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 การวจิยัเรื่อง  คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร
ในการจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื อ าเภอบา้นผอื 
จงัหวดัอุดรธานี มวีตัถุประสงคเ์พือ่ 1) เพือ่ศกึษาระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง 2) เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิารจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง  กลุ่มประชากรทีศ่กึษา
ไดแ้ก่ผูเ้สยีภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง จ านวน 340 คน ตวัแปรทีน่ ามาศกึษาคอื ปัจจยัส่วน
บุคคล คุณภาพการใหบ้รกิาร และความพงึพอใจ วเิคราะหข์อ้มลูดว้ยค่าความถี ่ค่ารอ้ยละ 
ค่าเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน  t-test, F-test (One way ANOVA) ทดสอบรายคู่ดว้ย LSD 
และการวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุคณู 

 ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 51 ปีขึน้ไป ระดบั
การศกึษามธัยมศกึษา/ปวช. อาชพีเกษตรกรรม/กสกิรรม มรีายไดใ้นช่วง 10,001 - 20,000 
บาท โดยเพศ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต้่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจไม่แตกต่าง
กนั ยกเวน้อายุทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั โดยคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการสรา้งความมัน่ใจแก่
ผูร้บับรกิารไม่สง่ผลต่อความพงึพอใจ สว่นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร และดา้นการ
เอาใจใสผู่ร้บับรกิาร สง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็ภาษทีีด่นิ
และสิง่ปลูกสรา้ง ขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี อย่างมี
นยัส าคญั 
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ABSTRACT 
The purpose of this study entitled Service Quality Affecting Satisfaction in Land 

and Building Tax Collection of Ban Phue Sabdistrict Administrative Organization, Ban 
Phu District, Udon Thani Provirce was to (1) examine the level of service quality 
influencing the satisfaction of service users in land and building tax collection; and (2) 
examine the level of satisfaction of service users toward land and building tax collection 
services. The population of the study consisted of 340 land and building taxpayers. The 
variables investigated included personal factors, service quality and satisfaction. Data 
were analyzed using descriptive statistics, namely frequency, percentage, mean, and 
standard deviation. Inferential statistical techniques included the t-test, F-test (One-way 
ANOVA), Least Significant Difference (LSD) for pairwise comparisons, and multiple 
regression analysis.  

The results indicated that the majority of respondents were female aged 51 
years and above with an educational attainment at the secondary school or vocational 
certificate level engaged in agricultural occupations and earning a monthly income 
between 10,001–20,000 baht. Differences in gender education level occupation and 
monthly income did not result in statistically significant differences in satisfaction 
However age differences were found to significantly affect satisfaction levels. Regarding 
service quality dimensions tangibility responsiveness, and assurance were found to 
have no significant effect on satisfaction In contrast reliability and empathy were found 
to have a statistically significant influence on public satisfaction with land and building 
tax collection services provided by the Ban Phue Subdistrict Administrative 
Organization, Ban Phue District, Udon Thani Province 
 Keywords : Service Quality, Satisfaction, Land and Building 
บทน า 
 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 พระราชบญัญตัภิาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง พ.ศ. 2562 มผีลใชบ้งัคบัวนัที ่13  
มนีาคม  2562 และใหเ้ริม่เกบ็ภาษไีดต้ัง้แต่วนัที ่1  มกราคม  2563  เป็นตน้ไป  เป็นภาษี
ประเภทใหม่ทีน่ ามาใชท้ดแทนการจดัเกบ็ภาษโีรงเรอืนและทีด่นิ พ.ศ. 2475 และภาษบี ารุง
ทอ้งที ่พ.ศ. 2508 ซึง่เป็นกฎหมายทีใ่ชม้านาน และไม่มกีารปรบัปรุงใหส้อดคลอ้งกบัสภาพ
เศรษฐกจิและสงัคมทีเ่ปลีย่นแปลงไปจากอดตี จงึท าใหก้ารจดัเกบ็ภาษโีรงเรอืนและทีด่นิมี
ขอ้จ ากดัเกี่ยวกบัฐานภาษ ีอตัราภาษ ีและการลดหย่อนภาษทีีไ่ม่สอดคลอ้งกบัสภาวการณ์
ปัจจุบนันัน้  พระราชบญัญตัภิาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง พ.ศ. 2562 จงึเป็นกฎหมายส าคญัตาม 
นโนบายของรฐับาลทีมุ่่งปฏริปูโครงสรา้งระบบภาษทีรพัยส์นิของประเทศไทย ใหม้คีวามทนัสมยั 



และเป็นสากลเช่นเดยีวกบันานาประเทศ และแกไ้ขปัญหาโครงสรา้งภาษเีดมิทีบ่งัคบัใชม้านาน 
การจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งตามกฎหมายฉบบัน้ี เป็นหน้าทีโ่ดยตรงขององคก์ร
ปกครองสว่นทอ้งถิน่ ซึง่จะตอ้งใชข้อ้มลูรปูแปลงทีด่นิและขอ้มลูเอกสารสทิธทิีด่นิและสิง่ปลูก
สรา้งจากกรมทีด่นิ ใชบ้ญัชรีาคาประเมนิทุนทรพัยท์ีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งจากกรมธนารกัษ์ ผูม้ี
หน้าทีเ่สยีภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ประกอบดว้ย เจา้ของทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง เจา้ของอาคาร
ผูค้รอบครองหรอืท าประโยชน์ในทีด่นิหรอืสิง่ปลูกสรา้งทีเ่ป็นทรพัยส์นิของรฐั และผูม้หีน้าทีช่ าระ
ภาษแีทนผูเ้สยีภาษ ีเช่น ผูจ้ดัการมรดก หรอืทายาท ผูจ้ดัการทรพัยส์นิ เป็นต้น ซึง่ภาษทีี่
จดัเกบ็ไดใ้นเขตองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่คอื เทศบาล องคก์ารบรหิารสว่นต าบล 
กรุงเทพมหานคร เมอืงพทัยา เมื่อจดัเกบ็ไดก้ใ็หเ้ป็นรายไดข้ององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่นัน้ 
เพือ่น าไปใชใ้นการพฒันาทอ้งถิน่ของตนเอง โดยไม่ตอ้งน าสง่เป็นรายไดข้องรฐับาล (กรม
สง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่, 2562) 

อย่างไรก็ตาม การเสียภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างอาจกลายเป็นภาระหาก
ขัน้ตอนใหบ้รกิารยุ่งยาก ความเขา้ใจทีไ่ม่ตรงกนัระหว่างประชาชนกบัเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารการ
ขาดความรวดเร็วหรอืความเอาใจใส่ในการให้บรกิาร ซึ่งสิง่เหล่านี้ส่งผลโดยตรงต่อความพงึ
พอใจของประชาชนผู้รบับรกิาร หากประชาชนรู้สกึว่าบรกิารซบัซ้อน ไม่โปร่งใส หรอืไม่ได้รบั
ความสะดวกเท่าที่ควร อาจเกิดการลงัเลในการปฏิบตัติาม หรอืแม้กระทัง่การหลีกเลี่ยงภาษี 
ส่งผลให้การจดัเก็บภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างไม่มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล เท่าที่ควร 
(Shelly ,1975) 

จากเหตุดงักล่าวผูศ้กึษาเป็นนกัวชิาการคลงัและปฏบิตังิานดา้นการจดัเกบ็ภาษี
ทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ในสว่นของกองคลงั องคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื จงึเหน็ควรศกึษา
เรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็ภาษี
ทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี 
เพือ่ใหไ้ดม้าซึง่ขอ้มลูส าคญัจากประชาชนผูร้บับรกิารทีจ่ะน าไปสูแ่นวทางในการพฒันาคุณภาพ
การใหบ้รกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร และสง่ผลใหอ้งคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี 
สามารถด าเนินการจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งไดอ้ย่างราบรื่นและมีประสทิธภิาพ ซึง่
น าไปสู่การพฒันาทอ้งถิน่ในระยะยาวต่อไป (Zeithaml, Parasuraman & Berry,1990) 

 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
  1.   เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการในการจดัเก็บภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านผือ 
อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี        

2.  เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร ที่มตี่อการให้บรกิารจดัเก็บ
ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี 



 สมมุติฐานของการวิจยั 
  1.  ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
ผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง แตกต่างกนั 
  2.  ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
ผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง 
 ขอบเขตของการวิจยั 
  การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ เลอืกใชว้ธิกีารวจิยัโดยใชแ้บบสอบถามที่
สรา้งขึน้และไดก้ าหนดขอบเขตของการวจิยัไว ้ดงัต่อไปนี้ 
 1.  ประชากร ไดแ้ก่ ประชาชนทีม่ทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งและอยู่ในฐานขอ้มลูทะเบยีน
ทรพัยส์นิในพืน้ทีข่ององคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี     
จ านวน 539 ราย (ขอ้มลู กองคลงั องคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื อ าเภอ บา้นผอื จงัหวดั
อุดรธานี 5  สงิหาคม 2568) 
 2.  ดา้นพืน้ทีก่ารวจิยั  ประชากรที่ใชศ้กึษาเป็นผู้ที่มทีี่ดนิและสิง่ปลูกสร้างในเขตพื้นที่
องคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี  ทีม่าใชบ้รกิารช าระภาษีที่ดนิ
และสิง่ปลูกสรา้ง 
 3. ขอบเขตด้านระยะเวลา เก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือนสิงหาคม ถึงเดือน
พฤศจกิายน  2568 
 4.  ดา้นตวัแปรการวจิยั  ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการศกึษา ประกอบดว้ย 
      4.1  ตวัแปรตน้  (Independent Variable)  ดงันี้ 
  4.1.1  ปัจจยัสว่นบุคคล ประกอบดว้ย 
                               1)  เพศ 
             2)  อายุ 
             3)  ระดบัการศกึษา 
             4)  อาชพี 
             5)  รายไดต้่อเดอืน 
  4.1.2  คุณภาพการใหบ้รกิาร  ประกอบดว้ย 
            1)  ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
            2)  ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร 
            3)  การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
            4)  การสรา้งความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 
            5)  การเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร 
       4.2  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้ใช้บริการในการจดัเก็บภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านผือ 
อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี ประกอบดว้ย 



                         1)  การใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่
                         2)  ช่องทางการใหบ้รกิาร 
                         3)  กระบวนการใหบ้รกิาร 
                         4)  ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 รปูแบบการให้บริการภาครฐั 
  รปูแบบการใหบ้รกิารของภาครฐัในปัจจุบนั เป็นการใหบ้รกิารทีเ่น้นทีป่ระชาชน
ผูร้บับรกิารเป็นศูนยก์ลาง โดยควบคู่กบัการใชเ้ทคโนโลยแีละการบรหิารจดัการทีม่ปีระสทิธภิาพ
และประสทิธผิล เพือ่ใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถงึบรกิารของรฐัไดอ้ย่างสะดวกรวดเรว็ และท าให้
ประชาชนเกดิความพงึพอใจสงูสุดในการรบับรกิาร 

การบริการในปัจจบุนั 
  การก าหนดอ านาจและหน้าทีใ่นการจดับรกิารสาธารณะไดร้ะบุไวใ้น 
พระราชบญัญตักิ าหนดแผนและขัน้ตอนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ 
พ.ศ. 2542 โดยใหอ้งคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดั เทศบาล องคก์ารบรหิารสว่นต าบล เมอืงพทัยา 
และกรุงเทพมหานคร มอี านาจหน้าทีใ่นการจดับรกิารสาธารณะใหเ้ป็นไปตามทีไ่ดร้บัมอบหมาย
และใหร้ฐับาลเป็นผูจ้ดัสรรเงนิอุดหนุนและเงนิจากการจดัสรรภาษแีละอากร เพือ่ใหก้ารบรกิาร
สาธารณะเป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ (ส านกังานคณะกรรมการกฤษฎกีา, 2542, หน้า 5-9) โดย
องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ไดร้บัการถ่ายโอนจากรฐั แบ่งออกเป็น 4 ดา้น โดยประกอบไปดว้ย 
1)  การจดับรกิารสาธารณะทีเ่กีย่วกบัโครงสรา้งพืน้ฐาน 2) การสง่เสรมิคุณภาพชวีติ 3) การจดั
ระเบยีบชุมชน สงัคม และรกัษาความสงบ และ 4) การลงทุน ทรพัยากร สิง่แวดลอ้ม และ
ศลิปะวฒันธรรม (กรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่, 2550, หน้า 1-68) 
 ความหมายและความเป็นเป็นมาของภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง 
  ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง เรยีกกนัโดยย่อว่า ภาษทีีด่นิ เป็นภาษทีีจ่ดัเกบ็เป็น
รายปี ตามมลูค่าทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง เช่น บา้น อาคาร ทีค่รอบครอง ซึง่ผูม้หีน้าทีเ่สยีภาษ ีคอื 
เจา้ของทีด่นิ หรอืผูค้รอบครอง หรอืท าประโยชน์ในทีด่นิหรอืสิง่ปลูกสรา้งทีเ่ป็นทรพัยส์ินของรฐั 
จะเป็นบุคคลธรรมดาหรอืนิตบิุคคลกไ็ด ้โดยองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ เช่น เทศบาล องคก์าร
บรหิารสว่นต าบล กรุงเทพมหานคร เมอืงพทัยา เป็นหน่วยงานรบัผดิชอบในการจดัเกบ็  มผีล
บงัคบัใชเ้มื่อวนัที ่13 มนีาคม  2562 และเริม่เกบ็ภาษีตัง้แต่วนัที ่1 มกราคม  2563 เป็นตน้ไป 
อตัราภาษจีะค านวณตามประเภทการใชป้ระโยชน์ ซึง่อตัราสูงสุดเมื่อรวมกนัทัง้สิน้ตอ้งไม่เกนิ
รอ้ยละสามต่อปีซึง่รายไดท้ีจ่ดัเกบ็จะน าไปพฒันาพืน้ที่สว่นปกครองของตนเองและปรบัปรุงการ
ใหบ้รกิารประชาชนใหด้ยีิง่ขึน้ เพือ่ใหท้นัยุคและกาลเวลาทีเ่ปลีย่นแปลงไป 
 
 
 



 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
  ปัจจยัสว่นบุคคล หมายถงึ  ลกัษณะเฉพาะหรอืคุณสมบตัขิองแต่ละบุคคล มี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรม ทศันคต ิการตดัสนิใจ หรอืความพงึพอใจของบุคคลนัน้ ๆ กล่าวคอื เป็น
สิง่ทีท่ าใหแ้ต่ละคนมคีวามแตกต่างกนั ในการรบัรูแ้ละตอบสนองต่อสิง่ต่าง ๆ โดยสามารถแบ่ง
ออกไดเ้ป็นหลายดา้น ดงันี้ 

1.  เพศ คอืความแตกต่างระหว่างผูห้ญงิหรอืผูช้าย ซึง่อาจท าใหแ้ต่ละคนมี
มุมมอง ความตอ้งการหรอืพฤตกิรรมทีต่่างกนั 
  2.  อายุ คอืช่วงวยัของแต่ละคนมชีวีตินบัตัง้แต่เกดิจนถงึปัจจุบนั ซึง่มผีลต่อ
ประสบการณ์ มุมมอง และพฤตกิรรมในการใชช้วีติของแต่ละบุคคล 

3.  ระดบัการศกึษา คอื ระดบัของความรู ้ความสามารถและประสบการณ์
ทางการเรยีนรูท้ีบุ่คคลไดร้บัจากสถาบนัการศกึษาหรอืการอบรม  
  4.  อาชพี คอื คอืการประกอบอาชพีหรอืกจิกรรมทีบุ่คคลท าเป็นประจ าเพือ่หา
รายได ้
  5.  รายไดต้่อเดอืน คอื เงนิทีแ่ต่ละคนไดร้บัในแต่ละเดอืนจากการท างานหรอื
ธุรกจิ 

 วชริวชัร  งามละม่อม (2558) ไดก้ล่าวไวว้่า เป็นความหลากหลายดา้นภูมหิลงั
ของบุคคล ซึง่ ไดแ้ก่ อายุ สถานภาพ ลกัษณะโครงสรา้งของร่างกาย ความอาวุโสในการท างาน 
เป็นตน้ โดยจะแสดงถงึความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดตีถงึปัจจุบนั ในหน่วยงานหรอืใน
องคก์รต่าง ๆ ซึง่ประกอบดว้ยพนกังานหรอืบุคลากรในระดบัต่าง ๆ ซึง่มพีฤตกิรรมการ
แสดงออกทีแ่ตกต่างกนัทางดา้นประชากรศาสตรห์รอืภูมหิลงัของบุคคลนัน่เอง 

กล่าวโดยสรุป ปัจจยัสว่นบุคคลไม่ว่าจะเป็น เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี 
รายไดต้่อเดอืน องคป์ระกอบส าคญัเหล่านี้ทีแ่ตกต่างกนัท าใหพ้ฤตกิรรมการรบัรูแ้ละการ
ตดัสนิใจของแต่ละบุคคลแตกต่างกนั สะทอ้นใหเ้หน็ว่าการตอบสนองต่อขอ้มลูหรอืบรกิารไม่
เหมอืนกนัแมจ้ะอยู่ในสถานการณ์เดยีวกนักต็าม เพราะฉะนัน้ความพงึพอใจของประชาชน
ผูร้บับรกิารเป็นขอ้มลูทีห่น่วยงานภาครฐัควรน ามาพจิารณาเพือ่ออกแบบและพฒันาการ
ใหบ้รกิารเพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนในแต่ละกลุ่มใหเ้หมาะสม 

 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการใหบ้รกิาร  หมายถงึ ระดบัความสามารถของหน่วยงานหรอื

บุคลากรในการใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิารอย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล โดยมุ่งเน้นความ
ถูกตอ้ง ความรวดเรว็ ความสุภาพ การเอาใจใส ่และสิง่อ านวยความสะดวกเพือ่ใหผู้ร้บับรกิาร
เกดิความพงึพอใจสงูสดู 

(Parasuraman. Et. al.,1990 อา้งถงึใน น ้าลนิ  เทยีมแกว้, 2561, หน้า 12)   
ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการใหบ้รกิารทีจ่ะท าใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ โดยแบ่งคุณภาพการ
ใหบ้รกิารออกเป็น 5 ดา้น ดงันี้ 



 1.  ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) คอื สิง่อ านวยความสะดวกและ
สถานที ่งานบรกิารควรมคีวามเป็นรูปธรรมทีส่ามารถสมัผสัจบัตอ้งไดม้ลีกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฎใหเ้หน็ เช่น สถานที ่เครื่องมอื อุปกรณ์ต่าง ๆ วสัดุ เป็นตน้ 

 2.  ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) คอื การใหบ้รกิารตอ้งตรงตามการ
สือ่สารทีน่ าเสนอแก่ผูร้บับรกิาร งานบรกิารทีม่อบหมายใหแ้ก่ผูร้บับรกิารทุกครัง้ตอ้งมคีวาม
ถูกตอ้งเหมาะสม และมคีวามสม ่าเสมอ ทีส่ามารถสรา้งความเชื่อถอืไวว้างใจในงานบรกิารจาก
ผูร้บับรกิาร 

3.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) คอื การใหบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิารมหีน้าที่
ใหบ้รกิารผูร้บับรกิารดว้ยความเตม็ใจและมคีวามพรอ้มทีจ่ะช่วยเหลอืหรอืใหบ้รกิารผูร้บับรกิาร
ไดท้นัทแีละผูร้บับรกิารไดร้บับรกิารทีส่ะดวกและรวดเรว็ ท าใหเ้กดิความพงึพอใจ 

 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร (Assurance) คอื การบรกิารจากผู้
ใหบ้รกิารทีม่คีวามรูค้วามสามารถ ทกัษะในการท างาน ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร  
และมมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่สีามารถท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความเชื่อถอืและสรา้งความมัน่ใจว่า
ผูร้บับรกิารไดร้บับรกิารทีด่ ี

 5.  การเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร (Empathy) คอื ผูใ้หบ้รกิารทีใ่หบ้รกิารแก่
ผูร้บับรกิารแต่ละรายดว้ยความเอาใจใส ่ศกึษาความตอ้งการของผูร้บับรกิารแต่ละรายมคีวาม
เหมอืนและความแตกต่างในบางเรื่อง ใชเ้ป็นแนวทางในการใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิารแต่ละรายใน
การสรา้งความพงึพอใจ   

(Barry 1986 อา้งถงึใน วลิาสนิี  จงกลพชื, 2563, หน้า 6) ไดใ้หค้วามหมายว่า 
บรกิารทีป่ระสบผลส าเรจ็จะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบตัติ่าง ๆ ขององคป์ระกอบคุณภาพบรกิาร 
คอื 

 1.  ความเชื่อถอืได ้(reliability) ไดแ้ก่ ความสม ่าเสมอและการพงึพาได ้
 2.  การตอบสนอง (responsiveness) ไดแ้ก่ ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร ความ

พรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารและอุทศิเวลา มกีารตดิต่ออย่างต่อเนื่องและการปฏบิตัติ่อผูใ้ชบ้รกิารเป็น
อย่างด ี

 3.  ความสามารถ (competence) ไดแ้ก่ ความสามารถในการใหบ้รกิาร 
ความสามารถในการสือ่สารและความสามารถในความรู้และประสบการณ์ทีจ่ะใหบ้รกิาร 

 4.  การเขา้ถงึบรกิาร (access) คอื ผูใ้ชบ้รกิารเขา้ใชห้รอืรบับรกิารไดส้ะดวก 
ระเบยีบขัน้ตอนไม่ซบัซอ้น ผูใ้ชบ้รกิารใชเ้วลารอคอยน้อย เวลาทีใ่หบ้รกิารสะดวกส าหรบั
ผูร้บับรกิารและอยู่ในสถานทีท่ีผู่ใ้ชบ้รกิารตดิต่อไดส้ะดวก 

 5.  ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ไดแ้ก่ การแสดงความสุภาพต่อผูร้บับรกิาร 
ใหก้ารตอ้นรบัทีเ่หมาะสม และผูใ้หบ้รกิารมบีุคลกิภาพทีด่ ี

6.  การสือ่สาร (communication) ไดแ้ก่ มกีารสือ่สารชี้แจงขอบเขตงานบรกิาร
และการอธบิายขัน้ตอนการรบับรกิารไดอ้ย่างเขา้ใจง่าย 



 7.  ความซื่อสตัย ์(credibility) มคีวามเทีย่งตรงน่าเชื่อถอื 
 8.  ความมัน่คง (security) ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เครื่องมอื อุปกรณ์ 
 9.  ความเขา้ใจ (understanding) ไดแ้ก่ การเรยีนรูผู้ใ้ชบ้รกิาร การใหค้ าแนะน า

และเอาใจใสผู่ร้บับรกิารและการใหค้วามสนใจต่อผูร้บับรกิาร 
 10.  การสรา้งสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(tangibility) ไดแ้ก่ การเตรยีมวสัดุอุปกรณ์ให้

พรอ้มส าหรบัใหบ้รกิาร การเตรยีมอุปกรณ์เพือ่อ านวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้รกิารและการจดั
สถานทีใ่หบ้รกิารสวยงาม สะอาด 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพการใหบ้รกิาร คอื ความสามารถของผูใ้หบ้รกิารที่
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดต้รงตามความคาดหวงั ซึง่ผูร้บับรกิารจะเกดิ
ความพงึพอใจหากไดร้บัการตอบสนองตามความตอ้งการจากผูใ้หบ้รกิาร ซึง่ไดแ้ก่ ความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
การสรา้งความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร และการเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิาร 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจ 
ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึเชงิบวก เช่น ชอบพอใจ ประทบัใจ หรอืมี

ความสุข ทีเ่กดิขึน้เมื่อบุคคลไดร้บัประสบการณ์ หรอืผลลพัธจ์ากสิง่ใดสิง่หนึ่ง และตอบสนองต่อ
ความตอ้งการ ความคาดหวงั หรอืเป้าหมายทีต่ ัง้ไว ้โดยระดบัความพงึพอใจจะมากหรอืน้อย 
ขึน้อยู่กบัความแตกต่างระหว่างสิง่ทีไ่ดร้บัจรงิกบัทีค่าดหวงัไว้ 

 พจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑติยสถาน พ.ศ. 2554 ไดใ้หค้วามหมายความพงึ
พอใจไวด้งันี้ ค าว่า “พงึ” เป็นค าช่วยกรยิาอื่น หมายความว่ายอมตาม แปลว่าควร เช่น พงึไป 
ว่า ควรไป, หมายความจ าเป็น แปลว่า ตอ้ง และค าว่าพอใจ หมายถงึ สมใจ, ชอบใจ 

 (Shelly, 1975  อา้งถงึใน นันทธ์นภสั  อศัวณฏัฐกร, 2564, หน้า 21) ไดก้ล่าว
ไวว้่าแนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจว่าเป็นความรูส้กึ 2 แบบของมนุษย ์คอื ความรูส้กึทางบวก
และความรูส้กึทางลบ ความรูส้กึทางบวกเมื่อเกดิขึน้แลว้ท าใหม้คีวามสุข ความรูส้กึนี้เป็น
ความรูส้กึทีแ่ตกต่างจากความรูส้กึทางบวกอื่น ๆ กล่าวคอื เป็นความรูส้กึทีม่รีะบบยอ้นกลบั 
และความรูส้กึนี้เป็นความรูส้กึทีแ่ตกต่างจากความรูส้กึทางบวกอื่นๆ กล่าวคอื เป็นความรูส้กึที่
จะเหน็ไดว้่าความรูส้กึทีส่ลบัซบัซอ้นและความรูส้กึนี้จะมผีลต่อบุคคลมากกว่าความรูส้กึทางบวก
อื่นๆ ดงันัน้ ความรูส้กึในทางบวก ความรูส้กึในทางลบ และความสุขจะมคีวามสมัพนัธก์นัอย่าง
สลบัซบัซอ้นและระบบความสมัพนัธข์องความรูส้กึทัง้ 3 นี้  เรยีกว่า ระบบความพงึพอใจโดย
ความพงึพอใจจะเกดิขึน้เมื่อระบบความพงึพอใจมคีวามรูส้กึทางบวกมากกว่าทางลบ และยงั
สอดคลอ้งกบั   

อจัฉรา  บุญชุม (2559) ไดก้ล่าวไวว้่า ความพงึพอใจผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นได้
เสยี หมายถงึ ความรูส้กึของผูร้บับรกิาร ผูม้สีว่นไดเ้สยี ไม่ว่าจะเป็นความประทบัใจหรอืไม่
ประทบัใจภายหลงัจากการใชผ้ลติภณัฑแ์ละบรกิาร โดยเปรยีบเทยีบกบัความคาดหวงัทีม่ตี่อ
ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร 



กล่าวโดยสรุป ความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิาร เกดิจากการที่
ผูร้บับรกิารไดร้บัการตอบสนองจากการใหบ้รกิาร ซึง่ผูร้บับรกิารมคีวามสุขและเกดิความพงึ
พอใจเมื่อส าเรจ็ตามความมุ่งหวงัหรอืเกนิความคาดหมาย และหากไม่ไดร้บัการตอบสนองตาม
ความคาดหวงักจ็ะเกดิความไม่พงึพอใจ ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารจงึตอ้งค านึงถงึปัจจยัและองคป์ระกอบ
ต่าง ๆ เพือ่สรา้งความพงึพอใจและประสบการณ์ทีด่ใีหก้บัผูร้บับรกิาร 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
กรอบแนวคิดการวิจยั 
การวจิยัเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชน

ผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื 
อ าเภอบา้นผอื  จงัหวดัอุดรธานี จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ผูว้จิยัได้
น ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคดิของการศกึษาวจิยั ซึง่ประกอบดว้ย ดงันี้ 

 

                   ตวัแปรต้น 
 
 
  
 
 
                                                                                      ตวัแปรตาม                      
 
                                                                          
                                                          
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  
 

ปัจจยัสว่นบุคคล 
     

    1.  เพศ 
    2.  อายุ 
    3.  ระดบัการศกึษา 
    4.  อาชพี 
    5.  รายไดต้่อเดอืน 

คุณภาพการใหบ้รกิาร 
 

1.  ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
2.  ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร 
3.  การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
4.  การสรา้งความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 
5.  การเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิาร 

(Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) 

 

(Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) 

 

      ความพงึพอใจของประชาชน 
 

1. การใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่ 
2.  ช่องทางการใหบ้รกิาร 
3.  กระบวนการใหบ้รกิาร 
4.  ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก  



ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
  ประชากรการวจิยัครัง้นี้ คอืประชาชนทีม่ทีีด่นิอยู่ในเขตพืน้ทีอ่งคก์าร

บรหิารสว่นต าบลบา้นผอื และอยู่ในฐานขอ้มลูทะเบยีนทรพัยส์นิขององคก์ารบรหิารสว่นต าบล
บา้นผอื อ าเภอบา้นผอื  จงัหวดัอุดรธานี จ านวน 539 ราย (ขอ้มลู กองคลงั องคก์ารบรหิารสว่น
ต าบลบา้นผอื อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี 5  สงิหาคม 2568) กลุ่มตวัอย่าง ทีใ่ชใ้นการวจิยั 
กรณีทราบประชากร 539 ราย ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ รอ้ยละ 95 โดยยอมรบัค่าความคลาดเคลื่อน
ไดร้อ้ยละ 5 โดยใชว้ธิกีารค านวณจากสตูรของยามาเน่ (Yamane, 1976) 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
  ผูว้จิยัใชเ้ครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลูในการวจิยัครัง้นี้ โดยใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการสอบถามผูใ้ชบ้รกิารจากกลุ่มตวัอย่าง  โดยผูต้อบ
เลอืกตอบไดข้อ้หนึ่ง ซึง่แบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 4 ตอน คอื 

 ตอนที ่1  การวเิคราะหข์อ้มูลทัว่ไปเกีย่วกบัปัจจยัสว่นบุคคล  ประกอบไปดว้ย 
เพศ  อายุ  ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต้่อเดอืน 

 ตอนที ่2  การวเิคราะหค์ุณภาพการใหบ้รกิาร ประกอบไปดว้ย 5 ดา้น ดงันี้ 
                                1.  ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร                                
                                2.  ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร 

    3.  การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
    4.  การสรา้งความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 
    5.  การเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร  
           ตอนที ่3  ความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและ

สิง่ปลูกสรา้ง ขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี 
           ตอนที ่4  ขอ้เสนอแนะและความคดิเหน็เพิม่เตมิ 

ผลการวิจยั 
จากการศกึษาวจิยัเรื่อง  คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชน

ผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื 
อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี  ผลการวเิคราะหปั์จจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็
ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง จากผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 340 คน สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มี
อายุระหว่าง 51 ปีขึน้ไป ระดบัการศกึษามธัยมศกึษา/ปวช. อาชพีเกษตรกรรม/กสกิรรม และ
รายไดใ้นช่วง 10,001 – 20,000 บาท มาใชบ้รกิารช าระภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ขององคก์าร
บรหิารสว่นต าบลบา้นผอื อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี มากทีสุ่ด  

สรปุผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค ์ดงัน้ี 
 1.  วตัถปุระสงคข์้อท่ี 1 เพื่อศกึษาระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารในการจดัเกบ็

ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี 



จากการศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารในการจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ของ
องคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี ทัง้ 5 ดา้นโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า การสรา้งความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิารมาเป็นอนัดบั
แรก รองลงมาคอื การเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ความน่าเชื่อถอื
ไวว้างใจในการบรกิาร และความเป็นรปูธรรมในการบรกิาร ตามล าดบั 

      1)  ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณา
รายขอ้ พบว่า ล าดบัขัน้ตอนการใหบ้รกิารง่าย ไม่ยุ่งยากซบัซอ้น มาเป็นล าดบัแรก รองลงมาคอื 
เจา้หน้าทีแ่ต่งกายสุภาพเรยีบรอ้ย อาคารสถานทีส่ะดวก กวา้งขวาง เหมาะสม สะอาด และเป็น
ระเบยีบเรยีบรอ้ย  เครื่องมอืและอุปกรณ์ทีใ่ชม้คีวามทนัสมยัและเพยีงพอ มจุีดบรกิารแบบครบ
วงจร One Stop Service  และมจุีดใหบ้รกิารหลายจุด ตามล าดบั 

      2)  ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อ
พจิารณารายขอ้ พบว่า มกีารก าหนดผูร้บัผดิชอบงานและหน้าทีอ่ย่างชดัเจน มาเป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคอื เจา้หน้าทีส่ามารถปฏบิตังิานต่าง ๆ ไดโ้ดยใชเ้วลาเหมาะสมและมปีระสทิธภิาพ 
เจา้หน้าทีม่คีวามสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอย่างด ีและเจา้หน้าทีเ่พยีงพอต่อการ
ใหบ้รกิาร ตามล าดบั 

      3)  การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณารายขอ้ 
พบว่า  เจา้หน้าทีใ่หก้ารตอ้นรบัและใหค้วามช่วยเหลอืเป็นอย่างด ีมาเป็นอนัดบัแรก รองลงมา
คอื  เจา้หน้าทีม่คีวามกระตอืรอืรน้ ดแูลเอาใจใสแ่ละเตม็ใจในการใหบ้รกิาร ปฏบิตังิานตรงต่อ
เวลาทีก่ าหนด และมชี่องทางเพือ่การตดิต่อสอบถามและใหข้อ้มลูขา่วสารไดห้ลายช่องทาง เช่น 
Facebook, Line, E-mail, โทรศพัท ์ ตามล าดบั 

      4)  การสรา้งความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณา
รายขอ้ พบว่า ปฏบิตังิานตามล าดบัความส าคญัของงานไม่เลอืกปฏบิตั ิมาเป็นล าดบัแรก 
รองลงมาคอื ปฏบิตังิานเป็นไปตามขัน้ตอน ชดัเจน ครบถว้น เจา้หน้าทีม่คีวามรูค้วามสามารถ
ตรงกบัสายงานทีป่ฏบิตั ิและจดัท าเอกสารและคู่มอืส าหรบัแนะน าขัน้ตอนการใหบ้รกิารอย่าง
ชดัเจน ตามล าดบั 

       5)  การเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิาร อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เพือ่พจิารณารายขอ้
พบว่า เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความเสมอภาค ตามล าดบั มาเป็นล าดบัแรก รองลงมาคอื 
เจา้หน้าทีส่ามารถแกปั้ญหาทีเ่กดิขึน้ในขัน้ตอนการปฏบิตังิานไดเ้ป็นอย่างด ีมกีารตดิประกาศ
หรอืแจง้ขอ้มลูเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร เช่น ประกาศขัน้ตอนและระยะเวลาการใหบ้รกิาร  
เจา้หน้าทีม่กีารใหค้ าแนะน าหรอืตอบขอ้ซกัถามไดเ้ป็นอย่างด ีน่าเชื่อถอื และมชี่องทางรบัฟัง
ขอ้คดิเหน็ และขอ้เสนอแนะการใหบ้รกิาร ตามล าดบั 

2.  วตัถปุระสงคข์้อท่ี 2  เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื อ าเภอบา้นผอื 
จงัหวดัอุดรธานี 



     จากการศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิารจดัเกบ็ภาษี
ทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง ขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื  อ าเภอบา้นผอื จงัหวดัอุดรธานี ทัง้ 
4 ดา้น โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า การใหบ้รกิารของ
เจา้หน้าทีม่าเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคอื ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก กระบวนการใหบ้รกิาร 
และ ช่องทางการใหบ้รกิาร ตามล าดบั 

     1)  การใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า 
กริยิามารยาท ความสุภาพของเจา้หน้าที ่มาเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคอื  ความซื่อสตัยส์ุจรติใน
การปฏบิตัหิน้าที ่เช่น ไม่รบัสนิบน ไม่หาประโยชน์ในทางมชิอบ และมคีวามเอาใจใส ่
กระตอืรอืรน้และความพรอ้มในการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่ตามล าดบั 

     2)  ช่องทางการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า การ
ใหบ้รกิารผ่านช่องทางต่าง ๆ ไม่ยุ่งยากซบัซอ้น มาเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคอื จ านวนช่อง
ทางการใหบ้รกิารมคีวามเพยีงพอ และช่องทางการใหบ้รกิารมคีวามหลากหลาย ตามล าดบั 

     3)  กระบวนการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ความ
สะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิารแต่ละขัน้ตอน มาเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคอื ความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิาร และ ความชดัเจนในการอธบิาย ชีแ้จงและแนะน าขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ตามล าดบั 

     4)  ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า 
ความเพยีงพอของสิง่อ านวยความสะดวก เช่น ทีจ่อดรถ หอ้งน ้า ทีน่ัง่คอยรบับรกิาร มาเป็น
อนัดบัแรก รองลงมาคอื สถานทีต่ ัง้ของหน่วยงาน สะดวกในการเดนิทางมารบับรกิาร และป้าย
ขอ้ความบอกจุดบรกิาร และป้ายประชาสมัพนัธม์คีวามชดัเจนและเขา้ใจงา่ย ตามล าดบั 

สรปุผลการวิจยัตามสมมุติฐาน ดงัน้ี 
1.  สมมุติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนั สง่ผลต่อความพงึพอใจของ

ประชาชนผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งแตกต่างกนั สรุปไดด้งันี้ 
     เพศทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็

ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งไม่แตกต่างกนั จงึไม่ยอมรบัสมมุตฐิาน 
     อายุทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็ภาษี

ทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งแตกต่างกนั เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่าดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่
แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึท าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่
เป็นรายคู่ พบว่ามคีวามแตกต่างกนั 2 คู่ ดงันี้ ช่วงอายุระหว่าง 31 -40 ปี มคีวามพงึพอใจน้อย
กว่าช่วงอายุระหว่าง 41 – 50 ปี และช่วงอายุระหว่าง 41 – 50 ปี มคีวามพงึพอใจมากกว่าอายุ 
51 ปีขึน้ไป จงึยอมรบัสมมุตฐิาน 

     ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารใน
การจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งไม่แตกต่างกนั จงัไม่ยอมรบัสมมุตฐิาน 

     อาชพีทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็
ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งไม่แตกต่างกนั จงึไม่ยอมรบัสมมุตฐิาน 



     รายไดต้่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารในการ
จดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งไม่แตกต่างกนั จงึไม่ยอมรบัสมมุตฐิาน 

2. สมมุติฐานท่ี 2  ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจของ
ประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร ในการจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้ง อธบิายดงันี้ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชน
ผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งอย่างมนีัยส าคญัทีร่ะดบั 0.01 และมอียู่ 2 
ดา้นทีม่ผีลในทางบวก คอืดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร และในดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ สว่น
ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้รกิาร และดา้นการสรา้ง
ความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร ไม่สง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารในการจดัเกบ็ภาษี
ทีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งอย่างมนีัยส าคญัจงึยอมรบัสมมุตฐิาน 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้น้ี 
1)  องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่อื่น หรอืหน่วยงานทัง้ภาครฐัและเอกชน

เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารสามารถน าผลการวจิยัน้ีเพือ่ใชพ้ฒันาในองคก์รของตนเองไดใ้น
สว่นของปัจจยัสว่นบุคคลทีม่อีายุแตกต่างกนั การประชาสมัพนัธห์รอืการใหข้อ้มลูเกีย่วกบังานที่
ประชาชนผูใ้ชป้ระการตอ้งมาตดิต่อ มคีวามส าคญัต่อการรบัรูข้องประชาชนมาก เช่น ผูส้งูอายุ
อาจเขา้ถงึการบรกิารออนไลน์ไดย้าก หากใชส้ือ่ดจิทิลัมากเกนิไป ผูส้งูอายุอาจไม่เขา้ใจเพราะมี
ความซบัซอ้น แต่ถา้หากใหเ้อกสารมากเกนิไป วยัรุ่นจะรูส้กึว่าชา้ไม่ทนัสมยั เพราะฉะนัน้
สามารถน าปัจจยัเหล่านี้ประยุกตใ์ชใ้นแต่ละหน่วยงานของตนเองไดเ้พือ่ใหก้ารประชาสมัพนัธใ์น
ช่องทางต่างๆ มปีระสทิธภิาพมากขึน้ สง่ผลใหเ้กดิผลสมัฤทธิต์ามภารกจิของงานได้ 

2)  ปัจจยัในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชน
ผูใ้ชบ้รกิาร ในงานวจิยัน้ีผูศ้กึษาไดพ้บว่า ดา้นทีป่ระชาชนพงึพอใจในทางบวกและถอืเป็นเรื่องที่
ส าคญัมากและทุกหน่วยงานสามารถเอาไปปรบัใชไ้ด ้คอื ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการ
บรกิารและการเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร เพราะผูใ้ชบ้รกิารจะพงึพอใจมากเมื่อไปตดิต่อรบับรกิาร 
เจา้หน้าทีม่จี านวนทีเ่พยีงพอ ท างานรวดเรว็ มขี ัน้ตอนทีช่ดัเจนและสามารถแกไ้ขปัญหาไดด้ ีไม่
ตอ้งรอนาน มคีวามเอาใจใสไ่ม่ถูกละเลย รวมถงึเจา้หน้าทีพ่ดูจาดยีิม้แยม้แจ่มใส ใหค้ าแนะน าที่
เขา้ใจง่ายและช่วยเหลอือย่างเตม็ใจ ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึสบายใจและประทบัใจ กลา้ทีจ่ะตดิต่อ
กบัหน่วยงานมากขึน้สามารถสรา้งความเชื่อมัน่ของหน่วยงานไดใ้นระยะยาว 
 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจยัต่อไป 
  1)  แมร้ะดบัความพงึพอใจของประชาชนผูม้ารบับรกิารช าระภาษทีีด่นิและสิง่
ปลูกสรา้งจะอยู่ในระดบัมากทีสุ่ดกต็าม องคก์ารบรหิารส่วนต าบลบา้นผอื ยงัคงตอ้งพฒันาและ
ใหค้วามส าคญัอย่างต่อเนื่อง เช่น พฒันาระบบการประชาสมัพนัธ ์มจุีดบรกิารเพิม่ในช่วงที่
ประชาชนมารบับรกิารมากขึน้ การตดิตามปัญหาขอ้รอ้งเรยีนต่างๆ ของประชาชนเพือ่ท าการ
แกไ้ข และลงพืน้ทีเ่พือ่พบปะกบัประชาชน เพือ่รบัฟังขอ้คดิเหน็ของประชาชนอย่างรอบด้าน 



  2)  การศกึษาในครัง้นี้เป็นการศกึษาเฉพาะประชาชนผูใ้ชบ้รกิารในการมาช าระ
ภาษทีีด่นิและสิง่ปลูกสรา้งเท่านัน้ แต่องคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื อ าเภอบา้นผอื จงัหวดั
อุดรธานี ยงัมสีว่นงานอื่นๆ ทีป่ระชาชนมาตดิต่อใชบ้รกิาร ดงันัน้การศกึษาครัง้ต่อไป ควรศกึษา
ใหค้รอบคลุมทุกสว่นงาน เพือ่ใหท้ราบขอ้มลูความพงึพอใจในระดบัองคก์รต่อไป 

เอกสารอ้างอิง 
กรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่. (2550). สรุปสาระส าคญัมาตรฐานการบรกิาร       

สาธารณะขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่. กรุงเทพฯ: กระทรวงมหาดไทย. 
กรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่. (2562). คู่มอืปฏบิตังิานตามพระราชบญัญตัภิาษทีีด่นิ

และสิง่ปลูกสรา้ง พ.ศ. 2562. กรุงเทพฯ: กระทรวงมหาดไทย. 
นนัทธ์นภสั  อศัวณฏัฐกร. (2564). อทิธพิลคุณภาพการบรกิารของฝ่ายพฒันานกัศกึษา

คณะบรหิารธุรกจิ ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของนกัศกึษาคณะบรหิารธุรกจิ 
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุร.ี รายงานการวจิยั มหาวทิยาลยั
เทคโนโลยรีาชมงคลธญับุร.ี 

น ้าลนิ  เทยีมแกว้. (2561). การศกึษาความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ส านัก
วทิยบรกิาร มหาวทิยาลยัมหาสารคาม ประจ าปีการศกึษา 2560. รายงานการ
วจิยั มหาวทิยาลยัมหาสารคาม. 

ฝ่ายจดัเกบ็รายได ้กองคลงั. (2568). ฐานขอ้มลูประชากรผูม้หีน้าทีช่ าระภาษทีีด่นิและ
สิง่ปลูกสรา้ง พ.ศ. 2568. องคก์ารบรหิารสว่นต าบลบา้นผอื. 

พจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑติยสถาน. (2554). พงึพอใจ. สบืคน้เมื่อวนัที ่5 พฤศจกิายน 
2568 จาก https://dictionary.orst.go.th/ 

วชริวชั  งามละม่อม. (2558). แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร.์ สบืคน้เมื่อวนัที ่5  พฤศจกิายน  2568 จาก. 
https://learningofpublic. blogspot.com /2015/09/blog-post_11.html 

วลิาสนิี  จงกลพชื. (2563). คุณภาพการใหบ้รกิารในมุมมองของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อธุรกจิ
เครื่องแกว้วทิยาศาสตร ์กรณีศกึษา บรษิทั เอน็ เค แลบอราทอร ี(ประเทศ
ไทย) จ ากดั. (วทิยานิพนธบ์รหิารธุรกจิมหาบณัฑติ). มหาวทิยาลยัศลิปากร, 
สาขาวชิาการจดัการนวตักรรมทางธุรกจิ แผน ก แบบ ก 2. 

ส านกังานคณะกรรมการกฤษฎกีา. (2542). พระราชบญัญตักิ าหนดแผนและขัน้ตอนการ
กระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ พ.ศ. 2542. กรุงเทพฯ: 
ส านกังานกฤษฎกีา. 

ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ. (2556). แผนยุทธศาสตรก์ารพฒันาระบบ
ราชการไทย (พ.ศ. 2556 – พ.ศ. 2561). กรุงเทพฯ: ส านกังานคณะกรรมการ
พฒันาระบบราชการ.  

https://dictionary.orst.go.th/
https://learningofpublic/
https://learningofpublic.blogspot.com/2015/09/blog-post_11.html


อจัฉรา  บุญชุม. (2559). คู่มอืการประเมนิความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของผูร้บับรกิาร
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี กรมควบคุมโรค. กรุงเทพฯ : ส านกัพมิพอ์กัษรกราฟ
ฟิคแอนดด์ไีซน์. 

Shelly, M. W. (1975). Responding to Social Change: Pennsylvanla: Dowden 
Huntchisam Press. Inc 

Toro Yamane. (1973). Statistics: an introductory analysis. New York: New York: 
Harper.& Row 

Ziethaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. (1990). Delivering quality service: 
Balancing customer reception. New York: Free. 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 


