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บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

พนกังานบริษทัเอกชนต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 21  2) เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ 

และดา้นความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของพนักงานบริษทัเอกชนต่อ

คุณภาพบริการในการยืน่ช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 

กลุ่มตัวอย่างในการศึกษา คือ พนักงานบริษัทเอกชนท่ียื่นภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ในเขต

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 มีขนาดของตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาจ านวน 400 คน โดยใช้

แบบสอบถามท่ีผ่านการทดสอบความเท่ียงตรง เชิงเน้ือหา (Content Validity) และค่าความเช่ือมั่น

(Reliability) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ  
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ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติการทดสอบแบบ t-test สถิติความ

แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใช้

วิธี LSD และสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 ผลการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายรุะหวา่ง 25 – 34 ปี มีสถานภาพโสด มีระดบั

การศึกษาปริญญาตรี มีช่วงรายไดต้่อเดือนระหว่าง 30,001-35,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

โดยรวม อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาปัจจัยคุณภาพการบริการ เป็นรายด้าน พบว่า ปัจจัยคุณภาพการ

บริการด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 

พนักงานบริษทัเอกชน ท่ีมีสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือน ท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึง

พอใจต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 

21 ต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นอกจากน้ี ปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง

ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์

ต่อความพึงพอใจของพนักงานบริษัทเอกชนท่ีมีต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21ท่ีระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05ค าส าคุญ 

: ความพึงพอใจ; ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ABSTRACT 

 The objectives of this study were 1) to study the personal factors that affect the satisfaction of 
the private company to a service quality when submitted a personal tax income at Bangkok Area 
Revenue district 21 2) to study the service quality factors include the service concreteness, the service 
reliability, the response to service recipients, reassure to the service recipients and attention to the 
service recipients related to the satisfaction of employee of a private company to service equality at 
Bangkok Area Revenue district 21 
 The results of the hypothesis test showed that most of them are female those aged between 25-

34 years, single people, those graduated with bachelor’s degrees, and those earned a monthly income of 

30,001-35,000 baht. All of them were satisfied with the overall service at the highest level. . when 

considered individually, it was found that the highest-level average was service reliability. The results of 

the hypothesis test showed that the employees of the private company were different statues; different 

educational levels and different monthly income affect different satisfaction on a service quality when 

submitted a personal income tax at Bangkok Area Revenue district 21. Significant at the 0.05 level.  

Keyword: satisfaction; personal income tax 
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บทน า 

 การบริหารและพฒันาประเทศทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม และความมัน่คงของประเทศ มีความ
จ าเป็นตอ้งอาศยัเงินงบประมาณจ านวนมาก  เพื่อใช้ในการพฒันาและบริหารประเทศ โดยการจดัสรร
ทรัพยากรทางสังคมให้เกิดประโยชน์และมีประสิทธิภาพสูงสุด การกระจายรายไดแ้ละทรัพยสิ์นท่ีเป็น
ธรรมเพื่อความเสมอภาคในสังคม การพฒันาการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจและการรักษาเสถียรภาพทาง
เศรษฐกิจซ่ึงเป็นหน้าท่ีของรัฐ ทั้งการรักษาความสงบภายในประเทศ ป้องกนัภยัจากภายนอก ดูแลจดัการ
เร่ืองสาธารณสุข การศึกษา การเกษตร อุตสาหกรรม การคมนาคม พลงังาน และพาณิชย ์ซ่ึงการด าเนินการ
ดงักล่าวมีค่าใชจ่้ายท่ีสูง ทั้งน้ีการจดัเก็บภาษีจึงถือเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการปฏิบติัหน้าท่ีทางเศรษฐกิจ
ในการด าเนินการตามนโยบายการคลงั รายไดข้องรัฐโดยทัว่ไปประกอบดว้ยรายไดห้ลกั 4 ประการ คือ 
รายไดจ้ากภาษีอากร ภาษีทางตรง ไดแ้ก่ ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล ภาษีทางออ้ม 
ไดแ้ก่ ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ อากรแสตมป์ รายไดจ้ากการขายหลกัทรัพย ์สินทรัพยแ์ละบริการ
รายไดจ้ากรัฐพาณิชยห์รือรายไดรั้ฐวิสาหกิจ และกิจการในเชิงพาณิชย ์เงินคงคลงัและรายไดอ่ื้น ๆ เช่น 
การบริจาคทรัพยสิ์นของประชาชน เป็นตน้ 
 กระทรวงการคลังถือเป็นหน่วยงานหลักในด้านการก าหนดนโยบายเศรษฐกิจของประเทศ 
รวมทั้งมีหน้าท่ีรวบรวมจัดหารายได้ให้แก่รัฐบาล ทั้งในส่วนท่ีเป็นภาษีอากรและมิได้เป็นภาษีอากร 
ส าหรับภาษีอากร ได้มอบหมายให้หน่วยงานระดับกรมดูแลรวม 3 กรม ได้แก่ กรมสรรพากร กรม
สรรพสามิต และกรมศุลกากร ท าหน้าท่ีเก็บภาษีแตกต่างกนัไป โดยกรมสรรพากรเป็นหน่วยจดัเก็บภาษี
จากฐานรายได ้และฐานบริโภคภายในประเทศ ตามพระราชบญัญติัใหใ้ช้บทบญัญติัแห่งประมวลรัษฎากร 
พ.ศ. 2481 มีภาษีอากรประเภทต่างๆ ตามประมวลรัษฎากร ไดแ้ก่ ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ภาษีเงินไดนิ้ติ
บุคคล ภาษีเงินไดปิ้โตรเลียม ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ และอากรแสตมป์ สรรพากรเป็นหน่วยงาน
จัดเก็บรายรับของประเทศสูงสุดเป็นอันดับหน่ึงของประเทศ โดยมีผลการจัดเก็บรายได้ประจ าปี
งบประมาณ 2563 (กระทรวงการคลัง , 2563) ผลรวมรายได้จัดเก็บภาษีของกรมสรรพากร จ านวน 
1,610,420 ลา้นบาท หรือคิดเป็นร้อยละ 62.70 ของรายรับทั้งหมดของกระทรวงการคลงั 
 ส าหรับภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา เป็นภาษีท่ีจัดเก็บจากบุคคลทั่วไป หรือจากหน่วยงานท่ีมี
ลกัษณะพิเศษตามท่ีกฎหมายก าหนด และมีรายไดเ้กิดขึ้นตามเกณฑท่ี์ก าหนด รายไดท่ี้เกิดขึ้นในปีใด ๆ ผูมี้
รายไดมี้หน้าท่ีตอ้งน าไปแสดงตามแบบแสดงรายการภาษีท่ีก าหนด ภายในเดือนมกราคมถึงเดือนมีนาคม
ของเดือนถดัไป ส าหรับผูมี้เงินไดบ้างกรณีกฎหมายยงัก าหนดให้ยื่นแบบ ฯ เสียภาษีตอนคร่ึงปี ส าหรับ
รายไดท่ี้เกิดขึ้นจริงในช่วงคร่ึงปี เพื่อเป็นการบรรเทาภาระภาษีท่ีตอ้งช าระ และเงินไดบ้างกรณี กฎหมาย
ก าหนดให้ผูท่ี้ท าหน้าท่ีหัก ณ ท่ีจ่ายจากเงินไดท่ี้จ่ายบางส่วน เพื่อให้มีการทยอยช าระภาษีขณะท่ีมีเงินได้
เกิดขึ้น ผูท่ี้มีหนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาได่แก่ บุคคลธรรมดา หา้งหุน้ส่วนสามญัหรือคณะบุคคลท่ี
มิใช่นิติบุคคล ผูถึ้งแก่ความตายระหวา่งปีภาษี กองมรดกท่ียงัไม่ไดแ้บ่ง และวิสาหกิจชุมชน 
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 ซ่ึงมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือน ท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 21 มีความสอดคลอ้งกบั (ณัฐวิทย ์เช้ือพรหม, 2556) อธิบายว่า เพศ อายุ สถานะ และ
รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการบริการท่ีไม่แตกต่างกนั และพบว่าระดบัการศึกษาและ
คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการท่ีแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบั (พนิดา เพชร
รัตน์, 2556) อธิบายว่า คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากร ไม่ว่าจะเป็นด้าน
รูปธรรมของการบริการ ดา้นนความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
 ดงันั้นผูวิ้จยัจึงมีความสนใจในเร่ือง “ความพึงพอใจของพนกังานบริษทัเอกชนต่อคุณภาพบริการ
ในการยื่นช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21” ซ่ึงจะท าการศึกษา
เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และปัจจยัคุณภาพการ
บริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผุรั้บบริการ และดา้นความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ความพึงพอใจ
ของพนักงานบริษทัเอกชนต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากร
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21  
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือน ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังานบริษทัเอกชนต่อคุณภาพบริการในการยืน่ช าระภาษีเงินไดบุ้คคล
ธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 
 2. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ และดา้น
ความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของพนกังานบริษทัเอกชนต่อคุณภาพ
บริการในการยืน่ช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 
 
ขอบเขตงานวิจัย 
 1 ขอบเขตประชากร ท าการศึกษาพนกังานบริษทัเอกชนท่ียืน่ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขต
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 
 2 ขอบเขตกลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังานบริษทัเอกชน ทั้งเพศชายและเพศหญิง ช่วงอายตุ ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 25 ปีจนถึงมากกวา่ 55 ปี ท่ีมีรายไดต่้อปีตั้งแต่ 300,000 บาทขึ้นไป 
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3 ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
    เน่ืองจากผูว้ิจยัทราบถึงจ านวนบุคคลธรรมดาท่ียืน่ช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขต
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 มีจ านวนทั้งส้ิน 184,827 คน จึงใชว้ิธีการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง
โดยใชสู้ตรของ Yamane มีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ท่ีค่าระดบัความคลาดเคล่ือน 5% พบวา่จ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีไดมี้จ านวน 400 ตวัอยา่ง 
 4 ขอบเขตของเคร่ืองมือท่ีใช ้
    ในการวิจัยคร้ังน้ีได้ใช้แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของพนักงานบริษัทเอกชนต่อ
คุณภาพบริการในการยืน่ช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 
 5 ขอบเขตดา้นเน้ือหาและประเด็นในการศึกษา 
    ตวัแปรท่ีศึกษา 

1.ตวัแปรอิสระ 
      1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน 
      1.2 ปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ

น่าเช่ือถือในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ และดา้น
ความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ 

 
2.ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของพนกังานบริษทัเอกชนต่อคุณภาพบริการในการยืน่ช าระภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของพนักงานบริษัทเอกชนต่อคุณภาพ
บริการในการยื่นช าระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 เพื่อเป็น
แนวทางในพฒันาคุณภาพบริการใหมี้ความสอดคลอ้งกบัปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั 
 2.ทราบถึงปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของพนักงานบริษัทเอกชนต่อ
คุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 ท่ีจะ
ช่วยใหเ้จา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งสามารถพฒันาคุณภาพบริการใหมี้ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 
 3.เพื่อให้กรมสรรพากรสามารถพัฒนาคุณภาพบริการให้มีความเหมาะสมกับผู ้ใช้บริการ 
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ ท าให้การปฏิบติังานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพเกิด
ประสิทธิผลสอดคลอ้งกบัพนัธกิจขององคก์ร 
 4.ทราบถึงความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจของพนกังานบริษทัเอกชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
และน าผลท่ีไดไ้ปพฒันางานบริการของกรมสรรพากร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้มี
ประสิทธิภาพในทุก ๆ ดา้น 
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ทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ ความพึงพอใจเป็นระดบัของความรู้สึกของบุคคลนั้นๆและเป็น
ผลจากการเปรียบเทียบผลงานท่ีรับรู้จริงจากสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงัของบุคคลนั้นๆ 
และลูกคา้จะมีระดบัของความพึงพอใจได ้3 ระดบั ไดแ้ก่ (1) ถา้ผลงานท่ีลูกคา้รับรู้ต ่ากว่าความคาดหวงั
ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจ   (2)  ผลงานท่ีลูกคา้รับรู้เท่ากบัความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความรู้สึกพึง
พอใจ และ (3)  ผลงานท่ีลูกคา้รับรู้สูงกว่าความคาดหวงัลูกคา้จะมีความรู้สึกน่ายินดีหรือพึงพอใจมาก 
(Kotler and Keller, 2006 : 136) และความพึงใจของผูรั้บบริการ เป็นการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บการ
ตอบสนองจากการให้บริการของผูใ้ห้บริการซ่ึงผูรั้บบริการมีความสุขและเกิดความพึงพอใจเม่ือได้รับ
บริการและเกิดผลส าเร็จตามความมุ่งหวงัหรือเกินความคาดหมาย แต่ระดับความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นจะ
แตกต่างกนัขึ้นอยู่กบัองค์ประกอบของการบริการ และเกิดความไม่ชอบ เม่ือความตอ้งการไม่ไดรั้บการ
ตอบสนอง (มหาวิทยาลยันเรศวร, 2558) สอดคลอ้งกบั นพรัตน์ ภูมิวุฒิสาร (2558, หน้า 8 – 9) กล่าวว่า 
คุณค่า ความพอใจ และคุณภาพ ท าให้ผูบ้ริโภคจ ากดัระดบัความคาดหวงั และระดบัความพึงพอใจของแต่
ละบุคคลท่ีอา้งอิงขอ้มูลจากประสบการณ์ ความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บ ถา้องคก์รสามารถ
น าเสนอผลิตภณัฑท่ี์มีระดบัเท่ากนัหรือมากกวา่ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค จะท าใหผ้ลิตภณัฑน์ั้นมีคุณค่า
ในการรับรู้ของผูบ้ริโภค (Customer Value) สูง และท าใหผ้ลิตภณัฑเ์ป็นท่ีตอ้งการของผูบ้ริโภค สอดคลอ้ง
กบั ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2559) ไดส้รุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคล ซ่ึง
เกิดจากการได้รับการตอบสนองตามต้องการ ก็จะเกิดความ รู้สึกท่ีดีในส่ิงนั้น ตรงกันข้ามหากความ
ตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
 ความพึงพอใจเป็นประโยชน์ท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงคือ การท าให้องคก์รเกิดความส าเร็จซ่ึงมา
จากความพึงพอใจขอผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการและการใชบ้ริการซ ้ารวมไปถึงการมี
ความจงรักภกัดีต่อองคก์รท่ีน ามาซ่ึงผลก าไรในระยะยาว โดยทัว่ไปการท่ีจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจขึ้นมา
ได้นั้น ก็ต่อเม่ือผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงความคุ ้มค่าของประโยชน์ท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากการบริการน าไป
เปรียบเทียบกับความคาดหวังท่ีผู ้ใช้บริการตั้ งไว้ในตอนแรกก่อนการได้รับการใช้บริการ หากส่ง
ผลประโยชน์โดยตรงท่ีเป็นไปตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการหรือเหนือความคาดหวงั จะน ามาซ่ึงการ
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจและความประทบัใจตามมา (แกว้ขวญั ผดุงพิพฒัน์บวร, 2559) 
 วปาริฉัตร ถนอมวงษ (2561) ไดอ้ธิบายถึง ความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยให้
งานส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกับการให้บริการ นอกจากผูริ้หารจะด าเนินการให้
ผูป้ฏิบติังานให้บริการเกิดความ พึงพอใจในการท างานแลว้ยงัจ าเป็นตอ้งด าเนินการท่ีจะให้ผูม้าใชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความเจริญเติบโตของงานบริการ ปัจจัยท่ีเป็นตวับ่งช้ีคือ จ านวนผูม้าใช้
บริการ ดงันั้น ผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาด จึงควรอยา่งยิง่ท่ีจะศึกษาใหลึ้กซ้ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่างๆท่ีจะ
ท าให ้เกิดความพึงพอใจทั้งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการการวดัระดบัความพึงพอใจ ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ความ
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พึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไม่ขึ้นอยู่กับการให้บริการขององค์กรประกอบกับระดับความรู้สึกของผูม้ารับ
บริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้นการวดัระดับความพึงพอใจ สามารถกระท าได้หลายวิธี
ดงัต่อไปน้ี 

1. การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีท่ีนิยมใชก้นัอย่างแพร่หลาย โดยการขอความร่วมมือจาก กลุ่ม
บุคคลท่ีตอ้งการวดัแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด  

2. การสัมภาษณ์ ต้องอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ ผูต้อบ
ค าถามตอบตามขอ้เทจ็จริง  

3. การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการขณะรับบริการและหลงัการรับ
บริการ การวดัโดยวิธีน้ีจะตอ้งกระท าอย่างจริงจงั และมีแบบแผนท่ีแน่นอนจะเห็นไดว้่าการวดั ความพึง
พอใจต่อการให้บริการน้ันสามารถกระท าได้หลายวิธีขึ้ นอยู่กับความสะดวก เหมาะสม ตลอดจน
จุดมุ่งหมายของการวดัดว้ยจึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้น มีประสิทธิภาพและน่าเช่ือถือได ้
 2 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 นพรัตน์ ภูมิวุฒิสาร (2558, หน้า 28 – 29) กล่าวว่า ประชากรศาสตร์ คือ ลกัษณะของประชากรท่ี
องคก์รมีส่วนเก่ียวขอ้ง เช่น อายุ เพศ เช้ือชาติ ความหนาแน่นของถ่ินท่ีอยู่ ซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงและต้อง
ติดตามด้านโครงสร้างประชากร การเปล่ียนโครงสร้างครอบครัว การย้ายถ่ินฐาน เป็นต้น หรือ
ประชากรศาสตร์เป็นขอ้มูลท่ีมีความส าคญัต่อองคก์ร ซ่ึงก็คือลูกคา้ขององคก์ร เม่ือทราบถึงลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์จะสามารถก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด หรือออกแบบผลิตภณัฑ์เพื่อท าการตลาดไดต้าม
ตวัแปรทางดา้นประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย อายุ เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือน 
เป็นลกัษณะท่ีส าคญัจากสถิติท่ีวดัไดข้องประชากร โดยขอ้มูลดา้นประชากรจะสามารถมีประสิทธิผลต่อ
การก าหนดตลาดเป้าหมาย คนท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยาท่ี
แตกต่างกนั โดยสามารถวิเคราะห์ปัจจยัไดด้งัน้ี 

1. อายุ (Age) เน่ืองจากอายุเป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีท าให้ทราบถึงลกัษณะนิสัย ความ
พึงพอใจ รวมถึงความต้องการของผูบ้ริโภคในแต่ละช่วงอายุ เป็นผลให้องค์กร หรือบริษทั สามารถ
ออกแบบผลิตภณัฑ์ สินคา้ และบริการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในแต่ละช่วงอายุ
นั้น ๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

2. เพศ (Sex) ความแตกต่างทางเพศ มกัจะมีทศันคติในการรับรู้ และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ี
แตกต่างกัน ตัวอย่างเช่น โดยส่วนใหญ่ เพศท่ีเป็นผู ้น าทางสังคมจะเป็นเพศชาย และเพศท่ีมีความ
ละเอียดอ่อนในการตดัสินใจจะเป็นเพศหญิง ดงันั้นเพศจึงเป็นปัจจยัส าคญัในการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย 

3. สถานภาพ (Status) สมรส โสด หย่าร้าง หรือเป็นหมา้ย ซ่ึงในอดีตถึง ปัจจุบนัเป็นเป้าหมายท่ี
ส าคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอดและมีความส าคญัมากยิ่งขึ้นในส่วนท่ีเก่ียวกบั
หน่วยผูบ้ริโภค ท าให้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ์ และพฤติกรรม การซ้ือท่ีแตกต่างกนั เช่นผูท่ี้หย่าร้าง 
หรือเป็นหมา้ยจะเลือกแต่งกายดว้ยเส้ือผาท่ีหรูหรา ทนัสมยัมีเอกลกัษณ์ 
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4. รายได้ (Income) หรือสถานภาพทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) สถานภาพ ทาง
เศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อตราสินคา้และบริการท่ีตดัสินใจสถานภาพเหลาน้ี ประกอบดว้ย รายได ้
การออมทรัพย ์อ านาจการซ้ือ และทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน นกัการตลาด ตอ้งสนใจแนวโนม้ของรายได้
ส่วนบุคคล เน่ืองจากรายไดจ้ะมีผลต่ออ านาจของการซ้ือ คนท่ีมีรายไดต้ ่าจะมุ่งซ้ือ สินคา้ท่ีจ าเป็นต่อการ
ครองชีพ และมีความไวต่อราคามาก ส่วนคนท่ีมีรายไดสู้ง จะมุ่งซ้ือสินคา้ท่ีมีคุณภาพดี และราคาสูงโดย
เนน้ท่ีภาพพจน์ของราคาสินคา้เป็นหลกั 

5. การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูง มีแนวโนม้ท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมี
คุณภาพดีมากกว่าผูท่ี้มีการศึกษาต ่า เน่ืองจากผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะมีอาชีพท่ีสามารถสร้างรายได ้สูงกว่าผูท่ี้
มีการศึกษาต ่าจึงมีแนวโนมท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพมากกวา่ 
 3 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถโดยทัว่ไป ในการส่ือสารหรือส่งมอบการบริการใน
ระดบัท่ีลูกคา้คาดหวงัจะไดรั้บ ความคาดหวงัน้ีลูกคา้ไดมี้การแบ่งตามระดบัต่าง ๆ ระหว่างความตอ้งการ
ของลูกคา้ โดยคิดหลงัจากการซ้ือหรือรับบริการสินคา้นั้นไปแลว้ ระดบัความความหวงัต่อบริการแยก
ออกเป็น 2 ระดบั ไดแ้ก่  

1. ระดับบริการท่ีปรารถนา (Desired Service) คือ ผู ้บริโภคมีระดับของความคาดหวงัท่ี
ตอ้งการในจิตใจวา่ตอ้งการหรืออยากจะไดรั้บบริการต่าง ๆ จากผูใ้หบ้ริการสูงสุดมากนอ้ยอยา่งไร  

2. ระดบัท่ีเพียงพอหรือยอมรับได ้(Adequate Service) คือ การท่ีผูบ้ริโภคใชดุ้ลพินิจต่อระดบั
ของความตอ้งการท่ีคาดหวงับริการต่าง ๆ จากผูใ้หบ้ริการในลกัษณะท่ีการให้บริการนั้นวา่ตอ้งมีเป็นอย่าง
น้อยหรือขั้นต ่าสุดและความแตกต่างกันระหว่างระดบับริการท่ีปรารถนากับระดบัท่ีเพียงพอ คือช่วงท่ี
ยอมรับได ้(Aaker, 2004)  

เคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL เพื่อวดัช่องว่างระหว่างความ
คาดหวงัในการบริการและการรับรู้ในการบริการของผูใ้ช้บริการ มิติของคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น
ประกอบไปดว้ย 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ เป็นรูปธรรมท่ี
สามารถสัมผสัจบัตอ้งไดมี้ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และ เคร่ืองใช้ส านักงาน
สภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผ่นพบั และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ ความ
สะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง ลกัษณะดงักล่าวจะช่วย ใหลู้กคา้รับรู้วา่มีความตั้งใจ
ในการใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน  

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไว ้กบัลูกคา้งาน
บริการท่ีมอบหมายใหแ้ก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความ สม ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูล
ของลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ และสามารถช่วยแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
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  3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะ ช่วยเหลือลูกคา้ 
โดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ใหร้อคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้ แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับ
ตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็ว จะตอ้งมาจากพนกังาน 
และกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ  

4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมี ความรู้
ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกต้องมีทกัษะในการท างานตอบสนองความต้องการของลูกคา้ และ
มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจว่า ลูกคา้ไดรั้บ
บริการท่ีดี  

5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้แต่ละราย ดว้ยความ
เอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจ้งขอ้มูลข่าวสาร ต่าง ๆ ให้
รับทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง เร่ือง ใชเ้ป็นแนว
ทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

จากการทบทวนวรรณกรรมเร่ืองคุณภาพการบริการกล่าวไดว้า่วา่SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้
ในการประเมินคุณภาพการบริการในธุรกิจภาคบริการ และคุณภาพการบริการเป็นตวัแปรท่ีส าคญัท่ีเป็น
ปัจจยั และมีอิทธิพลส่งผลทางตรงต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ และคุณภาพการบริการยงัส่งผลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ธุรกิจบริการ เน่ืองจากคุณภาพการบริการเป็นเร่ืองของการรับรู้ของลูกคา้ ท่ีลูกคา้
เปรียบเทียบจากผลของความคาดหวงัในการไดรั้บบริการของลูกคา้ (ก่อนไดรั้บบริการ) และการบริการท่ี
ลูกคา้ไดรั้บบริการจริง (หลงัไดรั้บบริการ)  คุณภาพการบริการท่ีสูงกว่ามาตรฐานน าไปสู่ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ (Parasuraman et al., 1988)   

4 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 
 ส านักงานสรรพากรพื้นท่ี 21 มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบในการวางแผนปฏิบัติการและ
ประเมินผล การบริหารงานจดัเก็บภาษีอากรใหเ้ป็นไปตามนโยบาย แผนงาน เป้าหมายของ กรมสรรพากร 
และส านักงานสรรพากรภาค รวมทั้ งก า กับดูแลผูเ้สียภาษีเป็นราย ผูป้ระกอบการ ตรวจปฏิบัติการ 
ตรวจสอบภาษีอากรส าหรับรายท่ีอยู่ในความ รับผิดชอบด าเนินการเก่ียวกับการเร่งรัดภาษีอากรคา้ง
ด าเนินคดีแก่ผูเ้สียภาษีอากร ตอบขอ้หารือทางภาษีอากรพิจารณาคืนเงินภาษีอากรปฏิบติังานดา้นกรรมวิธี
ภาษี ประชาสัมพนัธ์ เผยแพร่ข่าวสาร ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัภาษีอากรตลอดจน ก ากบั ติดตาม ควบคุม
การปฏิบติังานของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาในสังกดั ไดแ้ก่ ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขามีนบุรี 
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาหนองจอก และส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาลาดกระบงั 
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2559) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และการ
รับรู้ภาพลักษณ์ธนาคารเฉพาะกิจท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร” เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อความพึงพอใจต่อ
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คุณภาพการบริการของธนาคารเฉพาะกิจ โดยศึกษาจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม จาก
ประชาชนท่ีเคยใชบ้ริการของธนาคารเฉพาะกิจ ท่ีอาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใช้
วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก สถิติท่ีใชค้ือการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) และก าหนด
คะแนนทดสอบค่าความมีนยัส าคญัท่ี 0.5 ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารเฉพาะกิจในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
 รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจท่ีมีความสัมพนัธ์
กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของผูรั้บบริการโรงพยาบาล เปาโลรังสิต พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายอุยูใ่นช่วง 31 – 35 ปี มีระดบัการศึกษาอยู่ในช่วงปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงาน
บริษัท ผลการวิเคราะห์โดยภาพรวม 1) คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือมั่นให้แก่ผู ้รับบริการมี
ความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า  รองลงมาคือ คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การให้บริการ ซ่ึงการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ พบว่ามีความสัมพนัธ์อยู่ในระดบัมากทุกดา้น 2) ความพึง
พอใจด้านการเขา้ถึงแหล่งบริการมีความสัมพนัธ์กับการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการมากท่ีสุด 
รองลงมาคือความพึงพอใจดา้นความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการมีความสัมพนัธ์
กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 

Biljana Angelova, (2011) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “Measuring Customer Satisfaction with Service 
Quality Using American Customer Satisfaction Model (ACSI Model)” เพื่อวดัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี
มีต่อคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยใช้วิธีการงบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณ โดยใช้
แบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใช ้Excel และโปรแกรม SPSS ผลการวิจยัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการยงัไม่
พอใจกบัคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการ ผลการวิจยัแสดงให้เห็นวา่ความคาดหวงัของลูกคา้สูงกวา่การ
รับรู้ของลูกคา้ 
 

วิธีด าเนินการวิธีวิจัย 

 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental Design) ซ่ึงเป็นการวิจัยท่ีมี

การศึกษาตามสภาพท่ีเป็นไปตามธรรมชาติ โดยไม่มีการจดักระท าหรือควบคุมตวัแปรใดๆ เป็นการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลภาคสนามแบบวิจยัตดัขวาง (Cross Sectional Studies) ท่ีเป็นการเก็บขอ้มูลในช่วงระยะเวลา

ใดเวลาหน่ึงเพียงคร้ังเดียว โดยใชเ้คร่ืองมือการวิจยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) และท าการวิเคราะห์

ขอ้มูลดว้ยวิธีการทางสถิติ 

 ประชากรในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือ บุคคลธรรมดาท่ียื่นช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขต

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 ประกอบดว้ย พนกังานบริษทัเอกชน มีจ านวนทั้งส้ิน 184,827 คน  21 

ประกอบด้วย พนักงานบริษทัเอกชน ทั้งเพศชายและเพศหญิง ช่วงอายุต ่ากว่าหรือเท่ากับ 25 ปีจนถึง

มากกวา่ 55 ปี ท่ีมีรายไดต่้อปีตั้งแต่ 300,000 บาทขึ้นไป จึงใชวิ้ธีการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตร
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ของ Yamane มีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ท่ีค่าระดบัความคลาดเคล่ือน 5% จากจ านวนทั้งส้ิน 184,827 คน 

พบวา่จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดมี้จ านวน 400 คน 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจัยคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือหลกัท่ีผูวิ้จยัใชส้ าหรับเก็บ

รวบรวมขอ้มูลส่ิงท่ีตอ้งการศึกษาท่ีสร้างขึ้น จากการศึกษาคน้ควา้ทบทวนแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 

เพื่อก าหนดกรอบแนวคิดของงานวิจยัท่ีแสดงให้เห็นถึงตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อสร้างกรอบแนวคิดในการ

วิจยัและการให้ความหมายของนิยามศพัท์เฉพาะส าหรับเป็นแนวทางในการพฒันาแบบสอบถามส าหรับ

เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง  เพื่อตอบปัญหาทางการวิจัยหรือเร่ืองท่ีต้องการศึกษา โดยแบ่ง

แบบสอบถามเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ลกัษณะปัจจัยส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน มีจ านวนขอ้

ค าถามทั้งหมด 5 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของพนกังาน

บริษัทเอกชนต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 21 ซึงประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการ

บริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ และดา้นความเอาใจใส่ต่อ

ผูรั้บบริการ ซ่ึงมีจ านวนขอ้ค าถามทั้งหมด 21 

 ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจของพนักงานบริษทัเอกชนต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 ซ่ึงมีจ านวนขอ้ค าถามทั้งหมด 4 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 4 เป็นค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นอ่ืนๆ ของพนกังานบริษทัเอกชน

ต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21   

ซ่ึงเป็นค าถามปลายเปิด จ านวน 1 ขอ้ 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

     1.1 ใชค้่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) กบัตวัแปร ท่ีมีระดบัการวดั

เชิงกลุ่ม ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือน 

    1.2 ใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กบัตวัแปรท่ี

มีระดบัการวดัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ ท่ีประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านการให้ความมัน่ใจต่อ



12 
 

 
 

ผูรั้บบริการ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ  และปัจจยัความพึงพอใจของพนักงานบริษทัเอกชนต่อ

คุณภาพบริการในการยืน่ช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 

2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใชใ้นการวิเคราะห์จากสมมติฐาน การวิจยัดงัต่อไปน้ี 

2.1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศท่ีต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของพนักงาน

บริษัทเอกชนต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 21 ต่างกนั จะใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติการทดสอบแบบ t – test 

2.2 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ี

ต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของพนักงานบริษทัเอกชนต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 ต่างกนั จะใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติความ

แปรปรวนทางเดียว (One–Way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดย

ใชว้ิธี Multiple Comparisons (LSD)  

2.3 ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ

น่าเช่ือถือในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ และดา้น

ความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของพนักงานบริษทัเอกชนต่อคุณภาพ

บริการในการยื่นช าระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21ใช้การ

วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติถดถอยพหุคูณ Multiple Regression Analysis 

 

ผลการวิจัย 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของพนกังานบริษทัเอกชนต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงิน
ไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 สามารถแบ่งเป็น 2 ส่วน โดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1 การศึกษาขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานบริษทัเอกชนท่ียื่นช าระภาษีเงินไดบุ้คคล
ธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 ท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง  เป็นการศึกษาวิเคราะห์ค่าความถ่ี
และค่าร้อยละ ของตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน และ
ศึกษาวิเคราะห์ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้
ความมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ และความพึงพอใจของพนกังานบริษทัเอกชน
ต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 
พบวา่ 
ผลการศึกษาพนกังานบริษทัเอกชนท่ียื่นภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
21 จ านวน 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 64.00 มีช่วงอายุ 25 – 34 



13 
 

 
 

ปี จ านวน201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.25 มีสถานภาพโสด จ านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 60.25 มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี จ านวน 315 คน คิดเป็นร้อยละ 78.75 และมีรายไดต้่อเดือน 30,001 – 35,000 บาท 
จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.25  

ปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเอาใจใส่
ต่อผูรั้บบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งพนกังานบริษทัเอกชนมีความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการในการ
ยืน่ช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 คุณภาพการบริการท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 
และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 ตามล าดบั  

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากร
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 พบวา่ พนกังานบริษทัเอกชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมทั้งหมด
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 
 ส่วนท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได้
ต่อเดือน ท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของพนักงานบริษทัเอกชนต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระ
ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 ต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพการบริการ ได้แก่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้น
การให้ความมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ และด้านความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึง
พอใจของพนักงานบริษทัเอกชนต่อคุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ในเขต
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

การวิจยัคร้ังน้ีไดน้ าผลการวิเคราะห์เร่ือง ความพึงพอใจของพนักงานบริษทัเอกชนต่อคุณภาพ
บริการในการยื่นช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 ท่ีมีความ
สอดคลอ้งและ แตกต่างของผลการวิจยัท่ีผ่านมารวมถึงวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งและแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ 
ดงัต่อไปน้ี 
1. ผลส ารวจพนกังานบริษทัเอกชนท่ียื่นภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
21 จ านวน 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 64.00 มีช่วงอายุ 25 – 34 
ปี จ านวน201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.25 มีสถานภาพโสด จ านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 60.25 มีระดบั
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การศึกษาปริญญาตรี จ านวน 315 คน คิดเป็นร้อยละ 78.75 และมีรายไดต้่อเดือน 30,001 – 35,000 บาท 
จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.25 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการ
บริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเอาใจใส่ต่อ
ผูรั้บบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งพนกังานบริษทัเอกชนมีความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการในการยื่น
ช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 คุณภาพการบริการท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 
และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 ตามล าดบั 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในการยืน่ช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขตสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 21 พบว่า พนกังานบริษทัเอกชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมทั้งหมดอยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 
 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะพนกังานบริษทัเอกชนท่ียื่นภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขต
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 21 เท่านั้น ดังนั้นในการวิจัยในคร้ังต่อไปควรมีการขยายขอบเขตใน
การศึกษาให้กวา้งและครอบคลุมยิ่งขึ้น เช่น ในเขตสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานครอ่ืนๆ เพื่อเปรียบเทียบ
และให้ทราบความคิดเห็น ทศันคติของพนกังานบริษทัเอกชนท่ีมีความความหลากหลายมากขึ้น ซ่ึงอาจมี
ความแตกต่างกนัในแต่ละพื้นท่ี 

ควรมีการศึกษาตวัแปรในปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีอาจส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังานบริษทัเอกชนต่อ
คุณภาพบริการในการยื่นช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา เช่น ปัจจยัดา้นทศันคติ ดา้นปัญหาและอุปสรรค
ในการใชบ้ริการ และน าขอ้มูล ท่ีไดรั้บไปใชใ้นการปรับปรุง พฒันาพฒันาคุณภาพงานดา้นบริการใหต้รง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อไป 
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