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ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงานจัดเก็บรายได้ เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู้     
จังหวดัภูเก็ต 

Public Satisfaction with Revenue Service of Patong Municipality,  Kathu District,  
Phuket Province   

     นพวรรณ  มีทองพลู1 

 
บทคดัย่อ 

 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานจดัเก็บรายได ้เทศบาล  เมือง
ป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ ท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงานจดัเก็บรายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดั
ภูเก็ต  เพื่อศึกษาสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการงานจดัเก็บรายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึง
พอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานจดัเก็บรายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง  อ  าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต 
และเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการงานจัดเก็บรายได้ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของงานจดัเก็บรายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต   ท าการรวบรวมขอ้มูลท่ี
ได้รับจากแบบสอบถาม (Questionnaire) ใช้กลุ่มตวัอย่าง คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการของงานจัดเก็บ
รายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต จ านวน 400 คน วิเคราะห์ผลใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) อธิบายผลการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ การแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ t-test (Independent sample t-test) และใชส้ถิติ F-test วิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว ( One-Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA) และการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ดว้ยค่า 
Pearson  correlation ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ผลการศึกษาพบว่า  ปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
ระหว่าง 41 - 50 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี  อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนจ านวน และมีรายไดต่้อเดือน  
10,001-20,000 บาท ประชาชนให้ความส าคญัเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการงานจดัเก็บ
รายไดเ้ทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต ,ความส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของงาน
จัดเก็บรายได้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู้ จังหวดัภูเก็ต และความส าคญัเก่ียวกับความพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของงานจัดเก็บรายได้ เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู้ จังหวัดภูเก็ตใน
ภาพรวมในระดบัมาก 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 1)ผูว้ิจัยพบว่าลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ประชาชนท่ีมี เพศ การศึกษา อาชีพและรายไดท่ี้ต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อ    การ
ใหบ้ริการของงานจดัเกบ็รายได ้ทั้ง 4 ดา้น ไม่ต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั  
1นกัศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ สาขาการจดัการ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของงานจดัเกบ็รายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดั
ภูเก็ต ดา้นช่องทางในการให้บริการ แตกต่างกนั  2) สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการงานจดัเก็บ
รายได้ในภาพรวมในภาพรวมและรายด้าน  มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของงานจดัเก็บรายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต  3) คุณภาพการบริการงาน
จดัเก็บรายได ้ในภาพรวมและรายดา้น มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของงานจดัเกบ็รายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภเูกต็อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ค าส าคญั : คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจ, สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 

 
Abstract 

A Study on Public Satisfaction with Revenue Collection Service at Patong Municipality, 
Kathu District, Phuket Province. The objective of this study was to study the demographic 
characteristics affecting the people's satisfaction with the services of income collection work. Patong 
Municipality, Kathu District, Phuket Province To study the environment of revenue collection 
service properties that affect people's satisfaction with revenue collection services. Patong 
Municipality, Kathu District, Phuket Province and to study the quality of service, income collection 
work affecting the people's satisfaction with the revenue collection service. Patong Municipality, 
Kathu District, Phuket Province. (Questionnaire) The sample was the people who used the services of 
the revenue collection job. Patong Municipality, Kathu District, Phuket Province, 400 people 
analyzed the results by Descriptive Statistic to explain the results of the analysis such as frequency, 
percentage, mean, standard deviation. Hypothesis was tested by t-test (Independent sample t-test) and 
F-test was used for One-Way Analysis of Variance (One-Way ANOVA) and Pearson correlation at 
implicit level. Statistically significant at 0.05 

The results of the study were as follows: 1) The analysis of personal factors of farmers in 
Lopburi province found that most of them were female. Age between 41-50 years. Have a bachelor's 
degree. There are many private company employees. And have monthly income 10,001-20,000 baht 
People pay attention to the environment of the service property, the revenue collection work at 
Patong Municipality, Kathu District, Phuket Province. With emphasis on the service quality of the 
revenue collection work Patong Municipality, Kathu District, Phuket Province Overall at a high level 
And importance on the satisfaction of the people with the service of income collection work Patong 
Municipality, Kathu District, Phuket Province Overall at a high level 

The results of hypothesis testing showed that 1) people of different ages Make satisfaction 
with the service of income collection work Patong Municipality, Kathu District, Phuket Province The 
channels of service are different. 2) The environment of the property, the overall revenue collection 
work, and each aspect. There was a relationship with the satisfaction of the people with the services 
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of income collection work. Patong Municipality, Kathu District, Phuket Province 3) Quality of 
Service, Revenue Collection In the overview and aspects There was a relationship with the 
satisfaction of the people with the services of income collection work. Patong Municipality, Kathu 
District, Phuket Province has a statistical significance of 0.05. 
Keywords: Service quality, Satisfaction, Property environment 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 การปกครองท้องถ่ินยงัเป็นสถาบันท่ีให้ประชาชนได้เรียนรู้หลักการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตย การปกครองทอ้งถ่ินเป็นผลมาจากความคิดของหลกัการกระจายอ านาจการปกครองสู่
องคก์รทอ้งถ่ินของประเทศไทยเร่ิมมาตั้งแต่ปี 2475 ภาระหนา้ท่ีของเทศบาล ไดแ้ก่ หน้าท่ีรักษาความ
สงบเรียบร้อยและความสะอาด สร้างและบ ารุงถนนและท่าเรือ ดับเพลิงและกู้ภัย จัดการศึกษา 
ใหบ้ริการสาธารณสุข สังคมสงเคราะห์ และรักษาวฒันธรรมอนัดี ในทอ้งถ่ิน นอกจากน้ียงัอาจจดัให้มี
สาธารณูปโภคและสาธารณูปการอ่ืนๆ  ได้ตามสมควร เทศบาลช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลทั้ ง
ทางดา้นการเงิน  ดา้นบุคลากร ตลอดจนเวลาท่ีใชใ้นการด าเนินการสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการ
ของประชาชนในท้องถ่ิน อย่างตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ ภาษีอากรจึงเป็นรายได้หลกัของ
เทศบาลมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการน าไปด าเนินการพฒันา การจัดบริการสาธารณะในด้านต่าง ๆ      
จึงต้องมีแนวทางในการปฏิบัติงานด้านการจัดเก็บภาษีให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด การให้บริการ
ประชาชนเป็นภารกิจท่ีส าคญัทางดา้นการตอบสนองต่อสภาพปัญหาและความตอ้งการของประชาชนท่ี
ขอรับบริการภายใตร้ะเบียบกฎหมายและขอ้บงัคบัท่ีก  าหนดไว ้ในปัจจุบนัน้ีรัฐบาลไดเ้ร่งรัดให้ส่วน
ราชการต่าง ๆ ขยายขอบเขต และปรับปรุงการบริการประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ การบริการประชาชน
จึงเป็นหน่ึงในภารกิจการ “บ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้ประชาชนไดรั้บบริการ       
ท่ีสะดวกทั่วถึง การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงานจัดเก็บรายได ้          
เพื่อน าผลการศึกษาไปปรับปรุงแกไ้ขปัญหาในการใหบ้ริการของงานจดัเกบ็รายไดใ้หมี้คุณภาพต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1 .  เพื่อศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ท่ี ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อ                 
การใหบ้ริการของงานจดัเกบ็รายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภเูกต็ 
 2. เพื่อศึกษาสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการงานจดัเก็บรายได้ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อ   
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงานจดัเก็บรายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง  อ  าเภอกะทู ้
จงัหวดัภเูกต็ 
 3. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการงานจดัเก็บรายได ้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของงานจดัเกบ็รายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภเูกต็  
 

สมมติฐานของการวจิัย 
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 1. ลักษณะประชากรศาสตร์ ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อ            
การใหบ้ริการของงานจดัเกบ็รายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภเูกต็ 
 2. สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการงานจัดเก็บรายได้ท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อ               
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงานจดัเก็บรายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้
จงัหวดัภเูกต็ 
 3. คุณภาพการบริการงานจัดเก็บรายได้ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อ              
การใหบ้ริการของงานจดัเกบ็รายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภเูกต็ 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 ในการวิจยัน้ีใชข้อ้มูลปฐมภูมิ ซ่ึงจะท าการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง
ประชาชนท่ีมาให้บริการของงานจัดเก็บรายได้ เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู้ จังหวัดภูเก็ต            
โดยผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขตของวิจยัดงัน้ี 
 1. ดา้นเน้ือหาศึกษาผูว้ิจยัท าการก าหนดตวัแปรในการศึกษาไวด้ว้ยกนัดงัน้ี คือ  
   1.1 ด้านตัวแปรอิสระ ได้แก่  ลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายได ้ สภาพแวดลอ้มของของสถานท่ีให้บริการงานจดัเก็บรายไดเ้ทศบาลเมือง
ป่าตอง อ าเภอกะทู ้จังหวดัภูเก็ต ได้แก่ ด้านสภาพแวดลอ้มกายภาพ ด้านสถานท่ี  และคุณภาพการ
บริการ 

1.2 ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของงานจดัเก็บรายได้
 2. ดา้นประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของงานจดัเก็บรายได ้
เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภเูกต็ จ านวน  12,031คน (ขอ้มูลงานจดัเกบ็รายไดเ้ทศบาลเมือง
ป่าตอง)  ดังนั้นผูว้ิจัยจึงใช้การค านวณโดยใช้สูตรของ Yamane (1967) ได้ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
เท่ากบั 387 คน 
 3. ด้านระยะเวลาในการด าเนินวิจัยระยะเวลาทั้ งหมดท่ีใช้ในการศึกษา เร่ิมตั้ งแต่ เดือน 
พฤศจิกายน 2563 ถึง เดือนมกราคม 2564 
 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 Kotler (2012 อา้งใน ปิยวดี ลิ้มศิริชยั , 2557) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึก
ของบุคคลแบ่งเป็น 3 ระดบัไดแ้ก่ ความรู้สึกไม่พึงพอใจ ความรู้สึกพึงพอใจ และความรู้สึกพึงพอใจ
มาก 
 
 
แนวคดิและทฤษฎทีี่เกี่ยวกบัประชากรศาสตร์ 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2555) กล่าวว่า ปัจจัยส่วนบุคคลประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว 
สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ท่ีช่วยก าหนดกลุ่มเป้าหมาย 
รวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน  
แนวคดิทฤษฏีเกีย่วกบัคุณภาพบริการ (Service Quality)  
 คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman et  al .  (1985  อา้งในลาวณัย ์บุญมี, 2560) 
เช่ือว่าคุณภาพบริการข้ึนอยู่กบัช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบั
บริการท่ีไดรั้บจริงซ่ึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นผลจากค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกนัมาความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการเองและประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผ่านมารวมถึงข่าวสารจากผูใ้ห้บริการ            
ทั้งโดยตรงและโดยออ้มส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการไดรั้บบริการและการส่ือสาร
จากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการถา้บริการท่ีไดรั้บจริงดีกว่าหรือเท่ากบัความคาดหวงั   ถือว่าบริการนั้น
มีคุณภาพ 
แนวคดิเกีย่วกบัสภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ 
 สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมต่าง ๆ ท่ีสามารถมองเห็น
หรือรับรู้ได ้และใชเ้ป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงคุณภาพของบริการ จากค านิยามดงักล่าว หลกัฐานทางกายภาพจึง
อาจรวมถึงส่ิงต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี (มหาวิทยาลยัมหิดล, 2554) 
 -  ส่ิงแวดลอ้มทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 
 - สถานบริการหรือสถานท่ีในการใหบ้ริการซ่ึงกิจการและลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์กนั 
 - ส่ิงต่าง ๆท่ีจบัตอ้งไดซ่ึ้งช่วยอานวยความสะดวกหรือช่วยส่ือสารเก่ียวกบับริการ 
ผลงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

วราภรณ์ เฉลิมจักร (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของ
เทศบาลต าบลในจงัหวดัสมุทรปราการ ผลการวิจยั พบว่า อายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการ
ของเทศบาลต าบลในจงัหวดัสมุทรปราการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05  
 ธนากร ชมโคกกรวด (2561) ไดศึ้กษา คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ศูนย์บริการรถยนต์โตโยต้า จังหวัดสมุทรปราการการวิจัยคร้ังน้ีพบว่า คุณภาพบริการทุกด้าน                
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต ์
 หยุนหยี่ ฉ่าง (2562)ได้ศึกษา ลกัษณะทางกายภาพ ความไวว้างใจ และคุณภาพการบริการ
ส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการรีสอร์ทของนักท่องเท่ียวในเมืองพทัยา ผลการศึกษาพบว่า 
ลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการรีสอร์ทในเมืองพทัยา 
 
 
 
 

วธีิด าเนินการวธีิวจิัย 
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1. การออกแบบการวจิัย 
 การศึกษาน้ีเป็นการวิจยัแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental Design) เป็นการวิจยัท่ีมีการศึกษา
ตามสภาพท่ีเป็นไปตามธรรมชาติ โดยไม่มีการจดักระท า หรือควบคุมตวัแปรใดๆ เป็นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลภาคสนาม แบบวิจยัตดัขวาง (Cross Sectional Studies) คือเป็นการเก็บขอ้มูล ในช่วงระยะเวลาใด
เวลาหน่ึงเพียงคร้ังเดียว โดยใชเ้คร่ืองมือการวิจยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล และน าไปไปวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการวิเคราะห์ทางสถิติ  
2. ประชากรที่ใช้ในการวจิัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการของงานจัดเก็บรายได้ เทศบาล           
เมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภเูกต็ จ านวน12,031 คน (ขอ้มูลงานจดัเกบ็รายไดเ้ทศบาล เมืองป่าตอง) 
 การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ส าหรับการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี กลุ่มตวัอยา่งไดจ้ากการค านวณขนาด
ของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ ทาโร ยามาเน่  (Yamane, 1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่  95 %  จะไดข้นาด
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ทั้งส้ิน 400 คน 
3. เคร่ืองมือใช้ในการวจิัย 
 การวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั แบบสอบถามนั้นเป็น
เคร่ืองมือหลกัท่ีน ามาเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ค  าถามเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ ของกลุ่มตัวอย่าง เพศ อายุระดับ
การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพโดยเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-Ended Response 
Question) 
 ส่วนท่ี 2 ค  าถามเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มของของสถานท่ีให้บริการงานจดัเก็บรายไดเ้ทศบาล
เมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต มีลกัษณะค าถามเป็นแบบ Likert’s Scale มี 5 ระดบั ใชร้ะดบัใน
การวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 
(Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scale 
 ส่วนท่ี 3 ค  าถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของงานจัดเก็บรายได้ เทศบาลเมืองป่าตอง 
อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต มีลกัษณะค าถามเป็นแบบ Likert’s Scale มี 5 ระดบั ใชร้ะดบั ในการวดัขอ้มูล
ประเภทอนัตรภาค (Interval scale) เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale)     
ตามรูปแบบของ Likert’s scale 
 ส่วนท่ี 4 ค  าถามเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานจัดเก็บรายได้ เทศบาล           
เมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต มีลกัษณะค าถามเป็นแบบ Likert’s Scale มี 5 ระดบั ใชร้ะดบั          
ในการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 
(Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scale 
 
 
4. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 
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 การวิจยัในคร้ังน้ีไดมี้การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั โดยผูว้ิจยัไดมี้การน าแบบสอบถามมาใช้
เป็นเคร่ืองมือในการวิจยั ซ่ึงการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั สามารถสรุปเป็นขั้นตอนไดด้งัน้ี  
 1. การศึกษาค้นควา้ขอ้มูล แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับตัวแปรปัจจัยคุณภาพ       
ดา้นการใหบ้ริการความพึงพอใจ 
 2.นิยามศพัทเ์ฉพาะของตวัแปรตาม ท าข้ึนเพื่อท าใหค้วามหมายของตวัแปรต่างๆ 
 3. น านิยามศพัทเ์ฉพาะท่ีไดม้าสร้างเป็นขอ้ค  าถามท่ีมีความครอบคลุม และสัมพนัธ์กบันิยามศพัท์
ของตวัแปรทั้งหมด  
 4. จดัท าร่างแบบสอบถาม 
 5. ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึนให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาว่า
แบบสอบถามมีการใชภ้าษาและลกัษณะของขอ้ความเหมาะสมกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีจะด าเนินการวิจยั 
5. การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
 1.  ตรวจสอบว่าครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ
ความถูกตอ้งในส านวนภาษาและความสอดคลอ้งของขอ้ค  าถามกบัวตัถุประสงค ์แลว้น ามาปรับปรุง
ตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

2. ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาเสนอผูท้รงคุณวุฒิ
จ านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ความครอบคุลมเน้ือหา และ
ความถูกตอ้งในส านวนภาษา ความสอดคลอ้งของขอ้ค  าถามกบัวตัถุประสงค ์หลงัจากนั้นผูว้ิจยัจึงไดน้ า
แบบสอบถามท่ีผ่านการประเมินของผูท้รงคุณวุฒิมาใช้เป็นแนวทางส าหรับการปรับปรุงแก้ไข
แบบสอบถาม และประเมิลผลตามเทคนิค โดยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item- objective 
consistency: IOC=0.99 ) 
 3. ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีผ่านการปรับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากร      
ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 40 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือ
ไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) ซ่ึงวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ไดค่้าแอลฟา ตามแบบ    
วิธีของ  ครอนบาค (Cronbach’s) ไดค่้าสัมประสิทธ์ิแอลฟาเท่ากบั 0.87  
 4. เม่ือผูว้ิจยัน าขอ้บกพร่องมาปรับปรุง แกไ้ข โดยขอค าปรึกษาและผ่านความคิดเห็นและความ
เห็นชอบของอาจารยท่ี์ปรึกษาอีกคร้ัง จนไดเ้คร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ จึงน าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์
ไปสอบถามกลุ่มตวัอยา่งตามท่ีไดก้  าหนดไวใ้นงานวิจยั 
6. การเกบ็รวบรวมข้อมูล   
 1.  ขอ้มูลปฐมภมิู (Primary Data) ใชก้ารเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่ม
ตวัอยา่งประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของงานจดัเกบ็รายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภเูกต็ 
 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยศึกษาคน้ควา้จากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งจากแหล่งต่าง ๆ 
เช่น วารสาร รายงานการวิจยั แหล่งขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต วิทยานิพนธ์ การคน้ควา้อิสระ 
  
7. การวเิคราะห์ข้อมูล  
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 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใชก้ารค านวณค่าสถิติพื้นฐานของคะแนน 
อธิบายผลการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ การแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) 
  2.1  ใชส้ถิติ t-test (Independent sample t-test) และใชส้ถิติ F-test วิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว ( One-Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างปัจจยัลกัษณะบุคคล ประกอบดว้ยเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน  โดยก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงถา้ไดค่้านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่ามีระดบัความพึงพอใจ
ท่ีแตกต่างกนั  
  2.2  การวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ดว้ยค่า Pearson  correlation ของสมมติฐานท่ี 2 
สภาพแวดลอ้มของของสถานท่ีให้บริการงานจดัเก็บรายไดส่้งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของงานจดัเก็บรายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต และสมมติฐานท่ี 3 
คุณภาพการบริการงานจดัเก็บรายไดส่้งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงาน
จดัเกบ็รายได ้เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภเูกต็ 
 

ผลการวจิัย 
1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัคร้ังน้ี  มีจ านวนรวมทั้งส้ิน 400 คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
254 คน คิดเป็นร้อยละ 63.5  มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 53.3 การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี จ านวน 275 คน คิดเป็นร้อยละ 68.8  อาชีพพนักงานบริษทัเอกชนจ านวน 135 คน     
คิดเป็นร้อยละ 33.7 และมีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อย 59.5 
2. ข้อมูลเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการงานจัดเก็บรายได้เทศบาลเมืองป่าตอง          
อ าเภอกะทู้ จังหวดัภูเกต็ 
 ประชาชนให้ความส าคญัเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการงานจัดเก็บรายไดโ้ดย
ภาพรวมในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.55 เม่ือพิจารณาราย
ดา้นพบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นสภาพแวดลอ้มกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19     รองมาคือ 
ดา้นสถานท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 ตามล าดบั 
 3. ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของงานจัดเก็บรายได้ เทศบาลเมืองป่าตอง อ าเภอกะทู้ จังหวัด
ภูเกต็ 
 ประชาชนให้ความส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของงานจัดเก็บรายได้ โดยภาพรวม      
ในระดับมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.51  เม่ือพิจารณารายดา้น
พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 รองมาคือ       
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
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4.09 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.08 และด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ตามล าดบั 
4. ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงานจัดเก็บรายได้ เทศบาล        
เมืองป่าตอง อ าเภอกะทู้ จังหวดัภูเกต็ 
 ประชาชนให้ความส าคญัเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงานจดัเก็บ
รายได้ โดยภาพรวมในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.50        
เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า  ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.12 รองมาคือ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.04  และดา้นช่องทางในการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 ตามล าดบั 
 5. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 1. ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ประชาชนท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ
และรายได้ท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงานจัดเก็บรายได ้      
ทั้ง 4 ดา้น ไม่ต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของงาน
จดัเกบ็รายได ้ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 

2. สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการงานจัดเก็บรายได้ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของงานจัดเก็บรายได ้พบว่า สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการงาน
จดัเก็บรายไดใ้นภาพรวมในภาพรวมและรายดา้นมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของงานจดัเกบ็รายได ้

3.คุณภาพการบริการงานจดัเกบ็รายไดส่้งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของงานจัดเก็บรายได้ พบว่าคุณภาพการบริการงานจัดเก็บรายได้ ในภาพรวมและรายด้าน                     
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของงานจดัเกบ็รายได ้ 

  
อภิปรายผล 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงานจดัเก็บรายได ้เทศบาล
เมืองป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภเูกต็ สามารถน ามาอภิปรายตามผลเชิงพรรณนา ไดด้งัต่อไปน้ี  
 ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ประชาชนท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ
และรายได้ท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงานจัดเก็บรายได ้      
ทั้ง 4 ดา้น ไม่ต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของงาน
จัด เก็บรายได้  ด้านช่องทางในการให้บริการ  แตกต่างกัน  ซ่ึ งสอดคล้องกับงานวิจัยของ                        
วราภรณ์ เฉลิมจักร (2552) เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของเทศบาลต าบล        
ในจังหวดัสมุทรปราการ ผลการศึกษาวิจัย   พบว่าประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
บริการของเทศบาลต าบลในจงัหวดัสมุทรปราการ แตกต่างกนัอยา่ง มีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 
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 สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการงานจดัเก็บรายไดส่้งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของงานจดัเก็บรายได ้พบว่า สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการงานจดัเก็บรายได ้
ในภาพรวมและรายดา้น    มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงาน
จดัเก็บรายได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ หยนุหยี ่ฉ่าง (2562) ไดศึ้กษา ลกัษณะทางกายภาพ ความ
ไวว้างใจ และคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการรีสอร์ทของนกัท่องเท่ียวในเมือง
พทัยา  
 คุณภาพการบริการงานจดัเก็บรายไดส่้งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของงานจัดเก็บรายได้ พบว่าคุณภาพการบริการงานจัดเก็บรายได้ในภาพรวมและรายด้าน                     
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงานจัดเก็บ ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
งานวิจัยของ ธนากร ชมโคกกรวด (2561) ได้ศึกษา คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ             
ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ จงัหวดัสมุทรปราการ 
 

ข้อเสนอแนะ 
สรุปไดว้่าประชาชนให้ความส าคญัเก่ียวกบัความพึงพอใจของการให้บริการของงานจดัเก็บ

รายได้ภาพรวมอยู่ในระดับมาก  เม่ือพิจารณารายด้าน ประชาชนให้ความส าคัญมากท่ีสุด คือ            
ดา้นขั้นตอนการให้บริการ รองลงมาคือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  ส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้น
ช่องทางในการให้บริการ ตามล าดับ  แต่พบว่าด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ และ                  
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการน้อยกว่า
ด้านอ่ืน ๆ จึงควรท าการปรับปรุงการให้บริการในด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ  และ           
ด้านความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ  เพื่อให้เทศบาลเมืองป่าตองมีการบริการท่ีมีคุณภาพสร้าง         
ความพึงพอใจแก่ผูม้ารับบริการ เทศบาลเมืองป่าตองควรจะด าเนินการ ดงัน้ี  
 1. ควรก าหนดนโยบายดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ โดยมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
ข่าวสารท่ีเป็นปัจจุบนัใหป้ระชาชนรับทราบอยา่งทัว่ถึง มีช่องทางให้ประชาชนสามารถติดต่อสอบถาม
ขอ้มูล หรือร้องทุกข ์ไดส้ะดวกตามวนัและเวลาราชการ 
 2. ควรก าหนดนโยบายการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีจดัเกบ็รายได ้มุ่งเนน้ดา้นความเห็นอกเห็น
ใจผูรั้บบริการ โดยเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บรายได ้มีความเต็มใจในการบริการ พร้อมช่วยเหลือและอ านวย
ความสะดวกใหป้ระชาชนอยา่งเตม็ความสามารถ  รับฟังปัญหาและแนะน าวิธีแกไ้ขท่ีถูกตอ้งรวมไปถึง
ยอมรับค าติดชม และส ารวมกิริยาท่าทาง 
 ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป   
 1. ควรศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงานจดัเก็บรายได ้เทศบาล
เมืองป่าตอง อ าเภอกะทู้ จังหวัดภูเก็ต โดยการวิจัยเชิงคุณภาพเป็นการศึกษาวิจัยประเภทหน่ึง                
ท่ีมุ่งเนน้ศึกษาปรากฏการณ์ในภาพรวม ซ่ึงสังเกตส่ิงท่ีศึกษาอยา่งเป็นธรรมชาติ โดยปรกติแลว้นิยมใช้
การวิเคราะห์จากเอกสาร แบบสัมภาษณ์ และการสังเกตเพื่อการรวบรวมขอ้มูลท่ีเป็นภาพรวมและ
หลากหลายมิติ โดยการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพท่ีดีและมีประสิทธิภาพ 
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 2. ควรศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของงานจดัเก็บรายได ้ในจงัหวดั
ภูเก็ตทุกเทศบาล เพื่อน าผลการวิจัยมาปรับปรุงและพฒันาการบริการ ให้มีคุณภาพดียิ่งข้ึน  ทัว่ทั้ ง
จงัหวดัภเูกต็ 
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