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บทคัดย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร
ส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีคือ  ผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 
จ านวน 400 ราย ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล คือ แบบสอบถาม 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการถดถอย
พหุคูณ 

ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี รูปแบบ
กิจการเป็นแบบบุคคลธรรมดา รายได้ต่อปี 100,000-500,000บาท และลักษณะการประกอบธุรกิจประเภทบริการ นอกจากน้ี
ยังพบว่าคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่าคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 โดยมี
ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R Square)เท่ากับ 0.828 ดังน้ันตัวแปรอิสระทุกตัวอธิบายการผันแปรของตัวแปรตามได้ร้อยละ 
82.8  ที่ระดับความมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณาด้านน้ าหนักของคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 เรียงล าดับได้ดังน้ี ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความเชื่อถือได้ และด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ ตามล าดับ 

ค าส าคัญ : คุณภาพการให้บริการ  ความพึงพอใจ  ผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 

 

 
ABSTRACT 

The objective of this research was to study service quality affecting taxpayer satisfaction in Nakhon Pathom 
Area Revenue Office 2. The sample group consisted of 400 taxpayers in Nakhon  Pathom  Area  Revenue Office 2, 
by Simple Random Sampling. The data collection was questionnaire that the descriptive statistics was used for 
analysis data were frequency, percentage, average, standard deviation, and multiple regression. 
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 The result of this study was found that the most of respondent were female, age 31-40 years old, 
bachelor's degree, business type of ordinary person, average monthly income of 100,000-500,000 baht and 
service business type. The results revealed that the quality service effect the satisfaction overall at high level 
and the hypothesis testing was found that service quality affecting the satisfaction of taxpayer in Nakhon Pathom 
Area Revenue Office 2, had R Square at 0.828. Therefore, all independent variables explained the variation of 
dependent variables as 82.8 percent at the 0.05 level statistically significant. Service quality affecting taxpayer 
satisfaction in Nakhon Pathom Area Revenue Office 2 was considered in each part as follows, perception of 
service recipients, responsiveness of service recipients, concrescence, reliability, and confidence providing to 
clients, respectively. 

Keywords : quality service, satisfaction, taxpayer, Nakhon Pathom  Area Revenue Office 2 

 

บทน า 
ภาษีอากร คือ สิ่งที่รัฐบาลบังคับเก็บจากราษฎร เพื่อน ามาใช้บริหารและพัฒนาประเทศให้เจริญก้าวหน้าทั้งทาง

เศรษฐกิจ การศึกษา สาธารณสุข การคมนาคม  การประชาสงเคราะห์ การป้องกันประเทศและรักษาความสงบภายในประเทศ 
สร้างสาธารณูปโภค รวมไปถึงเงินเดือนของราชการ ทหาร ต ารวจ ผู้ท าหน้าที่ให้บริการประชาชน การจัดการภาษีซ่ึงเป็น
รายได้ของรัฐบาลน้ันมีกระทรวงการคลังเป็นผู้ดูแล โดยมอบหมายงานให้แก่ กรมสรรพากร กรมศุลกากรและกรมสรรพสามิต
เป็นผู้ควบคุมดูแลในการจัดเก็บภาษี  แต่ก็ยังมีหน่วยงานอ่ืนๆ ท าหน้าที่เก็บภาษีและค่าธรรมเนียมเป็นรายได้เข้ารัฐอยู่บ้าง 
ได้แก่ กรมการขนส่งทางบก กรมต ารวจ ฯลฯ  Maneerat Saeniang , (2016).  

ในอดีตที่ผ่านมาการจัดเก็บภาษีอากรยังมีปัญหาข้อขัดข้องในการปฏิบัติงาน ซ่ึงมีสาเหตุส าคัญจากหลายประการ 
ไม่ว่าจะเกิดจากการด าเนินการของเจ้าหน้าที่ การบริหารจัดการในการจัดเก็บภาษีอากร และอ่ืนๆ ซ่ึงเป็นสาเหตุที่ส่งผล
กระทบต่อการจัดเก็บภาษี  

ส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 เป็นหน่วยงานในสังกัดกรมสรรพากรที่ให้บริการด้านภาษีในพื้นที่อ าเภอ      
สามพราน และอ าเภอพุทธมณฑล ซ่ึงทั้ง 2 อ าเภอ เป็นหัวใจหลักในการสร้างรายได้ให้กับจังหวัดนครปฐม เน่ืองจาก
ผู้ประกอบการในพื้นที่มีการประกอบกิจการหลายประเภท เช่น กิจการเก่ียวกับการผลิต การส่งออก การรับเหมา และอ่ืน  ๆ
ซ่ึงส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 เป็นหน่วยงานให้บริการ ผู้เสียภาษี พิจารณาคืนเงิน ภาษีอากร และให้ค าปรึกษา
เก่ียวกับกฎหมายภาษี แต่ที่ผ่านมาผู้เสียภาษีส่วนใหญ่มีทัศนคติเชิงลบในการช าระภาษีอากร  ดังน้ันเพื่อสร้างภาพลักษณ์ที่ดี
ต่อกรมสรรพากร สร้างทัศนคติในเชิงบวก และสร้างความพึงพอใจให้กับผู้เสียภาษีอากรตลอดจนเพื่อให้เกิดความร่วมมือ
ทางด้านภาษีอากรดังกล่าวแล้วน้ัน  

ผู้วิจัยสนใจศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร เพราะตระหนักในเร่ืองของการ
มอบใจบริการ เพื่อจะได้ใช้เป็นข้อมูลไปปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการในภาพรวมทุกส่วนให้ดียิ่งขึ้น รวมถึงการ
ทราบถึงปัญหาและแนวทางในการแก้ไข สามารถน าผลการวิจัยไปใช้เป็นข้อมูลเพื่อสนับสนุนการจัดท าแผนกลยุทธ์ในการ
ด าเนินงานทางด้านการให้บริการผู้เสียภาษีอากรต่อไป  

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 
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กรอบแนวคิด 

 
         ตัวแปรอิสระ                                                   ตัวแปรตาม                                                                                                                                                                      
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
สมมุติฐานของการวิจัย 

คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 
 

ขอบเขตในการวิจัย 
ประชากรที่ใช้วิจัยคร้ังน้ี คือ ผู้เสียภาษีอากรในเขตท้องที่ความรับผิดชอบของส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 

จ านวน 20,753 ราย กลุ่มตัวอย่างที่ใช้วิจัยจ านวน 400 ราย โดยใช้สูตรการค านวณกลุ่มตัวอย่างตาม สูตรของ ยามาเน่ 
(Yamane) ที่ระดับ ความคลาดเคลื่อน 0.05 การวิจัยคร้ังน้ีจะใช้เคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูล
ส่วนบุคคลของผู้เสียภาษี  คุณภาพในการให้บริการและความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 
ประกอบด้วยคุณภาพในการให้บริการด้านต่างๆ จ านวน 5 ด้าน ได้แก่ คุณภาพด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ       
ความเชื่อถือได้ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ และการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ ขอบเขต
ด้านสถานที่คือ เขตพื้นที่ความรับผิดชอบของส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 ได้แก่ เขตอ าเภอสามพราน และอ าเภอ
พุทธมณฑล และการท าวิจัยคร้ังน้ีมีระยะเวลาในการด าเนินการ ตั้งแต่เดือนเมษายน 2563 ถึงเดือนพฤษภาคม  2563 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. เพื่อให้ทราบคุณภาพในการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่
นครปฐม 2 

2. เพื่อน าผลการวิจัยไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการให้บริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อผู้เสียภาษี
ที่เข้ารับบริการส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 

 
การทบทวนวรรณกรรม 

1. แนวคิดเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิาร 
คุณภาพการให้บริการหมายถึง ความสามารถของผู้ให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

 

 

 

ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากร
ส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 

 

               คุณภาพในการให้บริการ 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 ความเชื่อถือได ้
 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
 การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 

 การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 
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ได้ตรงตามความคาดหวัง คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญที่สามารถสร้างความแตกต่างของธุรกิจหรือองค์กรให้
เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ โดยผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจหากได้รับการตอบสนองจากผู้ให้บริการที่ตรงตามความคาดหวัง
ของตนเอง  

คุณภาพการให้บริการ เกิดจากการประเมินของผู้รับบริการระหว่างบริการที่ตนเองได้รับจริงเปรียบเทียบกับความ
คาดหวังที่ตนเองมีอยู่ก่อนที่จะได้รับบริการ โดยคุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับการบริการที่ส่งมอบจากผู้
ให้บริการไปสู่ลูกค้าหรือผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด และหากผู้ให้บริการสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้มากกว่าความคาดหวังที่ผู้รับบริการมีอยู่ ก็จะท า ให้เกิดคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในระดับมากขึ้น 

2. แนวคิดเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกของทัศนคติในทางบวก  เป็นความรู้สึกเม่ือเกิดขึ้นแล้วท าให้เกิดความสุข 

ปราศจากความเครียด โดยหากความต้องการได้รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่ วนก็จะท าให้ความเครียดลด
น้อยลง และเม่ือความเครียดลดน้อยลงก็จะท าให้ความพึงพอใจเกิดขึ้น 

ความพึงพอใจ เป็นปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าที่แสดงผลออกมาทั้งทิศทางบวกและทิศทางลบ โดยหาก    
ความต้องการได้รับการตอบสนองตรงหรือมากกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการ ผู้รับบริการจะแสดงปฏิกิริยาด้าน
ความรู้สึกในทางบากซ่ึงท าให้เกิดความพึงพอใจ แต่ในทางกลับกันหากผู้รับบริการไม่ได้รับการตอบสนองที่ตรงตาม
ความคาดหวังก็จะแสดงปฏิกิริยาในทิศทางลบซึ่งเป็นความรู้สึกที่ไม่พึงพอใจ 

3.  ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
Oliver (1993 อ้างถึงในชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต,2554) แนวคิดพื้นฐาน (Basic Concept)  ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ

ประกอบไปด้วย 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (customer satisfaction) คุณภาพการให้บริการ (service 
quality) และคุณค่าของลูกค้า (customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 
1988) ตามแนวคิดพื้นฐานดังกล่าว ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาที่บุคคลมีต่อบริการที่ได้รับ        
หรือเกิดขึ้น 

4. ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
Kotler and Armstrong (2002 อ้างถึงใน ปุณยนุช พวงค า,2551 ) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมี

สิ่งจูงใจ (motive) หรือแรงขับดัน (drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของตนเอง  ซ่ึงความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการ
ทางชีววิทยา(biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความต้องการ
ทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ (recognition) การยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจ้าของ
ทรัพย์สิน (belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลาน้ัน ความต้องการ
กลายเป็นสิ่งจูงใจเม่ือได้รับการกระตุ้นอยา่งเพียงพอจนเกิดความตงึเครียด โดยทฤษฎทีี่ได้รับความนิยมมากที่สุดมี 2 ทฤษฎี   
คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ และทฤษฎีของซิกมันด์ ฟรอยด์ 

5. ข้อมูลเกี่ยวกับส านักงานสรรพากรพ้ืนที่นครปฐม 2 
  กรมสรรพากร (2562 ) ก าหนดให้ส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 มีอ านาจหน้าที่ภายในเขตพื้นที่ความ
รับผิดชอบดังน้ี 

1) วางแผนปฏิบัติการและประเมินผลเพื่อการบริหารงานจัดเก็บภาษีอากรให้เป็นไปตามนโยบาย แผนงานและ
เป้าหมายของกรม และส านักงานสรรพากรภาค 
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2) ก ากับดูแลผู้เสียภาษีเป็นรายผู้ประกอบการ ตรวจปฏิบัติการ และตรวจสอบภาษีอากรส าหรับราย ที่อยู่ในความ
รับผิดชอบ 

3) ด าเนินการเก่ียวกับการเร่งรัดภาษีอากรค้างและด าเนินคดีแก่ผู้เสียภาษีรวมทั้งตอบข้อหารือทางภาษีอากร 
4) ก ากับ ติดตาม และควบคุมการปฏิบัติงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา 
5) พิจารณาคืนเงินภาษีอากร 
6) ปฏิบัติงานด้านกรรมวิธี 
7) ประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ข่าวสาร ความรู้ และความเข้าใจเก่ียวกับภาษีอากร 
8) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เก่ียวข้อง หรือที่ได้รับมอบหมาย 

 
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ได้ท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรส านักงาน
สรรพากรพื้นที่นครราชสีมา2 กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่นครราชสีมา 2 จากการศึกษาผู้วิจัย
สรุป ได้ว่า ความพึงพอใจของผู้เสียภาษีที่มีต่อการให้บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา โดยจ าแนกตามเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพการสมรส รายได้ต่อปี มีระดับความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกับภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาต่างกัน 
ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจในด้านต่าง  ๆได้แก่ ด้านสถานที่ด้านบุคลากรเจ้าหน้าที่ ด้านขั้นตอนในการบริการ และด้านวัสดุ
อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ และเทคโนโลยีที่ใช้ในการบริการ 

ภานุพงศ์ ลือฤทธิ์ (2560) ได้ศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ อิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่าปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็นความเชื่อถือ ไว้วางใจ การตอบสนอง ความพร้อม    
ของระบบ ความม่ันคงปลอดภัย ความเก่ียวข้อง  ความเข้าใจได้ และความเพียงพอ ล้วนแต่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ทั้งสิ้น ซ่ึงการรับรู้คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ก็เป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กันกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งานในงาน  

ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557)ได้ศึกษา เร่ือง “คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี” 
ผลการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี 
ในภาพรวมอยู่ในระดับดี เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความตั้งใจที่จะให้บริการด้วยความรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
รองลงมา คือ ด้านการท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความเชื่อม่ัน ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือของ
ธนาคาร และด้านลักษณะทางกายภาพ ตามล าดับ 

  
วิธีด าเนินการวิจัย 
 การวิจัยในคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)โดยใช้เคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลวิจัย คือ
แบบสอบถาม (Questionnaire) และท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยวิธีการทางสถิติ ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
ผู้เสียภาษีอากรในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบของส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 รวม 2 อ าเภอ ได้แก่ อ าเภอ

สามพราน และอ าเภอพุทธมณฑล 20,753 ราย ได้จากการประมาณขนาดตัวอย่างของสูตรการค านวณ ยามาเน่ (Yamane)     
ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 % ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน  393 ราย เน่ืองจากประชากรเป็นกลุ่มใหญ่ ทั้งน้ีผู้วิจัยจึงเก็บ
รวบรวมข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ราย เพื่อครอบคลุมถึงกลุ่มประชากร การสุ่มตัวอย่างผู้วิจัย ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดย
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อาศัยหลักความน่าจะเป็น (Probability Sampling) และเลือกวิธีการสุ่มตัวย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) เป็น
การสุ่มตัวอย่างซ่ึงทุก  ๆสมาชิกของประชากรมีโอกาสที่จะถูกเลือกเท่า  ๆกัน 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลส าหรับการวิจัยในคร้ังน้ี ได้แก่  แบบสอบถาม (Questionnaire) เก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 ซ่ึงสร้างตามวัตถุประสงค์ของกรอบแนวคิด    
ที่ก าหนดขึ้น โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดังน้ี  

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม คือผู้เสียภาษีอากรในเขตท้องที่ส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ   

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการแสดงความคิดเห็นของคุณภาพ                  
การให้บริการผู้เสียภาษีอากรในเขตท้องที่ส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2  

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรในเขตพื้นที่ความ
รับผิดชอบของส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2  

โดยลักษณะแบบสอบถามส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 เป็นแบบมาตรวัด 5 ระดับ ( Likert’s Scale) ได้แก่ มากที่สุด มาก     
ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
 

การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
การตรวจสอบเน้ือหาใจความส าคัญ ผู้วิจัยท าการน าเสนอแบบสอบถามที่สร้างขึ้นกับอาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อตรวจ

ความถูกต้องอย่างครบถ้วนและสอดคล้องสัมพันธ์กับเน้ือหาแบบสอบถามที่ตรงกับเร่ืองที่ได้ท าการศึกษาตรวจค้นโดย
แบบสอบถามที่สร้างขึ้นมีค่า IOC เท่ากับ 0.9778  

ส่วนการตรวจสอบความเชื่อม่ัน ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ครอนบาคอัลฟ่า (Cronbach’Alpha Coefficient) 
ได้ค่าความเชื่อม่ันรวมของแบบสอบถามมีค่าเท่ากับ 0.974  
 

การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
เม่ือด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างผู้เสียภาษีที่เข้ารับบริการกับส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 

เรียบร้อยแล้ว ผู้วิจัยน าคะแนนที่ได้จากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูลด้วย เคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป
ทางคอมพิวเตอร์  เพื่อน าคะแนนมาประมวลผลตามสถิติต่าง  ๆที่เก่ียวข้อง ดังน้ี 

1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) 
1.1 ใช้ค่าร้อยละและความถี่ในการวิเคราะห์ตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงกลุ่ม ซ่ึงได้แก่ ลักษณะประชากรศาสตร์

ประกอบด้วย  เพศ  อายุ การศึกษา รูปแบบกิจการ รายได้ต่อปี  และลักษณะการประกอบธุรกิจ 
1.2 ใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย (Mean:  ̅) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของผู้เสียภาษีอากรในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบของส านักงานสรรพากร
พื้นที่นครปฐม 2 

2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) เป็นสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพ
การให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2โดยจะใช้การวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยสถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
สรุปผลการวจิัย 
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 การวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 
สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังน้ี 
 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างพบว่า ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 66.00 ระดับอายุ 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.75 ระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ56.50 รูปแบบ
กิจการบุคคลธรรมดา คิดเป็นร้อยละ 80.75 รายได้ต่อปี 100,000– 500,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 55.25  ลักษณะการ
ประกอบธุรกิจประเภทบริการ คิดเป็นร้อยละ 26.50  
 สรุปผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการพบว่า ผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่
นครปฐม 2 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคดิเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  ̅  = 4.16 S.D. = 0.757)  
โดยส่วนใหญ่พบว่าคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเชื่อม่ันแก่ผู้รับบริการ (  ̅  = 4.25 S.D. = 0.723 ) และด้านการตอบสนอง    
ต่อผู้รับบริการ (  ̅  = 4.21 S.D. =  0.735 ) ซ่ึงในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นในระดับมากที่สุด 

จากการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้เสียภาษอีากรส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 พบว่า  
ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( ̅=4.16  S.D. =0.716) โดยส่วนใหญ่พบว่า ผู้เสียภาษี
มีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านอัธยาศัย ความสนใจของผู้ให้บริการ ( ̅=4.25 S.D. = 0.727) โดยเฉพาะอย่างยิ่งการให้บริการ          
ด้วยความสุภาพอ่อนน้อมและเป็นกันเอง ( ̅=4.33 S.D. = 0.732)  
 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
ตารางที่ 1  
วิเคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการที่สง่ผลต่อความพงึพอใจของผู้เสยีภาษีอากร ส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 โดย
การวิเคราะห์การถดถอยพหคุูณ 

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย (b) Beta t Sig. 
ค่าคงที่ (Constant) 0.532  5.920 .000* 
    1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X1) 0.149 0.163 3.755 .000* 
    2. ความเชื่อถือได ้(X2) 0.109 0.154 4.077 .000* 
    3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (X3) 0.194 0.216 4.816 .000* 
    4. การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ(X4) 0.105 0.114 2.608 .009* 
    5. การเขา้ใจและรู้จักผู้รับบริการ (X5) 0.312 0.340 7.487 .000* 
    R = 0.825 , R Square = 0.828 , SEE = 0.233 , F = 378.319 , Sig. = 0.000 
**P <0.05 
 จากตารางที่ 1 การทดสอบสมมติฐานพบว่าคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรส านักงาน
สรรพากรพื้นที่นครปฐม 2  ผลจากการวิเคราะห์ปรากฏว่าตัวแปรอิสระทั้งหมดอธิบายการผันแปรของ ตัวแปรตาม ได้ร้อยละ 82.8 
(R2 = 0.828) ในบรรดาตัวแปรรายด้านทั้งหมด  มีตัวแปรอิสระที่มีผลต่อตัวแปรตามคือความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร
ส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม2 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 เม่ือพิจารณาด้านน้ าหนักของคุณภาพการให้บริการที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นทีน่ครปฐม 2 พบว่า  ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ ( Beta = 0.340 ) 
ส่งผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด  รองลงมาคือด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ( Beta = 0.216 ) ตามด้วยด้านความเป็นรูปธรรม             
( Beta = 0.163)  ด้านความเชื่อถือได้  ( Beta = 0.154)  และด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ ( Beta = 0.114)  ตามล าดับ 
 
 
การอภิปรายผลการวิจัย 
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 การศึกษาวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่
นครปฐม 2 ผู้วิจัยได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ด้านความเชื่อถือได้       
3) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4) ด้านการให้ความเชื่อม่ันแก่ผู้รับบริการ และ5) ด้านการ เข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ สามารถ
อธิบายผลการศึกษาได้ดังน้ี 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยเฉพาะอย่างยิง่เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าแก่ผู้เสียภาษีอากรด้านบริการได้รวดเร็วและเข้าใจง่าย เพื่อให้การก ากับดูแล
และการส ารวจเพื่อน าผู้เสียภาษีรายใหม่เข้าสู่ระบบ แนะน าให้ผู้เสียภาษีปฏิบัติในสิ่งที่ถูกต้อง ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากร
พื้นที่นครราชสีมา 2 พบว่า คุณภาพด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยเฉพาะเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าแก่ผู้เสียภาษี
อากรด้านบริการได้รวดเร็ว ส่งผลกระทบในทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร 

ด้านความเชื่อถือได้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะการ
ให้บริการตรงตามก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้ เพื่อให้การปฏิบัติงานเกิดผลส าเร็จตามแนวทางปฏิบัติ เพื่อให้เกิดความ
น่าเชื่อถือและการไว้วางใจในการให้บริการแก่ผู้เสียภาษีอากร ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ได้
ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี พบว่าผู้รับบริการมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับดี เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ด้านความตั้งใจท่ีจะให้บริการรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยสูงสุด   

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเฉพาะเจ้าหน้าที่เต็มใจช่วยเหลือ
ผู้รับบริการเพื่อให้การด าเนินงานให้ค าปรึกษาแนะน าให้ผู้เสียภาษีปฏิบัติตามข้อกฎหมายได้อย่างถูกต้อง เพื่อตอบสนอง
ต่อความต้องการของผู้เสียภาษีอากร ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภานุพงศ์ ลือฤทธิ์ (2560) ได้ศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพ       
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ ในการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพด้านการตอบสนองล้วน
แต่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ก็เป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กันกับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ
ด้านการให้ความเชื่อม่ันแก่ผู้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเฉพาะอย่างยิ่งการไม่เปิดเผยข้อมูลการเสียภาษี
อากรรายหน่ึงรายใดให้ผู้เสียภาษีอากรรายอ่ืนทราบ เพื่อให้การด าเนินการก ากับดูแล ผู้เสียภาษีอย่างใกล้ชิด และเพื่อให้ผู้เสีย
ภาษีอากรเกิดความรู้สึกปลอดภัยในการให้ข้อมูล และม่ันใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
พนิดา เพชรรัตน์ (2556)ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่
นครราชสีมา 2 พบว่า คุณภาพด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการซ่ึงมีระดับความคิดเห็นมากที่สุด โดยเฉพาะการ            
ไม่เปิดเผยข้อมูลการเสียภาษีอากรรายหน่ึงรายใดให้ผู้เสียภาษีอากรรายอ่ืนทราบ 

ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการด้านการ
เข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะเจ้าหน้าที่เอาใจใส่ผู้เสียภาษีเป็นอย่างดีเท่าเทียมกัน 
เพื่อให้เกิดความเห็นใจผู้เสียภาษี และเพื่อให้การแนะน าและการก ากับดูแลเพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจสูงสุดของ            
ผู้เสียภาษีอากร เน่ืองจากผู้เสียภาษีคือบุคคลส าคัญ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของพรประภา ไชยอนุกูล (2557) ได้ท าการศึกษา    
คุณภาพการให้บริการของสถานที่ท่องเที่ยวที่มีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในอ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี 
ผลการวิจัยพบว่า นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจด้านการเข้าใจและการรู้จักผู้รับบริการมากที่สุด  
 
ข้อเสนอแนะจากการวจิัย 
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1)  หน่วยงานควรจะต้องรักษาระดับมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ และควรมีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ด้านต่าง  ๆ ทั้งน้ีเพื่อให้ผู้เสียภาษีตลอดจนผู้มาติดต่อ เกิดความพึงพอใจในการเข้ารับบริการในระดับมากที่สุดต่อไป 

2)  จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้ เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่นครปฐม 2 อยู่ในระดับมาก            
ดังน้ัน ผู้บริหารหรือหัวหน้าส่วนราชการควรหาแนวทางหรือกลยุทธ์ต่างๆ เพื่อพัฒนารูปแบบการให้บริการ เพื่อให้ผู้เสีย
ภาษีตลอดจนผู้เข้ารับบริการเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

1) ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่
อ่ืนๆ หรือในภาพรวมของกรมสรรพากร ทั้งน้ีเพื่อหาแนวทางในการก าหนดนโยบายด้านการให้บริการที่ดีร่วมกันต่อไป 
 2) ควรศึกษาถึงตัวแปรปัจจัยภายใน และปัจจัยภายนอกต่าง  ๆขององค์กร ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษี
อากร ทั้งน้ีเพื่อจะได้ใช้เป็นแนวทางพัฒนาหน่วยงานต่อไป 
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