที่ 4 ควำมคำดหวัง มุมมองคุณภำพ มุมมองคุณค่ำ และภำพลักษณ์ ของประชำชนที่มี
หน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อควำมพึงพอใจ  
 สมมติฐำนที่ 5 ควำมพึงพอใจ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.
สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับ กำรแนะน ำ  
 สมมติฐำนที่ 6 ควำมพึงพอใจ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.
สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อควำมภักดี และกำรแนะน ำ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขต
พ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์ทำงบวก ต่อควำมภักดีของประชำชนที่มีหน้ำที่
ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย 
 สมมติฐำนที่ 7 ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจ และควำมภักดี ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขต
พ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อ โอกำสกำรใช้ซ้ ำ และกำรแนะน ำของ
ประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวก ต่อ
โอกำสกำรใช้ซ้ ำ
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บทที ่3 
ระเบียบวิธวีจิัย 

 
  กำรวิจัยเรื่อง คุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีของรัฐ และควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำรในเขตภำคใต้ตอนบน กรณีศึกษำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก กับ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอกุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีวัตถุประสงค์ดังนี้ คือ 
ศึกษำปัจจัยด้ำนคุณค่ำ ที่ผู้ช ำระภำษี ได้รับประโยชน์ในกำรรับช ำระภำษี ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล
ห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก กับ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอกุยบุรี  จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์และ ศึกษำปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกำสในกำรใช้บริกำรช ำระภำษี ขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลห้วยยำง กับ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำยซ้ ำ ที่ส่งผลต่อกำร ดังต่อไปนี้ 
 3.1 ศึกษำข้อมูลที่เก่ียวข้อง 
 3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 3.3 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 3.4 ด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
3.1 ศึกษำข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 
 ศึกษำข้อมูลที่เกี่ยวข้อง เช่น ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับแบบจ ำลอง ACSI ทบทวนวรรณกรรมหรือ
บทควำมทำงวิชำกำรจำกฐำนข้อมูล ค้นคว้ำจำกเอกสำร เก็บรวมรวบข้อมูลจำกบทควำมงำนวิจัย 
ตลอดจนข้อมูลจำกเว็บไซด์ทั้งภำษำไทยและภำษำอังกฤษที่เกี่ยวข้อง และกำรสร้ำงเครื่องมือ ใช้ใน
งำนวิจัย เช่น แบบสอบถำม วัดควำมพึงพอใจ 
3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 3.2.1 ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำ คือ ผู้ที่เข้ำมำใช้บริกำรรับช ำระภำษี ที่มีทรัพย์สินในเขตต ำบล 
ห้วยยำง กับ เขตต ำบลสำมกระทำย 
 3.2.2 กลุ่มตัวอย่ำงในกำรด ำเนินกำรวิจัย คือ ผู้ที่เข้ำมำใช้บริกำรรับช ำระภำษี ที่มีทรัพย์สินใน
เขตต ำบลห้วยยำง กับ เขตต ำบลสำมกระทำย เลือกกลุ่มตัวอย่ำงในกำรวิจั ยครั้งนี้ โดยกำรสุ่มตัวอย่ำง
แบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Sampling) จ ำนวน 432 คน เพ่ือเป็นตัวแทนของประชำกร ผู้ใช้บริกำร       
รับช ำระภำษีจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำงกับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย โดยกำร
แบ่งกลุ่มตัวอย่ำงดังนี้
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ตำรำงที ่3.1 แสดงองค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่ำงที่ท ำกำรศึกษำ 
ควำมถีใ่นกำรใช้บรกิำร / พืน้ที ่ อบต.หว้ยยำง อบต.สำมกระทำย Totel 

  น้อยกวำ่ 1 ครัง้ 106 
53.81% 

91 
46.19% 

197 
100% 

1 ครัง้ขึน้ไป 98 
41.70% 

137 
58.29% 

235 
100% 

รวม 204 
47.22% 

228 
52.77% 

432 
100% 

 
 จำกตำรำงที่ 3.1 องค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่ำงที่เก็บข้อมูลมำได้ และใช้ในงำนวิจัยนี้สำมำรถ
เป็นตัวแทนที่ดีของประชำกรนี้ได้ โดยกลุ่มตัวอย่ำงมีองค์ประกอบจำกประชำกรทุกกลุ่มย่อยที่มี
พฤติกรรมที่แตกต่ำงกันตำมประเด็นที่ศึกษำ ซึ่งกลุ่มผู้มำรับบริกำรเป็นผู้ใช้บริกำรที่มำรับบริกำร น้อยกว่ำ 
1 ครั้ง ต่อเดือน จ ำนวน 197 คน แบ่งเป็นพ้ืนที่ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง 106 คน คิดเป็นร้อย
ละ 53.81 % แบ่งเป็นพ้ืนที่ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย 91 คน คิดเป็นร้อยละ 46.19 % กลุ่ม
ผู้ใช้บริกำรที่มำรับบริกำร 1 ครั้ง ต่อเดือนขึ้นไป จ ำนวน 235 คน แบ่งเป็นพ้ืนที่ องค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลห้วยยำง 98 คน คิดเป็นร้อยละ 41.70 % แบ่งเป็นพ้ืนที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย 
137 คน คิดเป็นร้อยละ 58.29 % 
 
3.3 เครื่องมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 3.3.1 เครื่องมือที่ใชใ้นกำรวจิยั 
 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย คือ แบบสอบถำมออนไลน์ โดยแบ่งเป็น 3 ตอน คือ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม เป็นแบบตรวจสอบรำยกำร จ ำนวน 7 ข้อ 
ประกอบด้วย อบต.ที่เข้ำมำใช้บริกำร เพศ อำยุ สถำนภำพ กำรศึกษำ อำชีพ รำยได้เฉลี่ย 
  ตอนที่ 2 ข้อมูลกำรใช้บริกำรที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง กับองค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลสำมกระทำย  
  ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรองค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลห้วยยำงกับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย แบ่งตำมองค์ประกอบตำมกรอบ
แนวคิดกำรวิจัย 7 ด้ำน ดังนี้ 

1. ควำมคำดหวัง (Customer Expectations) 
2. มุมมองคุณภำพ (Perceived Quality) 
3. มุมมองคุณค่ำ (Perceived Value) 
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4. ภำพลักษณ์ (Image) 
5. ควำมพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
6. กำรร้องเรียน (Customer Complaints) 
7. ควำมภักดี (Customer Loyalty) 

ใช้วิธีกำรวัดแบบ Likert Scale โดยก ำหนดเกณฑ์กำรให้คะแนน คือ 1-5 คะแนน ดังนี้ 
  5 คะแนน หมำยถึง เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง 
  4 คะแนน หมำยถึง เห็นด้วย 
  3 คะแนน หมำยถึง ไม่แสดงควำมคิดเห็น 
  2 คะแนน หมำยถึง ไม่เห็นด้วย 
  1 คะแนน หมำยถึง ไม่เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง 
 3.3.2. กำรทดสอบเครื่องมือ  
  3.3.2.1 กำรทดลองควำมถูกต้องของเนื้อหำ (Content validity) ในแต่ละข้อให้
ครอบคลุมข้อมูลที่ต้องกำรตำมวัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ ผู้ศึกษำได้น ำเสนออำจำรย์ที่ปรึกษำให้
พิจำรณำค ำถำมทุกข้อ และปรับปรุงแก้ไขเพ่ือให้แน่ใจว่ำ ค ำตอบที่ได้จะท ำให้ข้อมูลมีประโยชน์ต่อ
กำรศึกษำในครั้งนี ้
  3.3.2.2 กำรน ำเสนอแบบสอบถำมที่แก้ไขแล้วไปทดลองกับกลุ่มตัวอย่ำงจ ำนวน 432 
ชุด 
  3.3.2.3 น ำข้อมูลทั้ ง  432 ชุดที่ เก็บรวมรวมได้มำค ำนวณหำค่ำควำมเชื่ อมั่ น 
(Reliability) ของแบบสอบถำมโดยวิธีกำร Factor analysis, ToTol Vairance และกำรใช้วิธีกำรหำ

ค่ำสัมประสิทธ์ ครอนบัคอัลฟำ (Cronbach α –coefficient) 
 
ตำรำงที่ 3.2 กำรวิเครำะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และควำมเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถำม 

ltems Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ควำมคำดหวงักำรเขำ้ใช้งำน 
(Customer Expectations) 

 0.8261 
 

0.9296 
 

เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงสุภำพ 0.9126   
เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงถูกต้อง 0.9171   
มีข้ันตอนกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก 0.8957   
มีกำรจัดล ำดับคิว กำรมำก่อนหลังอย่ำงเป็น
ธรรมชัดเจน    

0.9100   
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มุมมองคุณภำพ (Perceived Quality)  0.7183 0.8691 
กำรบริกำรตรงต่อเวลำ 0.8502   
บริกำรอย่ำงถูกต้อง  ครบถ้วน  เป็นธรรม 0.8372   
บริกำรรวดเร็ว  ไม่ต้องรอนำน 0.8639   
มีข้ันตอนกำรให้บริกำรที่ไม่ยุ่งยำกซับซ้อน 
มีควำมชัดเจน 

0.8385   

มุมมองและคุณค่ำ (Perceived Value)  0.7448 0.8857 
บริกำรที่ได้รับมีควำมถูกต้อง 0.8626   
คุณภำพบริกำรที่ได้รับมีควำมคุ้มค่ำ 0.8636   
ควำมรวดเร็วของบริกำรที่ได้รับมีควำม
คุ้มค่ำ 

0.8776   

เจ้ำหน้ำที่ ได้ ให้ค ำแนะน ำหรือตอบข้อ
ซักถำมได้เป็นประโยชน์ 

0.8480   

ภำพลกัษณ ์(Image)  0.7275 0.8749 
มีควำมชัดเจน โปร่งใส ในกำรปฏิบัติงำน 0.8326   
สถำนที่มีควำมสะอำด เป็นระเบียบและมีที่
นั่งเพียงพอส ำหรับผู้มำติดต่อ 

0.8741   

ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร 0.8603   
ควำมสุภำพในกำรให้บริกำร 0.8471   

ควำมพงึพอใจ (Customer Satisfaction  0.7285 0.8756 
เ จ้ ำ ห น้ ำ ที่ มี จ ำ น ว น เ พี ย งพอต่ อก ำ ร
ปฏิบัติงำน 

0.8313   

เจ้ำหน้ำที่ชี้แจงและอธิบำยขั้นตอนได้เป็น
อย่ำงดีอุปกรณ์ 

0.8610   

บริกำรอย่ำงเป็นมิตรและรวดเร็ว 0.8741   
ควำมตรงต่อเวลำของเจ้ำหน้ำที่ 0.8859   
กำรร้องเรยีน (Customer Complaints)  0.7901 0.8658 
ร้องเรียน หรือ เสนอค ำแนะน ำไปยัง
ผู้บริหำรท้องถิ่น 

0.8961   

บอกต่อปัญหำไปยังคนที่ท่ำนรู้จัก    

ตำรำงที ่3.2 (ต่อ) 
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บอกปัญหำในสื่อสังคมออนไลน์ 0.8845   
ควำมภกัด ี(Customer Loyalty)  0.8032 0.7549 
ท่ำนจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่ำนได้รับจำก 
อบต.แห่งนี้ ไปยังคนรู้จัก 

0.8962   

ในปีถัดไปท่ำนจะใช้บริกำรของอบต.แห่งนี้ 
ต่อไป 

0.8962   

 
 จำกตำรำงที่ 3.2 ผลกำรวิเครำะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และควำมเชื่อถือได้ (Reliability) 
ของแบบสอบถำม ปรำกฏว่ำ ค่ำ Factor Loading และค่ำ % Total Variance ของตัวแปรที่ใช้ใน 
กำรศึกษำ ได้แก่ ควำมคำดหวังกำรใช้บริกำร คุณภำพกำรใช้บริกำร คุณค่ำที่ได้รับจำกกำรรับบริกำร 
ภำพลักษณ์กำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำร กำรร้องเรียนของผู้ใช้บริกำร ควำมภักดีของ 
ผู้ใช้บริกำร กำรรับรู้จ ำนวนผู้ใช้มำรับบริกำร กำรรับรู้จ ำนวนแพลตฟอร์ม กำรรับรู้บริกำรต่ำงๆ ของ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำงกับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย กำรรับรู้ถึงควำมง่ำยไม่
ยุ่งยำกซับซ้อนในกำรรับบริกำร กำรรับรู้ถึงควำมเป็นธรรมในกำรรับบริกำรกำรช ำระภำษี  กำรรับรู้ถึง
คุณภำพในกำรให้บริกำรรับช ำระภำษี รับรู้ถึงกำรบริกำรที่รวดเร็ว มีควำมถูกต้อง และมีควำมเข้ำใจ ใน
กำรช ำระภำษี กับผู้ที่มำรับบริกำรช ำระภำษี ของกลุ่มอ้ำงอิง ควำมตั้งใจเข้ำมำรับบริกำรช ำระภำษี ทุกตัว
แปรมีค่ำโดยรวมสูงกว่ำ 0.7 จึงสรุปได้ว่ำ แบบสอบถำมที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ มีควำมเที่ยงตรง (Valid) 
และมีควำมเชื่อถือได้ (Reliable) อย่ำงดีใน ทุกตัวแปร  
 
3.4 ด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ในกำรวิจัยครั้งนี้ได้เก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมำณ โดยผู้วิจัยน ำแบบสอบถำมเป็นเครื่องมือ ใน
กำรเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกลุ่มตัวอย่ำง โดยมีขั้นตอนกำรดำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้  
 3.4.1. กำรเก็บข้อมูลโดยวิธีเก็บข้อมูลออนไลน์ และน ำไปแจกแจงให้กลุ่มตัวอย่ำงซึ่งเป็น  
ผู้ที่มีทรัพย์สิน  มีหน้ำที่ที่มำช ำระภำษีในเขตต ำบลห้วยยำง กับ ต ำบลสำมกระทำย เลือกกลุ่มตัวอย่ำงใน
กำรวิจัยครั้งนี้ โดยกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Sampling) จ ำนวน 432 คน โดยใช้เทคนิค
กำรสุ่มตัวอย่ำงแบบแบ่งชั้นภูมิ  
 3.4.2. กำรเก็บรวบรวมข้อมูลใช้ระยะเวลำตั้งแต่เดือน มิถุนำยน –กรกฎำคม 2562 หลังจำก นั้น
น ำแบบสอบถำมมำตรวจควำมถูกต้องสมบูรณ์ เพ่ือกำรวิเครำะห์ข้อมูลต่อไป โดยหลังจำกได้เก็บ รวบรวม
ข้อมูลจำกกลุ่มตัวอย่ำงตำมกรอบแนวคิด ACSI  

ตำรำงที ่3.2 (ต่อ) 
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บทที ่4 
ผลกำรศกึษำวจิยั 

 
กำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล กำรวิจัยเรื่อง คุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีของ

รัฐ และควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในเขตภำคใต้ตอนบน กรณีศึกษำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง 
อ ำเภอทับสะแก และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอกุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดย
แบ่งออกเป็นกำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิง พรรณนำ ใช้ค่ำควำมถี่ ค่ำร้อยละ และค่ำเฉลี่ย ใช้สถิติเชิงอนุมำนใน
กำรทดสอบสมมุติฐำน ลักษณะส่วนบุคคลและลักษณะข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจ
ของผู้รับบริกำรองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำงกับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย โดยใช้สถิติ 
t-test ทดสอบสมมุติฐำนส ำหรับข้อมูลที่มีตัวแปร 2 ตัวแปร ได้แก่ เพศ และอบต.ที่ท่ำนใช้บริกำรช ำระ
ภำษี ส่วน one way ANOVA เป็นกำรทดสอบ สมมุติฐำนส ำหรับข้อมูลที่มีตัวแปรมำกกว่ำ 2 ตัวแปร เช่น 
อำยุ ระดับกำรศึกษำ สถำนภำพกำรสมรส อำชีพ รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร ระยะเวลำ
ที่ใช้บริกำร และเรื่องที่ขอรับบริกำร โดยกำรศึกษำในครั้งนี้ ก ำหนดระดับ นัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 
0.01, 0.05 และ 0.1 ใช้สถิติเชิงอนุมำนในกำรทดสอบสมมุติฐำน เพ่ือหำควำมสัมพันธ์ขององค์ประกอบ
ของดัชนี ควำมพึงพอใจโดยใช้สถิติวิเครำะห์แบบจ ำลองโพรบิทแบบเรียงล ำดับ  
 ผลกำรศึกษำ คุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีของรัฐ และควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำรในเขตภำคใต้ตอนบน กรณีศึกษำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง อ ำเภอทับสะแก และ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย อ ำเภอกุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ แบ่งกำรน ำเสนอข้อมูลจำก 
แบบสอบถำมออกเป็น 3 ส่วน ดังต่อไปนี้   
 ส่วนที่ 1 กำรแจกแจงควำมถี่ของข้อมูลจำกแบบสอบถำม  
 ส่วนที่ 2 กำรวิเครำะห์ตัวแปรจ ำแนกตำมลักษณะทำงประชำกรศำสตร์  
 ส่วนที่ 3 ผลกำรทดสอบสมมุติฐำน
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4.1 กำรแจกแจงควำมถี่ของข้อมูลจำกแบบสอบถำม 
 ผู้วิจัยได้วิเครำะห์กำรแจกแจงควำมถ่ีของข้อมูลกำรใช้บริกำรที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง 
กับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย แบ่งตำมองค์ประกอบตำมกรอบแนวคิดกำรวิจัย 7 ด้ำน ตำม
องค์ประกอบของ  Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996 , pp. 7  -  18 )  จ ำนวน  7 
องค์ประกอบ จำกข้อค ำถำมท่ีเป็นตัวแปรจ ำนวน 25 ตัวแปร มีรำยละเอียดดังตำรำง 4.1 
 
ตำรำงที ่4.1 กำรแจกแจงควำมถ่ีของข้อมูลจำกแบบสอบถำมในภำพรวม 
 1 2 3 4 5 คำ่เฉลีย่ 
ควำมคำดหวงั (Customer Expectations)       
เจ้ำหน้ำท่ีให้บริกำรอย่ำงสภุำพ 14 10 122 161 125 3.86 

 3.24% 2.31% 28.24% 37.27% 28.94%  
เจ้ำหน้ำท่ีให้บริกำรอย่ำงถูกต้อง 14 5 103 184 

126   
126 3.93 

 3.24% 1.16% 23.84% 42.59% 29.17%  
มีขั้นตอนกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก 13 11 113 163 132 3.90 

 3.01% 2.55% 26.16% 37.73% 30.55%  
มีกำรจัดล ำดบัคิว กำรมำก่อนหลังอย่ำงเป็นธรรม 
ชัดเจน 

13 11 107 162 139 3.93 
 3.01% 2.55% 24.77% 37.50% 32.17%  

มมุมองคณุภำพ (Perceived Quality)       
ให้บริกำรตรงต่อเวลำ 4 22 110 195 101 3.85 

 0.93% 5.09% 25.46% 45.14% 23.38%  
ให้บริกำรอย่ำงถูกต้อง ครบถ้วน เป็นธรรม 1 12 123 188 108 3.90 

 0.23% 2.77% 28.47% 43.53% 25%  
เจ้ำหน้ำท่ีให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ 3 9 120 175 125 3.95 

 0.69% 2.08% 27.78% 40.51% 28.94%  
มีขั้นตอนกำรให้บริกำรที่ไม่ยุ่งยำก ไม่ซับซ้อน มีควำม
ชัดเจน 

3 15 121 188 105 3.87 
 0.69% 3.47% 28.01% 43.52% 24.31%  

มมุมองตอ่ควำมคณุคำ่ (Perceived Quality)       
บริกำรที่ได้รับมีควำมถูกต้อง 5 13 108 188 118 3.93 

 1.16% 3.01% 25% 43.52% 27.31%  
คุณภำพบริกำรทีไ่ด้รับมีควำมคุม้คำ่ 6 7 115 191 113 3.92 

 1.39% 1.62% 26.62% 44.21% 26.16% 
 

 
ควำมรวดเร็วของบริกำรทีไ่ดร้ับมคีวำมคุ้มค่ำ 6 14 111 200 101 3.87 

 1.39% 3.24% 25.69% 46.30% 23.38%  
เจ้ำหน้ำท่ีให้ค ำแนะน ำหรือตอบขอ้ซักถำมไดเ้ป็น
ประโยชน ์

6 9 118 201 98 3.87 
 1.39% 2.08% 27.31% 46.53% 22.69%  

มมุมองภำพลกัษณ ์(Image)       
มีควำมชัดเจน โปร่งใส ในกำรปฏบิัติงำน 3 11 124 191 103 3.88 

 0.69% 2.55% 28.70% 44.21% 23.85%  
สถำนท่ีมีควำมสะอำด เป็นระเบียบและมีที่นั่งเพียงพอ
ส ำหรับผู้มำติดต่อ 

3 7 132 180 110 3.90 
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 0.69% 1.62% 30.56% 41.67% 25.46%  
ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร 2 10 118 193 109 3.91 

 0.46% 2.31% 27.31% 44.68% 25.24%  
ควำมสุภำพ / เตม็ใจ ในกำรให้บรกิำร 2 15 125 178 112 3.89 
 0.46% 3.47% 28.94% 41.20% 25.93%  
ควำมพึงพอใจ (Customer Satisfaction)       
เจ้ำหน้ำท่ีมีจ ำนวนเพียงพอต่อกำรปฏิบัติงำน 1 14 119 213 85 3.85 

 0.23% 3.24% 27.55% 49.31% 19.67%  
เจ้ำหน้ำท่ีช้ีแจงและอธิบำยขั้นตอนได้เป็นอยำ่งด ี 1 9 123 187 112 3.93 

 0.23% 2.08% 28.47% 43.29% 25.93%  
ให้บริกำรอย่ำงเป็นมิตร 3 9 122 181 117 3.93 
 0.69% 2.08% 28.24% 41.90% 27.09%  
ให้บริกำรได้อย่ำงรวดเร็ว ตรงเวลำ 2 9 128 184 109 3.90 

 0.46% 2.08% 29.63% 42.59% 25.23%  
กำรรอ้งเรยีน (Customer Complaints)       
ร้องเรียน หรือ เสนอค ำแนะน ำไปยังผู้บริหำรท้องถิ่น 20 33 136 165 78 3.57 

 4.63% 7.64% 31.48% 38.19% 18.06%  
บอกต่อปัญหำไปยังคนที่ท่ำนรู้จัก 17 31 152 155 77 3.57 

 3.94% 7.18% 35.19% 35.87% 17.82%  
บอกต่อปัญหำในสื่อสังคมออนไลน์ 35 

37 
141 
152 
67 

3378 

37 141 152 67 3.41 
 8.10% 8.56% 32.64% 35.19% 15.51%  

ควำมภกัดขีองลกูคำ้ (Customer Loyalty)       
ท่ำนจะบอกต่อสิ่งดีๆ  ที่ท่ำนไดร้ับจำก อบต.แห่งน้ี ไป
ยังคนรู้จัก 

1 13 120 188 110 3.91 
 0.23% 3.01% 27.78% 43.52% 25.46%  

ในปีถัดไป ท่ำนยินดีจะใช้บริกำรของ อบต.แห่งน้ี 
ต่อไป 

0 7 133 173 119 3.94 
 0% 1.62% 30.79% 40.05% 27.54%  

 จำกตำรำงที่ 4.1 ระดับปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีขององค์กำร

บริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง กับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย จำกองค์ประกอบทั้ง 7 ด้ำน มี

ดังต่อไปนี้ 

 1) ด้ำนควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร (Customer Expectation) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำม
คิดเห็นโดยเรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้  เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงถูกต้อง และ มีกำร
จัดล ำดับคิว กำรมำก่อนหลังอย่ำงเป็นธรรม (ค่ำเฉลี่ย 3.93) รองลงมำคือ มีขั้นตอนกำรให้บริกำรไม่
ยุ่งยำก (3.90) และเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงสุภำพ (ค่ำเฉลี่ย 3.86) ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำในควำมคำดหวังของ
ผู้ใช้บริกำรอันดับแรกที่ต้องกำรคือ เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมถูกต้อง และมีกำรจัดล ำดับคิวก่อนหลัง
อย่ำงถูกต้องและเป็นธรรม ดังนั้น ทำงอบต.จึงควรให้ควำมส ำคัญกับกำรบริกำรเป็นอย่ำงมำก 

ตำรำงที ่4.1 (ต่อ) 
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 2) ด้ำนมุมมองต่อคุณภำพบริกำร (Perceived Quality) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นโดย
เรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ (ค่ำเฉลี่ย  3.95) 
รองลงมำคือ ให้บริกำรอย่ำงถูกต้อง ครบถ้วน เป็นธรรม (ค่ำเฉลี่ย 3.90) มีขั้นตอนกำรให้บริกำรที่ไม่
ยุ่งยำก ไม่ซับซ้อน (ค่ำเฉลี่ย 3.70) และให้บริกำรตรงต่อเวลำ (ค่ำเฉลี่ย 3.85) ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำในด้ำน
คุณภำพกำรบริกำรนั้น ผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญในเรื่องเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ ดังนั้น อบต
ควรรักษำมำตรฐำนกำรให้บริกำร และควนเน้นย้ ำกับเจ้ำที่เรื่องกำรให้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ   
 3) ด้ำนมุมมองต่อควำมคุ้มค่ำ (Perceived Value) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นโดย
เรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ บริกำรที่ได้รับมีควำมถูกต้อง (ค่ำเฉลี่ย 3.93) รองลงมำคือ 
คุณภำพบริกำรที่ได้รับมีควำมคุ้มค่ำ (ค่ำเฉลี่ย 3.92) และควำมรวดเร็วของบริกำรที่ได้รับมีควำมคุ้มค่ำ 
เจ้ำหน้ำที่ให้ค ำแนะน ำหรือตอบข้อซักถำมได้เป็น (ค่ำเฉลี่ย 3.92) ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำ ผู้ใช้บริกำรให้วำม
ส ำคัญเรื่องควำมถูกต้องของกำรบริกำรที่ได้รับ ดังนั้น ทำงอบต.ไม่ควรละเลยและควรตรวจสอบควำม
ถูกต้องแม่นย ำของกำรบริกำรให้ดีที่สุด 
 4) ด้ำนมุมมองภำพลักษณ์ (Image) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นโดยเรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ย
มำกไปหำน้อยได้ดังนี้ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร (ค่ำเฉลี่ย 3.92) รองลงมำคือ สถำนที่มีควำมสะอำด 
เป็นระเบียบและมีที่นั่งเพียงพอ (ค่ำเฉลี่ย 3.90) ควำมสุภำพ / เต็มใจ ในกำรให้บริกำร (ค่ำเฉลี่ย 3.89) 
และ มีควำมชัดเจน โปร่งใส ในกำรปฏิบัติงำน (ค่ำเฉลี่ย 3.88) ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำ มุมมองของภำพลักษณ์ที
ผู้ใช้บริกำรมองเห็นก็คือ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ดังนั้น ทำงอบต. ควรให้ควำมส ำคัญในเรื่องควำม
รวดเร็วของกำรบริกำรแต่ทั้งนี้ก็จะต้องอยู่บนพ้ืนฐำนของควำมถูกต้องด้วย 

5) ด้ำนควำมพึงพอใจต่อบริกำร (Customer Satisfaction) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็น
โดยเรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ เจ้ำหน้ำที่ชี้แจงและอธิบำยขั้นตอนได้เป็นอย่ำงดี  
ให้บริกำรอย่ำงเป็นมิตร (ค่ำเฉลี่ย 3.93) รองลงมำคือ ให้บริกำรได้อย่ำงรวดเร็ว ตรงเวลำ (ค่ำเฉลี่ย 3.90) 
และ เจ้ำหน้ำที่มีจ ำนวนเพียงพอต่อกำรปฏิบัติงำน (ค่ำเฉลี่ย 3.85) ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำ ผู้ใช้บริกำร พึงพอใจ
ต่อเจ้ำหน้ำที่ ที่ชี้แจงและอธิบำยขั้นตอนได้เป็นอย่ำงดี อีกทั้งยังให้บริกำรอย่ำงเป็นมิตร ดังนั้น ทำงอบต.
จึงควรรักษำระดับมำตรฐำนและให้ควำมส ำคัญเรื่องกำรบริกำรอย่ำงดีที่สุด 
 6) ด้ำนเสียงของผู้ใช้บริกำร (Customer Voice) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นว่ำ ร้องเรียน 
หรือ เสนอค ำแนะน ำไปยังผู้บริหำรท้องถิ่น และ บอกต่อปัญหำไปยังคนที่ท่ำนรู้จัก มีค่ำเฉลี่ยมำกที่สุด
เท่ำกับ 3.57 แต่เมื่อพิจำรณำกำรบริกำรแต่ละประเภทแล้วพบว่ำผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจโดยรวมกับ
กำรบริกำรที่ได้รับในเสียงของผู้ใช้บริกำร โดยเป็นลักษณะของกำรให้ค ำแนะน ำ  ทั้งนี้ จะเห็นได้ว่ำกลุ่ม
ตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นว่ำ เรื่องกำรร้องเรียนหรือกำรแนะน ำ และบอกต่อปัญหำกับคนรู้จัก ผู้ใช้บริกำรให้
ควำมส ำคัญมำกที่สุด ในเรื่องของกำรแนะน ำกำรให้บริกำร ดังนั้นจึงควรมีระบบแนะน ำกำรให้บริกำร 
เพ่ือรักษำมำตรฐำนกำรให้บริกำรให้อยู่ในระดับดีที่สุด  
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7) ด้ำนควำมภักดีของผู้ใช้บริกำร (Customer Loyalty) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็น
เรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ ในปีถัดไป ท่ำนยินดีจะใช้บริกำรของ อบต.แห่งนี้ (ค่ำเฉลี่ย 
4.94) รองลงมำคือ ท่ำนจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่ำนได้รับจำก อบต.แห่งนี้ (ค่ำเฉลี่ย 3.91) ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำ 
เมื่อผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำร จึงเกิดควำมต้องกำรที่จะกลับมำใช้บริกำรซ้ ำและต้องกำร
บอกต่อ แนะน ำให้บุคคลอื่นรู้จัก ดังนั้น อบต. ควรให้ควำมส ำคัญกับผู้ใช้บริกำรเพ่ือให้ผู้ใช้บริกำรถูกใจใน
กำรบริกำรกลับมำใช้บริกำรกับ อบต.แห่งนี้อีกครั้ง 

 
4.2 กำรวเิครำะหต์วัแปรจ ำแนกตำมลกัษณะทำงประชำกรศำสตร์  

 ผู้วิจัยน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ตัวแปรจ ำแนกตำมลักษณะประชำกรศำสตร์ ซึ่ง  ประกอบด้วย 
สถำนที่ที่ใช้บริกำร เพศ อำยุ กำรศึกษำ สถำนภำพกำรสมรส อำชีพ รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน และข้อมูลกำร
ใช้บริกำรที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร ระยะเวลำเฉลี่ยในกำรใช้
บริกำรแต่ละครั้ง เรื่องที่ขอรับบริกำรส่วนใหญ่ และช่องทำงกำรรับรู้ข่ำวสำรของอบต. สรุปได้ ตำมตำรำง
ที่ 4.2 ดังนี้ 
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ตำรำงที ่4.2 กำรวิเครำะห์ตัวแปรจ ำแนกตำมลักษณะทำงประชำกรศำสตร์                                    
 จ ำนวน คำดหวงั  คณุภำพ  คุม้คำ่  ภำพลกัษณ ์  พึงพอใจ  แนะน ำ  ภกัด ี  

อบต.ที่ท่ำนใช้บริกำรช ำระภำษ ี                
อบต.ห้วยยำง 204 0.7436  0.7381  0.7493  0.7580  0.7398  0.5897  0.6716  
อบต.สำมกระทำย 

-  
- 

228 0.7123  0.6760  0.7020  0.6934  0.6777  0.6665  0.6134  
t-test 2.2299  11.7800 *** 7.2901 *** 14.9985 *** 12.6649 *** 12.3133 *** 6.3050 ** 

เพศ                
ชำย 220 0.6961  0.6816  0.7068  0.6984  0.6836  0.6414  0.6122  
หญิง 212 0.7592  0.7300  0.7426  0.7504  0.7314  0.6187  0.6706  

t-test 9.2249 *** 7.1056 *** 4.1659 ** 9.5947 *** 7.4492 *** 1.0590  6.3717 ** 
ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร                
น้อยกว่ำ 1 ครั้งต่อเดือน 197 0.7592  0.7212  0.7461  0.7290  0.7128  0.6372  0.6541  

1 ครั้ง ต่อเดือนขึ้นไป 235 0.7002  0.6920 
 

 0.7061  0.7197  0.7022  0.6245  0.6297  

          t-test  3.6931 ** 1.5471  2.6403 ** 3.4574 ** 2.2999 * 3.0252 ** 1.6513  

อำย ุ                
18 - 24 ปี 66 0.7074  0.6912  0.7196  0.7311  0.7164  0.6835  0.6518  
25 - 30 ปี 122 0.7107  0.6866  0.7218  0.7029  0.6858  0.6037  0.6203  
31 - 40 ปี 106 0.7272  0.7054  0.7234  0.7256  0.7158  0.6251  0.6367  
41 - 50 ปี 89 0.7366  0.7295  0.7234  0.7330  0.7005  0.6213  0.6404  
ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 47 0.7674  0.7156  0.7301  0.7354  0.7291  0.6492  0.6739  

F-test 1.4614  1.7038  1.1334  2.0582 * 1.6992  1.0032  2.0629 
 

* 
                ระดับกำรศึกษำของท่ำน                
ต่ ำกว่ำปริญญำตร ี 238 0.6710  0.6537  0.6732  0.6732  0.6592  0.6148  0.5861  
ก ำลังศึกษำปริญญำตรี/ 
ปริญญำตร ี

138 0.7791  0.7433  0.7740  0.7658  0.7377  0.6346  0.6813  

34 
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 จ ำนวน คำดหวงั  คณุภำพ  คุม้คำ่  ภำพลกัษณ ์  พึงพอใจ  แนะน ำ    
ก ำลังศึกษำปริญญำโท/ปรญิญำโท 44 0.8228  0.8140  0.8111  0.8241  0.8137  0.6576  0.7652  
สูงกว่ำปริญญำโทข้ึนไป 12 0.8904  0.8945  0.8488  0.8795  0.9114  0.7868  0.8053  

F-test 14.1712 *** 18.4642 *** 16.2731 *** 19.2408 *** 18.6831 *** 2.4592 * 11.9104 *** 
สถำนภำพของท่ำน                
โสด 147 0.7370  0.7101  0.7436  0.7381  0.7155  0.6338  0.6622  
สมรส 202 0.7457  0.7278  0.7351  0.7321  0.7184  0.6338  0.6419  
หย่ำร้ำง 46 0.7105  0.6645  0.6916  0.7094  0.7002  0.6487  0.6341  
อื่นๆ 37 0.6064  0.6148  0.6300  0.6404  0.6201  0.5737  0.5586  

F-test 4.5825 *** 4.5903 *** 4.6569 *** 3.3997 ** 3.2039 ** 0.8711  1.8294  
อำชีพ                
นักศึกษำ 44 0.7177  0.7020  0.7372  0.7302  0.7110  0.7479  0.6329  
รับรำชกำร 117 0.8261  0.8054  0.8125  0.8184  0.7920  0.6188  0.7436  
เอกชน 43 0.7990  0.7477  0.7645  0.7298  0.7301  0.6910  0.6394  
ส่วนตัว 57 0.7444  0.6998  0.7269  0.7348  0.7359  0.6466  0.6640  
รับจ้ำง 104 0.6341  0.6305  0.6586  0.6564  0.6408  0.5870  0.5720  
ว่ำงงำน/ แม่บ้ำน 35 0.6999  0.6733  0.6750  0.6890  0.6516  0.5809  0.5810  
อื่นๆ 32 0.5822  0.5755  0.5937  0.6000  0.5841  0.5940  0.5262  

F-test 12.1179 *** 12.9755 *** 11.8292 *** 12.9380 *** 11.1012 *** 3.6597 *** 7.1266 *** 
รำยได ้                
ต่ ำกว่ำ หรือเท่ำกับ 15,000 บำท 188 0.6467  0.6469  0.6668  0.6674  0.6451  0.6032  0.5825  
15,001 – 30,000 บำท 122 0.8144  0.7690  0.7852  0.7669  0.7559  0.6276  0.6803  
30,001 – 50,000 บำท 74 0.7755  0.7437  0.7619  0.7729  0.7614  0.6625  0.6826  
50,001    ขึ้นไป บำท 48 0.7453  0.7135  0.7371  0.7602  0.7416  0.6931  0.7051  

F-test 11.7818 *** 8.9816 *** 8.1609 *** 8.1345 *** 8.9044 *** 1.8905 * 5.4615 *** 

ตำรำงที ่4.2 (ต่อ) 
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 จ ำนวน คำดหวงั  คณุภำพ  คุม้คำ่  ภำพลกัษณ ์  พึงพอใจ  แนะน ำ  ภกัด ี  
ระยะเวลำเฉลี่ย                
ต่ ำกว่ำ 5 นำที 58 0.7664  0.7556  0.7662  0.7691  0.7656  0.6778  0.7130  
5 – 10 นำที 187 0.7460  0.7330  0.7456  0.7357  0.7182  0.6118  0.6532  
11 – 15 นำที 101 0.7248  0.7001  0.7184  0.7272  0.7110  0.6164  0.6453  
15 นำทีขึ้นไป 86 0.6622  0.6174  0.6569  0.6638  0.6385  0.6546  0.5601  

F-test 3.7186 ** 9.3602 *** 5.9723 *** 5.0456 *** 6.4690 *** 1.6800  5.2371 *** 
เรื่องที่ขอรับบริกำร                
กำรยื่นเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 17 0.7164  0.7377  0.7207  0.7319  0.7022  0.7689  0.7159  
ขออนุญำตปลูกสร้ำงอำคำร 29 0.7305  0.7289  0.7260  0.7523  0.7385  0.6410  0.6610  
กำรช ำระภำษ ี 266 0.7577  0.7306  0.7488  0.7483  0.7339  0.6144  0.6693  
กำรขอรับเบี้ยยังชีพ 19 0.7335  0.6910  0.7565  0.7468  0.7267  0.7375  0.6839  

F-test 4.9993 *** 5.7298 *** 5.2634 *** 6.8668 *** 7.2220 *** 2.9735 ** 6.2424 *** 
รับรู้ข่ำวสำรของอบต.                
เว็บไซต์ของ อบต. 76 0.8240  0.7801  0.8043  0.8044  0.7782  0.6689  0.7215  
ป้ำยประชำสัมพันธ์ของ อบต. 97 0.8133  0.7709  0.7905  0.7746  0.7553  0.6737  0.7113  
เจ้ำหน้ำท่ี ของ อบต. 91 0.7795  0.7579  0.7603  0.7948  0.7766  0.5961  0.7089  
อื่นๆ 168 0.6050  0.6052  0.6305  0.6198  0.6093  0.6062  0.5268  

F-test 36.7647 *** 31.0045 *** 29.9505 *** 41.6613 *** 32.0200 *** 3.1992 ** 23.6055 *** 

* มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.10, ** มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.05, และ *** มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.01 

ตำรำงที ่4.2 (ต่อ) 
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จำกตำรำงที่ 4.2 ได้น ำสถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐำนโดยใช้กำรวิเครำะห์ t-test 
และ f-test เพ่ือเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระ
ภำษีขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง กับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย ด้วยแบบสอบถำม
จำกตัวอย่ำงจำกกำรส ำรวจผ่ำนทำงแบบสอบถำมออนไลน์จ ำนวน 432 ตัวอย่ำง โดยที่ส่วนใหญ่จ ำแนก
ตำมข้อมูลทั่วไปพบว่ำ ผู้ใช้บริกำรเลือก อบต.สำมกระทำยในกำรใช้บริกำร เป็นเพศชำย มีอำยุ 25-30 ปี 
จบกำรศึกษำต่ ำกว่ำระดับปริญญำตรี มำสถำนะภำพสมรส ประกอบอำชีพรับรำชกำร มีรำยได้เฉลี่ยต่อ
เดือน ต่ ำกว่ำ หรือเท่ำกับ 15,000 บำท โดยส่วนใหญ่ใช้บริกำร 1 ครั้งต่อเดือนขึ้นไป มีระยะเวลำในกำร
รับบริกำรเฉลี่ย 5-10 นำที ใช้บริกำรเรื่องกำรช ำระภำษี และมีกำรรับรู้ข่ำวสำรของ อบต.จำกแหล่งข่ำว
อ่ืนๆ  

จำกกำรทดสอบสมมติฐำนตำมลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ของกลุ่มตัวอย่ำงประกอบด้วย 
อบต.ที่ใช้บริกำร เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ สถำนภำพกำรสมรส อำชีพ รำยได้ ควำมถี่ในกำร ใช้บริกำร 
ระยะเวลำเฉลี่ย เรื่องที่ขอรับบริกำร และกำรรับรู้ข่ำวสำรของ อบต. จำกกำรทดสอบสมมติฐำนว่ำ
ค่ำเฉลี่ยของตัวแปร 7 ด้ำน ได้แก่ 1) ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร (Customer Expectation) 2) มุมมอง
ต่อคุณภำพบริกำร (Perceived Quality) 3) มุมมองต่อคุณค่ำ (Perceived Value) 4) มุมมองภำพลักษณ์ 
(Image) 5) ควำมพึงพอใจต่อบริกำร (Customer Satisfaction) 6) กำรร้องเรียนหรือแนะน ำ (Customer 
Complaints) และ 7) ควำมภักดีของผู้ ใช้บริกำร  (Customer Loyalty) จ ำแนกตำมลักษณะทำง
ประชำกรศำสตร์โดยวิเครำะห์สองตัวแปร (Bivariate Analysis) พบว่ำ 

อบต.ที่ผู้ใช้บริกำรเลือกใช้  ที่แตกต่ำงกันส่งผลต่อ คุณภำพบริกำร มุมมองต่อควำมคุ้มค่ำ 
ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจต่อบริกำร กำรแนะน ำ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติท่ีระดับ 0.01 ส่วน
ควำมภักดีของผู้ใช้บริกำร ส่งผลที่ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05   
  เพศ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง คุณภำพกำรบริกำร ภำลักษณ์ และควำมพึงพอใจต่อ
บริกำร แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 ส่วน ด้ำนควำมคุ้มค่ำ และควำมภักดีของ
ผู้ใช้บริกำร ส่งผลที่ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05   
 อำยุ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ภำพลักษณ์ และควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่
ระดับ 0.10  
 ระดับกำรศึกษำ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง คุณภำพกำรบริกำร ควำมคุ้มค่ำ 
ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจต่อบริกำร และควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 
ส่วน  กำรแนะน ำ ส่งผลที่ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.10  
 สถำนภำพ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง คุณภำพกำรบริกำร ควำมคุ้มค่ำ แตกต่ำงกัน
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 ส่วน ภำพลักษณ์ และควำมพึงพอใจต่อบริกำรส่งผลที่ แตกต่ำงกัน
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
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 อำชีพ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ทุกด้ำน โดยรวม แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 
0.01 
 รำยได้ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง คุณภำพกำรบริกำร ควำมคุ้มค่ำ ภำพลักษณ์ ควำม
พึงพอใจต่อบริกำร และควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 ส่วนกำรแนะน ำ 
ส่งผลที่ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.10 
 ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง ควำมคุ้มค่ำ ภำพลักษณ์ กำร
แนะน ำ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรส่งผลที่ 
แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติท่ีระดับ 0.10 
 ระยะเวลำเฉลี่ยในกำรรับบริกำร ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ คุณภำพกำรบริกำร ควำมคุ้มค่ำ 
ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจต่อบริกำร ควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 ส่วน
ควำมคำดหวัง ส่งผลที่ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
 เรื่องที่ขอรับบริกำร ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง คุณภำพกำรบริกำร ควำมคุ้มค่ำ 
ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจต่อบริกำร และควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01
ส่วน กำรแนะน ำ ส่งผลที่ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05  
 กำรรับรู้ข่ำวสำรของอบต. ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง คุณภำพกำรบริกำร ควำม
คุ้มค่ำ ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจต่อบริกำร และควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 
0.01 ส่วน กำรแนะน ำ ส่งผลที่ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
 
4.3 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 

ผู้วิจัยได้ท ำกำรวิเครำะห์แบบจ ำลอง ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษี
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง กับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย โดยกำรหำค่ำ
ควำมสัมพันธ์ขององค์ประกอบจ ำนวน 7 องค์ประกอบ ได้แก่ คือ 1) ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 2) 
มุมมองต่อคุณภำพบริกำร  3) มุมมองคุณค่ำ 4) มุมมองภำพลักษณ์ 5) ควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำร 6) 
กำรร้องเรียน และ 7) ควำมภักดีต่อของผู้ใช้บริกำร  

กำรหำควำมสัมพันธ์ขององค์ประกอบของดัชนีควำมพึงพอใจโดยใช้กำรวิเครำะห์แบบจ ำลอง    
โพรบิทแบบเรียงล ำดับก ำหนดระดับนัยส ำคัญทำงสถิตที่ระดับ 0.01, 0.05, และ 0.1 ของผู้เข้ำมำใช้
บริกำรของระบบรับช ำระภำษีขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง กับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำม
กระทำย เพ่ือทดสอบทฤษฎีและปริมำณค่ำควำมสัมพันธ์เชิงเหตุผลว่ำมีควำมสอดคล้องกันหรือไม่ และ
น ำมำวิเครำะห์ข้อมลู โดยได้ผลทดสอบจำกสมมติฐำนดังนี้  
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ตำรำงที ่4.3 ผลกำรประมำณค่ำแบบจ ำลอง SEM ด้วยวิธีกำรประมำณค่ำ OLS 

  
 กำรวิเครำะห์ข้อมูลทำงสถิติโดยใช้ตัวแปรจ ำแนกตำมลักษณะประชำกรศำสตร์ศึกษำจำกควำม
คุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง กับองค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลสำมกระทำย สำมำรถสรุปได้ดังภำพที่ 4.1 
 
 

Model PQ PV IM CSI CC CL Y 
 (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) 
CE 0.386*** 0.257***  0.0431    
PQ  0.558***  0.127***    
PV    0.0637    
IM 0.495***   0.691***   0.0136 
CSI     0.332*** 0.879*** 1.077*** 
CC 0.133***     0.117*** -0.861*** 
CL   0.520***    1.732*** 
Constant 0.0662*** 0.144*** 0.391*** 0.0398** 0.395*** -0.0547  
Cut1       -0.793*** 
Cut2       0.0843 
Cut3       1.056*** 
Cut4       1.688*** 
Cut5       2.324*** 
N 432 432 432 432 432 432 432 
RSS 4.677 4.300 6.543 3.752 21.21 12.73 -661.3 
LL 364.6 382.7 292.1 412.2 38.01 148.3 -661.3 
F-test 499.1 506.1 447.8 305.4 32.44 210.8  
p 1.05e-112 1.30e-113 1.25e-68 8.67e-124 2.28e-08 1.75e-64 6.83e-21 

chi2       100.7 
R² 0.699 0.702 0.510 0.741 0.0702 0.496  

Adj.R² 0.698 0.701 0.509 0.739 0.0680 0.493  
r2_p       0.0708 
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ภำพที ่4.1 คุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง กับองค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย 
หมำยเหต ุ* มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.1 ** มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.05 *** มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.01 
 
 ในกำรทดสอบสมมติฐำนผู้วิจัยได้ท ำกำรทดสอบตัวแปรควำมไว้วำงใจ ได้แก่ 1) ควำมคำดหวัง
ของผู้ใช้บริกำร 2) มุมมองต่อคุณภำพบริกำร  3) มุมมองคุณค่ำ 4) มุมมองภำพลักษณ์ 5) ควำมพึงพอใจ
ต่อกำรบริกำร 6) กำรร้องเรียน และ 7) ควำมภักดีต่อของผู้ใช้บริกำร 

   
 สมมติฐำนที่ 1 ควำมคำดหวังและภำพลักษณ์ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ 
อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อมองคุณภำพ ของประชำชนที่มีหน้ำที่
ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 และมี
ค่ำสัมประสิทธิ์ 0.386 , 0.495  ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำน 
 ทั้งนี้ จำกตำรำง 4.1 พบว่ำปัจจัยที่ผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญมำกที่สุด คือ เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร
อย่ำงถูกต้อง มีกำรจัดล ำดับคิว กำรมำก่อนหลังอย่ำงเป็นธรรม และ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร 
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 สมมติฐำนที่ 2 ควำมคำดหวังและมุมมองคุณภำพ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ 
อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อมุมมองคุณค่ำ ของประชำชนที่มีหน้ำที่
ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 และมี
ค่ำสัมประสิทธิ์ 0.257 , 0.558 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำน 
 ทั้งนี้ จำกตำรำง 4.1 พบว่ำปัจจัยที่ผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญมำกที่สุด คือ เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร
อย่ำงถูกต้อง มีกำรจัดล ำดับคิว กำรมำก่อนหลังอย่ำงเป็นธรรม และ เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ 
 สมมติฐำนที่ 3 ควำมภักดี ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.
สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อภำพลักษณ์ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.
ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 และมีค่ำสัมประสิทธิ์ 0.520  ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐำน  
 ทั้งนี้ จำกตำรำง 4.1 พบว่ำปัจจัยที่ผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญมำกที่สุด คือ ในปีถัดไป ท่ำนยินดี
จะใช้บริกำรของ อบต.แห่งนี้ 
 สมมติฐำนที่ 4 ควำมคำดหวัง มุมมองคุณภำพ มุมมองคุณค่ำ และภำพลักษณ์ ของประชำชนที่มี
หน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อควำมพึง
พอใจ อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 และมีค่ำสัมประสิทธิ์ 0.0431, 0.127, 0.0637, 0.691   ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐำน  
 ทั้งนี้ จำกตำรำง 4.1 พบว่ำปัจจัยที่ผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญมำกที่สุด คือ เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร
อย่ำงถูกต้อง มีกำรจัดล ำดับคิว กำรมำก่อนหลังอย่ำงเป็นธรรม เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ 
บริกำรที่ได้รับมีควำมถูกต้อง และ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร 
 สมมติฐำนที่ 5 ควำมพึงพอใจ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับ
อบต.สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อ กำรแนะน ำ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำน 
 จำกสมมุติฐำนที่ 5 สำมำรถอธิบำยได้ว่ำ ควำมพึงพอใจมีควำมสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อกำรแนะน ำ 
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 และมีค่ำมีค่ำสัมประสิทธิ์ 0.332 อำจเนื่องมำจำก เมื่อผู้ใช้บริกำร
เกิดควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรจึงส่งผลให้เกิดกำรแนะน ำแต่กำรบอกต่อ  
 ทั้งนี้ จำกตำรำง 4.1 พบว่ำปัจจัยที่ผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญมำกที่สุด คือ เจ้ำหน้ำที่ชี้แจงและ
อธิบำยขั้นตอนได้เป็นอย่ำงดี และให้บริกำรอย่ำงเป็นมิตร 
 สมมติฐำนที่ 6 ควำมพึงพอใจ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับ
อบต.สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อควำมภักดี อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 และมีค่ำ
สัมประสิทธิ์ 0.879 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำน และกำรแนะน ำ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขต
พ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์ทำงลบต่อควำมภักดีของประชำชนที่มีหน้ำที่
ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย  สำมำรถอธิบำยได้ว่ำ กำรแนะน ำมี
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ควำมสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อควำมภักดี แต่ไม่มีนัยส ำคัญทำงสถิติ และมีค่ำสัมประสิทธิ์ 0.117 เมื่อ
ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรจึงส่งผลให้เกิดกำรแนะน ำแต่กำรบอกต่อ จึงท ำให้เกิดควำม
ภักดีต่อกำรบริกำร 
 ทั้งนี้ จำกตำรำง 4.1 พบว่ำปัจจัยที่ผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญมำกที่สุด เจ้ำหน้ำที่ชี้แจงและ
อธิบำยขั้นตอนได้เป็นอย่ำงดี ให้บริกำรอย่ำงเป็นมิตร มีกำรแนะน ำ หรือ เสนอค ำแนะน ำไปยังผู้บริหำร
ท้องถิ่น และแนะน ำปัญหำไปยังคนท่ีรู้จัก 
 สมมติฐำนที่ 7 ภำพลักษณ์ มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกแต่ไม่มีนัยส ำคัญ และ ควำมพึงพอใจ ควำม
ภักดี ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์
เชิงบวกต่อ โอกำสกำรใช้ซ้ ำ อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 และมีค่ำมีค่ำสัมประสิทธิ์ 0.0136, 
1.077, 1.732  ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำน และกำรแนะน ำ ของประชำชนที่มีหน้ำที่ช ำระภำษีในเขตพ้ืนที่ 
อบต.ห้วยยำง กับอบต.สำมกระทำย มีควำมสัมพันธ์เชิงบวก ต่อโอกำสกำรใช้ซ้ ำ อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ
ที่ระดับ 0.01 และมีค่ำมีค่ำสัมประสิทธิ์ – 0.861 ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐำน เนื่องจำก เมื่อผู้ใช้บริกำร
เกิดควำมพึงพอใจ จึงส่งผลต่อกำรแนะน ำและควำมภักดีต่อกำรบริกำร และเมื่อเกิดกำรแนะน ำแล้ว แต่
ยังไม่มีกำรปรับปรุง จึงส่งผลลบ ต่อโอกำสในกำรใช้บริกำรซ้ ำอีก 
 ทั้งนี้ จำกตำรำง 4.1 พบว่ำปัจจัยที่ผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญมำกที่สุด คือ ควำมรวดเร็วในกำร
ให้บริกำร เจ้ำหน้ำที่ชี้แจงและอธิบำยขั้นตอนได้เป็นอย่ำงดี ให้บริกำรอย่ำงเป็นมิตร และในปีถัดไป ท่ำน
ยินดีจะใช้บริกำรของ อบต.แห่งนี้  
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จำกภำพที่ 4.2 กลุ่มตัวอย่ำงที่ได้ตอบแบบสอบถำมเพ่ือวิเครำะห์เปรียบเทียบองค์ประกอบของ
ควำมพึงพอใจทั้ง 7 ด้ำน ได้แก่ 1) ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 2) มุมมองต่อคุณภำพบริกำร 3) มุมมอง
ต่อคุณค่ำ 4) ภำพลักษณ์ 5) ควำมพึงพอใจต่อบริกำร  6 ) กำรร้องเรียนหรือแนะน ำ 7) ควำมภักดีของ
ผู้ใช้บริกำร น ำมำเปรียบเทียบระหว่ำง อบต.ห้วยยำง และอบต.สำมกระทำย จะเห็นได้ว่ำ อบต. ห้วยยำง
มีผู้ใช้บริกำรเลือกเข้ำมำใช้บริกำรด้วยควำมพึงพอใจประกอบไปด้วยองค์ประกอบทั้ง 7 ด้ำน มำกกว่ำ
อบต.สำมกระทำย  

จำกกำรศึกษำตัวแปรทั้ง 7 ด้ำน เพ่ือน ำมำเปรียบเทียบคุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระ
ภำษีขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง กับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย โดยเปรียบเทียบ
ควำมถี่ในกำรใช้บริกำรด้วยตัวแปรทั้ง 7 ด้ำน ได้ผลกำรศึกษำตำมภำพท่ี 4.3  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 4.3 เปรียบเทียบตัวแปรทั้ง 7 ด้ำนควำมถี่ในกำรใช้บริกำร 

จำกภำพที่ 4.3 ผลกำรศึกษำจำกคุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลห้วยยำง กับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย ที่ประกอบไปด้วยตัวแปรทั้ง 7 ด้ำน 
เปรียบเทียบตำมควำมถี่ในกำรใช้บริกำร สำมำรถเห็นได้ว่ำ ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่ใช้บริกำรรับช ำระภำษี 
น้อยกว่ำ 1 ครั้ง ต่อเดือน  
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บทที ่5 
สรปุผลกำรวจิัย 

 
กำรวิจัยกำรศึกษำ เรื่อง คุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีของรัฐ และควำมพึงพอใจ

ของผู้รับบริกำรในเขตภำคใต้ตอนบน กรณีศึกษำ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง กับองค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลสำมกระทำย กลุ่มตัวอย่ำงที่ท ำกำรวิจัยในครั้งนี้คือผู้บริโภคที่อยู่ในพ้ืนที่อ ำเภอทับสะแก และ
อ ำเภอกุยบุรี โดยใช้กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้บริกำร อบต.ห้วยยำง จ ำนวน 204 คน และ อบต.สำมกระทำย 
จ ำนวน 228 คน รวมทั้งสิ้น 432 คน โดยวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบชั้นภูมิ ผู้วิจัยได้แบ่งกำรสรุปผลกำรวิจัย 
3 ส่วนดังนี้รำยละเอียดต่อไปนี้ 
 5.1 สรุปผลกำรวิจัย 
 5.2 อภิปรำยผลกำรวิจัย 
 5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
5.1 สรุปผลกำรวจิัย 

จำกผลกำรวิจัยข้อมูลทั่วไปโดยกำรวิจัยครั้งนี้มีหน่วยกำรวิเครำะห์ (Unit of Analysis) ได้ใช้
กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้บริกำรอบต.ห้วยยำง จ ำนวน 204 คน และ อบต.สำมกระทำย จ ำนวน 228 คน รวม
ทั้งสิ้น 432 คน ผู้บริโภคที่ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ ำนวน 212 คน และ เป็นเพศชำย
จ ำนวน 220 คน โดยส่วนใหญ่มีอำยุอยู่ระหว่ำง 25-30 ปี จ ำนวน 122 คน มีระดับกำรศึกษำต่ ำกว่ำ
ปริญญำตรี จ ำนวน 238 คน มีสถำนภำพ สมรส จ ำนวน 202 คน ส่วนใหญ่ประกอบอำชีพ  รับรำชกำร 
จ ำนวน 117 คน ส่วนมำกมีรำยได้ ต่ ำกว่ำ หรือ เท่ำกับ 15,000 เป็นจ ำนวน 188 คน ควำมถี่ในกำรเข้ำ
มำรับบริกำร มีจ ำนวน น้อยกว่ำ 1 ครั้งต่อเดือน จ ำนวน 197 คน ใช้เ วลำในกำรรับบริกำรเฉลี่ย 5-10 
นำท ีจ ำนวน 187 คน  ส่วนใหญ่ใช้บริกำรเรื่องกำรช ำระภำษี จ ำนวน 266 คน และ ส่วนมำกรับรู้ข่ำวสำร
ของ อบต.จำกแหล่งข่ำวอื่นๆ จ ำนวน 168 คน  

อบต.ที่ผู้ ใช้บริกำรเลือกใช้ ที่แตกต่ำงกันส่งผลต่อ คุณภำพบริกำร มุมมองต่อคว ำมคุ้มค่ำ 
ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจต่อบริกำร กำรแนะน ำ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ ส่วนควำม
ภักดีของผู้ใช้บริกำร ส่งผลที่ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ เพศ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ 
ควำมคำดหวัง คุณภำพกำรบริกำร ภำลักษณ์ และควำมพึงพอใจต่อบริกำร แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญ
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ทำงสถิติที่ระดับ  ส่วน ด้ำนควำมคุ้มค่ำ และควำมภักดีของผู้ใช้บริกำร ส่งผลที่ แตกต่ำงกันอย่ำงมี
นัยส ำคัญทำงสถิติที่ อำยุ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ภำพลักษณ์ และควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญ
ทำงสถิติที่ระดับ ระดับกำรศึกษำ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง คุณภำพกำรบริกำร ควำมคุ้มค่ำ 
ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจต่อบริกำร และควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ ส่วน  
กำรแนะน ำ ส่งผลที่ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ สถำนภำพ ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำม
คำดหวัง คุณภำพกำรบริกำร ควำมคุ้มค่ำ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ ส่วน ภำพลักษณ์ 
และควำมพึงพอใจต่อบริกำรส่งผลที่ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ อำชีพ ที่แตกต่ำงกัน 
ส่งผลต่อ ทุกด้ำน โดยรวม แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ รำยได้ ที่แตกต่ ำงกัน ส่งผลต่อ 
ควำมคำดหวัง คุณภำพกำรบริกำร ควำมคุ้มค่ำ ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจต่อบริกำร และควำมภักดี 
แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ ส่วนกำรแนะน ำ ส่งผลที่ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำง
สถิติที่ระดับ ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง ควำมคุ้มค่ำ ภำพลักษณ์ กำร
แนะน ำ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ ส่วนควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรส่งผลที่ แตกต่ำง
กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ ระยะเวลำเฉลี่ยในกำรรับบริกำร ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ คุณภำพ
กำรบริกำร ควำมคุ้มค่ำ ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจต่อบริกำร ควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำง
สถิติที่ระดับ ส่วนควำมคำดหวัง ส่งผลที่ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติท่ีระดับ เรื่องที่ขอรับบริกำร 
ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง คุณภำพกำรบริกำร ควำมคุ้มค่ำ ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจต่อ
บริกำร และควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ ส่วน กำรแนะน ำ ส่งผลที่ แตกต่ำง
กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ กำรรับรู้ข่ำวสำรของอบต. ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อ ควำมคำดหวัง 
คุณภำพกำรบริกำร ควำมคุ้มค่ำ ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจต่อบริกำร และควำมภักดี แตกต่ำงกันอย่ำงมี
นัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ ส่วน กำรแนะน ำ ส่งผลที่ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ  
 ด้ำนควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร (Customer Expectation) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็น
โดยเรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงถูกต้อง และ มีกำรจัดล ำดับคิว 
กำรมำก่อนหลังอย่ำงเป็นธรรม รองลงมำคือ มีขั้นตอนกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก (3.90) และเจ้ำหน้ำที่
ให้บริกำรอย่ำงสุภำพ ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำในควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรอันดับแรกท่ีต้องกำรคือ เจ้ำหน้ำที่
ให้บริกำรด้วยควำมถูกต้อง และมีกำรจัดล ำดับคิวก่อนหลังอย่ำงถูกต้องและเป็นธรรม ดังนั้น ทำงอบต.จึง
ควรให้ควำมส ำคัญกับกำรบริกำรเป็นอย่ำงมำก 
 ด้ำนมุมมองต่อคุณภำพบริกำร (Perceived Quality) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นโดย
เรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ รองลงมำคือ ให้บริกำร
อย่ำงถูกต้อง ครบถ้วน เป็นธรรม  มีขั้นตอนกำรให้บริกำรที่ไม่ยุ่งยำก ไม่ซับซ้อน และให้บริกำรตรงต่อ
เวลำ ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำในด้ำนคุณภำพกำรบริกำรนั้น ผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญในเรื่องเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร
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ด้วยควำมเต็มใจ ดังนั้น อบตควรรักษำมำตรฐำนกำรให้บริกำร และควนเน้นย้ ำกับเจ้ำที่เรื่องกำรให้บริกำร
อย่ำงสม่ ำเสมอ   
 ด้ำนมุมมองต่อควำมคุ้มค่ำ (Perceived Value) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นโดยเรียงล ำดับ
จำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ บริกำรที่ได้รับมีควำมถูกต้อง รองลงมำคือ คุณภำพบริกำรที่ได้รับมี
ควำมคุ้มค่ำ และควำมรวดเร็วของบริกำรที่ได้รับมีควำมคุ้มค่ำ เจ้ำหน้ำที่ให้ค ำแนะน ำหรือตอบข้อซักถำม
ได้เป็น   ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำ ผู้ใช้บริกำรให้วำมส ำคัญเรื่องควำมถูกต้องของกำรบริกำรที่ได้รับ ดังนั้น ทำง
อบต.ไม่ควรละเลยและควรตรวจสอบควำมถูกต้องแม่นย ำของกำรบริกำรให้ดีที่สุด 
 ด้ำนมุมมองภำพลักษณ์ (Image) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นโดยเรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ย
มำกไปหำน้อยได้ดังนี้ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร รองลงมำคือ สถำนที่มีควำมสะอำด เป็นระเบียบและ
มีที่นั่งเพียงพอ ควำมสุภำพ / เต็มใจ ในกำรให้บริกำร และ มีควำมชัดเจน โปร่งใส ในกำรปฏิบัติงำน ทั้งนี้
จะเห็นได้ว่ำ มุมมองของภำพลักษณ์ทีผู้ใช้บริกำรมองเห็นก็คือ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ดังนั้น ทำง
อบต. ควรให้ควำมส ำคัญในเรื่องควำมรวดเร็วของกำรบริกำรแต่ทั้งนี้ก็จะต้องอยู่บนพ้ืนฐำนของควำม
ถูกต้องด้วย 
 ด้ำนควำมพึงพอใจต่อบริกำร (Customer Satisfaction) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นโดย
เรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ เจ้ำหน้ำที่ชี้แจงและอธิบำยขั้นตอนได้เป็นอย่ำงดี ให้บริกำร
อย่ำงเป็นมิตร รองลงมำคือ ให้บริกำรได้อย่ำงรวดเร็ว ตรงเวลำ และ เจ้ำหน้ำที่มีจ ำนวนเพียงพอต่อกำร
ปฏิบัติงำน ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำ ผู้ใช้บริกำร พึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ ที่ชี้แจงและอธิบำยขั้นตอนได้เป็นอย่ำงดี 
อีกท้ังยังให้บริกำรอย่ำงเป็นมิตร ดังนั้น ทำงอบต.จึงควรรักษำระดับมำตรฐำนและให้ควำมส ำคัญเรื่องกำร
บริกำรอย่ำงดีที่สุด 
 ด้ำนเสียงของผู้ใช้บริกำร (Customer Voice) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นว่ำ ร้องเรียน 
หรือ เสนอค ำแนะน ำไปยังผู้บริหำรท้องถิ่น และ บอกต่อปัญหำไปยังคนที่ท่ำนรู้จัก มีค่ำเฉลี่ยมำกที่สุด
เท่ำกับ  แต่เมื่อพิจำรณำกำรบริกำรแต่ละประเภทแล้วพบว่ำผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจโดยรวมกับกำร
บริกำรที่ได้รับในเสียงของผู้ใช้บริกำร โดยเป็นลักษณะของกำรให้ค ำแนะน ำ ทั้งนี้ จะเห็นได้ว่ำกลุ่ม
ตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็นว่ำ เรื่องกำรร้องเรียนหรือกำรแนะน ำ และบอกต่อปัญหำกับคนรู้จัก ผู้ใช้บริกำรให้
ควำมส ำคัญมำกที่สุด ในเรื่องของกำรแนะน ำกำรให้บริกำร ดังนั้นจึงควรมีระบบแนะน ำกำรให้บริกำร 
เพ่ือรักษำมำตรฐำนกำรให้บริกำรให้อยู่ในระดับดีที่สุด  
 ด้ำนควำมภักดีของผู้ ใช้บริกำร (Customer Loyalty) พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคิดเห็น
เรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้ดังนี้ ในปีถัดไป ท่ำนยินดีจะใช้บริกำรของ อบต.แห่งนี้ (ค่ำเฉลี่ย 
รองลงมำคือ ท่ำนจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่ำนได้รับจำก อบต.แห่งนี้ ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ำ เมื่อผู้ใช้บริกำรมีควำม
พึงพอใจต่อกำรบริกำร จึงเกิดควำมต้องกำรที่จะกลับมำใช้บริกำรซ้ ำและต้องกำรบอกต่อ แนะน ำให้



47 
 

บุคคลอ่ืนรู้จัก ดังนั้น อบต. ควรให้ควำมส ำคัญกับผู้ใช้บริกำรเพ่ือให้ผู้ใช้บริกำรถูกใจในกำรบริกำรกลับมำ
ใช้บริกำรกับ อบต.แห่งนี้อีกครั้ง 
 
5.2 อภปิรำยผลกำรวจิยั 
 กำรวิจัยกำรศึกษำ เรื่อง คุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษีขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลห้วยยำง กับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย ผลกำรวิจัยสำมำรถอภิปรำยได้ดังนี้ 
 1. พบว่ำปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษี ประกอบด้วย ควำม
คำดหวัง มุมมองคุณภำพ มุมมองคุณค่ำ  ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจ ควำมภักดีและกำรร้องเรียน  ซึ่ง
เป็นไปตำมวัตถุประสงค์ 
 ทั้งนี้มีควำมสอดคล้องกับงำนวิจัยของ ณัฐพร ขันทองค้ำ และธัญนันท์ วรเศรษฐพงษ์   ได้ศึกษำ
เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกำสในกำรกลับไปใช้บริกำรซ้ ำของผู้ใช้บริกำรนิติพลคลินิก กรณีศึกษำ
เปรียบเทียบกับวุฒิศักดิ์คลินิก หัวหินมำร์เก็ตวิลเลจ อ ำเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์เพชรบุรี ผล
กำรศึกษำพบว่ำ ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจ ควำมภักดี และกำรร้องเรียน ซึ่งภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจ 
และควำมภักดีส่งผลในทำงบวก แต่กำรร้องเรียนส่งผลในทำงลบผลดังกล่ำวสำมำรถตีควำมได้ว่ำ 
ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร แต่ยังมีกำรร้องเรียนบ้ำงแต่ไม่มำกซึ่งส่งผลเพียงเล็กน้อย 
ดังนั้นเมื่อมีกำรร้องเรียนจึงทำให้ผู้ใช้บริกำร ไม่อยำกกลับไปใช้บริกำรซ้ ำในครั้งถัดไป 
 2. จำกกำรเปรียบเทียบ พบว่ำ อบต. ห้วยยำงมีผู้ใช้บริกำรเลือกเข้ำมำใช้บริกำรด้วยควำมพึง
พอใจประกอบไปด้วยองค์ประกอบทั้ง 7 ด้ำน มำกกว่ำอบต.สำมกระทำย ทั้งนี้ อำจให้เหตุผลที่ว่ำ ควำม
คำดหวัง ของผู้ใช้บริกำรนั้นมีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจและคุณภำพกำรบริกำรมำกที่สุด ซึ่งเป็นควำม
คำดหวังในด้ำนเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงสุภำพ เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงถูกต้อง มีขั้นตอนกำรให้บริกำร
ไม่ยุ่งยำก มีกำรจัดล ำดับคิว กำรมำก่อนหลังอย่ำงเป็นธรรม ชัดเจน เป็นต้น เมื่อผู้ใช้บริกำรมีควำม
คำดหวังและอบต.ห้วยยำงสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรได้จะท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ
ต่อผู้ที่มำใช้บริกำรและท ำให้ผู้ใช้บริกำรกลับมำใช้บริกำรที่แห่งนี้อีกครั้ง 
 3. ปัจจัยที่มีผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ ได้แก่ ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจ ควำมภักดี ทั้งนี้อำจ
ให้เหตุผลได้ว่ำ เมื่อผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรแล้วจึงส่งผลให้เกิดภำพลักษณ์ที่ดี เกิด
ควำมภักดีในกำรใช้บริกำร และส่งผลให้ผู้ใช้บริกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำอีกครั้ง 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จำกกำรศึกษำข้ำงต้นจะเห็นได้ว่ำ ปัจจัยที่ส่งผลต่อ คุณภำพกำรบริกำรของระบบรับช ำระภำษี
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลห้วยยำง กับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำมกระทำย  ทั้ง ทำงตรง และ
ทำงอ้อม ได้แก่ ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร คุณภำพกำรบริกำร มุมมองคุณค่ำ ภำพลักษณ์ ควำมพึง
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พอใจ ค ำแนะน ำของผู้ใช้บริกำร และควำมภักดี โดยปัจจัยทั้งหมดเป็นไปในทิศทำงเดียวกัน ดังนั้น ในกำร
สนับสนุน เพ่ือให้เกิดควำมพึงพอใจ ต่อผู้บริโภค จึงหลีกเลี่ยงไม่ได้ที่จะบริหำรจัดกำรปัจจัยที่ได้
ท ำกำรศึกษำไป ให้มีประสิทธิภำพ มำกยิ่งขึ้น เพ่ือให้เกิดกำรพัฒนำและปรับปรุงของกำรบริกำรของ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลต่อไป โดยมุ่งเน้น 2 ด้ำน ดังนี้ 
 1. ด้ำนควำมพึงพอใจ ควรเพ่ิมพนักงำน หรือเจ้ำหน้ำที่ให้เพียงพอต่อกำรปฏิบัติงำนและเพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริกำร เพ่ิมควำมรวดเร็วในกำรบริกำร ควำมตรงต่อเวลำในกำรบริกำรให้มำกยิ่งขึ้น เพ่ือให้
ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจมำกยิ่งขึ้น 
 2. ด้ำนโอกำสกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ ควรพัฒนำกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ให้สุภำพมำกยิ่งขึ้น 
รักษำมำตรฐำนกำรบริกำรที่ถูกต้อง ครบถ้วน และเป็นธรรม  เพ่ิมควำมรวดเร็วในกำรบริกำร มีเจ้ำหน้ำที่
ให้ค ำแนะน ำกับผู้ใช้บริกำรเมื่อเกิดข้อซักถำม ก็สำมำรถตอบได้อย่ำงชัดเจน มีควำมโปร่งใสในกำร
ปฏิบัติงำน และจัดจ ำนวนเจ้ำหน้ำที่ให้เพียงพอต่อผู้ใช้บริกำร ด้วยเหตุผลที่กล่ำวมำนี้ อำจส่งผลให้ในปี
ถัดไปผู้ใช้บริกำร ยินดีที่จะใช้บริกำรของ อบต.แห่งนี้ต่อไป 

5.3.1. ข้อเสนอแนะในกำรน ำผลกำรวิจัยไปใช้  
ในกำรวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท ำกำรศึกษำจำกกลุ่มตัวอย่ำง เพ่ือให้ข้อมูลของผลกำรวิจัยมีควำม 

สมบูรณ์มำกยิ่งขึ้น ผู้ที่มีควำมสนใจที่จะท ำกำรศึกษำ สำมำรถเพ่ิมกำรทดสอบกลุ่มตัวอย่ำงที่ครอบคลุม 
สถำนที่ให้บริกำรกำรรับช ำระภำษี ของ อบต.มำกขึ้นไปอีก ไม่เพียงเฉพำะแต่พ้ืนที่ อบต.ห้วยยำง หรือ 
อบต.สำมกระทำย เท่ำนั้น หรือปัจจัยอ่ืน ๆ ที่อำจมีผลต่อควำมพึงพอใจโดยรวม เพ่ือควำมเข้ำใจที่
ครอบคลุมมำกยิ่งขึ้น และปัจจัยอ่ืน ๆ ที่มีผลต่อ ควำมพึงพอใจด้วยเช่นกัน กำรใช้ผลลัพธ์ที่ได้ในจำก
กำรศึกษำครั้งนี้ อำจไม่สำมำรถน ำเสนอผลลัพธ์ได้ เช่นเดิมตลอดไป กำรศึกษำซ้ ำ ๆ เพ่ือวัดระดับควำม
เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ จะช่วยสำมำรถให้ข้อมูลที่ ใกล้เคียงกับสถำนกำรณ์ปัจจุบันได้ดีท่ีสุด 

5.3.2. ข้อเสนอแนะในกำรวิจัยครั้งต่อไป  
 5.3.2.1. ในกำรวิจัยครั้งต่อไป อำจมีกำรศึกษำถึงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรต่ำง ๆ ที

ใช้ใน กำรศึกษำครั้งนี้ในเชิงลึกมำกยิ่งขึ้นไปอีก จะเห็นได้ว่ำปัจจัยต่ำง ๆ ที่ใช้ในกำรศึกษำครั้งนี้ สำมำรถ
วัดได้ หลำยคุณลักษณะ และหลำยรูปแบบ อ้ำงอิงจำกนักวิจัยต่ำง ๆ ควำมสัมพันธ์เชิงลึกเหล่ำนี้ จะช่วย
ให้ เข้ำใจปัจจัยต่ำง ๆ ได้อย่ำงลึกซึ้งด้วยเช่นกัน  

 5.3.2.2. เมื่อมีกำรขยำยกรอบงำนวิจัยเพ่ิมเติม กำรศึกษำปัจจัยอ่ืน ๆ ที่มีผลต่อควำมพึง
พอใจ จะท ำให้มีควำมเข้ำใจในภำพรวมได้ชัดเจนยิ่งขึ้น  

 5.3.2.3. กำรศึกษำสำมำรถเปรียบเทียบปัจจัยต่ำง ๆ ที่มีผลต่อควำมพึงพอใจได้ด้วย
เช่นกัน เมื่อมีกำรขยำยขอบเขต กลุ่มตัวอย่ำงในกำรศึกษำ ไม่เพียงแต่เฉพำะกลุ่ม 
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คุณภาพการบริการของระบบรบัช าระภาษขีองรฐั และความพึงพอใจของผูร้บับรกิารในเขตภาคใต้
ตอนบน กรณศีึกษา องค์การบรหิารสว่นต าบลหว้ยยาง อ าเภอทบัสะแก และ องคก์ารบรหิารสว่น ต าบล 

สามกระทาย อ าเภอกยุบรุ ีจงัหวดัประจวบครีขีันธ ์
แบบสอบถาม 
 เรื่อง คุณภาพการบริการของระบบรับช าระภาษีของรัฐ และความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขต
ภาคใต้ตอนบน กรณีศึกษา องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยยาง อ าเภอทับสะแก และ องค์การบริหารส่วน 
ต าบล สามกระทาย อ าเภอกุยบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
                                                                                         
ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามนี้สร้างขึ้นเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความรู้สึกความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับ
การศึกษาปัจจัยด้านคุณค่าในการรับช าระภาษีที่ส่งผลต่อการใช้ซ้ า กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบล
ห้วยยาง กับองค์การบริหารส่วนต าบลสามกระทาย เพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของการท าวิจัยในการศึกษา
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยในส่วนของ
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน 
         
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3  ตอน คือ  
 ตอนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2   ข้อมูลการใช้บริการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ตอนที่ 3   ปัจจัยด้านคุณค่าในการรับช าระภาษีที่ส่งผลต่อการใช้ซ้ า กรณีศึกษาองค์การบริหาร
ส่วนต าบลห้วยยางกับองค์บริหารส่วนต าบลสามกระทาย 
        
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. ท่านใช้บริการจากสถานีบริการน้ ามันใดเป็นประจ า  
 1. อบต.ห้วยยาง 
 2. อบต.สามกระทาย 
2. เพศ  
 1. ชาย    2. หญิง 
3. อายุ  
 1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 18 ปี   2. 18 - 24 ปี 
 3. 25 - 30 ปี     4. 31 - 40 ปี 
 5. 41 - 50 ปี     6. ตั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป 
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4. ระดับการศึกษา  
 1. ต่ ากว่าปริญญาตรี 
 2. ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 
 3. ก าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท 
 4. สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 
5. สถานภาพการสมรส  
 1. โสด   2. สมรส   3. หย่าร้าง  4. อ่ืน ๆ 
 
6. อาชีพ  
 1. นิสิต / นักศึกษา 
 2. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 
 3. พนักงานบริษัทเอกชน 
 4. ธุรกิจส่วนตัว 
 5. รับจ้างทั่วไป 
 6. ว่างงาน/ แม่บ้าน 
 7. อ่ืนๆ 
 
7. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
 1. ต่ ากว่า 15,000 บาท 
 2. 15,000 – 30,000 บาท 
 3. 30,001 – 50,000 บาท 
 4. 50,001 – 70,000 บาท 
 5. 70,001 - 100,000 บาท 
 6. มากกว่า 100,000 บาทข้ึนไป 
 
ตอนที่ 2 ตอนที่ 2 ข้อมูลการใช้บริการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 
1ท่านใช้บริการที่ อบต. นี้ มากน้อยเพียงใด 
 1. น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน  2. 1-2 ครั้งต่อเดือน 
 3. 3 - 4 ครั้งต่อเดือน   4. มากกว่า 4 ครั้งต่อเดือน  
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2. ระยะเวลาเฉลี่ยในการใช้บริการแต่ละครั้ง  
 1. ต่ ากว่า 5 นาท ี
 2. 5 - 10 นาที 
 3. 11 - 15 นาที 
 4. 15 นาทีขึ้นไป 
  
3. เรื่องท่ีท่านขอรับบริการส่วนใหญ่คือเรื่องใด 
 1. การยื่นเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 2.  การขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร 
 3. การช าระภาษี 
 4. การขอรับเบี้ยยังชีพ 
 5. อ่ืนๆ  
 
4. ท่านรับรู้ข่าวสารของอบต.ทางด้านใด 
 1. เว็บไซต์ของ อบต. 
 2. ป้ายประชาสัมพันธ์ของ อบต. 
 3. เจ้าหน้าที่ ของ อบต. 
 4. อ่ืนๆ เช่น ผู้น าชุมชน เพื่อนบ้าน เป็นต้น 
 
ตอนที่ 3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการรับช าระภาษีของท่านที่มีต่อ อบต.ในครั้งนี้  
  ระดับความคิดเห็น 5  หมายถึง   เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
  ระดับความคิดเห็น   4   หมายถึง   เห็นด้วย 
  ระดับความคิดเห็น 3   หมายถึง   ไม่แสดงความคิดเห็น 
  ระดับความคิดเห็น 2  หมายถึง   ไม่เห็นด้วย 
  ระดับความคิดเห็น 1  หมายถึง   ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ปจัจยั 
ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ท่านคาดหวงัวา่จะไดร้บัการบริการทีด่ใีนการช าระภาษ ีจาก อบต.แห่งนี ้ในดา้นต่อไปนี ้ในระดบัใด 
1.1 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างสุภาพ      
1.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างถูกต้อง      
1.3 มีข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก      
1.4 มีการจัดล าดับคิว การมาก่อนหลังอย่างเป็นธรรม 
ชัดเจน 

     

2. 2. คณุภาพการบริการทีท่า่นไดร้บัในการช าระภาษ ีจาก อบต.แห่งนี ้อยูใ่นระดับใด 
2.1 ให้บริการตรงต่อเวลา      
2.2 ให้บริการอย่างถูกต้อง ครบถ้วน เป็นธรรม      
2.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ      
2.4 มีข้ันตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน มี
ความชัดเจน 

     

3. ทา่นมีมมุมองต่อความคุม้คา่ในการใหบ้ริการดา้นการรบัช าระภาษ ีของอบต.แห่งนี ้ในระดบัใด 
3.1 บริการที่ได้รับมีความถูกต้อง      
3.2 คุณภาพบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า      
3.3 ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า      
3.4 เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือตอบข้อซักถามได้เป็น
ประโยชน์ 

     

4. ท่านมีมมุมองต่อภาพลกัษณ์การใหบ้ริการรบัช าระภาษ ีของอบต.แหง่นี ้ในระดบัใด 
4.1 มีความชัดเจน โปร่งใส ในการปฏิบัติงาน      
4.2 สถานที่มีความสะอาด เป็นระเบียบและมีที่นั่ง
เพียงพอส าหรับผู้มาติดต่อ 

     

4.3 ความรวดเร็วในการให้บริการ      
4.4 ความสุภาพ / เต็มใจ ในการให้บริการ      
5. ท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้รกิารรบัช าระภาษทีี่ไดร้บัจาก อบต.แห่งนี ้ในระดบัใด 
5.1 เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน      
5.2 เจ้าหน้าที่ชี้แจงและอธิบายขั้นตอนได้เป็นอย่างดี      
5.3 ให้บริการอย่างเป็นมิตร      
5.4 ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ตรงเวลา      
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6. หากท่านมีปญัหาตอ่การใหบ้ริการรบัช าระภาษีของ อบต. แหง่นี ้ทา่นมโีอกาสทีจ่ะท าสิง่ใดต่อไปนี้ 
6.1 ร้องเรียน หรือ เสนอค าแนะน าไปยังผู้บริหาร
ท้องถิ่น 

     

6.2 บอกต่อปัญหาไปยังคนที่ท่านรู้จัก      
6.3 บอกต่อปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์      
7. ท่านมีความภักดตี่อการใชบ้ริการรบัช าระภาษีของ อบต.แห่งนี ้ในระดบัใด 
7.1 ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับจาก อบต.แห่งนี้ 
ไปยังคนรู้จัก 

     

7.2 ในปีถัดไป ท่านยินดีจะใช้บริการของ อบต.แห่งนี้ 
ต่อไป 

     

 
8. 8. ท่านมีโอกาสในการกลับมาใช้บริการรับช าระภาษีซ้ า ที่ อบต.แห่งนี้ ในระดับใด  
 0. ไม่กลับมาใช้ซ้ าแน่นอน 0% 
 1. กลับมาใช้บริการน้อยมาก 1-20% 
 2. กลับมาใช้บริการน้อย 21-40% 
 3. กลับมาใช้บริการปานกลาง 41-60% 
 4. กลับมาใช้บริการมาก 61-80% 
 5. กลับมาใช้บริการมากๆ 81-99% 
 6. กลับมาใช้บริการแน่นอน 100% 
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ประวตัผิูว้ิจยั 
 

ชื่อ – สกุล   นางสาวสุภัชชา เอมโอฐ 
วัน เดือน ปีเกิด   17 ตุลาคม 2523 
สถานที่เกิด   โรงพยาบาลบางสะพาน จ.ประจวบคีรีขันธ์ 
ที่อยู่ปัจจุบัน   50 ม.5 ต.สามกระทาย อ.กุยบุรี จ.ประจวบคีรีขันธ์ 
สถานที่ท างาน   องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยยาง อ.ทับสะแก จ.ประจวบคีรีขันธ์ 
ประวัติการศึกษา  
พ.ศ. 2539 – 2542   ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) วิทยาลัยการอาชีพวังไกลกังวล 

 สาขาวิชา พณิชยการ 
พ.ศ. 2542-2544  ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวส.) วิทยาลัยการอาชีพวังไกลกังวล 

 สาขาวิชา การบัญชี 
พ.ศ. 2545-2547  ปริญญาบริหารธุรกิจบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
 
ประสบการณ์ท างาน 
พ.ศ. 2554   องค์การบริหารส่วนต าบลทรายทอง อ.บางสะพานน้อย  
    จ.ประจวบคีรีขันธ์ 
พ.ศ. 2555-2560   องค์การบริหารส่วนต าบลสามกระทาย อ.กุยบุรี จ.ประจวบคีรีขันธ์ 
พ.ศ. 2561-ปัจจุบัน  องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยยาง อ.ทับสะแก จ.ประจวบคีรีขันธ์ 
 
 


