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การวจิยัในครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พือ่ 1) ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อการจดัเกบ็

ภาษขีองเทศบาลต าบลยางเนิ้ง อ าเภอสารภ ีจงัหวดัเชยีงใหม่ และ 2) เพื่อรวบรวมขอ้เสนอแนะ
ต่าง ๆ ของประชาชนเกีย่วกบัการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลยางเนิ้ง อ าเภอสารภ ีจงัหวดั
เชยีงใหม ่ไปใชใ้นการพฒันาการบรหิารการจดัเกบ็ภาษใีหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ กลุ่มตวัอย่าง
ทีใ่ชศ้กึษา คอื ประชาชนทีย่ืน่แบบช าระภาษ ีตามบญัชรีายละเอยีดผูช้ าระภาษทีี่ดนิและสิง่ปลูก
สรา้ง และภาษีป้าย ประจ าปีงบประมาณ 2564  ของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง จ านวน 305 คน 
สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ได้แก่ค่าความถี่, ค่ารอ้ยละ, ค่าเฉลีย่, สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน, 
One-Way ANOVA และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู 

ผลการวจิยัพบว่า ประชาชนมรีะดบัความคดิเหน็ด้านคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยรวม
แลว้อยูใ่นระดบัเหน็ดว้ยอยา่งยิง่ และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารทุก
ด้านอยู่ในระดบัเหน็ด้วยอย่างยิ่ง ยกเว้น ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ อยู่ในระดบัเหน็ด้วย 
เรยีงล าดบัตามคา่เฉลีย่จากสงูไปหาต ่า คอื 1) การใหค้วามมัน่ใจต่อประชาชน 2) การเขา้ใจและ
รูจ้กัประชาชน 3) การตอบสนองต่อประชาชน 4) ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร และความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ ส่วนระดับความคิดเห็นด้านการจัดเก็บภาษีของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง 
โดยรวมแลว้อยูใ่นระดบัเหน็ดว้ยอยา่งยิง่  

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ ประชาชนทีม่เีพศ อายุ อาชพี และประเภทภาษทีีช่ าระ 
ทีต่่างกนั มผีลต่อการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลยางเนิ้ง โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนคุณภาพการใหบ้รกิาร ทัง้ 5 ดา้น มผีลต่อการจดัเกบ็ภาษี
ของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
ยกเว้นด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีผลต่อการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลยาง เนิ้ง ที่
แตกต่างกนั 
 
ค าส าคญั : คุณภาพการใหบ้รกิาร, การจดัเกบ็ภาษ ี
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ABSTRACT 
 
 The research objective to 1) study service quality to affecting tax collection of 
Yang Noeng Subdistrict Municipality, Saraphi District, Chiang Mai Province. and 2) to 
gather various suggestions of the people about tax collection of Yang Noeng SubDistrict 
Municipality, Saraphi District, Chiang Mai Province to be used in the development of tax 
collection management to be more efficient. The sample in the study were citizens filing 
tax returns According to the account details of Land and Building tax and Sign Tax 
payers for fiscal year 2021 of Yang Noeng Subdistrict Municipality, amount 305. 
Statistics used in data analysis these are Frequency, Percentage, Mean, Standard 
Deviations, One-Way ANOVA and Multiple Regression Analysis. 
 The results of research found People’s opinions on Service Quality Overall, it’s 
at Strongly Agree. If considering each aspect, it was found that all aspects Service 
Quality is at a Strongly Agree except Reliability is at Agree. Sort by average from 
highest to lowest is Assurance, Empathy, Responsive, Tangibles and Reliability. As for 
the opinion on Tax collection of Yang Noeng Subdistrict Municipality Overall, it’s at 
Strongly Agree. 
 The results of Hypothesis test found People of different Sexes, Ages, Jobs and 
Types of Taxes paid to affecting Tax collection of Yang Noeng Subdistrict Municipality, 
Overall, no different with the statistical significance at 0.05. As for Service Quality to 
affecting Tax collection of Yang Noeng Subdistrict Municipality, Overall, no different 
except Reliability. 
 
Keywords : Service Quality, Tax Collection 
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บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ ถอืเป็นหน่วยงานราชการทีม่คีวามเป็นอสิระในการปกครอง 
เป็นผลมาจากการกระจายอ านาจของรฐับาลไปสู่ท้องถิ่น ซึ่งการจดัตัง้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นต้องค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น และความสามารถในการปกครอง
ตนเองในด้านรายได้ จ านวนและความหนาแน่นของประชากร และพื้นที่ที่ต้องรบัผิดชอบ
ประกอบกนั (รฐัธรรมนูญแหง่ราชอาณาจกัรไทย, 2560, หน้า 74) อกีทัง้สมาชกิสภาทอ้งถิน่และ
ผูบ้รหิารทอ้งถิน่มาจากการเลอืกตัง้โดยตรงของประชาชน องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่จงึเป็น
หน่วยงานราชการทีอ่ยู่ใกล้ชดิกบัประชาชนมากทีสุ่ด ดงันัน้คุณภาพในการใหบ้รกิารจงึถอืเป็น
ขอ้บ่งชีอ้ยา่งหนึ่งในการใหบ้รกิารขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ วา่ประชาชนไดร้บัการอ านวย
ความสะดวก และไดร้บัการตอบสนองตามความตอ้งการ 

เทศบาลต าบลยางเนิ้ง เป็นองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ที่จดัตัง้ขึน้ ตามพระราชบญัญตัิ
เปลี่ยนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ. 2542 มีฐานะเป็นนิติบุคคล เทศบาลมี
อ านาจในการใหบ้รกิารประชาชน และมอี านาจในการจดัเกบ็ภาษใีนเขตของตนเอง กล่าวคอื มี
ระบบในการจดัหารายได้ และค่าใช้จ่ายเพื่อใหบ้รกิารประชาชนในทอ้งถิ่น และค านึงถงึการมี
สว่นรว่มของประชาชน เพือ่ประโยชน์สขุของประชาชน รฐับาลมหีน้าทีก่ ากบัดแูลการด าเนินการ
ของเทศบาลใหถ้กูตอ้งตามกฎหมายเทา่นัน้ ซึง่รายไดท้ีเ่ทศบาลจดัเกบ็เอง มาจากภาษทีีด่นิและ
สิง่ปลกูสรา้ง ภาษป้ีาย อากรฆา่สตัว ์คา่ธรรมเนียมและรายไดอ้ื่น  

ดว้ยพระราชบญัญตัภิาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง พ.ศ. 2562 มผีลบงัคบัใชต้ัง้แต่วนัที ่13 
มนีาคม พ.ศ. 2562 เวน้แต่การจดัเกบ็ภาษสี าหรบัทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ใหใ้ชบ้งัคบัตัง้แต่วนัที ่
1 มกราคม พ.ศ. 2563 เป็นตน้ไป และใหย้กเลกิกฎหมายเกีย่วกบัภาษีโรงเรอืนและทีด่นิ และ
ภาษบี ารุงทอ้งทีเ่ดมิ ประกอบกบัคณะรฐัมนตรไีดม้มีตอินุมตัอิอกกฎกระทรวงก าหนดอตัราภาษี
ป้าย พ.ศ. 2563 ออกมาใหม่ซึ่งมผีลบงัคบัใชต้ัง้แต่วนัที ่1 มกราคม พ.ศ. 2564 เป็นตน้ไป นัน้ 
จะเหน็ไดว้่าเป็นการปฏริปูโครงสรา้งระบบภาษใีหม้คีวามเหมาะสมกบัสถานการณ์ปจัจุบนัมาก
ยิง่ขึน้ ทัง้ในเรือ่งของการแกไ้ขปญัหาทีด่นิรกรา้งใหม้กีารน ามาใชป้ระโยชน์ การลดความเหลื่อม
ล ้าระหวา่งคนรวยและคนจน และอตัราภาษป้ีายเดมิไดใ้ชม้าเป็นระยะเวลานาน ไม่สอดคลอ้งกบั
สภาพเศรษฐกจิและลกัษณะของป้ายทีใ่ชอ้ยูใ่นปจัจุบนั  

เทศบาลไดด้ าเนินการใหบ้รกิารจดัเกบ็ภาษตีามอ านาจหน้าทีข่องเทศบาลตามกฎหมาย 
และปฏิบตัิตามกฎหมายที่บงัคบัใช้ใหม่ดงัที่กล่าวข้างต้น ซึ่งเทศบาลพบว่าปจัจุบนัเกิดการ
ขยายตวัของอาคารทีอ่ยู่อาศยั รา้นคา้ บรษิทัต่าง ๆ และเกดิความเจรญิมากยิง่ขึน้ ประกอบกบั
เทศบาลไดน้ าระบบแผนทีภ่าษแีละทะเบยีนทรพัยส์นิมาใช ้เพื่อทราบแนวเขตการปกครอง การ
ตรวจสอบขอ้มลูลูกหนี้ภาษ ีแต่กย็งัพบกบัปญัหาการใหข้อ้มลูของประชาชน เช่น การยา้ยทีอ่ยู่
อาศยั การยกเลกิป้าย ยา้ยรา้น เปลีย่นเบอรโ์ทรแลว้ไม่แจง้ขอ้มลูใหเ้ทศบาลทราบ สง่ผลใหก้าร
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แจง้ขอ้มลูเพือ่เสยีภาษเีกดิความล่าชา้ การจดัเกบ็ภาษคีงคา้ง หรอืบางรายไดร้บัแบบแจง้แลว้แต่
ไม่มาช าระภาษีตามก าหนด บางรายมาติดต่อขอลดภาษีจากที่เจ้าหน้าที่ได้ประเมนิไวแ้ล้วให้
ลดลงอกี การออกไปเกบ็ขอ้มลูภาษ ีบางครัง้ประชาชนไม่ไดใ้หค้วามร่วมมอืในการใหข้อ้มลู จงึ
ท าใหข้อ้มลูเกดิความผดิพลาดได้ อกีทัง้กฎหมายทีบ่งัคบัใชใ้หม่อาจมคีวามยุ่งยาก ทัง้ในเรื่อง
ของการเปลีย่นแปลงการใชป้ระโยชน์ในทีด่นิ ซึ่งต้องใชร้ปูแปลงทีด่นิ ขอ้มลูเอกสารสทิธทิีด่นิ
และสิง่ปลูกสร้าง เพื่อใช้เป็นราคาประเมนิ และอตัราภาษีป้ายที่ปรบัเปลี่ยน ตลอดจนความ
พรอ้มของเจ้าหน้าทีท่ีจ่ะต้องใหค้วามรูแ้ละอธบิายใหป้ระชาชนได้รบัทราบ อกีทัง้ได้มพีระราช
กฤษฎกีาลดภาษสี าหรบัทีด่นิและสิง่ปลกูสรา้งบางประเภท (ฉบบัที ่2) พ.ศ. 2564 ซึง่มผีลบงัคบั
ใชต้ัง้แต่วนัที ่1 กุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2564 เป็นตน้ไป โดยใหล้ดจ านวนภาษใีนอตัรารอ้ยละ 90 ของ
จ านวนภาษีที่ค านวณได้ เพื่อให้เหมาะสมกบัสภาพความจ าเป็นทางเศรษฐกิจ และบรรเทา
ผลกระทบของประชาชนจากสถานการณ์การแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโคโรน่า (โควดิ 19)  จงึท า
ใหก้ารจดัเกบ็ภาษีของเทศบาลประสบกบัปญัหาและขอ้จ ากดัต่าง ๆ บางครัง้จดัเกบ็ภาษไีดไ้ม่
เป็นไปตามเป้าหมาย ดงันัน้ เทศบาลจงึตอ้งมกีารบรหิารการจดัเกบ็ภาษใีหม้ปีระสทิธภิาพมาก
ยิง่ขึน้ โดยมกีารเตรยีมความพรอ้มในเรือ่งของคุณภาพการใหบ้รกิาร การอ านวยความสะดวกใน
การรบัช าระภาษชีว่งสถานการณ์การแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโคโรน่า (โควดิ 19) โดยประชาชน
สามารถช าระภาษดีว้ยการโอนเงนิเขา้บญัชขีองเทศบาลได ้ 
ดงันัน้ ผูว้จิยัในฐานะเจา้หน้าทีข่องเทศบาลจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ี
ผลต่อการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลยางเนิ้ง ส าหรบัภาษทีีด่นิและสิง่ปลกูสรา้ง และภาษี
ป้ายเทา่นัน้ เนื่องจากการปรบัปรุงกฎหมายเกีย่วกบัภาษทีีด่นิและสิง่ปลกูสรา้ง และภาษป้ีาย
ใหม ่โดยผูว้จิยัไดเ้ลอืกปจัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร วา่มผีลต่อการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาล
ต าบลยางเนิ้งอยา่งไร และน าขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ของประชาชน มาพฒันาการบรหิารการจดัเกบ็
ภาษขีองเทศบาล 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการจัดเก็บภาษีของเทศบาลต าบล 
ยางเนิ้ง อ าเภอสารภ ีจงัหวดัเชยีงใหม่ 

2. เพือ่รวบรวมขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ของประชาชนเกีย่วกบัการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาล
ต าบลยางเนิ้ง อ าเภอสารภ ีจงัหวดัเชยีงใหม ่ไปใชใ้นการพฒันาการบรหิารการจดัเกบ็ภาษใีหม้ี
ประสทิธภิาพมากขึน้ 
 
สมมติฐานของการวิจยั 

1. ประชากรศาสตร ์ประกอบไปดว้ย 1) เพศ 2) อายุ 3) อาชพี และ 4) ประเภทภาษีที่
ช าระ ทีต่่างกนั มผีลต่อการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลยางเนิ้งทีแ่ตกต่างกนั 
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2. คุณภาพการให้บริการ ประกอบไปด้วย 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) 
ความเชื่อถอืไวว้างใจได้ 3) การตอบสนองต่อประชาชน 4)การใหค้วามมัน่ใจต่อประชาชน 5) 
การเขา้ใจและรูจ้กัประชาชน มผีลต่อการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลยางเนิ้งทีแ่ตกต่างกนั 
 
ขอบเขตของการวิจยั 

1. ขอบเขตด้านประชากรศาสตร ์
    ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื ประชาชนทีย่ื่นแบบช าระภาษี ตามบญัชรีายละเอยีด

ผู้ ช า ร ะภาษีที่ ดิ น แ ล ะสิ่ ง ป ลู ก ส ร้ า ง  แล ะภาษี ป้ า ย  ป ร ะ จ า ปี ง บป ร ะม าณ  25 6 4  
(1 ตุลาคม พ.ศ. 2563 – 30 กนัยายน พ.ศ. 2564) ของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง อ าเภอสารภ ี
จงัหวดัเชยีงใหม ่จ านวน 1,293 คน 

2. ขอบเขตด้านตวัแปร 
   2.1 ตวัแปรต้น (Independent variables) ประกอบดว้ย 

1) ประชากรศาสตร ์ไดแ้ก ่เพศ อายุ อาชพี และประเภทภาษทีีช่ าระ 
2) คุณภาพการใหบ้รกิาร ทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร  

ความเชื่อถอืไวว้างใจได้ การตอบสนองต่อประชาชน การใหค้วามมัน่ใจต่อประชาชน และการ
เขา้ใจและรูจ้กัประชาชน  
    2.2 ตวัแปรตาม (Dependent variables) คอื การจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบล
ยางเนิ้ง อ าเภอสารภ ีจงัหวดัเชยีงใหม ่ 

3. ขอบเขตระยะเวลา 
             การศกึษาครัง้นี้ใชร้ะยะเวลา 5 เดอืน ตัง้แต่เดอืนสงิหาคม ถงึเดอืนธนัวาคม พ.ศ.
2564 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 

Parasuraman et al. (1988 อ้างถงึใน เพญ็นภา จรสัพนัธ์, 2557, หน้า 25) ไดใ้ห้
ความหมายของคุณภาพการบรกิารว่า หมายถงึ ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้
ที่มีต่อการบริการ และการรับรู้ที่มีต่อการบริการจริง โดยได้สร้างเครื่องมือ ที่เรียกว่า 
SERVQUAL 

Parasuraman. et al. (1990 อา้งถงึใน น ้าลนิ เทยีมแกว้, 2561, หน้า 12) ไดก้ล่าวไวว้่า
การพฒันาคุณภาพการบรกิารใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ โดยจ าแนกคุณลกัษณะ คุณภาพการ
บรกิาร จ านวน 5 ดา้น ดงันี้  
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1. ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) คอื สิง่อ านวยความสะดวกและ สถานที่
งานบรกิารควรมคีวามเป็นรปูธรรมทีส่ามารถสมัผสัจบัตอ้งไดม้ลีกัษณะทางกายภาพที ่ ปรากฏ
ใหเ้หน็ เชน่ สถานที ่เครือ่งมอื อุปกรณ์ต่างๆ วสัดุ เป็นตน้  

2. ความเชื่อมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) คอื การใหบ้รกิารตอ้งตรงตามการ สือ่สารที่
น าเสนอแก่ผู้รบับรกิาร งานบรกิารที่มอบหมายให้แก่ผูร้บับริการทุกครัง้ต้องมีความถูกต้อง 
เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ ที่สามารถสร้างความเชื่อถือไว้วางใจในงานบริการจาก
ผูร้บับรกิาร  

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) คอื การใหบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิาร มหีน้าทีใ่หบ้รกิาร
ผูร้บับรกิารดว้ยความเตม็ใจและมคีวามพรอ้มทีจ่ะช่วยเหลอืหรอืใหบ้รกิารผูร้บับรกิาร ไดท้นัที
และผูร้บับรกิารไดร้บับรกิารทีส่ะดวกและรวดเรว็  

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร (Assurance) คอื การบรกิารจากผูใ้หบ้รกิารที่มี
ความรูค้วามสามารถ ทกัษะในการท างาน ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร และมมีนุษย์
สมัพนัธ์ทีด่สีามารถท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความเชื่อถอืและสรา้งความมัน่ใจว่าผูร้บับรกิาร ไดร้บั
บรกิารทีด่ ี 

5. การเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร (Empathy) คอื ผูใ้หบ้รกิารทีใ่หบ้รกิารแก่ ผูร้บับรกิาร
แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส ่ศกึษาความตอ้งการของผูร้บับรกิารแต่ละรายมคีวามเหมอืน และ
ความแตกต่างในบางเรื่อง ใช้เป็นแนวทางในการให้บริการผูร้บับรกิารแต่ละรายในการสร้าง
ความพงึพอใจ 
 
การจดัเกบ็ภาษีขององคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 วไลรตัน์ สวสัด ี(อา้งถงึใน นภาพร จุดาบุตร, 2557, หน้า 2) ใหค้วามหมายวา่ ภาษ ีคอื
สิง่ทีร่ฐับาลเกบ็จากราษฎร และน ามาใชเ้พือ่ประโยชน์ของสงัคมสว่นรวม โดยมไิดม้สีิง่ตอบแทน
โดยตรงแกผู่เ้สยีภาษ ี
 ตามที่รฐับาลได้มีการกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ในการ
จดัเกบ็ภาษเีอง เพือ่ทีจ่ะสามารถด าเนินกจิกรรมตามอ านาจหน้าทีโ่ดยไม่พึง่พาเงนิอุดหนุนหรอื
เงนิทีร่ฐับาลจดัสรรให ้หรอืพึง่พาน้อยลง ประกอบด้วย ภาษีทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ภาษีป้าย 
อากรฆา่สตัว ์คา่ธรรมเนียมและรายไดอ้ื่น ซึง่ในทีน่ี้ ผูว้จิยัจะศกึษาเฉพาะ ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูก
สรา้ง และภาษป้ีาย เทา่นัน้ 
 1. ภาษีที่ดินและสิง่ปลูกสร้าง หมายถึง ภาษีที่จดัเกบ็จากพื้นดิน และให้หมายความ
รวมถงึพืน้ทีท่ีเ่ป็นภูเขาหรอืทีม่นี ้าดว้ย โรงเรอืน อาคาร ตกึ หรอืสิง่ปลูกสรา้งอย่างอื่น ทีบุ่คคล
อาจจะเขา้อยู่อาศยัหรอืใชส้อยได้ หรอืทีใ่ชเ้ป็นทีเ่กบ็สนิคา้หรอืประกอบการอุตสาหกรรมหรอื
พาณชิยกรรม และใหห้มายความรวมถงึหอ้งชุดหรอืแพทีบุ่คคลอาจใชอ้ยูอ่าศยัไดห้รอืทีม่ไีวเ้พื่อ
หาผลประโยชน์ดว้ย (พระราชบญัญตัภิาษทีีด่นิและสิง่ปลกูสรา้ง, 2562, หน้า 23)  
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 2. ภาษป้ีาย หมายถงึ ภาษทีีจ่ดัเกบ็จากป้ายแสดงชื่อ ยีห่อ้ หรอืเครื่องหมายทีใ่ชใ้นการ
ประกอบการคา้หรอืประกอบกจิการอื่นเพื่อหารายได้หรอืโฆษณาการคา้หรอืกจิการอื่นเพื่อหา
รายได้ ไม่ว่าจะได้แสดงหรอืโฆษณาไว้ทีว่ตัถุใด ๆ ด้วยอกัษร ภาพ หรอืเครื่องหมายทีเ่ขยีน 
แกะสลกั จารกึหรอืท าใหป้รากฏดว้ยวธิอีื่น (พระราชบญัญตัภิาษป้ีาย, 2510, หน้า 2) 
 
 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื ประชาชนทีย่ื่นแบบช าระภาษี ตามบญัชรีายละเอยีดผู้
ช าระภาษทีีด่นิและสิง่ปลกูสรา้ง และภาษป้ีาย ประจ าปีงบประมาณ 2564 (1 ตุลาคม พ.ศ. 2563 
– 30 กนัยายน พ.ศ. 2564) ของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง อ าเภอสารภ ีจงัหวดัเชยีงใหม่ จ านวน 
1,293 คน ก าหนดกลุ่มตวัอย่าง (Samples Size) โดยใชส้ตูรของยามาเน (Taro Yamane) 
จ านวนทัง้สิน้ 305 คน 

 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึง่แบ่งออกเป็น 4 สว่น ดงันี้  
 สว่นที ่1 เป็นแบบสอบถามลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบตรวจ
รายการ (Check List) ประกอบดว้ยค าถาม 4 ขอ้  
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามด้านคุณภาพการให้บรกิาร ทัง้ 5 ด้าน คือ 1) ความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร 2) ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้3) การตอบสนองต่อประชาชน 4) การให้
ความมัน่ใจต่อประชาชน 5) การเขา้ใจและรู้จกัประชาชน เป็นแบบปลายปิด (Close ended 
question) จ านวนทัง้สิน้ 15 ขอ้  
 สว่นที ่3 เป็นแบบสอบถามดา้นการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลยางเนิ้ง อ าเภอสารภ ี
จงัหวดัเชยีงใหม ่เป็นแบบปลายปิด (Close ended question) จ านวนทัง้สิน้ 3 ขอ้  
 ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ของประชาชนเกี่ยวกบัการ
จดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง อ าเภอสารภี จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นแบบปลายเปิด 
(Open– ended Questionnaire) 
 
การสร้างและทดสอบคณุภาพเครื่องมือ 
 น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กบักลุ่มผู้ช าระภาษีที่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน 30 คน แลว้น ามาหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามทีส่มบูรณ์โดย
ใชว้ธิกีารหาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอนบาค (α-Coefficient) ซึ่งแบบสอบถาม ได้ค่า α-
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Coefficient เท่ากบั 0.910 โดยการใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปูทางสถติ ิถอืว่า แบบสอบถามมคีวาม
น่าเชือ่ถอืตามหลกัสถติ ิ
สถิติท่ีใช้ในการวิจยั 

1. การวเิคราะหล์กัษณะสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก ่เพศ อายุ อาชพี และ 
ประเภทภาษทีีช่ าระ สถติทิีใ่ชค้อื สถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก ่คา่ความถี่ และรอ้ยละ  

2. วิเคราะห์ความเห็นด้านคุณภาพการให้บริการ ทัง้ 5 ด้าน สถิติที่ใช้คือ สถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก ่คา่เฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน  

3. การวเิคราะหค์วามเหน็ดา้นการจดัเกบ็ภาษีของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง อ าเภอสารภ ี
จงัหวดัเชยีงใหม ่สถติทิีใ่ชค้อื สถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก ่คา่เฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน  
 4. การทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน โดยใช้สถิติ One-Way ANOVA 
ส าหรบัเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างตวัแปรต้นกบัตวัแปรตาม และหากพบว่ามคีวาม
แตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบความ แตกต่างรายคู่ด้วย
วธิกีารทดสอบของ LSD (Least significant difference test) และใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอย
แบบพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 
 

ผลการวิจยั 
 
 จากกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษา จ านวนทัง้สิน้ 305 คน การวเิคราะห์ลกัษณะส่วน
บุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 
174 คน คดิเป็นร้อยละ 57 มอีายุระหว่าง 45 ปีขึ้นไป จ านวน 146 คน คดิเป็นร้อยละ 47.9 
ประกอบธุรกจิสว่นตวั จ านวน 169 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.4 สว่นใหญ่ช าระภาษทีีด่นิและสิง่ปลูก
สรา้ง จ านวน 114 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.4 
 การวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ทัง้ 5 ดา้น พบว่า โดยรวม
แล้วอยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง (ค่าเฉลี่ย 4.58, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42) และเมื่อ
พจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านการให้ความมัน่ใจต่อประชาชน 
(ค่าเฉลี่ย 4.71, สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.34) รองลงมาคอื ด้านการเขา้ใจและรูจ้กัประชาชน 
(คา่เฉลีย่ 4.62, สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.39) ดา้นการตอบสนองต่อประชาชน (ค่าเฉลีย่ 4.59, 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (ค่าเฉลี่ย 4.57, ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40) และด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (ค่าเฉลี่ย 4.43, ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.44) 
 การวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ด้านการจดัเกบ็ภาษีของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง พบว่า 
โดยรวมแลว้อยูใ่นระดบัเหน็ดว้ยอยา่งยิง่ (คา่เฉลีย่ 4.67, สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.54) และเมือ่
พจิารณาเป็นรายขอ้ค าถามพบวา่ ทุกขอ้ค าถาม อยูใ่นระดบัเหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
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การทดสอบสมมตฐิาน จ าแนกเป็นรายขอ้ สรุปไดด้งันี้  
1. ประชาชนที่มีเพศ อายุ อาชีพ และประเภทภาษีที่ช าระ ที่ ต่างกนั มรีะดับความ

คดิเหน็ต่อการจดัเกบ็ภาษีของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง โดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไวใ้นขอ้ที ่1 สรุปไดว้่าลกัษณะสว่นบุคคล
ของผูต้อบแบบสอบถามไมม่ผีลต่อการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลยางเนิ้ง 
 2. คุณภาพการใหบ้รกิาร ทัง้ 5 ดา้น มผีลต่อการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลยางเนิ้ง 
โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ด้านความเชื่อถอืไว้วางใจได้ มผีลต่อการจดัเกบ็ภาษีของ
เทศบาลต าบลยางเนิ้ง ทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยใชก้ารวเิคราะห์
การถดถอยแบบพหุคณู (Multiple Regression Analysis) สรุปไดว้่า ดา้นความเป็นรปูธรรมของ
การบรกิาร ด้านการตอบสนองต่อประชาชน ด้านการใหค้วามมัน่ใจต่อประชาชน และดา้นการ
เขา้ใจ และรูจ้กัประชาชน ไม่มผีลต่อการจดัเกบ็ภาษีของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง ส่วนด้านความ
เชือ่ถอืไวว้างใจได ้มผีลต่อการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลยางเนิ้ง  
 

อภิปรายผล 
 
จากผลการวิจยั คุณภาพการให้บริการที่มผีลต่อการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบล 

ยางเนิ้ง อ าเภอสารภ ีจงัหวดัเชยีงใหม่ มปีระเดน็ส าคญัทีส่ามารถน ามาอภปิรายผลไดด้งันี้  
ประชาชนทีม่เีพศ อายุ อาชพี และประเภทภาษีที่ช าระ ที่ต่างกนั มผีลต่อการจดัเกบ็

ภาษีของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง ไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้เหตุทีเ่ป็น
เช่นนี้  อภิปรายได้ว่า ประชาชนไม่ว่าจะเพศชาย หรือหญิง มีอายุอยู่ในช่วงระหว่างเท่าใด 
ประกอบอาชีพอะไร และช าระภาษีที่แตกต่างกนัออกไป ก็ไม่มีผลต่อการจัดเก็บภาษีของ
เทศบาลต าบลยางเนิ้ง ผลปรากฏเช่นนี้ อภปิรายไดว้่าเทศบาลต าบลยางเนิ้งมรีะบบการจดัเกบ็
ภาษีที่มีประสทิธิภาพ มีอุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทนัสมยัในการให้บริการ สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้อกีทัง้เจา้หน้าทีใ่หข้อ้มลูไดอ้ย่างถูกตอ้ง ชดัเจน และ
มกีารตรวจสอบความถกูตอ้งของใบเสรจ็ทุกครัง้  

คุณภาพการใหบ้รกิาร ทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 2) ความ
เชื่อถอืไวว้างใจได ้3) การตอบสนองต่อประชาชน 4) การใหค้วามมัน่ใจต่อประชาชน 5) การ
เขา้ใจ และรู้จกัประชาชน มผีลต่อการจดัเกบ็ภาษีของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง ไม่แตกต่างกนั 
ยกเวน้ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้ซึง่สามารถอภปิรายเป็นรายดา้นไดด้งันี้ 

1) ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร พบวา่ ประชาชนมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวม
อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง และไม่มีผลต่อการจัดเก็บภาษีของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง ผล
ปรากฏเชน่นี้ อภปิรายไดว้่าเทศบาลต าบลยางเนิ้ง มบีตัรควิในการใหบ้รกิาร ตามล าดบั ก่อน –
หลงั มป้ีายแสดงขัน้ตอนระยะเวลาการให้บริการที่ชดัเจน และสถานที่ช าระภาษีมีความ
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เหมาะสม และมสีิง่อ านวยความสะดวก ได้แก่ มทีี่นัง่ให้ประชาชนระหว่างที่รอช าระภาษี มี
หอ้งน ้าทีส่ะอาด เพยีงพอ และมนี ้าดื่ม กาแฟใหบ้รกิาร  

2) ด้านความเชื่อถอืไวว้างใจได้ พบว่า ประชาชนมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ใน
ระดบัเหน็ดว้ย และมผีลต่อการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลยางเนิ้ง ผลปรากฏเช่นนี้ อภปิราย
ไดว้า่เทศบาลต าบลยางเนิ้ง มเีจา้หน้าทีใ่หข้อ้มลูทีถ่กูตอ้งเชือ่ถอืได ้แต่ข ัน้ตอน และระยะเวลาใน
การช าระภาษยีงัไมเ่ป็นไปตามทีก่ าหนดไวใ้นคู่มอืประชาชน ซึง่อาจจะมบีางช่วงทีป่ระชาชนมา
ช าระภาษีกันมากจึงส่งผลให้เจ้าหน้าที่ที่คอยให้บริการไม่เพียงพอ เกิดความล่าช้า และ
ประชาชนรอนาน อกีทัง้ ประชาชนกย็งัเกดิความไม่แน่ใจว่าเจ้าหน้าทีจ่ะเกบ็รกัษาขอ้มูลส่วน
บุคคลของประชาชนไดเ้ป็นอยา่งดหีรอืไม่ 

 3) ดา้นการตอบสนองต่อประชาชน พบวา่ ประชาชนมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยูใ่น
ระดบัเหน็ด้วยอย่างยิง่ และไม่มผีลต่อการจดัเกบ็ภาษีของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง ผลปรากฏ
เช่นนี้ อภิปรายได้ว่าเทศบาลต าบลยางเนิ้ง มเีจ้าหน้าทีท่ีใ่ห้ค าแนะน า และตอบขอ้ซกัถามได้
อย่างชดัเจน เจ้าหน้าที่มคีวามพร้อมในการให้บริการ และให้บรกิารด้วยความเต็มใจ และมี
เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารในชว่งพกักลางวนั เพือ่อ านวยความสะดวกแกป่ระชาชน 

4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อประชาชน พบวา่ ประชาชนมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่
ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ และไม่มผีลต่อการจดัเกบ็ภาษีของเทศบาลต าบลยางเนิ้ง ผลปรากฏ
เช่นนี้ อภปิรายไดว้่าเทศบาลต าบลยางเนิ้ง มเีจา้หน้าทีม่คีวามซื่อสตัยใ์นการปฏบิตัหิน้าที ่คอื 
ไมร่บัสนิบน ไม่หาประโยชน์ในทางมชิอบ เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารอย่างเสมอภาค และเท่าเทยีมกนั 
ไมเ่ลอืกปฏบิตั ิและเจา้หน้าทีม่ทีกัษะ ไหวพรบิ และมนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ี
 5) ดา้นการเขา้ใจ และรูจ้กัประชาชน พบวา่ ประชาชนมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่
ในระดบัเหน็ดว้ยอยา่งยิง่ และไมม่ผีลต่อการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลยางเนิ้ง ผลปรากฏ
เชน่นี้ อภปิรายไดว้า่เทศบาลต าบลยางเนิ้ง มเีจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความเป็นกนัเอง สามารถ
ตอบค าถามของประชาชนอยา่งตรงไปตรงมา และนุ่มนวล และเจา้หน้าทีม่คีวามเขา้ใจ และรบัรู้
ถงึความตอ้งการของประชาชน 
 

ข้อเสนอแนะ 
 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

เพือ่เป็นการอ านวยความสะดวกดา้นขอ้มลูขา่วสาร และเพิม่ความเชื่อถอืไวว้างใจใหก้บั
ประชาชน เทศบาลควรมขี ัน้ตอน และระยะเวลาในการช าระภาษทีีร่วดเรว็เป็นไปตามทีก่ าหนด
ไว้ในคู่มือประชาชน และเพิ่มช่องทางการช าระภาษีให้มากกว่าเดิม เทศบาลควรพิจารณา
ส่งเสริมด้านนวัตกรรมในการให้บริการให้มีความทันสมัยมากยิ่งขึ้น โดยการประยุกต์ใช้
เทคโนโลยสีารสนเทศ เช่น การช าระภาษแีบบออนไลน์ โดยช าระผ่านทางเวบ็ไซต์ของเทศบาล 
ผา่นทางไลน์ หรอืแอพพลเิคชัน่ของเทศบาล เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนไดห้ลาย
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ช่องทาง และส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการบริหารจัดเก็บภาษี โดยมีการ
ประชาสมัพนัธห์รอืออกพืน้ที ่เพือ่กระจายขา่วสารเกีย่วกบัภาษหีากมกีารปรบัปรุง เปลีย่นแปลง
กฎหมายใหม่ ๆ  อีกทัง้ เทศบาลควรมกีารจดัอบรมแก่เจ้าหน้าที่ในการให้บรกิาร การรกัษา
ข้อมูลของประชาชน เพื่อให้ประชาชนเกิดความมัน่ใจ เชื่อถือไว้วางใจได้ และสร้างความ
ประทบัใจใหแ้กป่ระชาชนมากขึน้ 

 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยั  

1) ควรมกีารวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) เรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ี
ผลต่อการจดัเกบ็ภาษขีองเทศบาลต าบลยางเนิ้ง อ าเภอสารภ ีจงัหวดัเชยีงใหม่ ศกึษาความรูส้กึ
นึกคดิตามบรบิทต่าง ๆ ของประชาชน และน าผลการวจิยัไปพฒันาการบรหิารการจดัเกบ็ภาษี
ต่อไป 

2) ควรศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อการใหบ้รกิารสาธารณะของเทศบาลต าบล
ยางเนิ้ง อ าเภอสารภ ีจงัหวดัเชยีงใหม่ เพื่อน าผลทีไ่ด้จากการศกึษาวจิยัไปพฒันาการบรกิาร
สาธารณะของเทศบาลต่อไป 
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