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บทคัดย่อ 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในส านกังาน
สรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง ผูว้ิจยัจึงใชก้ลุ่มตวัอย่าง คือ 
ผูใ้ชบ้ริการในส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง จ านวน 400 คน โดยใชว้ิธี
สุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บขอ้มูลวิจยั สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย ค่าร้อยละ ค่าแสดงความถ่ี ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง ช่วงอายุ 31-40 ปี 

การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว ค้าขาย รายได้เฉล่ียต่อเดือน15,000 – 

25,000 บาท และจากผลการวิจยัยงัพบว่าระดบัความคิดเห็น ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ และระดบั

ความคิดเห็น       ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 
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สาขาดินแดง อยู่ในระดบัมากท่ีสุด   ( ̅= 4.28, S.D.= 0.501) และ (  ̅= 4.29, S.D.= 

0.557) ตามล าดบั 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการใน
ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

โดยคุณภาพ      การให้บริการส่งผลต่อตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในส านักงาน
สรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง ร้อยละ 63 (R

2
 = 0.63) เม่ือพิจารณารายดา้น 

พบว่า คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในส านักงานสรรพากรพ้ืนท่ี
กรุงเทพมหานคร 11 สาขา    ดินแดง มีจ านวน 4 ดา้น คือ การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ความ
เขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
 

ค าส าคญั : คุณภาพการให้บริการ, ความพึงพอใจ, ส านักงานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11            

สาขาดินแดง   
 

ABSTRACT 

 This research was studied about service quality affecting 

user’s satisfaction of Bangkok Area Revenue Office 11 Dindaeng 

Branch. The purpose of this research mainly focused on the service 

quality of Bangkok Area Revenue Office 11 Dindaeng Branch.              

The researcher used the simple random sampling and questionnaires 

methods to consider the satisfaction of sample group of users on 

Bangkok Area Revenue Office 11 Dindaeng Branch around 400 

users. Thus, The statistic of questionnaires showed the result 

following percentage, frequency, mean, standard deviation and 

multiple regression analysis. 

 Findings showed that the highest proportion of the sample 

population were female, aged 31-40 years, with a bachelor’s degree. 

They were Self-employed, Merchant, earned    an average monthly 

income of 15,000 – 25,000 Bath. In addition, it was found the 

service quality factors and satisfaction factors ware at the highest 

level of their opinions (  ̅ = 4.28, S.D.= 0.501) and ( ̅ = 4.29, S.D.= 

0.557) respectively. 

 The result of hypothesis testing found that the service quality 

affected the user’s satisfaction of Bangkok Area Revenue Office 11 
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Dindaeng Branch with a statistical significance level 0.05 R square 

of the model was found as 0.63 which showed that the service 

quality affected the user’s satisfaction of Bangkok Area Revenue 

Office 11 Dindaeng Branch at 63 percent. The quality service factors 

that affected the user’s satisfaction of Bangkok Area Revenue Office 

11 Dindaeng Branch included assurance, empathy, responsive and 

tangible. 

Keyword:  Service quality, Satisfaction, Bangkok Area Revenue 

Office 11 Dindaeng Branch 

บทน า 

กรมสรรพากรน า Digital Technology มาพฒันาระบบการใหบ้ริการแก่ผูเ้สียภาษีใน
หลากหลายช่องทาง (Digital Platform) พร้อมเป็นตน้แบบหน่วยงานรัฐ 4.0 ยกระดบัการ
บริการ Digital เช่น การน า ระบบเทคโนโลยี Blockchain มาใชใ้หบ้ริการคืนภาษีมูลค่าเพ่ิม
ใหแ้ก่นกัท่องเท่ียวผา่น Mobile Application ระบบอากรแสตมป์อิเลก็ทรอนิกส์ (e-Stamp) 

การพฒันาการยื่นแบบแสดงรายการและการช าระภาษีออนไลน์บนระบบ  e-Filing ผ่านทาง RD 

Smart Tax Application รวมทั้ งการเช่ือมโยงขอ้มูลกบัหน่วยงานภายนอกผ่านระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นตน้ การขบัเคล่ือนและการพฒันาของกรมสรรพากรในปีท่ีผ่านมาเพ่ือบรรลุ
เป้าหมายตามยุทธศาสตร์แผนงานดงักล่าวขา้งตน้ จะเกิดข้ึนไม่ไดเ้ลยถา้ขาดความมุ่งมัน่ทุ่มเท ร่วมแรง
ร่วมใจจากข้าราชการเจ้าหน้าท่ีกรมสรรพากรทุกๆ ท่านท่ีน า ความรู้ ความสามารถ ก าลงักาย และ
ก าลงัใจ ช่วยกนัขบัเคล่ือนกรมสรรพากรใหพ้ฒันาทนัต่อความผนัผวนอย่างไม่หยุดน่ิง และร่วมกนัปฏิบติั
หนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสตัยรั์กษาประโยชน์ส่วนรวมขบัเคล่ือนองคก์ร สู่การเป็นกรมสรรพากรคุณธรรม อีก
ทั้ งย ังต้องขอขอบคุณประชาชนผูเ้สียภาษีหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนท่ีให้ความร่วมมือกับ
กรมสรรพากรในการกา้วไปสู่การเป็น “กรมสรรพากรยุคใหม่” ท่ีพฒันาการบริการให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูเ้สียภาษีอยา่งแทจ้ริง” (กรมสรรพากร รายงานประจ าปี, 2562) 

แมก้รมสรรพากรจะประกาศนโยบาย ประชาสมัพนัธ์  ใหป้ระชาชนยื่นแบบหรือขอรับบริการท่ี
เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานของกรมสรรพากร ทั้งในส่วนกลางและภูมิภาค โดยผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตมา
ตลอดหลายปี แต่ผูวิ้จยัยงัพบว่ายงัมีผูเ้ขา้มาใชบ้ริการท่ีส านกังานสรรพากรอย่างต่อเน่ือง ทั้งผูใ้ชบ้ริการ     
ยงัมีพฤติกรรมบอกต่อ แนะน าคนรู้จกัเขา้มาใชบ้ริการท่ีส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11    

สาขาดินแดง  

จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ ท าใหผู้วิ้จยัเห็นถึงความส าคญัของคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความ  

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการในส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง 
ทั้งท่ีปัจจุบนั กรมสรรพากรมีช่องทางการช าระภาษีหรือบริการดา้นอ่ืนท่ีผา่นระบบอินเทอร์เน็ตครอบคลุม
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เกือบทุกบริการ และทุกประเภทภาษี การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุง และ
พฒันา เพ่ือใหต้รงตามพนัธกิจของกรมสรรพากร คือ จดัเกบ็ภาษีตรงเป้า นโยบายตรงกลุ่ม บริการตรงใจ 
หรือเรียกสั้นๆ วา่  “ตรงเป้า ตรงกลุ่ม ตรงใจ”  ยึดผูเ้สียภาษีเป็นศูนยก์ลาง  

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

 เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในส านกังานสรรพากร
พ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง 

 

 

กรอบแนวความคิดของการวจิยั 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในส านักงาน
สรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาทฤษฎีและแนวความคิดจากการ
ทบทวนวรรณกรรม ท าใหไ้ดก้รอบแนวคิดดงัน้ี 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

  ตวัแปรอสิระ                    ตวัแปรตาม 

 

สมมตฐิานการวจิยั 
 คุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อพึงพอใจของผู ้ใช้บริการในส านักงานสรรพากรพ้ืนท่ี
กรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง 

ขอบเขตการวจิยั 

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible)  

2.ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  

3.การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ (Responsive)  

4.การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
(Assurance)  

5.ความเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใน

ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร 11 

สาขาดินแดง 
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 งานวิจยัคร้ังน้ีศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใน
ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง โดยผูวิ้จยัไดก้ าหนดขอบเขตของการวิจยัไว้
ดงัน้ี 

 1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ผูใ้ช้บริการในส านักงานสรรพากรพ้ืนท่ี
กรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน จึงใชสู้ตรการค านวณขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างของ  W.G. Cochran (1953) อ้างใน วรัญญู เวียงสิมา (2562) ก าหนดค่า
ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับไดท่ี้ 0.05 ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% จากการค านวณ
จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวนเท่ากบั 384 คน แต่เพ่ือป้องกนัความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามท่ีไม่
สมบูรณ์ ผูวิ้จยัจึงเพ่ิมขนาด           กลุ่มตวัอยา่งเป็นจ านวน 400 กลุ่มตวัอยา่ง 

2. ขอบเขตดา้นเน้ือหาและประเด็นในการศึกษา ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการ 
ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  การ
ตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ (Responsive)  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance)  ความเขา้ใจ
ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy)   Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) อา้งใน นุจรี 
คณฑา และ ไพโรจน์ รัตนบุรี (2562) ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในส านกังาน
สรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง  
 3. ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ี ไดแ้ก่ ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง 
 4. ขอบเขตระยะเวลา ระยะเวลาในการศึกษา ระหว่างเดือนมีนาคม พ.ศ. 2564 - เดือน
เมษายน พ.ศ. 2564  

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  

 1. เพ่ือท าให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการใน
ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง 
 2. เพ่ือเป็นแนวทางใหเ้จา้พนกังานสรรพากรทุกระดบัชั้น ปรับปรุง พฒันา การบริการใหต้รง
กบัพนัธกิจองคก์ร เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

การทบทวนวรรณกรรม 

 ในการศึกษาวิจัย เร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการใน
ส านักงานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง ผูว้ิจัยไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้งและไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 

 แนวคิดและทฤษฎีด้านคณุภาพการให้บริการ  
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  Parasuraman,  Zeithaml,  and  Berry  (1985)  อา้งใน โสภิต 
มนต์ฉันทะ (2560) กล่าวว่า การบริการท่ีมีคุณภาพ เป็นการให้บริการได้ตามความคาดหวงัของ
ผูใ้ช้บริการ ในดา้นการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ ท่ีน ามาเปรียบเทียบจากการรับรู้การ
บริการท่ีไดรั้บจริงกบัความคาดหวงัว่าการบริการท่ีไดรั้บมีความสอดคลอ้งกนัหรือไม่ และไดก้ล่าวอีก
ประการหน่ึงว่าคุณภาพ การให้บริการเป็นการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ จนเกิดความพึงพอใจ 

  คุณภาพการใหบ้ริการ ตามทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithamal, and 

Berry (1988) อา้งใน นุจรี คณฑา และ ไพโรจน์ รัตนบุรี (2562) แบ่งออกเป็น 5 ดา้น 

ดงัน้ีคือ ไดแ้ก่ 1) ความเช่ือมัน่      2) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 3) การจบัตอ้งได ้4) การเห็นอก
เห็นใจ และ5) การรับประกนัและความ       พึงพอใจในการใชบ้ริการ 

 แนวคิดและทฤษฎีด้านความพงึพอใจ 
  Pearson, David P. and Johnson (1982) อา้งใน ศศวริศา อารยะรังษี 

(2556) ให้ความหมาย “ความพึงพอใจของลูกคา้” คือการท่ีสินคา้ หรือบริการสามารถเป็นไปตาม
ความคาดหวงัของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ จะท าใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีเพ่ิมมากข้ึน
และบ่อยคร้ังข้ึน โดยจะบอกไปยงับุคคลใกลชิ้ดต่อไป 

  Shelly (1995) อา้งใน วิชญะ ลาชมภู (2562) แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษยคื์อ ความรู้สึกในทางบวกและทางลบ ซ่ึงเกิดไดท้ั้งความสุขและความ
ทุกข์ ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอย่างสลบัซับซ้อน ซ่ึงความสัมพนัธ์น้ีเรียกว่า
ระบบ      ความพึงพอใจ จะเกิดข้ึนเม่ือมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 

 ข้อมลูทั่วไปของกรมสรรพากร 
  กรมสรรพากร มีภารกิจเก่ียวกบัการจดัเก็บภาษี การเสนอแนะ และการใชน้โยบายทาง
ภาษีอากรเพ่ือให้ไดภ้าษีตามเป้าหมายอย่างทัว่ถึงและเป็นธรรม เป็นกลไกในการพฒันาเศรษฐกิจ และ
สงัคม และเกิดความสมคัรใจในการเสียภาษี 

  ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสาขา มีอ านาจหนา้ท่ีภายในเขตทอ้งท่ีสาขาท่ีรับผิดชอบ ตาม
ประกาศกฏกระทรวง ดงัต่อไปน้ี 

(1) รับช าระภาษีอากร คืนเงินภาษีอากร และปฏิบติังานดา้นกรรมวิธีภาษีอ่ืน 

ๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
(2) ตรวจสอบธุรกิจหรือการประกอบการคา้ขนาดเลก็ของผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษี   

เงินไดบุ้คคลธรรมดา 
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(3) ส ารวจและติดตามแหล่งภาษีอากรและผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีอากร เพ่ือให้มีการ
เสียภาษีอากรท่ีถกูตอ้งตามกฎหมาย 

(4) ด าเนินการเก่ียวกบัการเร่งรัดภาษีอากรคา้ง 
(5) ปฏิบติังานดา้นการเงินและการบญัชีสรรพากร 
(6) ประชาสมัพนัธ์และใหค้ าแนะน าเก่ียวกบัการจดัเกบ็ภาษีอากร 
(7) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนท่ี

เก่ียวขอ้ง หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย (กรมสรรพากร, 2564) 

งานวิจยัที่เกีย่วข้อง 

  นุจรี คณฑา และไพโรจน์ รัตนบุรี (2562) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านส านกังานสรรพากร
พ้ืนท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่าคุณภาพการ
ให้บริการ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นการจบัตอ้งได ้ดา้นความเห็นอกเห็นใจ และดา้นการ
รับประกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่าน
ส านักงานสรรพากรพ้ืนท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนดา้นความเช่ือมัน่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยื่น
แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคล
ธรรมดาในเขตกรุงเทพมหานคร    อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  พนิดา เพชรรัตน์ (2556) คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สีย
ภาษีอากรส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีนครราชสีมา 2 ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย     
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ0.01 และสามารถร่วมพยากรณ์ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพ้ืนท่ี
นครราชสีมา 2 คิดเป็นร้อยละ 77.00 

วธีิด าเนินการวจิยั 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชเ้คร่ืองมือการเก็บขอ้มูล คือ แบบสอบถาม และท า
การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีการทางสถิติด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์  ใช้ตัวอย่าง 400 

ตวัอยา่งและใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Sample Random Sampling) 

 สถติิที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
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  1. สถิติพรรณนา (description statistics) ใชใ้นการวิเคราะห์ ดงัน้ี 

   1.1 ใชค่้าร้อยละ (percentage)  และ ค่าความถ่ี (frequency) กบั
ขอ้มลูทัว่ไป ประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้การศึกษา 
   1.2 ใชค่้าเฉล่ีย ( mean :  ̅ ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard 

deviation : S.D)  กบัคุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองผูใ้ช้บริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ และความเขา้ใจ
ผูใ้ชบ้ริการ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขา
ดินแดง 

  2. สถิติอนุมาน (inferential statistics) ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลูคุณภาพการ
ให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในส านักงานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 

สาขาดินแดง โดยใชก้ารวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis)  

สรุปผลการวจิยั 

 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น    

เพศหญิง ช่วงอายุ 31-40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย รายได้
เฉล่ียต่อเดือน 15,000 – 25,000 บาท 

 จากผลการวิจยัยงัพบว่าระดบัความคิดเห็นปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการในส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด  ( ̅ =  4.28, S.D.= 0.501) ซ่ึงคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้นมีระดบัคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดบั     มากท่ีสุด เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ีย ไดด้งัน้ี ดา้นความน่าเช่ือถือ ( ̅=4.33 , 

S.D.= 0.555) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ( ̅= 4.30, S.D.= 0.556) ดา้นความ
เขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ( ̅= 4.28, S.D.= 0.559) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( ̅= 4.26, 

S.D.= 0.554) และการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ ( ̅= 4.24, S.D.=  0.627) ตามล าดบั  

ผลการวิจยัยงัพบวา่ระดบัความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในส านกังานสรรพากร
พ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (  ̅  =  4.29, S.D.= 

0.557)  

ผลการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการใน
ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง ไดผ้ลดงัน้ี 

ตารางที่ 1 การทดสอบสมมุติฐานคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการใน
ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11  สาขาดินแดง 
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ตวัแปร ค่าสัมประสิทธ์ิ 
(b) 

Beta t sig 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ
(X1) 

0.101 0.100 2.085 0.038* 

2. ความน่าเช่ือถือ (X2) 0.048 0.048 0.935 0.351 

3. การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ(X3) 0.117 0.132 2.357 0.019* 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ
(X4) 

0.367 0.367 6.270 0.010* 

5. ความเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ(X5) 0.232 0.234 4.158 0.010* 

ค่าคงที่ 0.583    

3.866 

0.000 

R
2
 = 0.630,   R=0.794,   SEE = 0.341,   F = 134.153,  sig =0.000,   

*P < 0.05 

 จากตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ พบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความ    

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ์ (R

2
) เท่ากบั 0.630 แสดงว่าตวัแปร

อิสระ คือ คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อตวัแปรตามคือ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในส านักงาน
สรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง ร้อยละ 63.0 และเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า มี 4 

ดา้น คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ (beta = 0.367)  ดา้นความเขา้ใจผูใ้ช้บริการ  
(beta = 0.234)  ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ (beta = 0.132) และดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (beta = 0.100) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ี
กรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง 

อภิปรายผลการวจิยั 

 จากการศึกษาวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการใน
ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
สรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง มี 4 ดา้น คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นความเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สามารถอภิปรายผลการวิจยัเพ่ิมเติม ไดด้งัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ผูใ้ชบ้ริการในส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 

สาขาดินแดง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือของส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ี
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กรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง ระดับมากท่ีสุดและส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการใน
ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัการใหบ้ริการของ
ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฎใหเ้ห็นแบบ
ชดัเจน สถานท่ีกวา้งขวาง สะอาด เรียบร้อย อุปกรณ์การท างานท่ีพลัง่พร้อม บุคลากรท่ีพร้อมใหบ้ริการ
ดว้ยบุคลิกภาพท่ีดี  สร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการได ้ สอดคลอ้งกบั งานวิจยัของ  เก็จวลี ศรี
จนัทร์(2557) ท่ีไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการ ทรูชอ้ป ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส่ีจี 
แอลทีอี เครือข่ายทรูมูฟ เอช จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น
รูปธรรมอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลท่ีระดบั 0.803 

ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด แต่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ในส านักงานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง ตามความคิดเห็นของผูว้ิจัย เพราะ
ผูใ้ชบ้ริการมีความจ าเป็นท่ีตอ้งเขา้มาใชบ้ริการท่ีส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดิน
แดง เน่ืองจากเป็นหน่วยงานด้านภาษีอากรโดยตรง จึงมีความน่าเช่ือถือโดยลกัษณะการท างานของ
หน่วยงาน คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ จึงไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการใน
ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นุจรี คณฑา 
และไพโรจน์ รัตนบุรี (2562) คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคล
ธรรมดาในเขตกรุงเทพมหานคร  คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นการจบัตอ้ง
ได ้ดา้นความเห็นอกเห็นใจ และดา้นการรับประกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยื่นแบบแสดง
รายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นความเช่ือมัน่ไม่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ี
สาขา ของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตกรุงเทพมหานคร               

ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการในส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 

สาขาดินแดง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด 

และส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดิน
แดง ผูวิ้จยัวิเคราะห์ไดว้่าผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น มี
ความพร้อมในการใหบ้ริการ อ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดรั้บบริการท่ีทัว่ถึง  สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ     กรณ์ ธาดาฐิติกรณ์ (2562) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูเ้สียภาษีป้ายในพ้ืนท่ีส านกังานเขตธนบุรี กรุงเทพมหานครผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
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ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ และดา้นการเอาใจใส่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีป้ายในพ้ืนท่ี
ส านกังานเขตธนบุรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการในส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 
11 สาขาดินแดง อยู่ในระดับมากท่ีสุด และส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในส านักงาน
สรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง  ผูท้  าวิจยัวิเคราะห์ไดว้่าเจา้พนกังานสามารถสร้าง
ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการไดจ้นเป็นท่ีน่าพอใจ เพราะให้ค าแนะน าอย่างถูกตอ้งและชดัเจน แต่อยู่ภายใต้
การให้บริการด้วยความสุภาพและให้บริการได้ตามมาตรฐาน  มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการในการเขา้รับบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เบญชภา 
แจ้งเวชฉาย (2559) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 
คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลกูคา้ 

ดา้นความเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการในส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขา     
ดินแดง อยู่ในระดบัมากท่ีสุดและส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในส านักงานสรรพากรพ้ืนท่ี
กรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง เจา้พนกังานใหบ้ริการโดยถือประโยชนข์องผูใ้ชบ้ริการเป็นท่ีตั้ง โดย
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีเคารพสิทธิของผูใ้ชบ้ริการ ใหค้ าแนะน าดว้ยถอ้ยค าสุภาพ กระชบัและเขา้ใจ
ง่าย     ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กาญจนา ทวินนัท ์และ แววมยุรา ค าสุข (2558) คุณภาพการ
บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจการท่องเท่ียวแบบพ านกัระยะยาวในอุตสาหกรรมการ
ท่องเท่ียวใน     ประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยท่ีส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวสูงสุดคือ การรู้จกัและเขา้ใจลกูคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลกูคา้ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การ
ตอบสนองต่อลกูคา้ และความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั  

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ที่น าผลการวิจยัไปใช้ 

จากการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ      
มี 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ และด้านความเข้าใจผูใ้ช้บริการ ดังนั้น กรมสรรพากร ควรสร้างภาพลกัษณ์
หน่วยงานใหมี้ความน่าเช่ือถือ  สร้างความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ดา้นบุคคลากรควรมีการจดัอบรม
เพ่ิมความรู้      ดา้นกฎหมายภาษี และนโยบายของภาครัฐท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาษีอากร เพ่ือการใหบ้ริการท่ี
ถกูตอ้ง ซ่ึงผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ เป็นรายดา้นดงัน้ี 
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1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ กรมสรรพากรควรให้ความส าคญัใน
ส่วนของสถานท่ีบริการให้มีความสะดวกสบาย ทั้งการเดินทางมาใชบ้ริการและสะดวกในการใชบ้ริการ 
ในส่วนของพนักงานก็ควรให้ความส าคญั กบัพนักงานในดา้นการมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายดว้ยความ
สุภาพและเรียบร้อย ปลกูฝังการใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ  

2. ด้านการตอบสนองผู ้ใช้บริการ  เน่ืองจากการบริการของส านักงาน
สรรพากรพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง เป็นงานดา้นภาษีอากรซ่ึงเก่ียวกบัขอ้กฎหมายต่างๆ 

ลกัษณะการให้บริการในหลายๆ ขั้นตอนเก่ียวขอ้งกบัขอ้กฎหมายท าให้ในบางคร้ังไม่สามารถอ านวย
ความสะดวกให้กบัผูใ้ชบ้ริการไดโ้ดยง่าย เพราะตอ้งผ่านขดัตอนการตรวจสอบ ท าใหใ้นขอ้ค าถามดา้น
การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ ในขอ้ เจา้พนกังานอ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ชบ้ริการให้ไดรั้บบริการได้
โดยง่ายจึงไดร้ะดบัความคิดเห็นต ่าสุดในขอ้ค าถามดา้นน้ี ตามคิดเห็นของผูว้ิจยัคิดว่าส านกังานสรรพากร
พ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขา   ดินแดง ควรมีการปรับปรุงกระบวนการท างาน ลดขั้นตอนการ
ท างานท่ีซ ้ าซอ้น เพ่ืออ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ หรือประชาสัมพนัธ์ใหผู้ใ้ชบ้ริการหันไปใช้
บริการของกรมสรรพากรในช่องทางออนไลนท่ี์ปัจจุบนัมีใหบ้ริการเกือบครบทุกบริการ 

3. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ในขอ้ค าถาม ทั้ง 5 ขอ้ เจา้พนกังาน
ให้ความบริการดว้ยความสุภาพ มีค่าเฉล่ียท่ีนอ้ยท่ีสุด ควรแกไ้ขให้ในการอบรม ช้ีแจงให้เจา้พนกังาน
ตระหนกัถึงหวัใจของการบริการ คือตอ้งบริการดว้ยความสุภาพ แมมี้เหตุการณ์ท่ียากต่อการควบคุม ให้
เจา้พนกังานอบรมในหวัขอ้ท่ีเก่ียวกบัการบริการ เพ่ือสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการว่าจะไดรั้บบริการ
ท่ีดีในอนาคต 

4. ความเข้าใจผูใ้ช้บริการ ในข้อค าถามทั้ ง 5 ข้อ ข้อค าถาม มีกล่องรับ            

ขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน าจากผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียท่ีนอ้ยท่ีสุด ควรไดรั้บแกไ้ข โดยเพ่ิมช่องทางการรับ    

ขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน าจากผูใ้ชบ้ริการผา่นช่องทางออนไลน ์เช่น การแสกน QR Code  เวบ็ไซต ์
Facebook เพ่ือแสดงความคิดเห็น ร้องเรียน และแนะน าการให้บริการดา้นต่างๆ เพ่ือน าไปพฒันา
และปรับปรุงองคก์รต่อไป 

ข้อเสนอแนะในก ารวิจยัคร้ังต่อไป 

1. การศึกษาวิจยัปัจจยัท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความตั้งใจและเต็มใจ
ท่ีจะเสียภาษี เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการจดัเกบ็ภาษี 

2. การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานสรรพากรโดยเพ่ิมการวิจยัเชิงคุณภาพ   

ท่ีมีการใหค้วามเห็นจากผูป้ระกอบการท่ีอยู่ในรูปแบบบริษทั หน่วยงานราชการ ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก 

เพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูในการเพ่ิมคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัทุกกลุ่มเป้าหมายต่อไป 
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