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บทคัดย่อ 

 การศึกษางานวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในการให้บริการ ของ

ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาห้วยขวาง 1 2)เพื่อน าผลการวิจยัเสนอผูบ้งัคบับญัชา เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการ

สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ ณ ส านกังาน

สรรพาการพื้นท่ีสาขาห้วยขวาง 1 สุ่มตวัอย่างตามความสะดวก จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใชส้ถิติเชิงพรรณนา ซ่ึงประกอบดว้ย การแจกแจง

ความถ่ี  ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้สถิติเชิงอนุมาน 

ประกอบดว้ย การวเิคราะห์สถิติทดสอบ (t – test)  สถิติทดสอบ (f-test)    

 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการ ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี

สาขาห้วยขวาง 1 โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก อนัดบัแรกคือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ รองลงมาคือ ด้านการ

ตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการ

ให้บริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ดา้นท่ีมีค่า Sig สูงกวา่ 0.05 มีจ  านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ อาย ุรายไดต่้อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ/เดือน และ

มีค่า Sig ไม่เกิน 0.05 มีจ  านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ จึงสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นเพศ ระดบั

การศึกษา และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการ ของส านกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาหว้ยขวาง 1 แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ; การบริการ; สรรพากร 
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ABSTRACT 

 This research study aims to 1) To study the level of service satisfaction of the Huai Khwang Area 

Revenue Branch Office 1 2) to present the research results to the supervisors To be used as a guideline to 

create satisfaction for service users. The sample group used in this research were 400 people who came to use 

the service at the Huai Khwang Area Revenue Office 1 random sampling according to their convenience. The 

questionnaire was used as a data collection tool. Data were analyzed using descriptive statistics. which 

consists of Frequency distribution, percentage, mean and standard deviation. Data analysis using inferential 

statistics consisted of t-test, f-test. 

 The study found that Satisfaction of service users toward the service of the Huai Khwang Area 

Revenue Branch Office 1 as a whole was at a high level. The first was compassionate, followed by response to 

service needs. in building confidence for service users Service reliability and the concreteness of the service, 

respectively. Demographic factors There are 3 aspects that have a Sig higher than 0.05. including age, 

monthly income and the number of times using the service/month with a Sig value of not more than 0.05, 

consisting of 3 aspects: gender, education level and occupation. gender factor different educational levels and 

occupations This affects the satisfaction of service users toward the service. of the Huai Khwang 1 Area 

Revenue Branch Office were different at the statistical significance level of 0.05. 

Keywords : Satisfaction; Services; Revenue 

 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา กรมสรรพากรเป็นหน่ึงในหน่วยงานของภาครัฐบาล มีหนา้ท่ี

หลกัในการจดัเก็บภาษีตามประมวลรัษฎากร การจดัเก็บภาษีอากรใหไ้ดต้ามเป้าหมายคือภารกิจหลกั  นอกจากน้ี

ยงัให้ความส าคญักบัการให้บริการผูเ้สียภาษีอากรให้ไดรั้บการบริการท่ีดี เกิดความพอใจสูงสุด แต่ดว้ยจ านวน

เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานมีจ านวนนอ้ยไม่เพียงพอกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ  านวนมาก จึงท าให้เกิดการร้องเรียนเร่ืองการ



บริการบ่อยคร้ัง งานวิจยัฉบบัน้ีจึงตอ้งการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูท่ี้เขา้มาติดต่อใช้บริการ ณ ส านกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาห้วยขวาง 1 เพื่อให้ทราบระดบัของความพึงพอใจ รวมไปถึงขอ้บกพร่องท่ีเกิดจากการ

บริการของเจา้หนา้ท่ี เพื่อใชเ้ป็นแนวทางแกไ้ขพฒันาและปรับปรุงการให้บริการในส่วนท่ียงัมีขอ้บกพร่อง มีขอ้

ผิดลาด ไม่เป็นท่ีพึงพอใจแก่ผู ้ใช้บริการ และรักษาคุณภาพการให้บริการในส่วนท่ีเป็นท่ีประทับใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ ใหเ้กิดสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่กรมสรรพากร และสร้างความพึงพอใจสูงสุด 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาหว้ยขวาง 1 

2. เพื่อน าผลการวจิยัเสนอผูบ้งัคบับญัชา เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 

สมมติฐานของการวจัิย 

 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการ 

ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาหว้ยขวาง 1 ต่างกนั 

 

ขอบเขตของการวจัิย 

 ขอบเขตด้านเน้ือหา การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้  าหนดตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษาไวด้งัน้ีตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ 

ปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และ จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ/เดือน ตวัแปรตาม 

ไดแ้ก่ 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2. ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 3. การตอบสนองต่อความ

ตอ้งการการบริการ 4. การสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 5. ความเห็นอกเห็นใจ  

 ขอบเขตดา้นประชากรส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาห้วยขวาง 1 มีเขตพื้นท่ีรับผิดชอบในการบริหาร

และการจดัเก็บภาษีอากร คือ แขวงสามเสนนอก มีประชากร 37,028 คน และแขวงห้วยขวาง มีประชากร 26,911 

คน (ขอ้มูลประชากร ส านกังานเขตหว้ยขวาง, ปรับปรุง ส.ค. 2565) รวมประชากรทั้งส้ิน 63,939 คน 



ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.  เพื่อไดท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการ ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา

หว้ยขวาง 1 

2.  เพื่อน าผลการวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง แกไ้ข และเสริมสร้างความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ ให้แก่

ผูรั้บการบริการ ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความเตม็ใจในการยืน่แบบแสดงรายการภาษีอากรประเภทต่างๆ  

3.  เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาวจิยัถึงความพึงพอใจในการให้บริการส าหรับส่วนงานบริการภาครัฐหรือผูท่ี้

สนใจในคร้ังต่อไป 

 

แนวคิด และทฤษฎ ี 

 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัความพงึพอใจ 

 Morse (1953) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึงสภาวะของจิตใจ ท่ีไม่มีความเครียด โดยธรรมชาติของ

มนุษยน์ั้นจะมีความตอ้งการอยู่เสมอ ซ่ึงถ้าหากความตอ้งการนั้นได้รับการตอบสนองบางส่วนหรือทั้งหมด 

ความเครียดนั้นก็จะลดนอ้ยลง และเกิดความพึงพอใจข้ึนมา ซ่ึงในทางตรงกนัขา้มถา้ความตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บ

การตอบสนอง ก็จะเกิดความเครียดและความไม่พอใจข้ึนมา 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ไดท้  าการพฒันารูปแบบของการบริการโดยน าแนวคิด

ทางการตลาดมาประยกุตใ์ช ้ค านึงถึงการยอมรับของผูใ้ชบ้ริการในคุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุด คุณภาพการบริการจึง

เป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความแตกต่างของการบริการให้ผูรั้บบริการพึงพอใจสูงสุด 1. ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 2. ความน่าเช่ือถือในการ

ใหบ้ริการ ความสามารถในการให้บริการ ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกไดถึ้งความไวว้างใจ 3. การตอบสนองต่อ

ความตอ้งการบริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่าง

ทนัท่วงที  4. การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูม้ารับบริการ  ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบั

ผูรั้บบริการ 5. ความเห็นอกเห็นใจ การตระหนกัถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ  



แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วข้องกบัประชากรศาสตร์ 

 Kotler and Keller (2009) กล่าววา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภค รวมถึงการตดัสินใจในการซ้ือหรือเลือกใช้บริการของผูซ้ื้อซ่ึงไดอิ้ทธิพลมาจากลกัษณะส่วนบุคคล

ทางดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ อาย ุวงจรชีวติครอบครัว อาชีพ รายได ้การศึกษา และรูปแบบการด ารงชีวิต สอดคลอ้งกบั 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2560) โดย แบ่งปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ไว ้4 ขอ้ มีรายละเอียด ดงัน้ี 1.อาย ุ

(Age) เน่ืองอายุท่ีแตกต่างกนัจะส่งผลต่อการตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั  2. เพศ (Sex) เน่ืองจากใน

ปัจจุบนัตวัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค สาเหตุหลกัมาจากการเปล่ียนแปลงกรณีท่ี

สตรีไดท้  างานนอกบา้นและมีบทบาททางสังคมมากข้ึน 3.สถานภาพครอบครัว (Marital  Status) เป็นลกัษณะ

ประชากรท่ีส าคญักบัสังคม เศรษฐกิจ และกฎหมาย เน่ืองจากสถานภาพครอบครัวท่ีต่างกนั จึงท าให้ความคิด

และการตดัสินใจนั้นแตกต่างออกไป 4.รายได ้การศึกษา อาชีพ (Income, Education and occupation) รายไดจ้ะมี

ผลในการช้ีวดัความสามารถในการจ่ายสินคา้เพื่อให้ไดสิ้นคา้ท่ีตอ้งการของผูบ้ริโภค และการเลือกซ้ือสินคา้ท่ี

แทจ้ริงอาจจะมาจากลกัษณะการด าเนินชีวิต รสนิยม อาชีพ ฯลฯ นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์รายไดร้วม

กบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์อ่ืน ๆ ดว้ย เพื่อใหก้ าหนดตลาดเป้าหมายใหช้ดัเจนมากข้ึน 

 

กรอบแนวคิดการวจัิย 

 

 

 

 

            

 

 

 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
1. เพศ (Sex) 
2. อาย ุ(Age) 
3. การศึกษา (Education) 
4. อาชีพ (Occupation) 
5. รายได ้(Income) 
6. จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ/เดือน 

ท่ีมา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2560) 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาหว้ยขวาง 1 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2. ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ  
3. การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ  
4. การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ  
5. ความเห็นอกเห็นใจ 
ท่ีมา : Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) 



ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดการวิจยั 

วธีิการด าเนินการวจัิย 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีรับผิดชอบของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี

สาขาหว้ยขวาง 1  

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในงานวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูท่ี้เขา้มาใช้บริการ ณ ส านกังานสรรพาการพื้นท่ีสาขาห้วย

ขวาง 1 โดยค านวณหากลุ่มตวัอยา่งจากจ านวนประชากร 63,973 คน โดยใชสู้ตรก าหนดตวัอยา่งในกรณีท่ีทราบ

จ านวนประชากรของ Taro Yamane (อา้งถึงใน รุ่งทิพย ์นิลพทั, 2561, น.53) ซ่ึงจากการค านวณ ขนาดของกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี มีจ  านวน  397.52 คน ผูว้จิยัจึงก าหนดกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 คน 

 

วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

 ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดท้  าการสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก ในการเก็บแบบสอบถามจากผูท่ี้เขา้มาใช้

บริการ ณ ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาหว้ยขวาง 1 จนครบตามจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบเลือกตอบ ครอบคลุม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายไดต่้อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ/เดือน  รวม 6 ขอ้ค าถาม  

 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจ ซ่ึงประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangible)  ความ

น่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ (Responsiveness) การสร้าง

ความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance)  ความเห็นอกเห็นใจ 



 ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นอ่ืน ๆ เป็นแบบสอบถามท่ีให้ผูต้อบแบบสอบถามได้ท าการ

เสนอแนะขอ้คิดเห็นเพิม่เติมใชแ้บบสอบถามประเภทปลายเปิด 

 การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อให้ค  าแนะน า 

ตรวจสอบ แก้ไข  มีการปรับปรุงให้เหมาะสมในด้านเน้ือหา และน าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบไป

ทดลองใช ้(Type out) กบักลุ่มท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน เพื่อค านวณหาความเท่ียงตรง 

(Reliability) โดยใชส้ัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อลัฟา ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงสามารถ

วิเคราะห์แยกตามองค์ประกอบทั้งหมดของปัจจยั การทดสอบความเช่ือมัน่พบวา่แบบสอบถามทั้งหมดท่ีใชใ้น

การวิจยัน้ี มีความเช่ือมัน่ Cronbach’s Alpha อยูใ่นระดบั 0.942 ซ่ึงมากกวา่ 0.70 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา และ ฐิตา 

วานิชยบ์ญัชา, 2558, น.159)  ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามเช่ือถือได ้สามารถน าไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งได ้

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 

ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และขอ้เสนอแนะขอ้คิดเห็นอ่ืน ๆ  

2. สถิติเชิงอนุมาน สถิติทดสอบ Independent sample t - test (t – test) วิเคราะห์การเปรียบเทียบความพึงพอใจ 

กับเพศ สถิติทดสอบ One-way ANOVA (f-test) วิเคราะห์การเปรียบเทียบความพึงพอใจกับปัจจัย

ประชากรศาสตร์ ดา้น อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ/เดือน 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การวเิคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

 ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ/เดือน สรุป

ไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย จ านวน 212 คน (ร้อยละ 53) มีอายุระหวา่ง 31 – 40 ปี มีจ  านวน 130 คน 

(ร้อยละ 32.5) มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 152 คน (ร้อยละ 38) มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/พนกังาน



รัฐวสิาหกิจ มีจ านวน 160 คน (ร้อยละ 40) มีรายไดต่้อเดือน 15,001 – 30,000 บาท มีจ านวน 144 คน (ร้อยละ 36) 

และส่วนใหญ่มาใชบ้ริการต่อเดือน 1 – 3 คร้ัง/เดือน จ านวน 191 คน (ร้อยละ 47.75) 

การวเิคราะห์ข้อมูลด้านความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

ตารางท่ี 1 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และแปลผลค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  ̅ S.D. ระดบัความพึงพอใจ อนัดบั 
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 4.14 0.45 มาก 1 
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ 4.13 0.46 มาก 2 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 4.11 0.43 มาก 3 
ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 4.11 0.47 มาก 4 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.06 0.44 มาก 5 

รวม 4.11 0.45 มาก  

 จากตารางท่ี 1 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก 

( ̅=4.11) เม่ือวเิคราะห์เป็นรายดา้น พบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด

ไดแ้ก่ด้านความเห็นอกเห็นใจ ( ̅=4.14) รองลงมา ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ ( ̅=4.13) 

ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ ( ̅=4.11) ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ( ̅=4.11) และดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( ̅=4.06) ตามล าดบั  

 

การวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 จากสมมติฐาน ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ

การให้บริการ ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาห้วยขวาง 1 ต่างกัน สรุปผลการเปรียบเทียบปัจจยัด้าน

ประชากรศาสตร์ กบัภาพรวมความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการ ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี

สาขาหว้ยขวาง 1 ได ้ดงัน้ี 

 



ตารางท่ี 2 สรุปผลการเปรียบเทียบปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ กบัภาพรวมความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

ความพึงพอใจ 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
จ านวนคร้ังท่ีมาใช้
บริการ/เดือน 

ไม่
แตกต่าง 

แตกต่าง 
ไม่

แตกต่าง 
แตกต่าง 

ไม่
แตกต่าง 

แตกต่าง 
ไม่

แตกต่าง 
แตกต่าง 

ไม่
แตกต่าง 

แตกต่าง 
ไม่

แตกต่าง 
แตกต่าง 

ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 



 

  
 

 


 


 ดา้นความน่าเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ 

 


  
 

 


  


ดา้นการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการการบริการ 

 


 


  
 

 


 ดา้นการสร้างความมัน่ใจ
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 


  
 

 


 


 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 

 


 


 


 


 


 Total 
 

 

  


 
 

 


 
 จากตารางท่ี 4.25 ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีมาใช้

บริการ/เดือน ดา้นท่ีมีค่า Sig สูงกวา่ 0.05 มีจ  านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ อายุ รายไดต่้อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการ/เดือน และมีค่า Sig ไม่เกิน 0.05 มี

จ  านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ จึงสรุปไดว้่า ปัจจยัดา้นเพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู ้ใช้บ ริการ ท่ี มี ต่อการให้บ ริการ ของส านักงานสรรพากรพื้ น ท่ีสาขาห้วยขวาง  1  แตกต่างกัน  อย่าง มีนัยส าคัญทางส ถิ ติ ท่ีระดับ  0 .05



ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะงานวจัิย 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ มีเอกสาร แบบฟอร์ม หยิบใช้สะดวก 

เพียงพอต่อความตอ้งการ ดงันั้น เจา้หน้าท่ีควรเตรียมแบบฟอร์มของการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดทุ้ก

ประเภทใหมี้เพียงพอกบัความตอ้งการ และจดัวางในท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการมองเห็นชดัเจน หยบิใชเ้องไดส้ะดวก  

2. ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ อุปกรณ์ ระบบท่ีใช้มีความแม่นย  า ถูกตอ้ง 

เช่ือถือได ้ดงันั้น ควรมีการพฒันา ปรับปรุง รวมถึงอพัเดทระบบท่ีน ามาใชใ้นการบริการเป็นประจ า เพราะหลาย

คร้ังท่ีระบบเกิดขดัขอ้งไม่สามารถใหบ้ริการ   

3. ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ท่านไดรั้บริการท่ีถูกตอ้ง ตรงกบั

ความตอ้งการ ดงันั้น ควรมีการอบรมความรู้ความเขา้ใจให้กบัเจา้หน้าท่ีก่อนเป็นอนัดบัแรก เม่ือมีกฎหมาย 

ระเบียบ ขอ้บงัคบั หรือแนวปฏิบติั ใหม่ท่ีน าออกมาประกาศใช้ เพราะเจา้หน้าท่ีจะไดใ้ห้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งตรงกบั

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารท่ีดี ตรงประเด็น 

ดงันั้น เจา้หนา้ท่ีควรมีทกัษะในการส่ือสาร พูดจาดว้ยความสุภาพ มีการซกัซอ้มในการตอบค าถามท่ีพบเจอบ่อย  

5.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีสนใจ เอาใจใส่ ผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี ดงันั้น 

ควรปลูกฝังเจา้หนา้ท่ีเร่ืองการเป็นผูใ้ห้บริการประชาชนท่ีดี เจา้หน้าท่ีควรมีความกระตือรือร้นกระฉบักระเฉง 

รวดเร็ว ในการใหบ้ริการตามล าดบัขั้นตอน 

 

ข้อเสนอแนะในงานวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ี โดยการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้

ขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการ เพื่อน าขอ้มูลในการศึกษาวิจยัไปปรับปรุง แกไ้ข ในการให้บริการ

ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาหว้ยขวาง 1 ต่อไป 

2. การวิจยัคร้ังน้ี มีขอบเขตในดา้นพื้นท่ีเฉพาะผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการท่ีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาห้วยขวาง 1 

เท่านั้น ไม่ครอบคลุมส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาในกรุงเทพมหานครท่ีมีจ านวนทั้งหมด 52 สาขา ดงันั้นจึง



ควรศึกษาโดยก าหนดขอบเขตของการศึกษาให้ทัว่ถึงในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร เพื่อจะได้ทราบว่าโดย

ภาพรวมแลว้ วา่มีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการ ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาในเขต

กรุงเทพมหานครเป็นอย่างไร ควรจะปรับปรุง แกไ้ข ในส่วนใดให้ผูรั้บบริการมีความพอใจสูงสุด บรรลุตาม

ค่านิยมของกรมสรรพากร 

3. ในการศึกษางานวจิยัเก่ียวกบัการสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  ควรให้บุคคลภายนอกท่ีไม่เก่ียวขอ้ง

เป็นผูเ้ก็บขอ้มูลรวบรวมแบบสอบถามจะสามารถท าให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นขอ้เท็จจริงมากกว่าท่ีผูบ้ริการเก็บขอ้มูล

เอง เพราะผูใ้ชบ้ริการอาจจะเกิดความเกรงใจ ไม่กลา้ตอบแบบสอบถามตามความรู้สึกท่ีไดรั้บบริการจริง 
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