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บทคัดย่อ 
 กำรวิจัยคร้ังน้ีมีจุดประสงค์ (1) เพื่อศึกษำลักษณะประชำกรของผูเ้สียภำษีท่ีมำใช้บริกำรในเขต
ส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 จ ำแนกตำม ปัจจยัดำ้นประชำกรศำสตร์ เพศ อำย ุระดบักำรศึกษำ 
อำชีพ และรำยได้เฉล่ียต่อเดือน (2) เพื่อศึกษำระดับควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษีท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของ
ส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 โดยใช ้กลุ่มตวัอย่ำงในกำรวิจยัคร้ังน้ีคือประชำชนท่ีมำใชบ้ริกำร
ส ำนักงำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 จ ำนวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถำมเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในกำร
เก็บรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ควำมถ่ีค่ำร้อยละ ค่ำเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน ทดสอบสมมติฐำนดว้ย สถิติ
ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One way ANOVA) และหำกพบควำมแตกต่ำงจะน ำไปเปรียบเทียบเป็นรำยคู่โดยใช้
วิธีของ Post Hoc Dunnett T3 และ Post Hoc LSD  (Least significant difference test)  
 ผลกำรศึกษำพบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 56.3% อำยชุ่วง 25-35 ปี มีระดบักำรศึกษำสูงสุด
ระดบัปริญญำตรี ประกอบอำชีพพนักงำนบริษทัเอกชน มีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20 ,001-40,000 บำท  จำกกำร
ทดสอบสมมุติฐำนพบว่ำ ปัจจยัส่วนบุคคลดำ้น เพศ อำยุ กำรศึกษำ รวมถึงรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่ำงกัน
ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษีท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 ท่ี
แตกต่ำงกนั 
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ABSTRACT 
The purpose of this research is to study the demographic and characteristics of the population who received the 
service from Area Revenue Office Bangkok 22, classified by gender, age, level of education, occupation, and 
monthly average incomes. The sample sizes of the population are 400 service receivers at Area Revenue Office 
Bangkok 22 through a questionnaire survey about the frequencies, average, and standard deviation. The 
statistical test is conducted by using One Way ANOVA. In the case that the difference is found, the pair analysis 
will be performed by Post Hoc Dunnett T3 and Scheffe (least significant difference test) 
The majority of the population consisted of 56.3% female, aged 25-35 years old, with undergraduate education 
and an average monthly salary of 20,001-40,000 Baht. The hypothesis testing shows that the personal 
information — gender, age, level of education, and monthly average income significantly affect the satisfaction 
of the service provided by  Area Revenue Office Bangkok 22 
Keyword: Satisfactory; Public Service 
 
บทน า 
ประเทศไทยก ำลงักำ้วเขำ้สู่กระแสกำรเปล่ียนแปลง ท ำให้รัฐบำลมีแผนพฒันำกำรเพื่อกำรเจริญเติบโตอย่ำง
รวดเร็วในทุกดำ้น ทั้งทำงดำ้นเศรษฐกิจ สังคมกำรศึกษำ กำรเมือง กำรปกครอง รวมถึงกำรพฒันำระบบรำชกำร 
เน่ืองจำกระบบรำชกำรเป็นปัจจยัท่ีส่งผล โดยตรงต่อคุณภำพชีวิตของประชำชน ดงันั้นประชำชนควรได้รับ
ควำมสะดวกสบำยและสำมำรถเขำ้ถึงบริกำร ต่ำง ๆ ของภำครัฐไดโ้ดยง่ำย โดยควำมพึงพอใจของประชำชนและ
กำรบริกำรประชำชนให้ดีและมีประสิทธิภำพมำกขึ้นคือ เป้ำหมำยของกำรบริกำรและกำรพฒันำคุณภำพในกำร
บริกำร โดยเฉพำะ อย่ำงยิ่ง “ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร”  ซ่ึงเป็นควำมรู้สึกหรือควำมคิดเห็นต่อขั้นตอนกำร
ให้บริกำร ดว้ยควำมสะดวก รวดเร็ว ทศันคติและจิตบริกำรของเจำ้หน้ำท่ีรัฐท่ีมีต่อประชำชนท่ีประชำชนได้
คำดหวงัหรือตอ้งกำร  กำรบริหำรจดักำรจึงควรมุ่งเน้นประสิทธิภำพในกำรให้ควำมช่วยเหลืออ ำนวยควำม
สะดวกใหแ้ก่ผูรั้บบริกำร เพื่อใหป้ระชำชนไดรั้บประโยชน์มำกท่ีสุดจำกกำรบริกำรของภำครัฐ 
 ในปัจจุบนักำรบริกำรเป็นปัจจยัท่ีองคก์รต่ำงๆ ใหค้วำมส ำคญั ไม่วำ่จะเป็นภำครัฐ หรือภำคเอกชน เห็น
ไดจ้ำกกำรท่ีหน่วยงำนเอกชนหลำยแห่งให้ควำมส ำคญักบักำรบริกำรและควำมพึงพอใจของลูกคำ้มำเป็นอนัดบั
แรก รวมถึงภำครัฐเช่นกนัท่ีไดน้ ำเสนอนโยบำยมำกมำยเก่ียวกบักำรบริกำรประชำชนให้ไดรั้บควำมพึงพอใจ
สูงสุดเพรำะตอ้งบริกำรประชำชนจ ำนวนมำกในแต่ละวนั โดยกำรใหบ้ริกำรอำจท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ และไม่
เป็นท่ีพึงพอใจไดเ้ช่นกนั ส่งผลให้องคก์รภำครัฐให้ควำมส ำคญักบักำรพฒันำกำรให้บริกำรแก่ประชำชนอยำ่งมี
คุณภำพมำกยิง่ขึ้น ทั้งน้ีเพื่อช่วยลดกำรเกิดปัญหำท่ีถูกร้องเรียนจำกกำรใหบ้ริกำรท่ีเกิดจำกควำมไม่พึงพอใจของ
ผูรั้บบริกำร เช่น กำรร้องเรียนเจำ้หนำ้ท่ีในเร่ืองของกำรไม่มีจิตในกำรบริกำร (Service Mind) เจำ้หนำ้ท่ีใหบ้ริกำร



 
 

ล่ำชำ้ ไม่สำมำรถแกไ้ขปัญหำได ้และเจำ้หนำ้ท่ีไม่เพียงพอต่อกำรใหบ้ริกำร ซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดควำมไม่พอใจจำก
ผูรั้บบริกำร และยงัท ำให้ภำพลกัษณ์ขององค์กรเสียหำยอีกดว้ย กำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้แก่ลูกคำ้จึงถือได้ว่ำ
เป็นส่ิงส ำคญัท่ีจะน ำไปสู่ควำมส ำเร็จขององคก์รในกำรสร้ำงควำมไดเ้ปรียบในกำรแข่งขนัของธุรกิจ ในดำ้นกำร
ตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ไดต้ำมควำมคำดหวงัในจนเกิดควำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำร ท่ีปรำกฏได้
จำกดำ้นกำรให้บริกำรจำกสถำนท่ีบริกำร รวมถึงส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกต่ำง ๆ ในกำรให้บริกำร และพนกังำน
ใหบ้ริกำร 

กรมสรรพำกร เป็นส่วนงำนรำชกำรระดบักรม สังกดักระทรวงกำรคลงั มีหนำ้ท่ีในกำรจดัเก็บภำษีจำก
ฐำนรำยไดแ้ละฐำนกำรบริโภคภำยในประเทศ ตำมประมวลรัษฎำกร และกฎหมำยอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นรำยได้
ให้รัฐบำล เพื่อน ำมำใช้พัฒนำประเทศได้แก่ ภำษีเงินได้บุคคลธรรมดำ ภำษีเงินได้นิติบุคคล ภำษีเงินได้
ปิโตรเลียม ภำษีมูลค่ำเพิ่ม อำกรแสตมป์  โดยปัจจุบนักรมสรรพำกรให้ให้ควำมส ำคญักบัควำมพึงพอใจของผู ้
เสียภำษีและกำรให้ผูเ้สียภำษีเป็นอยำ่งมำกตำมหลกัวิสัยทศัน์ใหม่ “องคก์รชั้นน ำท่ีจดัเก็บภำษีอยำ่งโปร่งใสเป็น
ธรรมดว้ยนวตักรรมและบุคลำกรคุณภำพ เพื่อสร้ำงเสถียรภำพทำงกำรคลงั”  ท่ีประกำศใช้เม่ือวนัท่ี 1 ตุลำคม 
2563 โดยมีพนัธกิจคือ “จดัเก็บภำษีตรงเป้ำ นโยบำยตรงกลุ่ม บริกำรตรงใจ” เน่ืองจำกเห็นว่ำกำรบริกำรท่ี
รวดเร็วจะช่วยให้ประเทศไทยเก็บภำษีไดอ้ย่ำงมีประสิทธิภำพมำกยิง่ขึ้นจึงไดมี้มำตรำกำรท่ีช่วยให้ผูเ้สียภำษีถึง
พอใจในบริกำรและเตม็ใจเสียภำษี 
 ส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 เป็นหน่ึงในหน่วยงำนในสังกดัสรรพำกรภำค 3 มีพื้นท่ี
รับผิดชอบประกอบดว้ย 3 พื้นท่ี คือ และรวมไปถึงผูเ้สียภำษีนอกเขตพื้นท่ีรับผิดชอบท่ีประสงคจ์ะมำใชบ้ริกำร
โดยมีหน้ำท่ีในกำรบริกำรผูเ้สียภำษีหลำกหลำย อำทิเช่น ก ำกับดูแลผูเ้สียภำษีเป็นรำยผูป้ระกอบกำร ตรวจ
ปฏิบัติกำร และตรวจสอบภำษีอำกรส ำหรับรำยท่ีอยู่ในควำมรับผิดชอบ ปฏิบัติงำนด้ำนกรรมวิธีภำษี  
ประชำสัมพนัธ์และเผยแพร่ข่ำวสำร ควำมรู้ และควำมเข้ำใจเก่ียวกับภำษีอำกร ซ่ึงงำนบริกำรต่ำงๆ นั้นมี
เป้ำหมำยคือกำรจดัเก็บภำษีอยำ่งมีประสิทธิภำพและอ ำนวยควำมสะดวกใหผู้เ้สียภำษีมำกท่ีสุด 
 ดงันั้น โดยผูท้  ำวิจยัซ่ึงเป็นหน่ึงในขำ้รำชกำรสังกดัส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 จึงมี
ควำมสนใจท่ีจะศึกษำถึงควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษีท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนสรรพ ำกรพื้นท่ี
กรุงเทพมหำนคร  22 โดยจะศึกษำควำมถึงพอใจต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ ไดแ้ก่ กำรบริกำรท่ีเป็นรูปธรรม 
ควำมน่ำเช่ือถือ กำรตอบสนอง กำรเอำใจใส่ และควำมไวว้ำงใจ ซ่ึงเป็นพื้นท่ีในกำรศึกษำกำรคน้ควำ้อิสระใน
คร้ังน้ี เพื่อให้ทรำบถึงควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษี กำรให้บริกำร ปัญหำท่ีเกิดขึ้นจำกกำรเขำ้รับบริกำร และ
น ำไปปรับปรุงในกำรปฏิบติังำนคร้ังต่อไป ซ่ึงจะส่งผลต่อประสิทธิภำพและประสิทธิผลของกำรจดัเก็บภำษี
อำกร และท ำใหผู้เ้สียภำษีเกิดควำมถึงพอใจในกำรบริกำรและมีควำมเตม็ใจท่ีจะช ำระภำษีมำกยิง่ขึ้น 
 
 



 
 

วัตถุประสงค์ในการท าวิจยั 
 1. เพื่อศึกษำลกัษณะประชำกรของผูเ้สียภำษีท่ีมำใชบ้ริกำรส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 
 2. เพื่อศึกษำระดับควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษีท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนสรรพำกรพื้นท่ี
กรุงเทพมหำนคร 22 
ขอบสมมุตฐานการวิจัย 

1. ลกัษณะประชำกรผูเ้สียภำษีท่ีมำใชบ้ริกำรส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 ท่ีแตกต่ำงกนั
ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษีท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 ท่ี
แตกต่ำงกนั 

เขตของงานวิจัย 
 กำรศึกษำคร้ังน้ีเป็นกำรศึกษำเก่ียวกบัควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษีท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำน
สรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 โดยสอบถำมจำกขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

1. ประชำกรท่ีใชใ้นกำรวิจยั 
ผูเ้สียภำษีท่ีใชบ้ริกำรส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 
2. กลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชใ้นกำรวิจยั  
ผูใ้ชบ้ริกำรส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 
3. ขอบเขตดำ้นเวลำกำรด ำเนินกำรศึกษำวิจยั เร่ิมตั้งแต่เดือนกรกฎำคม 2565 ถึงเดือนสิงหำคม 2565 
4. ตวัแปรท่ีศึกษำ 
4.1 ตวัแปรอิสระ  
• ปัจจยัดำ้นประชำกร เพศ  อำย ุ ระดบักำรศึกษำ  อำชีพ  รำยได ้
4.2 ตวัแปรตำม 
• ควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษีท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรของส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
1. ท ำให้ทรำบถึงควำมพึงพอใจของผู ้เ สียภำษี ท่ี มีต่ อกำรบริกำรของส ำนักงำนสรรพำกรพื้น ท่ี

กรุงเทพมหำนคร 22 
2. ขอ้มูลจำกขอ้ 1 สำมำรถน ำไปเป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงกำรบริกำร และท ำให้ผูเ้สียภำษีพึงพอใจต่อ

กำรใหบ้ริกำรของส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 
การทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพงึพอใจ 



 
 

Lujun Su. (2016) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรบริกำร ( Service Quality 

Satisfaction) หมำยถึง เป็นกำรก ำหนดคุณภำพของกำรบริกำรเป็นควำมแตกต่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงัของ

ผูรั้บบริกำรในกำรใหบ้ริกำรท่ีไดรั้บและกำรรับรู้ถึงกำรบริกำรท่ีไดรั้บจริง (SERVQUAL) ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติ  

 Munoz-Gallego (2017) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรบริกำร (Service Quality 
Satisfaction) หมำยถึง เป็นกำรบริกำรท่ีมีคุณภำพท่ีเป็นกำรตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวงัของ
ผูรั้บบริกำร ในขณะท่ีกำรรักษำคุณค่ำของลูกคำ้ คุณภำพกำรบริกำร หมำยถึง กำรประเมินระดบักำรให้บริกำร
โดยรวมขององคก์รและกำรประเมินจะขึ้นอยูก่บักำรรับรู้ในระหว่ำงกำรพบปะกบัผูใ้หบ้ริกำรเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
สินคำ้และบริกำร ควำมตอ้งกำรส่วนบุคคลประสบกำรณ์ในอดีตและควำมพยำยำมทำงกำรตลำดขององคก์ร 
 See-Ying Kwok.et al., (2017) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรบริกำร (Service 
Quality Satisfaction) หมำยถึง ขึ้นอยู่กบัระดบัของประสิทธิภำพกำรบริกำรจริงในกำรตอบสนองควำมตอ้งกำร
และควำมคำดหวงัของผูรั้บบริกำร ดังนั้นคุณภำพกำรบริกำรสำมำรถเขำ้ใจได้ว่ำเป็นไปตำมขอ้ก ำหนดของ
ผูรั้บบริกำรหรือผูบ้ริโภคท่ีมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพท่ีใหบ้ริกำรท่ีไดรั้บ 
 Pham, & Ahammad (2017) และ Oliver (1997) ศึกษำพบว่ำ ควำมพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีส ำคญัท่ีสุดในกำร
ตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ ซ่ึงควำมพึงพอใจน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผลิตภณัฑเ์ป็นอย่ำงมำก และมีควำม
เป็นไปได้ท่ีจะมีกำรบอกต่อให้ผูอ่ื้นทรำบอย่ำงแพร่หลำย ส่วน Shelly (1975) ได้กล่ำวไวว้่ำเป็นควำมรู้สึกท่ี
สำมำรถแบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะคือควำมรู้สึกในทำงบวกและควำมรู้สึกในทำงลบ ส ำหรับควำมรู้สึกในทำงบวก
เป็นควำมรู้สึกท่ีหำกเกิดขึ้นแลว้จะท ำใหมี้ควำมสุข ซ่ึงจะเกิดควำมพึงพอใจ ในทำงตรงกนัขำ้มกบัควำมรู้สึกทำง
ลบเป็นควำมรู้สึกท่ีผิดหวงั ไม่บรรลุจุดมุ่งหมำย ก็จะเกิดควำมไม่พึงพอใจ 
 Sedjai Asma. et al., (2018) ไดใ้ห้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรบริกำร (Service Quality 
Satisfaction) หมำยถึง เป็นผลมำจำกกำรเปรียบเทียบระหว่ำงบริกำรท่ีคำดว่ำจะได้รับกับกำรบริกำรท่ีรับรู้ 
นอกจำกน้ีพบว่ำมันยำกท่ีจะประเมินคุณภำพของกำรบริกำร เน่ืองจำกกำรจัดส่งพร้อมกันและกำรบริโภค 
ส ำหรับคุณภำพกำรบริกำรท ำให้ทศันคติของผูรั้บบริกำรมีกำรประเมินโดยรวม ถือเป็นกำรแสดงออกของ
เคร่ืองมือและประสิทธิภำพกำรแสดงออกถึงควำมแตกต่ำงระหว่ำงกำรบริกำรท่ีคำดว่ำจะรับรู้โดยผูรั้บบริกำร
หรือผูบ้ริโภคนัน่เอง  
 
แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ ( Service Quality) 

 SERVQUAL หรือ Service Quality คือแนวคิดในกำรพฒันำส่ิงท่ีลูกคำ้ได้รับจำกกำรบริกำร ให้เหนือ

ควำมคำดหวงัของลูกคำ้เพื่อใหลู้กคำ้พึงพอใจในบริกำร ดว้ยกำรพฒันำคุณภำพบริกำร 5 ดำ้น โดยทั้ง 5 ดำ้น ของ 

SERVQUAL หรือ Service Quality คือส่ิงท่ีธุรกิจตอ้งตอบสนองให้มำกกว่ำควำมคำดหวงัของลูกคำ้ เพื่อท ำให้



 
 

เกิดควำมพึงพอใจ เพรำะผลลพัธ์ของกำรให้บริกำรหลงัจำกท่ีลูกคำ้เกิดกำรเปรียบเทียบจะมีอยู่ 2 กรณี ไดแ้ก่ ส่ิง

ท่ีคำดหวงั = ควำมพึงพอใจ (Satisfaction) ส่ิงท่ีคำดหวงั = ควำมไม่พึงพอใจ (Un-Satisfaction)   

Tangible คือ คุณภาพของส่ิงท่ีจับต้องได้ 

 Tangible หรือ Service Quality หรือ คุณภำพของกำรบริกำรท่ีเก่ียวกับด้ำนสภำพแวดล้อมของกำร

ให้บริกำร โดย Tangible หมำยถึง ส่ิงท่ีลูกคำ้สำมำรถรับรู้ไดด้ว้ยสัมผสัทั้ง 5 จำกบริกำร ตวัอย่ำงเช่น กำรแต่ง

ร้ำน บรรยำกำศของร้ำน วิวทิวทศัน์ของร้ำน กล่ินของร้ำน เสียงรบกวน เพลง เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในกำร

ใหบ้ริกำร เมนู ป้ำยหนำ้ร้ำน และป้ำยในร้ำน เป็นตน้ จะเห็นวำ่ดำ้น Tangible ของ SERVQUAL คือส่ิงท่ีเก่ียวกบั

กำรรับรู้ของลูกคำ้ โดยประโยชน์ของ Tangible คือกำรสร้ำงกำรรับรู้ท่ีดี ตั้งแต่ก่อนเขำ้มำรับบริกำร ซ่ีงเป็นส่ิงท่ี

ส่งผลอยำ่งมำกต่อกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำร 

Reliability คือ ความน่าเช่ือถือ 

 Reliability คือ คุณภำพด้ำนกำรบริกำรด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ หรือพูดง่ำยๆ Reliability คือ กำรท่ีผู ้

ให้บริกำรลูกคำ้ไดอ้ย่ำงท่ีรับปำกไว ้หรือท ำไดต้ำมท่ีโฆษณำเอำไว ้ตวัอย่ำงเช่น บอกว่ำกำรบริกำรรวดเร็วหรือ

บริกำรให้ได้ในไม่เกิน 15 นำที ก็ต้องท ำให้ได้ใน 15 นำที รวมถึงเร่ืองง่ำยๆ อย่ำงกำรให้บริกำรท่ีถูกต้อง 

อยำ่งเช่น เสิร์ฟส่ิงท่ีลูกคำ้สั่งใหถู้กตอ้ง จะเห็นวำ่ในหวัขอ้ Reliability คือ Service Quality ท่ีเก่ียวกบักำรท ำใหไ้ด้

อย่ำงท่ีควรกระท ำ เพรำะถำ้ท ำไม่ไดอ้ย่ำงท่ีรับปำกก็จะท ำให้ลูกคำ้ผิดหวงัและไม่อยำกมำใชบ้ริกำรอีก และส่ิง

ส ำคญัคือ Reliability เป็นส่ิงท่ีหำกท ำไม่ไดบ้่อยๆ ควำมเช่ือถือก็จะค่อยๆ หำยไปเร่ือยๆ จนในทำ้ยสุดลูกคำ้ก็จะ

หนีไปหำผูใ้หบ้ริกำรรำยอ่ืนท่ีปัญหำนอ้ยกวำ่แทน 

Responsiveness คือ การตอบสนองของพนักงาน 

 Responsiveness คือ กำรตอบสนองของพนักงำนต่อลูกคำ้ท่ีมำใช้บริกำร ในส่วนของ Responsiveness 

จะเป็น Service Quality เก่ียวกบัควำมสนใจท่ีแก้ปัญหำเม่ือลูกคำ้มีปัญหำขณะให้บริกำรและควำมสนใจท่ีจะ

ให้บริกำรของพนักงำน ตวัอย่ำงเช่น กำรรีบหำท่ีนั่งให้เม่ือลูกคำ้เดินเขำ้ร้ำยอำหำร กำรท่ีพยำยำมช่วยลูกคำ้

แกปั้ญหำเม่ือเกิดปัญหำ สีหน้ำดูเต็มใจให้บริกำร สำมำรถตอบปัญหำพื้นฐำนเก่ียวกบับริกำรจำกลูกคำ้ไดแ้ละ

ตอบสนองต่อลูกคำ้ท่ีก ำลงัโมโห เป็นตน้ 

Empathy คือ การเอาใจใส่พนักงาน 

 Empathy คือ Service Quality ในส่วนท่ีเก่ียวกับกำรเอำใจใส่ลูกคำ้ของพนักงำน และกำรสนใจท่ีจะ

ช่วยเหลือลูกคำ้ท่ีใชบ้ริกำรแลว้เกิดมีปัญหำ (บริกำรหลงักำรขำย) ตวัอย่ำงเช่น บริษัทซ่อมบำ้นท ำกำรซ่อมบำ้น



 
 

ใหก้บัลูกคำ้เรียบร้อยแต่บำ้นท่ีซ่อมยงัคงมีปัญหำอยู่จำกควำมผิดพลำดของบริษทั บริษทัก็ควรจะกลบัมำซ้อมให้

เรียบร้อยอยำ่งท่ีควรจะเป็น 

Assurance คือ ความไว้วางใจ 

 Assurance คือ คุณภำพในกำรให้บริกำร หรือ Service Quality ท่ีเก่ียวกบัดำ้นควำมรู้ควำมสำมำรถของ
พนักงำนท่ีให้บริกำร ซ่ึงด้ำน Assurance จะเป็นส่ิงท่ีสร้ำงควำมไวว้ำงใจจำกลูกคำ้ว่ำจะได้รับบริกำรท่ีดีจำก
พนักงำน หรือพูดให้ง่ำยก็คือ ถำ้พนักงำนเก่งหรือดูเก่ง ลูกคำ้ก็มำใช้บริกำรก็จะมัน่ใจได้ในระดับนึงว่ำเป็น
บริกำรท่ีดี นอกจำกน้ี กำรส่ือสำรท่ีดีของพนักงำน เช่น พูดรู้เร่ือง พูดชดัเจน ตอบตรงค ำถำม ก็ช่วยสร้ำงควำม
มัน่ใจกบัลูกคำ้ในส่วนของAssurance อีกดว้ย Kris Piroj (2017) 
  Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) อ้ำงใน สุปรำณี บุญประชุม (2564) กล่ำวว่ำ คุณภำพกำร
ใหบ้ริกำร โดยมีมิติกำรรับรู้คุณภำพบริกำร 5 มิติ ดงัน้ี 

1. Tangibles ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้หมำยถึง ลกัษณะทำงกำยภำพท่ีปรำกฏต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก อุปกรณ์ 
ตวับุคคล รวมถึงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรติดต่อส่ือสำรระหวำ่งผูใ้ชบ้ริกำรและผูใ้หบ้ริกำร 

2. Reliability ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจ หมำยถึง ควำมสำมำรถท่ีจะปฏิบติังำนบริกำรไดต้ำมสัญญำไวอ้ย่ำง
ถูกตอ้งแม่นย  ำและมีควำมเป็นอิสระ 

3. Responsiveness ควำมรับผิดชอบ หมำยถึง ควำมเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคำ้และกำรจดัเตรียมบริกำร
ใหก้บัลูกคำ้ไดอ้ยำ่งทนัท่วงที 

4. Assurance กำรให้ควำมเช่ือมัน่ต่อลูกคำ้ หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรสร้ำงควำมเช่ือมัน่ให้เกิด
ขึ้นกบัผูรั้บบริกำร กำรแสดงถึงทกัษะควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรและตอบสนองควำมตอ้งกำรของ
ผูรั้บบริกำรดว้ยควำมสุภำพ นุ่มนวล 

5. Empathy ควำมเห็นอกเห็นใจ หมำยถึง กำรดูแลเอำใจใส่ลูกคำ้ใหค้วำมสนใจกบัลูกคำ้ รวมถึงมีควำม
เขำ้ใจในควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ในกำรศึกษำคร้ังน้ีเป็นกำรศึกษำผูเ้สียภำษีอำกรในกรุงเทพมหำนคร ท่ีมำใช้บริกำรของสส ำนักงำน
สรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 ซ่ึงผูวิ้จยัไม่สำมำรถทรำบจ ำนวนประชำกรท่ีแน่นอนเน่ืองจำกจ ำนวน
ประชำกรมีขนำดใหญ่ดงันั้นจึงก ำหนดขนำดของจ ำนวนประชำกรโดยใชสู้ตรกำรค ำนวณของในกรณีไม่ทรำบ
ขนำดประชำกร ของ W.G. Cochran (1953) ไดก้ลุ่มตวัอย่ำงจ ำนวน 385 คน โดยผูท้  ำวิจยัใช้กลุ่มตวัอย่ำงจริง
ทั้งหมด 400 คนเคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรวิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถำม (Questionnaire) บน Google from 
ซ่ึงผูวิ้จยัสร้ำงขึ้นจำกกำระบวนกำรศึกษำหำควำมรู้จำกขอ้มูลเอกสำรต่ำงๆ จนเป็นแบบสอบถำมควำมพึงพอใจ



 
 

ของผูเ้สียภำษีท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรของส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 โดยกำรสร้ำงเคร่ืองมือท่ีใช้
ในกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยแบ่งแบบสอบถำมออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถำมขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำมประกอบดว้ยค ำถำม 5 ขอ้โดยสอบถำม เพศ 
อำย ุระดบักำรศึกษำ อำชีพ รำยได ้เป็นแบบปลำยปิด (Close ended question) ใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีก ำหนด 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู ้เสียภำษีท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักงำน
สรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22  ในดำ้นคุณภำพ ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ ดำ้นกำรตอบสนองของพนกังำน ดำ้น
กำรเอำใจใส่จำกพนกังำน และดำ้นกำรไวว้ำงใจ เป็นแบบปลำยปิด (Close ended question) จ ำนวน 22 ขอ้ โดย
แต่ละค ำถำมจะมีระดบัควำมพึงพอใจ 5 ระดบั ไดแ้ก่ พึงพอใจมำกท่ีสุด พึงพอใจมำก พึงพอใจปำนกลำง พึง
พอใจนอ้ย และพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 
ข้อมูลท่ัวไปของกรมสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 22 

1. เขตพื้นท่ีสรรพากร หรือ สรรพำกรพื้นท่ี เป็นระบบกำรจดัแบ่งเขตพื้นท่ีจดัแบ่งโดยกรมสรรพำกร 

กระทรวงกำรคลงั เพื่อกำรบริหำรงำนจดัเก็บภำษีอำกรในประเทศไทย ให้เป็นไปตำมนโยบำย แผนงำน และ

เป้ำหมำยของกรม และส ำนกังำนสรรพำกรภำค ก ำกบัดูแลผูเ้สียภำษีเป็นรำยผูป้ระกอบกำร ตรวจปฏิบติักำร และ

ตรวจสอบภำษีอำกรส ำหรับรำยท่ีอยู่ในควำมรับผิดชอบด ำเนินกำรเก่ียวกับกำรเร่งรัดภำษีอำกรค้ำง และ

ด ำเนินคดีแก่ผูเ้สียภำษี รวมทั้ งตอบข้อหำรือทำงภำษีอำกร ก ำกับติดตำมและควบคุมกำรปฏิบัติงำนของ

ส ำนักงำนสรรพำกรพื้นท่ีสำขำ พิจำรณำคืนเงินภำษีอำกร ปฏิบติังำนด้ำนกรรมวิธีภำษี ประชำสัมพนัธ์และ

เผยแพร่ข่ำวสำร ควำมรู้ และควำมเขำ้ใจเก่ียวกบัภำษีอำกร 

ปัจจุบนัมีเขตพื้นท่ีสรรพำกรทัว่ประเทศ จ ำนวน 11 พื้นท่ี (รวมภำคได ้12 ภำค) 

โดย กรุงเทพมหำนคร มีสรรพำกร 3 ภำคไดแ้ก่ 

ภำค 1 ไดแ้ก่ สรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 1–9 

ภำค 2 ไดแ้ก่ สรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 10–21 

ภำค 3 ไดแ้ก่ สรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22–30 

โดยสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 อยูใ่นภำค 3  

2. หน้าท่ีและความรับผิดชอบของกรมสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 22 

มีอ ำนำจหนำ้ท่ีภำยในเขตทอ้งท่ีท่ีรับผิดชอบ ดงัน้ี 

(1) วำงแผนปฏิบติักำรและประเมินผล เพื่อกำรบริหำรงำนจดัเก็บภำษีอำกรให้เป็นไปตำมนโยบำย 

แผนงำน และเป้ำหมำยของกรม และส ำนกังำนสรรพำกรภำค 



 
 

(2) ก ำกบัดูแลผูเ้สียภำษีเป็นรำยผูป้ระกอบกำร ตรวจปฏิบติักำร และตรวจสอบภำษีอำกรส ำหรับ

รำยท่ีอยูใ่นควำมรับผิดชอบ 

(3) ด ำเนินกำรเก่ียวกบักำรเร่งรัดภำษีอำกรคำ้ง และด ำเนินคดีแก่ผูเ้สียภำษี รวมทั้งตอบขอ้หำรือ

ทำงภำษีอำกร 

(4) ก ำกบั ติดตำม และควบคุมกำรปฏิบติังำนของส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีสำขำ 

(5) พิจำรณำคืนเงินภำษีอำกร 

(6) ปฏิบติังำนดำ้นกรรมวิธีภำษี 

(7) ประชำสัมพนัธ์และเผยแพร่ข่ำวสำร ควำมรู้ และควำมเขำ้ใจเก่ียวกบัภำษีอำกร 

(8) ปฏิบัติงำนร่วมกับหรือสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนอ่ืนท่ีเก่ียวข้องหรือท่ีได้รับ

มอบหมำย 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในกำรวิเครำะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

 1. วิเครำะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม ไดแ้ก่ เพศ อำย ุระดบักำรศึกษำ อำชีพและรำยได ้สถิติ
ท่ีใชค้ือ สถิติเชิงพรรณนำ ไดแ้ก่ ค่ำควำมถ่ี และร้อยละ 

 2. วิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษี ท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนสรรพำกรพื้นท่ี
กรุงเทพมหำนคร 22 สถิติท่ีใช้คือ สถิติเชิงพรรณนำ ได้แก่ ร้อยละ ค่ำควำมถ่ี ค่ำเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มำตรฐำน 

 3. ทดสอบสมมติฐำนโดยใชส้ถิติเชิงอนุมำนทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตำม 
โดยใช้สถิติ t-test สำหรับเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงระหว่ำงตัวแปรอิสระ 2 กลุ่ม และใช้สถิติ One-Way 
ANOVA สำหรับเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงระหว่ำงตัวแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มขึ้นไป และหำกพบว่ำมีควำม
แตกต่ำงอย่ำงมีนัยส ำคญัท่ีระดับนัยส ำคญั 0.05 จะท ำกำรทดสอบควำมแตกต่ำงรำยคู่ดว้ยวิธีกำรทดสอบของ 
LSD (Least significant difference test) และ Dunnett T3 
 
สรุปผลการวิจัย 
  ผลกำรศึกษำควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษีท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนสรรพำกรพื้นท่ี
กรุงเทพมหำนคร 22 สรุปผลไดด้งัน้ี 



 
 

  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลดำ้นปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มท่ีตอบแบบสอบถำม พบวำ่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ ำนวน 
225 คน ส่วนใหญ่มีอำยุอยู่ในช่วง 25-35 ปี จ ำนวน 170 คน มีระดับกำรศึกษำปริญญำตรีจ ำนวน 244 คน 
ประกอบอำชีพพนกังำนเอกชน/ลูกจำ้งจ ำนวน 244 คน และส่วนใหญ่มีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001–40,000 บำท 
จ ำนวน 146 คน 
  ส่วนท่ี 2 ข้อมูลด้ำนควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษีท่ีมีต่อกำรบริกำรของส ำนักงำนสรรพำกรพื้นท่ี
กรุงเทพมหำนคร 22 พบว่ำ ระดบัควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษีท่ีมีต่อกำรบริกำรของส ำนักงำนสรรพำกรพื้นท่ี
กรุงเทพมหำนคร 22 ทั้ ง 5 ด้ำน อยู่ในระดับพึงพอใจมำก  ( x  = 3.63)  เม่ือพิจำรณำรำยด้ำนพบว่ำผูต้อบ
แบบสอบถำมส่วนใหญ่มีระดบัพึงพอใจในดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  ( x  = 3.70)   ซ่ึงมีค่ำเฉล่ียสูงท่ีสุด  รองลงมำคือ
ดำ้นคุณภำพของสิงท่ีจบัตอ้งได ้ ( x  =  3.66)  ดำ้นกำรตอบสนองของเจำ้พนกังำน ( x  = 3.65)  ดำ้นกำรเอำใจใส่
จำกพนกังำน  ( x  = 3.62)  และ ดำ้นควำมไวว้ำงใจ ซ่ึงมีค่ำเฉล่ียต ่ำท่ีสุดคือ ( x  = 3.53) 
  ส่วนท่ี 3 ผลกำรวิเครำะห์ควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงปัจจยัส่วนบุคคลต่อควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษีท่ีมีต่อ
กำรให้บริกำรของส ำนักงำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 สรุปได้ว่ำ ปัจจยัส่วนบุคคลด้ำน เพศ อำยุ 
กำรศึกษำ รวมถึงรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่ำงกนัส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษีท่ีมีต่อกำรให้บริกำร
ของส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีกรุงเทพมหำนคร 22 ท่ีแตกต่ำงกนั 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

ผลกำรวิจัยเร่ือง ควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษีท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนสรรพำกรพื้นท่ี

กรุงเทพมหำนคร 22 พบวำ่ ระดบัควำมพึงพอใจของผูเ้สียภำษีมีต่อกำรใหบ้ริกำร 5 ดำ้น อยูใ่นระดบัถึงพอใจมำก 

และเม่ือพิจำรณำเป็นรำยดำ้นตำมล ำดบั ดงัน้ี 

ด้านความน่าเช่ือถือ อยู่ในระดบัควำมพึงพอใจมำก เม่ือพิจำรณำเป็นรำยขอ้พบว่ำ สำมำรถเช่ือถือไดว้่ำ

กรมสรรพำกรมีควำมโปร่งใสในกำรตรวจสอบ กำรคิดค ำนวณและกำรให้ค  ำแนะน ำแก่ผูเ้สียภำษี รองลงมำคือ 

สรรพำกรมีกำรให้บริกำรแก่ผูเ้สียภำษีทุกรำยอย่ำงยติุธรรมเท่ำเทียมกนัไม่เลือกปฏิบติั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั (Nation 

Foremen’s Institute, 1963 อ้ำงถึงใน ธีระศักด์ิ วระสุข , 2537, หน้ำ 9-11) ให้บริกำรจะต้องมีทัศนคติท่ีดีต่อ

ผูรั้บบริกำร ในขณะเดียวกนัก็จะตอ้งกระท ำตนให้ผูรั้บบริกำรมีทศันคติท่ีดีต่อผูใ้ห้บริกำรดว้ยเช่นกนั กำรกระท ำ

ส่ิงใดก็จะตอ้งกระท ำดว้ยควำมมัน่ใจวำ่จะไม่ก่อใหเ้กิดทศันคติในทำงลบเกิดขึ้นกบัฝ่ำยใดฝ่ำยหน่ึง ท่ีส ำคญัท่ีสุด

คือ ผูใ้ห้บริกำรจะตอ้งสร้ำงทศันคติท่ีดีขึ้นในตวัผูม้ำขอรับบริกำรว่ำหน่วยงำนหรือองค์กำรท่ีผูรั้บบริกำรมำ

ติดต่อน้ีเป็นสถำนท่ีท่ีดีท่ีสุดใหบ้ริกำรดีท่ีสุดและน่ำเช่ือถือมำกท่ีสุด 



 
 

ด้านคุณภาพของส่ิงท่ีจับต้องได้ อยู่ในระดบัควำมพึงพอใจมำก เม่ือพิจำรณำเป็นรำยขอ้พบว่ำ สถำนท่ี

ใหบ้ริกำร มีควำมสะอำด เรียบร้อย   กวำ้งขวำงเพียงพอต่อผูเ้สียภำษีอำกร รองลงมำคือ กำรติดต่อกบัพนกังำนมี

ควำมสะดวก มีป้ำยสัญลกัษณ์ต่ำงๆ แสดงให้เห็นชดัเจน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั (Parasuraman et al., 1985, 1988) เช่ือ

ว่ำคุณภำพบริกำรขึ้นอยู่กบัช่องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงั และกำรรับรู้ของผูรั้บบริกำรเก่ียวกบับริกำรท่ีไดรั้บ

จริง ซ่ึงควำมคำดหวงัของผูรั้บบริกำรเป็นผลจำกค ำบอกเล่ำท่ีบอกต่อกนัมำ ควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรเอง 

และประสบกำรณ์ในกำรรับบริกำรท่ีผ่ำนมำ รวมถึงข่ำวสำรจำกผูใ้ห้บริกำรทั้งโดยตรงและโดยออ้มส่วนกำร

รับรู้ของผูรั้บบริกำรเป็นผลมำจำกกำรไดรั้บบริกำรและกำรส่ือสำรจำกผูใ้ห้บริกำรไปยงัผูรั้บบริกำร ถำ้บริกำรท่ี

ไดรั้บจริงดีกวำ่หรือเท่ำกบัควำมคำดหวงัถือวำ่บริกำรนั้นมีคุณภำพ 

ด้านการตอบสนองของเจ้าพนักงาน อยู่ในระดบัควำมพึงพอใจมำก เม่ือพิจำรณำเป็นรำยขอ้พบว่ำ เจำ้

พนกังำนมีควำมกระตือรือร้นในกำรใหบ้ริกำรเสมอ และไม่บ่ำยเบ่ียง รองลงมำคือ เจำ้พนกังำนใหบ้ริกำรรวดเร็ว 

และด ำเนินกำรเสร็จในระยะเวลำท่ีก ำหนด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั (Kris Piroj, 2017)  กำรตอบสนองของพนกังำนต่อ

ลูกคำ้ท่ีมำใช้บริกำรในส่วนของ Responsiveness จะเป็น Service Quality เก่ียวกับควำมสนใจท่ีแก้ปัญหำเม่ือ

ลูกคำ้มีปัญหำขณะให้บริกำรและควำมสนใจท่ีจะให้บริกำรของพนักงำน ตวัอย่ำงเช่น กำรรีบหำท่ีนั่งให้เม่ือ

ลูกคำ้เดินเขำ้ร้ำยอำหำร กำรท่ีพยำยำมช่วยลูกคำ้แกปั้ญหำเม่ือเกิดปัญหำ สีหนำ้ดูเต็มใจให้บริกำร สำมำรถตอบ

ปัญหำพื้นฐำนเก่ียวกบับริกำรจำกลูกคำ้ไดแ้ละตอบสนองต่อลูกคำ้ท่ีก ำลงัโมโห เป็นตน้ 

ด้านการเอาใจใส่จากเจ้าพนักงาน อยู่ในระดับควำมพึงพอใจมำก เมื่อพิจำรณำเป็นรำยขอ้พบว่ำ

เจ้ำพนักงำนมีกำรใส่ใจในอธิบำยวิธีกำรกรอกขอ้มูล กำรค ำนวณในทุกขั้นตอนของกำรเสียภำษี  รองลงมำ

คือเจ้ำพนักงำนมีกำรสรุปผลกำรด ำเนินกำรให้กับผูเ้สียภำษีได้รับทรำบ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั (Nation Foremen’s 

Institute, 1963 อ้ำงถึงใน ธีระศักด์ิ วระสุข , 2537, หน้ำ 9-11) เม่ือมีผูรั้บบริกำรเข้ำมำติดต่อขอรับบริกำร 

เจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำรจะตอ้งใหค้วำมส ำคญัและควำมสนใจแก่ผูรั้บบริกำรทนัที แมว้ำ่ในขณะนั้นอำจก ำลงัท ำงำน

อ่ืนอยูก่็ตำม กำรใหค้วำมสนใจนั้นยงัจะตอ้งรวมไปถึงควำมพยำยำมท่ีจะใหค้วำมช่วยเหลือหรือบริกำรทนัที 

 ด้านความไว้วางใจ อยูใ่นระดบัควำมพึงพอใจมำก เม่ือพิจำรณำเป็นรำยขอ้พบว่ำ สำมำรถแน่ใจไดว้่ำเจำ้
พนักงำนมีควำมรู้สำมำรถ และสำมำรถปฏิบัติงำนได้อย่ำงถูกต้อง  รองลงมำคือ สำมำรถแน่ใจได้ว่ำ
กรมสรรพำกรจะรักษำขอ้มูลของผูเ้สียภำษีไดเ้ป็นอยำ่งดี ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั Parasuraman, Zeithaml, and Berry 
(1988) อำ้งใน สุปรำณี บุญประชุม (2564) ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจ หมำยถึง ควำมสำมำรถท่ีจะปฏิบติังำนบริกำร
ไดต้ำมสัญญำไวอ้ยำ่งถูกตอ้งแม่นย  ำและมีควำมเป็นอิสระ 



 
 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
จำกผลกำรวิจัยเ ร่ือง ควำมพึงพอใจของผู ้เสียภำษี ท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนสรรพำกรพื้นท่ี

กรุงเทพมหำนคร 22 มีขอ้เสนอแนะจำกกำรศึกษำดงัน้ี 

1. ดำ้นคุณภำพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้จำกกำรศึกษำพบว่ำผูเ้สียภำษีมีควำมพึงพอใจนอ้ยในส่วนของอุปกรณ์

อ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ เช่น โต๊ะ เกำ้อ้ี เคร่ืองคอมพิวเตอร์ พอเพียง และมีควำมทนัสมยั จึงควรปรับปรุงให้มี

กำรจดัสถำนท่ีให้เพียงพอต่อจ ำนวนผูม้ำใชบ้ริกำร และอ ำนวยควำมสะดวก รวดเร็วให้กบัผูเ้สียภำษี  ท ำให้ผูเ้สีย

ภำษีเกิดควำมประทบัใจและพึงพอใจในกำรใหบ้ริกำร 

2. ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ จำกกำรศึกษำพบว่ำผูเ้สียภำษีมีควำมพึงพอใจนอ้ย ในดำ้นกำรแจง้ขอ้มูลจ ำเป็นท่ีผู ้

เสียภำษีตอ้งรู้อย่ำงทัว่ถึง ไม่มีกำรปกปิด เช่น กำรลดหย่อน ก ำหนดกำรเสียภำษี อตัรำค่ำธรรมเนียม บทลงโทษ 

ฯลฯ จึงควรปรับปรุงให้มีกำรก ำหนดกำรแจง้ขอ้มูลท่ีจ ำเป็นใหก้บัผูเ้สียภำษีทั้งจดหมำยปิดผนึกท่ีส่งตรงถึงผูเ้สีย

ภำษีล่วงหนำ้ รวมถึงแจง้รำยละเอียดท่ีผูเ้สียภำษีควรรับรู้หนำ้เวบ็ไซคข์องกรมสรรพำกร เพื่อให้ผูเ้สียภำษีเขำ้ใจ

กระบวนกำรและเตรียมตวัตำมขั้นตอนก่อนกำรด ำเนินกำร สร้ำงควำมน่ำเช่ือถือใหก้บัผูเ้สียภำษี 

3. ดำ้นกำรตอบสนองของเจำ้พนกังำน จำกกำรศึกษำพบว่ำผูเ้สียภำษีมีควำมพึงพอใจนอ้ย ในดำ้นจ ำนวน

พนกังำนท่ีใหบ้ริกำรไม่เพียงพอ ทั้งน้ีจึงควรปรับปรุงในเร่ืองของช่วงเวลำในกำรใหบ้ริกำร หน่วยงำนสรรพำกร

จ ำเป็นจะตอ้งจดัสรรเวลำส ำหรับผูเ้สียภำษีให้เขำ้รับบริกำรตำมวลำท่ีก ำหนด เพื่อควำมสะดวกรวดเร็วของผูเ้สีย

ภำษีและลดปัญหำกรณีมีพนกังำนใหบ้ริกำรจ ำนวนนอ้ย 

4. ด้ำนกำรเอำใจใส่จำกเจ้ำพนักงำน  จำกกำรศึกษำพบว่ำ ผูเ้สียภำษีมีควำมพึงพอใจน้อยในด้ำนกำร

ใหบ้ริกำร และใหค้วำมส ำคญักบัผูเ้สียภำษีทุกรำยเท่ำเทียมกนั จึงควรปรับปรุงใหเ้จำ้พนกังำนไดรั้บกำรฝึกอบรม

ในดำ้นกำรใหบ้ริกำรส ำหรับผูเ้สียภำษีและกำรรับมือผูเ้สียภำษีท่ีเขำ้มำใชบ้ริกำร 

5. ด้ำนควำมไวว้ำงใจ จำกกำรศึกษำพบว่ำ ผูเ้สียภำษีมีควำมพึงพอใจน้อย สำมำรถไวว้ำงใจได้ว่ำเจ้ำ
พนักงำนด ำเนินกำรโดยยุติธรรมและจะรักษำประโยชน์ให้ผูเ้สียภำษี  จึงควรปรับปรุงให้เจ้ำพนักงำนพฒันำ
ควำมรู้ควำมสำมำรถ ให้เจำ้ทนกังำนใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัอย่ำงเป็นระบบ ให้ผูเ้สียภำษีเกิดควำมสบำยใจใน
ดำ้นกำรรักษำผลประโยชน์ รวมถึงสำมำรถอธิบำยโดยใชค้  ำศพัทท์ ำให้ลูกคำ้เขำ้ใจง่ำย มีน ้ ำเสียงไพเรำะและให้
ควำมเป็นธรรมกบัผูเ้สียภำษี 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยในคร้ังต่อไป 
 1. ควรท ำกำรวิจยัเพื่อศึกษำเปรียบเทียบเหตุจูงใจในกำรใช้ให้บริกำรของส ำนักงำนสรรพำกรพื้นท่ี

กรุงเทพมหำนคร 22 



 
 

  2. ควรมีกำรศึกษำติดตำมควำมก้ำวหน้ำในกำรท ำงำนของเจ้ำพนักงำนส ำนักงำนสรรพำกรพื้นท่ี

กรุงเทพมหำนคร 22  
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