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บทคดัย่อ 
 
 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการยื่นแบบและช าระภาษีของ 
ผูเ้สียภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาสภาพทัว่ไปของความคาดหวงั การรับรู้คุณภาพ
ของการบริการ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ของความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการยื่นแบบและช าระภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเก็บขอ้มูลจากผูเ้สียภาษีท่ีมาใชบ้ริการผา่นส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีสาขาบางเขน จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
มีอายรุะหวา่ง 51-60 ปี มีสถานภาพสมรส การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวัและอาชีพอิสระ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001-50,000 บาท และใชบ้ริการยื่นแบบ ภ.ง.ด.90/ภ.ง.ด.91 
รองลงมาคือ ภ.พ.30 ภ.ง.ด.3/ภ.ง.ด.53 และสุดทา้ยคือ ภ.ง.ด.50/ภ.ง.ด.51 ตามล าดบั 
 ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัของผูเ้สียภาษี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติต่อความคาดหวงั
ในการใชบ้ริการโดยรวมระดบัมาก โดยใหค้วามคาดหวงัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูเ้สียภาษีมากท่ีสุด
รองลงมาคือ ความคาดหวงัดา้นการใหบ้ริการท่ีสัมผสัได ้ความคาดหวงัดา้นความสามารถตอบสนอง 
ความคาดหวงัดา้นความเช่ือถือได ้และความคาดหวงัดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สียภาษี ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพของการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติต่อการรับรู้คุณภาพของ
การบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยสามารถรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูเ้สียภาษี
มากท่ีสุด รองลงมาคือการรับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สียภาษี การรับรู้คุณภาพดา้นการใหบ้ริการท่ีสัมผสัได้
การรับรู้คุณภาพดา้นความสามารถตอบสนอง และการรับรู้คุณภาพดา้นความเช่ือถือได ้ตามล าดบั 
 โดยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติต่อความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของการบริการโดยรวม
มีความแตกต่างกนัทุกดา้น ซ่ึงคุณภาพของการบริการดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สียภาษีมีความแตกต่างมากท่ีสุด
รองลงมาคือดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูเ้สียภาษี และดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละ
ดา้นบริการท่ีสัมผสัไดแ้ตกต่างกนันอ้ยท่ีสุด ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษีของผูเ้สียภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.01
พบวา่ เม่ือความคาดหวงัคุณภาพในการบริการและการรับรู้คุณภาพของการบริการเพิ่มสูงข้ึน จะส่งผลให้
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษีเพิ่มสูงข้ึนตามไปดว้ย 
ค ำส ำคัญ : ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ, ความพึงพอใจ, ผู้ เสียภาษี 
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Abstract 
 

 The study of factors influencing the satisfaction of tax filing and payment services of taxpayers in 
Bangkok was aimed at studying the general state of expectation. Perception of service quality, satisfaction 
in using tax filing and payment services in Bangkok, and to study the relationship between expectations 
and perception of service quality influencing satisfaction in using tax filing services And pay taxes in the 
Bangkok Metropolitan Region Collected information from  400 taxpayers who used the service through 
the Bang Khen Area Revenue Branch Office. Most of the respondents were female, aged 51-60 years of 
age, and studied at the bachelor's degree level. Most are self-employed and self-employed. Have average 
monthly income 40,001-50,000 Baht and use the service of filing PND 90 / PND 91, followed by PND 30, 
PND 3 / PND 53 and finally, PND 50 / PND 51, respectively. 

The results of the analysis of taxpayers' expectation showed that respondents had a high level of 
attitude toward service expectation overall. It gave the taxpayers the highest expectation of confidence, 
followed by Expectations for service that are tangible The expectations of the ability to meet Trust 
expectations And the expectation of paying attention to taxpayers, respectively 

The analysis of the perceived quality of it was found that the respondents had a high level of 
attitude towards perceived quality of service as a whole. They were able to recognize the quality of 
providing the confidence to taxpayers the most. Followed by the perception of the quality of paying 
attention to taxpayers Perceived service quality perception Perceived quality perception of competence 
And the perception of quality of reliability, respectively 

It was found that respondents had different attitudes towards expectations and overall perception 
of service quality in all aspects. The quality of service in paying attention to taxpayers is the most 
different, followed by the confidence of taxpayers. And the ability to respond Reliability and service are 
the least different. Expectations and perceptions of quality of service influence the satisfaction of 
taxpayers' satisfaction with tax filing and payment services in Bangkok. Significantly at 0.01, it was found 
that when the expectation of quality of service and perceived quality of service increased. Will result in a 
higher satisfaction with the service of filing and paying taxes as well. 
Keyword : Expectation and perception of quality, Satisfaction, Taxpayers 
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1. บทน า 

 ดว้ยกรมสรรพากรเป็นหน่วยงานท่ีใหบ้ริการประชาชนในการจดัเก็บภาษีอากร รวมไปถึงการปรับปรุง
ระบบภาษีอากร เพื่อใหมี้ความเป็นธรรม เสมอภาค ใหเ้หมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจและการปกครองประเทศ 
ภาษีอากรเป็นปัจจยัส าคญัปัจจยัหน่ึงท่ีช่วยขบัเคล่ือนระบบเศรษฐกิจของประเทศใหเ้ขม้แขง็ จะเห็นไดว้า่
กรมสรรพากรไดก้ าหนดนโยบายทางภาษีอากร เพื่อกระตุน้และฟ้ืนฟูเศรษฐกิจของประเทศไทยอยา่งต่อเน่ือง 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในช่วงเวลาท่ีเกิดวกิฤตเศรษฐกิจ ซ่ึงเป็นไปตามวสิัยทศัน์ของกรมสรรพากร คือ จดัเก็บ
ภาษีอยา่งโปร่งใส เป็นธรรม ด้วยนวตักรรมและบุคลากรคุณภาพ เพื่อสร้างเสถียรภาพทางการคลัง  
รวมทั้งให้ค  าปรึกษาและค าแนะน าเก่ียวกบักฎหมายตามประมวลรัษฎากรแก่บุคคลทัว่ไปผา่นทางเวบ็ไซต์
ของกรมสรรพากร มีการจดัใหมี้การอบรมภาษีอากรต่าง ๆ เพื่อใหผู้เ้สียภาษีมีความรู้ความเขา้ใจและ 
สร้างความสมคัรใจในการเสียภาษี   

ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางเขน สังกดัส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 
กรมสรรพากร เป็นหน่วยงานท่ีรับผดิชอบในการใหบ้ริการดา้นภาษีในเขตบางเขน ประกอบไปดว้ย 5 แขวง 
ไดแ้ก่ แขวงสายไหม แขวงท่าแร้ง แขวงออเงิน แขวงคลองถนน แขวงอนุสาวรีย ์จะเห็นไดว้า่ทั้ง 5 แขวง 
เป็นพื้นท่ีที่มีความส าคญัในการสร้างรายไดใ้หก้บัประเทศ เพราะอยูใ่นเขตท่ีมีจ านวนผูเ้สียภาษีและ 
ผูป้ระกอบธุรกิจมากท่ีสุดในกรุงเทพมหานคร ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางเขนเป็นหน่วยงาน
ให้บริการประชาชนดา้นรับยืน่แบบแสดงรายการเสียภาษี รับช าระภาษีและการคืนเงินภาษีอากรหลายวธีิ 
ทั้งการรับยืน่แบบกระดาษและการรับยืน่แบบออนไลน์ (E-FILING) เน่ืองจากมีผูเ้สียภาษีจ านวนไม่น้อย 
ท่ีขาดความรู้และไม่เขา้ใจเก่ียวกบัขอ้กฎหมายภาษี การค านวณภาษี และสิทธิการลดหยอ่นต่าง ๆ ท่ีมี 
การเปล่ียนแปลงทุกปี ซ่ึงการใหบ้ริการทั้งแบบกระดาษและการรับยืน่แบบออนไลน์ ท าใหมี้ความถูกตอ้ง
และรวดเร็ว สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูเ้สียภาษีไดม้ากยิง่ข้ึน สร้างความพึงพอใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ
จ านวนมาก ซ่ึงแตกต่างจากในอดีตท่ีมีการใหบ้ริการท่ีล่าชา้ หนา้ท่ีมีจ  านวนนอ้ย ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการตอ้งรอคิวนาน
เกิดความเบ่ือหน่ายในการใชบ้ริการ และสร้างความไม่พอใจในการรับบริการ  
  
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาสภาพทัว่ไปของความคาดหวงัของผูเ้สียภาษี การรับรู้คุณภาพของการบริการ 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษีของผูเ้สียภาษี ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของความคาดหวงัของผูเ้สียภาษี และการรับรู้คุณภาพของการบริการ 
ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษีของผูเ้สียภาษี ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานการวจัิย 
 สมมติฐานท่ี 1 ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของการบริการของผูเ้สียภาษีมีความแตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2 ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
ในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษีของผูเ้สียภาษี  
 สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวงัของผูเ้สียภาษีท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบ
และช าระภาษีของผูเ้สียภาษี  
 สมมติฐานท่ี 4 การรับรู้คุณภาพของการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยื่นแบบ
และช าระภาษีของผูเ้สียภาษี  
 
ขอบเขตการวจัิย 
 1. ประชากรในการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูเ้สียภาษีท่ีอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
สาขาบางเขน สังกดัส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 กรมสรรพากรซ่ึงมีจ านวนทั้งส้ิน 77,063 ราย 
สามารถจ าแนกเป็นบุคคลธรรมดา จ านวน 43,040 ราย และนิติบุคคล จ านวน 34,023 ราย ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง
ไดจ้ากสูตรการค านวณสูตรของ Yamane (1976) กลุ่มตวัอยา่งคิดค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดท่ี้ 0.05 
หรือคิดเป็นค่าความคลาดเคล่ือนท่ี 5% ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% จากการค านวณไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสม 
จ านวน 400 คน โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น ดว้ยวธีิการแบบเฉพาะเจาะจง 
 2. ขอบเขตด้านเน้ือหาและประเด็นในการศึกษา ตวัแปรอิสระ ได้แก่ ความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพของการบริการ ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการยื่นแบบและช าระภาษีของผูเ้สียภาษี
ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 3. ขอบเขตระยะเวลาการด าเนินการวจิยั ตั้งแต่เดือนธนัวาคม 2563 - กุมภาพนัธ์ 2564 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1. ประโยชน์เชิงวชิาการ  ผลจากการวิจยัคร้ังน้ี สามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานเพื่อการศึกษา 
และเพื่อพฒันารูปแบบการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูเ้สียภาษีการรับรู้คุณภาพของการบริการ 
และความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูว้ิจยัคาดหวงัวา่ 
ผลจากการวจิยัคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์กบัผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการศึกษาความคาดหวงัของผูเ้สียภาษี การรับรู้
คุณภาพของการบริการ และความพึงพอใจ ตลอดจนใชเ้ป็นพื้นฐานส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไป  
 2. ประโยชน์เชิงนโยบาย  ผลจากการวจิยัคร้ังน้ีท าใหผู้บ้ริหารส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา
บางเขน สังกดัส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 กรมสรรพากร ไดท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษีของผูเ้สียภาษี ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีเพื่อใหผู้บ้ริหารและ 
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ผูท่ี้เก่ียวขอ้งเกิดความเขา้ใจและสามารถก าหนดแนวทางการให้บริการยืน่แบบและช าระภาษีไดอ้ยา่งเหมาะสม
ตลอดจนน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการของส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีสาขาบางเขน สังกดัส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 กรมสรรพากร 
 
กรอบแนวคิดการวจัิย 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

2. ทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดและทฤษฎีแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
 แนวคิด ACSI เป็นการวดัความพึงพอใจของลูกคา้จากประสบการณ์จริง โดยมีจุดเด่นท่ีส าคญั คือ 
ความเป็นกลาง (Uniform) และสามารถน าผลมาเทียบเคียงกนัได ้ดงันั้น คะแนนท่ีไดจ้ากการประเมินสามารถ
เปรียบเทียบระหวา่งองคก์รเพื่อสะทอ้นความสามารถในการแข่งขนัของแต่ละหน่วยธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี 

ตัวแปรอสิระ 
(Independent Variables) 

 

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) 

 
ความคาดหวงัของผูเ้สียภาษี 

(Customer Expectations) 
- ความเช่ือถือได ้
- ความสามารถตอบสนอง 
- การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูเ้สียภาษี 
- การเอาใจใส่ผูเ้สียภาษี 
- การใหบ้ริการท่ีสัมผสัได ้

 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ยืน่แบบและช าระภาษีของผู ้

เสียภาษี 
(Customer Satisfaction) 

 การรับรู้คุณภาพของการบริการ 
(Perceived Quality) 

- ความเช่ือถือได ้
- ความสามารถตอบสนอง 
- การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูเ้สียภาษี 
- การเอาใจใส่ผูเ้สียภาษี 
- การใหบ้ริการท่ีสัมผสัได ้
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 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบหลกั 3 องคป์ระกอบ คือ  
      1) ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectations) มีสาเหตุมาจากประสบการณ์ของลูกคา้ใน 
การใชบ้ริการท่ีผา่นมาในอดีต  
      2) คุณภาพในสายตาผูบ้ริโภค (Perceived Quality) ความสามารถในการใหบ้ริการของบริษทั 
หากให้บริการไดดี้เกินกวา่มาตรฐานท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้ก็จะส่งผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้  
      3) คุณค่าหรือความนิยมในสายตาของผูบ้ริโภค (Perceived Value)  คุณค่าหรือความนิยมของ
ผูบ้ริโภคเป็นความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ เทียบกบั
ตน้ทุนท่ีตอ้งจ่ายไป ระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเพิ่มข้ึนเม่ือผูบ้ริโภครับรู้วา่ผลประโยชน์ท่ีตนไดรั้บ 
มีมากกวา่ตน้ทุนท่ีตอ้งจ่ายไป แต่หากผูบ้ริโภครับรู้วา่ผลประโยชน์ท่ีตนไดรั้บนอ้ยกวา่หรือเทียบเท่าตน้ทุน 
ท่ีจะตอ้งจ่ายไป จะท าใหร้ะดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคลดลงดว้ย 
 ปัจจยัท่ีไดอิ้ทธิพลจากความพึงพอใจของลูกคา้ ไดแ้ก่ การร้องเรียนของลูกคา้ (Customer Complaints) 
หากลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการก็จะเกิดจ านวนขอ้ร้องเรียนท่ีเพิ่มข้ึน ในทางกลบักนั
หากลูกคา้มีความพึงพอใจในการบริการก็จะเกิดขอ้ร้องเรียนท่ีลดลง กล่าวคือขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ 
มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความพึงพอใจของลูกคา้นัน่เอง ความจงรักภกัดีในสินคา้และ
บริการ ( Customer Loyalty) เป็นระดบัความสัมพนัธ์ท่ีลูกคา้มีต่อบริษทั หากลูกคา้มีความพึงพอใจในสินคา้
หรือบริการมาก จะท าใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อบริษทัมากเช่นกนั โดยปัจจยัน้ีสามารถตรวจสอบได้
จากความน่าจะเป็นในการกลบัมาซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้ าในอนาคต 
 
 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 
 ทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy Theory) ของ Vroom (1964, pp.91-103) บางที เรียกวา่ทฤษฎี V. I. E. 
เน่ืองจากมีองคป์ระกอบของทฤษฎีท่ีส าคญั คือ V มาจากค าวา่ Valence ซ่ึงหมายถึงความพึงพอใจ I มาจาก
ค าวา่ Instrumentality ซ่ึงหมายถึง ส่ือเคร่ืองมือวถีิทางท่ีจะน าไปสู่ความพึงพอใจ E มาจากค าวา่ Expectancy 
หมายถึง ความคาดหวงัภายในตวับุคคลนั้น ๆ บุคคลมีความตอ้งการ และมีความคาดหวงัในหลายส่ิงหลายอยา่ง 
 ดงันั้น จึงตอ้งพยายามกระท าการดว้ยวิธีใดวิธีหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือส่ิงท่ีคาดหวงั
เอาไว ้ซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนองแลว้ตามท่ีตั้งความหวงัหรือคาดหวงัเอาไวน้ั้น บุคคลก็จะไดรั้บความพึงพอใจ 
และขณะเดียวกนัก็จะคาดหวงัในส่ิงท่ีสูงข้ึนไปอีกเร่ือย ๆ 
 ผูรั้บการประเมินคุณภาพการบริการ โดยเปรียบเทียบการบริการท่ีไดรั้บจากประสบการณ์เดิมกบั
การบริการท่ีคาดหวงั ถา้เท่ากบัสูงกวา่ความคาดหวงัก็จะมีความรู้สึกในทางบวกท าใหเ้กิดความพึงพอใจและ
ประเมินวา่การบริการนั้นมีคุณภาพ แต่ถา้การบริการต ่ากวา่ความคาดหวงัก็จะมีความรู้สึกในทางลบ ท าให้
เกิดความไม่พึงพอใจและจะประเมินวา่บริการนั้นไม่มีคุณภาพ  
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 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วข้องกบัการรับรู้คุณภาพ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546, หนา้ 192) กล่าววา่คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
 เป็นระดบัของการใหบ้ริการ ซ่ึงไม่มีตวัตนท่ีน าเสนอใหก้บัลูกคา้ท่ีคาดหวงั ซ่ึงจะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพ 
การใหบ้ริการหรือเป็นการรับรู้ของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้จะท าการประเมินคุณภาพการบริการ โดยเปรียบเทียบ
ความตอ้งการ หรือความคาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บจริงส่ิงส าคญัประการหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจการใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการ
ตามความคาดหวงัของลูกคา้ ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้าก
ประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก หรือจากการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการ 
 Zuithaml, Bitner, & Gremler (2006) ไดป้รับเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพของบริการใหเ้หลือ
เกณฑท์ั้งหมดรวม 5 เกณฑ์ ดงัน้ี (1) ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น 
และลูกคา้สามารถรับรู้ไดจ้ากสัมผสัทั้งหา้ ซ่ึงท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บความสะดวก (2) ความน่าเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ ใหบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่ง
ถูกตอ้งตรงตามวตัถุประสงค ์และมีความสม ่าเสมอ (3) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ช่วยเหลือผูรั้บบริการใหบ้ริการอยา่งทนัทีทนัใด และรวดเร็วฉบัไว (4) การให้
ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ เช่ือมัน่ให้เกิดกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์ซ่ึงน าไปสู่
การสร้างใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง  
การดูแลเอาใจใส่และใหค้วามสนใจผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล  
 
 แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 มิลเลทท ์(Millet, 1954, p. 397 อา้งถึงใน นพคุณ  ดิลกภากรณ์, 2546, หนา้ 12) ไดใ้ห ้ทศันคติวา่ 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น โดยไดส้รุป ประเด็นวา่ เป้าหมาย 
ท่ีเป็นท่ีนิยมมากท่ีสุดท่ีผูป้ฏิบติัตอ้งยึดถือไวเ้สมอในหลกัการ 5 ประการ ดงัน้ี 1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั 2. การใหบ้ริการ
ท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการใหบ้ริการจะตอ้งมองวา่ การใหบ้ริการจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของ
หน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการจะตอ้งมีลกัษณะท่ีมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ี
ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึ
ประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลกัไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานท่ี ให้บริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการ

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B6%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%AD%E0%B9%83%E0%B8%88
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เม่ือใดก็ได ้5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การให้บริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน
กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะ ท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 สรุปไดว้า่ความพึงพอใจ หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ หรือความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ ไม่วา่จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกประทบัใจ หรือไม่ประทบัใจก็ตาม ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ท่ี
เกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในผลิตภณัฑห์รือการบริการกบัความคาดหวงัในผลิตภณัฑห์รือ
การบริการของผูใ้ชบ้ริการ หากส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการนั้นใหไ้ดรั้บ
ผลส าเร็จตามวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ผูใ้ชบ้ริการก็จะเกิดความพึงพอใจ และในตรงกนัขา้ม
หากผูใ้ชบ้ริการไม่ไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีคาดหวงัก็จะส่งผลใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ 
  

3. วธิีการศึกษา 
 ใชว้ธีิการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชแ้นวทางการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
และใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
 การสุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดตวัอยา่ง (sample size) ใหมี้ความเหมาะสมกบั
ระดบัความเช่ือมัน่ ในทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ความคลาดเคล่ือนท่ี 5% 
จึงไดน้ าสูตรของ Yamane (1976) มาใช ้ดงัน้ี   
 

    มีสูตรการค านวณ ดงัน้ี         𝑛 =
N

1+𝑁(𝑒)2
 

 
 โดย  n  =  จ านวนของขนาดตวัอยา่ง, N =  จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา, 
e  =  ความคลาดเคล่ือนท่ีจะยอมรับได ้0.05  
 ผูว้จิยัจึงก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง โดยขนาดประชากรมีค่าเท่ากบั 77,063 คน และค่าความเช่ือมนัเท่ากบั
ร้อยละ 95 ซ่ึงสามารถสรุปขนาดกลุ่มตวัอยา่งได ้จ  านวน 400 คน และเลือกจากประชากรเป้าหมาย โดยใชว้ธีิการ
สุ่มตวัอยา่งผูเ้สียภาษีท่ีมาใชบ้ริการผา่นส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางเขน 
 การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ยการใชค้  าถามปลายปิด ซ่ึงลกัษณะการตั้งขอ้ค าถามเป็นการเลือกตอบแบบประเมินค่า
(Likert’s scale) โดยแบ่งระดบัออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั 
และแบบสอบถามปลายเปิดเพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถาม ไดแ้สดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
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 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บแบบสอบถามโดยมีการทบทวนวรรณกรรม ศึกษาจาก
หนงัสือ เอกสาร บทความ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั การรับรู้คุณภาพ ความพึงพอใจ โดย 
สร้างแบบสอบถามตามวตัถุประสงคก์ารศึกษา การตั้งค  าถามแบบปลายปิดและวธีิการเรียงล าดบัแบบลิเคิร์ท 
(Likert Scale) และน าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปใหผู้ท้รงคุณวฒิุตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) 
จ านวน 5 ท่าน จากนั้นน าแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ไปทดลองใช ้(try-out) กบั 
กลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 40 คน เพื่อน ามาวเิคราะห์หาค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ (Corrected 
item-total correlation) และหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยวธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha 
coefficient) ตามวธีิของ Cronbach แลว้น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บการปรับปรุงแลว้จ านวน 400 ชุด 
ออกเก็บขอ้มูล จากนั้นน าแบบสอบถามทั้งหมดมาท าการตรวจสอบการตอบค าถามในแบบสอบถาม 
แลว้น ามาวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมค านวณส าเร็จรูปทางสถิติ 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวจิยัเชิงส ารวจ (survey research) โดยผูว้ิจยัไดแ้บ่งขอ้มูลการศึกษา
ออกเป็น 2 ลกัษณะดงัน้ี  

     1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการแจกแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด  
โดยผูว้จิยัไดท้  าการแจกแบบสอบถาม โดยตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม
จากนั้นจึงน ามาวเิคราะห์ขอ้มูลในขั้นต่อไป 

     2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากหนงัสือ บทความ วารสารวชิาการ
ผลงานวจิยัท่ีท าการศึกษามาก่อนแลว้ และการคน้ควา้ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต เพื่อน ามาใชป้ระกอบการศึกษา 
เพื่อก าหนดกรอบแนวความคิดในงานวจิยั และใชอ้า้งอิงในการเขียนรายงานผลการวจิยัได ้
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
      1. การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) ประกอบดว้ย การแจกแจง
ความถ่ี (frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบายขอ้มูลแต่ละส่วน 
      2. การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) ใชส้ถิติน้ีเพื่อทดสอบสมมติฐาน
ท่ีมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 โดยใชก้ารทดสอบ paired sample t-test เพื่อทดสอบความแตกต่าง และใชก้ารวเิคราะห์
การถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบอิทธิพลของตวัแปรอิสระท่ีมีต่อตวัแปรตาม 
 

4. ผลการศึกษาและอภิปราย 
 ผูเ้สียภาษีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.20 ในขณะท่ีเพศชาย จ านวน 
191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.80 ทั้งน้ีมีมีอายรุะหวา่ง 51-60 ปี จ  านวนมากท่ีสุดเป็นจ านวน 166 คน คิดเป็น
ร้อยละ 41.50 รองลงมาคือ มีอายุ 41-50 ปี จ  านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 มีอายุระหว่าง 31-40 ปี 
จ  านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.30 มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี จ  านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.70 ในขณะท่ี
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ผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยท่ีสุดมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 ส่วนใหญ่มีสถานภาพ
สมรสแลว้ จ านวน 191 คิดเป็นร้อยละ 47.80 รองลงมาคือ สถานภาพโสด จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.20 และนอ้ยท่ีสุดเป็นสถานภาพหมา้ย/อยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่จ  านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00  
 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.50 
รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.80 และระดบัการศึกษา  
ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.70 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 
จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.30 รองลงมาคือ ขา้ราชการ/ลูกจา้ง/พนกังานของรัฐวสิาหกิจ จ านวน 119 คน 
คิดเป็นร้อยละ 29.70 เป็นพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.70 และนอ้ยท่ีสุด
เป็นอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30 มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001-50,000 บาท มากท่ีสุด 
จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.30 ซ่ึงมีความใกลเ้คียงกบัระดบัรายได ้50,001 บาทข้ึนไป จ านวน 100 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25.00 ระดบัรายได ้20,001-30,000 บาท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 มีระดบัรายได ้
30,001-40,000 บาท จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.20 และนอ้ยท่ีสุดมีระดบัรายได ้10,000-20,000 บาท 
จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 ตามล าดบั และผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการยืน่แบบภ.ง.ด.90/
ภ.ง.ด.91 มากท่ีสุด จ านวน 370 คน คิดเป็นร้อยละ 92.50 รองลงมาคือ ยืน่แบบภ.พ.30 จ านวน 16 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.00 ยืน่แบบ ภ.ง.ด.3/ภ.ง.ด.53 จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 และนอ้ยท่ีสุดเป็นการยื่นแบบภ.ง.ด.50/
ภ.ง.ด.51 จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00  เท่านั้น  
 ผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติต่อความคาดหวงั โดยรวมใหค้วามคาดหวงัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากบั 3.66 โดยเม่ือวเิคราะห์รายละเอียด พบวา่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูเ้สียภาษี มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
คือ 3.69 ใหค้วามคาดหวงัในระดบัมาก รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการท่ีสัมผสัได ้มีค่าเฉล่ีย 3.68 ใหค้วาม
คาดหวงัในระดบัมาก ต่อมาดา้นความสามารถตอบสนอง และดา้นความเช่ือถือได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 3.65 
ใหค้วามคาดหวงัในระดบัมาก  และดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สียภาษี มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ 3.64 และใหค้วาม
คาดหวงัในระดบัมาก ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการ โดยรวมมีการรับรู้ในระดบัมาก  
มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.44 โดยเม่ือวเิคราะห์ในรายละเอียด พบวา่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูเ้สียภาษี  
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.51 มีการรับรู้ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สียภาษี มีค่าเฉล่ีย 
4.50 มีการรับรู้ในระดบัมาก ต่อมาดา้นการให้บริการท่ีสัมผสัได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 4.45 มีการรับรู้ในระดบัมาก
ดา้นความสามารถตอบสนอง มีค่าเฉล่ีย 4.39 มีการรับรู้ในระดบัมาก และดา้นความเช่ือถือได ้มีค่าเฉล่ียนอ้ย
ท่ีสุด คือ 4.37 และมีการรับรู้ในระดบัมาก ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษี โดยภาพรวม
ใหค้วามพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวม 4.35 และเม่ือวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจดา้นต่าง ๆ พบวา่ 
ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากนักบัดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.40 
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ใหค้วามพึงพอใจระดบัมาก รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ มีค่าเฉล่ีย 4.37 ให้ความพึงพอใจ
ระดบัมาก ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 4.34 ใหค้วามพึงพอใจระดบัมาก และดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ 4.25 และใหค้วามพึงพอใจระดบัมาก ตามล าดบั 
ผลการวเิคราะห์สมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ความคาดหวงัของผูเ้สียภาษีและการรับรู้คุณภาพของการบริการมีความแตกต่างกนัทุก
ดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  จึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้จากการวิเคราะห์องคป์ระกอบราย
ดา้น พบวา่ ความคาดหวงัของผูเ้สียและการรับรู้คุณภาพของการบริการมีความแตกต่างกนัมากท่ีสุด คือ  
ดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สียภาษี รองลงมาคือ ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นการใหบ้ริการท่ีสัมผสัได ้ 
และดา้นความเช่ือถือไดน้อ้ยท่ีสุด 
 สมมติฐานท่ี 2 ความคาดหวงัของผูเ้สียภาษีและการรับรู้คุณภาพของการบริการมีอิทธิพลต่อความ 
พึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษีของผูเ้สียภาษี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 
 สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวงัของผูเ้สียภาษีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและ
ช าระภาษี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 จึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้จากการวเิคราะห์องคป์ระกอบ
รายดา้นพบวา่ ความคาดหวงัดา้นความสามารถตอบสนอง ความคาดหวงัดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สียภาษีและ
ความคาดหวงัดา้นการใหบ้ริการท่ีสัมผสัไดมี้อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและ 
ช าระภาษีของผูเ้สียภาษี ขณะท่ีพบวา่ ความคาดหวงัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูเ้สียภาษี และความคาดหวงั
ดา้นความเช่ือถือไดไ้ม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษีของผูเ้สียภาษี 
 สมมติฐานท่ี 4 การรับรู้คุณภาพของการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบ
และช าระภาษีของผูเ้สียภาษี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 จึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้จากการ
วเิคราะห์องคป์ระกอบรายดา้น พบวา่ การรับรู้คุณภาพของการบริการดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สียภาษี การรับรู้
คุณภาพของการบริการดา้นความสามารถตอบสนอง การรับรู้คุณภาพของการบริการดา้นการใหบ้ริการ 
ท่ีสัมผสัได ้และการรับรู้คุณภาพของการบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูเ้สียภาษีมีอิทธิพลต่อความ 
พึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษีของผูเ้สียภาษี ขณะท่ีพบวา่ การรับรู้คุณภาพของการบริการ
ดา้นความเช่ือถือไดไ้มมี่อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษีของผูเ้สียภาษี 
 

5. สรุปผลการศึกษา 
 ผูเ้สียภาษีท่ีมาใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษีผา่นส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางเขน ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 51-60 ปี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001-50,000 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการยื่นแบบ ภ.ง.ด.90/ภ.ง.ด.91  
 ผูเ้สียภาษีมีทศันคติต่อความคาดหวงัโดยรวมให้ความคาดหวงัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.66 
โดยเม่ือวเิคราะห์รายละเอียด พบวา่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูเ้สียภาษี มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 3.69  
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ใหค้วามคาดหวงัระดบัมาก รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการท่ีสัมผสัได ้มีค่าเฉล่ีย 3.68 ใหค้วามคาดหวงั
ระดบัมาก ต่อมาดา้นความสามารถตอบสนอง และดา้นความเช่ือถือได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 3.65 ใหค้วาม
คาดหวงัในระดบัมาก  และดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สียภาษี มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ 3.64 และใหค้วามคาดหวงัใน 
ระดบัมาก ตามล าดบั 
 ผูเ้สียภาษีมีทศันคติต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการ โดยรวมมีการรับรู้ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากบั 4.44 โดยเม่ือวิเคราะห์ในรายละเอียด พบวา่ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูเ้สียภาษี มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
4.51 มีการรับรู้ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สียภาษี มีค่าเฉล่ีย 4.50 มีการรับรู้ในระดบั
มาก ต่อมาดา้นการใหบ้ริการท่ีสัมผสัได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 4.45 มีการรับรู้ในระดบัมาก ดา้นความสามารถ
ตอบสนอง มีค่าเฉล่ีย 4.39 มีการรับรู้ในระดบัมาก และดา้นความเช่ือถือได ้มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ 4.37 และ
มีการรับรู้ในระดบัมาก ตามล าดบั 
 ผูเ้สียภาษีมีทศันคติต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษี โดยภาพรวมใหค้วามพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวม 4.35 และเม่ือวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจดา้นต่าง ๆ พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการ 
ท่ีตรงเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากนักบัดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.40 ใหค้วามพึงพอใจ
ระดบัมาก รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ มีค่าเฉล่ีย 4.37 ใหค้วามพึงพอใจระดบัมาก  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 4.34 ใหค้วามพึงพอใจระดบัมาก และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอ
ภาค มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ 4.25 และใหค้วามพึงพอใจระดบัมาก ตามล าดบั 
 
การอภิปรายผล 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษีของ 
ผูเ้สียภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายไดด้งัน้ี 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของ 
การบริการ ทั้ง 5 ดา้น มีความแตกต่างกนัทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นความสามารถตอบสนอง 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูเ้สียภาษี ดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สียภาษี และดา้นการใหบ้ริการท่ีสัมผสัได ้ 
ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เน่ืองจากผูบ้ริหารไดต้ระหนกัการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งและเป็นธรรม 
โดยดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สียภาษีมีค่าคะแนนแตกต่างกนัมากท่ีสุด กล่าวคือ ผูเ้สียภาษีไดรั้บการบริการท่ีดีมาก
เหนือความคาดหมายท่ีไดค้าดการณ์ไวล่้วงหนา้ เช่น เจา้หนา้ท่ีมีความใส่ใจต่อผูเ้สียภาษีเป็นอยา่งดี ไม่เลือก
ปฏิบติัในการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าอยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย และใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชาญณรงค ์ เลาหวรรณธนะ (2562) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการมีผลต่อความ
พึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นดา้นความเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยกลุ่มตวัอยา่ง 
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ใหปั้จจยัดา้นใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ช่วงเวลาให้บริการเหมาะสม สะดวกสบาย ใหบ้ริการดว้ย
ความถูกตอ้งและรักษาความลบัของลูกคา้และ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเป็นมืออาชีพ โดยอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด   
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ความคาดหวงัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบ
และช าระภาษี เม่ือวิเคราะห์ในรายละเอียดพบวา่มีเพียง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถตอบสนอง  
ดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สียภาษี และดา้นการใหบ้ริการท่ีสัมผสัได ้สอดคลอ้งกบั ประภสัสร วเิศษประภา (2554) 
ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการเขา้รับบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบีเอน็เอช 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคาดหวงัถึงความพร้อมของผูใ้ห้บริการ มีการบริการท่ีรวดเร็วทนัเวลา และ
ขั้นตอนในการรับบริการไม่ยุง่ยากซ่ึง เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่คาดหวงัก่อนเขา้รับบริการ ในขณะท่ี 
ความคาดหวงัดา้นความเช่ือถือไดแ้ละดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูเ้สียภาษีไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
ในการใชบ้ริการยืน่แบบและช าระภาษี สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นคภร ธนตัพรกลุ (2559) ศึกษาเร่ือง  
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน พบวา่ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน ไม่มีอิทธิพลทั้งทางตรง และทางออ้มต่อการรับรู้คุณภาพ การรับรู้
คุณค่า และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน การรับรู้คุณภาพของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการยื่นแบบและช าระภาษีของผูเ้สียภาษี ในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือวิเคราะห์ในรายละเอียดพบวา่มี 4 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูเ้สียภาษี ดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สียภาษี และ
การใหบ้ริการท่ีสัมผสัได ้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นคภร  ธนตัพรกุล (2559) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน พบวา่ การรับรู้คุณภาพมีอิทธิพลโดยรวมมากท่ีสุด
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน แสดงวา่ธนาคารออมสินจ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญั 
กบัการพฒันาคุณภาพก่อนปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ เพื่อให้ ผูใ้ชบ้ริการนั้นรับรู้คุณภาพ ซ่ึงการรับรู้คุณภาพจะเป็น
กุญแจส าคญัท่ีน าไปสู่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยธนาคารจะตอ้งมีการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการอยา่งรวดเร็ว และสอดคลอ้งกบั กิริยา  ขรัวทองเขียว (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาโมเดล 
ACSI และ HSCI ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคธุรกิจ Budget Hotels ในประเทศไทย พบวา่ คุณภาพบริการ
ไดส่้งผลกระทบทางออ้มต่อความพึงพอใจของลูกคา้โรงแรมราคาประหยดั โดยผา่นปัจจยัการรับรู้ความรู้สึก
ดา้นอารมณ์ และปัจจยัการรับรู้ดา้นคุณค่า อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นุจรี คณฑา และไพโรจน์ รัตนบุรี 
(2562) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการยืน่แบบแสดงรายการ 
ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ องคก์ารของหน่วยงานภาครัฐมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถืออยูแ่ลว้ จึงท าให้คุณภาพ 
ในดา้นความเช่ือมัน่ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
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ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 
 จากการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการยืน่แบบ
และช าระภาษีของผูเ้สียภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 
 1. ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของการบริการของผูเ้สียภาษีแตกต่างกนัทุกดา้น โดย
หน่วยงานใหบ้ริการท่ีดีสูงกวา่ความคาดหวงั ดงันั้นตอ้งรักษามาตรฐานการใหบ้ริการและปรับปรุงจุดอ่อน
ในการใหบ้ริการดา้นบริการท่ีสัมผสัได ้คือ ผูบ้ริหารตอ้งตระหนกัถึงความพร้อมในการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีและอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้หเ้พียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ มีเจา้หนา้ท่ีใหก้ารตอ้นรับและแนะน า 
ดว้ยความเสมอภาคและต่อเน่ืองทุกขั้นตอน มีส่ิงอ านวยความสะดวกใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ เช่น น ้าด่ืม  
ท่ีนัง่รอ โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์และมุมความรู้เก่ียวกบักฎหมายภาษีอากรท่ีออกใหม่  
 2. การรับรู้คุณภาพของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงผูเ้สียภาษี 
ใหค้วามส าคญัในดา้นความสามารถตอบสนองมากท่ีสุด ดงันั้นผูบ้ริหารควรเพิ่มจ านวนเจา้หนา้ท่ีและ
อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการใหพ้ร้อมอยูเ่สมอ จดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับและใหค้  าแนะน าเบ้ืองตน้ และก าหนดเวลา
ในการใหบ้ริการต่อคร้ังต่อคน เพื่อใหผู้เ้สียภาษีใชเ้วลานอ้ยท่ีสุดในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง  
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