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บทคดัยอ่ 
งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการในการจดัเก็บภาษีท้องถิ่นของเทศบาลต าบล เกาะนางค า 

อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง และศกึษาคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า 
อ.ปากพะยนู จ.พทัลุง ซึง่เปรยีบเทยีบกบัปจัจยัสว่นบุคคล คอื เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้ประเภทภาษีที่
ช าระ  จ านวน  300  คน ดว้ยวธิสีุม่อย่างมรีะบบ  โดยใชแ้บบสอบถามที่ผู้วจิยัได้น าเสนอแบบสอบถามที่ไดส้รา้งขึน้ต่ออาจารย์ที่
ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความครบถ้วน ของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะศึกษาตวัแบบ คุณภาพบรกิาร (Service Quality)  
แบบสอบถามม ี      3  ตอน  คอื  ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เพื่อทราบลกัษณะของบุคคล ตอนที ่2  คุณภาพ
การบริการในการจัดเก็บภาษีท้องถิ่น โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามตอบมีลักษณะค าตอบให้เลือก 5 ระดบัตอนที่ 3 
ขอ้เสนอแนะเพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคดิเหน็ลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิดผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการ
บรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง ทัง้ภาพรวม  (x  = 3.72, 
S.D. = 0.709)  และรายดา้น  ในแต่ละดา้นอยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั ทุกปจัจยั คอื ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) คุณภาพ
บรกิารดา้นความเชา้อกเขา้ใจ (Empathy) คุณภาพบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) คุณภาพบรกิารดา้นสิง่ทีจ่บั
ต้องได้ (Tangibles) และคุณภาพบรกิารด้านการตอบสนอง (Responsive) มคีะแนนเฉลีย่ 3.81,  3.79,  3.71, 3.67 และ 
3.60 ตามล าดบั  และคุณภาพการบริการในการจดัเก็บภาษีท้องถิ่นของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน 
จงัหวดัพทัลุง ซึง่เปรยีบเทยีบกบัปจัจยัส่วนบุคคล  เพศ ไม่แตกต่างกนั คุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่
ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง ซึ่งเปรยีบเทยีบกบัปจัจยัส่วนบุคคล คอื อายุ ระดบั
การศกึษา อาชพี รายได ้ประเภทภาษทีีช่ าระ แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ.05  

การพฒันาคุณภาพบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง เป็นแนวทางหลกัในการ
พฒันา โดยจะตอ้งปรบัปรุง แกไ้ขเพิม่เตมิใหก้ารบรกิารดขีึน้เรื่อยๆ  สามารถจ าแนกล าดบัความส าคญัของปจัจยัในการใหบ้รกิารกบั
ผูร้บับรกิาร เพื่อใหอ้งคก์รทราบถงึทศิทางในการพฒันาองคก์รในการเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั โดยมเีป้าหมาย
ตอบสนองความคาดหวงัของผูร้บับรกิารให้ไดม้ากทีสุ่ด เพื่อใหอ้งค์กรสามารถอ านวยบรกิารที่มคีุณภาพที่ดทีีสุ่ดและ
สรา้งความพงึพอใจทีย่ ัง่ยนืแก่ผูร้บับรกิาร 
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Abstract 
 This research aims to study the service quality in local tax collection of Koh Nang Kham Subdistrict 
Municipality, Pak Phayun District. Phatthalung Province And study the service quality in local tax collection of 
Koh Nang Kham Subdistrict Municipality, Pak Phayun District, Phatthalung Province, which compares with 
personal factors, namely, gender, age, education level, occupation, income, tax type, paid 300 people with 
random methods system By using a questionnaire that the researcher has presented a questionnaire that was 
created to the advisor To check the completeness Of the questionnaire that corresponds to the subject to study 
the service quality model (Service Quality). The questionnaire has 3 episodes, which is Part 1 General 
information of the respondents. To know the nature of the person. Part 2 Quality of service in local tax collection 
By allowing the respondents to answer with a 5-level answer to the selection. Part 3 Suggestions for the 
respondents to express their opinions as an open-ended question. Service quality in local tax collection of Koh 
Nang Kham Subdistrict Municipality Pak Phayun District Phatthalung Province, both overall (= 3.72, SD = 
0.709) and each side in each level is in excess of expectations. All factors are: Assurance, Quality of Service, 
Understanding (Empathy), Service Quality, Likelihood Trust (Reliability) Quality of service in terms of tangible 
(Tangibles) and quality of service in response (Responsive) has an average score of 3.81, 3.79, 3.71, 3.67 and 
3.60, respectively, and service quality in the local tax collection of the municipality. Ko Nang Kham Sub-district 
Pak Phayun District Phatthalung Province Which compared with personal factors, gender is not different Service 
quality in local tax collection of Koh Nang Kham Subdistrict Municipality Pak Phayun District Phatthalung 
Province Which is compared with personal factors, ie age, education level, occupation, income, tax type, 
payment differently with statistical significance .05 
Development of service quality in local tax collection of Koh Nang Kham Subdistrict Municipality Pak Phayun 
District Phatthalung Province Is the main guideline for development Which must be improved Amendment to 
better service Able to classify the priority of factors in providing services to clients In order for the organization 
to know the direction of the organization development in increasing competitiveness With the goal to meet the 
expectations of the clients as much as possible In order for the organization to provide the best quality service 
and create sustainable satisfaction for the customers 
 
Keywords: SERVQUAL / service quality / Local tax / Ko Nang Kham Municipality 
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1.บทน า 
ความเป็นมา และความส าคญัของปญัหา 

ปจัจุบนัประเทศไทยมุ่งเน้นไปกระจายอ านาจการปกครองสูท่อ้งถิน่ [1] ก าหนดใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่
พึง่ตนเองและตดัสนิใจในกจิการของตนเองได้มากขึน้  โดยปรบับทบาทและภารกจิของการบรหิารราชการส่วนกลาง
และราชการสว่นภูมภิาค เพิม่บทบาทใหท้อ้งถิน่ ด าเนินการแทน ปกครอง  ภาษทีีท่อ้งถิน่จดัเกบ็เองมสีดัสว่นรายไดต้ ่า
กว่ารายไดร้วมขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่มผีลใหไ้ม่มคีวามอสิระมากพอทีจ่ะวางนโยบายทางการคลงัขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถิน่เอง และภารกจิส าคญัอย่างยิง่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง ซึง่
เป็นองค์กรปกครองท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง ในการให้บริการประชาชนเป็นบทบาทภารกิจส าคญัยื่ งในการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน ด าเนินการจดัเกบ็ภาษใีหเ้ป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง เป็นธรรม ครบถว้น และอ านวยความสะดวก
ใหแ้ก่ประชาชนผูม้าช าระภาษ ี [2] 
   ดงันัน้เพื่อใหเ้กดิความตระหนกัถงึความส าคญัของการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ ผูว้จิยัจงึมจีุดประสงคจ์ะทราบถงึ
คุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีท้องถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง ซึ่งเป็น
รายไดท้ีส่ าคญัของทอ้งถิน่ เพื่อน ามาพฒันา ปรบัปรุง แก้ไขการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ตามความต้องการของประชาชน
และสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูเ้สยีภาษมีากยิง่ขึน้ตามมา  
วตัถุประสงคข์องการวจิยั 
1. เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า  อ าเภอปากพะยูน จงัหวดั
พทัลุง 
2. เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีท้องถิ่นของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดั
พทัลุง ซึง่เปรยีบเทยีบกบัปจัจยัสว่นบุคคล คอื เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้ประเภทภาษทีีช่ าระ 
ขอบเขตของการวจิยั 
        การศกึษาคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีท้องถิ่นของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ.ปากพะยูน จ.พทัลุง 
ตามเครื่องมอืประเมินคุณภาพการบรกิาร แบบจ าลอง SERVQUAL ที่ถูกพฒันาขึน้โดย Parasuraman,  Zeithaml,  
Berry  (1985) ซึง่ประกอบดว้ยองคป์ระกอบการบรกิาร 5 ดา้น คอื 1.ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 
2.ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability)  3. ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsive) 4. ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า 
(Assurance) 5. ดา้นการเหน็อกเหน็ใจ  (Empathy) ประชาชนผู้เสยีภาษีในเขตเทศบาลต าบลกะนางค า อ าเภอปาก
พะยนู จงัหวดัพทัลุง โดยมรีายชื่อในการเสยีภาษบี ารุงทอ้งที ่ภาษโีรงเรอืนและทีด่นิ และภาษป้ีาย จ านวน 1,195 ราย  
ในการศกึษาค านวณจากสตูรการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใชส้ตูรทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ทีร่ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ไดก้ลุ่มตวัอย่าง จ านวน 300 ราย  
สมมตฐิานของการวจิยั 
1.ผูร้บับรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง ทีม่เีพศต่างกนั 
มรีะดบัคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีท้องถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง 
แตกต่างกนั 
2.ผูร้บับรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง ทีม่อีายุต่างกนั 
มรีะดบัคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีท้องถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง 
แตกต่างกนั 
3.ผู้รบับริการในการจดัเก็บภาษีท้องถิ่นของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง ที่มีระดบั
การศกึษาต่างกนั มรีะดบัคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู 
จงัหวดัพทัลุง แตกต่างกนั 



4.ผูร้บับรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง ทีม่อีาชพีต่างกนั 
มรีะดบัคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีท้องถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง 
แตกต่างกนั 
5.ผูร้บับรกิารในการจดัเกบ็ภาษีท้องถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง ที่มรีายไดต่้อ
เดอืนต่างกนั มรีะดบัคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีท้องถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน 
จงัหวดัพทัลุง แตกต่างกนั 
6.ผู้รบับรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิ่นของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง ทีม่กีารช าระ
ภาษีต่างประเภทต่างกนั มรีะดบัคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอ
ปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง แตกต่างกนั 

2. ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง 
 2.1 แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วกบั คุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) 
 คุณภาพการใหบ้รกิาร เป็นแนวคดิหนึ่งได้รบัการน ามาประยุกต์ใช้ในกระบวนการปฏริูประบบบรหิารภาครฐัไทย
ในช่วงหลายปีทีผ่่านมา และไดร้บัความสนใจน ามาปรบัปรุงเพื่อใชเ้ป็นเครื่องมอืวดัสมรรถนะในการใหบ้รกิารสาธารณะ
ของหน่วยงานภาครฐัมากขึน้เป็นล าดบัในปจัจุบนั มุ่งเสนอแนวคดิและหลกัการเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร เกณฑ์
การพจิารณาคุณภาพการใหบ้รกิาร เครื่องมอืศกึษาและการวดัคุณภาพการใหบ้รกิารทีเ่รยีกว่า SERVQUAL 
การวดัคุณภาพการบรกิาร [4] 
 การวดัคุณภาพการบรกิาร เป็นการวดัช่องว่างของความคาดหวงัในการรบับรกิารของลูกค้ากบัการบรกิาร ดงันัน้ 
การประเมนิคุณภาพการบรกิาร เป็นการวดัความแตกต่างระหว่างความคาดหวงั ความพงึพอใจและคุณค่าทีเ่กดิขึน้แก่
ผู้ใช้บริการตามตัวแบบที่ใช้วดัคุณภาพการบริการที่ได้รับความนิยมมาใช้กนัอย่างแพร่หลาย คือผลงานของ [7] 
Parasuraman,Zeithaml and Berry,1985 ซึ่งได้พฒันาเพื่อใช้ส าหรบัการประเมินคุณภาพการบริการโดยอาศยัการ
ประเมนิพืน้ฐานการรบัรูข้องผูร้บับรกิารหรอืลกูคา้ ผลงานความคดิและการพฒันาเครื่องมอืเพื่อใชใ้นการวดัคุณภาพที่
เรยีกว่า SERVQUAL 2.2 ปจัจุบนัประกอบดว้ยมติขิองคุณภาพทีป่ระเมนิโดยผูร้บับรกิาร 5 ดา้น [5] ภาวณีิ  ทองแยม้, 
2560 หน้า 219 ดงันี้  
 1.ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) หมายถงึ งานบรกิารมคีวามเป็นรปูธรรมจบัต้องได ้มลีกัษณะทาง
กายภาพทีส่ามารถมองเหน็ได ้ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เครื่องใช้ส านักงาน สภาพแวดล้อม พนักงาน ป้าย ประกาศ แผ่นพบั 
ท าเลที่ตัง้ และสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ เป็นต้น ลกัษณะดงักล่าวจะช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่า มีความตัง้ใจในการ
ใหบ้รกิาร และลกูคา้สามารถมองเหน็ภาพไดช้ดั สมัผสัไดแ้ละเกดิความพงึพอใจได้ 
 2.ความน่าเชื่อถอื (Reliability) หมายถงึ การใหบ้รกิารตรงตามเวลาทีส่ญัญาไวก้บัลูกคา้ การบรกิารมคีวามถูกต้อง
เหมาะสมและมคีวามสม ่าเสมอทุกครัง้ของการบรกิาร การบรกิารตอ้งทนัภายในเวลาทีก่ าหนด รวมถงึการบรกิารตอ้งไม่
เกดิความผดิพลาด  ไดแ้ก่ มพีนกังานเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร และสามารถแกป้ญัหาทีเ่กดิขึน้กบัลูกคา้ดว้ยความเตม็
ใจ เอกสาร เวลา และความปลอดภยั เป็นตน้ 
 3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง คุณลกัษณะความพรอ้มและความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารลูกค้า 
โดยไม่ปล่อยลูกค้ารอนานโดยไม่มเีหตุสมควร รวมทัง้ต้องมคีวามกระตอืรอืร้น เหน็ลูกค้าแล้ว รบีให้การต้อนรบั การ
ช่วยเหลอื สอบถามถงึการบรกิารอย่างไม่ละเลย และกระบวนการในการใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ 
 4. การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มีความรู้ ความเชี่ยวชาญ 
ความสามารถใหข้อ้มูลทีถู่กตอ้งมปีระสทิธภิาพ และมทีกัษะการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้และมมีนุษยส์มัพนัธ์
ทีด่สีามารถท าใหล้กูคา้เกดิความเชื่อถอื สรา้งความมัน่ใจว่าลกูคา้ไดร้บับรกิารทีด่ี 



 5. การเหน็อกเหน็ใจ  (Empathy) หมายถงึ การเหน็อกเหน็ใจ การใหค้วามใสใ่จในการบรกิารลูกคา้ สามารถเขา้ถงึ
และความเขา้ใจของลูกคา้ และแจง้ขอ้มลูข่าวสารต่างๆใหร้บัทราบ รวมถงึความสามารในการดูแล เอาใจใส่ลูกคา้ตาม
ความตอ้งการทีแ่ตกต่างในแต่ละราย 
 สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) จึงมีความส าคัญในการบริหารจัดการ สามารถจ าแนกล าดับ
ความส าคัญของปจัจัยในการให้บริการกับลูกค้า เพื่อให้องค์กรทราบถึงทิศทางในการพัฒนาองค์กรในการเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขนั โดยมเีป้าหมายตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ให้ได้มากที่สุด เพื่อให้ธุรกจิสามารถ
อ านวยบรกิารทีม่คีุณภาพทีด่ทีีส่ดุและสรา้งความพงึพอใจทีย่ ัง่ยนืแก่ผูร้บับรกิาร 
3. วธิกีารศกึษา 
 3.1 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
งานวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใช้วธิกีารศกึษาเชงิส ารวจ (Survey Research) 
และใช้เครื่องมือในการวิจัยเป็นแบบสอบ (Questionnaire) ซึ่งผู้วิจ ัยสร้างขึ้นตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ออก
แบบสอบถามในการส ารวจความเหน็ของผูร้บับรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ โดยใชค้ าถามปลายปิด (Close-ended 
Questionnaire) โดยผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้กรอกข้อมูลในแบบสอบถามด้วยตนเองโดยมีรายละเอียดขัน้ตอน
ดงัต่อไปนี้ 
  3.2.1 ศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสอบถามจากเอกสารงานวจิยัและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้ง 
  3.2.2 สรา้งแบบสอบถามเพื่อถามความคดิเหน็ในประเดน็ต่อไปนี้ คอื 
   - ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
   - คุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่  
ซึง่ผูว้จิยัสรา้งขึน้เพื่อใชส้อบถามเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า 
อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง โดยแบ่งเป็น 2 สว่น คอื 
   สว่นที ่1 ปจัจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
   สว่นที ่2 คุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่  
 3.2 วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อวจิยัในเรื่อง คุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีท้องถิ่นของเทศบาลต าบลเกาะนางค า 
อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง ซึง่ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษาคน้ควา้ขอ้มลูดงัต่อไปนี้ 
 1. แหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) ไดจ้ากการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอย่างโดยก าหนดกลุ่มตวัอย่าง 300 
ตวัอย่าง เมื่อผู้วจิยัได้รวบรวมแบบสอบถามไดท้ัง้หมดแลว้ ท าการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
เพื่อท าการวเิคราะหข์อ้มลูตามขัน้ตอนต่อไป 
 2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาและค้นคว้างจากเอกสาร สิ่งพิมพ์ วิทยานิพนธ์ 
งานวจิยัทัง้ในประเทศไทยและต่างประเทศ บทความ ตารา และสือ่อเิลก็ทรอนิกส ์
 3.3 การวเิคราะหข์อ้มูล  
 ในการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลได้ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS/PC (Statistical Package for the Social 
Sciences/Personal Computer) โดยเมื่อได้รบัแบบสอบถามครบตามจ านวนที่ต้องการแล้วจงึน าแบบสอบถามมาลง
รหสั (coding) แลว้ใสข่อ้มลูลงในตาราง แลว้จงึท าการวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชว้ธิวีเิคราะหท์างสถติ ิดงัต่อไปนี้ 
 1. การแจกแจงความถี่ (frequency) และหาค่าร้อยละ (percentage) ส าหรบัวิเคราะห์ปจัจยัส่วนบุคคลของกลุ่ม
ตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน ประเภทภาษีทีช่ าระ  แลว้น าเสนอในรูปของตาราง
และความเรยีง 
 2. ค่าเฉลีย่ (mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (standard deviation) ส าหรบัวเิคราะหร์ะดบัคุณภาพการบรกิารใน
การจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ.ปากพะยนู จ.พทัลุง ในแต่ละดา้น ตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่1  



 3. ใช ้Independent Sample t-test ส าหรบัการเปรยีบเทยีบระดบัคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของ
เทศบาลต าบลเกาะนางค า อ.ปากพะยนู จ.พทัลุง ตามตวัแปรปจัจยัสว่นบุคคลทีม่ ี2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศ ตามวตัถุประสงค์
ขอ้ที ่2 และทดสอบสมมตฐิานของที ่1 
 5. ใช ้One-Way Analysis of Variance ส าหรบัเปรยีบเทยีบระดบัคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของ
เทศบาลต าบลเกาะนางค า อ.ปากพะยูน จ.พทัลุง ตามตัวแปรปจัจยัส่วนบุคคลที่มากกว่า 2 กลุ่ม ได้แก่ อายุ ระดบั
การศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน ประเภทภาษทีีช่ าระ ตามวตัถุประสงค ์2 และทดสอบสมมตฐิานของที ่ 2,3,4 และ 5 
 เมื่อพบนัยส าคญัทางสถิต ิจะท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe’s method) 
การตดัสนิใจ ถ้าผลต่างของค่าเฉลีย่คู่ทีเ่ปรยีบเทยีบกนัมคี่ามากกว่าหรอืเท่ากบัค่า เอสเอฟ (Sf) จากการค านวณแสดง
ว่า ค่าเฉลีย่คู่นัน้แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ

4. ผลการวเิคราะห ์อภปิราย และขอ้เสนอแนะ 
ส่วนที ่1 ขอ้มลูเกีย่วกบัปจัจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแจกแจงความถี ่ ค่ารอ้ยละ  และน าเสนอ 
 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 161 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.7 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 
139 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.3 ส่วนใหญ่มอีายุ 46 ปี ชึน้ไป จ านวน 95 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.7 รองลงมาคอือายุ 36-45 
ปี จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 28.3 และ อายุ 26-35 ปี จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 26 ส่วนกลุ่มตัวอย่าง
ผู้รบับริการที่มีอายุไม่เกิน 25 ปี มีจ านวนน้อยที่สุด จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 14 ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา 
ปรญิญาตร ีจ านวน 91 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.3 สว่นกลุ่มผูร้บับรกิารทีม่รีะดบัการศกึษา ประถมศกึษา จ านวน 64 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.3 และมีระดับการศึกษา มัธยมศึกษาตอนต้น 52 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 ส่วนกลุ่มตัวอย่าง
ผูร้บับรกิารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีมจี านวนน้อยทีสุ่ด จ านวน 23 คน คดิเป็นร้อยละ 7.7 ส่วนใหญ่เป็น
อาชพีเกษตรกร จ านวน 82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.3 รองลงมาเป็นอาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จ านวน 56 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 18.7 และ อาชพีประกอบธุรกจิสว่นตวั จ านวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18 สว่นกลุ่มตวัอย่างผูร้บับรกิารทีม่อีาชพี
พนกังานเอกชน มจี านวนน้อยทีส่ดุ จ านวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.7 สว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน ไม่เกนิ 10,000 บาท 
จ านวน 133 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.35 และรองมาคอื รายไดต่้อเดอืนระหว่าง10,001-20,000 บาท จ านวน 118 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 39.3  ส่วนใหญ่ประเภทภาษบี ารุงทอ้งที่ จ านวน 230 คน คดิเป็นรอ้ยละ 76.7 รองลงมา คอื ภาษโีรงเรอืน
และทีด่นิ จ านวน 65 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.7 ส่วนกลุ่มตวัอย่างผูร้บับรกิารช าระภาษีประเภทภาษีป้าย มจี านวนน้อย
ทีส่ดุ จ านวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.7 
สรุปจากการศกึษาพบว่า ผูร้บับรกิารในการจดัเกบ็ภาษีท้องถิน่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คดิเป็น   รอ้ยละ 53.7 มอีายุ
ระหว่าง 46 ปี ขึน้ไป คดิเป็นรอ้ยละ 31.7 มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ี คดิเป็น   รอ้ยละ 30.3  มอีาชพีเกษตรกร คดิ
เป็นรอ้ยละ 27.3 รายไดต่้อเดอืน ไม่เกนิ 10,000 บาท และสว่นใหญ่มชี าระภาษบี ารุงทอ้งที ่คดิเป็นรอ้ยละ 76.7 
ส่วนที ่2  ขอ้มลูเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน 
จงัหวดัพทัลุง  
ตาราง 1 คุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง (300 คน) 

คุณภาพการบรกิาร จ านวน 
ค่า 

เฉลีย่ 
สว่นเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

แปลความหมาย 

ดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangibles) 300 3.67 .677 เกนิความคาดหวงั 
ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) 300 3.71 .796 เกนิความคาดหวงั 
ดา้นการตอบสนอง (Responsive) 300 3.60 .831 เกนิความคาดหวงั 
ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) 300 3.81 .813 เกนิความคาดหวงั 
ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) 300 3.79 .849 เกนิความคาดหวงั 
คุณภาพการบรกิารรวม          300     3.72          .709    เกนิความคาดหวงั 



จากการศกึษาพบว่า  ความคาดหวงัของผูร้บับรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ โดยรวมอยู่ในระดบัเกนิความ
คาดหวงั ทีร่ะดบัคะแนนเฉลีย่ 3.72 และเมื่อพจิารณาคุณภาพการบรกิารในแต่ละดา้นแลว้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามส าคญักบัด้านความมัน่ใจ (Assurance) อยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั มรีะดบัคะแนนเท่ากบั 3.81 คุณภาพ
บรกิารดา้นความเชา้อกเขา้ใจ (Empathy) อยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั มรีะดบัคะแนนเท่ากบั 3.79 คุณภาพบรกิาร
ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) อยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั มรีะดบัคะแนนเท่ากบั 3.71  คุณภาพบรกิารดา้นสิง่ที่
จบัต้องได้ (Tangibles) อยู่ในระดับเกินความคาดหวัง มีระดับคะแนนเท่ากับ 3.67 และคุณภาพบริการด้านการ
ตอบสนอง (Responsive) อยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั มรีะดบัคะแนนเท่ากบั 3.60 
ส่วนที ่3  ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
การทดสอบสมมตฐิานทีส่อดคลองกบัวตัถุประสงค ์ขอ้ที ่2 สามารถแสดงรายละเอยีดไดด้งันี้ 

3.1 ผูร้บับรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง ทีม่ี
เพศต่างกนั มีระดบัคุณภาพการบริการในการจดัเกบ็ภาษีท้องถิ่นของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน 
จงัหวดัพทัลุง แตกต่างกนั ตามวตัถุประสงค์ข้อที่ 2 และทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 1 พบว่า ผู้รบับริการ เมื่อทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า เพศชายและเพศหญิงมรีะดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเก็บภาษีท้องถิ่นของ
เทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง ไม่แตกต่างกนั และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
คุณภาพการบริการแต่ละด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งที่จ ับต้องได้ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือ (reliability) ด้านการ
ตอบสนอง (Responsive) ด้านความมัน่ใจ (assurance) และดา้นความเขา้อกเขา้ใจ (empathy) ของเพศชายและเพศ
หญงิไม่แตกต่างกนั 

3.2 ผูร้บับรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง ทีม่ี
อายุต่างกนั มีระดบัคุณภาพการบริการในการจดัเกบ็ภาษีท้องถิ่นของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน 
จงัหวดัพทัลุง แตกต่างกนั ตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่2 และทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 

เมื่อทดสอบสมมตฐิาน พบว่า อายุมรีะดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของ
เทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง แตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 และเมื่อพจิารณาเป็น
รายดา้น พบว่า มคีุณภาพการบรกิารแต่ละดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangibles) ดา้นความน่าเชื่อถอื (reliability) 
ดา้นการตอบสนอง (Responsive) และดา้นความมัน่ใจ (assurance) และดา้นความเขา้อกเขา้ใจ (empathy) แตกต่าง
กนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และเมื่อทดสอบว่า อายุคู่ใดบ้างที่มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
แตกต่างกนัโดยใชว้ธิขีอง Scheffe สามารถแสดงรายละเอยีดไดด้งัตาราง 2  
ตาราง 2  
การเปรยีบเทยีบระดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเก็บภาษีท้องถิ่นของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน 
จงัหวดัพทัลุง ระหว่างกลุ่มอายุของผูร้บับรกิาร 

อาย ุ
ไม่เกนิ 25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46 ปี ขึน้ไป 

3.38 3.74 3.79 3.78 
ไม่เกนิ 25 ปี 3.38 - -0.363* -0.410* -0.400* 
26-35 ปี 3.74  - -0.047 0.036 
36-45 ปี 3.79   - 0.010 

46 ปี ขึน้ไป 3.78    - 
 

เมื่อเปรยีบเทยีบระดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะ
นางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง เป็นรายคู่ ระหว่างกลุ่มอายุของผู้ร ับบริการ พบว่า ผู้รบับริการที่มีระดับ
ความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู จงัหวดั



พทัลุง แตกต่างทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 ไดแ้ก่ กลุ่มอายุไม่เกนิ 25 ปีกบักลุ่มอายุ26-35 ปี กลุ่มอายุไม่เกนิ 25 ปีกบักลุ่ม
อายุ36-45 ปี  กลุ่มอายุ46 ปี ขึน้ไปกบักลุ่มอายุ ไม่เกนิ 25 ปี   

3.3 ผูร้บับรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง ทีม่ี
ระดบัการศกึษาต่างกนั มรีะดบัคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปาก
พะยนู จงัหวดัพทัลุง แตกต่างกนั ตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่2 และทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่3 

เมื่อทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ระดบัการศกึษามรีะดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษี
ทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง แตกต่างกนั ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีคุณภาพการบริการแต่ละด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งที่จ ับต้องได้ ( Tangibles) ด้านความ
น่าเชื่อถือ (reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsive) ด้านความมัน่ใจ (assurance) และด้านความเข้าอกเข้าใจ 
(empathy)  แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิีร่ะดบั 0.05 และเมื่อทดสอบว่า ระดบัการศกึษาคู่ใดบา้งทีม่คีวาม
คาดหวงัคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนัโดยใชว้ธิขีอง Scheffe สามารถแสดงรายละเอยีดไดด้งัตาราง 3 
ตาราง 3  
การเปรยีบเทยีบระดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู 
จงัหวดัพทัลุง ระหว่างกลุ่มระดบัการศกึษาของผูร้บับรกิาร 

รายไดต่้อเดอืน A B C D E F 
3.72 3.73 3.56 3.69 3.90 3.26 

ประถมศกึษา 3.72 - -0.011 0.160 0.024 -0.180 0.453 
มธัยมศกึษาตอนตน้ 3.73  - 0.172 0.036 -0.168 0.465 
มธัยมศกึษาตอนปลาย 3.56   - -0.135 -0.340 0.292 
อนุปรญิญา/ปวส. 3.69    - -0.204 0.428 

ปรญิญาตร ี 3.90     - 0.633* 
สงูกว่าปรญิญาตร ี 3.26      - 

 

เมื่อเปรยีบเทยีบระดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะ
นางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง เป็นรายคู่ ระหว่างกลุ่มระดบัการศกึษาของผูร้บับรกิาร พบว่า ผูร้บับรกิารทีม่ี
ระดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน 
จงัหวดัพทัลุง แตกต่าง ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 ไดแ้ก่ กลุ่มระดบัการศกึษาปรญิญาตรกีบัระดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญา
ตร ี

3.4 ผูร้บับรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง ทีม่ี
อาชพีต่างกนั มรีะดบัคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิ่นของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน 
จงัหวดัพทัลุง แตกต่างกนั ตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่2 และทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่4 

เมื่อทดสอบสมมตฐิาน พบว่า อาชพีมรีะดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของ
เทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง แตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 และเมื่อพจิารณาเป็น
รายดา้น พบว่า มคีุณภาพการบรกิารแต่ละดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangibles) ดา้นความน่าเชื่อถอื (reliability) 
ดา้นการตอบสนอง (Responsive) ดา้นความมัน่ใจ (assurance) และดา้นความเขา้อกเขา้ใจ (empathy)  แตกต่างกนั 
อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และเมื่อทดสอบว่า อาชพีคู่ใดบา้งทีม่คีวามคาดหวงัคุณภาพการบรกิารแตกต่าง
กนัโดยใชว้ธิขีอง Scheffe สามารถแสดงรายละเอยีดไดด้งัตาราง 4 
ตาราง 4 
 การเปรยีบเทยีบระดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู 
จงัหวดัพทัลุง ระหว่างกลุ่มอาชพีของผูร้บับรกิาร 



อาชพี A B C D E F 
3.70 3.72 3.74 3.96 3.82 3.22 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.70 - -0.026 -0.047 -0.259 -0.123 0.477* 
พนกังานเอกชน 3.72  - -0.021 -0.233 -0.097 0.503* 

ประกอบธุรกจิสว่นตวั 3.74   - -0.212 -0.076 0.524* 
พ่อบา้น/แม่บา้น 3.96    - 0.136 0.737* 

เกษตรกร 3.82     - 0.600* 
ว่างงาน 3.22      - 

 

เมื่อเปรยีบเทยีบระดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะ
นางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง เป็นรายคู่ ระหว่างกลุ่มอาชพีของผู้รบับริการ พบว่า ผู้รบับริการที่มรีะดบั
ความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู จงัหวดั
พทัลุง แตกต่าง ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 ไดแ้ก่ กลุ่มอาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิกบัอาชพีว่างงาน  กลุ่มอาชพีพนกังาน
เอกชนกบัอาชพีว่างงาน กลุ่มอาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวักบัอาชพีว่างงาน กลุ่มอาชพีพ่อบา้น/แม่บา้นกบักลุ่มอาชพี
ว่างงาน กลุ่มอาชพีเกษตรกรกบัอาชพีว่างงาน 

3.5 ผูร้บับรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง ทีม่ี
รายไดต่้อเดอืนต่างกนั มรีะดบัคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปาก
พะยนู จงัหวดัพทัลุง แตกต่างกนั ตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่2 และทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่5 

ผูร้บับรกิาร เมื่อทดสอบสมมตฐิาน พบว่า รายได้ต่อเดอืนมรีะดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการ
จดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง แตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 
และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า มคีุณภาพการบรกิารแต่ละดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangibles) ดา้นความ
น่าเชื่อถอื (reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsive) และดา้นความมัน่ใจ (assurance) และดา้นความเขา้อกเขา้ใจ 
(empathy) แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 และเมื่อทดสอบว่า รายได้ต่อเดอืน       คู่ใดบา้งที่มี
ความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนัโดยใชว้ธิขีอง Scheffe สามารถแสดงรายละเอยีดไดด้งัตาราง 5 
ตาราง 5  
การเปรยีบเทยีบระดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู 
จงัหวดัพทัลุง ระหว่างกลุ่มรายไดต่้อเดอืนของผูร้บับรกิาร 

รายไดต่้อเดอืน 
ไม่เกนิ 10,000 

บาท 
10,001 – 

20,000 บาท 
20,001 – 30,000 

บาท 
มากกว่า 

30,000 บาท 
3.69 3.84 3.65 3.16 

ไม่เกนิ 10,000 บาท 3.69 - -0.151 0.038 0.527* 
10,001 – 20,000 บาท 3.84  - 0.190 0.679* 
20,001 – 30,000 บาท 3.65   - 0.488 
มากกว่า 30,000 บาท 3.16    - 

 

เมื่อเปรยีบเทยีบระดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะ
นางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง เป็นรายคู่ ระหว่างกลุ่มรายไดต่้อเดอืนของผูร้บับรกิาร พบว่า ผูร้บับรกิารที่มี
ระดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน 
จงัหวดัพทัลุง แตกต่างที่ระดบันัยส าคญั 0.05 ได้แก่ กลุ่มรายไดต่้อเดอืนไม่เกนิ 10,000 บาทกบักลุ่มรายไดต่้อเดอืน
มากกว่า 30,000 บาท กลุ่มรายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000 บาทกบักลุ่มรายไดต่้อเดอืน มากกว่า 30,000 บาท   



3.6 ผูร้บับรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง ทีม่ี
การช าระภาษต่ีางประเภทต่างกนั มรีะดบัคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า 
อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง แตกต่างกนั ตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่2 และทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่6 

เมื่อทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประเภทภาษีมีระดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเก็บภาษี
ทอ้งถิ่นของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง แตกต่างกนั ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 และเมื่อ
พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า มคีุณภาพการบรกิารแต่ละด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ (reliability) และด้านการ
ตอบสนอง สว่นดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangibles) (Responsive) และดา้นความมัน่ใจ (assurance) และดา้นความเขา้อก
เขา้ใจ (empathy) ไม่แตกต่างกนั ประเภทภาษีมรีะดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิ่น
ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง ไม่แตกต่างกนั  และเมื่อทดสอบว่า ประเภทภาษีคู่
ใดบา้งทีม่คีวามคาดหวงัคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนัโดยใชว้ธิขีอง Scheffe สามารถแสดงรายละเอยีดไดด้งัตาราง 6 
ตาราง 6  
การเปรยีบเทยีบระดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู 
จงัหวดัพทัลุง ระหว่างกลุ่มประเภทภาษขีองผูร้บับรกิาร 
 

ประเภทภาษ ี
ภาษบี ารุงทอ้งที ่

ภาษโีรงเรอืนและ
ทีด่นิ 

ภาษป้ีาย 

3.66 3.92 3.55 
ภาษบี ารุงทอ้งที ่ 3.66 - -0.251* 0.118 
ภาษโีรงเรอืนและทีด่นิ 3.92  - 0.370 
ภาษป้ีาย 3.55   - 

 

เมื่อเปรยีบเทยีบระดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะ
นางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง เป็นรายคู่ ระหว่างประเภทภาษีของผู้รบับรกิาร พบว่า ผู้รบับรกิารที่มรีะดบั
ความส าคญัของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู จงัหวดั
พทัลุง แตกต่างทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 ไดแ้ก่ กลุ่มภาษบี ารุงทอ้งทีก่บักลุ่มภาษโีรงเรอืนและทีด่นิ  
การอภปิรายผล 
 ผลการศกึษาวจิยัเรื่อง คุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีท้องถิ่นของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปาก
พะยูน จงัหวดัพทัลุง สามารถอภปิรายผล ไดด้งันี้ โดยภาพรวมของคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของ
เทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน จงัหวดัพทัลุง อยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั แต่เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น
แล้วจะพบว่า   คุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) อยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั  บรกิารทีไ่ดร้บัมี
คุณภาพตามที่ก าหนดไว้ เวลาในการให้บริการท าได้ ตามที่ก าหนดผงัขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน  ข้อมูลส่วนตัวของ
ผูร้บับรกิาร ทีใ่หไ้ปจะถูกเกบ็ไวไ้ดถู้กตอ้ง และระดบัความวางใจ ว่าปญัหาทีเ่กดิจะไดร้บัการแกไ้ข มรีะดบัความส าคญั
อยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั แสดงว่า ผูร้บับรกิารมองการให้การบรกิารของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปาก
พะยูน จงัหวดัพทัลุง มคีวามน่าเชื่อถอืซึง่เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ทีม่กีารบรหิารจดัการตามขอบของกฎหมาย 
ทางดา้นโครงสรา้งพืน้ฐาน การส่งเสรมิคุณภาพชวีติ การจดัระเบยีบชุมชน สงัคมและรกัษาความ สงบเรยีบรอ้ย การ
วางแผนพฒันาท้องถิ่น การอนุรกัษ์ทรพัย์ยากรธรรมชาติและสิง่แวดล้อม การศึกษาศลิปวฒันธรรมและภูมปิญัญา
ทอ้งถิน่ เช่น การจดัเกบ็และก าจดัขยะสิง่ปฏกิลู การจดัท าท่อระบายและบ าบดัน ้าเสยี การสรา้งและบ ารุงรกัษาถนนและ
ทางเดนิเท้า การด าเนินงานต่างๆเหล่านี้ ท้องถิน่จ าเป็นต้องมกีาร จดัเกบ็รายไดเ้พื่อเป็นค่าใชจ้่ายในการด าเนินการ 
สอดคลอ้งกบั ฐายกิา  ทพิย์สุวรรณ (2561 : บทคดัย่อ)  ศกึษาคุณภาพบรกิารของสายการบนิต้นทุนต ่า กรณีศกึษา 
เสน้ทางบนิ อุบลราชธานี-กรุงเทพมหานคร-อุบลราชธานี พบว่า การใหบ้รกิารสายการบนิทีม่คีุณภาพการบรกิารสงู คอื 



ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) การรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้หบ้รกิาร (Empathy) และการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
(Responsiveness) ดงัค ากล่าวของ [6] Lewis and Bloom (1983, หน้า 99-107) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการ  
เป็นสิง่ที่วดัระดบัคุณภาพการบรกิารที่ส่งมอบไปให้แก่ลูกคา้ สอดคล้องกบัความคาดหวงัของลูกคา้มากน้อยเพยีงใด 
เมื่อลกูคา้ไดร้บับรกิารแลว้จะรบัรูบ้รกิารทีเ่กดิขึน้จรงิลูกคา้กจ็ะน าความคาดหวงัทีม่ใีนใจมาเปรยีบเทยีบความแตกต่าง
กบัการรบัรู้  ในการบริการคุณภาพการบริการในการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยูน 
จงัหวดัพทัลุง การใหบ้รกิารประชาชนเป็นบทบาทภารกจิส าคญัยื่งในการใหบ้รกิารสาธารณะแก่ประชาชน ด าเนินการ
จดัเกบ็ภาษใีหเ้ป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง เป็นธรรม ครบถว้น และอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนผูม้าช าระภาษ ี 
จะเหน็ไดว้่า คุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL)  การประเมนิคุณภาพการบรกิาร เป็นการวดัความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงั ความพงึพอใจและคุณค่าที่เกดิขึน้แก่ผู้ใช้บรกิารตามตวัแบบที่ใชว้ดัคุณภาพการบรกิารที่ได้รบัความ
นิยมมาใชก้นัอย่างแพร่หลาย คอืผลงานของ [7] Parasuraman,Zeithaml and Berry,1985 ซึง่ไดพ้ฒันาเพื่อใชส้ าหรบั
การประเมนิคุณภาพการบรกิารโดยอาศยัการประเมนิพื้นฐานการรบัรูข้องผูร้บับรกิารหรอืลูกค้า ผลงานความคดิและ
การพฒันาเครื่องมือเพื่อใช้ในการวดัคุณภาพที่เรยีกว่า SERVQUALจงึมคีวามส าคญัในการบรหิารจดัการ สามารถ
จ าแนกล าดบัความส าคญัของปจัจยัในการใหบ้รกิารกบัผูร้บับรกิาร เพื่อใหอ้งคก์รทราบถงึทศิทางในการพฒันาองคก์ร
ในการเพิม่ความสามารถในการแข่งขนั โดยมเีป้าหมายตอบสนองความคาดหวงัของผูร้บับรกิารใหไ้ดม้ากทีสุ่ด เพื่อให้
ธุรกจิสามารถอ านวยบรกิารทีม่คีุณภาพทีด่ทีีส่ดุและสรา้งความพงึพอใจทีย่ ัง่ยนืแก่ผู้รบับรกิาร 
ประโยชน์ทีไ่ดร้บั 
1. ทราบถงึคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษทีอ้งถิน่ของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง 
2. ทราบถงึการเปรยีบเทยีบผูร้บับรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ต่อคุณภาพการบรกิารในการจดัเกบ็ภาษีทอ้งถิน่ของ
เทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง 
3. ผลการวจิยัผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง หรอืหน่วยงานภาครฐั เอกชน สามารถน าไปใชใ้นการพฒันา ปรบัปรุง แกไ้ข และเป็นขอ้มูล
อา้งองิใหส้อดคลอ้งกบังานบรกิารทีม่คีุณภาพการบรกิาร เพื่อใหป้ระชาชนไดร้บัประโยชน์สงูสดุ ตามความตอ้งการหรอื
เกนิความคาดหวงัทีจ่ะ  
ไดร้บั 

5.กติตกิรรมประกาศ 
 ในการการค้นคว้าอิสระครัง้นี้บรรลุวตัถุประสงค์ส าเรจ็ลุล่วงได้ด้วยความกรุณาและช่วยเหลอืเป็น
อย่างดยีิง่จากอาจารยท์ีป่รกึษา อาจารยด์ร.ศุภสทิธิ ์ จารุพฒัน์หริญั. ทีก่รุณาเสยีสละเวลาให้ค าแนะน า 
ตรวจแก้ไขขอ้บกพรอ่งดว้ยความเอาใจใส่ ผูศ้กึษารูส้กึซาบซึง้ในความกรุณาของอาจารยแ์ละขอขอบคุณ
เป็นอย่างสูงไว ้ณ ทีน่ี้ดว้ย ขอกราบขอบคุณพระคุณอาจารยผ์ูส้อนทุกท่านประจ าหลกัสูตรบรหิารธุรกจิ
มหาบณัฑติ ทุกท่านที่ได้อบรมสัง่สอนตลอดจน และขอบมอบให้ผูท้ี่จะท าการศกึษาต่อเพื่อค้นคว้าการ
คน้ควา้อสิระในการพฒันาต่อไป 
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7. ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ 
ขอ้เสนอแนะส าหรบัการวจิยัครัง้ต่อไป การศกึษาวจิยัครัง้นี้ อาจมขีอบเขตในการศกึษาทีจ่ ากดัในหลายๆ ดา้น ดงันัน้ 
หากมผีูส้นใจศกึษาวจิยัในลกัษณะน้ีต่อไป ผูว้จิยัมขีอ้แนะน าเพิม่เตมิดงันี้  
1. ควรมกีารศกึษาวิจยัปจัจยัส่วนบุคคลด้านอื่นๆ ที่มผีลหรอืมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมในการช าระภาษี เพื่อได้
ขอ้มลูทีค่รอบคลุมชดัเจนยิง่ขึน้ และสามารถน าการวางแผนกลยุทธใ์นการด าเนินการบรกิารใหบ้รรลุเป้าหมายทีว่างไว้
น ามาซึง่รายไดส้งูสดุของเทศบาลต าบลเกาะนางค า อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง 
2. ควรมกีารศกึษาวจิยัความเป็นไปไดใ้นการบรกิารรบัช าระภาษีนอกสถานทีข่องส านักงานเทศบาลต าบลเกาะนางค า 
อ าเภอปากพะยนู จงัหวดัพทัลุง เพื่อมชี่องทางการเพิม่ยอดรายไดม้ากขึน้ 
 

 
 
 


