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การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ คือ 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

จัดเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด 2) เพื่อเปรียบเทียบ

ความพงึพอใจต่อการให้บรกิารจดัเกบ็ภาษ ีขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลพระธาต ุอ�ำเภอเชยีงขวัญ จงัหวดั

ร้อยเอ็ด ของประชาชนที่มี เพศ อายุ และระดับการศึกษาต่างกัน และ 3) เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ

การให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด  

กลุม่ตัวอย่างในการวิจัยครัง้นี ้เป็นประชาชนทีไ่ด้รบับรกิารงานการจดัเกบ็ภาษขีององค์การบรหิารส่วนต�ำบล

พระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด จ�ำนวน 228 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม

มาตราส่วนประมาณค่าห้าระดับ ได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .90 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่  

ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA หรือ 

F-test)

ผลการวิจัย พบว่า 1) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย

ด้านพบว่า อยูใ่นระดับมากทัง้สามด้าน ล�ำดับตามค่าเฉลีย่จากมากไปหาน้อย คอื ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บรกิาร และด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร 2) ผลการเปรยีบเทียบความพงึพอใจของประชาชน

ที่มีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด 

พบว่า ประชาชนที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษา ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี  

โดยรวม ไม่แตกต่างกัน 3) ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบล

พระธาต ุอ�ำเภอเชยีงขวญั จงัหวดัร้อยเอด็ โดยเรยีงล�ำดบัจากความถีม่ากไปหาน้อย สามล�ำดบัแรก คอื ควร

จดัให้มเีจ้าหน้าทีค่อยบรกิารในเวลากลางวันโดยการผลดัเปลีย่นกนัรบัประทานอาหาร เจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร

ควรมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ควรมีมนุษยสัมพันธ์กับประชาชนทุกคน

1	 นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐศาสตร์การปกครอง, มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขต

ร้อยเอ็ด.
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ABSTRACT

This research aims: 1) to study taxpayers’ satisfaction with rendering tax collection 

service of TambonPhra That Administrative Organization in ChingKhwan district, RoiEt-

provcince. 2) to compare their satisfaction on services of rendering tax collection service 

at the preceding local agency with variables of their genders, ages, and educational, and 

3) to study the suggestions on rendering tax collection service here. Samples in this research 

consisted of 228 people who get the tax collection service of the aforesaid agency. The 

instrument used for data collection was the five-rating-scale questionnaires with the  

reliability at 0.90.The statistical tools for computing data encompassed percentage, mean, 

standard deviation. As with statistical tools utilized for testing the hypothesis included t-test, 

F-test (One way ANOVA).

	 The research results showed that: 1) Residents satisfied with rendering tax  

collection service of TambonPhra That Administrative Organization in ChingKhwan district, 

Roi Et provcince, in the overall aspect at the high level. With a single aspect taken into 

account, all three aspects were also at the high level; those ranked in descending order 

were: facilities, service officials, and step of service respectively. step service process  

respectively. 2) The results of comparison were found that people with different gender, 

age, and educational backgrounds had no difference on satisfaction of rendering tax  

collection service with three aspects. 3) Suggestions about rendering tax collection service 

of the above agency in descending order of first three frequencies. Firstly, should provide 

services officer in the daytime by changing dining. Secondly, service officials should serve 

the people with enthusiasm. Finally, Officials should have the interpersonal skills to all 

people.

1. 	 ความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา

การปกครองท้องถิ่นไทย คือการที่รัฐบาลมอบให้ท้องถ่ินเป็นผู้ด�ำเนินการปกครองตนเองภายใต้

ขอบเขตอ�ำนาจหน้าที่ของตน ซึ่งมีฐานะเป็นนิติบุคคล รับผิดชอบในขอบเขตพื้นที่ที่ก�ำหนดไว้อย่างชัดเจน 

มีความเป็นเอกภาพหรืออิสระในการบริหารงาน งบประมาณ และอื่น ๆ  การที่ท้องถิ่น จะสามารถจะด�ำเนินการ 

ได้อย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพนั้น เงื่อนไขที่ส�ำคัญ ประการหนึ่ง ที่มาก�ำหนดนั้นคือ การมีงบประมาณ

ที่เพียงพอต่อการบริหารและพัฒนา องค์การบริหารส่วนต�ำบลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง 

ซ่ึงปกครองตนเอง มีอ�ำนาจหน้าที ่รวมทัง้หน้าทีใ่นการจดัการระบบบรกิารสาธารณะเพือ่ประโยชน์ของท้องถ่ิน 

โดยมเีป้าหมายให้ท้องถิน่พึง่พาตนเองได้ มรีายได้เพยีงพอท่ีจะบรหิารกจิการของตนเอง เพือ่ให้เกดิประโยชน์

สูงสุดแก่ประชาชนในท้องถิ่น (วไลรัตน์ สวัสดี, 2546, หน้า 1) 
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ปัจจบัุนปัญหาทีส่�ำคญัขององค์กรปกครอง คอื รายได้ (โดยเฉพาะรายได้จากภาษี) และจากผลการ

ศึกษาถึงสถานะทางการคลังขององค์การบริหารส่วนต�ำบลหลายแห่งของประเทศ ได้ชี้ให้เห็นถึงข้อจ�ำกัด

เกี่ยวกับรายได ้เนื่องจากงบประมาณส่วนใหญ่ถูกใช้ไปในงบด้านการบริหารประจ�ำ ไม่เพียงพอที่จะจัดสรร

ได้ในงานลงทนุเพือ่พฒันาท้องถิน่ ท�ำให้ต้องอาศยัเงนิอดุหนนุ จากรฐับาลกลางในสดัส่วนทีส่งู ความสามารถ

ในการจัดเก็บรายได้และการบริหารรายได้ถือเป็นมาตรการพื้นฐาน ที่ส�ำคัญอย่างยิ่งที่จะสามารถผลักดัน

ให้การปกครองท้องถิน่สามารถพึง่ตนเองได ้จ�ำเป็นต้องมกีารจดัการทีด่คีอื การพฒันาระบบการคลงัท้องถิน่

ให้มปีระสทิธิภาพ ก่อให้เกิดรายได้กับท้องถิน่มากทีส่ดุ เพือ่ลดการพึง่พาเงนิอดุหนนุจากส่วนกลาง การสร้าง

เอกภาพและความมั่นคงในการปกครองตนเองตามหลักการกระจายอ�ำนาจ รายได้ของท้องถิ่นจึงมีความ

ส�ำคญัเป็นอย่างมากในการบรหิารเพือ่พฒันาท้องถิน่ให้เจรญิก้าวหน้า สามารถอ�ำนวยความสะดวกและความ

ผาสุกของประชาชนในท้องถิ่น (วิศิษฐ์ ทวีเศรษฐ, 2549, หน้า 469)

องค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาต ุอ�ำเภอเชยีงขวญั จงัหวดัร้อยเอด็ ได้ยกฐานะจากสภาต�ำบลขึน้

เป็นองค์การบริหารส่วนต�ำบลตามประกาศของกระทรวงมหาดไทย เมื่อปี พ.ศ. 2540 มีพื้นที่ 22.38 ตาราง

กิโลเมตร หรือประมาณ 13,987.5 ไร่ ประกอบด้วย 8 (องค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ, 2558, หน้า 7) 

เม่ือพิจารณาจากสถิติการจัดเก็บภาษีที่ผ่านมาพบว่า การจัดเก็บรายได้ขององค์การบริหารส่วนต�ำบล 

พระธาตไุม่ได้ตรงตามเป้าหมาย ดังจะเหน็ได้จากรายงานการจดัเกบ็ภาษขีององค์การบรหิารส่วนต�ำบลพระธาตุ 

ประจ�ำปี 2555 จัดเก็บภาษีอากรได้จ�ำนวน 7,545,451.28 บาท และปี 2556 จัดเก็บภาษีอากรได้จ�ำนวน 

12,121244.01 บาท จากรายได้ทั้งหมด 36,379,652.00 บาท ซึ่งเป็นสัดส่วน ที่น้อยมากเมื่อเปรียบเทียบ

กับรายได้ทั้งหมด ซึ่งรายได้ส่วนใหญ่ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุมาจาก การที่รัฐบาลจัดสรรงบ

ประมาณให้ในรูปแบบของเงินอุดหนุน เป็นจ�ำนวนเงินทั้งสิ้น 44,127,419.00 บาท ในปี พ.ศ. 2556 แสดง

ให้เห็นถึงการที่องค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุต้องพึ่งพางบประมาณในการบริหารจัดการจากรัฐบาล 

ส่วนกลางเป็นอนัมาก ถงึแม้ว่าการเสยีภาษีจะเป็นหน้าทีข่องทกุคนตามกฎหมายอยูแ่ล้วกต็าม แต่กย็งัมกีาร

หลีกเลี่ยงการช�ำระภาษี หรือเสียภาษีน้อยกว่าที่ควรจะเสียตามกฎหมายก�ำหนด หรือเพิกเฉย หรือรู้เท่าไม่

ถึงการณ์ เช่น ไม่ยื่นแบบรายการเสียภาษี ยื่นรายการไม่ครบถ้วน ซึ่งปัญหาดังกล่าวจะส่งผลต่อองค์การ

บริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ ในการมีงบประมาณในการบริหารจัดการพื้นที่ตลอดจนน�ำไปพัฒนาในด้านต่าง ๆ 

ในพ้ืนท่ีทีรั่บผิดชอบได้อย่างมีศักยภาพมากขึน้ตามการจดัเกบ็รายได้ โดยเฉพาะท่ีมาจากภาษีอากร (องค์การ

บริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ, 2558, หน้า 1)

จากประเด็นปัญหาต่างๆ ดังกล่าวข้างต้น ท�ำให้ผู้วิจัยในฐานะที่เป็นผู้อ�ำนวยการกองคลังองค์การ

บริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด เห็นความส�ำคัญของปัญหาดังกล่าวนี้ ผู้วิจัยจึง

สนใจท�ำวิจัยความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบล 

พระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด เพื่อน�ำข้อมูลที่ได้ไปเป็นข้อสนเทศในการปรับปรุงพัฒนาการ

บริหารงานด้านการจดัเกบ็ภาษีบ�ำรุงรายได้ขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลพระธาตใุห้มปีระสทิธภิาพและเกดิ

ประโยชน์สูงสุดต่อไป
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2. 	 วัตถุประสงค์ของการวิจัย

2.1 	เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหาร

ส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด

2.2 	เพ่ือเปรยีบเทยีบความพงึพอใจทีม่ต่ีอการให้บรกิารจัดเกบ็ภาษ ีขององค์การบรหิารส่วนต�ำบล

พระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด ของประชาชนที่มี เพศ อายุ และระดับการศึกษา ต่างกัน

2.3 	เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบล 

พระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด

3. 	 สมมติฐานการวิจัย

3.1 	ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหาร

ส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน

3.2 	ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหาร

ส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน

3.3 	ประชาชนทีม่รีะดับการศึกษาต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารจดัเกบ็ภาษี ขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน

4. 	 ขอบเขตของการวิจัย

4.1	ขอบเขตด้านประชากรประชาชนที่ได้รับบริการงานการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วน

ต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด ตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม - 28 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2557 จ�ำนวน 

529 คน 

4.2	ขอบเขตด้านเนื้อหาได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ของ

องค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด จ�ำแนกเป็น 3 ด้าน ดังนี้

	 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ

	 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

	 3) ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

4.3 	ขอบเขตด้านพืน้ท่ีได้แก่ องค์การบรหิารส่วนต�ำบลพระธาต ุอ�ำเภอเชยีงขวญั จงัหวดัร้อยเอด็

5. 	 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

5.1 	ท�ำให้ทราบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหาร

ส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด

5.2 	ท�ำให้ทราบผลเปรียบเทียบศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชยีงขวญั จังหวดัร้อยเอด็ ของประชาชนทีม่เีพศ อาย ุและระดบัการศกึษา 

ต่างกัน
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5.3 	ท�ำให้ทราบข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบล 

พระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด

5.4 	สามารถน�ำผลการวิจัยไปใช้เป็นข้อสนเทศในการวางแผนปรับปรุงระบบงานการจัดเก็บภาษี

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด ให้มีประสิทธิภาพและเป็นที ่

พึงพอใจของประชาชนมากที่สุดต่อไป

6. 	 วิธีด�ำเนินการวิจัย

6.1 	ประชากรได้แก่ ประชาชนที่ได้รับบริการงานการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต�ำบล

พระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด ตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม - 28 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2557 จ�ำนวน 529 คน

6.2 	กลุม่ตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนท่ีได้รบับรกิารงานการจดัเกบ็ภาษขีององค์การบรหิารส่วนต�ำบล

พระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด ตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม - 28 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2557 จ�ำนวน 228 

คนก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร ทาโร ยามาเน (Taro Yamane)

6.3 	เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 6.3.1 	การวิจัยเชิงปริมาณ

			   เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้

	  		  ตอนที ่1 แบบสอบถามปัจจยัส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุและ

ระดับการศึกษา ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List)

			   ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี 

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด 

			   ตอนที ่3 แบบสอบถามปลายเปิด (Open-ended) เพือ่สอบถามข้อเสนอแนะเกีย่วกบั

การให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด

6.4	 สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน และสถติเิชงิอนมุาน คอื การทดสอบค่าท ี(t-test) และการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดยีว 

F-test (One-way ANOVA)

7. 	 ผลการวิจัย

7.1 	ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด

	 ผลการวิจัยพบว่า ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจัดเก็บ

ภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากทั้งสามด้าน ล�ำดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้าน 

สิ่งอ�ำนวยความสะดวก, ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านขั้นตอนการให้บริการ 

	 เมื่อแยกออกเป็นรายด้าน พบว่า มีผลการวิจัยดังต่อไปนี้ 
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	 1) 	 ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร พบว่า ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บรกิารจดัเกบ็

ภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อที่ 2 ที่ว่า “พอใจขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม” 

ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ข้อที่ 10 ที่ว่า “มีเอกสาร/แผ่นพับแนะน�ำข้อมูลแก่ผู้มารับบริการ” 

	 2) 	 ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร พบว่า ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บรกิารจดัเก็บ

ภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อที่ 8 ที่ว่า “เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการ โดยไม่

เลือกปฏิบัติ” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ข้อท่ี 6 ท่ีว่า “เจ้าหน้าท่ีได้ให้ค�ำแนะน�ำและตอบข้อ 

ซักถามอย่างชัดเจน” 

	 3) 	ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจัด

เก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อท่ี 6 ที่ว่า “มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย

ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ข้อที่ 3 ที่ว่า “มีโทรศัพท์

สาธารณะให้บริการ” 

7.2 	ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บรกิารจดัเกบ็ภาษ ีขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด

	 สมมติฐานที่ 1 ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี  

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน

	 ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี  

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด ทั้งโดยรวมและรายด้าน  

ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis) 

	 สมมติฐานที่ 2 ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี  

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน

	 ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี  

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด ทั้งโดยรวมและรายด้าน  

ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis) 

	 สมมตฐิานที ่3 ประชาชนทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บริการจดัเกบ็

ภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน

	 ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัด

เก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด ทั้งโดยรวมและรายด้าน 

ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis)



ปีที่ 5 ฉบับที่ 1 ประจ�ำเดือน มกราคม-มิถุนายน 2559 155

วารสารมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด

8. 	 อภิปรายผล

จากการสรุปผลการวิจัย มีผลการวิจัยที่น่าสนใจและน�ำมาอภิปรายผลเพิ่มเติมตามประเด็นต่าง ๆ 

ดังนี้

8.1 	ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปราย

ได้ว่า ปัจจุบันภาครัฐได้มีแผนปฏิรูประบบบริหารงานภาครัฐ ท�ำให้ข้าราชการต้องปรับวิธี การท�ำงาน โดย

มุง่เน้นวัฒนธรรมการท�ำงานเป็นทมี เพ่ือความเป็นเลศิในองค์การ มกีารเรยีนรูร่้วมกนั เพือ่ยอมรบัข้อผดิพลาด  

และปรบัปรงุงานในหน้าที่ให้มคีุณภาพ มภีาพพจน์ทีเ่ปน็ประโยชนต่์อประเทศชาตแิละเปน็ทีพ่อใจของผู้รบั

บริการ นอกจากนี้ ยังเน้นผลลัพธ์การท�ำงานเพื่อประชาชน มีการวัดผลอย่างเป็น รูปธรรม มีความโปร่งใส

ท�ำงานด้วยความรวดเรว็ และเป็นธรรม ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของ อารย์ี อภริมย์วาร ีได้ท�ำการวจิยัเรือ่ง 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านใหม่ 

อ�ำเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม ผลการวจิยัพบว่า ระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารใน

การจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านใหม่ อ�ำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม อยู่ในระดับมาก

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านมีประเด็นที่น่าสนใจและสามารถน�ำมาอภิปรายผลเพิ่มเติม ดังนี้

1) 	 ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร พบว่า ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บรกิารจดัเกบ็ภาษี 

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก ท่ีเป็น 

เช่นนี้อภิปรายได้ว่า องค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ ได้ปรับปรุงการท�ำงานเพื่อลดขั้นตอนในการปฏิบัติ

ราชการให้รวดเรว็และถกูต้องยิง่ขึน้ ตามหลกัเกณฑ์การบริหารกจิการบ้านเมอืงทีด่ ีขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น และเพื่อเป็นการกระตุ้นให้ประชาชนที่มีหน้าที่ช�ำระภาษีให้ท้องถิ่นให้ครบถ้วน และแล้วเสร็จตาม

ระยะเวลาที่กฎหมายก�ำหนด รวมถึงเพื่อสร้างทัศนคติที่ดีให้แก่เจ้าหน้าที่ในการให้บริการและอ�ำนวยความ

สะดวกแก่ผูม้าช�ำระภาษี ซึง่ไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของ ทวิาภร ศรบีรูณ์ ได้ท�ำการวิจยัเร่ือง ความพงึพอใจ

ของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลวิชิต อ�ำเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต  

ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบลวิชิต ด้านกระบวนการ/ขั้นตอน อยู่ในระดับปานกลาง

	 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อที่ 2 ที่ว่า “พอใจขั้นตอนการ

ให้บริการมคีวามเหมาะสม” ทีเ่ป็นเช่นนีอ้ภปิรายได้ว่า องค์การบรหิารส่วนต�ำบลพระธาต ุได้ประชาสมัพนัธ์

ให้ประชาชนเข้าใจการช�ำระภาษีและข้อมลูต่าง ๆ  ทีเ่กีย่วข้องการช�ำระภาษ ีและแนะน�ำข้ันตอนในการช�ำระ

ภาษีข้อกฎหมายท่ีเกี่ยวข้องกับการช�ำระภาษีต่าง ๆ ให้ประชาชนได้เข้าใจและเห็นถึงความส�ำคัญของการ

ช�ำระภาษี เพื่อให้ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว มากยิ่งขึ้นในการช�ำระภาษี ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด

ของ จงรัก มงคลธรรม กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ตอบสนองความต้องการของมนุษย์ เป็นการลด

ความเครยีดทางด้านร่างกายและจติใจ หรอือาจเป็นสภาพของความรูส้กึของบคุคลทีม่คีวามสขุ ความสดชืน่

เอมใจ ตลอดจน สร้างทัศนคติในทางบวกต่อบุคคลสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งจะเปลี่ยนแปลงได้ตามความพอใจในการ

ปฏิบัติต่อสิ่งนั้น
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	 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับปานกลาง คือ ข้อที่ 10 ที่ว่า “มีเอกสาร/

แผ่นพบัแนะน�ำข้อมูลแก่ผูม้ารบับรกิาร” ทีเ่ป็นเช่นนีอ้ภปิรายได้ว่า องค์การบรหิารส่วนต�ำบลพระธาตไุด้จัด

ท�ำโครงการประชาสมัพนัธ์การช�ำระภาษีและรบัช�ำระภาษี เพือ่เพิม่รายได้และสร้างความเข้าใจในหลกัเกณฑ์

และขัน้ตอนให้กับประชาชนทราบ และสามารถช�ำระภาษตีามก�ำหนดระยะเวลา โดยจดัท�ำเอกสารเพือ่แจก

ให้กับประชาชน เพื่อสร้างความเข้าใจอันดีในเรื่องของการมีส่วนร่วมรับผิดชอบในการเสียภาษีและ 

ค่าธรรมเนียมทุกประเภท และจัดท�ำป้ายประชาสัมพันธ์ แผ่นพับประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนที่อยู่ในข่าย 

ที่ต้องเสียภาษีให้ทราบอย่างทั่วถึงและถูกต้อง รวมท้ังประชาสัมพันธ์อย่างท่ัวถึงในทุกชุมชนขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบล ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ วอลแมน (Wolman)กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง  

ความรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับผลส�ำเร็จตามความมุ่งหมาย ความต้องการหรือแรงจูงใจ

2) 	 ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร พบว่า ความพงึพอใจของประชาชนทีมี่ต่อการให้บรกิารจดัเกบ็ภาษี 

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี ้

อภิปรายได้ว่า องค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ ได้พัฒนาและส่งเสริมการเพิ่มประสิทธิภาพของบุคลากร

ในการปฏิบัติงานในด้านการให้บริการแก่ประชาชน โดยเน้นการบริการที่สะดวก รวดเร็ว บริการที่ยิ้มแย้ม

แจ่มใส ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและพร้อมในการให้บริการ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ทิวาภร  

ศรีบูรณ์ ได้ท�ำการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหาร

ส่วนต�ำบลวิชิต อ�ำเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้

บรกิารจัดเก็บภาษขีององค์การบรหิารส่วนต�ำบลวชิิต ด้านเจ้าหน้าที/่บคุลากรผูใ้ห้บรกิาร อยูใ่นระดบัปานกลาง

	 ข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่มากทีสุ่ด ซึง่มค่ีาแปลผลอยูใ่นระดบัมาก คอื ข้อที ่8 ทีว่่า “เจ้าหน้าทีใ่ห้บรกิาร

ต่อผู้รับบริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ” ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชนด้วยความ

รวดเร็ว มีอัธยาศัย และไม่เลือกปฏิบัติ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ มิลเลทท์ (Millett, D.)ได้สรุปว่า การ

ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable) โดยยึดหลักที่ว่า คนเราทุกคนเกิดมาเท่าเทียมกัน ความเท่าเทียม

กนันัน้ หมายถงึ ประชาชนทกุคนมสีทิธิเ์ท่าเทยีมกนัทัง้ทางกฎหมายและทางการเมอืง การให้บรกิารของรฐั

จะต้องไม่แบ่งแยกเชื้อชาติ ผิว ความยากจน สถานะทางสังคม

	 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อท่ี 6 ท่ีว่า “เจ้าหน้าท่ีได้ให้ 

ค�ำแนะน�ำและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน” ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน

การให้บริการ เช่น การตอบค�ำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค�ำแนะน�ำช่วยแก้ปัญหาได้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ  

สุขสนั่น อินทชัย กล่าวว่า Communication หรือความสามารถและสมบูรณ์ในการสื่อความและสัมพันธ์

กับผู้รับบริการ ท�ำให้ประชาชนทราบเข้าใจและได้รับค�ำตอบ

3) 	 ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจัดเก็บ

ภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก  

ทีเ่ป็นเช่นนีอ้ภปิรายได้ว่า องค์การบรหิารส่วนต�ำบลพระธาต ุได้พฒันาสถานที ่อปุกรณ์และสิง่อ�ำนวยความ

สะดวก ในการให้บริการประชาชน และน�ำระบบเทคโนโลยีด้านสารสนเทศหรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ใน

การช�ำระภาษี เพื่อให้เกิดความสะดวกรวดเร็วและถูกต้องในการด�ำเนินงานขององค์การบริหารส่วนต�ำบล 

ซึง่ไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของ ทิวาภร ศรบีรูณ์ ได้ท�ำการวจิยัเรือ่ง ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้
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บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลวิชิต อ�ำเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต ผลการวิจัยพบว่า ระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต�ำบลวิชิต ด้านสถานท่ี

และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก อยู่ในระดับปานกลาง

	 ข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่มากทีส่ดุ ซึง่มค่ีาแปลผลอยูใ่นระดบัมาก คือ ข้อที ่6 ทีว่่า “มีป้ายข้อความบอก

จดุบริการ/ป้ายประชาสมัพนัธ์ มคีวามชดัเจนและเข้าใจง่าย” ทีเ่ป็นเช่นนีอ้ภปิรายได้ว่า องค์การบรหิารส่วน

ต�ำบลพระธาตุ ได้จัดท�ำป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ ที่มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  

ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ธานินทร์ สุวงศ์การ อธิบายว่า Sense of Service หมายถึง การที่ผู้ให้บริการ

มคีวามพร้อมทางจติใจและรกัทีจ่ะให้บรกิารแก่ผูอ้ืน่และมคีวามสขุเมือ่เหน็ผูอ้ืน่ได้รบัความพงึพอใจจากการ

ให้บริการของตนเอง

	 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับปานกลาง คือ ข้อที่ 3 ที่ว่า “มีโทรศัพท์

สาธารณะให้บรกิาร” ทีเ่ป็นเช่นนีอ้ภปิรายได้ว่า ในเขตองค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตกุารให้บรกิารด้าน

โทรศัพท์สาธารณะเป็นหน้าที่รับผิดชอบขององค์การโทรศัพท์ เพราะประชาชนส่วนใหญ่ ประมาณ 50 

เปอร์เซน็ต์ ใช้โทรศพัท์เคลือ่นที ่และอาศยัเครอืข่ายจากโทรศพัท์สาธารณะอกี 50 เปอร์เซน็ต์ ได้มเีครอืข่าย

ชุมสายโทรศัพท์ (โทรศัพท์บ้าน) รวมถึงที่ส�ำนักงานองค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุยังไม่มีตู้โทรศัพท์

สาธารณะไว้คอยให้บรกิาร ซึง่สอดคล้องกบัแนวคดิของ ศศิธร คชศิลา กล่าวไว้ว่า พอใจต่องาน เป็นทศันคติ

อย่างหนึ่ง ซึ่งเป็นภาวการณ์คิดที่อยู่ในจิตใจของมนุษย์

7.2 	ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บรกิารจดัเกบ็ภาษ ีขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด ผลการวิจัย พบว่า 

	 1)	 ประชาชนทีม่เีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารจดัเกบ็ภาษ ีขององค์การบริหาร

ส่วนต�ำบลพระธาต ุอ�ำเภอเชยีงขวัญ จงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึง่ไม่เป็นไปตามสมมตฐิานการ

วจิยัครัง้น้ี ทีเ่ป็นเช่นนีอ้ภปิรายได้ว่า ปัจจบุนัภาครฐัได้มกีารพฒันาระบบราชการไทย โดยมุง่เน้นการท�ำงาน

ของข้าราชการไทยปรับเปลี่ยนกระบวนการ และวิธีการท�ำงานตามภารกิจหน้าที่ เพื่อลดความซ�้ำซ้อน และ

ให้เกิดเอกภาพคล่องตัวในการบริหารจัดการและก�ำหนด ให้มีการจัดระบบของรัฐให้มีประสิทธิภาพ เพ่ือ

ตอบสนองความต้องการของประชาชน ตลอดจนให้ค�ำนึงถึงความคิดเห็นของประชาชนเป็นส�ำคัญ โดยมุ่ง

เน้นการให้การบริการ เพื่ออ�ำนวยความสะดวก และท�ำตนเพื่อผู้อื่นอย่างมีความรับผิดชอบ และมีความสุข 

ซึ่งความหมายของการบริการ คือ สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าท่ีมาติดต่อ หรือมาขอรับบริการ 

กระตือรือร้นมีความพร้อมและรวดเร็ว มีคุณค่า ให้ความสนใจอย่างจริงใจ สะอาด ถูกต้อง อดทน อดกลั้น

จริงใจ และยิ้มแย้มแจ่มใส จึงท�ำให้ประชาชนที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ ปัทมาจูงศิริ ได้ท�ำการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลคลองเปียะ อ�ำเภอจะนะ จังหวัดสงขลา ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนผู้มารับ

บริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน

	 2) 	ประชาชนทีม่อีายตุ่างกัน มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารจดัเกบ็ภาษ ีขององค์การบรหิาร

ส่วนต�ำบลพระธาต ุอ�ำเภอเชยีงขวัญ จงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึง่ไม่เป็นไปตามสมมตฐิานการ

วจิยัครัง้นี ้ทีเ่ป็นเช่นนีอ้ภปิรายได้ว่า องค์การบรหิารส่วนต�ำบลพระธาต ุได้ให้บรกิารจดัเก็บภาษแีก่ประชาชน
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ทุกกลุ่มอายุ ด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ ตลอดจนให้ความส�ำคัญกับทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ซ่ึง

สอดคล้องกบังานวจิยัของ ปัทมาจูงศริ ิได้ท�ำการวจิยัเรือ่ง ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บรกิาร

จัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต�ำบลคลองเปียะ อ�ำเภอจะนะ จังหวัดสงขลา ผลการวิจัยพบว่า 

ประชาชนผู้มารับบริการที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน

	 3) 	ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ของ

องค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชยีงขวัญ จงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซึง่ไม่เป็นไปตาม

สมมตฐิานการวจิยัครัง้นี ้ทีเ่ป็นเช่นนีอ้ภปิรายได้ว่า องค์การบรหิารส่วนต�ำบลพระธาต ุมนีโยบายลดขัน้ตอน

การปฏบิตังิานทีเ่กีย่วข้องกบัการให้บรกิารประชาชนโดยให้สามารถให้บรกิารประชาชนในเรือ่งต่าง ๆ  อย่าง

รวดเร็ว ทัง้น้ีคือลดเวลาการปฏบิติังานของเจ้าหน้าท่ีในทุก ๆ  เรือ่งเกีย่วกบัการให้บรกิารจดัเก็บภาษี จงึท�ำให้

ประชาชนที่มีการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริพร เพ็ญสุข 

ได้ท�ำการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการช�ำระภาษีองค์การบริหารส่วนต�ำบลดงใหญ่ อ�ำเภอ

พิมาย จังหวัดนครราชสีมา ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในการช�ำระภาษีขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลดงใหญ่ จ�ำแนกตามระดับการศึกษา ไม่แตกต่างกัน

9. 	 ข้อเสนอแนะ

ข้อเสนอแนะและข้อค้นพบ (Fact Findings) จากการวิจัยและการอภิปรายผลแล้วเสนอแนะ โดย

แบ่งเป็น 2 ระดับ ดังนี้

9.1 	ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

	 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชยีงขวญั จังหวดัร้อยเอด็ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ดงันัน้ ผูม้ส่ีวนเกีย่วข้อง

ควรรักษาและพัฒนาให้ถึงระดับมากที่สุด โดยก�ำหนดนโยบายในการจัดเก็บภาษีให้ชัดเจน มีการจัดตั้ง 

งบประมาณในการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่จัดเก็บภาษีให้มีความรู้และมีทักษะในเรื่องภาษี จัดระบบบริหารงาน

ให้สอดคล้องกบัความต้องการของประชาชน เน้นการท�ำงานเป็นทีมเพือ่บรกิารทีด่มีคีณุภาพมาตรฐานสากล 

สามารถตอบสนองประชาชนผู้ช�ำระภาษีได้อย่างทั่วถึงรวดเร็ว และส่งเสริมพัฒนาเครื่องมือเครื่องใช้ในการ

พัฒนาระบบการจัดเก็บภาษีให้มีความรวดเร็วและคล่องตัวมากขึ้น

	 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านมีประเด็นที่น่าสนใจและสามารถน�ำมาเป็นข้อเสนอแนะ ดังนี้

	 1)	 ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร พบว่า ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บรกิารจดัเกบ็

ภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก  

ดงัน้ัน ผู้มีส่วนเกีย่วข้องควรรกัษาและพฒันาให้ถงึระดบัมากทีส่ดุ โดยการก�ำหนดกระบวนงาน ข้ันตอน และ

วิธีปฏิบัติในการให้บริการประชาชนที่ชัดเจน 	 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ 

ข้อที่ 2 ที่ว่า “พอใจขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม” ดังนั้น ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควรรักษาและพัฒนา

ให้ถึงระดับมากท่ีสุด โดยจัดท�ำคู่มือเพื่อแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการประชาชน ซ่ึงจะท�ำให้

ประชาชนมีความรู้ความเข้าใจในขั้นตอนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และระยะเวลาแล้วเสร็จของการให้

บริการแต่ละประเภท
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		  ข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่น้อยท่ีสุด ซึง่มค่ีาแปลผลอยูใ่นระดับปานกลาง คอื ข้อท่ี 10 ท่ีว่า “มเีอกสาร/

แผ่นพับแนะน�ำข้อมูลแก่ผู้มารับบริการ” ดังนั้น ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควรแก้ไขปรับปรุงและพัฒนาให้ถึงระดับ

มากที่สุด โดยจัดท�ำเอกสารเพื่อแจกให้กับประชาชน เพื่อสร้างความเข้าใจอันดีในเรื่องของการมีส่วนร่วม 

รับผิดชอบในการเสียภาษีและค่าธรรมเนียมทุกประเภท แผ่นพับประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนท่ีอยู่ในข่าย 

ที่ต้องเสียภาษีให้ทราบอย่างทั่วถึงและถูกต้องในจ�ำนวนที่เพียงพอ

	 2) 	 ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บรกิาร พบว่า ความพงึพอใจของประชาชนทีมี่ต่อการให้บริการจดัเก็บภาษี  

ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก ดังนั้น  

ผูม้ส่ีวนเกีย่วข้องควรรกัษาและพฒันาให้ถงึระดับมากท่ีสดุ โดยส่งเสรมิสนบัสนนุงบประมาณในการฝึกอบรม 

ศึกษาดูงานให้แก่เจ้าหน้าท่ีและบุคลากร ได้น�ำความรู้มาพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงานในหน้าที่ให้มี

ประสิทธิภาพ และเสริมสร้างจิตส�ำนึกและทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการประชาชน ให้ได้รับความสะดวก

รวดเร็วถูกต้องเป็นธรรม 

		  ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ ข้อที่ 8 ที่ว่า “เจ้าหน้าที่ให้

บริการต่อผู้รับบรกิาร โดยไม่เลอืกปฏิบติั” ดังนัน้ ผูม้ส่ีวนเกีย่วข้องควรรกัษาและพฒันาให้ถึงระดบัมากท่ีสดุ 

โดยให้ความส�ำคญั ไม่เลอืกปฏบิตั ิต้อนรบัด้วยความสภุาพ ไม่ดถูกูเหยยีดหยามประชาชน ไม่ใช้อ�ำนาจข่มขู่

		  ข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่น้อยทีส่ดุ ซึง่มค่ีาแปลผลอยูใ่นระดบัมาก คือ ข้อที ่6 ทีว่่า “เจ้าหน้าทีไ่ด้ให้

ค�ำแนะน�ำและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน” ดังนั้น ผู้มีส่วนเก่ียวข้องควรรักษาและพัฒนาให้ถึงระดับมาก

ที่สุด โดยส่งเสริม สนับสนุน ให้เจ้าหน้าที่และบุคลากรได้เพิ่มพูนความรู้ ความเข้าใจในระเบียบการปฏิบัติ

เก่ียวกบัภาษ ีโดยการฝึกอบรมทัง้ภายในและภายนอกองค์การ ประชุมช้ีแจงซกัซ้อมความเข้าใจ และรวบรวม

ปัญหาที่พบในระหว่างการปฏิบัติงาน เพื่อแก้ไขและปรับปรุงเสริมสร้างความรู้ ความเข้าใจให้แก่เจ้าหน้าที่

ให้เพิ่มความพร้อม ความช�ำนาญในการปฏิบัติงานให้มากขึ้น

	 3) 	ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจัด

เก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

ดังนั้น ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควรรักษาและพัฒนาให้ถึงระดับมากที่สุด โดยปรับปรุงอาคารสถานที่และเครื่องมือ

เครือ่งใช้ในการปฏบิตังิาน อปุกรณ์เครือ่งเขยีนในการกรอกเอกสารให้เพยีงพอและมปีระสทิธภิาพ และการ

จัดเก้าอี้ส�ำหรับผู้มาติดต่ออย่างเพียงพอ มีการจัดแบ่งสถานที่เฉพาะส�ำหรับผู้มาติดต่อช�ำระภาษี ซึ่งแยก 

ต่างหากจากงานบริการด้านอื่น

		  ข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่มากทีส่ดุ ซึง่มค่ีาแปลผลอยูใ่นระดบัมาก คอื ข้อที ่6 ทีว่่า “มป้ีายข้อความบอก 

จุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย” ดังนั้น ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควรรักษาและพัฒนา

ให้ถึงระดับมากที่สุด โดยจัดท�ำป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย

		  ข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่น้อยทีส่ดุ ซึง่มค่ีาแปลผลอยูใ่นระดบัปานกลาง คอื ข้อที ่3 ทีว่่า “มโีทรศพัท์

สาธารณะให้บริการ” ดังนั้น ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควรรักษาและพัฒนาให้ถึงระดับมากที่สุด โดยด�ำเนินการ

ประสานตดิต่อกบัหน่วยงานทีเ่กีย่วข้องเพือ่ด�ำเนนิการขยายเขตและตดิตัง้ตูโ้ทรศพัท์สาธารณะให้ครอบคลมุ 

รวมทั้งให้การสนับสนุนการรับรู้ข่าวสารในโลกกว้างให้แก่ประชาชนตามโครงการอินเตอร์เน็ตต�ำบล การ

สนับสนุนหอกระจายข่าว/เสียงตามสายในต�ำบล
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9.2 	ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย

	 1) 	ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยต�่ำสุด  

ดังนั้นควรมีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ในประเด็นนี้ เพื่อศึกษาสภาพและสาเหตุปัญหา

ที่แท้จริง และน�ำผลการวิจัยไว้เป็นสารสนเทศพัฒนาการให้บริการจัดเก็บภาษีให้มีประสิทธิภาพมากที่สุด

	 2) 	ควรมีการท�ำวิจัย ศึกษาเปรียบเทียบเรื่องความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ

งานการจดัเกบ็ภาษกีบัองค์การบรหิารส่วนต�ำบลอ่ืน เพือ่เปรยีบเทียบและใช้เป็นฐานความรู ้พฒันา การจดั

เก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต�ำบลต่อไป
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11. 	ค�ำขอบคุณ

สารนิพนธ์เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหาร

ส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวญั จังหวัดร้อยเอด็ ส�ำเรจ็ได้ด้วยดเีพราะความอนเุคราะห์จากมหาวทิยาลยั

มหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด และคณาจารย์ทุกท่านที่ได้ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้ ตลอดจน

เจ้าหน้าที่ที่ให้ค�ำแนะน�ำเป็นอย่างดีมาโดยตลอด ขอขอบคุณ ดร.ไพรัช พื้นชมภู และ ดร.สุวัฒน์ จิตต์จันทร์ 

อาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ ที่ได้ให้ค�ำปรึกษา แนะน�ำ ชี้แนะในการศึกษาค้นคว้า แนะน�ำขั้นตอนและวิธีจัด

ท�ำสารนิพนธ์จนส�ำเร็จลุล่วงด้วยดี ผู้วิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้ขอขอบพระคุณ 

รองศาสตราจารย์ (พิเศษ)ดร.สุกิจ ชัยมุสิก ประธานกรรมการ รองศาสตราจารย์ศรชัย ท้าวมิตร และ

ดร.ยุทธนา ประณีต กรรมการ ที่กรุณาตรวจสอบแก้ไข รูปแบบ และให้ข้อเสนอแนะอย่างเป็นระบบ  

จนท�ำให้สารนิพนธ์เล่มนีม้คีวามน่าเชือ่ถอืยิง่ขึน้ขอกราบนมัสการขอบพระคณุ พระอดุมเกยีรติ ์วสิทุธฺาจาโร 

(ทองปั้น) อาจารย์ประจ�ำ หัวหน้าสาขาวิชารัฐศาสตร์การปกครอง มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 

วทิยาเขตร้อยเอด็ ขอขอบคณุ นายอาทติย์ แสงเฉวก อาจารย์ประจ�ำหลกัสตูรสาขาวชิารฐัประศาสนศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยมหาจุฬากรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตขอนแก่น ห้องเรียนจังหวัดร้อยเอ็ด และนายธนกร  

งามโนนทอง นิติกร 5 องค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด ที่ให้ความ

อนเุคราะห์เป็นผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบเครือ่งมอืเพ่ือการวจิยั จนท�ำให้สารนพินธ์เล่มนีเ้สรจ็สมบรูณ์ ขอขอบคณุ

คณะผู้บริหาร บุคลากร เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต�ำบลพระธาตุ อ�ำเภอเชียงขวัญ จังหวัดร้อยเอ็ด  

และประชาชนทุกท่าน ที่ให้ความอนุเคราะห์ด้านการให้ข้อมูลและการเก็บข้อมูล ตลอดจนได้ให้ค�ำปรึกษา

แนะน�ำจนประสบผลส�ำเร็จ และขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา ที่คอยช่วยเหลือและเป็นก�ำลังใจในการ

ศกึษาเล่าเรียน ตลอดจนขอขอบคุณเพือ่นๆ นกัศึกษาสาขาวชิารฐัศาสตร์การปกครองทุกท่าน ท่ีคอยให้ความ

ช่วยเหลือ ให้ค�ำแนะน�ำและเป็นก�ำลังใจเสมอมาจนกระทั่งประสบความส�ำเร็จด้วยดี


