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อทิธิพลของคุณภาพการให้บริการในการเสียภาษีต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ  
กรณีศึกษา ส านักงานสรรพากรพืน้ทีส่าขาบางคอแหลม1 
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ณฐัริกา  มุสตาฟา2 

 
บทคัดย่อ 

 การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค1์) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม 2) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการในการเสียภาษีของส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม 3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการในการเสียภาษีต่อความพึง
พอใจของผูรั้บบริการส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนท่ีมารับบริการ ณ 
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม จ านวน 400 ราย สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการศึกษา พบวา่ 1) ความพึง
พอใจของผูรั้บบริการส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม โดยรวมอยู่ในระดบัสูงมาก 2) คุณภาพ
การใหบ้ริการในการเสียภาษีของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง 
3) คุณภาพการใหบ้ริการในการเสียภาษีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
สาขาบางคอแหลม ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ค าส าคัญ: คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงใจของผูรั้บบริการ, บางคอแหลม  
 
Abstract 
 The objectives of this independent research were 1) to study the satisfaction level of service 
recipients of the Revenue Office in Bang Kho Laem branch, 2) to study the level of service quality in 
taxation of the Revenue Office in Bang Kho Laem branch, 3) to study the influence of service quality in 
taxation on the satisfaction of service recipients of the Revenue Office in Bang Kho Laem branch. This is a 
quantitative research using questionnaires as a tool to gather data from a sample of people who receive 
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services at the Revenue Office in Bang Kho Laem branch. The statistics used in the data analysis were 
percentage, mean, standard deviation, and multiple regression analysis. The results of the study showed that 
1) the satisfaction of the service recipients of the Revenue Office in Bang Kho Laem branch was very high 
overall and 2) the quality of service in taxation of the Revenue Office in Bang Kho Laem branch. 3) The 
quality of service in taxation influences the satisfaction of service recipients of the Revenue Office in Bang 
Kho Laem branch. It has statistical significance at the level of 0.05 
 Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction, Bang  Kho Laem 

ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 
ปัจจุบนัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีความส าคญัต่อภาพลกัษณ์และรายไดข้ององคก์ารไม่วา่จะ

เป็นภาครัฐหรือภาคเอกชน ดงันั้นองค์การตอ้งคน้หาปัจจยัท่ีก าหนดความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เพื่อ

น าเสนอบริการท่ีเหมาะสม ท าให้ผูรั้บบริการได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพ และสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการตามท่ีคาดหวงัไว ้การด าเนินการตอ้งพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ  ดา้น ช่วยอ านวยความสะดวกและ

แบ่งเบาภาระการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงขอ้มูลการรับบริการจะถูกใชใ้นการประเมิน

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยใหผู้รั้บบริการใหค้ะแนนความพึงพอใจตามระดบัความพึงพอใจ ปรากฏ

ออกมาในลกัษณะท่ีชอบหรือไม่ชอบ เห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ย พอใจหรือไม่พอใจ ซ่ึงความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการจะเกิดข้ึนได ้ก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่ผูรั้บบริการได ้  

คุณภาพการให้บริการในการเสียภาษี คือแนวคิดในการพฒันาส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการ จะได้รับจากการ

บริการใหเ้หนือความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการบริการ คุณภาพ

การให้บริการแสดงถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อผูใ้ช้บริการ ว่าตรงกบัขอ้ก าหนด 

หรือความต้องการของผูรั้บบริการหรือไม่ หากสอดคล้องกับข้อก าหนดของผูใ้ช้บริการ จะน ามาซ่ึง

ความรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ีมารับบริการ โดยไดถู้กน ามาประยุกต์ใช้ในกระบวนการปฏิรูประบบบริหาร

ภาครัฐไทยในช่วงหลายปีมาน้ี 

จากปัญหาของการร้องเรียนการให้บริการของกรมสรรพากรในภาพรวมปัจจุบนั ส านกัเลขานุการ

กรม กรมสรรพากร ไดมี้การเก็บรวบรวมสถิติการร้องเรียนในภาพรวมระหว่างวนัท่ี 31 ตุลาคม 2564 ถึง 

วนัท่ี 31 มีนาคม 2565 กรมสรรพากรรับเร่ืองร้องเรียน จ านวน 47 ราย คิดเป็นร้อยละ 100 โดยกรมสรรพากร

ด าเนินการแกไ้ขและจดัการเร่ืองร้องเรียนไดเ้พียง จ านวน 1 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.13 ซ่ึงนอ้ยมากเม่ือเทียบกบั

จ านวนเร่ืองร้องเรียนท่ีกรมไดรั้บมา ดว้ยกรมสรรพากรเป็นหน่วยงานท่ีให้บริการประชาชนในการจดัเก็บ

ภาษีอากรและปรับปรุงกฎหมาย รวมไปถึงระบบภาษีอากรเพื่อใหมี้ความถูกตอ้ง เป็นธรรม เหมาะสมกบัการ

ปกครองและสภาพเศรษฐกิจประเทศ ซ่ึงส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม สังกดั ส านักงาน
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สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 23 กรมสรรพากร เป็นหน่วยงานยอ่ยท่ีใหบ้ริการประชาชนดา้นรับยื่นแบบ

แสดงรายการเสียภาษีเงินไดต่้าง ๆ  และเน่ืองดว้ยมีประชาชนอีกเป็นจ านวนมาก ท่ีขาดความรู้ความเขา้ใจ

เก่ียวกบัขอ้กฎหมายภาษีอากร จึงจดัให้มีเจ้าพนกังานฯ คอยให้ค  าปรึกษาและให้ความรู้แก่ประชาชน พร้อม

ทั้งมีบริการช่วยกรอกแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  เพื่อใหก้ารยืน่แบบมีความถูกตอ้ง รวดเร็ว 

และสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดม้ากยิ่งข้ึน แต่ยงัคงมีการให้บริการท่ีล่าชา้ เน่ืองจาก

พนกังานฯ มีจ านวนน้อย เม่ือเทียบกบัจ านวนประชาชนท่ีเขา้มารับบริการ ท าให้ตอ้งรอคิวนาน เกิดความ 

เบ่ือหน่าย และความไม่พอใจในการรับบริการ ซ่ึงไม่เพียงแต่ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม

เท่านั้นท่ีพบเจอปัญหาดงักล่าว  

 จากขอ้มูลขา้งตน้ทางผูว้ิจยัในฐานะเป็นผูป้ฏิบติังานในส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม 
จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการในการเสียภาษีต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ กรณีศึกษา ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลมว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการเป็นอย่างไร ซ่ึงผลการศึกษาในคร้ังน้ีจะสามารถน าไปใช้เป็นขอ้มูลพื้นฐาน ส าหรับผูบ้ริหารใน
การน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ
ประชาชน อนัจะท าให้ประชาชนเกิดความประทบัใจ และตอ้งการเขา้มารับบริการ ณ ส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีสาขาบางคอแหลมต่อไป และยงัสามารถเป็นแนวทางให้กบัส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาต่าง ๆ  ใน
กรมสรรพากรเพื่อป้องกนัปัญหาการร้องเรียนการบริการท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตได ้
 
ค าถามในการวจัิย 
        1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลมอยูใ่นระดบัใด 

 2. ผูรั้บบริการมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเสียภาษีของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 

บางคอแหลมอยูใ่นระดบัใด 

 3. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการในการเสียภาษีหรือไม่ อยา่งไร 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม 

 2. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในการเสียภาษีของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม 

 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการในการเสียภาษีต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม 
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แนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 
การศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการในการเสียภาษีต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

กรณีศึกษา ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารทาง
วชิาการ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีสาระส าคญั ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 Abraham  Maslow (1943 อา้งถึงใน ประกายดาว ใคร้มา, 2563 : 10 - 11)  กล่าววา่ มนุษยเ์ป็นสัตว์
ท่ีมีความตอ้งการไม่ส้ินสุด เป็นไปไม่ได้ท่ีจะให้ความต้องการของมนุษยแ์ต่ละคนได้รับความพึงพอใจ 
เพราะมนุษย์แต่ละคนมีล าดับขั้นของความต้องการ (Hierarchy of  Needs) ตามแนวคิดหรือทฤษฎีน้ีมี
สมมติฐานเบ้ืองตน้อยู ่4 ประการ คือ  
 1. เม่ือความตอ้งการอย่างหน่ึงไดรั้บการตอบสนองหรือถูกท าให้พอใจแลว้ความตอ้งการนั้นจะไม่
เป็นตวักระตุน้ หรือตวัแรงจูงใจต่อไป แต่จะมีความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึนไปอีก  
 2. โครงสร้างหรือข่ายของความต้องการส าหรับคนส่วนใหญ่โดยทั่วไปมักจะมีความยุ่งยาก 
สลบัซบัซอ้น และมีจ านวนมากมายท่ีไปมีผลกระทบต่อพฤติกรรมของบุคคลแต่ละคน  
 3. โดยทัว่ไปความตอ้งการในระดบัท่ีสูงกว่าจะไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการในระดบัท่ีต ่ากว่ายงั
ไม่ไดรั้บการตอบสนอง  
 4. มีวธีิต่าง ๆ  มากมายท่ีจะท าใหค้วามตอ้งการในระดบัท่ีสูงกวา่ ไดรั้บการตอบสนองมากกวา่ความ
ตอ้งการในระดบัท่ีต ่ากวา่ จากสมมติฐานดงักล่าวของแนวคิดทฤษฎีของมาสโลวถื์อเป็นหลกัในการแบ่งหรือ
จ าแนกล าดบัขั้นของความตอ้งการออกเป็น 5 ขั้น ดงัน้ี  
 1. ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) ความต้องการทางด้านน้ีถือเป็นความ 
ตอ้งการขั้นพื้นฐาน ไดแ้ก่ อาหาร ยา เส้ือผา้ เคร่ืองนุ่งห่ม และท่ีอยู่อาศยั บุคคลโดยทัว่ไปจะใช้เวลาส่วน
ใหญ่ เพื่อแสวงหาส่ิงเหล่าน้ี ตราบใดท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนองบุคคลจะยงัไม่สนใจความตอ้งการดา้นอ่ืน 
แต่ เม่ือใดก็ตามท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ บุคคลจะมีความตอ้งการดา้นอ่ืนตามมา  
 2. ความตอ้งการทางด้านความมัน่คงปลอดภยั (Security  Needs) ความตอ้งการด้านน้ีได้รวมเอา
ความมัน่คง ปลอดภยั ความรู้สึกท่ีปราศจากการขู่เข็ญ คุกคาม ความวติกกงัวล เป็นตน้ เม่ือบุคคลยงัไม่ไดรั้บ
การตอบสนองหรือยงัไม่ไดรั้บความพึงพอใจบุคคลมกัจะมีความวิตกกงัวล หมกมุ่น แต่ถา้เม่ือใดก็ตามท่ี
ไดรั้บการตอบสนอง บุคคลจะยติุหรือเลิกท่ีจะหมกมุ่นกบัความตอ้งการน้ี  
 3. ความตอ้งการทางดา้นความรัก (Affiliation of Social Needs) ความตอ้งการทางดา้นน้ี ไดร้วมเอา
มิตรภาพ ความรัก และการเป็นเจา้ของไวด้ว้ย โดยทัว่ไปเม่ือความตอ้งการในขั้นท่ีหน่ึงและขั้นท่ีสองไดรั้บ
การตอบสนอง บุคคลก็จะมีความตอ้งการทางดา้นความรักตามมา และกรณีท่ีไม่ไดรั้บการตองสนอง ก็มกัจะ
มีปัญหาทางดา้นจิตใจ รู้สึกถูกทอดทิ้ง รู้สึกเหงา วา้เหว ่เปล่าเปล่ียว    
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 4. ความตอ้งการทางดา้นช่ือเสียงหรือความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการยอมรับ (Esteem of Recognition 
Needs) ความตอ้งการน้ีไดร้วมเอาความรู้สึกส่วนตวัในความส าเร็จ การตระหนกั หรือการไดรั้บการยอมรับ
นบัถือจากบุคคลอ่ืน บุคคลใดมีความตอ้งการในเร่ืองน้ี มกัจะตอ้งการให้บุคคลอ่ืนยอมรับในความสามารถ 
และถา้ท าใหบุ้คคลอ่ืนยอมรับในความสามารถหรือประสบความส าเร็จในความตอ้งการอนัน้ี จะมีความรู้สึก
ว่าตนมีคุณค่า มีความสามารถและมีความเช่ือมั่นในตนเอง ถ้าไม่สามารถท าให้บุคคลอ่ืนยอมรับใน
ความสามารถ บุคคลนั้นจะมีความรู้สึกหมกมุ่น ไม่สบายใจ และใน ท่ีสุดจะน าไปสู่ความรู้สึกทอ้แทใ้จ  
 5. ความตอ้งการความส าเร็จสมหวงัในชีวิต (Self-Actualization Needs) ความตอ้งการน้ีเป็นความ 
ต้องการขั้นสุดยอดของมนุษย์หลังจากได้รับการตอบสนองความต้องการขั้นต่าง ๆ  ท่ีกล่าวมาแล้ว 
โดยทัว่ไปบุคคลท่ีบรรลุความตอ้งการน้ีจะรู้สึกยอมรับตวัเองและคนอ่ืน จะพบความสามารถในการแกไ้ข 
ปัญหาเพิ่มข้ึน จะรู้สึกวา่ตวัเองมีความไม่ล าเอียงเพิ่มข้ึนและมีความปรารถนาในเร่ืองความสันโดษ 
 Aday & Andersen (1978 อา้งถึงใน พรเทพ  พฒัธนานุรักษ์และคณะ , 2563 : 10) กล่าวว่า ทฤษฎี
พื้นฐาน 6 ประเภท ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการ และความรู้สึกท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บจาก
บริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการวา่ไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภท มี
ดงัน้ี 
 1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 
  1.1 การใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ (Office Waiting Time) 
  1.2 การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการ (Availability or Care When Needs) 
  1.3 ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ (Base of Getting to Care) 
 2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของบริการ (Co-ordination) ซ่ึงแยกออกเป็น 
  2.1 การได้รับบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง คือ ผูใ้ห้บริการสามารถขอรับบริการตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Getting All Needs at One Place) 
  2.2 ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ 
  2.3 ไดมี้การติดตามผลงาน (Follow - up) 
 3. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (Information) 
 4. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy) ไดแ้ก่ การแสดงอธัยาศยัท่าทาง
ท่ีดี เป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อผูใ้ชบ้ริการ  
 5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ได้แก่ คุณภาพของการบริการต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ (Output-off-Pocket Cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ  ท่ี
เกิดข้ึนของผูใ้ชบ้ริการ 
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ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจึงเห็นสมควรใช้ตวัแปรท่ีเป็นตวัวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ท่ีเสนอโดย Aday & Andersen ในการศึกษาในคร้ังน้ี เพราะเป็นแนวคิดท่ีครอบคลุมมากท่ีสุด และเหมาะสม
กบัประชากรท่ีจะศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี 
  
 2. แนวคิดลกัษณะของคุณภาพของการบริการ 
 Parasuraman, Zeitham & Berry, (1988 อา้งถึงใน พรเทพ  พฒัธนานุรักษแ์ละคณะ, 2563 : 11-12) 
ในกระบวนการให้บริการส่ิงท่ีคาดหวงั คือ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการ ดั้งนั้น เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ สามารถพิจารณาตวัช้ีวดัของบริการ ซ่ึงสรุปได ้ดั้งน้ี 
 1. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถ ทกัษะ และความรู้ของ 
ผูใ้หบ้ริการ และสามารถใชส่ิ้งเหล่านั้นในการด าเนินการดา้นบริการ 
 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสม ่ าเสมอในการบริการได้อย่างถูกต้องเป็นท่ี
น่าเช่ือถือหรือเป็นท่ีไวว้างใจของผูรั้บบริการ 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมท่ีจะให้บริการเพื่อเป็นการตอบสนอง
ลูกคา้ไดต้รงเวลาหรือภายในเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 4. ความเขา้ถึงได ้(Accessibility) หมายถึง ผูรั้บบริการสามารถท่ีจะติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการไดส้ะดวก  
 5. ความเขา้ใจผูรั้บบริการ (Understanding) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความ 
เขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการและพร้อมท่ีจะเสนอตอบความตอ้งการดงักล่าว 
 6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ผู ้รับบริการจะต้องเป็นผู ้ฟังถึงปัญหาของ
ผูรั้บบริการและมีความสามารถท่ีจะแจงให้เกิดความเขา้ใจไดก้ล่าวอีกนยัหน่ึงไดว้่า ผูใ้ห้บริการตอ้งเขา้ใจ
ภาษาของผูรั้บบริการเพื่อจะไดส่ื้อสารระหวา่งกนัไดเ้ขา้ใจและเกิดความพึงพอใจท่ีจะรับบริการต่อไป 
 7. ความไวว้างใจ (Creditability) หมายถึง ผูใ้ห้บริการควรให้บริการดว้ยความซ่ือสัตยไ์ม่ปิดบงั แต่
ตอ้งโปร่งใสตรวจสอบได ้
 8. ความปลอดภยั (Security) การให้บริการดว้ยความปลอดภยัต่อผูรั้บบริการทั้งทางด้านกายภาพ
และการเงิน 
 9. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายความรวมถึง มารยาทท่ีดีงาม ความอ่อนน้อมการพูดจาท่ี
ไพเราะ ความเป็นมิตร และความเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งดีในขณะท่ีใหบ้ริการ 
 10. การจับต้องได้ (Tangibility) หมายความรวมถึง เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ
บุคลิกภาพและการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เป็นตน้ 
 Zeihaml, V. A., Parasuraman, A. & Berry, L. (1990 อา้งถึงใน พรเทพ  พฒัธนานุรักษแ์ละคณะ, 
2563 : 12-13) ได้มีการพฒันาปัจจยัก าหนดพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใช้ในการก าหนดคุณภาพบริการทั้ง 10 ขอ้
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ขา้งตน้ท่ีกล่าวมารวมถึงยงัสามารถรวมปัจจยัด้านท่ีมีความสัมพนัธ์รวมเขา้ด้วยกนั ท าให้มีปัจจยัก าหนด
คุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ดา้น ดงัท่ีรู้จกัในช่ือ SERVQUAL เพื่อวดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 
 1. ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนการบริการท่ีจะไดรั้บ
อยา่งชดัเจน โดยลกัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวกสามารถจบัตอ้งได ้เช่น ป้ายสัญลกัษณ์ ส่ิงอ านวยความ
สะดวก อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้การแต่งกายของพนกังาน เป็นตน้ 
 2. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถใหบ้ริการไดต้ามท่ีให้ไวก้บัผู ้
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเท่ียงตรงและสม ่าเสมอ 
 3. ดา้นการตอบสนอง หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความพร้อมในการท่ีจะให้บริการผูใ้ชบ้ริการ ได้
อยา่งทนัท่วงทีตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 4. ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ หมายถึง การท่ีใหบ้ริการมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของผูรั้บบริการ ท าให้
ผูรั้บบริการมัน่ใจในการบริการขององคก์ร 
 5. ดา้นการเอาใจใส่ เป็นการดูแลเอาใจใส่และให้ความสนใจต่อผูรั้บบริการ รวมถึงให้ความส าคญั
และใหเ้กียรติผูรั้บบริการ 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจึงเห็นสมควรใช้ตวัแปรท่ีเป็นตวัวดัคุณภาพของการบริการ ท่ีเสนอโดย 
Aday & Andersen ในการศึกษาในคร้ังน้ี เพราะเป็นแนวคิดท่ีครอบคลุมมากท่ีสุด และเหมาะสมกบัประชากร
ท่ีจะศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี 

 
กรอบแนวคิดในการวจัิย 
          ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)     ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพการให้บริการในภาษี 

-  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 

-  ความน่าเช่ือถือ 

-  การตอบสนอง 

-  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 

-  การเอาใจใส่ 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการส านักงาน

สรรพากรพื้นทีส่าขาบางคอแหลม 

-  ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 

-  การประสานงานของบริการ 

-  ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ 

-  อธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 

-  คุณภาพของบริการ 

-  ค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 
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ระเบียบวธีิวจัิย 
 การศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการในการเสียภาษีต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
กรณีศึกษา ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม มีวธีิการวจิยั ดงัน้ี  
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม จ านวน 400 คน โดยการแจกแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูล 

2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั การศึกษาวจิยัน้ี ผูว้จิยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 
  ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่  
    1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มี 6 ตวัแปร 
 1.1  ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ  
  1.2  การประสานงานของบริการ  
  1.3  ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ  
 1.4  อธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ  
 1.5  คุณภาพของบริการ  
 1.6  ค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 
   ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่  
     1. คุณภาพการใหบ้ริการในการเสียภาษี มี 5 ตวัแปร 
 1.1  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 
 1.2  ความน่าเช่ือถือ   
 1.3  การตอบสนอง                
 1.4  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 
 1.5  การเอาใจใส่  
 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ผูว้ิจยัไดท้บทวนแนวความคิด ผลงานวิจยั และวรรณกรรม ท่ีเก่ียวขอ้ง 
น ามาสู่การสร้างกรอบแนวคิด และสร้างแบบสอบถามใหเ้หมาะสมกบัการศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงเป็นการวจิยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง ทั้งน้ีแบบทดสอบแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  
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ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ซ่ึงเป็นค าถามปลายปิด ใหผู้ต้อบเลือกเพียงค าตอบเดียว จ านวน 6 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นแบบสอบถามปลายปิด ท่ีวดัระดับความคิดเห็น
เก่ียวกับความพึงพอใจของผู ้รับบริการของประชาชนท่ีมารับบริการส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 
บางคอแหลม จ านวน 30 ขอ้ 

ส่วนท่ี 3 คุณภาพการให้บริการในการเสียภาษีเป็นแบบสอบถามปลายปิด ท่ีวดัระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในการเสียภาษีของบุคลากรในส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม 
จ านวน 25 ขอ้  

โดยแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 แต่ละขอ้ค าถาม ไดอ้อกแบบแบบสอบถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale  
 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจิยั 

4.1 การหาความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Validity) ผูว้ิจยัสร้างแบบสอบถามข้ึนจากการตรวจสอบ
เอกสาร แนวความคิด และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้เกิดความถูกตอ้งของเน้ือหา (Content Validity) ก่อน
น าไปทดลองใช ้

4.2 การหาความเ ช่ือมั่น  (Reliability) โดยน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วไปทดสอบ                   
(Try Out) กบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาจ านวน 30 ราย โดยขอ้มูลค าถาม 
จ านวน 55 ขอ้ ก่อนเก็บขอ้มูลก่อนกลุ่มตวัอยา่งจริง โดยใชเ้ทคนิคการวดัความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม 
(Internal Consistency Method) ดว้ยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha จะยอมรับการทดสอบเม่ือ
ไดค้่า Alpha มากกวา่หรือเท่ากบั 0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2557) และเพื่อตรวจสอบความแม่นย  าและความ
เหมาะสมของแบบสอบถาม เพื่อสามารถส่ือสารใหผู้ต้อบแบบสอบถามเขา้ใจตรงกนั  
 5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ใช้แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพ       
ในการเก็บขอ้มูลโดยท าการแจกแบบสอบถาม ซ่ึงประชากรท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูลมี จ านวน 400 คน ซ่ึงจะ
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

5.1 ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัได้ท าการส่งแบบประเมินชุดจริงท่ีได้ตรวจสอบ
คุณภาพแลว้ใหแ้ก่กลุ่มตวัอยา่ง เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับน ามาวเิคราะห์ต่อไป 

5.2 ตรวจใหค้ะแนนตามเกณฑท่ี์ก าหนด และน าคะแนนท่ีไดท้  าการวเิคราะห์ดว้ยวธีิการทางสถิติ 
6. การวิเคราะห์ข้อมูล  เม่ือเก็บรวบรวมข้อมูลได้ครบและมีการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ

แบบสอบถามทุกชุดเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  SPSS 
(Statistics Package for Social Sciences) เพื่อหาค่าสถิติและวเิคราะห์ขอ้มูล โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 

1) วเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย 
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1.1) การวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มประชากร ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ คือ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และร้อยละ 

1.2) วเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของประชาชนท่ีมารับ
บริการส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม ทั้ง 6 ตวัแปร สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าเฉล่ีย  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและร้อยละ 

1.3) วิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในการเสียภาษีของบุคลากร
ในส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม ทั้ ง 5 ตัวแปร สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าเฉล่ีย  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและร้อยละ 

การวดัระดบัตวัแปรพิจารณาจากค่าเฉล่ียคะแนนผูต้อบแบบประเมิน แลว้น าค่าเฉล่ียดงักล่าวมา
แปลผลกบัระดบัของคะแนนท่ีไดจ้ากการหาจ านวนชั้นท่ีเท่า ๆ กนั โดยการน าค่าคะแนนค าถาม ท่ีสูงท่ีสุด
ในแบบประเมินลบกบัค่าคะแนนท่ีนอ้ยท่ีสุดในแบบประเมิน และน ามาหารดว้ยจ านวนชั้นจากนั้นแบ่งกลุ่ม
ออกเป็น 5 กลุ่ม (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2557) ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 จดัอยูใ่นระดบัสูงมาก  
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 จดัอยูใ่นระดบัสูง  
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 จดัอยูใ่นระดบัปานกลาง  
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 จดัอยูใ่นระดบัต ่า 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 จดัอยูใ่นระดบัต ่ามาก 

2) การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการใชค้่าทางสถิติในการวิเคราะห์
ขอ้มูลระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ประกอบดว้ย 

2.1) การศึกษาความสัมพนัธ์ใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression) โดยใช้
วิธีวิเคราะห์ตวัแปรอิสระทุกตวั เพื่อหาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการในการเสียภาษีต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม 

 
ผลการศึกษา 
 การศึกษาวิจยั อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการในการเสียภาษีต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
กรณีศึกษา ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม มีผลการศึกษาตามสมมติฐานการวิจยัคือ คุณภาพ
การให้บริการในการเสียภาษีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบาง
คอแหลม พบวา่  
 คุณภาพการให้บริการในการเสียภาษีทั้ง 5 ตวัแปร ประกอบดว้ย  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนอง ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ การเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีสาขาบางคอแหลมในภาพรวม 
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 เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการในการเสียภาษีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม พบวา่มีความสัมพนัธ์เชิงบวก (r = .917, Sig. = .000) 
ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั และยอมรับสมมติฐานรอง 
  
 
   
ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
  การศึกษาวิจยั อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการในการเสียภาษีต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
กรณีศึกษา ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางคอแหลม ผูศึ้กษาขอเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา
ไวด้งัน้ี  
  1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  1.1)  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ส่ิงท่ีประชาชนมีความตอ้งการองค์การควรมีการปรับเปล่ียนให้สอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการนั้น ๆ เพื่อให้การบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดม้ากท่ีสุด คือ
หน่วยงานตอ้งมีการวางแผนดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัการปรับเปล่ียนการให้บริการใน
รูปแบบต่าง ๆ  ดว้ย 
  1.2) ความน่าเช่ือถือ และความเช่ือมัน่ไวว้างใจ องค์การควรมีการป้องกนัและดูแลขอ้มูลของ
ประชาชน แต่เจา้พนกังานฯ ท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีก็ยงัสามารถเรียกดูขอ้มูลดงักล่าวไดอ้ยา่งรวดเร็วเม่ือประชาชน
เขา้มาติดต่อขอรับบริการ และควรมีการจดัเตรียมเจา้พนกังานฯ ท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองภาษีเป็นอยา่งดี 
มาต้อนรับคอยตอบปัญหาท่ีประชาชนต้องการทราบ เพื่อให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ เกิดความ
น่าเช่ือถือและความเช่ือมัน่ไวว้างใจในการบริการขององคก์าร  
  2.  ข้อเสนอแนะทางวชิาการ  
  2.1)  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือผูรั้บบริการดา้นการเสียภาษี ส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
สาขาบางคอแหลม เท่านั้น ซ่ึงการท่ีจะท าให้การบริการของกรมสรรพากรมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในภาพรวมนั้น 
ควรมีการศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีเพิ่มมากข้ึนโดยอาจจะใชก้ลุ่มตวัอยา่งของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาทัว่
ประเทศร่วมดว้ย  
 2.2)  ควรศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการของเจา้พนกังานฯ ในการเสียภาษี ท่ีท าให้
เกิดขอ้ร้องเรียนและไม่พึงพอใจในการรับบริการ  
  2.3)  ควรศึกษาเปรียบเทียบกบัองค์การอ่ืนในการให้บริการสาธารณะ เพื่อน าผลการศึกษามา
สร้างแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการรับบริการ 
  3. ข้อเสนอแนะเชิงบริหารหรือเชิงปฏิบัติการ  
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   3.1)  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้องคก์ารควรมีการจดัสถานท่ีเพื่อรองรับผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อให้เหมาะสม 
ตั้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีมีความสะดวก สะอาด มีป้ายบอกจุดใหบ้ริการอยา่งชดัเจน มีเจา้หนา้ท่ีคอยใหบ้ริการตั้งแต่
ผูรั้บบริการเดินทางมาถึงองคก์าร มีการจดัจุดบริการเคร่ืองด่ืม น ้าเปล่า ชา กาแฟ รวมถึงหนงัสือพิมพ ์เพื่อลด
ความเบ่ือหน่ายในการรอคอยการใหบ้ริการ และยงัเป็นการสร้างความประทบัใจใหก้บัผูบ้ริการอีกดว้ย 
   3.2)  ความน่าเช่ือถือ และความเช่ือมัน่ไวว้างใจ องค์การควรมีการจดัฝึกอบรมเจา้หน้าท่ีให้มี
ความพร้อมในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ ในด้านขอ้มูลท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการเสียภาษีท่ีตอ้งให้บริการแก่
ผูรั้บบริการอยา่งนอ้ยปีละคร้ัง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งดีเยีย่ม ท าใหผู้รั้บบริการ
ไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้น 
   3.3)  การตอบสนอง และการเอาใจใส่ องคก์ารควรมีการจดัฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีให้มีความพร้อม
ในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ สร้างทศันคติท่ีดีในการให้บริการ ดา้นบุคลิกภาพ คือ ควรมีอธัยาศยัไมตรี 
ยิม้แยม้แจ่มใส ใส่ใจให้บริการ ยินดีรับฟังปัญหาและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความเตม็
ใจอยา่งนอ้ยปีละคร้ัง 
  4.  ข้อเสนอแนะส าหรับในการท าวจัิยคร้ังต่อไป  
  4.1)  ควรมีการศึกษาปัจจยัอ่ืนท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
สาขาบางคอแหลม เพื่อให้เกิดแนวทางในการเพิ่ม ความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
สาขาบางคอแหลมมากยิง่ข้ึน  
  4.2)  ประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ ณ ส านกังานพื้นท่ี
สาขาบางคอแหลม วิจยัคร้ังต่อไป ควรเปล่ียนประชากร กลุ่มตวัอยา่งอ่ืนในส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา
พื้นท่ีอ่ืน ๆ  ท่ีสังกดักรมสรรพากร  
  4.3)  การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีใช้การศึกษาคน้ควา้ในเชิงปริมาณ ในการวิจยัคร้ังต่อไป ควรศึกษา
ค้นควา้ในเชิงคุณภาพ เพื่อให้ทราบข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการมากยิง่ข้ึน 
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