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บทคดัยอ่ 
 งานวจิยันี้ มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของเจ้าหน้าที่จดัเกบ็รายได ้
เทศบาลเมืองอรญัญิก จงัหวดัพิษณุโลก และเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการของ
เจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายไดเ้ทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลกจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ประชาชนทีม่าใชบ้รกิารของเจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายได ้เทศบาลเมอืงอรญัญิก 
จงัหวดัพษิณุโลก จ านวน 246 คน สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถี่  ค่ารอ้ยละ 
ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าท(ีt-test)  การทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(0ne-Way ANOVA)  และทดสอบความแตกต่างรายคูด่ว้ยวธิกีารของเชฟเฟ ่(Scheffe’s Method) 

ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารของเจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายได ้เทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดั
พษิณุโลก มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่จดัเก็บรายได้เทศบาลเมือง
อรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก โดยภาพรวมอยู่ในระดบัด ีเรยีงล าดบัจากมากไปน้อยคอื ดา้นความ
สุภาพ ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความเชี่ยวชาญ ด้านการเข้าถึงบริการได้  ด้านความ
กระตอืรอืรน้ และดา้นความเขา้ใจลกูคา้  ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศ และ
อาชีพ แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่จ ัดเก็บรายได้ ไม่
แตกต่างกนัทางสถติ ิแต่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

ค าส าคญั : คุณภาพการใหบ้รกิาร,เจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายได ้
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Abstract 
This research aims to study of service quality of Revenue official  Arunyik 

Municipality, Phitsanulok province and compare them in terms of gender, education, and 
occupation. The population includes 638 elderly and 246 persons were sampled by 
systematic random sampling. Data analysis included Percentage, Arithmetic Mean, 
Standard Deviation, t-test (Independent Sample t-test),  The F-Test (One way ANOVA) 
And test different methods of Scheffe pair (Scheffe's Method).. 

The research result were that users of the service quality of Revenue official  
Arunyik Municipality, Phitsanulok province. Opinion on the quality of service  overall, a 
good level. Sort is descending  the courtesy, the communication, expertise,  access to 
the service, the enthusiasm and understanding the customer. Test results showed that 
the hypothesis, Users with different gender and occupation opinion on the service quality 
of Revenue official Arunyik Municipality, Phitsanulok province did not different statistically. 
However, users with different levels of education. Opinion on the service quality of 
Revenue officer different statistically at the .05 level. 
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บทน า 

พระราชกฤษฎกีาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ีพ.ศ. 2546 
ไดก้ าหนดแนวทางการปฏบิตัริาชการมุ่งให้เกดิประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยดึประชาชนเป็น
ศูนยก์ลาง (Citizen Center) เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนใหเ้กดิความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ทีด่ขีองประชาชน ความสงบและภยัของสงัคมส่วนรวม และประประโยชนสงูสุดของ
ประเทศ การยกระดับคุณภาพการให้บริการของภาครัฐเป็นความพยายามอย่างหนึ่งที่จะ
เปลีย่นแปลงสภาพแวดลอ้มการใหบ้รกิารขององคก์รภาครฐั ซึง่จะช่วยสนบัสนุนและสง่เสรมิความ
เป็นเลศิในการใหบ้รกิารเพื่อตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร โดยสรา้งความรูส้กึร่วมแรงร่วมใจจากทุกๆ 
ฝา่ยในหน่วยงาน รวมทัง้องคก์รเอกชนในการร่วมคดิ ร่วมท า ร่วมวางแผน ร่วมตดัสนิใจ และร่วม
รบัผลประโยชน์ 
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การให้บรกิารที่ถือเอาประชาชนหรอืผู้รบับรกิารเป็นศูนย์กลาง เป็นการปรบัเปลี่ยน 
กลยุทธแ์ละวธิปีฏบิตังิานของหน่วยราชการในการบรหิารและการใหบ้รกิารแก่ประชาชน เป็นการ
ปรบัเปลีย่นทศันคตแิละพฤตกิรรมการท างานของขา้ราชการและพนักงานของรฐัในการใหบ้รกิาร
แก่ประชาชน โดยยึดหลกัที่ว่า การบริหารราชการและการให้บริการขององค์กรภาครฐัที่ดี มี
ประสทิธภิาพทีป่ระชาชนพงึพอใจ ตอ้งยดึถอืเอาความตอ้งการของผูร้บับรกิารเป็นตวัก าหนด คอื
การใหบ้รกิารตามความต้องการและเงื่อนไขเฉพาะของกลุ่มผูร้บับรกิาร และส่งเสรมิสนับสนุนให้
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทุกคนได้ร่วมกันคิด และเลือกประยุกต์ใช้แนวคิดและเทคนิควิธีการ
ปฏบิตังิานและการใหบ้รกิารในรปูแบบต่างๆทีจ่ะน าไปสู่การปรบัปรุงคุณภาพของการบรกิารและ
สรา้งความสมัพนัธท์ีด่ ีทีน่่าประทบัใจกบัประชาชน ทัง้ในฐานะทีเ่ป็นผูร้บับรกิารและในฐานะผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย วิธีการปฏิบัติงานที่ดีในการให้บริการแก่ผู้ร ับบริการนัน้จะต้องมีลักษณะที่
เหมาะสมสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ของงานบรกิารแต่ละประเภท สามารถน าไปสู่การปรบัปรุง
คุณภาพของการบริการ ท าให้ผู้ร ับบริการมีความพึงพอใจเพิ่มขึ้น และมีวิธีการที่จะช่วยให้
ผูบ้รหิารของหน่วยงานรบัรูไ้ดโ้ดยเรว็ถงึระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารแลผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
เพื่อใหม้กีารปรบัปรุงคุณภาพของการบรกิารของหน่วยงานอย่างต่อเนื่อง 

การบรกิารของภาครฐัมกัมลีกัษณะผกูขาด และไม่มกีารแข่งขนัเหมอืนกบัภาคเอกชน
ประชาชนไม่มทีางเลอืกในการรบับรกิาร แรงจูงใจในการบริการภาครฐัมจี ากดั แรงกดดนัของ
ประชาชนมีไม่เพียงพอที่จะท าให้เกิดการปรบัปรุงบริการได้ดี การพฒันาการบริการของรฐั 
จุดเน้นของการพฒันา คอื บรกิารคุณภาพ ทีม่ที ัง้ประสทิธภิาพ ประสทิธผิล สอดคลอ้งกบัความ
คาดหวงัของประชาชน ดงันัน้ภาครฐัตอ้งก าหนดนโยบายสง่เสรมิบรกิารเป็นส าคญัคอยตดิตามผล 
และต้องค านึงถึงผลการบรกิารมากกว่าค านึงถงึขัน้ตอนกระบวนการบรกิาร หรอืรายงานของ
เจา้หน้าทีแ่ต่เพยีงอย่างเดยีว ในการใหก้ารบรกิารแก่ประชาชนซึง่เป็นบุคคลทีส่ าคญัยิง่ ผูบ้รหิาร
ควรให้ความสนใจแก่การสร้างความสมัพนัธท์ี่ดกีบัประชาชนมากที่สุด เพราะคุณภาพของการ
บรกิารเป็นหวัใจหลกัของการพฒันาท้องถิ่น ด้วยเหตุนี้ผู้บรหิารจงึควรค านึงถึงวธิกีารท าให้
ประชาชนพงึพอใจ สรุปไดด้งันี้ เอื้ออาทร ให้ความเคารพ ใช้ความละเอยีดอ่อน มหีลกัการ 
ตอบสนอง ไม่ปิดบงั ใจกวา้ง ซื่อสตัย ์ ต้อนรบัด ี มสี่วนร่วมและใส่ใจเสมอ ส ารวจ ชื่นชม    
(สพุตัรา สภุาพ, 2541 : 52) 

หน่วยงานภาครฐัมบีทบาทในการพฒันาการบรกิารใหแ้ก่ประชาชน ถงึแมว้่าจะมกีาร
ส่งเสริมผลกัดันการพฒันาบริการอย่างต่อเนื่องแล้วก็ตาม ก็ยังมีเสยีงวิพากษ์วิจารณ์จาก
ประชาชน ส่วนใหญ่ว่าการบรกิารของรฐัยงัมคีุณภาพไม่ดพีอ การให้บรกิารประชาชนที่ขาด
ประสทิธภิาพและประสทิธผิลอาจเนื่องมาจากกฎระเบยีบขัน้ตอนทียุ่่งยากซบัซอ้น ไม่สอดคลอ้ง
กบัสถานการณ์ปจัจุบนั พฤตกิรรมผูใ้หบ้รกิารมคีวามไม่เหมาะสมต่อการใหบ้รกิาร ขาดจติส านึก
ในหน้าที ่ หรอืทรพัยากรทีส่นับสนุนไม่มคีุณภาพ หรอืมไีม่เพยีงพอ หรอืขาดความทนัสมยั ไม่
สามารถรองรบัประชาชนผูม้าตดิต่อไดด้ ี
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เทศบาลเมอืงอรญัญกิ เป็นหน่วยงานทีใ่หบ้รกิารแก่ประชาชนในทอ้งถิน่ในเขตต าบล
อรญัญิก อ าเภอเมอืง จงัหวดัพษิณุโลก และเป็นหน่วยงานที่ได้ตระหนักถึงความส าคญัในการ
ให้บริการแก่ประชาชน รวมทัง้มีนโยบายในการปรบัปรุงการปฏบิตัิงานการบรกิารประชาชน  
โดยเฉพาะดา้นการจดัเกบ็รายไดจ้ากประชาชนในเขตพืน้ทีร่บัผดิชอบ ซึง่นบัไดว้่าเป็นหน้าทีห่ลกั
หรอืหน้าทีส่ าคญัของเทศบาล เพราะเป็นงานบรกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบัประชาชนจ านวนมากกว่างาน
บรกิารดา้นอื่นๆ ดงันัน้ เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกให้กบัประชาชนได้อย่างสอดคล้องกบั
ความต้องการของประชาชนในพืน้ที่อย่างแทจ้รงิ เพื่อเป็นการสร้างความสมัพนัธอ์นัดใีห้เกดิขึน้
ระหว่างประชาชนกบัองคก์ารบรหิารส่วนต าบล และเพื่อใหเ้ป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ย
หลกัเกณฑ์และวธิกีารบรหิารกจิการบ้านเมอืงที่ด ีพ.ศ. 2546 จงึนับเป็นความส าคญัที่เทศบาล
ควรตอ้งมกีารรบัฟงัความคดิเหน็และความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิาร ว่าการใหบ้รกิารแก่
ประชาชนของเทศบาลเมอืงอรญัญกิเป็นบรกิารทีม่คีุณภาพหรอืไม่ สรา้งประโยชน์หรอืความพงึ
พอใจใหแ้ก่ประชาชนไดห้รอืไม่ ซึง่ขอ้มลูทีไ่ดจ้ะไดน้ ามาเป็นขอ้มูลเพื่อปรบัปรุงหรอืเสนอแนะต่อ
ผูบ้งัคบับญัชา ใหม้กีารปรบัปรุงวธิปีฏบิตัริาชการใหเ้หมาะสมยิง่ขึน้ต่อไป  

การปกครองทอ้งถิน่เป็นการกระจายอ านาจจากรฐับาลกลางใหก้บัประชาชนในทอ้งถิน่ 
ได้ปกครองตนเอง โดยรฐับาลกลางจะเป็นผูก้ าหนดและแบ่งว่ารายไดป้ระเภทใดบ้างท าให้เป็น
ทอ้งถิน่ และรายไดป้ระเภทใดบา้งยงัคงเป็นของรฐับาลกลาง โดยก าหนดในรปูของกฏหมาย ทัง้ที่
เป็นของพระราชบญัญตั ิพระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง ประกาศกระทรวง รวมถงึระเบยีบและ
ขอ้บงัคบัต่างๆ  เทศบาลในปจัจุบนัจะมแีหล่งรายไดส้ าคญั 3 ดา้น ทีจ่ะมาพฒันาทอ้งถิน่ของตน 
อนัไดแ้ก่ ภาษ ีอากร ค่าธรรมเนียมและค่าปรบัต่าง ๆ ทัง้ทีเ่ทศบาลจดัเกบ็เอง หรอืรฐับาลจดัเกบ็
ใหแ้ลว้สง่คนืใหก้บัเทศบาล หรอื ภาษทีีร่ฐับาลแบ่งสดัสว่นให ้เป็นตน้  รายไดจ้ากเงนิอุดหนุน ซึง่
แบ่งเป็นเงนิอุดหนุนทัว่ไป และเงนิอุดหนุนเฉพาะ และรายไดจ้ากกจิการอื่น ๆ ของเทศบาลเอง 
เช่น โรงรบัจ าน า กจิการเทศพาณิชย์ เป็นต้น ซึ่งภาษีโรงเรอืนและที่ดิน ภาษีบ ารุงท้องที่ และ
ภาษป้ีาย เป็นรายไดห้ลกัของเทศบาล ทีเ่ทศบาลด าเนินการจดัเกบ็เอง  

งานจดัเกบ็รายไดม้หีน้าทีด่ าเนินการจดัเกบ็ภาษีใหถู้กต้อง ครบถ้วน เป็นธรรม การ
อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการช าระภาษี รวมถงึการสรา้งความประทบัใจแก่ประชาชน
ทีม่าใชบ้รกิาร ทัง้นี้เพื่อทีจ่ะสามารถน าเงนิมาพฒันาและสรา้งความเจรญิใหแ้ก่ทอ้งถิน่ 

ดงันัน้ การพฒันาการใหบ้รกิารประชาชน จงึเป็นปจัจยัส าคญัทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพ 
ประสทิธผิลการท างาน และเป็นการวดัระดบัความคุณภาพในการใหบ้รกิารแก่ประชาชนว่าอยู่ใน
ระดบัใด ต้องการให้ปรบัปรุงแก้ไข พฒันาในส่วนใดบ้าง ผู้วจิยัได้เหน็ความส าคญัของการ
ให้บริการ จึงต้องการศึกษาคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่จดัเก็บรายได้ เทศบาลเมือง
อรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก เพื่อใหท้ราบถงึความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของ
เจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายได ้ตลอดจนปญัหาและขอ้เสนอแนะในการใหบ้รกิาร ทัง้น้ี เพื่อเป็นแนวทาง
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ในการพฒันาประสทิธภิาพการให้บรกิารให้สอดคล้องกบัความต้องการและความพงึพอใจของ
ประชาชนต่อไป  
 
จดุมุ่งหมายการวิจยั 

เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารและเพื่อเปรยีบเทยีบระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของ
เจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายได ้เทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก  

 
วิธีการด าเนินการวิจยั 
    ในการด าเนินการวจิยันัน้ผูว้จิยัไดด้ าเนินการในขัน้ตอนต่างๆ ดงันี้ 
   1.  การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

   ประชากรทีศ่กึษา ไดแ้ก่ ประชาชนทีม่าใชบ้รกิารของเจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายได ้เทศบาล
เมอืงอรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก จ านวน 638 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูรของทาโร 
ยามาเน ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ไดก้ลุ่มตวัอย่าง จ านวน 272 คน และไดก้ลุ่มตวัอย่างมาโดย
ใชว้ธิสีุม่ตวัอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) 

2.  การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยัและตรวจสอบคณุภาพเครือ่งมือ 
   เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามชนิดตรวจสอบรายการ 

(Check List) และแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งผู้วจิยัสรา้งขัน้เอง โดยมี
ขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมอืและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอื คอื ศกึษาแนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยั
ที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างข้อค าถามให้เหมาะสมกบัวตัถุประสงค์ของงานวิจยั 
ปรบัปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท์ีป่รกึษาแลว้ผูว้จิยัน าแบบสอบถามเสนอใหผู้เ้ชีย่วชาญ
จ านวน 5 ท่าน ตรวจสอบความเทีย่งตรงตามเนื้อหา (Content Validity)  โดยการหาค่าดชันีความ
สอดคลอ้ง (Index of Item Objectives Congruence: IOC) ของนิยามศพัทเ์ฉพาะกบัประเดน็
ค าถามโดยเกณฑใ์นการเลอืก คอื มคี่า IOC ตัง้แต่ 0.5 ขึน้ไป จากนัน้ปรบัปรุงแกไ้ขขอ้ความตาม
ขอ้เสนอแนะของผูเ้ชีย่วชาญแลว้น าไปหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) โดยน าไปทดลองใชก้บั
ประชากรทีไ่ม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน  ค านวณหาค่าความเชื่อมัน่ใชส้ตูรหาค่าสมัประสทิธิ ์
Cronbach’s Alpha  (ธานินทร ์ศลิป์จารุ, 2548 : 28)  ซึง่ไดค้่าเท่ากบั 0.85 น าแบบสอบถามที่
ผ่านการตรวจสอบคุณภาพและปรบัแกไ้ขแลว้   ไปเป็นแบบสอบถามฉบบัสมบรูณ์  

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้น าหนังสือขออนุญาตเก็บข้อมูลจากบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงครามไปยังนายกเทศมนตรีเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จังหวัด
พิษณุโลก เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนที่มารับบริการจาก
เจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายไดเ้ทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก  จากนัน้ท าการแจกแบบสอบถาม
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ไปยงัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นกลุ่มตวัอย่าง   ไดแ้บบสอบถามกลบัคนื จ านวน 246 ฉบบั คดิ
เป็นร้อยละ 100 รวบรวมแบบสอบถามทีไ่ด้รบัคนืมา ตรวจสอบและคดัเลอืกแบบสอบถามที่มี
ความสมบรูณ์ เพื่อน าไปด าเนินการวเิคราะหข์อ้มลูตามขัน้ตอนต่อไป 
 4.  การวิเคราะหข์้อมูล 

ผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มูล  โดยโปรแกรมส าเรจ็รูป ใชส้ถติเิพื่อการวเิคราะห ์ดงันี้ วเิคราะห์
ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการหาความถี่ และค่าร้อยละ และ
วเิคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บรกิารของเจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายได้เทศบาลเมอืงอรญัญิก จงัหวดั
พษิณุโลก  โดยการหาค่าเฉลี่ย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เปรยีบเทยีบความ
ต้องการสวสัดกิารสงัคมผู้สูงอายุ โดยใช้สถติิทดสอบท ี(t–test) และสถิติทดสอบเอฟ (F–test) 
และเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่โดยวธิขีอง Scheffe 
  
ผลการวิจยั 

ผลการวจิยัสรุปตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั ไดด้งันี้ 
1. คุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายไดเ้ทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดั

พษิณุโลก  
    1.1 ดา้นความสุภาพ ผูใ้ชบ้รกิารเหน็ว่าคุณภาพการให้บรกิารของเจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็

รายไดเ้ทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก โดยภาพรวมมคีุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบั
มาก เรยีงล าดบัคุณภาพรายข้อคอื เจ้าหน้าที่ที่ให้บรกิารมมีนุษยสมัพนัธ์และยิ้มแย้มแจ่มใส 
เจา้หน้าที่จดัเกบ็รายได้ ใหบ้รกิารด้วยสหีน้ายิ้มแยม้แจ่มใส และเจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายได้มกีริยิา 
วาจาทีส่ภุาพในการใหบ้รกิาร ตามล าดบั 

  1.2 ด้านการตดิต่อสื่อสาร ผู้ใช้บรกิารเหน็ว่าคุณภาพการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่
จดัเกบ็รายไดเ้ทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก โดยภาพรวมมคีุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ใน
ระดบัมาก เรยีงล าดบัคุณภาพรายขอ้คอื ผู้รบับรกิารสามารถตดิต่อสอบถามเจ้าหน้าทีจ่ดัเกบ็
รายได ้ไดง้่าย สะดวก รวดเรว็ เจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายไดส้ามารถอธบิายขัน้ตอนต่าง ๆ ในการช าระ
ภาษีให้แก่ผูร้บับรกิารได้อย่างชดัเจน และเจา้หน้าที่จดัเกบ็รายได ้ให้ขอ้มูลกบัผู้รบับรกิารด้วย
ภาษาทีช่ดัเจน ง่ายต่อการเขา้ใจ ตามล าดบั 

 1.3 ดา้นความเชีย่วชาญ ผูใ้ชบ้รกิารเหน็ว่าคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็
รายไดเ้ทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก โดยภาพรวมมคีุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบั
มาก เรยีงล าดบัคุณภาพรายขอ้คอื เจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายได ้มคีวามคล่องแคล่วและรวดเรว็ในการ
ปฏบิตังิาน เจา้หน้าทีม่คีวามรู ้ความสามารถเกีย่วกบัภาษปีระเภทต่างๆ และสามารถชีแ้จงขอ้มูล
ได้เป็นอย่างด ีและเจ้าหน้าที่จดัเกบ็รายได้ สามารถแนะน าการเตรียมเอกสารและหลกัฐานได้
อย่างชดัเจนและถูกตอ้ง ตามล าดบั  
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   1.4 ดา้นการเขา้ถงึบรกิารได้ ผูใ้ชบ้รกิารเหน็ว่าคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่
จดัเกบ็รายไดเ้ทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก โดยภาพรวมมคีุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ใน
ระดบัมาก เรยีงล าดบัคุณภาพรายขอ้คอื ผูร้บับรกิารไดร้บัความสะดวกรวดเรว็และเป็นระบบ ไม่
ตอ้งรอนาน มรีะบบการใหบ้รกิารตามล าดบัก่อนหลงั และท่านสามารถตดิต่อขอรบับรกิารไดอ้ย่าง
สะดวก ตามล าดบั 

   1.5 ด้านความกระตือรอืรน้ ผู้ใช้บรกิารเหน็ว่าคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่
จดัเกบ็รายไดเ้ทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก โดยภาพรวมมคีุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ใน
ระดบัมาก เรียงล าดบัคุณภาพรายขอ้คอื เจ้าหน้าที่จดัเกบ็รายได้ ให้บรกิารด้วยความรวดเร็ว 
เจ้าหน้าที่จ ัดเก็บรายได้มีความกระตือรือร้นและแสดงความพร้อมที่จะบริการ และเจ้าหน้าที่
จดัเกบ็รายได ้ใหค้ าปรกึษาเกีย่วกบัการช าระภาษีไดอ้ย่างถูกต้องชดัเจนตามความต้องการของ
ท่านอย่างเหมาะสม ตามล าดบั  

   1.6 ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ ผูใ้ชบ้รกิารเหน็ว่าคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่
จดัเกบ็รายไดเ้ทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก โดยภาพรวมมคีุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ใน
ระดบัมาก เรยีงล าดบัคุณภาพรายขอ้คอื เจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายได้ สามารถให้บรกิารแก่ท่านได้
อย่างถูกต้อง เจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายไดเ้อาใจใส่ต่อผูร้บับรกิารตลอดระยะเวลาการใหบ้รกิาร และ
เจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายได ้มคีวามเขา้ใจความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างชดัเจน ตามล าดบั 

2. ผลการเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายไดเ้ทศบาลเมอืง
อรญัญิก จงัหวดัพิษณุโลก จ าแนกตามสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ ระดบั
การศกึษา และอาชพี มดีงันี้ 

   2.1 ผู้ใช้บรกิารที่มีเพศแตกต่างกนั มคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารของ
เจ้าหน้าที่จดัเกบ็รายได้ เทศบาลเมอืงอรญัญิก จงัหวดัพษิณุโลก โดยภาพรวมและรายด้านไม่
แตกต่างกนัทางสถติ ิ 

   2.2 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่จดัเกบ็รายได้เทศบาลเมอืงอรญัญิก จงัหวดัพิษณุโลก โดยภาพรวม
แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และเมื่อพจิารณารายดา้น พบว่าไม่แตกต่างกนั
ทางสถติ ิ

   2.3 ผู้ใช้บรกิารที่มีอาชพีแตกต่างกนั มีความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารของ
เจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายไดเ้ทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัทาง
สถติ ิและเมื่อพจิารณารายดา้น พบว่าดา้นความเชีย่วชาญผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ว่า 
คุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่จดัเกบ็รายได ้แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิีร่ะดบั 
.05 เมื่อเปรยีบเทยีบรายคู่พบว่าผูต้อบแบบสอบถามที่มอีาชพีเกษตรกรรม และอาชพีรบัจา้ง/
ลกูจา้ง มคีวามคดิเหน็แตกต่างกนั 
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อภิปรายผล 
จากการศึกษาคุณภาพการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่จดัเกบ็รายได้ อาจอภิปรายผลใน

ประเดน็ทีส่ าคญัได ้ดงันี้ 
1. คุณภาพการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่จดัเกบ็รายได้เทศบาลเมอืงอรญัญิก จงัหวดั

พษิณุโลก โดยภาพรวมอยู่ในระดบัด ีทัง้นี้อาจเป็นเพราะว่า เจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายไดเ้ทศบาลเมอืง
อรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก สว่นใหญ่ไดผ้่านการคดัเลอืกดา้นบุคลกิภาพและความรูค้วามสามารถ
จงึมคีวามสภุาพ มมีนุษยสมัพนัธ ์ใหบ้รกิารดว้ยสหีน้ายิม้แยม้แจ่มใส ใหบ้รกิารขอ้มลูดว้ยภาษาที่
ชดัเจน เข้าใจง่าย ผู้รบับริการสามารถติดต่อสอบถามได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว และเจ้าหน้าที่
จดัเก็บรายได้มีความเชี่ยวชาญ มีความรู้ระเบียบเกี่ยวกบัการจดัเกบ็ภาษี แนะน าการเตรียม
เอกสารและหลกัฐานได้อย่างชดัเจน ถูกต้อง สอดคล้องกบัผลการศกึษาของ อนันต์  โคตรมัน่  
(2553 : 63) ทีไ่ดศ้กึษาความพงึพอใจเกีย่วกบัการใหบ้รกิารของผูเ้สยีภาษีทีม่ต่ีอองคก์ารบรหิาร
ส่วนต าบลยางน้อย อ าเภอโกสุมพสิยั จงัหวดัมหาสารคาม พบว่าผูเ้สยีภาษีมคีวามพงึพอใจโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก เช่นเดยีวกบัผลการศกึษาของ จรรยา จนัทรเ์ตี้ย (2553 : 96) ทีศ่กึษาความ
พงึพอใจของของผู้ช าระภาษีต่อการให้บรกิารจดัเกบ็ภาษีขององค์การบรหิารส่วนต าบลขีเ้หลก็ 
อ าเภอปทุมรัตต์ จังหวัดร้อยเอ็ด ที่พบว่าผู้ช าระภาษีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และ
สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ ชุตมินัต์  หน่อแกว้ (2554 : 76) ทีก่ล่าวว่า ประสทิธภิาพการ
จดัเกบ็รายไดเ้กดิขึน้จากผลความพงึพอใจของประชาชนที่มกีารจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล ซึ่ง
ปจัจยัที่มีผลต่อการจัดเก็บรายได้ คือ ด้านการเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ โดยจดัท าป้ายแสดง
ขัน้ตอนการเสยีภาษีอย่างชดัเจน การประชาสมัพนัธ์ผ่านคลื่นวิทยุชุมชน การจดัท าแผ่นพับ 
ใบปลวิประชาสมัพนัธเ์กีย่วกบัการช าระภาษ ีดา้นการบรกิาร บุคลากรใหก้ารตอ้นรบัดว้ยอธัยาศยั
ที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ช าระภาษีได้ง่ายและสะดวกรวดเร็ว และด้านความรู้ความสามารถของ
บุคลากร โดยให้ค าชีแ้จงในการกรอกเอกสาร ตอบค าถามขอ้สงสยั และให้ความกระจ่างในเรื่อง
กฎหมาย ระเบยีบทีเ่กีย่วขอ้งกบัภาษี 

2. คุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายไดเ้ทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดั
พษิณุโลก จ าแนกตามเพศ และอาชพี โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนัทางสถิติ และ
จ าแนกตามระดบัการศกึษาถงึแมว้า่โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
ทัง้นี้อาจเป็นเพราะว่า เจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายไดเ้ทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก ใหบ้รกิาร
กบัผูช้ าระภาษทีุกคนดว้ยความสภุาพ กระตอืรอืรน้ อย่างเท่าเทยีมกนัทุกคน ไม่เลอืกปฏบิตัิว่าจะ
เพศ หรอือาชพี ทีแ่ตกต่างกนั ใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ เป็นระบบไม่ตอ้งรอนาน และใหบ้รกิาร
ดว้ยความถูกต้อง ส่วนระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 อาจเป็นเพราะว่า ผูท้ีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าทราบขัน้ตอนในการช าระภาษ ี
จดัเตรยีมเอกสารหลกัฐานไดอ้ย่างถูกต้องครบถ้วน ท าใหไ้ดร้บับรกิารไดอ้ย่างรวดเรว็ ส่วนผูท้ีม่ ี
ระดบัการศกึษาต ่ากว่าอาจไม่เขา้ใจขัน้ตอนการปฏบิตังิาน มคีวามรูเ้กีย่วกบัภาษีน้อย จดัเตรยีม
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เอกสารหลกัฐานไม่ครบถ้วน เจ้าหน้าที่ต้องใช้เวลาในการอธิบายชี้แจง อาจใช้เวลาในการรบั
บรกิารนาน สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ จรรยา จนัทรเ์ตีย้ (2553 : 97) ทีศ่กึษาความพงึพอใจ
ของของผู้ช าระภาษีต่อการให้บรกิารจดัเกบ็ภาษีขององค์การบรหิารส่วนต าบลขีเ้หลก็  อ าเภอ
ปทุมรตัต ์ จงัหวดัรอ้ยเอด็ ซึง่พบว่าผูช้ าระภาษทีีม่เีพศ อายุ อาชพี รายได/้ปี และระดบัการศกึษา
แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารจดัเกบ็ภาษีขององค์การบรหิารส่วนต าบลขีเ้หลก็ 
อ าเภอปทุมรตัต์ จงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่แตกต่างกนั และสอดคล้องกบัผลการศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้รกิารจดัเกบ็ภาษี : กรณีศกึษาเทศบาลต าบลตะกุด อ าเภอเมอืง จงัหวดัสระบุร ีของ สมสุข 
ฐานะวร   (2552 : 65)   ทีพ่บว่า ผู้ช าระภาษีทีม่เีพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี สถานภาพ 
รายได้ และประเภทภาษีที่แตกต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการจดัเก็บภาษีในภาพรวมไม่
แตกต่างกนั  
 

ข้อเสนอแนะ 
ขอ้เสนอแนะในการวจิยัครัง้นี้ แบ่งเป็น 2 ประเดน็ ไดแ้ก่ 

1. ข้อเสนอแนะเพื่อการน าผลการวิจยัไปใช้ คอื ควรจดัเจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายได้
ไว้ให้บริการเพิ่มมากขึ้น โดยเฉพาะในห้วงเวลาที่มีผู้มาช าระภาษีประจ าปี ควรมีการ
ประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารของเทศบาลให้มากขึน้ ทัง้ผ่านเสยีงตามสาย ป้ายประชาสมัพนัธ ์
อนิเตอรเ์น็ต และควรใหค้วามรู ้ก าชบั และเน้นย ้าเจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายไดใ้หบ้รกิารกบัผูช้ าระภาษี
ทีส่อดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงั 

2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป คอื ควรศกึษาวจิยัปจัจยัทีม่ผีลต่อการ
ใหบ้รกิารจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลเมอืงอรญัญกิ จงัหวดัพษิณุโลก ควรศกึษาวจิยัถงึคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายได้ ขององคก์รปกครองถิน่อื่นเพื่อเป็นขอ้เปรยีบเทยีบผลการ
ปฏบิตัิงานต่อไป ควรศกึษาถึงขวญัและก าลงัใจของเจา้หน้าที่จดัเกบ็รายได้ซึง่เป็นผูป้ฏบิตังิาน
โดยตรงในเรื่องการจดัเกบ็รายได ้ควรศกึษาถงึปญัหาในการจดัเกบ็รายไดแ้ละแนวทางแกป้ญัหา 
ควรศกึษาวจิยัต่อเนื่องถงึสาเหตุทีท่ าใหผู้ใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาและอาชพีแตกต่างกนั  มี
ความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีจ่ดัเกบ็รายไดแ้ตกต่างกนั ทัง้นี้เพื่อใหท้ราบ
ถงึสาเหตุและวธิกีารด าเนินการเพื่อใหก้ารบรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการของประชาชน 
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