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ระดับความพงึพอใจต่อการให้บริการด้านต่างๆ ของส านักงานสรรพากรพืน้ที่สาขาบางพลดั 

ในช่วงมาตรการ Work From Home  

SATISFACTION OF SERVICE OF THE BANGPHLAT BRANCH REVENUE OFFICE  

DURING WORK FROM HOME 

ภัทราพร เล่าเทียนวงศ์ 

 
บทคัดย่อ 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นต่างๆ ของส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั ในช่วงมาตรการ Work From Home โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบั 
ความพึงพอใจต่อการรับบริการของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั ในช่วงมาตรการ Work From Home  
โดยผูว้ิจยัก าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้วิธีการค านวนของ ทาโร่ ยามาเน (1967) ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน 
0.05 จ  านวน 287 คน ได้แก่ ผูรั้บบริการของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั กรุงเทพมหานคร  
เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.90 มีอาย ุ40 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 52.60 
มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 58.50 มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 54.40 
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อนยละ 42.20 และมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 30,001 – 40,000 บาท  
คิดเป็นร้อยละ 39.00 ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการทุกดา้นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ระดบัความพึงพอต่อการให้บริการดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ( ̅ = 4.65 , S.D. = 0.55) 
รองลงมาคือ ดา้นขั้นตอนในการให้บริการ ( ̅ = 4.51 , S.D. = 0.60) ดา้นอาคารสถานท่ี ( ̅ = 4.29 , S.D. = 0.53) และ
ดา้นวสัดุอุปกรณ์ และเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ( ̅ = 4.21 , S.D. = 0.56) เรียงตามล าดบั 

ค าส าคญั : ความพึงพอใจ,การใหบ้ริการ,ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั,การท างานทางไกล 

Abstract 
 This research study is a study of the level of satisfaction with the services provided by  

the Bang Phlat Area Revenue Office. During the Work From Home measure, the objective is to study  

the level of satisfaction with the service of the Bang Phlat Branch Area Revenue Office. During the Work 

From Home measure.  We determined the samples using the calculation method of Taro Yamane (1967). 

At the level of tolerance 0.05, 287 persons were service recipients of the Bang Phlat Branch Revenue 

Office, Bangkok. Collect data using questionnaires The statistics used to analyze the data are averages,  

standard deviations. The majority of respondents were female, with 58.90 % aged 40 years or older, 52.60 % 
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having marital status and 58.50 % having a bachelor's degree or equivalent 54.40% were private businesses, 

accounting for 42.20 % and had monthly incomes between 30,001 – 40,000 Baht or 39.00%. The results 

showed that the level of satisfaction with all aspects of services was the highest. The highest average 

aspect is the level of sufficiency of personnel services ( ̅ = 4.65 , S.D. = 0.55), followed by procedural 

aspects of service ( ̅= 4.51, S.D. = 0.60), facilities ( ̅ = 4.29 , S.D. = 0.53), and materials, equipment and 

technology in service ( ̅= 4.21 , S.D. = 0.56), respectively. 

 Key words : Satisfaction , Service , Bang Phlat Area Revenue Office,Work from home 

ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 
กรมสรรพากรคือหน่วยงานราชการระดบักรม ซ่ึงอยูภ่ายใตส้ังกดักระทรวงการคลงั ท่ีมีภารกิจหลกั

ส าคัญคือ การจัดเก็บภาษีจากฐานเงินได้และฐานการบริโภคภายในประเทศ ตามกฎหมายประมวล-

รัษฎากร และกฎหมายอ่ืนๆท่ีเก่ียวข้อง เพื่อน าไปเป็นรายได้ให้รัฐบาลไปใช้ในการบริหารและพฒันา

ประเทศ ตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา กรมสรรพากรได้พฒันาศักยภาพด้านต่างๆอยู่เสมอ ไม่ว่าจะเป็น  

ดา้นนวตักรรมและเทคโนโลย ีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร รวมไปถึงการบริหารจดัการภายในองคก์าร 

เพื่อให้บรรลุเป้าหมายในการจดัเก็บภาษีอย่างมีประสิทธิภาพ ดงัเช่นวิสัยทศัน์ขององค์การท่ีว่า “องค์กร 

ชั้นน าท่ีจดัเก็บภาษีอย่างโปร่งใสเป็นธรรม ด้วยนวตักรรมและบุคลากรคุณภาพ เพื่อสร้างเสถียรภาพ 

ทางการคลัง” ภายใต้พันธกิจขององค์การคือ “จัดเก็บภาษีตรงเป้า นโยบายตรงกลุ่ม บริการตรงใจ  

จดัเก็บภาษีอากรให้ได้ตามประมาณการ ยกระดับการให้บริการและสร้างความสมคัรใจในการเสียภาษี  

เสนอนโยบายทางภาษีอากรต่อกระทรวงการคลงั” ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั สังกดัส านกังาน

สรรพาพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 25 ภายใตก้ารดูแลของส านกังานสรรพากรภาค 3 รับผิดชอบการดูแลและ

จดัเก็บภาษีใน 4 แขวง ไดแ้ก่ แขวงบางพลดั แขวงบางออ้ แขวงบางบ าหรุและแขวงบางยี่ขนั ในเขตบางพลดั 

จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

เม่ือปลายปี 2562 การระบาดคร้ังแรกเกิดข้ึนท่ีตลาดคา้สัตวป่์าเมืองอู่ฮัน่หรือตลาดขายอาหารทะเลสด 
South China Seaboard เมืองอู่ฮัน่ มณฑลหูเป่ย ประเทศจีน จากนั้นการแพร่ระบาดกระจายไปในหลายพื้นท่ี 
รวมถึงประเทศไทยด้วย ต้นปี 2563 ประเทศไทยได้เกิดการแพร่ระบาดอย่างหนัก ท าให้มีผู ้ติดเช้ือ 
จ านวนมาก จากสถานการณ์ดังกล่าว ท าให้หน่วยงานต่างๆ เกิดการปรับตัวโดยการให้พนักงานและ
เจา้หน้าท่ี สามารถปฏิบติังานนอกสถานท่ีตั้งได้ รวมถึงหน่วยงานภาครัฐ ท่ีรัฐบาลเล็งเห็นถึงผลกระทบ 
ท่ีเกิดจากการแพร่ระบาดของเช้ือโควิด 19 จึงออกนโยบายเพื่อรองรับสถานการณ์การแพร่ระบาด 
ของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนาสายพนัธ์ุใหม่ 2019 (COVID 19) และแนวทางการให้ขา้ราชการและเจา้หนา้ท่ี
ปฏิบัติงานนอกสถานท่ีตั้ ง กรมสรรพากรเป็นหน่วยงานราชการท่ีน านโยบายและแนวทางดังกล่าว 
 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%A5%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%A5%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%8E%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
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มาก าหนดมาตรการและการเฝ้าระวงัการระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (COVID 19)  
และแนวทางในการให้ขา้ราชการและเจา้หน้าท่ีปฏิบติังานนอกสถานท่ีตั้งส านกังานและก าหนดให้มีการ
ปฏิบติังานนอกสถานท่ีตั้งส านักงานตั้งแต่วนัท่ี 24 มีนาคม 2563 และมีการขยายเวลาในการปฏิบติังาน 
นอกสถานท่ีตั้งส านักงานเร่ือยมา จนถึงปัจจุบนั โดยแบ่งข้าราชการและเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานออกเป็น  
2 กลุ่ม สลบักนัท างานท่ีนอกส านักงาน (Work from home) อาทิตยล์ะ 2 – 3 วนั ภายใตดุ้ลยพินิจของ
สรรพากรอ าเภอ ส่งผลให้มีบุคลากรท่ีปฏิบติังานท่ีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดัมีจ านวนนอ้ยลง
จาก 20 คน เหลือเพียง 10 คนเท่านั้ น จึงอาจส่งผลให้กระบวนการให้บริการบางส่วนงานล่าช้า 
และไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

จากสภาพปัญหาของการให้บริการด้านต่าง  ๆจึงท าให้ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาระดับความพึงพอใจ 
ต่อการให้บริการในดา้นต่างๆของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั ในช่วงมาตรการ Work From Home  
เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนด าเนินการและปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการแก่ผู ้มารับบริการ 
 เพื่อสร้างความเตม็ใจในการเสียภาษีอากรใหส้อดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์และพนัธกิจของกรมสรรพากร 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อการรับบริการของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั ในช่วง
มาตรการ Work From Home  

ค าถามในการวจัิย 
 ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดัหรือไม่ 
มากนอ้งเพียงใด อยา่งไร 

ทฤษฎแีละแนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 
 การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั ในช่วง
มาตรการ Work From Home” ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัได ้รวบรวมแนว ความคิด ทฤษฎี เอกสาร และผลงาน
การศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางการศึกษา  ดงัน้ี 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการท างานทางไกล (Work From Home) 
 2.5 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบักรมสรรพากร 
 2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.7 กรอบแนวความคิดในการวจิยั 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 
 
 

 

 

 
 

 
 
ระเบียบวธีิวจัิย 
 การวิจัยเร่ือง “ระดับความพึงพอต่อการให้บริการด้านต่างๆ ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 
บางพลดั ในช่วงมาตรการ Work From Home” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (quantitative research) โดยวิธีการ
วจิยัเชิงส ารวจ (survey  research) มีวธีิการวจิยั ดงัน้ี 
 1. กลุ่มตวัอยา่ง 
  กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั โดยอา้งอิงจาก
ผูรั้บบริการในเดือนกนัยายน 2565 จ านวน 1,015 คน (ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั, ขอ้มูล  
ณ วนัท่ี 1 ตุลาคม 2565) ผูว้จิยัใชสู้ตรการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Taro Yamane จะได้
กลุ่มตวัอย่างอยา่งน้อย 287 ตวัอยา่ง จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละได ้โดยมีความผิดพลาดไม่เกิน 0.05 
หรือ 5% ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั การศึกษาวจิยัน้ี ผูว้จิยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 
ตัวแปรอิสระ  (Independent variables) คือ การให้บริการด้านต่างๆของส านักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั ดงัน้ี 
  - ดา้นอาคารสถานท่ี 
  - ดา้นวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ 
  - ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
  - ดา้นขั้นตอนในการใหบ้ริการ 
  ตัวแปรตาม (Dependent variables) คือ ระดับการพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อการ
ใหบ้ริการของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั 

 

 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

  

การให้บริการ หมายถึง การกระท าหรือด าเนินการอยา่งใดอยา่ง

หน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ แบ่งออกเป็น  

4 ดา้น ไดแ้ก่ 

- ดา้นอาคารสถานท่ี 

 - ดา้นวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ 

 - ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

 - ดา้นขั้นตอนในการใหบ้ริการ 
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 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
งานวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยในการศึกษาคร้ังน้ี 

ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง แลว้น ามาวิเคราะห์สถิติ เพื่อตอบ

ขอ้สมมุติฐานของการวจิยัในเร่ืองท่ีก าลงัศึกษาน้ี โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ค าถามคุณลกัษณะของประชากรหรือขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยเป็น

ลกัษณะของค าถามปลายปิด แบบตรวจสอบรายการ (Check List) เลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียวเท่าน้ัน 

จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ีย 

ต่อเดือน 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นต่างๆของส านกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั ในช่วงมาตรการ Work From Home ประกอบดว้ย 

- ดา้นอาคารสถานท่ี 
   - ดา้นวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ 
   - ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
   - ดา้นขั้นตอนในการใหบ้ริการ 

ส่วนท่ี 3 คือข้อเสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามผูว้ิจยัเลือกใช้ค  าถามเป็นลักษณะ
ปลายเปิด เก่ียวกบัการใหบ้ริการของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดัในดา้นต่างๆไดแ้ก่ 

- ดา้นอาคารสถานท่ี 
   - ดา้นวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ 
   - ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
   - ดา้นขั้นตอนในการใหบ้ริการ 
 4. การสร้างเคร่ืองมือในการวจิยั 

การสร้างเคร่ืองท่ีใช้ในการวิจยัผูว้ิจยัได้ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือหลกัในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลผูว้จิยัไดส้ร้างแบบสอบถามตามวตัถุประสงคแ์ละกรอบแนวคิดในการวิจยัซ่ึงมีล าดบัขั้นตอน
ดงัน้ี 

1. ศึกษาและคน้ควา้แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นต่างๆ ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั 

2. นิยามศพัท์เฉพาะของตวัแปรอิสระ และตวัแปรตามเพื่อท าให้ความหมายของตวัแปร
สามารถวดัผลไดอ้ยา่งชดัเจน 

3. น านิยามศพัทเ์ฉพาะมาสร้างขอ้ค าถามท่ีมีความครอบคลุมและสัมพนัธ์กบันิยามศพัท์
ของตวัแปรทั้งหมดท่ีจะใชใ้นการวดัผล 
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4. ผูว้ิจยัมีการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาและความน่าเช่ือถือก่อนน าแบบสอบถาม
ไปใช้งานจริงโดยน าร่างแบบสอบถามให้อาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจสอบค าถามในแบบสอบถามเพื่อ 
ความครอบคลุมของเน้ือหาการจดัเรียงค าถามการใช้ภาษาและความเหมาะสมของค าถามโดยใช้วิธีการ 
วดัความเท่ียงตรง 

 5. การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัใช้วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (descriptive analysis)และการ

วเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (quantitative Analysis) ดงัน้ี 

การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) 

ผูว้ิจยัใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เพื่ออธิบายขอ้เสนอแนะ

ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัการการให้บริการของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดัในดา้นต่างๆ 

ไดแ้ก่ 

- ดา้นอาคารสถานท่ี 
   - ดา้นวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ 
   - ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
    - ดา้นขั้นตอนในการใหบ้ริการ 

การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) 

  ผูว้ิจยัใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) โดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูปในการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่ออธิบายระดบัลกัษณะส่วนบุคคล ความคิดเห็น ทศันคติ และระดบัความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดัในดา้นต่างๆ โดยค่าสถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (frequency) ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (standard  deviation) และก าหนดเกณฑ์ส าหรับอภิปลายผลแบบสอบถามเป็นแบบมาตรอนัตราภาค 
(Interval Scale) ใชสู้ตรการค านวณความกวา้งของอตัราภาคชั้นดงัน้ี 

 

ระดบัค่าเฉล่ีย  = 
คะแนนสูงสุด คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

      = 
   

 
 

       = 0.8 
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  ค่าเฉล่ีย   4.21 – 5.00   หมายความวา่       พึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย   3.41 – 4.20    หมายความวา่       พึงพอใจในระดบัมาก 
   ค่าเฉล่ีย   2.61 – 3.40   หมายความวา่       พึงพอใจในระดบัปานกลาง  
   ค่าเฉล่ีย   1.81 – 2.60     หมายความวา่       พึงพอใจในระดบันอ้ย 
   ค่าเฉล่ีย   1.00 – 1.80     หมายความวา่       พึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
ผลการศึกษา 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณลกัษณะของประชากร ผูรั้บบริการของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 

บางพลดั พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 40 ปีข้ึนไป มีสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั และมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 30,001 – 40,000 บาท 

 จากการวิจยัหัวขอ้เร่ือง “ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นต่างๆ ของส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีสาขาบางพลดั” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อการรับบริการของส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีสาขาบางพลดั ในช่วงมาตรการ Work From Home  

เม่ือพิจารณาการให้บริการในแต่ละด้านโดยรวม พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

ดา้นอาคารสถานท่ี อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้น ดา้นวสัดุอุปกรณ์และ

เทคโนโลยีในการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านบุคลากร 

ผูใ้ห้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด และระดบัความพึงพอต่อการให้บริการด้านขั้นตอนในการให้บริการ  

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ระดับความพึงพอต่อการให้บริการด้านบุคลากรผู ้

ให้บริการ ( ̅ = 4.65 , S.D. = 0.55) รองลงมาคือ ดา้นขั้นตอนในการให้บริการ ( ̅ = 4.51 , S.D. = 0.60) 

ด้านอาคารสถานท่ี ( ̅ = 4.29 , S.D. = 0.53) และด้านวสัดุอุปกรณ์ และเทคโนโลยีในการให้บริการ 

( ̅ = 4.21 , S.D. = 0.56) เรียงตามล าดบั 

จากผลการวิจยัขา้งตน้ แสดงให้เห็นว่า แมว้่าบุคลากรและเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้ปฏิบติังานของส านกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดัท่ีปฏิบติังาน ณ ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดัจะมีจ านวนน้อยลง 

ตามมาตรการ Work From Home ของกรมสรรพากร แต่การท าหนา้ท่ีในการให้บริการในดา้นต่างๆ ไดอ้ยา่ง

มีประสิทธิภาพ และยงัก็สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผูบ้ริการได้ในระดับมากท่ีสุดไม่ว่าจะเป็น 

การใหบ้ริการในดา้นใด  

จากผลการวจิยั พบวา่ ระดบัความพึงพอใจต่อการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น หรือกล่าวอีก

นยัหน่ึงว่า ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดัประสบผลส าเร็จในการให้บริการดา้นต่างๆ โดยเฉพาะ

ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ แมใ้นช่วงการแพร่ระบาดเช้ือไวรัสโควิด 19 ท าให้ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา
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บางพลดัจ าเป็นตอ้งด าเนินการตามมาตรการ Work From Home โดยมีการจดัสรรบุคลากรผูใ้ห้บริการ

ออกเป็นสองกลุ่มคือ กลุ่มท่ี 1 ปฏิบติังานภายในส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั กลุ่มท่ี 2 ปฏิบติังาน 

ท่ีบา้นตามนโยบาย Work From Home ส่งผลให้มีบุคลากรผูใ้ห้บริการท่ีปฏิบติังานภายในส านักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดัมีจ านวนนอ้ยลง ทั้งน้ีเน่ืองมาจาก 

 1. ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลัด มีท าเลท่ีตั้งท่ีสามารถเดินทางมารับบริการ 

ได้อย่างสะดวก ทั้ งยงัมีส่ิงอ านวยความสะดวกและอุปกรณ์ตรวจคดักรองท่ีมีมาตรฐานให้บริการแก่ 

ผูม้ารับบริการก่อนเขา้ไปภายในส านกังาน 

 2. ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดัมีวสัดุอุปกรณ์และมีการน าเทคโนโลยีต่างๆ 

มาใชใ้นการใหบ้ริการ เช่น มีคอมพิวเตอร์ใหบ้ริการเพื่อใชใ้นการยืน่แบบแสดงรายการภาษีออนไลน์ 

 3. ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลัดมีบุคลากรและเจ้าหน้า ท่ีผู ้ปฏิบัติงาน 

ท่ีมีความสุภาพ พดูจาไพเราะ คอยช้ีแจงและใหค้  าปรึกษาตลิดเวลาแมเ้วลาพกัเท่ียงก็ตาม 

 4. ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดัมีขั้นตอนในการให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

เขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น ทั้งยงัสามารถรับบริการต่างทอ้งท่ีไดอี้กดว้ย 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) ซ่ึงให้ความหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจ ไวว้า่ 
ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เกิดจากพื้นฐานการรับรู้ ค่านิยมหรือประสบการณ์ของ
แต่ละบุคคล ความพึงพอใจ จะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเม่ือ ส่ิงท่ีบุคคลได้รับนั้นเป็นส่ิงท่ีสามารถตอบสนอง 
ความต้องการของแต่ละบุคคลได้ตรงตามจุดประสงค์ ตรงกับความต้องการ ตรงความคาดหวงั หรือเกินกว่า 
ความคาดหวงัท่ีได้ตั้ งไว ้หากมองในมุมมองของการบริการ ความพึงพอใจ จะเกิดข้ึนเม่ือผูรั้บบริการ 
ได้รับการบริการท่ีสะดวก รวดเร็วตอบสนองความตอ้งการ  ได้อย่างเพียงพอ รวมถึงการเดินทางไปยงั 
แหล่งบริการมีความสะดวก สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด รู้สึกถึงความปลอดภยั จนผู ้รับบริการ 
เกิดความรู้สึกว่าส่ิงท่ีได้รับในการบริการนั้นท าให้เกิดความคุ้มค่าเม่ือเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีต้องเสียไป  
และสอดคลอ้งกบัท่ี มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2545) ท่ีกล่าววา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการลูกคา้
เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมิณคุณภาพของการให้บริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพ 
ตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ก็ยอ่มส่งผลใหผูรั้บบริการาเกิดความพึงพอใจต่อ 
การบริการนั้นและมีแนวโนม้จะใช้บริการซ ้ าๆ ต่อไป คุณภาพของการบริการท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการหรือ
ลูกค้าพึงพอใจข้ึนอยู่กับลักษณะการให้บริการท่ีปรากฏให้เห็น ได้แก่ สถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช้และ
บุคลิกลกัษณะของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการบริการดว้ยความเช่ือมัน่และเขา้ใจผูอ่ื้น  
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ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

  1. ผู ้บริหารส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลัด ควรก าหนดโครงสร้างในการ

ปฏิบติังานของบุคลากรผูใ้ห้บริการแต่ละฝ่ายในช่วงมาตรการ Work From Home ให้ชดัเจน เพื่อเป็น 

การก าหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบใหช้ดัเจนข้ึน 

  2. ผูบ้ริหารส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั ควรมีการติดตามผลการปฏิบติังาน

ในช่วงมาตรการ Work From Home เพื่อสามารถน าขอ้บกพร่องมาปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึนและทนัเวลา 

  3.ผูบ้ริหารส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั ควรก าหนดหลกัเกณฑ์และระเบียบใน

การปฏิบติังานตามมาตรการ Work From Home ให้ชดัเจนและสอดคลอ้งกบันโยบาย Work From Home 

ของรัฐบาล 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

  1. ผูบ้ริหารส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั ควรให้ค  าช่ืนชมบุคลากรผูใ้ห้บริการ 

เพื่อสร้างแรงบนัดาลใจและแรงจูงใจใหบุ้คลากรปฏิบติังานอยา่งเตม็ศกัยภาพ 

  2. ผูบ้ริหารส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดัควรช้ีแจงถึงนโยบายและหลกัเกณฑ์ใน

การปฏิบติังานตามมาตรการ Work From Home ใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชารับรู้และเขา้ใจตรงกนั  

  3. ผูบ้ริหารส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั ควรเปิดใจรับฟังความคิดเห็นจากบุคล

กรท่ีปฏิบติังานจริง เพื่อแกไ้ขนโยบายการปฏิบติังานใหเ้หมาะสม 

  4. บริหารส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั ควรให้การสนบัสนุนเร่ืองวสัดุอุปกรณ์

และเคร่ืองมือในการปฏิบติังานตามมาตรการ Work From Home เช่น คอมพิวเตอร์ เครือข่ายอินเตอร์เน็ต 

เป็นตน้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

  1. ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีจ  ากดัเฉพาะผูรั้บบริการของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบาง

พลดั ควรมีการวิจยัเปรียบเทียบการให้บริการระหว่างส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 2 แห่งข้ึนไปท่ีอยู่

ภายในสังกดัส านกังานสรรพากรพื้นท่ีเดียวกนั 

  2. ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นต่างๆ ของ

ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางพลดั ในช่วงมาตรการ Work From Home โดยวิจยัในส่วนขอผูรั้บบริการ 

หากมีการวิจัยในคร้ังต่อไปควรมีการวิจยัในเร่ืองระดับความพึงพอใจต่อนโยบายการปฏิบัติงานแบบ  

Work From Home ของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
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