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คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่ศรีสะเกษ1 

The Effect of Quality Service on Satisfaction of Taxpayer 
of Sisaket Area Revenue Office 

ณัชรักษ์  ไชยราช2 
บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่
ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร ของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ศรีสะเกษ 
จังหวัดศรีสะเกษ 3) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ การศึกษาวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก ่
ผู้เสียภาษีอากรในท้องที่รับผิดชอบของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ศรีสะเกษ จ านวน 400 ราย โดยการสุ่มตัวอย่าง
แบบบังเอิญ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ
วิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 52.80) มีอายุระหว่าง 20 -50 ปี 
(ร้อยละ 71.00) การศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 56.30) มีรูปแบบการประกอบกิจการ บุคคลธรรมดา 
(ร้อยละ 78.80) รายได้ต่อเดือน อยู่ระหว่าง 100,001 – 500,000 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 43.00) มีระยะเวลา
ในการใช้บริการ มากกว่า 5 ปี (ร้อยละ 46.00) ลักษณะการประกอบกิจการขายปลีก (ร้อยละ 57.30) และมี
เงินลงทุนอยู่ที่ 100,001 – 500,000 บาท (ร้อยละ 49.50) 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงตามล าดับ 
คือ ด้านการสร้างความเชื่อม่ันในบริการและด้านการเอาใจใส่ในบริการ (ร้อยละ 4.49) ด้านการท าให้เกิดความ
เชื่อถือและไว้ใจได้ (ร้อยละ 4.37) ด้านการบริการที่ตอบสนอง (ร้อยละ 4.35) และด้านการให้บริการที่เป็น
รูปธรรม (ร้อยละ 4.33) 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงตามล าดับ คือ  
ด้านการแสดงอัธยาศัยที่ดีต่อผู้รับบริการ (ร้อยละ 4.41) ด้านความเพียงพอของข้อมูลที่ให้บริการ (ร้อยละ 
4.40) ด้านคุณภาพของบริการ (ร้อยละ 4.39) ด้านความสะดวกสบายเมื่อได้รับจากบริการ (ร้อยละ 4.38)   
ด้านประสานด้านการให้บริการ (ร้อยละ 4.36) และด้านค่าใช้จ่ายที่จ่ายไป เมื่อใช้บริการ (ร้อยละ 4.29) 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพันธ์กันสูงกับความพึงพอใจ
ของผู้เสียภาษีอากร ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ สรุปผลได้ว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการโดยภาพรวมในทุกๆด้าน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.01 

                                                           
1 บทความนี้เป็นส่วนหนึ่งของการค้นคว้าอิสระเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษอีากร  

ส านักงานสรรพากรพื้นที่ศรีสะเกษ 
2 นักศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโท หลักสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
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Abstract 

 This research aimed to 1) study the quality of services of Sisaket Revenue Office, 2) 
study taxpayer’s satisfaction toward Sisaket Revenue Office, and 3) study the relationship 
between the quality of services and taxpayer's satisfaction in Sisaket Revenue Office, Sisaket 
Province. The research methodology was survey research. The subjects of the study were 
400 taxpayers who received services at Sisaket Revenue Office. The subjects were selected 
by using the accidental sampling method. Data were analyzed by using statistical analyses 
consisting of frequency, percentage, mean, standard deviation, and hypothesis testing 
namely Multiple Linear Regression.     
 The results of the study showed that most of the subjects were female (52.80%), 
aging 20 – 50 years old (71.00%), holding a bachelor degree (56.30%), having natural 
personal business type (78.80%), gaining income around 100,001 – 500,000 Baht a month 
(43.00%), receiving services at the Sisaket Revenue Office more than 5 years (46.00%), 
running a retail business (57.30), and having investment fund around 100,001 – 500,000 Baht 
(49.50%). 
 The results of the quality of services revealed that the quality of the overall 
services was at the highest level. The highest qualified factor was reliability enhancement 
and service mind (x  = 4.49) followed by trust promotion (x   = 4.37), responsive service 
providing (x   = 4.35), and concrete service providing (x   = 4.33). 
 The results of the taxpayer’s satisfaction revealed that the overall satisfaction was 
at the highest level. The highest satisfying factor was having courtesy and politeness (x  = 
4.41) followed by enough officers for providing services (x   = 4.40), service quality (x  = 4.39), 
comfortable service receivining (x   = 4.38), fast coordination (x   = 4.36), and reasonable 
expenses for receiving services (x   = 4.29)       
 The hypothesis testing indicated that the quality of services was highly correlated 
with  taxpayer’s satisfaction in Sisaket Revenue Office, Sisaket Province. In sum, overall 
factors of the quality of services were significantly correlated with taxpayer’s satisfaction (p < 
0.01). 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การบริหารและพัฒนาประเทศเพ่ือให้เกิดความมั่นคง ให้คนในสังคมอยู่ร่วมกันอย่างสงบสุข 
เศรษฐกิจเจริญเติบโตอย่างมีคุณภาพ และยั่งยืนภายใต้กระแสการเปลี่ยนแปลงทั้งภายในและภายนอกประเทศ
ที่ปรับเปลี่ยนเร็ว คาดการณ์ได้ยาก และซับซ้อนมากยิ่งขึ้น ในด้านยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศตามแผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 11 (พ.ศ.2555-2559) และฉบับที่ 12 (พ.ศ. 2560-2564) เพ่ือขับเคลื่อน
ให้ประเทศไทยสามารถยกระดับไปสู่การเป็นประเทศที่พัฒนาแล้ว ตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจอย่าง
พอเพียง มีความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน ก่อเกิดเป็นแผนการปฏิรูปด้านการคลังและงบประมาณ อันเป็นภารกิจ
ส าคัญของกระทรวงการคลัง โดยมีหน่วยงานกรมสรรพากร ซึ่งเป็นหน่วยงานหนึ่งในสังกัด มีหน้าที่จัดเก็บภาษี
เพ่ือเป็นกลไกในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม อย่างทั่วถึง และเป็นธรรม  
 ปัจจุบันกรมสรรพากรประสบปัญหาผู้เสียภาษีหวาดกลัวการมาพบเจ้าหน้าที่ กลัวถูกประเมินภาษีเยอะ 
ภาพลักษณ์ของกรมสรรพากร ที่ผ่านมาจึงเป็นภาพจ าในทางลบ ซึ่งไม่ส่งผลดี และไม่เป็นประโยชน์กับการจัดเก็บ
ภาษีของกรมสรรพากร จนน าไปสู่การหาวิธีการหลีกเลี่ยงภาษี แนวทางการจัดเก็บภาษีอากรและการให้บริการ    
ผู้เสียภาษอีากร ตามวิสัยทัศน์ใหม่ของกรมสรรพากร ได้ก าหนดทิศทางการขับเคลื่อนองค์กรไว้อย่างชัดเจน โดย
มุ่งสู่การเป็น “องค์กรชั้นน าที่จัดเก็บภาษี อย่างโปร่งใส เป็นธรรม ด้วยนวัตกรรมและบุคลากรคุณภาพ เพ่ือ
สร้างเสถียรภาพทางการคลัง” และกลยุทธ์ D2RIVE เพ่ือให้บรรลุ 3 พันธกิจส าคัญ ได้แก่ จัดเก็บภาษีตรงเป้า 
นโยบายและจัดเก็บภาษีตรงกลุ่ม   และบริการตรงใจ และตอบสนองสิ่งที่คาดหวังของผู้เสียภาษีอากร ให้ได้รับ
การบริการอย่างดีเยี่ยม จนเกิดความพึงพอใจ ไว้วางใจ และเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990:89) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การ
เปรียบเทียบของผู้บริโภค ระหว่างความคาดหวังที่พวกเขาต้องการในคุณภาพการให้บริการ กับการบริการที่พวกเขา
ได้รับจริง โดยการประเมินการให้บริการ อันประกอบด้วย 1) การให้บริการที่เป็นรูปธรรม 2) การท าให้เกิดความ
เชื่อถือและไว้ใจได้ 3) การสร้างความเชื่อมั่นในบริการ 4) การบริการที่ตอบสนอง 5) การเอาใจใส่ในบริการ และ
เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร  
 จากปัญหาดังกล่าว ท าให้ผู้วิจัยสนใจศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ศรีสะเกษ 
ศึกษาความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรของส านักงานสรรพากรพื้นที่ศรีสะเกษ และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการให้บริการ กับความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 
เพ่ือทราบถึงสิ่งที่พวกเขาคาดหวังที่จะไดร้ับ และน าผลการวิจัยที่ได้ไปจัดท าแผนงานในการพัฒนาการให้บริการแก่ 
ผู้เสียภาษีอากร ของส านักงานสรรพากรพื้นที่ศรีสะเกษ ให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในทางที่ดี และมีความก้าวหน้า
ในด้านการส่งมอบบริการที่ดอีย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 

ค าถามในการวิจัย 
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 คุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ ศรีสะเกษ 
จังหวัดศรีสะเกษหรือไม่ มากน้อยเพียงใด อย่างไร? 

วัตถุประสงคข์องการวิจัย 
 1) เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการ ของส านักงานสรรพากรพื้นที่ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 
 2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ ของผู้เสียภาษีอากร ของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ศรีสะเกษ จังหวัด   
ศรีสะเกษ 
 3) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ กับความพึงพอใจของ ผู้เสียภาษีอากร 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 

ทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย 
 ในการจัดท าการวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ  ผู้เสียภาษีอากร
ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ นี้ ผู้วิจัยได้ท าการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี ข้อมูลและ
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการศึกษา โดยเนื้อหาที่จะกล่าวถึงหลังจากนี้ได้แบ่งเนื้อหาออกเป็น 4 ส่วน ด้วยกัน 
อันได้แก ่

1) แนวคิด และทฤษฎี เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
2) แนวคิด และทฤษฎี เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3) ข้อมูลทั่วไปของส านักงานสรรพากรพื้นที่ศรีสะเกษ 
4) งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
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ระเบียบวิธีวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผู้เสียภาษี
อากร ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) รวบรวมข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถาม 
(Questionnaire) โดยมีรายละเอียดวิธีด าเนินการตามข้ันตอนของการวิจัย ดังนี้ 
 1. แหล่งที่มาของข้อมูล ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการรวบรวมจากแหล่งข้อมูล ดังนี้ 
  1.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ที่ได้จากการวิจัย คือ การวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้
ระเบียบวิธีวิจัยเชิงส ารวจ รวบรวมข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถาม  
  1.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) จากการศึกษาค้นคว้าเอกสารข้อมูลต่างๆ ได้แก่ 
บทความ วารสาร ต ารา งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เว็บไซต์ และเอกสารอ้างอิงต่างๆ 

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย (population) ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้แก่   

ผู้เสียภาษีอากรในเขตท้องที่ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ณ วันที่ 24 กรกฎาคม 2564 
ทั้งสิ้น 24,096 ราย 

2.2 การก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย (sample) กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้เสียภาษีอากร
ในเขตท้องที่ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ศรีสะเกษ โดยสัดส่วนในการวิจัยในครั้งนี้ ใช้การค านวณโดยวิธีการของ 
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Taro Yamane (1970) จากประชากร 24,096 ราย ก าหนดระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 สัดส่วนค่าความ
คลาดเคลื่อน (e) เท่ากับ 0.05 ซึ่งเมื่อแทนค่าในสูตรของ Yamane แล้ว สัดส่วนขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ได้มี     
ค่าเท่ากับ 393.47 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเลือกจ านวนกลุ่มประชากรเพ่ือท าการวิจัยในจ านวน 400 ราย โดยการสุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญ 

3. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย การศึกษาวิจัยนี้ ผู้วิจัยมีตัวแปรอิสระ และตัวแปรตามที่ใช้ในการวิจัย 
ดังนี้  

ตัวแปรอิสระ(Independent Variable) ได้แก่ 
1) คุณภาพการให้บริการ แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ดังนี้ 

1.1) การให้บริการที่เป็นรูปธรรม  
1.2) การท าให้เกิดความเชื่อถือและไว้วางใจได้  
1.3) การสร้างความเชื่อมั่นในบริการ  
1.4) การบริการที่ตอบสนอง  
1.5) การเอาใจใส่ในบริการ 

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ 
2) ความพึงพอใจ แบ่งออกเป็น 6 ด้าน ดังนี้ 

2.1) ด้านความสะดวกสบายเมื่อได้รับจากบริการ  
2.2) ด้านประสานด้านการให้บริการ  
2.3) ด้านความเพียงพอของข้อมูลที่ให้บริการ  
2.4) ด้านการแสดงอัธยาศัยที่ดีต่อผู้รับบริการ  
2.5) ด้านคุณภาพของบริการ  
2.6) ด้านค่าใช้จ่ายที่จ่ายไป เมื่อใช้บริการ 

4. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้ทบทวนแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัย และ
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน ามาสู่การสร้างกรอบแนวคิด จากนั้นได้สร้างแบบสอบถามให้เหมาะสมกับ
การศึกษาในครั้งนี้ ทั้งนี้ แบบทดสอบแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปที่เป็นปัจจัย
ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งมีลักษณะเป็นค าถามปลายปิด ให้ผู้ตอบเลือกเพียงค าตอบเดียว       
โดยประกอบไปด้วยค าถาม จ านวน 8 ข้อ 
  ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ศรีสะเกษ เป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended-question) โดยแบ่งออกเป็น 5 ด้าน มีข้อค าถาม ทั้งหมด จ านวน 25 
ข้อ  
  ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้ เสียภาษีอากร ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ศรีสะเกษ เป็น
แบบสอบถามปลายปิด โดยแบ่งออกเป็น 6 ด้าน มีข้อค าถามท้ังหมด 30 ข้อ 
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  ส่วนที่  4 ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นอ่ืนๆ เป็นแบบสอบถามปลายเปิดที่ ให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามแสดงความคิดเห็น เช่น ความต้องการเพิ่มเติม หรือข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
 โดยในแบบสอบถามส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 ได้ออกแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 
(Rating Scale) ตามวิธีของลิเคอร์ท (Likert) ซึ่งมีค าตอบให้เลือกตามล าดับความคิดเห็น ซึ่งเลือกตอบได้เพียง
ค าตอบเดียว คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด และก าหนดระดับมาตรส่วนที่เป็นข้อความให้เป็น
ค่าน้ าหนักตัวเลข เพ่ือใช้วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ โดยก าหนดค่าระดับคะแนนของช่วงน้ าหนักเป็น 5 ระดับ 
 5.การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยด าเนินการน าแบบประเมินที่ใช้ในการ
วิจัย มาตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือดังนี้ 
  5.1 ความถูกต้องเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) เป็นการหาความเที่ยงตรงเชิง
เนื้อหา แนวคิด ส านวนภาษา และการใช้ข้อความที่ถูกต้องเหมาะสม ผู้วิจัยได้ท าการปรึกษา และตรวจสอบ
ความคิดเห็นจากอาจารย์ที่ปรึกษาเกี่ยวกับค าถามแต่ละข้อ หลังจากนั้นจึงท าการแก้ไขปรับปรุงตามค าแนะน า
ของอาจารย์ที่ปรึกษาให้เหมาะสม ก่อนน าไปทดสอบความน่าเชื่อถือของเครื่องมือกับกลุ่มทดสอบ 
  5.2 ความน่าเชื่อถือได้ (Reliability) หลังจากปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษา
แล้วนั้น ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปทดสอบความน่าเชื่อถือของเครื่องมือ (Pilot test) กับกลุ่มทดสอบ โดยมี
ลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย จ านวน 30 ราย ก่อนการเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจริง โดย
ใช้เทคนิคการวัดความสอดคล้องของแบบสอบถาม (Internal Consistency Method) ด้วยวิธีการหาค่า
สัมประสิทธิ์ Cronbach’ Alpha ซึ่งจะยอมรับการทดสอบเมื่อมีค่า Alpha มากกว่าหรือเท่ากับ 0.6 (บุญเรียง 
ขจรศิลป์, 2543) และเพ่ือตรวจสอบความแม่นย าและความเหมาะสมของแบบสอบถาม เพ่ือสามารถสื่อสารให้
ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าใจตรงกัน ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามมาค านวณหาค่าความน่าเชื่อถือด้วยวิธีการหาค่า
สัมประสิทธิ์ Cronbach’ Alpha ได้ค่าดังนี้ 

ตารางค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ของครอนบาค 
 ข้อความถามในแบบสอบถาม    ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา               
ด้านการให้บริการที่เป็นรูปธรรม 0.796 
ด้านการท าให้เกิดความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 0.785 
ด้านการสร้างความเชื่อม่ันในบริการ 0.725 
ด้านการบริการที่ตอบสนอง 0.895 
ด้านการเอาใจใส่ในบริการ 0.750 
ด้านความพึงพอใจ 0.909 

 ผลการหาค่าสัมประสิทธิ์ แอลฟา ของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) เท่ากับ 0.950 หรือมีค่า
ความเชื่อมั่น ที่ยอมรับได้ ร้อยละ 95 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ที่เชื่อถือได้ ผู้วิจัยจึงได้ น าแบบสอบถามไปใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างต่อไป   
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 6. การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบคุณภาพใน
การเก็บข้อมูล ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการเก็บข้อมูลมีจ านวน 400 ราย โดยจะด าเนินการในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล ดังนี้ 
  6.1 ผู้วิจัยด าเนินการแจกแบบสอบถามโดยการประสานงานไปยังสรรพากรพ้ืนที่สาขาที่อยู่ใน
เขตท้องที่ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ศรีสะเกษ  
  6.2 ผู้วิจัยด าเนินการรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้รับ จ านวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ
100 และตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าตอบในแบบสอบถามซึ่งสมบูรณ์ทุกฉบับ จึงได้น าไปประมวลผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
 7. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจะท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยเครื่องคอมพิวเตอร์ เป็นเครื่องมือในการ
วิเคราะห์ เพ่ือหาค่าสถิติและวิเคราะห์ข้อมูล โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี้  
  7.1 วิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย 
   7.1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายได้ต่อปี ระยะเวลาในการใช้บริการ ลักษณะการประกอบกิจการ และเงินลงทุนของผู้เสียภาษี
อากร สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)  
   7.1.2 วิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการ ทั้ง 5 ด้าน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ 
ค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
   7.1.3 วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ ทั้ง 6 ด้าน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าเฉลี่ย 
(mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
   7.1.4 วิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม โดยการวิเคราะห์เนื้อหา 
(Content Analysis) แล้วน ามาแจกแจงความถี่ (Frequency) 
  7.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน เพ่ืออธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร โดยการ
วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ
เพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation) ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 และเพ่ือ
พยากรณ์ถึงคุณภาพการให้ บริการและความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 โดยสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียรสัน (Pearson Product - Moment Correlation 
Coefficient) เพ่ือแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรการทดสอบเพ่ือวัดระดับความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรมีเกณฑ์
การพิจารณาค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร มีดังนี้ 
  การแปลความหมายค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์    
  -ค่าสัมประสิทธิ์ 0.100 – 0.200 หมายถึง มีค่าสัมพันธ์ต่ ามาก 
  -ค่าสัมประสิทธิ์ 0.201 – 0.400 หมายถึง มีค่าสัมพันธ์ต่ า 
  -ค่าสัมประสิทธิ์ 0.401 – 0.600 หมายถึง มีค่าสัมพันธ์ปานกลาง 
  -ค่าสัมประสิทธิ์ 0.601 – 0.800 หมายถึง มีค่าสัมพันธ์สูง 
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  -ค่าสัมประสิทธิ์ 0.801 – 0.999 หมายถึง มีค่าสัมพันธ์สูงมาก 

ผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร ส านักงาน
สรรพากรพื้นที่ศรีสะเกษ สรุปผลได้ดังนี้ 
 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 
52.80) มีอายุระหว่าง 20-50 ปี (ร้อยละ 71.00) การศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 56.30) มีรูปแบบการ
ประกอบกิจการ บุคคลธรรมดา (ร้อยละ 78.80) รายได้ต่อเดือน อยู่ระหว่าง 100,001 – 500,000 บาทต่อ
เดือน (ร้อยละ 43.00) มีระยะเวลาในการใช้บริการ มากกว่า 5 ปี  (ร้อยละ 46.00) ลักษณะการประกอบ
กิจการขายปลีก  (ร้อยละ 57.30) และมีเงินลงทุน อยู่ที่ 100,001 – 500,000 บาท (ร้อยละ 49.50) 
 2. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียง
ตามล าดับ คือ ด้านการสร้างความเชื่อมั่นในบริการและด้านการเอาใจใส่ในบริการ (ร้อยละ 4.49) ด้านการท า
ให้เกิดความเชื่อถือและไว้ใจได้ (ร้อยละ 4.37) ด้านการบริการที่ค่าตอบสนอง (ร้อยละ 4.35) และด้านการ
ให้บริการที่เป็นรูปธรรม (ร้อยละ 4.33) 
 3. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  เรียงตามล าดับ คือ 
ด้านการแสดงอัธยาศัยที่ดีต่อผู้รับบริการ (ร้อยละ 4.41) ด้านความเพียงพอของข้อมูลที่ให้บริการ (ร้อยละ 
4.40) ด้านคุณภาพของบริการ (ร้อยละ 4.39) ด้านความสะดวกสบายเมื่อได้รับจากบริการ (ร้อยละ 4.38)  
ด้านประสานด้านการให้บริการ (ร้อยละ 4.36) และด้านค่าใช้จ่ายที่จ่ายไป เมื่อใช้บริการ (ร้อยละ 4.29) 
 4. ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพันธ์กันสูงกับความพึง
พอใจของผู้เสียภาษีอากร ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ สรุปผลได้ว่า ปัจจัยด้าน
คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมในทุกๆ ด้าน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 

 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 ผลการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร ส านักงานสรรพากร
พ้ืนทีศ่รีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ตามท่ีกล่าวมาแล้วข้างต้นในที่นี้ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 1. องค์การควรให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านการสร้างความเชื่อมั่นในบริการ 
มีการพัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มีความรู้ความช านาญเหมาะสมกับงาน มีความซื่อสัตย์สุจริต ไม่เรียกเก็บเงิน ไม่รับ
สินบน ไม่เปิดเผยข้อมูลการเสียภาษีอากรรายหนึ่งรายใดให้ผู้เสียภาษีอากร รายอื่นทราบ  
 2. สร้างจิตส านึกให้แก่ เจ้าหน้าที่เป็นผู้มีจิตบริการ Service mind มีความเอาใจใส่ดูแลผู้เสียภาษี
เป็นอย่างด ีเท่าเทียมกัน แก้ไขปัญหา และให้ค าแนะน าอย่างชัดเจน ให้บริการทีต่รงตามเวลาที่ได้ก าหนดไว้   
 3. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ท าให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการ 
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร ใน 5 ด้าน ได้แก่ 1) การให้บริการที่เป็นรูปธรรม 2) การท าให้เกิด
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ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 3) การสร้างความเชื่อมั่นในบริการ 4) การบริการที่ตอบสนอง 5) การเอาใจใส่ใน
บริการ ฉะนั้น การวิจัยในครั้งต่อไป จึงควรท าการศึกษาวิจัยในปัจจัยอ่ืนๆ นอกเหนือจากงานวิจัยครั้งนี้ เช่น 
ปัจจัยภายในและภายนอกต่างๆที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร เพ่ือหาแนวทางในการปรับปรุง 
และพัฒนาหน่วยงานเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผล นอกจากนี้ อาจจะยังต้องศึกษากลุ่ มตัวอย่าง
เพ่ิมข้ึน เพ่ือให้ข้อมูลที่ได้ใกล้เคียงกับความเป็นจริงมากที่สุด 
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