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 การศึกษาวิจัย เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการในการจัดเก็บภาษีของส านักงาน
สรรพากรพ้ืนที่สุโขทัย มีวัตถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาลักษณะส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการในการจัดเก็บภาษี
ของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สุโขทัย (2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ในการจัดเก็บภาษีของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สุโขทัย  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ 
ประชากรที่มีหน้าที่เสียภาษีท่ีมาใช้บริการ ณ ส านักงานสรรพากรพื้นที่สุโขทัย จ านวน 385 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-way ANOVA) และ
หากพบความแตกต่างจะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใช้วิธีของ Post Hoc Dunnett T3 และ 
Post Hoc LSD และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis)  
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุระหว่าง 41 – 50 ปี มีรายได้เฉลี่ย
เดือนละ 10,001 – 20,000 บาท มีอาชีพธุรกิจ/อาชีพอิสระ/ค้าขาย สถานภาพสมรส มีเงินได้พึงประเมิน
ประเภท 40 (8) เงินได้อ่ืน ๆ นอกเหนือ (1) ถึง (7) และมีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี และผลการศึกษา
ยังพบว่า ในภาพรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากในด้านความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับภาษีอากร 
โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ท่านทราบเกี่ยวกับก าหนดเวลาในการยื่นแบบและค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ 
ท่านทราบว่าหากมีเงินได้เกิน 1.8 ล้านบาทต่อปี ต้องจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม  และยังพบว่า
ผลการศึกษาข้อมูลความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ในภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
โดยด้านความไว้วางใจ (Assurance) เป็นด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness) ด้านสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านความเชื่อถือได้ 
(Reliability) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร 
 ผลการทดสอบสมมติฐานลักษณะบุคคลมีความพึงพอใจต่อปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ในการจัดเก็บภาษีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 และความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับภาษีอากร
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ของผู้ประกอบการ (B = 0.412) ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์เป็นบวก ถือว่า มีความสัมพันธ์กับปัจจัยที่มีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการในการจัดเก็บภาษีอากร ของส านักงานสรรพากรพื้นที่สุโขทัย 
 
ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ; ความพึงพอใจ; ส านักงานสรรพากรพื้นที่สุโขทัย  
 
ABSTRACT 
 This research was study factors affecting the quality of services in taxation of 
Sukhothai Area Revenue Office. The objective is (1) to study the personal characteristics 
of service users in the taxation of the Sukhothai Area Revenue Office. (2) To study the 
satisfaction of factors affecting the quality of service in the tax collection of the 
Sukhothai Area Revenue Office. The sample used in this research is the taxpayer 
population who came to use the service at the Sukhothai Area Revenue Office was 
385 persons.  Questionnaires are used as a tool to collect data, The statistics used to 
analyze date consisted of frequency, percentage, mean, and standard deviation as well 
as One-way analysis of variance (ANOVA), and multiple regression analysis.  
 The study found that the majority of the sample was female, aged between 41 
and 50 years, with an average monthly income of 10,001 – 20,000 baht. Marital status 
There is a category of 40 (8) income other than (1) to (7) and a lower level of education. 
The study also found that overall, there was a high level of opinion in terms of 
cognition about taxation. The highest average is that you know about the filing deadline 
and the least average is that you know that if you have more than 1.8 million baht per 
year, you must be registered for VAT. It also found that the results of the study were 
satisfied with the quality of service provided. Overall, satisfaction is high, with assurance 
being the highest average, followed  by responsiveness, tangibility, service procedures, 
and reliability. Empathy and the least average aspect is information perception.  
 The results of the individual character hypothesis test were satisfied that the factors 
affecting the quality of services provided in taxation varied significantly at the level of 0.05 
and the knowledge and understanding of the taxation of entrepreneurs (B = 0.412), 
whose coefficient is positive, is considered to be correlated with factors affecting the 
quality of services provided in the taxation of Sukhothai area revenue offices. 
 
Keywords: quality of service; satisfaction; Sukhothai Area Revenue Office 
 
บทน า 
 การพัฒนาประเทศตามแผนยุทธศาสตร์ชาติในด้านต่าง ๆ อาทิ ด้านความมั่นคง ด้านการสร้าง
ความสามารถในการแข่งขัน ด้านการพัฒนาและเสริมสร้างศักยภาพทรัพยากรมนุษย์ ด้านการสร้างโอกาส
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และความเสมอภาคทางสังคม  และโครงการต่าง ๆ ที่เป็นสวัสดิการของภาครัฐ อาทิ การแก้ปัญหาการ
แพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โครงการคนละครึ่ง โครงการบัตรสวัสดิการแห่งรัฐ ระบบประกันสุขภาพ
ถ้วนหน้า การสนับสนุนด้านการศึกษา การสนับสนุนด้านสาธารณูปโภค การสนับสนุนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
การแก้ปัญหาภัยธรรมชาติ การกระตุ้นเศรษฐกิจ เป็นต้น ต้องใช้งบประมาณในการจัดสรรเป็นจ านวนมาก 
ซึ่งรายได้หลักของรัฐบาลมาจากการจัดเก็บภาษีจากกรมสรรพากร กรมสรรพาสามิต กรมศุลกากร รัฐพาณิชย์ 
และส่วนราชการอ่ืน ๆ 
 กรมสรรพากร เป็นหน่วยงานสังกัดกระทรวงการคลังที่สามารถจัดเก็บรายได้เข้าภาครัฐมากที่สุด 
มีภารกิจเกี่ยวกับการจัดเก็บภาษีอากรตามประมวลรัษฎากรและกฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวข้อง เสนอ
นโยบายจัดเก็บภาษีต่อกระทรวงการคลัง ตามวิสัยทัศน์ “องค์กรชั้นน าที่จัดเก็บภาษีอย่างโปร่งใสและ
เป็นธรรมด้วยนวัตกรรมและบุคลากรคุณภาพ เพ่ือสร้างเสถียรภาพทางการคลัง ” ตามพันธกิจ 
“จัดเกบ็ภาษีตรงเป้า นโยบายตรงกลุ่ม บริการตรงใจ” และตามค่านิยม “I AM RD เราคือสรรพากร” 
I= Integrity (จริยธรรมและจรรยาบรรณปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต) A= Accountability 
(มีความรับผิดชอบปฏิบัติหน้าที่ด้วยความขยันหมั่นเพียร มุ่งมั่นและกระตือรือร้น) M= Mastery (มีความ
เป็ นมื ออาชีพ  สั่ ง สมความรู้ และควา ม เชี่ ย วชาญในงานที่ รั บผิ ดชอบ  R= Respect and 
Responsiveness (ให้เกียรติแก่ผู้เสียภาษีทุกระดับเคารพสิทธิหน้าที่ที่ทุกคนมีตามกฎหมายและ
ตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังของผู้เสียภาษี) D= Development (พัฒนาและคิดค้น
นวัตกรรมใหม่ เ พ่ือเ พ่ิมประสิทธิภาพงานและบริการให้ ผู้ เสียภาษี พึงพอใจ) ( อ้างอิงจาก 
www.rd.go.th) 
 กรมสรรพากรมีหน่วยงานรับช าระภาษีอากรหรือส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สาขาถึง 850 สาขา
ทั่วประเทศ ซึ่งในสังกัดของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สุโขทัยมีหน่วยงานในหน้าที่รับผิดชอบ 9 สาขา 
ได้แก่ ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สาขาเมืองสุโขทัย ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สาขาบ้านด่านลานหอย 
ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สาขากงไกรลาศ ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สาขาคีรีมาศ ส านักงานสรรพากร
พ้ืนที่สาขาศรีส าโรง ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สาขาศรีนคร ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สาขาทุ่งเสลี่ยม 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสวรรคโลก และส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สาขาศรีสัชนาลัย 
 กรมสรรพากรมีความเอาใจใส่ในการบริการเพ่ือให้การบริการจัดเก็บเป็นไปอย่างทั่วถึง ไม่เกิด
ปัญหาข้อร้องเรียนจากผู้เสียภาษี แต่การที่จะสามารถปรับปรุงพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ
มากขึ้น หรือในกรณีที่หากเกิดปัญหาใด การที่จะสามารถแก้ปัญหาได้ตรงจุดนั้น กรมสรรพากรควรมี
ข้อมูลการประเมินคุณภาพการให้บริการจากการรับรู้ของผู้ใช้บริการเป็นหลัก ด้วยเหตุผลดังกล่าวข้างต้น 
ผู้วิจัยในฐานะผู้ปฏิบัติงานในด้านการให้บริการแก่ผู้เสียภาษีจึงมีความสนใจในเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการในการจัดเก็บภาษีของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สุโขทัย เพ่ือน าไปปรับใช้ในด้าน
ทัศนะคติเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน และพฤติกรรมการท างานอันน าไปสู่ความพึงพอใจของผู้เสียภาษีและ
ขจัดปัญหาข้อร้องเรียนต่าง ๆ 
 
 
 
 



4 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาลักษณะส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการในการจัดเก็บภาษีของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่

สุโขทัย 
2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการในการจัดเก็บภาษีของ

ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สุโขทัย 
 

ขอบเขตของงานวิจัย 
 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
  1.1 ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้เสียภาษีและปัจจัยที่ก าหนดคุณภาพการ
ให้บริการในการจัดเก็บภาษีของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สุโขทัย ได้แก่ 
      1) ปัจจัยส่วนบุคคล 
     - เพศ 
     - ช่วงอายุ 
     - รายได ้
     - อาชีพ 
     - สถานภาพ 
     - ประเภทเงินได ้
     - การศึกษาสูงสุด 
    2) ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับภาษีอากรของผู้ประกอบการ 
  1.2 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการในการ
จัดเก็บภาษีของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสุโขทัย ดังนี้ 
    1) ด้านสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) 
    2) ด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) 
    3) ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 
    4) ด้านความไว้วางใจ (Assurance) 
    5) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
 2. ขอบเขตด้านประชากร 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้เสียภาษีท่ีมาใช้บริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและช าระ
ภาษีท่ีส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สุโขทัย ซึ่งไม่สามารถทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนรู้แต่ว่ามีจ านวน
มาก ผู้วิจัยใช้สูตรในการค านวณหารกลุ่มตัวอย่างของ W.G. Cochan (1953) โดยผู้วิจัยต้องการสุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 50% หรือ 0.50 จากประชากรทั้งหมด ในระดับความเชื่อม่ัน 95% และยอมรับความ
คลาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่าง 0.05 หรือ 5% ได้กลุ่มตัวอย่าง 385 คน 
 3. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
   การวิจัยครั้งนี้จะท าการวิจัย ตั้งแต่เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม 2565 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ทราบถึงความพึงพอใจต่อปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการในการจัดเก็บภาษีของ
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สุโขทัย 
 2. เพ่ือน าขอ้มูลที่ได้ไปเป็นแนวทางในการให้บริการผู้เสียภาษี เพ่ือที่เจ้าหน้าที่จะได้บริการให้ผู้เสียภาษี
มีความพึงพอใจและช่วยลดปัญหาข้อร้องเรียนในการบริการ 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 มีนักวิจัยหลายท่านทั้งภายในประเทศและต่างประเทศได้ให้ความหมายของคุณภาพการ
ให้บริการ ดังนี้ 
 พาราสุ รามาน ซี เทมป์  และแบรรี่  (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,1985) ได้ ให้
ความหมายคุณภาพการให้บริการว่า คุณภาพเป็นสิ่งที่เกิดจากความคาดหมายของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการที่มีต่อบริการนั้น คุณภาพคือผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุดโดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสม
ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ใน
การให้บริการ/ผลิตภัณฑ์ หากผู้รับบริการได้รับการบริการเป็นไปตามที่คาดหวัง กล่าวได้ว่า การบริการ
มีคุณภาพ คุณภาพจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของลูกค้าในผลิตภัณฑ์ หรือบริการ
กับการรับรู้ที่แท้จริงที่มีโดยหากลูกค้าหรือผู้รับบริการเห็นว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการเหล่านั้นเป็นสิ่งที่ดีที่สุด
และตรงตามที่คาดหวัง ก็ถือได้ว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพนั่นเอง  
 Aaker (2004) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถโดยทั่วไป ในการสื่อสารหรือส่ง
มอบการบริการในระดับที่ลูกค้าคาดหวังจะได้รับ ความคาดหวังนี้ลูกค้าได้มีการแบ่งตาม ระดับต่าง ๆ 
ระหว่างความต้องการของลูกค้า โดยคิดหลังจากการรับบริการนั้นไปแล้ว 
 โกลช์และเดวิส (Goetsch & Davis,1997) บอกว่าหมายถึง เป็นกรอบการมองเรื่องคุณภาพ
กรอบหนึ่ง อธิบายว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการก าหนดเพ่ือให้ได้คุณภาพการให้บริการ ซึ่งจะต่าง
จากคุณภาพในตัวผลิตภัณฑ์หรือในการผลิต อาจเพราะกระบวนการหรือขั้นตอนในการดูแลคุณภาพ
การให้บริการนั้นเป็นเรื่องค่อนข้างยาก ในขณะเดียวกัน คุณภาพการให้บริการก็เป็นสิ่งส าคัญที่ส่งผล
ไปยังภาพลักษณ์ขององค์กร ผู้รับบริการจะเป็นผู้ท าการตรวจสอบ ตั้งแต่กระบวนการการเริ่ม
ให้บริการจนถึงสิ้นสุดการให้บริการ โดยการให้บริการจะยิ่งดียิ่งขึ้น ถ้าหากผู้รับบริการท าการประเมิน
การให้บริการในขณะนั้น 
 เลวิส และบลูม (Lewis & Bloom,1983) ได้ให้ความหมาย คุณภาพการให้บริการ ว่าเป็นสิ่งที่ชี้วัด
ถึงระดับของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการว่าสอดคล้อง กับความ
ต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (Delivering Service Quality) หมายถึง 
การตอบสนองต่อผู้รับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ 
 เจนจิรา ภาคบุบผา (2561) ได้ให้ความหมายคุณภาพการให้บริการว่า ความต้องการของลูกค้า
และสิ่งที่ชี้วัดระดับการบริการที่ผู้บริโภคนั้นคาดหวังขณะที่ส่งมอบบริการ 
 เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2561) ได้ให้ความหมาย การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ เป็นหนทางหนึ่งที่ท าให้
ธุรกิจประสบความส าเร็จท่ามกลางการแข่งขัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อธุรกิจที่ ให้บริการมีรูปแบบการ
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ให้บริการที่คล้ายคลึงกันและตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกัน ดังนั้นการเน้นคุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีที่จะ
สร้างความแตกต่างให้องค์กรได้และความแตกต่างนี้จะน ามาซึ่งการเพ่ิมพูน ของผู้บริโภค 
 พนิดา เพชรรัตน์ (2556) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ
ต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญท่ีสุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้
เหนือกวาคู่แข่งขันได ้
 ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต (2554) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การที่ธุรกิจให้บริการสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญ ที่จะท าให้ลูกค้า
ประทับใจและสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจ 
 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ได้มนีักวิจัยหลายท่านให้ความหมายไว้หลายความหมาย ดังนี้ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า พึงพอใจ 
หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
 ดิเรก (2528) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
เป็นความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดีต่องานที่ท าของบุคคลที่มีต่องานในทางบวก ความสุขของบุคคลอันเกิด
จากการปฏิบัติงานและได้รับผลเป็นที่พึงพอใจ ท าให้บุคคลเกิดความกระตือรือร้น มีความสุข ความ
มุ่งมั่นที่จะท างาน มีขวัญและมีก าลังใจ มีความผูกพันกับหน่วยงาน มีความภาคภูมิใจในความส าเร็จ
ของงานที่ท า และสิ่งเหล่านี้จะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างานส่งผลต่อถึง
ความก้าวหน้าและความส าเร็จขององค์การอีกด้วย 
 วิรุฬ (2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับ
แต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและได้รับ
การตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง  
 
ข้อมูลส านักงานสรรพากรพื้นที่สุโขทัย 
 ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สุโขทัย เป็นส่วนราชการของกรมสรรพากร กระทรวงการคลัง
กฎหมายประมวลรัษฎากร ได้ถูกแก้ไขปรับปรุงให้สอดคล้องกับการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศอย่าง
ต่อเนื่อง โดยครั้งหลังสุดในปี พ.ศ. 2535 รัฐบาลได้เริ่มน าระบบภาษีมูลค่าเพ่ิม และภาษีธุรกิจเฉพาะ
มาใช้ในการจัดเก็บแทนภาษีการค้า ที่มีปัญหาการจัดเก็บที่ซ้ าซ้อนไม่เป็นธรรม และไม่สนับสนุนต่อ
ภาคการส่งออกของประเทศ ในขณะเดียวกันได้มีการแก้ไขเพ่ิมเติมการให้หักค่าใช้จ่าย ค่าลดหย่อน
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา การปรับปรุงอัตราการจัดเก็บภาษีเงินได้นิติบุคคลให้สอดคล้องกับการ
พัฒนาเศรษฐกิจภายในประเทศมาอย่างต่อเนื่อง เป็นต้น โดยการปรับปรุงแก้ไขประมวลรัษฎากรนั้น 
มีทั้งการยกเลิกภาษีที่ไม่เหมาะสม การเพ่ิมภาษีประเภทใหม่ขึ้น และการแก้ไขเพ่ิมเติมข้อความเดิมให้
ทันสมัยและรัดกุมยิ่งขึ้นจนในปัจจุบันมีกฎหมายภาษีอากรและภาษีอากรที่อยู่ในความรับผิดชอบของ
กรมสรรพากร ซึ่งกรมสรรพากรได้ก าหนดวิสัยทัศน์ ค่านิยมและกลยุทธ์ ดังนี้ 
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 วิสัยทัศน์ 
 องค์กรชั้นน าที่จัดเก็บภาษีอย่างโปร่งใสเป็นธรรมด้วยนวัตกรรมและบุคลากรคุณภาพ เพ่ือสร้าง
เสถียรภาพทางการคลัง (Leading Tax Agency driven by Integrity Innovation and Competent 
Team to foster Fiscal Stability) 
 ค่านิยม 
 จัดเก็บภาษีตรงเป้า นโยบายตรงกลุ่ม บริการตรงใจ 
 กลยุทธ์ 
 D 2 RIVE for All โดยกลยุทธ์ D 2 RIVE ประกอบด้วย  
   1) Digital Transformation: การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับปรุงและปรับใช้กับ
กระบวนงานที่รับผิดชอบ 
   2) Data Analytics: การจัดการและน าข้อมูลมาวิเคราะห์ในงานที่รับผิดชอบ 
   3) Revenue Collection: กลยุทธ์ในการบริหารจัดเก็บภาษีให้เป็นไปตามเป้าหมาย 
   4) Innovation: การสร้างและส่งเสริมวัฒนธรรมองค์กรในการสร้างนวัตกรรม 
   5) Value: ขับ เคลื่ อนสรรพากรคุณธรรม HAS: Honesty, Accountability and 
Service Mind  
   6) Efficiency: การเพ่ิมประสิทธิภาพคน (Smart People) และเพ่ิมประสิทธิภาพงาน  
 หน่วยงานในสังกัดของส านักงานสรรพากรพื้นที่สุโขทัย 
 หน่วยงานในสังกัดของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สุโขทัย ได้แก่ ส่วนบริหารงานทั่วไป ส่วน
วางแผนและประเมินผล ส่วนกรรมวิธีและคืนภาษี ส่วนกฎหมายและเร่งรัดภาษีอากรค้าง ส่วนแนะน า
และตรวจสอบภาษีอากร และพ้ืนที่สาขาต่าง ๆ ดังนี้ 
   1) ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาเมืองสุโขทัย 
   2) ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบ้านด่านลานหอย 
   3) ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาคีรีมาศ 
   4) ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาศรีส าโรง 
   5) ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสวรรคโลก 
   6) ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาศรีนคร 
   7) ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาเมืองศรีสัชนาลัย 
   8) ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาเมืองทุ่งเสลี่ยม 
   9) ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาเมืองกงไกรลาศ 
 ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา  
   มีอ านาจหน้าที่ภายในเขตท้องที่ท่ีรับผิดชอบ ดังนี้ 
   1) รับช าระภาษีอากร คืนเงินภาษีอากร และปฏิบัติงานด้านกรรมวิธีอ่ืน  ๆตามที่ได้รับมอบหมาย 
   2) ส ารวจแหล่งภาษีอากร เพ่ือขยายฐานภาษีอากร 
   3) ด าเนินการเกี่ยวกับการเร่งรัดภาษีอากรค้าง 
   4) ปฏิบัติงานด้านการเงินและการบัญชีสรรพากร 
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   5) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือที่
ได้รับมอบหมาย 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 พณิชา อรุณโชต (2562) ศึกษา เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการจัดเก็บภาษีของ
เทศบาลเมืองทุ่งสง จังหวัดนครศรีธรรมราช  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการงานจัดเก็บภาษี ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจัดเก็บภาษีและเพ่ือวิเคราะห์การ
ส่งผลของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ ประกอบดัวย ด้านความเป็น รูปธรรมของการให้บริการ, 
ด้านความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจ,ด้านการตอบสนองลูกค้า, ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และ
ด้านความใส่ใจลูกค้า ที่ส่งผลต่อการใช้บริการงานกจัดเก็บภาษีของเทศบาลเมืองทุ่งสง จังหวัดนครศรีธรรมราช 
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ  โดยผู้วิจัยได้จัดเก็บข้อมูลการวิจัยด้วยวิธีการเชิงส ารวจ  เก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่าง จะใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก โดยใช้แบบสอบถามจากผู้ที่มาช าระภาษีที่เทศบาลเมืองทุ่งสง 
จ านวน 222 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ผลจากการศึกษาวิจัยพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 60ปี ขึ้นไป สถานภาพ
แต่งงานแล้ว ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพธุรกิจส่วนตัว และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 -
30,000บาท ประเภทภาษีที่ช าระ คือ ภาษีโรงเรือนและที่ดิน ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ เวลา 8.30-
12.00 ข้อมูลเกี่ยวกับวิธีการ และระยะเวลาก าหนดการช าระภาษีที่ผู้ใช้บริการรับรู้ข้อมูลจากหนังสือ
แจ้งเตือนผู้อยู่ในข่ายช าระภาษีการเดินทางมารับบริการด้วยยานพาหนะส่วนตัว และมีคุณภาพการ
ให้บริการ 5 ด้าน พบว่า มีคุณภาพการ ให้บริการอยู่ในระดับมาก ผลการวิจัยพบว่า เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา มีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บภาษีโดยรวมและราย
ด้านที่ไมแ่ตกต่างกัน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 วรัญญา ถิ่นส าราญ (2562) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อประสิทธิภาพการจัดเก็บ
ภาษี ของส านักงานสรรพสามิตพ้ืนที่กาญจนบุรี มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการและ
ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีของส านักงานสรรพสามิตพ้ืนที่กาญจนบุรี และเปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลและศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อประสิทธิภาพการ
จัดเก็บภาษี ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้รับบริการของส านักงานสรรพสามิตพ้ืนที่กาญจนบุรี 400 
คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ x ̅, ร้อยละ, S.D., T-
test ผลการศึกษาพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพ้ืนที่กาญจนบุรี ใน
ภาพรวม ผู้รับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในระดับมาก รายด้าน อยู่ ในระดับมาก
ทุกด้าน 2) คุณภาพการให้บริการการที่มีผลต่อประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีของส านักงานสรรพสามิต
พ้ืนที่กาญจนบุรี พบว่า ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
เชื่อถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีของส านักงานสรรพสามิตพ้ืนที่กาญจนบุรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดย
มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เชิงพหุคูณ เท่ากับ 0.71 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยครั้ งนี้  เป็นการวิจัยเชิ งส ารวจโดยใช้วิ ธี เก็ บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย และใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในการ
วิเคราะห์ข้อมูลบางสถิติ ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้มีหน้าที่เสียภาษีที่มาใช้บริการ ณ ส านักงาน
สรรพากรพ้ืนที่สุโขทัย กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชากรที่มีหน้าที่เสียภาษีที่มาใช้บริการ ณ ส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สุโขทัย เนื่องจากประชากรมีขนาดใหญ่ และไม่สามารถทราบจ านวนประชากรได้แน่ชัด 
ดังนั้น ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการค านวณจากสูตรไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ W.G. Cochran (1953) ได้กลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 385 คน 
 แบบสอบถาม (Questionnaire) บน Google from ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้นจากกระบวนการศึกษาหา
ความรู้จากข้อมูลต่าง ๆ พร้อมทั้งปรับปรุงค าถามให้เหมาะสมกับผู้มีหน้าที่เสียภาษีที่มาใช้บริการที่
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สุโขทัย ดังนี้ 
 1. จัดเตรียมและค้นคว้าหาข้อมูลจากเอกสาร ต ารา วารสาร บทความ ข้อมูลทางสถิติตลอดจน
รวบรวมผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพในการให้บริการในการจัดเก็บภาษีของส านักงานสรรพากร
พ้ืนที่สุโขทัย  
 2. น าข้อมูลที่ได้มาสรุปประเด็นเพ่ือก าหนดเป็นกรอบแนวคิดและก าหนดวัตถุประสงค์เขียน
โครงร่างของการท าวิจัยเพ่ือขออนุมัติสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ทดสอบเครื่องมือและการน ามา
ปรับปรุงแก้ไข 
 3. ศึกษาแบบสอบถามที่เกี่ยวข้องที่มีผู้สร้างขึ้นไว้แล้วน ามาปรับเพ่ือให้เหมาะสมกับการศึกษาครั้งนี้ 
 แบบสอบถามที่ใช้ในการศึกษานี้ ประกอบด้วย 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นค าถามเกี่ยวกับปัจจัย
ส่วนบุคคล ซึ่งประกอบไปด้วย เพศ ช่วงอายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพ ประเภทเงินได้ 
ระดับการศึกษาสูงสุด มีจ านวน 7 ข้อ 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความรู้ความเข้าใจและการรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับภาษีอากร
ของผู้เสียภาษี มีจ านวน 6 ข้อ  
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการในการจัด เก็บภาษี
ของส านักงานสรรพากรพื้นที่สุโขทัย มีจ านวน 7 ด้าน 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ซึ่งสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)สถิติวิเคราะห์
ความแปรปรวน (One-way ANOVA) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression 
analysis) 
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สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุระหว่าง 41 – 50 ปี มี
รายได้เฉลี่ยเดือนละ 10,001 – 20,000 บาท มีอาชีพธุรกิจ/อาชีพอิสระ/ค้าขาย สถานภาพสมรส มี
เงินได้พึงประเมินประเภท 40 (8) เงินได้อ่ืน ๆ นอกเหนือ (1) ถึง (7) และมีระดับการศึกษาต่ ากว่า
ปริญญาตรี 
 
 ผลการวิเคราะห์ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับภาษีอากรของผู้ประกอบการ 
 ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากในด้านความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับภาษีอากร โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ท่านทราบเกี่ยวกับก าหนดเวลาในการยื่นแบบและ
ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ท่านทราบว่าหากมีเงินได้เกิน 1.8 ล้านบาทต่อปี ต้องจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพ่ิม 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
 ผลการศึกษาพบว่าข้อมูลความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ในภาพรวมความพึงพอใจอยู่
ในระดับมาก โดยด้านความไว้วางใจ (Assurance) เป็นด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ด้านสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ 
ด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร 
 ด้านการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร โดยรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ท่านได้รับการสื่อสารให้รู้ว่าต้องยื่นแบบ ณ ที่ส านักงานสรรพากร
พ้ืนที่สาขาต่าง ๆ รองลงมาคือ กรมสรรพากรมีการประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางต่าง ๆ เกี่ยวกับก าหนด
ระยะเวลาในการยื่นแบบอย่างชัดเจน ท่านได้รับการสื่อสารให้รู้ว่ามีช่องทางการยื่นแบบแสดงรายการออนไลน์ 
(E-Filling) กรมสรรพากรมีการอัพเดทข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการเสียภาษีอยู่เสมอ ท่านสามารถเข้าถึง
ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่กรมสรรพากรประชาสัมพันธ์ เช่น การหักค่าลดหย่อน การยื่นแบบต่าง ๆ 
 ด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ มีระบบเรียงล าดับคิวก่อนหลังท าให้มีระเบียบในการให้บริการ 
รองลงมา คือ มีขั้นตอนการให้บริการที่เหมาะสมและรวดเร็ว มีข้ันตอนในการบริการไม่ซ้ าซ้อนและยุ่งยาก 
และข้อมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ มีขั้นตอนในการให้บริการแสดงให้ดู ณ ส านักงานพ้ืนที่สาขาต่าง ๆ 
อย่างชัดเจน 
 ด้านสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) โดยรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ส านักงานพ้ืนที่สาขาที่ให้บริการมีความสะอาด รองลงมา คือ ท าเลที่ตั้ง
ของส านักงานพ้ืนที่สาขาสะดวกในการมาติดต่อ ภายในส านักงานพื้นที่สาขามีที่นั่งเพียงพอ แบบแสดง
รายการเข้าใจง่ายไม่ซับซ้อน และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย 
 ด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) โดยรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ระบบในการค านวณภาษีมีความแม่นย าเชื่อถือได้ รองลงมา คือ 
เชื่อมั่นได้ว่ากรมสรรพากรจะรักษาข้อมูลที่เป็นความลับได้เป็นอย่างดี เจ้าหน้าที่มีความรู้ มีความเป็น
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มืออาชีพและมีความเชี่ยวชาญกับภารกิจที่ปฏิบัติ ขั้นตอนการให้บริการโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ 
และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่มีความแม่นย าในการปฏิบัติงาน 
 ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) โดยรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ สามารถติดต่อผ่านโทรศัพท์ส านักงานได้ในกรณีที่เกิดข้อสงสัย
เกี่ยวกับภาษี รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มีการตอบสนองอย่างรวดเร็ว เมื่อมีปัญหาเกิดขึ้น เจ้าหน้าที่
บุคลากรรับแบบทุกประเภทไม่บ่ายเบี่ยงการให้บริการต่างท้องที่ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง
และเหมาะสม มีการบริการรวดเร็วภายในตรงตามข้ันตอนที่แสดง ณ  ส านักงานพื้นที่สาขา มีช่องทาง
ให้ร้องเรียนหรือแสดงความคิดเห็น และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ มีการตอบสนองข้อร้องเรียนทันที 
 ด้านความไว้วางใจ (Assurance) โดยรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ มีพนักงานรักษาความปลอดภัยบริเวณส านักงาน รองลงมา คือ 
เชื่อมั่นได้ว่าเจ้าหน้าที่รับช าระภาษีถูกต้องตามหน้าแบบ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยสุจริต ไม่มีการหวัง
ผลประโยชน์ใด และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดบุคลากรสร้างความสมัครใจในการเสียภาษี 
 ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) โดยรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจ้าหน้าที่มีการให้ค าแนะน าเพ่ือรักษาสิทธิประโยชน์ทางภาษีของ
ผู้ประกอบการที่เหมาะสม เจ้าหน้าที่เต็มใจในการให้ความรู้ และแนะน าเกี่ยวกับภาษีอากรเพ่ิมเติม 
เจ้าหน้าที่มีความใส่ใจในการติดตามให้ยื่นแบบ เพ่ือขจัดปัญหาการเสียเบี้ยปรับเงินเพ่ิม เจ้าหน้าที่มี
ความสุภาพทั้งการแต่งกายและวาจา บุคลากรมีความเอาใจใส่ต่อผู้เสียภาษี และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
คือ เจ้าหน้าที่มีความมุ่งม่ันและความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ลักษณะบุคคลมีความพึงพอใจต่อปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการในการจัดเก็บภาษีแตกต่างกัน 
และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุวิธี (Stepwise Multiple Regression) พบว่า ความรู้
ความเข้าใจเกี่ยวกับภาษีอากรของผู้ประกอบการมีความสัมพันธ์กันกับคุณภาพการให้บริการในการ
จัดเก็บภาษีอากร โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณเป็น 0.518 และสามารถร่วมกันพยากรณ์
ความพึงพอใจต่อปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการในการจัดเก็บภาษีอากร ได้ร้อยละ 26.60 
 
 ผลการศึกษาพบว่า ลักษณะบุคคลมีความพึงพอใจต่อปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการใน
การจัดเก็บภาษีแตกต่างกัน และความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับภาษีอากรที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่อปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการในการจัดเก็บภาษีแตกต่างกัน โดยการวิเคราะห์การถดถอย
เชิงเส้นแบบพหุวิธี (Stepwise Multiple Regression) พบว่า ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับภาษีอากร
ของผู้ประกอบการมีความสัมพันธ์กันกับคุณภาพการให้บริการในการจัดเก็บภาษีอากร โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณเป็น 0.518 และสามารถร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจต่อปัจจัยที่มีผล
ต่อคุณภาพการให้บริการในการจัดเก็บภาษีอากร ได้ร้อยละ 26.60  
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การอภิปรายผลการวิจัย 
 จากการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในการจัดเก็บภาษีของ
ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สุโขทัย ของประชาชนที่มารับบริการ ข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์มีประเด็น
ส าคัญที่ควรน ามาอภิปราย คือ ผู้ใช้บริการในการจัดเก็บภาษี มีความพึงพอใจต่อปัจจัยที่มีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการในการจัดเก็บภาษีแตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ พณิดา อรุณโชติ 
ที่ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการจัดเก็บภาษีของเทศบาลเมืองทุ่งสง จังหวัด
นครศรีธรรมราช ซึ่งมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บภาษีโดยรวมและรายด้านที่
ไม่แตกต่างกัน อย่างไรก็ตามเนื่องจากการให้บริการเป็นของคนละท้องที่และประชากรในแต่ละท้องที่
มีลักษณะประชากรที่แตกต่างกันดังนั้นผลการทดสอบที่ได้อาจแตกต่างกันไป 
 ขณะเดียวกันนั้น ผู้ใช้บริการในการจัดเก็บภาษี มีความพึงพอใจต่อปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการในการจัดเก็บภาษีแตกต่างกัน มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรัญญา  ถิ่นส าราญ ที่
ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษี ของส านักงานสรรพสามิต
พ้ืนที่กาญจนบุรี ซึ่งโดยภาพรวม คุณภาพการให้บริการในการจัดเก็บภาษี ส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
จัดเก็บภาษีของส านักงานสรรพสามิตพ้ืนที่กาญจนบุรีที ่อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 
ข้อเสนอทีไ่ด้จากการวิจัย 
 กรมสรรพากรควรจัดสรรอัตราก าลังให้เพียงพอและเหมาะสม เพ่ือให้สอดคล้องกับหน้าที่งานที่
ความรับผิดชอบ และเพ่ือให้บริการประชาชนที่มายื่นแบบแสดงรายการภาษีเป็นอย่างทั่วถึง รวด
รวดเร็ว และถูกต้อง 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 

 5.3.1 ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้งานระบบ E-Withholding (หัก ณ ที่
จ่าย) ของผู้ประกอบการในท้องที่ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สุโขทัย 
 5.3.2 ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับแรงจูงใจในการท างานของเจ้าหน้าที่สังกัดส านักงานสรรพากร
พ้ืนที่สุโขทัย 
  
อ้างอิงและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
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