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 การศึกษาค้นคว้าอิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) ระดับคุณภาพการให้บริการ 

คืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสุรินทร์ (2) เปรียบเทียบระดบั

คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสุรินทร์ 

โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ (3) แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสุรินทร์ 

 การศึกษาค้นควา้อิสระคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ 

ประชาชนผูข้อคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ท่ีใช้ท่ีอยู่หน้าแบบในเขตท้องท่ีจงัหวดัสุรินทร์ จาํนวน 

23,319 คน กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 394 คน โดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ ใชวิ้ธีสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือ

ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ 

และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

 ผลการศึกษา พบว่า (1) ระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา         

ผ่านพร้อมเพย  ์ของสํานักงานสรรพากรพ้ืนท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็น    

รายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทั้ ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความประหยดั ด้านความสะดวก ด้านความ

รวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง ดา้นความทนัสมยั และดา้นความเรียบง่าย ตามลาํดบั (2) ประชาชนผูข้อคืนเงิน

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย  ์ท่ีมีสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และอาชีพ ต่างกันมีความ

คิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสํานักงาน

สรรพากรพ้ืนท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ (3) แนวทางการพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสุรินทร์ มี 3 ประการ 

ไดแ้ก่ 1) ควรระบุสาขาธนาคารท่ีโอนเงินคืนภาษีเขา้บญัชี 2) ควรมีขอ้มูลค่าลดหย่อนภาษีประจาํปีวางใหบ้น

ระบบการยื่นแบบผา่นอินเทอร์เน็ต และ 3) ควรมีการประชาสัมพนัธ์ในเชิงรุกใหป้ระชาชนผูข้อคืนเงินภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดามีความเขา้ใจขอ้ดีของการรับเงินคืนผา่นพร้อมเพยใ์หม้ากยิ่งข้ึน 
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Abstract 
 

 The three main purposes of this study were to study: (1) the service quality 
level of personal income tax refund via PromptPay of  Surin Area Revenue Office, (2) the 
comparison of service quality level of personal income tax refund via PromptPay of Surin 
Area Revenue Office, and (3) the guidelines for improving the service quality of personal 
income tax refund of Surin Area Revenue Office. 
 This study was a quantitative research. The research population was 23,319 
people who refund personal income tax at Surin Area Revenue Office. The sample size 
was determined by using Taro Yamane’s statistic sampling formula, which leads to the 
research sample of 394 people. Sampling group was random by accidental sampling. The 
instrument of this study was a questionnaire. The statistics used in data analysis were 
frequency, mean, percentage and standard deviation, t-test, f-test, and One-way ANOVA.
  
   The research findings of this study showed that: (1) the overall of a service 
quality level of personal income tax refund via PromptPay of  Surin Area Revenue Office 
was at the highest level when considered in each aspect, it was found that all 6 aspects 
were at the highest level, which are frugality aspect, convenience aspect, rapidity 
aspect, accuracy aspect, modernity aspect and simplicity aspect respectively (2) the 
people as the study samples who refund personal income tax via PromptPay had the 
different personal factors for instance marriage status, education level, occupation had 
the different opinions toward the service quality levels of personal income tax refund 
via PromptPay of  Surin Area Revenue Office with statistical significance at the level of 
0 . 0 5 , and (3) the guideline for improving the service quality of personal income tax 
refund via PromptPay of  Surin Area Revenue Office was found 3  guidelines, that are  
1) To specify the bank branch for transfers the tax refund 2) To provide an annual tax 
deduction information on the online system and 3) To have the proactive public relations 
for people who refund personal income tax to understand the advantages of getting a 
refund through PromptPay more than previous time. 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Service quality, Personal  income tax refund,  PromptPay 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 การพฒันาระบบราชการไทยไดเ้ร่ิมตน้อยา่งจริงจงัตั้งแต่ พ.ศ. 2545 สืบเน่ืองจากปัจจยั

ในด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการเปล่ียนแปลงในสภาพแวดล้อมของประเทศ เศรษฐกิจ สังคม 

ประชากร และเทคโนโลยี ส่งผลให้เกิดความต้องการและความคาดหวงัต่อการได้รับบริการ 

จากภาครัฐเพิ่มสูงข้ึน ปัญหาท่ีสั่งสมมาของระบบราชการไทย ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองโครงสร้าง 

นวตักรรม กฎหมายท่ีเป็นอุปสรรค กฎระเบียบท่ีซํ้ าซอ้นไม่ทนัสมยั รวมไปถึงนโยบายทางการเมือง

และกระแสเรียกร้องของกลุ่มต่าง ๆ ตอ้งการปรับปรุงระบบราชการให้มีความทนัสมยั สอดคลอ้ง

กับสถานการณ์ปัจจุบันท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วและตอบสนองต่อความต้องการของ

ประชาชนท่ีมีความคาดหวงัสูงข้ึน การปฏิรูประบบราชการท่ีผ่านมาไดมี้การนาํหลกัธรรมาภิบาล

ของการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี (Good Governance) โดยเฉพาะการจดัการภาครัฐแนวใหม่ 

(New Public Management) เขา้มาประยุกต์ใช้ในระบบราชการของไทยดงัเจตนารมณ์ปรากฏใน

มาตรา 3/1 ของพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 และมีการ

วางแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทยมาแล้ว 3 ช่วง คือ (พ.ศ. 2546 – พ.ศ. 2550,  

พ.ศ. 2551 – พ.ศ. 2555 และพ.ศ. 2556 - พ.ศ. 2561) เป็นกรอบแนวทางหลกัในการผลกัดนัการ

พฒันาระบบราชการไทยมาถึงปัจจุบนั มีการดาํเนินงานตามแผนงานโครงการท่ีสอดคลอ้งตามแผน

ยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบติั ทาํให้หน่วยงานราชการไดป้รับปรุงประสิทธิภาพการทาํงาน ทบทวน

ปรับโครงสร้าง บทบาท และภารกิจ ดงัจะเห็นไดว้า่การพฒันาระบบราชการไทยในช่วงทศวรรษท่ี

ผา่นมา จึงมีความกา้วหนา้อยา่งต่อเน่ืองเกิดผลเป็นรูปธรรมอยา่งชดัเจนกลยทุธ์และมาตรการในการ

พฒันาระบบราชการไทยท่ีผา่นมาโดยเฉพาะการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการ ส่งผล

ให้ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานราชการมากข้ึน 

หน่วยงานราชการไดมี้การปรับปรุงและพฒันาการให้บริการประชาชนจนเป็นท่ียอมรับวา่มีความ

สะดวก รวดเร็ว สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  

ท่ีมา : “แผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย พ.ศ. 2556 - พ.ศ. 2561” คน้คืนเม่ือ  

 9 พฤษภาคม 2562 จาก  https://www2.opdc.go.th/uploads/files/2556/yutasadtext.pdf. 

https://www2.opdc.go.th/uploads/files/2556/yutasadtext.pdf
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 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality 

Award : PMQA) เป็นกรอบการบริหารจดัการองคก์ารท่ี สาํนกังาน ก.พ.ร.ไดส่้งเสริมและสนบัสนุน

ให้ส่วนราชการนําไปใช้ในการประเมินองค์การด้วยตนเองท่ีครอบคลุมภาพรวมในทุกมิติ  

เพื่อยกระดบัคุณภาพการบริหารจดัการใหเ้ทียบเท่ามาตรฐานสากล โดยมุ่งเนน้ให้หน่วยงานราชการ

ปรับปรุงองคก์ารอยา่งรอบดา้นและอยา่งต่อเน่ืองครอบคลุมทั้ง 7 ดา้น (หมวด) ดงัภาพท่ี 1.1 

 

 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ 

 

ท่ีมา : ก.พ.ร., สืบคน้เม่ือ 9 พ.ค.2562 จาก https://www2.opdc.go.th/special.php?spc id=4&content_id=153 

 

 1. การนําองค์การ เป็นการประเมินการดําเนินการของผูบ้ริหารในเร่ืองวิสัยทัศน์ 

เป้าประสงค์ ค่านิยม ความคาดหวงัในผลการดาํเนินการ การให้ความสําคญักบัผูรั้บบริการและ 

ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย การกระจายอาํนาจการตดัสินใจ การสร้างนวตักรรมและการเรียนรู้ในส่วน

ราชการ การกาํกบัดูแลตนเองท่ีดี และดาํเนินการเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคมและชุมชน 

https://www2.opdc.go.th/special.php?spc%20id=4&content_id=153
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 2. การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ เป็นการประเมินวิธีการกาํหนดและ ถ่ายทอดประเด็น

ยทุธศาสตร์ เป้าประสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ กลยุทธ์หลกั และแผนปฏิบติัราชการ เพื่อนาํไปปฏิบติัและ

วดัผลความกา้วหนา้ของการดาํเนินการ 

 3. การให้ความสําคญักับผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการประเมินการ

กําหนดความต้องการ ความคาดหวงั และความนิยมชมชอบ การสร้างความสัมพันธ์ และ 

การกาํหนดปัจจยัสาํคญัท่ีทาํใหผู้รั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีความพึงพอใจ 

 4. การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ เป็นการประเมินการเลือก รวบรวม 

วิเคราะห์ จดัการ และปรับปรุงขอ้มูลและสารสนเทศ และการจดัการความรู้ เพื่อให้เกิดประโยชน์

ในการปรับปรุงผลการดาํเนินการขององคก์าร 

 5. การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล เป็นการประเมินระบบงาน ระบบการเรียนรู้ การสร้าง

ความผาสุกและแรงจูงใจของบุคลากร เพื่อให้บุคลากรพฒันาตนเองและใชศ้กัยภาพอยา่งเต็มท่ีตาม

ทิศทางองคก์าร 

 6. การจดัการกระบวนการ เป็นการประเมินการจดัการกระบวนการ การให้บริการ 

และกระบวนการอ่ืนท่ีช่วยสร้างคุณค่าแก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย และกระบวนการ

สนบัสนุน เพื่อใหบ้รรลุพนัธกิจขององคก์าร 

 7. ผลลพัธ์การดาํเนินการ เป็นการประเมินผลการดาํเนินการและแนวโน้มของส่วน

ราชการในมิติดา้นประสิทธิผล มิติดา้นคุณภาพการให้บริการ มิติดา้นประสิทธิภาพ และมิติดา้นการ

พฒันาองคก์าร 

 หมวดท่ี เก่ียวข้องกับการบริการสาธารณะ คือหมวด 3 การให้ความสําคัญกับ

ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ประกอบไปดว้ย 2 ส่วน คือ  

 1. ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย จะตอ้งมีการกาํหนดกลุ่มผูรั้บบริการ มีระบบ

การรับฟังและเรียนรู้เพือ่กาํหนดความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

 2. ความสัมพนัธ์และความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย โดยในส่วน

ของการสร้างความสัมพันธ์กับผูรั้บบริการจะให้ความสําคัญต่อองค์ประกอบย่อย คือ การสร้าง

ความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ การสร้างกลไกหลกั ๆ ท่ีผูรั้บบริการติดต่อส่วนราชการ และการให้มี

กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน และการวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียจะ

ให้ความสําคญัต่อองค์ประกอบย่อย คือ การวดัความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ การใช้ขอ้มูลมาปรับปรุง

การดําเนินการ และการติดตามข้อมูลจากผูรั้บบริการซ่ึงสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ D
2
RIVE ของ

กรมสรรพากร (Digital Transformation, Data Analytics, Revenue Collection, Innovation, Values, และ 

Efficiency) เพื่อเป็นการยกระดบัประสิทธิภาพการจดัเก็บใหท้นัสมยั รวดเร็ว และเป็นธรรม 
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ดว้ยการเช่ือมโยงฐานขอ้มูลขนาดใหญ่ (Big Data) ของผูเ้สียภาษีผ่านระบบดิจิทลั รวมทั้งอาํนวย

ความสะดวกใหป้ระชาชนผูเ้สียภาษีอยา่งรวดเร็ว 

 การให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์เป็นการให้บริการผ่าน

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีสอดรับกบัยุทธศาสตร์ Digital Transformation การปรับเปล่ียนกระบวนงาน

เพื่อนาํไปสู่การเป็นองค์กรดิจิทลั โดยเน้นท่ีการปรับปรุงบริการของกรมสรรพากรท่ียึดผูเ้สียภาษี

เป็นศูนยก์ลาง และสอดคลอ้งกบัพลวตัของเทคโนโลยี  (Taxpayer - Centric Solutions) จากขอ้มูล

สถิติการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาและการขอคืนภาษีในปีภาษี 2560 พบว่า 

ผูข้อคืนภาษีมีการผูกบัญชีเงินฝากธนาคารด้วยเลขประจาํตัวประชาชนเพื่อรับเงินผ่านระบบ 

การโอนเงิน แบบพร้อมเพยม์ากกวา่ร้อยละ70  

ท่ีมา : “กรมสรรพากร,ประชาสัมพนัธ์การคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ภ.ง.ด.90, ภ.ง.ด.91  

 ลงวนัท่ี 3 มกราคม 2562” คน้คืนเม่ือ 9 พฤษภาคม 2562 จาก 

 http://www.rd.go.th/publish/fileadmin/user_upload/news/news 15_2562.pdf. 

 

 จากขอ้มูลขา้งตน้จะเห็นไดว้่ามีผูข้อคืนภาษี ส่วนหน่ึงยงัเลือกรับคืนเงินภาษีด้วยเช็ค 

หรือในปัจจุบนัตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 2562 กรมสรรพากรไดย้กเลิกการคืนเงินเป็นเช็ค  และคืนดว้ย

หนงัสือแจง้คืนเงินภาษีอากร (ค.21) โดยผูข้อคืนกลุ่มน้ียงัไม่มีการผกูบญัชีเงินฝากธนาคารเพื่อรับ

เงินผ่านระบบการโอนเงินแบบพร้อมเพย ์ ซ่ึงการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมพย ์

ของกรมสรรพากรได้ดําเนินการปฏิบัติมาแล้ว 2 ปี แต่ยงัไม่มีการศึกษาประเมินผลคุณภาพ 

การให้บริการ ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ เพื่อขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาน้ีจะเป็น

ประโยชน์สําหรับผูบ้งัคบับญัชาและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถนาํไปใช้ในการวางแผนพฒันา

คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ และปรับปรุงแนวทาง 

ในการบริหารจดัการใหบ้รรลุเป้าหมายพร้อมกบัการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 



5 

• เพศ 

• อาย ุ

• สถานภาพ 

• การศึกษา 

• อาชีพ 

• รายได ้
 

 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

 2.1 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน 

พร้อมเพยข์องสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 2.2 เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่าน

พร้อมเพยข์องสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 2.3 เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาผา่นพร้อมเพยข์องสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 

3. กรอบแนวคดิในการศึกษา 

 

 ผูศึ้กษาไดก้าํหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 

 

ตัวแปรอสิระ                                                                          ตัวแปรตาม 

       (Independent  Variables)                                                        (Dependent Variables) 

 

                ปัจจัยส่วนบุคคล 

 

 

    

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.2  กรอบแนวคิดการศึกษา 

• ความเรียบง่าย 

• ความทนัสมยั 

• ความสะดวก 

• ความรวดเร็ว 

• ความถูกตอ้ง 

• ความประหยดั 

ระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงิน

ได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์  

ของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ 

  

  

  

  

  



6 

4. สมมติฐานการศึกษา 

 

 สมมติฐานท่ี 1 ระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน 

พร้อมเพยข์องสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ อยูใ่นระดบัมาก 

 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนผูข้อคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีเพศต่างกนั มีความ

คิดเห็นต่อระดับ คุณ ภาพ การให้บ ริการคืน เงินภาษี เงินได้บุ คคลธรรมดาผ่านพ ร้อมเพ ย ์ 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนผูข้อคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีอายุต่างกัน มี

ความเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของ

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนผูข้อคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีสถานภาพต่างกนั 

มีความเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนผูข้อเงินคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีการศึกษาต่างกนั  

มีความเห็นต่อระดับคุณภาพการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพยข์องสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 6 ประชาชนผูข้อคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีอาชีพต่างกัน  

มีความเห็นต่อระดับคุณภาพการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพยข์องสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 7 ประชาชนผูข้อคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีรายได้ต่างกนั มี

ความเห็นต่อระดับคุณภาพการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพยข์องสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  ต่างกนั 

 

5. ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม ดงัน้ี 

 5.1 ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ 

  - เพศ 

  - อาย ุ

  - สถานภาพ 
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  - การศึกษา 

  - อาชีพ 

  - รายได ้

 5.2 ตัวแปรตาม (dependent Variables) ไดแ้ก่ 

  - ความเรียบง่าย 

  - ความทนัสมยั 

  - ความสะดวก 

  - ความรวดเร็ว 

  - ความถูกตอ้ง 

  - ความประหยดั 

 

6. ขอบเขตของการศึกษา 

 

 การศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ผา่นพร้อมเพย ์

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ มีขอบเขต 4 ดา้น ดงัน้ี 

 6.1 เนือ้หา 

  ผูศึ้กษาไดก้าํหนดขอบเขตของการศึกษา เพื่อมุ่งศึกษาประเด็นระดบัความคิดเห็น

ของประชาชนผูข้อคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาต่อคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ผา่นพร้อมเพย ์ ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จาํนวน 6 ดา้น คือ 

  1. ความเรียบง่าย 

  2. ความทนัสมยั 

  3. ความสะดวก 

  4. ความรวดเร็ว 

  5. ความถูกตอ้ง 

  6. ความประหยดั 

 6.2 ประชากร  

  จาํนวนประชาชนผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีใชท่ี้อยูใ่นการยื่นแบบแสดง

รายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาในเขตจังหวดัสุรินทร์ สถิติจาํนวนผู ้ขอคืนของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จาํนวน 23,319 คน (กรมสรรพากร, รายงานสรุปการรับแบบ ภ.ง.ด.90,91 

ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม – 30 มิถุนายน 2561) 
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 6.3 พืน้ที่ในการศึกษา สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ถนนหลกัเมือง ตาํบลในเมือง            

อาํเภอเมืองสุรินทร์ จงัหวดัสุรินทร์ 

 6.4 ระยะเวลาในการศึกษา  1 เมษายน 2562 – 31 กรกฎาคม 2562 

 

7. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 7.1 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการตามความ

คาดหวงัหรือความต้องการของลูกค้าท่ีได้รับจากการใช้บริการ ประกอบด้วย ความเรียบง่าย         

ความทนัสมยั ความรวดเร็ว ความสะดวก ความถูกตอ้ง และความประหยดั 

 7.2 ความเรียบง่าย (Simplicity) หมายถึง คือ การท่ีดาํเนินการใด ๆ แลว้ ไม่จาํเป็นตอ้ง

มีภาระแบกส่ิงต่างๆ ไว ้ทั้ งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการหรือผูใ้ช้บริการ 

มากจนเกินไป เช่น 

  - แบบฟอร์มเพื่อขอคืนภาษีมีความชดัเจนสามารถกรอกขอ้มูลไดง่้าย 

  - ใชเ้ลขประจาํตวัประชาชนอยา่งเดียวเท่านั้น 

  - มีการคืนเงินภาษีเขา้บญัชีธนาคารไม่ตอ้งรับเป็นเช็ค 

  - เวบ็ไซต ์www.rd.go.th  เขา้ใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น 

  - สอบถามขอ้มูลการคืนเงินภาษีทางอินเทอร์เน็ตไดง่้าย 

 7.3 ความทันสมัย (Modern) หมายถึง การบริการอยา่งกา้วหนา้ มีการพฒันาวธีิการใน

การให้บริการอย่างมีคุณภาพ มีความก้าวหน้าอย่างต่อเน่ือง มีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและ 

การส่ือสารท่ีทนัสมยั เช่น 

  - มีการแจง้เตือนผา่น SMS เม่ือมีการโอนเงินเขา้บญัชี 

  - มีการนาํระบบการจ่ายเงินผ่านอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) มาใช้ในการคืนเงิน

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

  - มีระบบรักษาความปลอดภยัขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการ โดยการให้ระบุเลขควบคุม

หลงับตัรประจาํตวัประชาชน (Laser ID)  

  - มีบริการยืน่แบบผา่น RD Smart Tax Application เพื่อขอคืนภาษีโดยใช ้

สมาร์ทโฟนหรือแทบ็เล็ต 

  - มีบริการปัญญาประดิษฐ ์“นอ้งอารี” ตอบปัญหาภาษีอากรเบ้ืองตน้ 

 

 

http://www.rd.go.th/
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 7.4 ความสะดวก (Convenience) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีทาํใหส้ะดวก สบาย  

ลดภาระการดาํเนินการหรือค่าใชจ่้ายในการท่ีตอ้งดาํเนินการ เช่น  

  - ลดภาระในการเดินทางไปธนาคารเพื่อรับเงินคืนภาษี 

  - ลดระยะเวลาการรอคอยเช็คคืนภาษีทางไปรษณีย ์

  - ลดปัญหาเร่ืองเช็คส่งไม่ถึงมือผูรั้บหรือสูญหายระหวา่งทาง 

  - ลดภาระในการนาํส่งเอกสาร (สแกนส่งพร้อมการยืน่แบบ) 

 7.5 ความรวดเร็ว (Speed) หมายถึง การให้บริการอย่างทนัเวลา การให้บริการอย่าง

ทนัทีทนัใดตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เช่น 

  - ไดรั้บคืนเงินภาษีตามระยะเวลาท่ีกรมสรรพากรกาํหนด 

  - เบิกถอนเงินไดท้นัทีในวนัท่ีมี SMS แจง้การโอนเงินคืนภาษี  

  - มีการแจง้ใหน้าํส่งเอกสารเพิ่มเติมภายใน 30 วนั นบัแต่วนัท่ียืน่แบบ 

 7.6 ความถูกต้อง (Accuracy) หมายถึง สามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการใหบ้ริการ

แบบอยา่งครบวงจร ตอ้งให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เป็นจริงเท่านั้น และจะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบ

ธรรมทั้งในแง่ของกฎหมาย ระเบียบแบบแผน เช่น 

  - มีการกรอกขอ้มูลรายไดค้รบทุกประเภท 

  - มีการกรอกขอ้มูลรายการหกัค่าลดหยอ่นตามความเป็นจริง 

  - มีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้

 7.7 ความประหยัด (Frugality) คือ การใช้ของน้อยท่ีสุดแต่เกิดประโยชน์มากท่ีสุด 

การระวงัการใชจ่้ายหรือใชส้อยส่ิงต่าง ๆ ไม่ใหห้มดเปลืองไปโดยไม่สมควร เช่น  

  - ประหยดัเวลาไม่ตอ้งติดต่อประสานงานกบัส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

  - ประหยดัเงินค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปธนาคาร 

  - ประหยดังบประมาณ (ไม่ตอ้งใชก้ระดาษในการพิมพเ์ช็คคืนภาษี) 

 7.8 ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา หมายถึง ภาษีท่ีจดัเก็บจากบุคคลทัว่ไป หรือหน่วยภาษีท่ี

มีลักษณะพิเศษตามท่ีกฎหมายกาํหนด เช่น กองมรดกท่ียงัมิได้แบ่ง ห้างหุ้นส่วนสามัญ และมี             

เงินไดพ้ึงประเมินเกิดข้ึนตามเกณฑ์ท่ีกาํหนด โดยปกติจดัเก็บเป็นรายปีปฏิทิน รายไดท่ี้เกิดข้ึนใน      

ปีใด ผูมี้รายไดต้อ้งนาํไปแสดงรายการในแบบแสดงรายการของตนเองโดยยื่นแบบแสดงรายการ

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาในปีถดัจากปีท่ีมีรายได ้คือยื่นแบบแสดงรายการดว้ยแบบ ภ.ง.ด.90 หรือ 

ภ.ง.ด.91 ภายในเดือนมกราคม ถึงเดือนมีนาคมของปีถดัไป 
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 7.9 พร้อมเพย์ หมายถึง ระบบการโอนเงินเข้าบัญชีเงินฝากธนาคารผ่านระบบ 

พร้อมเพยท่ี์ผูข้อคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผกูบญัชีดว้ยเลขบตัรประจาํตวัประชาชน 13 หลกั

ไวก้บัธนาคารในราชอาณาจกัร 

 7.10 สํานักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ หมายถึง หน่วยงานราชการสังกดักรมสรรพากร  

มีหนา้ท่ีในการจดัเก็บภาษีอากรใหรั้ฐ  ตั้งอยูใ่นพื้นท่ีจงัหวดัสุรินทร์ 

 

8. ประโยชน์ทีจ่ะได้รับ 

 

 8.1 เป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่น   

พร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

 8.2 นาํผลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัเสนอเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ให้กบัผูบ้งัคบับญัชาและผูท่ี้มี

ส่วนเก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดนโยบายและแผนการดาํเนินการดา้นการยกระดบั

การใหบ้ริการและยดึผูเ้สียภาษีเป็นศูนยก์ลาง 

 8.3 เป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่น    

พร้อมเพยข์องสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีอ่ืน ๆ สังกดักรมสรรพากร   

 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 ในการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน 

พร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์” ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้งเพื่อเป็นกรอบแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 

 1. ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 

  1.1 ความหมายของคุณภาพ 

  1.2 ความหมายของบริการ 

  1.3 แนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ 

  1.4 ความหมายของคุณภาพบริการ 

  1.5 ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 

 2. ทฤษฎีคุณภาพการบริการภาครัฐ 

  2.1 ความหมายการบริการภาครัฐ 

  2.2 ความหมายคุณภาพบริการภาครัฐ 

  2.3 ทฤษฎีคุณภาพบริการภาครัฐ 

 3. คุณภาพการใหบ้ริการของกรมสรรพากรและพร้อมเพย ์

  3.1 การบริการของกรมสรรพากร 

  3.2 การบริการพร้อมเพย ์

  3.3 คุณภาพการบริการพร้อมเพย ์

   3.3.1 ความเรียบง่าย 

   3.3.2 ความทนัสมยั 

   3.3.3 ความสะดวก 

   3.3.4 ความรวดเร็ว 

   3.3.5 ความถูกตอ้ง 

   3.3.6 ความประหยดั 

 4. ขอ้มูลทัว่ไปสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 
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 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

  5.1 คุณภาพบริการของกรมสรรพากรและพร้อมเพย ์

  5.2 คุณภาพบริการขององคก์ารอ่ืน 

 

1. ทฤษฎคุีณภาพการบริการ 

 

 1.1 ความหมายของคุณภาพ (Quality) 

  พจนานุกรมฉบบัราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2554 ให้ความหมายไวว้่า “คุณภาพ” 

หมายถึง ลกัษณะท่ีดีเด่นของบุคคลหรือส่ิงของ 

  อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2541 : 45 – 46) ได้ให้ความหมายของคุณภาพว่า คือภาวะท่ี

เก้ือกูลต่อผูใ้ช้หรือลูกคา้ดว้ยการตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูป่้วยท่ีเป็นลูกคา้

อยา่งเหมาะสมความมาตรฐานวชิาชีพและความรู้ท่ีทนัสมยั การมีคุณภาพจะประกอบไปดว้ย  

  1. ไม่มีปัญหา คือ การท่ีไม่มีความเส่ียง ไม่มีภาวะแทรกซ้อน ทาํในส่ิงท่ีถูกต้อง

อยา่งเหมาะสมตั้งแต่เร่ิมแรก 

  2. ลูกคา้พอใจ ความพอใจของลูกคา้จะเกิดไดต่้อเม่ือความตอ้งการท่ีจาํเป็นของตน

ไดรั้บการตอบสนอง นัน่คือปัญหาสุขภาพท่ีนาํผูป่้วยมาหา การไดรั้บการแกไ้ขอย่างเหมาะสมใน

สภาพแวดลอ้มท่ีน่าพอใจ 

  3. ได้มาตรฐานเป็นการปฏิบัติตามแนวทางท่ีกําหนดข้ึนจากความรู้ท่ีทันสมัย 

เหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจของสังคม 

  รพีพรรณ แกว้รัศมีและคณะ (2541 : 31) กล่าววา่ คุณภาพ หมายถึงการเป็นไปตาม

หรือเกินไปกวา่ความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยราคาท่ีตํ่าสุด 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541 : 54) เสนอว่า คุณภาพเป็นรูปร่างและลกัษณะ

ของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีสามารถสนองความจาํเป็นท่ีกาํหนดไว ้ 

  ประเวศ  มหารัตนสกุล (2543 : 38) กล่าวว่า คุณภาพ หมายถึงขนาดของความดี

ของทุกส่ิงท่ีสร้างความพึงพอใจให้กบัคน กลุ่มคน หรือสังคม หากเป็นสินคา้คุณสมบติัของสินคา้

ตอ้งเป็นท่ีพอใจของลูกคา้ หรือถา้เป็นบริการ ก็ตอ้งเป็นท่ีถูกใจของผูรั้บบริการ 

  เรืองวิทย ์เกษสุวรรณ (2545 : 39 - 40) กล่าวถึง คุณภาพว่า คุณภาพมกัหมายถึง

ความยอดเยี่ยมของสินค้าหรือบริการ เช่น คนพูดว่าสินค้ามีคุณภาพสูง สําหรับในโรงงาน

อุตสาหกรรม คุณภาพอาจหมายถึง การวางตาํแหน่งของวตัถุแต่ละช้ินตามมาตรฐานท่ีกาํหนดได้

อยา่งแม่นยาํ ส่วนในโรงพยาบาล คุณภาพอาจหมายถึงการเป็นมืออาชีพ โดยทัว่ไปคาํวา่ “คุณภาพ” 
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มกัเป็นท่ีเขา้ใจวา่หมายถึง ของแพง ความหรูหรา ความสลบัซบัซ้อน หรือการกระทาํตามคุณสมบติั

ท่ีกาํหนดไวอ้ยา่งเคร่งครัด เช่น รถเบน็ซ์ รถโรลส์รอยส์ นาฬิกาโรเล็กซ์ หรือนาฬิกาคาร์เทียร์ 

  พิพัฒน์ ก้องกิจกุล (2546 : 20) กล่าวว่า คุณภาพ หมายถึงส่ิงใดก็ตามท่ีลูกค้า 

พึงพอใจและพดูถึงอยูเ่สมอเม่ือพวกเขาไดใ้ชสิ้นคา้หรือบริการจากเรา 

  บรรจง จนัทมาศ (2547 : 1) กล่าวว่า คุณภาพ หมายถึงคุณสมบติัทุกประการของ

ผลิตภณัฑ/์การบริการท่ีตอบสนองและสามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

  Juran and Gryna (1993), อา้งถึงในพิทยา สุราวุธ, 2552 : 7) นิยามว่า คุณภาพคือ

ความพึงพอใจของลูกคา้ 

  Oakland (1993), อา้งถึงในพิทยา สุราวุธ, 2552 : 7) นิยามวา่ คุณภาพคือการบรรลุ

ความตอ้งการของลูกคา้ 

  จากความหมายของคุณภาพตามแนวคิดของนักวิชาการหลาย ๆ ท่านได้ให้

ความหมายของคุณภาพไวห้ลากหลายซ่ึงมีทั้งสอดคล้องและแตกต่างกันออกไป อย่างไรก็ตาม 

ผูศึ้กษา สรุปไดว้า่ “คุณภาพ” หมายถึงลกัษณะหรือคุณสมบติัท่ีดีของบุคคล ผลิตภณัฑ์ ส่ิงของหรือ

บริการท่ีตอบสนองต่อความคาดหวงั สร้างความพึงพอใจ ถูกใจ ให้กบัคน กลุ่มคน หรือสังคมและ

ได้มาตรฐาน เป็นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีกาํหนดข้ึนจากความรู้ท่ีทนัสมยั เหมาะสมกับสภาพ

เศรษฐกิจของสังคม 

 1.2 ความหมายของการบริการ (Service)  

  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ.2554 ให้ความหมายของการบริการไวว้า่ 

หมายถึงการปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ 

  การบริการ (Service)  

  กุลธน ธนาพงศ์ธร, 2530 อ้างถึงใน ชลธิชา ศรีบํารุง, (2557 : 9) กล่าวว่า คือ

กิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บความสุขและความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผล

ของการกระทาํนั้นโดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเองไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็น

เจา้ของในรูปธรรม และไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ือ

อาทร มีนํ้าใจไมตรี เป่ียมดว้ยความปรารถนาดีช่วยเหลือเก้ือกลูให้ความสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็น

ธรรมและความเสมอภาค หลกัในการให้บริการนั้น ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วน

ใหญ่ โดยดาํเนินการไปอย่างต่อเน่ืองสมํ่าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน ทั้งยงัให้ความสะดวกสบาย 

ไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความยุง่ยากให้แก่ผูใ้ช้บริการมากจนเกินไป การให้บริการท่ีมี
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ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือการให้บริการท่ีไม่คาํนึงถึงตวับุคคล

หรือเป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอคติ 

  คอทเลอร์ (Kotler 1994, p. 464 อา้งถึงในชลธิชา ศรีบาํรุง, 2557, : 10) กล่าววา่การ

บริการ หมายถึงกิจกรรมใด ๆ หรือการปฏิบติัท่ีกลุ่มหรือคณะใดคณะหน่ึง สามารถเสนอส่ิงสําคญั 

ท่ีมองไม่เห็นเป็นตวัเป็นตน และไม่มีผลในการเป็นเจา้ของผลผลิตของบริการอาจเป็นหรือไม่เป็น

ผลิตภณัฑก์็ได ้ 

  กุลธน ธนาพงศธร (2528) ได้ให้ความเห็นในเร่ืองหลักการให้บริการท่ีดีว่ามี

หลกัการดงัต่อไปน้ี 

  1. การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของส่วนใหญ่ 

  2. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสมํ่าเสมอ 

  3. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความเสมอภาค 

  4. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัประหยดั 

  5. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสะดวก 

  วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ให้ความหมายของการบริการ คือ พฤติกรรม 

กิจกรรม การกระทาํท่ีบุคคลหน่ึงทาํให้หรือส่งมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจ

ในการส่งมอบอนันั้น 

  ไพรพนา ศรีเสน (2544) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ

ดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้

ได้ รับความสุ ขและความสะดวกสบายหรือเกิดความพึ งพอใจจากผลการกระทํานั้ นโดยมี

ลกัษณะเฉพาะของตวัเองไม่สามารถจบัตอ้งได้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและ 

ไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีนํ้ าใจ ไมตรี เป่ียม

ดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกลู ใหค้วามสะดวก รวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค 

  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 18) ใหค้วามหมายวา่บริการ หมายถึง กิจกรรมของ

การส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตนของธุรกิจให้กับผูรั้บบริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตัวตนนั้ นจะต้อง

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้

  บงัอร ชลสกุลถาวร (2549 : 7) ไดก้ล่าวไวว้่า การบริการ หมายถึง การดาํเนินการ

เพื่อตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการอย่างยอดเยี่ยมเป็นเลิศ โดยยึดหลักว่าต้องมีความ

สะดวก สะอาด รวดเร็ว และถูกตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุด อนันาํมาซ่ึง

ความประทบัใจหรือความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
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  ชชัชณา หิรัญสุนทร (2550 : 9) ไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการเป็นกระบวนการของการ

ปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น อาจกล่าวสรุปไดว้่า การบริการมีความหมายโดยรวม คือ 1) การช่วยเหลือหรือ

อนุเคราะห์หรือใหค้วามสะดวก 2) กิจกรรมท่ีทาํเพื่อผูอ่ื้นตามหนา้ท่ีการงาน 

  จากแนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการแสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของการให้บริการ คือ 

การสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ช้บริการ ดงันั้นการท่ีจะวดัการให้บริการว่าจะบรรลุเป้าหมายหรือ 

ไม่นั้น วิธีหน่ึงก็คือการวดัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ เพราะเป็นการตอบคาํถามว่า

หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนไดห้รือ 

ไม่เพียงใด อยา่งไร 

  กล่าวโดยสรุป การบริการ คือ การให้ความสะดวกอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคล

หรือองค์การเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุขและความสะดวก ดว้ย

ความเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

 1.3 แนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ 

  นราธิป ศรีราม และคณะ (2556 : 36) กล่าววา่ การบริการสาธารณะแนวใหม่ 

(New Public Service : NPS) เป็นแนวคิดท่ีอยู่บนพื้นฐานของค่านิยมประชาธิปไตย (value of 

democracy) ความเป็นพลเมือง (citizenship) และผลประโยชน์สาธารณะ (public interest) โดยการ

บริการเพื่อก่อให้เกิดผลประโยชน์สาธารณะถือเป็นหัวใจของแนวคิดน้ี การบริการสาธารณะแนว

ใหม่ตอ้งการปรับวิธีการคิดเก่ียวกบัโครงสร้างและกระบวนการขององคก์ารดว้ยการเปิดกวา้งให้

เกิดการมีส่วนร่วมในการบริการของภาครัฐให้เพิ่มมากข้ึน แมว้า่การบริการสาธารณะแนวใหม่จะ

ไม่ใช่แนวคิดท่ีอยู่บนพื้นฐานของการวดัผลได้ (immeasurable) แต่ก็เป็นแนวคิดท่ีช่วยเติมเต็มให้

เกิดการบริการท่ีดีข้ึนกว่าท่ีผ่านมา การบริหารงานภาครัฐไม่ได้ดําเนินงานเหมือนกับการ

บริหารธุรกิจแต่เป็นการดาํเนินงานบนพื้นฐานความเป็นประชาธิปไตย ขา้ราชการจึงไม่ไดส่้งมอบ

บริการสู่ลูกคา้แต่เขาส่งมอบประชาธิปไตย (Denhardt and Denhardt 2007 : xi) นักบริหารรัฐกิจ

หรือขา้ราชการตอ้งทาํหนา้ท่ี “ฟัง” มากกวา่ “สั่ง” และ “รับใชห้รือให้บริการ” มากกวา่ “กาํกบัหรือ

ควบคุม” (Denhardt and Denhardt 2007 : 3) นกับริหารรัฐกิจไม่ไดมี้จุดมุ่งหมายในการปฏิบติังาน

เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในงาน แต่ตอ้งกระทาํเพื่อสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดีให้แก่ประชาชนทุกคน  

การบริการสาธารณะแนวใหม่ต้องขับเคล่ือนโดยพื้นฐานของผลประโยชน์สาธารณะท่ีเป็น

ผลประโยชน์ร่วมกนัของคนในสังคม ซ่ึงไม่ใช่เพียงแค่การรวบรวมผลประโยชน์ของแต่ละคนเขา้

ดว้ยกนัเท่านั้น 
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  กล่าวโดยสรุป การบริการสาธารณะแนวใหม่ เป็นการเน้นบทบาทของรัฐท่ีให้

ความสําคญักบัประชาธิปไตย และการให้บริการสาธารณะโดยยึดผลประโยชน์สาธารณะท่ีเป็น

ผลประโยชน์ร่วมกนัของคนในสังคม เพื่อเป็นการสร้างความผกูพนัของประชาชนกบัภาครัฐ  

 1.4 ความหมายคุณภาพบริการ  

  ส มิต สั ชณุ กร (2543, : 173 - 174) ก ล่าวว่า การให้บ ริการท่ี มี คุณ ภาพ  คือ  

การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการอย่างสมํ่าเสมอ ปัจจุบนัการบริการทั้ง

ภาครัฐและเอกชนได้มีการพฒันาคุณภาพให้ก้าวหน้ามากข้ึน ให้ความสําคญัต่อตวัผูรั้บบริการ 

ดงันั้นการแข่งขนัทางธุรกิจในปัจจุบนัจึงมุ่งเน้นท่ีการให้บริการ ดว้ยเหตุผลท่ีว่าการบริการท่ีเป็น

เลิศ ยอ่มส่งผลดีทั้งในระยะสั้นและระยะยาว ธุรกิจท่ีมีคุณภาพบริการท่ีเป็นเลิศเท่านั้นจึงจะดาํรงอยู่

และเจริญกา้วหนา้และย ัง่ยนืได ้

  พิรุณ รัตนวนิช (2543, : 17) กล่าววา่ คุณภาพบริการ คือ การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ 

ท่ีบุคคล ลงความเห็นวา่ดี เป็นลกัษณะของการกระทาํท่ีเป็นประจาํ คงอยู ่รับรู้ไดโ้ดยทัว่กนัและเป็น

งานบริการท่ีมีลกัษณะดงัน้ี คือ ผูรั้บบริการไดรั้บบริการตามความคาดหวงั ผูรั้บบริการไดรั้บบริการ

เกินความคาดหวงัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและไดรั้บการตอบสนองตามความประสงค ์

  ปิยพรรณ กลั่นกล่ิน (2544, : 58)  เห็นว่า คุณภาพบริการ คือ การส่งมอบการ

บริการท่ีดี เหมาะสมทั้ง เวลา สถานท่ี รูปแบบ และลกัษณะทางจิตวิทยา โดยใช้แรงงานมนุษยเ์พื่อ

ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจสูงสุด

ในการใชบ้ริการ 

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 106) ให้ความหมายคุณภาพของการบริการ                      

(Service Quality) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความต้องการหรือเกิน

ความต้องการของลูกค้าจนทําให้ลูกค้าเกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความ

จงรักภกัดี (Customer Loyalty) 

  จากท่ีกล่าวมาทั้งหมดสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบการบริการท่ี

ตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ จนทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

 1.5 ทฤษฎคุีณภาพบริการ  

  การรับรู้คุณภาพ (Perceived Quality)  

  Gromroos  (อ้างถึงใน อุไร ดวงระหวา้,2554 : 17) กล่าวว่าการรับรู้คุณภาพการ

บริการประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะทางเทคนิคหรือผลท่ีไดแ้ละลกัษณะทางหน้าท่ีหรือ

ความสัมพนัธ์ของกระบวนการ โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการจะใช้

เทคนิคอะไรท่ีทาํให้ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน การรับรู้
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คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงัของลูกค้าตรงกับการรับรู้ท่ีได้จากประสบการณ์ท่ีผ่านมา           

ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการหรือสินคา้นั้นสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะได้

อิทธิพลจาการส่ือสารทางการตลาด การส่ือสารแบบปากต่อปากภาพลกัษณ์ขององคก์ร และความ

ตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพจิารณาจากผูท่ี้ให้บริการจะทาํอยา่งไรให้

การบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา 

  1. คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ได้รับจากการบริการท่ี

สามารถวดัไดอ้ยา่งชดัเจน 

  2. คุณภาพทางหน้าท่ี (Function Quality) เป็นวิธีการให้บริการท่ีวดัคุณภาพไดย้าก             

มีความหลากหลายและเปล่ียนแปลงไดม้าก คุณภาพในหนา้ท่ีจะเก่ียวขอ้งกบัปฏิกิริยาทางจิตวทิยา 

  คุณภาพของงานบริการ 

  สุรศกัด์ิ นานากลู (2533 อา้งถึงในอุไร ดวงระหวา้,2554 : 17) ไดใ้หค้วามหมายของ

คุณภาพไวว้า่ คุณภาพ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ หรือผูใ้ช้ หรือผูบ้ริโภค หรือส่ิงท่ีใชอ้ย่าง

เหมาะสม รวดเร็ว และถูกตอ้ง ลกัษณะของการบริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งมีคือ  

  1. ความน่าเช่ือถือ 

  2. ความต่อเน่ืองของการบริการท่ีให ้

  3. ความเพียงพอของบริการท่ีให ้

  4. ความปลอดภยัและทนัสมยั 

  5. ความยติุธรรม และความเท่าเทียมกนัของบริการท่ีให ้

  6. รูปแบบการบริการท่ีดี 

  7. ราคาบริการเหมาะสม 

  ทั้งน้ี เพราะองคก์รธุรกิจตั้งข้ึนมาเพื่อผลิตสินคา้และบริการออกขายให้ไดผ้ล และ

กาํไรคุม้กบัเงินท่ีลงไป การท่ีสินคา้และบริการจะขายไดจ้นมีกาํไรสูงสุดก็ตอ้งมีคุณภาพคือทาํให้

เกิดความพอใจทุก ๆ ดา้น การบริการท่ีดีมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความพอใจของลูกคา้และจะตอ้ง

กระทาํอยูด่ว้ยตลอดเวลา ทั้งน้ีเพราะระดบัคุณภาพและความพอใจของลูกคา้นั้นมีแนวโนม้เพิ่มข้ึน

มากข้ึน และแปรเปล่ียนตามค่านิยมอยูต่ลอดเวลา การท่ีจะทาํใหก้ารบริการเป็นท่ีพอใจจาํเป็นตอ้งมี

การนาํความตอ้งการใหบ้ริการมาพิจารณาเพื่อนาํไปปรับปรุงใหก้ารบริการดีข้ึน 
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2. ทฤษฎคุีณภาพบริการภาครัฐ 

 

 2.1 ประเภทการบริการภาครัฐ (กลุ่มการบริการสาธารณะ) 

  จรัส สุวรรณมาลา (2539, อา้งถึงในปราณี ทาทอง,2552 : 11 - 12) ได้แบ่งกลุ่ม

บริการสาธารณะท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชนเป็นประจาํทุกวนัไว ้ดงัน้ี 

  1. กลุ่มบริการทางการแพทยแ์ละสาธารณสุข เช่นการรักษาพยาบาล ส่งเสริมและ

พื้นฟูสุขภาพ ป้องกนัโรคติดต่อ ใหค้าํปรึกษาดา้นสุขภาพ เป็นตน้ 

  2. กลุ่มบริการดา้นสวสัดิการสังคม เช่น การบริการดา้นประกนัสังคม ให้คาํปรึกษา

ปัญหาสังคมต่าง ๆ ให้การสงเคราะห์ผูท่ี้สมควรช่วยเหลือเก้ือกูล บริการด้านท่ีพักอาศยัสถานท่ี

พกัผอ่นสถานกีฬา ศูนยบ์ริการส่งเสริมสุขภาพ สถานท่ีรับเล้ียงเด็ก พิพิธภณัฑข์องชุมชน ฯลฯ เป็นตน้ 

  3. กลุ่มบริการดา้นเศรษฐกิจ เช่น การจดัหางาน การส่งเสริมการลงทุน การส่งเสริม

การท่องเท่ียว การส่งเสริมการส่งออก การส่งเสริมการประกอบอาชีพดา้นการเกษตร ฯลฯ เป็นตน้ 

  4. กลุ่มบริการด้านการศึกษา เช่น การจดัการเรียนการสอนในระบบการศึกษาท่ี

เป็นทางการตั้งแต่ตน้ ก่อนระดับปฐมศึกษาจนถึงระบบอุดมศึกษา การจดัฝึกอบรมพฒันาฝีมือ

แรงงานการสาธิต การใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ประชาชนกลุ่มต่าง ๆ เป็นตน้ 

  5. กลุ่มบริการดา้นความปลอดภยั การรักษาความสงบเรียบร้อยและความยุติธรรม

ในสังคม เช่น การจดักองกาํลงัตาํรวจเพื่อเฝ้าระวงัรักษาความสงบเรียบร้อยในชุมชน การป้องกนั

และบรรเทาสาธารณภยั การรับแจง้เหตุด่วนเหตุร้าย การรับคาํฟ้องร้อง พิจารณาคดีความและขอ้

พิพาทต่าง ๆ การควบคุมขงับุคคล การกล่อมเกลาความประพฤติบุคคล ฯลฯ เป็นตน้ 

  6. กลุ่มบริการด้านสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ เช่น การจดัให้มีถนนแสง

สวา่ง ท่าเรือ สนามบิน ระบบการจราจรทางบก ทางนํ้ า และทางอากาศ นํ้ าสําหรับอุปโภคบริโภค 

และการเกษตร การไฟฟ้าและการพลงังาน โทรศพัทแ์ละระบบส่ือสารทางไกลต่าง ๆ ระบบระบาย

นํ้าและป้องกนั นํ้าท่วม ฯลฯ เป็นตน้ 

  7. กลุ่มบริการดา้นรักษาความสะอาดและอนุรักษ์ส่ิงแวดลอ้ม เช่น การบริการขน

และทาํลายขยะ การบาํบดันํ้าเสีย เป็นตน้ 

  8. กลุ่มบริการเชิงบังคับ ซ่ึงรัฐบาลกําหนดให้ประชาชนต้องมาติดต่อหรือ

ดาํเนินการกบัหน่วยงานของรัฐ เพื่อให้สามารถกาํกบัดูแล ควบคุม คุม้ครองสิทธิประโยชน์ของ

ประชาชนใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย เช่น บริการทะเบียนราษฎร์ บริการออกหนงัสือเดินทาง บริการท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการเสียภาษี เป็นตน้ 
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 2.2 คุณภาพการบริการภาครัฐ 

  การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ  ประกอบดว้ย  

  1. ลกัษณะสําคญัขององคก์ร คือ ภาพรวมในปัจจุบนัของส่วนราชการ ส่ิงสาํคญัท่ีมี

ผลต่อการดาํเนินการ และความทา้ทายท่ีสําคญัท่ีส่วนราชการเผชิญอยู่ โดยเป็นคาํอธิบายและตอบ

คาํถามเก่ียวกบัหวัขอ้ต่างๆ ของส่วนราชการ ดงัน้ี 

   (1) ลกัษณะองคก์ร  

    ก. ลกัษณะพื้นฐานของส่วนราชการ  

    ข. ความสัมพนัธ์ภายในและภายนอกองคก์ร 

   (2) ความทา้ทายต่อองคก์ร 

    ก. สภาพการแข่งขนั  

    ข. ความทา้ทายเชิงยทุธศาสตร์  

    ค. ระบบการปรับปรุงผลการดาํเนินการ 

  2. เกณฑคุ์ณภาพการบริการจดัการภาครัฐ ประกอบไปดว้ยเกณฑ ์7 หมวด คือ 

   หมวด 1 การนําองค์กร เป็นการให้ส่วนราชการนําคาํถามไปตรวจประเมิน

องคก์รตนเองวา่ผูบ้ริหารของส่วนราชการดาํเนินการอยา่งไรในเร่ืองวสิัยทศัน์ เป้าประสงคร์ะยะสั้น

และระยะยาว ค่านิยม และความคาดหวงัในผลการดําเนินการ รวมถึงการให้ความสําคัญกับ

ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้งหลาย การกระจายอาํนาจการตดัสินใจ การสร้างนวตักรรม 

และการเรียนรู้ในส่วนราชการ รวมทั้งตรวจประเมินวา่ส่วนราชการมีการกาํกบัดูแลตนเองท่ีดี และ

ดาํเนินการเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคมและชุมชนอยา่งไร 

      1.1 การนาํองค์กร ให้อธิบายถึงการดาํเนินการของผูบ้ริหารของส่วน

ราชการในการช้ีนําองค์กร การกาํกบัดูแลตนเองท่ีดี และให้อธิบายว่า ผูบ้ริหารของส่วนราชการ

ทบทวนผลการดาํเนินการอยา่งไร 

      1.2 ความรับผิดชอบต่อสังคม ให้อธิบายว่าส่วนราชการดาํเนินการ

อยา่งไรเพื่อแสดง ความรับผิดชอบต่อสังคม และมีการดาํเนินงานอยา่งมีจริยธรรมและเป็นองคก์รท่ี

คาํนึงถึงสังคม 

   หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ เป็นการให้อธิบายถึงการดาํเนินการของ

ส่วนราชการในการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ วา่ มีวธีิการอยา่งไรในการกาํหนดส่ิงต่อไปน้ี  

      2.1 ประเด็นยทุธศาสตร์ 

      2.2 เป้าประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์และกลยทุธ์หลกั 
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      2.3 แผนปฏิบติัราชการและมีการถ่ายทอดส่ิงเหล่านั้นอยา่งไร  

เพื่อนาํไปปฏิบติัและการวดัผลความกา้วหนา้ 

       2.3.1 การจัดทํายุทธศาสตร์ ให้อธิบายว่าส่วนราชการมีวิธีการ

อย่างไรในการกาํหนดประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์หลกั รวมถึง 

การยกระดบัความสามารถในการแข่งขนั ผลการดาํเนินการโดยรวม และความสาํเร็จในอนาคต 

       2.3.2 การถ่ายทอดกลยุทธ์หลักเพื่อนําไปปฏิบัติ ให้อธิบายว่า 

ส่วนราชการสามารถแปลงเป้าประสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์หลกัไปสู่การปฏิบติัไดอ้ยา่งไร 

ให้สรุปแผนปฏิบติัการและตวัช้ีวดัท่ีสําคญั และคาดการณ์ผลการดาํเนินการในอนาคตตามตวัช้ีวดั

ดงักล่าว 

   หมวด 3 การให้ความสําคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เป็นการให้

อธิบายถึงการให้ความสําคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ว่าส่วนราชการมีการกาํหนด

ความตอ้งการ ความคาดหวงั และความนิยมชมชอบของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอยา่งไร 

รวมถึงส่วนราชการมีการดาํเนินการอย่างไรในการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วน

ไดส่้วนเสีย การกาํหนดปัจจยัท่ีสําคญัท่ีทาํให้ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย มีความพึงพอใจ

และนาํไปสู่การกล่าวถึงส่วนราชการในทางท่ีดี 

      3.1 ความรู้เก่ียวกบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย ให้อธิบายว่า

ส่วนราชการกําหนดความต้องการ ความคาดหวงั และความนิยมชมชอบของผูรั้บบริการและ 

ผูมี้ส่วนได ้ส่วนเสีย อยา่งไร เพื่อใหก้ารบริการตอบสนองผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  

      3.2 ความสัมพนัธ์และความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้

ส่วนเสียให้อธิบายวา่ส่วนราชการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอยา่งไร

เพื่อให้ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจ และนาํไปสู่การกล่าวถึงส่วนราชการ

ในทางท่ีดี ให้อธิบายดว้ยวา่ ส่วนราชการมีวิธีการอยา่งไรในการหาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

   หมวด 4 การวดั การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เป็นการให้อธิบายว่า                  

ส่วนราชการเลือกรวบรวม วิเคราะห์ จดัการและปรับปรุงขอ้มูลและสารสนเทศ และจดัการความรู้

อยา่งไร 

      4.1 การวดัและวเิคราะห์ผลการดาํเนินการของส่วนราชการ ให้อธิบาย

วา่ ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการวดั วเิคราะห์ ทาํให้สอดคลอ้งและเช่ือมโยงกนั และปรับปรุง

ขอ้มูลและสารสนเทศของผลการดาํเนินการในทุกระดบัและทุกส่วนของส่วนราชการ 
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      4.2 การจัดการสารสนเทศและความรู้ ให้อธิบายว่า ส่วนราชการ

ดาํเนินการอยา่งไรเพื่อให้ขอ้มูลและสารสนเทศท่ีบุคลากรส่วนราชการหรือองคก์รอ่ืนท่ีปฏิบติังาน

เก่ียวขอ้งกนั และผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียตอ้งการนั้นมีคุณภาพพร้อมใชง้าน ให้อธิบาย

วา่ ส่วนราชการดาํเนินการอยา่งไร ในการสร้างและจดัการความรู้ 

   หมวด 5 การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล เป็นการให้อธิบายวา่ ระบบงานและระบบ

การเรียนรู้ของบุคลากรและการสร้างแรงจูงใจ ช่วยให้บุคลากรพฒันาตนเองและใช้ศกัยภาพอยา่ง

เต็มท่ีเพื่อมุ่งไปในแนวทางเดียวกนักบัเป้าประสงค์และแผนปฏิบติัการโดยรวมของส่วนราชการ

อยา่งไร รวมทั้งให้อธิบายวา่ส่วนราชการมีความใส่ใจในการสร้างและรักษาสภาพแวดลอ้มในการ

ทาํงานเพื่อสร้างบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการปฏิบติังานของบุคลากร ซ่ึงจะนาํไปสู่ผลการดาํเนินการท่ี

เป็นเลิศและความเจริญกา้วหนา้ของบุคลากรและส่วนราชการอยา่งไร  

      5.1 ระบบงาน ให้อธิบายการจดัและบริหารงาน ระบบการประเมินผล

การปฏิบติังานของบุคลากร การจ้างงานและความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน และวิธีปฏิบัติท่ี

เก่ียวขอ้งกบักาํลงัคนเอ้ือใหบุ้คลากรและส่วนราชการมีผลการดาํเนินการท่ีดีไดอ้ยา่งไร 

      5.2 การเรียนรู้ของบุคลากรและการสร้างแรงจูงใจ ให้อธิบายว่า  

การพฒันาของบุคลากรได้สนับสนุนให้ส่วนราชการบรรลุเป้าประสงค์โดยรวมและส่งผลให้มี 

การปฏิบติัราชการท่ีเป็นเลิศอยา่งไร รวมทั้งช่วยสร้างความรู้ ทกัษะและความสามารถของบุคลากร

อยา่งไร 

      5.3 การสร้างความผาสุกและความพึงพอใจแก่บุคลากร ให้อธิบายว่า 

ส่วนราชการมีวิธีการอยา่งไรในการรักษาสภาพแวดลอ้มในการทาํงานและบรรยากาศท่ีสนบัสนุน

ใหบุ้คลากรทุกคนมีความผาสุก มีความพึงพอใจ และมีแรงจูงใจในการปฏิบติังาน 

   หมวด 6 การจัดการกระบวนการ ให้อธิบายแง่มุมท่ีสําคัญทั้ งหมดของการ

จดัการกระบวนการ การให้บริการ และกระบวนการท่ีสําคัญท่ีช่วยสร้างคุณค่าแก่ผูรั้บบริการ  

ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย และการบรรลุพนัธกิจของส่วนราชการ ตลอดจนกระบวนการสนับสนุนท่ี

สาํคญัต่างๆ 

      6.1 กระบวนการท่ีสร้างคุณค่า ให้อธิบายว่า ส่วนราชการทีวิธีการ

อยา่งไรในการกาํหนดและจดัการกระบวนการท่ีสําคญัต่างๆเพื่อสร้างคุณค่าแก่ผูรั้บบริการ ผูมี้ส่วน

ไดส่้วนเสีย และการบรรลุพนัธกิจของส่วนราชการ  

      6.2 กระบวนการสนับสนุน ให้อธิบายวิธีท่ีส่วนราชการจดัการกับ

กระบวนการท่ีสาํคญัท่ีสนบัสนุนกระบวนการท่ีสร้างคุณค่า 
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   หมวด 7 ผลลัพธ์การดําเนินการ เป็นการให้อธิบายผลการดําเนินการ และ

แนวโน้มของส่วนราชการในมิติต่างๆ ได้แก่ มิติด้านประสิทธิผล มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 

มิติดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ และมิติดา้นการพฒันาองคก์ร นอกจากน้ี ยงัให้อธิบาย

ถึงผลการดาํเนินการของส่วนราชการโดยเปรียบเทียบกบัส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืนท่ีมีภารกิจ

คลา้ยกนัโดยให้แสดงผลในรูปแบบท่ีเขา้ใจง่าย เห็นภาพชดัเจน เช่น ในรูปแบบกราฟ หรือตาราง 

ในการนาํเสนอขอ้มูล ให้ส่วนราชการพิจารณาเลือกตวัช้ีวดัท่ีสําคญัๆ ท่ีสะทอ้นผลการดาํเนินงาน

ของส่วนราชการมาแสดง และอาจนาํขอ้มูลจากคาํรับรองการปฏิบติัราชการมาประกอบดว้ยก็ได ้ 

ซ่ึงตวัช้ีวดัท่ีคดัเลือกมานั้น ควรเป็นตวัช้ีวดัท่ีแสดงถึงผลลพัธ์เชิงปริมาณ  

      7.1 มิติด้านประสิทธิผล ให้สรุปผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลตามแผน

ยุทธศาสตร์ท่ีสําคญั โดยแสดงผลการดาํเนินการในปัจจุบนัโดยเปรียบเทียบกบัเป้าหมาย แนวโน้ม

ของผลการดาํเนินการ และผลการดาํเนินการเปรียบเทียบกบัส่วนราชการหรือองคก์รอ่ืนท่ีมีภารกิจ

คลา้ยกนั 

      7.2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ให้สรุปผลลัพธ์ด้านคุณภาพการ

ใหบ้ริการท่ีสาํคญัโดยแสดงผลการดาํเนินการในปัจจุบนัโดยเปรียบเทียบกบัเป้าหมาย แนวโนม้ของ

ผลการดาํเนินการ และผลการดาํเนินการเปรียบเทียบกับส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืนท่ีมีภารกิจ

คลา้ยกนั 

      7.3 มิติดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ ให้สรุปผลลพัธ์ดา้น

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการท่ีสําคัญ โดยแสดงผลการดําเนินการในปัจจุบันโดย

เปรียบเทียบกบัเป้าหมาย แนวโนม้ของผลการดาํเนินการ และผลการดาํเนินการเปรียบเทียบกบัส่วน

ราชการหรือองคก์รอ่ืนท่ีมีภารกิจคลา้ยกนั 

      7.4 มิติดา้นการพฒันาองคก์ร ให้สรุปผลลพัธ์ดา้นการพฒันาองค์กรท่ี

สําคญั โดยแสดงผลการดาํเนินการในปัจจุบนัโดยเปรียบเทียบกบัเป้าหมาย แนวโน้มของผลการ

ดาํเนินการ และผลการดาํเนินการเปรียบเทียบกบัส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืนท่ีมีภารกิจคล้ายกนั  

ซ่ึงเกณฑ์ดงักล่าวไม่ใช่มาตรฐาน แต่เป็นการตรวจสอบภายในทั้งระบบ เปรียบเหมือนการตรวจ

สุขภาพขององค์กร ซ่ึงเม่ือนําเกณฑ์ทั้ ง 7 หมวดมาเขียนเป็นแผนภูมิก้างปลา (Cause-Effect 

Diagram) แล้ว หมวด 7 เป็นผลลพัธ์จะได้ว่าในเชิงระบบนั้น หมวด 1 - 6 เป็นสาเหตุท่ีก่อให้เกิด

ผลลพัธ์ในหมวด 7 แต่ในการตรวจสอบสุขภาพองคก์รนั้นเพื่อหาจุดแข็งและจุดอ่อน รวมถึงปัญหา

และสาเหตุท่ีควรแก้ไขภายในองค์กรนั้ น เม่ือนําปัญหาท่ีเกิดข้ึนมาเขียนเป็นแผนภูมิก้างปลา 

โดยพิจารณาท่ีปัญหาท่ีเกิดข้ึนจะพบวา่มีสาเหตุมาจากปัจจยัต่าง ๆ ซ่ึงมีทั้งปัจจยัภายในและปัจจยั

ภายนอก สําหรับปัจจัยภายในนั้ น คือระบบทั้ ง 6 หมวดนั่นเอง องค์กรสามารถควบคุมได ้ 
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และสามารถแกไ้ขได ้ส่วนปัจจยัภายนอก องคก์รไม่สามารถควบคุมได ้ดงันั้นในดา้นการวิเคราะห์

เพื่อแกปั้ญหานั้น เราจึงตอ้งแกปั้ญหาท่ีสามารถควบคุมได ้คือ ภายในองค์กรโดยใช้เกณฑ์คุณภาพ

การบริหารจดัการภาครัฐเป็นเคร่ืองมือในการประเมินระบบการบริหารจดัการขององคก์ร ซ่ึงการ

พฒันาเกณฑไ์ดอ้อกแบบขอ้กาํหนดเป็นคาํถามท่ีครอบคลุมคาํถามสําคญั เพื่อใชป้ระเมินองคก์รวา่มี

การบริหารจดัการท่ีดีเพียงพอหรือไม่ อย่างไร ซ่ึงจะทาํให้ทราบจุดแข็งจุดอ่อนและโอกาสในการ

ปรับปรุงอย่างไร และนาํไปสู่การออกแบบการปรับปรุง หรือเรียกว่าแผนปรับปรุงองค์กรต่อไป 

(http://pmqa.senate.go.th, การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ สํานกังานเลขาธิการวุฒิสภา 

คน้คืนเม่ือ 9 พฤษภาคม 2562) 

 2.3 ทฤษฎคุีณภาพบริการภาครัฐ 

  “การให้บริการ” อาจกล่าวไดว้่าเป็นหน้าท่ีหลกัท่ีสําคญัในการบริหารงานภาครัฐ

โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีต้องมีการติดต่อสัมพนัธ์กับประชาชนโดยตรงโดยหน่วยงานและ

เจ้าหน้าท่ี ผูใ้ห้บริการมีหน้าท่ีในการส่งต่อการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ผู ้รับบริการมี

นกัวชิาการใหแ้นวความคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ท่ีนาํมาขอกล่าวไดแ้ก่ 

  มิลเล็ต (Millett, 1945 อา้งถึงใน วิโรจน์ สัตยสัณห์สกุล, 2538, : 7) ไดช้ี้ให้เห็นว่า

คุณค่าประการแรกของการบริหารรัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบติังานดว้ยการให้บริการท่ีก่อให้เกิด

ความพึงพอใจ ซ่ึงมีลกัษณะสาํคญั 5 ประการไดแ้ก่ 

  1. การให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable Service) โดยยึดหลกัวา่คนเราทุกคน

เกิดมา เท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธ์ิเท่าเทียมกนัทั้งทาง

กฎหมายและทางการเมืองและการให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งเช้ือชาติ ผิวหรือความยากจน

ตลอดจนสถานะทางสังคม 

  2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา (Timely Service) จะไม่มีงานทางสาธารณะใด ๆ  

ท่ีเป็นผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัเหตุการณ์ เช่น รถดบัเพลิงมาถึงหลงัจากไฟ

ไหมห้มดแลว้การบริการนั้นก็ถือวา่ไม่เป็นส่ิงท่ีถูกตอ้งและน่าพอใจ 

  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) นอกจากจะให้บริการอย่างเท่า

เทียมกันและรวดเร็วแล้วต้องคาํนึงถึงจาํนวนคนท่ีเหมาะสมจาํนวนความต้องการในสถานท่ี 

ท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 

  4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service)คือการให้บริการตลอดเวลา

ตอ้งพร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอมีการศึกษาอบรมอยูเ่ป็นประจาํ 

เช่น การทาํงานของตาํรวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 
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  5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) เป็นการบริการท่ีมีความเจริญ

คืบหนา้ไปทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

  เวเบอร์ (Weber, 1966 อา้งถึงใน วิโรจน์ สัตยสัณห์สกุล, 2538, : 7) ไดช้ี้ให้เห็นว่า 

การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การให้โดยไม่คาํนึงถึง

ตวับุคคล โดยเป็นการให้บริการท่ีไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคน

จะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑท่ี์มีอยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 

  เคทซ์ และเบรนดา (Katz & Brenda, 1973 อา้งถึงใน วิโรจน์สัตยสัณห์สกุล, 2538, : 8) 

ได้ศึกษาการบริการประชาชนเช่นว่าหลักการท่ีสําคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐ 

ประกอบดว้ยหลกั 3 ประการคือ 

  1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการท่ีต้องการให้บทบาทของ

ประชาชนและเจา้หน้าท่ีอยูใ่นวงจาํกดั เพื่อให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และทาํได้

ง่าย ทั้งน้ีโดยดูจากเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการว่า ให้บริการประชาชนเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หากมี

การให้บริการท่ีไม่เฉพาะเร่ืองและอาจถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นอกจากจะทาํให้ล่าชา้แลว้ ยงัทาํให้

การควบคุมเจา้หนา้ท่ีเป็นไปไดย้าก 

  2. การให้บริการในลกัษณะท่ีเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีให้บริการ

จะตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพนัธ์ส่วนตวัแต่ยดึถือการให้บริการ

แก่ผูเ้ขา้รับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

  3. ก ารวางต น เป็ น ก ล าง  (Affective Neutrality) ห ม ายถึ ง  ก ารให้ บ ริก ารแ ก่

ผูรั้บบริการโดยจะตอ้งไม่นาํเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง 

  4. บริการสาธารณะจะต้องจดัดาํเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสมํ่าเสมอไม่มีการ

หยดุชะงกั เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากการบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 

  แมคคัลลัช (McCullough, 1957 อ้างถึงใน ณัฐิยา ศุภนิรัติศัย, 2550, : 14) เห็นว่า 

การให้บริการสาธารณะจะตอ้งประกอบไปดว้ย 3 องคป์ระกอบท่ีสําคญั คือ (1) หน่วยงานท่ีให้บริการ 

(Service Delivery Agency) (2) บริการ (Service) ซ่ึงเป็นประโยชน์ท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการได้ส่งมอบ

ให้แก่ (3) ผูรั้บบริการ (Service Recipient) โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้น ผูรั้บบริการ

จะตระหนกัไวใ้นจิตใจซ่ึงอาจสามารถวดัออกมาในรูปของทศันคติก็ได ้

  ประสิทธ์ิ พรรณพิสุทธ์ิ (2540 อา้งถึงใน ศิริวรรณ วุน่จินา, 2554, : 22 -23) กล่าววา่               

การให้บริการท่ีดีคือการรับใช้ช่วยเหลือเก้ือกูลและอาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการเพื่อให้เกิด

ความพอใจรักใคร่และศรัทธาต่อการให้บริการ ทั้งน้ีผูป้ฏิบติังานจะตอ้งให้ความร่วมมือพฒันาการ

บริการให้เกิดความกา้วหน้าและมัน่คง โดยหาวิธีการให้บริการแก่ผูม้าติดต่อให้เกิดความรวดเร็ว 
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ถูกตอ้ง ครบถว้น ทุกขั้นตอน และเป็นไปดว้ยความเสมอภาคและไดก้ล่าวถึงหลกัการให้บริการท่ีดี

ไวว้่า ต้องยึดหลักการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จครบถ้วน รวดเร็วและเสมอภาค ทั้ งน้ีจะต้องลด

ขั้นตอน ลดเวลา ลดโต๊ะเจ้าหน้าท่ีให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํได้ซ่ึงอาจใช้หลักการให้บริการใน 2 

ลกัษณะ คือ 

  1. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือการให้บริการอยูใ่นสถานท่ี

เดียวกนัทั้งหมดทุกหน่วยงานท่ีให้บริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์ใกล้ชิด และตอ้งให้บริการแลว้เสร็จ

เพียงคร้ังเดียวโดยผูม้าติดต่อใชเ้วลานอ้ยและเกิดความพึงพอใจ 

  2. การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นการให้บริการโดยใช้

เคร่ืองมือท่ีทันสมัย มีอุปกรณ์เพียงพอจนทําให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยดัเวลา และ

ประหยดัคน โดยจะต้องมีการประชาสัมพนัธ์แจ้งให้ผูม้าติดต่อทราบอย่างชัดเจน ถึงขั้นตอน 

ระยะเวลาดําเนินการต่างๆ สําหรับลักษณะของการบริการท่ีดีจะทําให้ประทับใจประชาชน 

นอกจากตวัเจา้หน้าท่ีจะมีคุณสมบติัท่ีดีแล้วบริการท่ีให้กับประชาชนจะตอ้งเป็นบริการท่ีดีด้วย 

ซ่ึงคุณลกัษณะท่ีดีมี ดงัน้ี 

   2.1 สะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง งานมีประสิทธิภาพ 

   2.2 ผูใ้ห้บริการมีอธัยาศยัดีสร้างความประทบัใจให้แก่ผูรั้บบริการให้ความเป็น

กนัเอง เอาใจเขามาใส่ใจเรา มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 

   2.3 ใช้กฎหมายระเบียบท่ีง่ายไม่ซบัซ้อน มีแบบพิมพท่ี์กรอกง่ายลดขั้นตอนใน

การติดต่อขอรับบริการ มีการปรับปรุงขั้นตอนอยูเ่สมอ 

   2.4 มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี 

   2.5 ทาํงานตรงเวลา 

   2.6 สถานท่ีสะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม สามารถติดต่อกับงานท่ีเก่ียวข้อง 

ไม่ไกลนกัหรือควรรวมการใหบ้ริการไวใ้นจุดเดียว 

   2.7  บริการดว้ยความเสมอภาคเพื่อสร้างความพอใจให้กบัประชาชน พยายาม            

สนองตอบตามท่ีประชาชนตอ้งการใหเ้ป็นท่ีประทบัใจ 

   2.8 ไม่เรียกร้องส่ิงใด ๆ จากประชาชน 

   2.9 มีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอไดรั้บการฝึกฝนมาดว้ยความชาํนาญ เจา้หนา้ท่ีระดบัล่าง

สามารถตดัสินใจไดใ้นบางเร่ือง 

   2.10 ใหบ้ริการก่อน และหลงัเวลาราชการ หรือใหบ้ริการในวนัหยดุ 

   2.11 สามารถตรวจสอบการใหบ้ริการไดว้า่มีปัญหาท่ีใด 

   2.12 เม่ือมีปัญหา สามารถคน้หากฎหมายและระเบียบไดท้นัที 
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  จากท่ีกล่าวมาแลว้ทั้งหมดสรุปไดว้า่การบริการท่ีดีจะตอ้งมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

  1. สะดวกและรวดเร็วการติดต่อของประชาชนจะตอ้งสะดวกไม่สลบัซบัซ้อนทั้ง

ในดา้นการจดัสํานกังานและแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งกรอกเม่ือมีปัญหาประชาชนสามารถพบปะ

หรือสอบถามไดเ้สมอและเม่ือไดรั้บเร่ืองราวของประชาชนแลว้จะตอ้งรีบดาํเนินการโดยเร็วถา้เร่ือง

ใดไม่สามารถดาํเนินการใหไ้ดใ้นขณะนั้น ตอ้งช้ีแจงใหท้ราบถึงสาเหตุ 

  2. สมบูรณ์และถูกต้องการทาํงานใด ๆ อย่างเร่งด่วนรวดเร็วมกัจะก่อให้เกิดความ

ผิดพลาดไดง่้ายในกรณีเช่นน้ีเราจะแกไ้ขดว้ยการศึกษาระเบียบแบบแผน ตลอดจนขอ้กฎหมายต่าง ๆ 

ท่ีเก่ียวข้องในเร่ืองนั้ น ๆ ให้ชัดเจน เม่ือมีเร่ืองราวมาถึงก็สามารถตดัสินใจดาเนินการให้ได้ทันที 

ไม่ต้องลังเลเปิดดูระเบียบ กฎหมาย ซ่ึงจะทาํให้เกิดความล่าช้า งานท่ีทาํต้องสมบูรณ์ถูกต้องเป็น 

การคุม้ครองผลประโยชน์ของประชาชนดว้ย 

  3. ทั่วถึง การบริการจะต้องให้ทั่วถึงแก่ผู ้มาติดต่อทุกระดับมิใช่เลือกปฏิบัติ

ให้บริการเฉพาะบุคคลท่ีมีฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจท่ีดีเท่านั้น แต่จะตอ้งให้ความสําคญัอยา่ง

ทัว่ถึงโดยปราศจากความลาํเอียง 

  4. เป็นธรรมตอ้งให้บริการอย่างเป็นธรรม เช่น ให้บริการตามลาํดบัของผูท่ี้มาถึง

ก่อนหลงั มิให้มีการใช้อภิสิทธ์ิลดัขั้นตอน หรือลดัคิวให้แก่บุคคลบางคน ปล่อยปละละเลยบุคคล

บางคน โดยเฉพาะผูท่ี้ดอ้ยการศึกษาควรจะใหค้วามสนใจช่วยบริการใหเ้ป็นพเิศษ 

  จากการพิจารณา แนวคิดข้างต้น แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของการใช้บริการ

สาธารณะนั้นคือ การสร้างความพอใจให้เกิดแก่ผูรั้บบริการ ดงันั้นการท่ีจะวดัว่า การให้บริการ

สาธารณะบรรลุเป้าหมายหรือไม่ วิธีหน่ึง คือ การวดัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ 

เพื่อเป็นการประเมินผลการปฏิบติังานของหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการเพราะการวดัความพึงพอใจ 

น้ีเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดห้รือไม่เพียงใดอยา่งไร การบริการท่ีประสบ

ความสาํเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัสาํคญัต่าง ๆ ดงัน้ี 

  พาราสุมาน, ซีธาลและเบร์รี (1998 อ้างถึงใน อรอนงค์ เถาทอง,2547, : 24 -25) 

กล่าวไวว้า่การบริการท่ีประสบความสาํเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัสาํคญัต่าง ๆ ดงัน้ี 

  1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 

   1.1 ความสมํ่าเสมอ (Consistency) 

   1.2 ความพึ่งพาได ้(Dependability) 

  2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย 

   2.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 

   2.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและอุทิศเวลา 
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   2.3 มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 

   2.4 ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

  3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 

   3.1 สามารถในการใหบ้ริการ 

   3.2 สามารถในการส่ือสาร 

   3.3 สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 

  จากแนวคิดดงักล่าวผูศึ้กษาสรุปไดว้า่การให้บริการคือการปฏิบติัหรือดาํเนินการท่ี

คนกลุ่มหน่ึงจะเสนอให้คนอีกลุ่มหน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริการให้พอใจในบริการ 

(Satisfactory Service) ใหพ้ิจารณาไดจ้าก 5 ประการ ดว้ยกนัคือ 

  1. การบริการอยา่งเท่าเทียมกนั 

  2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา 

  3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

  4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

  5. การใหบ้ริการอยา่งทัว่หนา้ 

  สรุปว่า การให้บริการกับประชาชนในฐานะผู ้รับบริการ คือ การให้ในส่ิงท่ี

ประชาชนส่วนใหญ่ตอ้งการและมีการดาํเนินการอยา่งต่อเน่ืองและตอ้งคาํนึงถึงประโยชน์ส่วนรวม

ของประชาชนเป็นหลกัโดยใชห้ลกัการบริการธรรมภิบาล หรือหลกัการบริหารบา้นเมืองท่ีดีและ 

ส่ิงท่ีสาํคญัก็คือการมีส่วนร่วมของประชาชน 

 

3. คุณภาพการให้บริการของกรมสรรพากรและพร้อมเพย์  

 

 3.1 การบริการกรมสรรพากร 

  3.1.1 กรมสรรพากร 

    กรมสรรพากรเป็นหน่วยงานท่ีรับผดิชอบโดยตรงในการจดัเก็บรายไดห้ลกัท่ี

สําคญัท่ีสุดของประเทศ เพื่อนาํเงินไปพฒันาประเทศให้เจริญกา้วหน้า กรมสรรพากรไดก้าํหนด

เป้าหมายตาม Roadmap 5 ปี คือการพฒันาให้การบริหารจดัเก็บภาษีและการให้บริการเพื่อรองรับ

เศรษฐกิจดิจิทลั เช่ือมโยงกบัหน่วยงานอ่ืนตามนโยบายของรัฐบาล เช่น e-Payment การนาํเขา้ขอ้มูล 

e-Filing การให้บริการท่ีเก่ียวข้องกับการอนุมัติ อนุญาต ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้ งหมด  
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และบุคลากรในหน่วยงานทาํงานอย่างมีความสุข ซ่ึงกรมสรรพากรได้กาํหนดแผนยุทธศาสตร์  

(Strategy Map) โดยวางกรอบการบริหารงานภายใต้ยุทธศาสตร์ 5 ปี (พ.ศ. 2559 – 2563) และ

แผนการปฏิบติัราชการประจาํปีงบประมาณ 2561 – 2562 ขบัเคล่ือนดว้ย  3 ยทุธศาสตร์ คือ  

    1) ยุทธศาสตร์ท่ี 1 : รักษาเสถียรภาพทางได้ภาษีอย่างย ัง่ยืน มีเป้าประสงค ์

คือ การเสริมสร้างการปฏิบัติทางภาษีให้ถูกต้อง ทั้ งในด้านการบริหารจดัเก็บ การเสริมสร้าง 

ความสมคัรใน และการปฏิบติัทางภาษีของผูป้ระกอบการใหถู้กตอ้ง 

    2) ยุทธศาสตร์ท่ี 2 : พฒันาระบบการบริหารและการบริการเพื่อเสริมสร้าง

การแข่งขนัทางเศรษฐกิจและสังคม มีเป้าประสงค์ คือการเสริมสร้างศกัยภาพการแข่งขนัของ

ประเทศ การลดตน้ทุนในการปฏิบติัทางภาษีและตน้ทุนในการจดัเก็บภาษี และการเสริมสร้างความ

มัน่คงปลอดภยัและเสถียรภาพของระบบ ICT 

    3) ยทุธศาสตร์ท่ี 3 : เสริมสร้างธรรมาภิบาลและสภาพแวดลอ้มการทาํงานใน

องค์กร มีเป้าประสงค์คือ การเสริมสร้างสภาพแวดล้อมการทาํงาน การมีธรรมาภิบาลในองค์กร  

มีค่านิยม และวฒันธรรมองคก์รท่ีเขม้แข็ง สภาพแวดลอ้มในการทาํงานท่ีดี มีความรู้ ความสามารถ 

มีความเช่ียวชาญในงานท่ีรับผดิชอบ และมีความสุข (http://download.rd.go.th/fileadmin/download/  

31plan/RD2020.pdf,31  เก่ียวกบักรมสรรพากรคน้คืนเม่ือ 7 พฤษภาคม 2562) 

  3.1.2 ผู้มีหน้าทีเ่สียภาษเีงินได้บุคคลธรรมดา 

    ผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ไดแ้ก่ ผูท่ี้มีเงินได้เกิดข้ึนระหว่างปี

ภาษีท่ีผา่นมาโดยมีสถานะ อยา่งหน่ึงอยา่งใด ดงัน้ี 

    1) บุคคลธรรมดา 

    2) ผูถึ้งแก่ความตายระหวา่งปีภาษี 

    3) กองมรดกท่ียงัมิไดแ้บ่ง 

    4) หา้งหุน้ส่วนสามญัหรือคณะบุคคลท่ีมิใช่นิติบุคคล 

    5) วิสาหกิจชุมชนตามกฎหมายว่าดว้ยการส่งเสริมวิสาหกิจชุมชน เฉพาะท่ี

เป็นหา้งหุน้ส่วนสามญัหรือคณะบุคคลท่ีมิใช่นิติบุคคล 

    “เงินไดพ้ึงประเมิน” หมายถึง เงินไดข้องบุคคลใดๆ หรือหน่วยภาษีขา้งตน้ท่ี

เกิดข้ึนระหวา่งวนัท่ี 1 มกราคม ถึง 31 ธนัวาคม ของปีปฏิทิน หรือเงินไดท่ี้เกิดข้ึนในปีภาษี ไดแ้ก่ 

    1) เงิน 

    2) ทรัพยสิ์นซ่ึงอาจคิดคาํนวณไดเ้ป็นเงิน 

    3) ประโยชน์ซ่ึงอาจคิดคาํนวณไดเ้ป็นเงิน 

    4) เงินค่าภาษีอากรท่ีผูจ่้ายเงินหรือผูอ่ื้นออกแทนให ้

http://download.rd.go.th/fileadmin/
http://download.rd.go.th/fileadmin/download/plan/RD2020.pdf
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    5) เครดิตภาษีตามท่ีกฎหมายกาํหนด 

  3.1.3 หลักแหล่งเงินได้ (ทีม่าของเงินได้พงึประเมิน) แบ่งไดด้งัน้ี 

    1) เงินได้เกิดจากแหล่งในประเทศ หมายถึง เงินได้ท่ีเกิดข้ึนหรือเป็นผล

สืบเน่ืองจากมี 

     - หนา้ท่ีงานท่ีทาํในประเทศไทย หรือ 

     - กิจการท่ีทาํในประเทศไทย หรือ 

     - กิจการของนายจา้งในประเทศไทย หรือ 

     - ทรัพยสิ์นท่ีอยูใ่นประเทศไทย  

 

*เง่ือนไข ผูมี้เงินไดเ้กิดจากแหล่งในประเทศน้ีมีหนา้ท่ีตอ้งเสียภาษีเงินไดต้ามประมวลรัษฎากร 

 ท่ีกาํหนดไวเ้สมอ เวน้แต่จะมีขอ้ยกเวน้ตามกฎหมาย ทั้งน้ีไม่วา่เงินไดพ้ึงประเมิน 

 ในปีภาษีท่ีล่วงมาแลว้นั้น จะจ่ายในหรือนอกประเทศ และไม่วา่ผูมี้เงินไดน้ั้นจะเป็น 

 ผูอ้ยูใ่นประเทศไทยหรือไม่ก็ตาม 

 

    2) เงินได้เกิดจากแหล่งนอกประเทศไทย หมายถึง เงินไดท่ี้เกิดข้ึนหรือเป็น

ผลสืบเน่ืองจากมี 

     - หนา้ท่ีงานท่ีทาํในต่างประเทศ หรือ 

     - กิจการท่ีทาํในต่างประเทศ 

     - ทรัพยสิ์นท่ีอยูใ่นต่างประเทศ 

 

*เง่ือนไข ผูมี้เงินไดเ้กิดจากแหล่งนอกประเทศไทย ในปีภาษีท่ีล่วงมาแลว้จะตอ้งเสียภาษีใหก้บั 

 ประเทศไทยก็ต่อเม่ือเขา้องคป์ระกอบทั้ง 2 ประการ ดงัน้ี 

(1) ผูมี้เงินไดเ้ป็นผูอ้ยูใ่นประเทศไทยในปีภาษีนั้นชัว่ระยะเวลาหน่ึงหรือหลายระยะเวลา 

  รวมทั้งหมด ถึง 180 วนั และ 

(2) ผูมี้เงินไดน้าํเงินไดน้ั้นเขา้มาในประเทศไทยในปีภาษีนั้นดว้ย 
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  3.1.4 เงินได้พงึประเมินทีต้่องนํามาเสียภาษ ีแบ่งได้เป็น 8 ประเภท ดังน้ี 

    1) เงินได้เน่ืองจากการจ้างแรงงาน  เช่น เงินเดือน ค่าจ้าง เบ้ียเล้ียง โบนัส  

เบ้ียหวดั บาํเหน็จ บาํนาญ เงินค่าเช่าบา้นท่ีคาํนวณไดจ้ากมูลค่าของการไดอ้ยู่บา้นท่ีนายจา้งให้อยู่

โดยไม่เสียค่าเช่าเงินท่ีนายจา้งจ่ายชาํระหน้ีใดๆ เป็นตน้ 

    2) เงินได้เน่ืองจากหน้าท่ีหรือตาํแหน่งงานท่ีทาํหรือจากการรับทาํงานให ้

เช่น ค่านายหนา้ ค่าธรรมเนียม เบ้ียประชุม เป็นตน้ 

    3) ค่าแห่งกู๊ดวิลล์ ค่าแห่งสิทธ์ิ หรือสิทธิอย่างอ่ืน เงินปีหรือเงินไดมี้ลกัษณะ

เป็นเงินรายปีอนัไดม้าจากพินยักรรม นิติกรรมอยา่งอ่ืนหรือคาํพิพากษาของศาล 

    4) เงินไดท่ี้เป็น 

     (ก) ดอกเบ้ีย เช่น ดอกเบ้ียพันธบัตร ดอกเบ้ียเงินฝาก ดอกเบ้ียหุ้นกู ้

ดอกเบ้ียตัว๋เงิน เป็นตน้ 

     (ข) เงินปันผล เงินส่วนแบ่งกาํไร หรือผลประโยชน์อ่ืนใดท่ีไดจ้ากบริษทั

หรือหา้งหุน้ส่วนนิติบุคคล กองทุนรวม เป็นตน้ 

     (ค) เงินโบ นัส ท่ี จ่ายแก่ผู ้ถือหุ้น ห รือผู ้เป็ นหุ้ น ส่ วนใน บ ริษัท ห รือ            

หา้งหุน้ส่วนนิติบุคคล 

     (ง) เงินลดทุนของบริษัทหรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลเฉพาะส่วนท่ีจ่าย 

ไม่เกินกวา่กาํไรและเงินท่ีกนัไวร้วมกนั 

     (จ) เงินเพิ่มทุนของบริษทัหรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลซ่ึงตั้ งจากกาํไรท่ี

ไดม้าหรือเงินท่ีกนัไวร้วมกนั 

     (ฉ) ผลประโยชน์ท่ีได้จากการควบท่ีบริษัทหรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคล   

ควบเขา้กนัหรือรับช่วงกนั หรือเลิกกนั ซ่ึงตีราคาเป็นเงินไดเ้กินกวา่เงินทุน 

     (ช) ผลประโยชน์ท่ีได้จากการโอนการเป็นหุ้นส่วนหรือโอนหุ้น หุ้นกู ้

พนัธบตัร หรือตัว๋เงินหรือตราสารแสดงสิทธิในหน้ีท่ีบริษทัหรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลหรือนิติ

บุคคลอ่ืนเป็นผูอ้อก ทั้งน้ีเฉพาะซ่ึงตีราคาเป็นเงินไดเ้กินกวา่ท่ีลงทุน 

     (ซ) ส่วนแบ่งของกาํไร หรือผลประโยชน์อ่ืนใดในลกัษณะเดียวกนัท่ีได้

จากการถือหรือครอบครองโทเคนดิจิทลั 

     (ฌ) ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจาการโอนคริปโทเคอร์เรนซีหรือโทเคนดิจิทลั 

ทั้งน้ีเฉพาะซ่ึงตีราคาเป็นเงินไดเ้กินกวา่ท่ีลงทุน 

 

 



31 

    5) เงินหรือประโยชน์อยา่งอ่ืนท่ีไดเ้น่ืองจาก 

     (ก) การใหเ้ช่าทรัพยสิ์น 

     (ข) การผดิสัญญาเช่าซ้ือทรัพยสิ์น 

     (ค) การผิดสัญญาซ้ือขายเงินผ่อนซ่ึงผูข้ายดีรับคืนทรัพยสิ์นท่ีซ้ือขายนั้น

โดยไม่ตอ้งคืนเงินหรือประโยชน์ท่ีไดรั้บไวแ้ลว้ 

     ในกรณี (ก) ถ้าเจา้พนักงานประเมินมีเหตุอนัควรเช่ือว่าผูมี้เงินได้แสดง  

เงินได้ตํ่าไป ไม่ถูกตอ้งตามความเป็นจริง เจ้าพนักงานประเมินมีอาํนาจประเมินเงินได้นั้นตาม

จาํนวนเงินท่ีทรัพยสิ์นนั้นสมควรให้เช่าได้ตามปกติ และให้ถือว่าจาํนวนท่ีประเมินน้ีเป็นเงินได ้   

พึงประเมินของผูมี้เงินได้ในกรณีน้ีจะอุทธรณ์การประเมินก็ได้ ทั้ งน้ีให้นาํบทบญัญติัว่าด้วยการ

อุทธรณ์ตามส่วน 2 หมวด 2 ลกัษณะ 2 มาใชโ้ดยอนุโลม 

     ในกรณี (ข) (ค) ใหถื้อวา่เงินหรือประโยชน์ท่ีไดรั้บไวแ้ลว้แต่วนัทาํสัญญา

จนถึงวนัผดิสัญญาทั้งส้ินเป็นเงินไดพ้ึงประเมินของปีท่ีมีการผดิสัญญานั้น 

    6) เงินได้จากวิชาชีพอิสระ เช่น วิชากฎหมาย การประกอบโรคศิลปะ 

วิศวกรรม สถาปัตยกรรม การบญัชี ประณีตศิลปกรรมหรือวิชาชีพอิสระอ่ืน ซ่ึงจะได้มีพระราช

กฤษฎีกากาํหนดชนิดไว ้

    7) เงินได้จากการรับเหมาท่ีผูรั้บเหมาตอ้งลงทุนด้วยการจดัหาสัมภาระใน

ส่วนสาํคญันอกจากเคร่ืองมือ เช่น การรับเหมาเดินสายไฟ การรับเหมาสร้างบา้น เป็นตน้ 

    8) เงินไดจ้ากการธุรกิจ การพาณิชย ์การเกษตร การอุตสาหกรรม การขนส่ง 

หรือการอ่ืนนอกจากท่ีระบุไวใ้น (1) ถึง (7) (อา้งอิง,ประมวลรัษฎากร,  

http://www.rd.go.th/publish/2597.0.html คน้คืนเมือ 7 พฤษภาคม 2562) 

 

  3.1.5 หลักการทัว่ไปเกีย่วกบัการขอคืนเงินภาษอีากร 

    กาํหนดเวลาในการขอคืนภาษี ตามมาตรา 27 ตรี เวน้แต่จะมีบทบญัญติัไว้

เป็นอยา่งอ่ืน การขอคืนภาษีอากรและภาษีท่ีถูกหกัไว ้ณ ท่ีจ่าย และนาํส่งแลว้เป็นจาํนวนเงินเกินกวา่

ท่ีตอ้งเสียภาษี หรือท่ีไม่มีหน้าท่ีตอ้งเสีย ให้ผูมี้สิทธิขอคืนยื่นคาํร้องขอคืนภายในสามปีนบัแต่วนั

สุดทา้ยแห่งกาํหนดเวลายืน่รายการภาษีตามท่ีกฎหมายกาํหนด 

  3.1.6 ข้ันตอนการขอคืนเงินภาษอีากร (ประเภทภาษเีงินได้บุคคลธรรมดา) 

    1) ในกรณีใช้แบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา (ภ.ง.ด.90 ,91) 

เป็นคาํร้องในการขอคืนเงินภาษีอากร ผูข้อคืนสามารถยืน่แบบฯ ได ้2 ทางเลือก คือ  

 

http://www.rd.go.th/publish/2597.0.html%20%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%207%20%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%202562
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     (1) ยืน่แบบฯ ผา่นระบบอินเทอร์เน็ต ในเดือนมกราคม ถึง มีนาคม ของปี

ถดัจากปีท่ีมีเงินไดพ้ึงประเมินโดยจะไดสิ้ทธิให้ขยายเวลาในการยื่นแบบฯ อีก 8 วนั นบัแต่วนัท่ีพน้

กาํหนดการยืน่แบบแสดงรายการภาษี ปกติ 

     (2) ยืน่แบบฯ ผา่นสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา ดว้ยแบบกระดาษ ตั้งแต่

วนัท่ี 1 มกราคม ถึง 31 มีนาคม ของปีถดัจากปีท่ีมีเงินไดพ้ึงประเมิน โดยไม่ไดรั้บสิทธิในการขยาย

เวลาในการยืน่แบบแสดงรายการภาษี 

    2) ในกรณีใช้คาํร้องขอคืนเงินภาษีอากร (ค.10) เป็นคาํร้องในการขอคืนเงิน

ภาษีอากรผูมี้เงินไดจ้ะใช้คาํร้อง ค.10 ไดใ้นกรณีท่ีเงินไดไ้ม่ถึงเกณฑ์ตอ้งยื่นแบบตามท่ีกฎหมาย

กาํหนด หรือในกรณีท่ีไม่มีหน้าท่ีตอ้งเสียภาษีอากร เท่านั้น โดยสามารถยื่นคาํร้องไดท่ี้สํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาหรือสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีตามภูมิลาํเนาของผูมี้เงินได ้ 

  3.1.7 ข้ันตอนการคืนเงินภาษอีากร 

    1) ในกรณีท่ีไม่ติดเกณฑ์ตรวจก่อนคืนเงินภาษีอากร (ไม่ถูกสุ่มตรวจ) 

กรมสรรพากรจะคืนภาษีใหผู้ข้อคืนโดยแบ่งวธีิการคืนเป็น 2 วธีิ คือ  

     วิธีท่ีหน่ึง ในกรณีท่ีประชาชนผูข้อคืนภาษีได้บุคคลธรรมดา ลงทะเบียน

ระบบพร้อมเพย์ไวก้ับธนาคารโดยผูกบัญชีเงินฝากธนาคารด้วยเลขประจาํตัวประชาชน 13 หลัก 

กรมสรรพากรจะโอนเงินเขา้บญัชีธนาคารให้ผูข้อคืนผ่านพร้อมเพยภ์ายใน 15 – 30 วนั และจะแจง้

ขอ้มูลการคืนดว้ยระบบ SMS ซ่ึงประชาชนผูข้อคืนภาษี สามารถนาํสมุดไปปรับหรือถอนเงินไดท้นัที 

     วิธีท่ีสอง ในกรณีท่ีประชาชนชนผู้ขอคืนภาษีมิได้ลงทะเบียนระบบ   

พร้อมเพย์ไว้กับธนาคาร โดยผูกบัญชีเงินฝากธนาคารด้วยเลขประจาํตัวประชาชน 13 หลัก 

กรมสรรพากรจะพิมพเ์ช็คคืนเงินหรือส่งหนังสือแจง้คืนเงินภาษีอากร ค.21 ให้ผูข้อคืนและจดัส่ง

ทางไปรษณียภ์ายใน 30 – 45 วนั ซ่ึง  ประชาชนผูข้อคืนภาษีตอ้งรอเช็คคืนหรือหนงัสือแจง้คืนเงิน

ภาษีอากร ค.21 และเม่ือได้รับแล้วตอ้งนาํเช็คหรือหนังสือแจง้คืนเงินภาษีอากร ค.21 ดงักล่าวไป

ฝากเขา้บญัชีหรือติดต่อกบัธนาคารก่อน จึงจะสามารถถอนเงินและรับคืนเงินดงักล่าวได ้

    2) ในกรณีท่ีติดเกณฑ์ตรวจก่อนคืนเงินภาษีอากร (ถูกสุ่มตรวจก่อนคืนภาษี) 

กรมสรรพากรจะคืนภาษีใหผู้ข้อคืนโดยแบ่งวธีิการคืนเป็น 2 วธีิ คือ 

     วิธีท่ีหน่ึง ในกรณีท่ีประชาชนผูข้อคืนภาษีไดล้งทะเบียนระบบพร้อมเพย์

ไวก้บัธนาคาร โดยผูกบญัชีเงินฝากธนาคารดว้ยเลขประจาํตวัประชาชน 13 หลกั กรมสรรพากรจะ

โอนเงินเขา้บญัชีธนาคารให้ผูข้อคืนดว้ยระบบพร้อมเพยภ์ายใน 30 – 45 วนั และจะแจง้ขอ้มูลการ

คืนดว้ยระบบ SMS ซ่ึงผูข้อคืนสามารถนาํสมุดไปปรับหรือถอนเงินไดท้นัที 
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     วธีิท่ีสอง ในกรณีท่ีประชาชนขอคืนภาษีมิไดล้งทะเบียนระบบพร้อมเพย ์ไว้

กบัธนาคาร กรมสรรพากรจะพิมพ์เช็คคืนเงินหรือส่งหนังสือแจง้คืนเงินภาษีอากร ค.21 ให้ผูข้อคืน 

และจดัส่งทางไปรษณียภ์ายใน 30 – 45 วนั ซ่ึงประชาชนผูข้อคืนภาษีตอ้งรอเช็คคืนหรือหนังสือแจง้

คืนเงินภาษีอากร ค.21 และเม่ือไดรั้บแลว้ตอ้งนาํเช็คหรือหนังสือแจง้คืนเงินภาษีอากร ค.21 ดงักล่าว

ไปฝาก เขา้บญัชีหรือติดต่อกบัธนาคารก่อน จึงจะสามารถถอนเงินและรับคืนเงินดงักล่าวได ้

  3.1.8 แผนปฏิบัติราชการกรมสรรพากรปี 2561 - 2562 

    กรมสรรพากรไดก้าํหนดเป้าหมายตาม Roadmap 5 ปี คือการพฒันาให้การ

บริหารจัดเก็บภาษีและการให้บริการเพื่อรองรับเศรษฐกิจดิจิทัล เช่ือมโยงกับหน่วยงานอ่ืน 

ตามนโยบายของรัฐบาล เช่น e-Payment การนาํเขา้ขอ้มูล (e-Filing) การให้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การอนุมติั อนุญาต ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมด และบุคลากรในหน่วยงานทาํงานอย่างมี

ความสุข ซ่ึงกรมสรรพากรได้กําหนดแผนยุทธศาสตร์  (Strategy Map) โดยวางกรอบการ

บริหารงานภายใต้ยุทธศาสตร์ 5 ปี (พ.ศ. 2559 – 2563) และแผนการปฏิบัติราชการประจาํปี

งบประมาณ 2561 – 2562 ขบัเคล่ือนดว้ย 3 ยทุธศาสตร์ คือ  

    1) ยุทธศาสตร์ท่ี 1 : รักษาเสถียรภาพทางไดภ้าษีอย่างย ัง่ยืน มีเป้าประสงค ์

คือ การเสริมสร้างการปฏิบติัทางภาษีให้ถูกตอ้ง ทั้งในดา้นการบริหารจดัเก็บ การเสริมสร้างความ

สมคัรใน และการปฏิบติัทางภาษีของผูป้ระกอบการใหถู้กตอ้ง  

    2) ยุทธศาสตร์ท่ี 2 : พฒันาระบบการบริหารและการบริการเพื่อเสริมสร้าง

การแข่งขนัทางเศรษฐกิจและสังคม มีเป้าประสงค์ คือการเสริมสร้างศกัยภาพการแข่งขนัของ

ประเทศ การลดตน้ทุนในการปฏิบติัทางภาษีและตน้ทุนในการจดัเก็บภาษี และการเสริมสร้างความ

มัน่คงปลอดภยัและเสถียรภาพของระบบ ICT 

    3)  ยุทธศาสตร์ท่ี 3 : เสริมสร้างธรรมาภิบาลและสภาพแวดลอ้มการทาํงาน

ในองคก์ร มีเป้าประสงคคื์อ การเสริมสร้างสภาพแวดลอ้มการทาํงาน การมีธรรมาภิบาลในองคก์ร 

มีค่านิยม และวฒันธรรมองคก์รท่ีเขม้แข็ง สภาพแวดลอ้มในการทาํงานท่ีดี มีความรู้ ความสามารถ 

มี ค วาม เช่ี ยวช าญ ใน งาน ท่ี รับ ผิด ช อ บ  แล ะมี ค วาม สุ ข (http://download.rd.go.th/fileadmin/ 

download/plan/RD2020.pdf, เก่ียวกบักรมสรรพากร, คน้คืนเม่ือ 7 พฤษภาคม 2562) 

 3.2 การบริการพร้อมเพย์ 

  การบริการพร้อมเพย ์หมายถึง ระบบการโอนเงินเขา้บญัชีเงินฝากธนาคารผ่าน

ระบบพร้อมเพย ์ท่ีผูข้อคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาไดล้งทะเบียนระบบพร้อมเพย ์โดยผกูบญัชี

เงินฝากธนาคารดว้ยเลขบตัรประจาํตวัประชาชน 13 หลกัไวก้บัธนาคารในราชอาณาจกัร 

 

http://download.rd.go.th/fileadmin/
http://download.rd.go.th/fileadmin/download/plan/RD2020.pdf
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  3.2.1 ข้ อ มู ล เกี่ ย ว กั บ โค รงก าร  National e-Payment แล ะ ระ บ บ พ ร้อ ม เพ ย์ 

(PromptPay) 

    National e-Payment เป็นระบบการชําระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีรัฐบาล

กาํลงัผลกัดนัเน่ืองจากปัจจุบนัเทคโนโลยีไดเ้ขา้มามีบทบาทสําคญัในระบบเศรษฐกิจ ดงันั้น เพื่อให้

การขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของไทยมีความกา้วหน้า มีระบบรองรับการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ี

ไดม้าตรฐานสอดคลอ้งกบัการใชง้านเทคโนโลยี โดยเฉพาะอินเทอร์เน็ตและโทรศพัทมื์อถือท่ีขยาย

วงกวา้งข้ึน และมีการจาํเทคโนโลยีเขา้มาใช้เพื่อเป็นประโยชน์ทางเศรษฐกิจโดยรวม รัฐบาลโดย

กระทรวงการคลงัจึงไดริ้เร่ิมผลกัดนัแนวคิด National e-Payment ข้ึนมา โดยโครงการน้ีได้รับมติ

เห็นชอบจากคณะรัฐมนตรีเม่ือวนัท่ี 22 ธันวาคม 2558 เพื่อดาํเนินการตามแผนยุทธศาสตร์พฒันา

โครงสร้างพื้นฐานระบบการชาํระเงินอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ โดยแบ่งไดเ้ป็น 4 โครงการ ดงัน้ี 

    1) โค รงก ารท่ี  1  บ ริก ารโอน เงิน  แล ะรับ โอน เงิน แบ บ ให ม่  Any ID 

(PromptPay)โดย พร้อมเพย ์เป็นบริการทางเลือกใหม่ให้ประชาชน ธุรกิจ และหน่วยงานต่างๆ ไดมี้

ทางเลือกในการโอนเงิน และรับเงิน เป็นบริการท่ีเพิ่มข้ึนมาจากการโอนเงินในรูปแบบเดิม ๆ  

โดยมีจุดมุ่งหมายในการสร้างความสะดวกสบาย รวดเร็ว และปลอดภยัในการใช้บริการโอนเงิน 

โดยสามารถใชเ้ลขประจาํตวัประชาชน หมายเลขโทรศพัท์เคล่ือนท่ี เลขท่ีบญัชีธนาคาร หรือท่ีอยู่

ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-mail address) ในการระบุผูรั้บโอนท่ีไดล้งทะเบียนไวก้บัสถาบนัการเงิน 

รวมถึงรองรับการรับชําระเงินของร้านค้า และธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ทั้ งน้ีในการเปิดตวั

ระ ยะ แรก จะ เร่ิม ต้น จาก ารเปิ ด ให้ โอ น ด้วย ห ม ายป ระ จําตัวป ระ ช าช น  แล ะ ห ม าย เล ข

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีก่อน ซ่ึงจะช่วยทาํให้ประชาชนสามารถเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกมากข้ึน และเป็น

พื้นฐานของโครงการอ่ืน ๆ และการบริการทางการเงินต่าง ๆ ในอนาคตอีกดว้ย 

    2) โครงการท่ี 2 การขยายการใช้บตัรอิเล็กทรอนิกส์ โดยจุดประสงค์ของ

โครงการน้ีคือการส่งเสริมการใชบ้ตัรอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีค่าธรรมเนียมตํ่าแทนการใชเ้งินสด 

    3) โครงการท่ี  3 ระบบภาษี และเอกสารธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์  โดย

จุดประสงค์เพื่อพฒันาการจดัทาํและนาํส่งขอ้มูลใบกาํกบัภาษีอิเล็กทรอนิกส์ (e-Tax Invoice) และ

ใบรับอิเล็กทรอนิกส์ (e-Receipt) เพื่ออาํนวยความสะดวกและลดตอนในการจดัทาํใบกาํกบัภาษี 

รวมทั้งการนาํส่งรายงานทางธุรกรรมทางการเงินและการนาํส่งภาษีเม่ือมีการชาํระเงินผ่านระบบ    

e-Payment (e-Withholding Tax) อนัจะช่วยลดระยะเวลาและขั้นตอนของภาคเอกชน ในการจดัทาํ

เอกสารและการชาํระภาษี 
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    4) โครงการท่ี 4 e-Payment ภาครัฐ จุดประสงค์เพื่อพฒันาระบบฐานขอ้มูล

กลางทาํใหรั้ฐสามารถจ่ายเงินสวสัดิการและเงินช่วยเหลือผูมี้รายไดน้อ้ย และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

การรับจ่ายเงินภาครัฐทางอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงเป็นการส่งเสริมการรับจ่ายเงินของหน่วยงานภาครัฐ

ผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ ดว้ยการโอนเงิน และการใชบ้ตัรอิเล็กทรอนิกส์แทนการใชเ้งินสดและเช็ค 

    แผนงานการคืนภาษี เงินได้บุคคลธรรมดาผ่านระบบพร้อมเพย์ ของ

กรมสรรพากรเป็นการขบัเคล่ือนตามยทุธศาสตร์ท่ี 2 คือพฒันาระบบการบริหารและการบริการเพื่อ

เสริมสร้างการแข่งขนัทางเศรษฐกิจและสังคม โดยมีแผนงานคือการคืนภาษีทุกประเภทผา่นพร้อม

เพย ์ซ่ึงเป็นการทาํงานในเชิงรุกท่ีมุ่งเนน้การคืนภาษีท่ีรวดเร็ว  เพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการและ ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย สอดคล้องกบัแนวคิดการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ

ภาครัฐ (Public Management Quality Award) : PMQA และแนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ 

(New Public Service) เป็นการบริการท่ีดีแก่ผูเ้สียภาษีและสร้างภาพลักษณ์ในการบริการให้เกิด

ความสมคัรใจในการเสียภาษีอากร การคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาเป็นประเภทแรกท่ีไดรั้บการ

คดัเลือกเพื่อนาํร่องในการคืนภาษีผ่านระบบดงักล่าว โดยเร่ิมการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่าน

ระบบพร้อมเพย ์ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 2560 ซ่ึงเป็นการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาของปีภาษี 2559 เป็นการลดปัญหาเช็คคืนภาษีส่งไม่ถึงผูรั้บและป้องกนัเช็คคืนภาษีสูญหาย 

และเป็นการส่งเสริมการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัยุทธศาสตร์และ

แผนการดาํเนินงานของกรมสรรพากร ท่ีเนน้การบริการท่ีดี และเป็นการสนบัสนุนแผนยุทธศาสตร์

การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานระบบการชาํระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ (National e-payment 

Master Plan) ของรัฐบาลให้บรรลุวตัถุประสงค์ในการผลกัดนัให้ประชาชนทัว่ไป องค์การเอกชน 

และภาครัฐ มีโอกาสใช้งานระบบชาํระเงินอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน โดยแผนงานน้ีมีคณะกรรมการ

ขบัเคล่ือนแผนยทุธศาสตร์ผูรั้บผดิชอบดูแลโครงการ ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 2.1  คณะกรรมการขบัเคล่ือนแผนยทุธศาสตร์ National e-Payment 

 

ท่ีมา : National e-Payment สืบคน้จาก http://www.epayment.go.th/home/app/committee 

 เม่ือวนัท่ี 9 พฤษภาคม 2562 

 

 

 

 

 

 

 

เลขานุการ : รองนายกรัฐมนตรีดา้นเศรษฐกิจ 

กรมสรรพากร : รองอธิบดี 

ธนาคารแห่งประเทศไทย :  ผูช่้วยผูว้า่การ สายนโยบายสถาบนัการเงิน 

 

- ผูว้า่การธนาคารแห่งประเทศไทย 

- ปลดักระทรวงการคลงั 

- ปลดักระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

- ปลดักระทรวงคมนาคม 

- ปลดักระทรวงพาณิชย ์

- ปลดักระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร 

- เลขาธิการสาํนกังาน ก.พ. 

- อธิบดีกรมการปกครอง 

- อธิบดีกรมบญัชีกลาง 

 

ประธาน : รองนายกรัฐมนตรีดา้นเศรษฐกิจ 

รองประธาน : รัฐมนตรีวา่การกระทรวงการคลงั 

องคป์ระกอบคณะกรรมการ  (23 คน) 

- อธิบดีกรมศุลกากร 

- อธิบดีกรมสรรพากร 

- ผอ.สาํนกัพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ 

- ผอ.สาํนกัเศรษฐกิจการคลงั 

- ผอ.สาํนกังานรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ 

- ประธานสมาคมธนาคารไทย 

- ประธานสภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 

- ประธานกรรมการสภาหอการคา้แห่งประเทศไทย 

- ผูเ้ช่ียวชาญภายนอก 2 ท่าน 

http://www.epayment.go.th/home/app/committee
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  3.2.2 แผนงาน National e-Payment เน้นนําเสนอบริการชําระเงินในรูปแบบ

อิเล็กทรอนิกส์ท่ีหลากหลาย และเป็นบริการท่ีสามารถเขา้ถึงประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง โดยแผนงาน

แบ่งออกเป็น 4 โครงการตามภาพ  

 

 
 

 ภาพท่ี 2.2 แผนยทุธศาสตร์การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานระบบการชาํระเงิน 

  แบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ National e-Payment Master Plan 

 

ท่ีมา : กรมสรรพากร สืบคน้จาก http://www.rd.go.th/publish/seminar/e-Payment_2-3-6-7.pdf  

 เม่ือวนัท่ี 9 พฤษภาคม 2562 

 

 

 

 

 

http://www.rd.go.th/publish/seminar/e-Payment_2-3-6-7.pdf
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  แต่อย่างไรก็ตาม  โครงการท่ี  1 Any ID หรือพร้อมเพย์ ซ่ึงเป็นโครงการท่ี มี

จุดมุ่งหมายในการสร้างพื้นฐานระบบการชําระเงินนั้ น ถือเป็นโครงการสําคญันอกจากจะเป็น

โครงการแรกท่ีนาํเสนอบริการใหม่ท่ีช่ือวา่ “พร้อมเพย”์ เพื่อตอบโจทยปั์ญหาช่องทางท่ีหลากหลาย

ของระบบชาํระเงินอิเล็กทรอนิกส์แลว้ ผลลพัธ์จากโครงการยงัช่วยสร้างรากฐานท่ีสําคญัเพื่อนาํไป

ต่อยอดสําหรับโครงการท่ี 2- 4 ไดต่้อไปในอนาคต ทั้งน้ีกรมสรรพากรไดต่้อยอดมาท่ีโครงการท่ี 3 

คือโครงการระบบภาษีและเอกสารธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

 3.3 คุณภาพการบริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสํานักงาน

สรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์  

  รัฐบาลปัจจุบนัได้ให้ความสําคญัอย่างยิ่งกับการพฒันา และการนําเทคโนโลยี

สารสนเทศและการส่ือสาร (ICT) มาใช้ในภาครัฐ (e-Government) โดยเฉพาะอย่างยิ่งหน่วยงาน

ภาครัฐท่ีให้บริการประชาชน และภาคธุรกิจจะต้องเร่งดําเนินการพฒันานํา ICT มาใช้เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการให้บริการเป็นรูปธรรมอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นยาํ ทนัสมยัและโปร่งใส 

เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงสารสนเทศ และการบริการภาครัฐอย่างทั่วถึงและเท่าเทียมกัน 

ขณะเดียวกนันาํ ICT มาใช ้เพื่อทาํการปฏิรูประบบบริหารองคก์รของรัฐให้ไดเ้ป้าประสงคข์องการ

บริการท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (E-government : ออนไลน์) 

  รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ หรือท่ีเรียกว่า E-Government เป็นวิธีการบริหารจดัการ

ภาครัฐสมยัใหม่ โดยการใชเ้ทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และเครือข่ายส่ือสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ

ดาํเนินงานภาครัฐ ปรับปรุงการบริการแก่ประชาชน การบริการด้านขอ้มูลและสารสนเทศเพื่อ

ส่ ง เส ริม ก ารพัฒ น าเศ รษ ฐกิ จแล ะ สั งค ม  ป ระช าช น มี ค วาม ใก ล้ ชิ ดกับ ภ าค รัฐม าก ข้ึ น  

ส่ืออิเล็กทรอนิกส์จะเป็นเคร่ืองมือท่ีสําคญัในการเขา้ถึงบริการของรัฐ ประการสําคญัจะตอ้งมีความ

ร่วมมืออยา่งใกลชิ้ดและเต็มใจจากทั้ง 3 ฝ่าย ไดแ้ก่ ภาครัฐ ภาคธุรกิจและประชาชน ผลพลอยไดท่ี้

สําคญัท่ีจะไดรั้บคือ ธรรมาภิบาลและความโปร่งใสท่ีมีมากข้ึนในกระบวนการทาํงานของระบบ

ราชการ  อนัเน่ืองมาจากการเปิดเผยขอ้มูล และประชาชนสามารถเขา้มาตรวจสอบไดต้ลอดเวลาจึง

คาดว่าจะนําไปสู่การลดคอรัปชั่นได้ในท่ีสุด รวมถึงระบบการจ่ายเงินผ่านอิเล็กทรอนิกส์ 

(e-Payment) ท่ีนาํมาใช้กบัการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของกรมสรรพากร 

โดยมีองคป์ระกอบในการใหบ้ริการจาํนวน 6 ดา้น คือ 
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  3.3.1 ความเรียบง่าย (Simplicity) หมายถึง คือ การท่ีดาํเนินการใด ๆ  แลว้ ไม่จาํเป็นตอ้งมี

ภาระแบกส่ิงต่าง ๆ  ไว ้ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

เช่น 

   - แบบฟอร์มเพื่อขอคืนภาษีมีความชดัเจนสามารถกรอกขอ้มูลไดง่้าย 

   - ใชเ้ลขประจาํตวัประชาชนอยา่งเดียวเท่านั้น 

   - มีการคืนเงินภาษีเขา้บญัชีธนาคารไม่ตอ้งรับเป็นเช็ค 

   - เวบ็ไซต ์ www.rd.go.th เขา้ใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น 

   - สอบถามขอ้มูลการคืนเงินภาษีทางอินเทอร์เน็ตไดง่้าย 

  3.3.2 ความทันสมัย (Modern) หมายถึง การบริการอย่างก้าวหน้า มีการพฒันา

วธีิการในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ มีความกา้วหนา้อยา่งต่อเน่ือง มีการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ

และการส่ือสารท่ีทนัสมยั เช่น 

   - มีการแจง้เตือนผา่น SMS เม่ือมีการโอนเงินเขา้บญัชี 

   - มีการนาํระบบการจ่ายเงินผา่นอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) มาใชก้บัการคืน

เงินภาษี 

   - มีรักษาความปลอดภยัขอ้มูลของผูรั้บบริการ โดยการให้ระบุเลขควบคุม

หลงับตัรประจาํตวั ประชาชน  

   - มีบริการยื่นแบบผ่าน RD Smart Tax Application เพื่อขอคืนภาษีโดยใช้

สมาร์ทโฟนหรือแทบ็เล็ต 

   - มีบริการปัญญาประดิษฐ ์“นอ้งอารี” ตอบปัญหาภาษีอากรเบ้ืองตน้ 

  3.3.3 ความสะดวก (Convenience) หมายถึง การให้บริการท่ีทาํให้สะดวก สบาย 

ลดภาระการดาํเนินการหรือค่าใชจ่้ายในการท่ีตอ้งดาํเนินการ เช่น  

   - ลดภาระในการเดินทางไปธนาคารเพื่อรับเงินคืนภาษี 

   - ลดระยะเวลาการรอคอยเช็คคืนภาษีทางไปรษณีย ์

   - ลดปัญหาเร่ืองเช็คส่งไม่ถึงมือผูรั้บหรือสูญหายระหวา่งทาง 

   - ลดภาระในการนาํส่งเอกสาร (สแกนส่งพร้อมการยืน่แบบ) 

  3.3.4 ความรวดเร็ว (Speed) หมายถึง การให้บริการอย่างทนัเวลา การให้บริการ

อยา่งทนัทีทนัใดตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เช่น 

   - ไดรั้บเงินคืนภาษีตามระยะเวลาท่ีกรมสรรพากรกาํหนด 

   - เบิกถอนเงินไดท้นัทีในวนัท่ีมี SMS แจง้การโอนเงินคืนภาษี  

   - มีการแจง้ใหน้าํส่งเอกสารเพิ่มเติมภายใน 30 วนั นบัแต่วนัท่ียืน่แบบ 

http://www.rd.go.th/
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  3.3.5 ความถูกต้อง (Accuracy) หมายถึง สามารถตรวจสอบได้การพัฒนาการ

ให้บริการแบบครบวงจร ตอ้งให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เป็นจริงเท่านั้น และจะตอ้งมีความถูกตอ้ง

ชอบธรรมทั้งในแง่ของกฎหมาย ระเบียบแบบแผน เช่น 

   - มีการกรอกขอ้มูลรายไดค้รบทุกประเภท 

   - มีการกรอกขอ้มูลรายการหกัค่าลดหยอ่นตามความเป็นจริง 

   - มีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้

  3.3.6 ความประหยัด (Frugality) คือ การใช้ของน้อยท่ี สุดแต่เกิดประโยชน์ 

มากท่ีสุด การระวงัการใชจ่้ายหรือใชส้อยส่ิงต่าง ๆ ไม่ใหห้มดเปลืองไปโดยไม่สมควร เช่น  

   - ประหยดัเวลาไม่ตอ้งติดต่อประสานงานกบัส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

   - ประหยดัเงินค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปธนาคาร 

   - ประหยดังบประมาณ (ไม่ตอ้งใชก้ระดาษในการพิมพเ์ช็คคืนภาษี) 

 

4. ข้อมูลทัว่ไปของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ 

 

 สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ เป็นหน่วยงานระดับพื้นท่ีสังกัดกรมสรรพากร 

กระทรวงการคลัง (เดิมเป็นส่วนราชการสังกัดส่วนภูมิภาค ช่ือหน่วยงานสํานักงานสรรพากร

จงัหวดัสุรินทร์) จดัตั้งเม่ือประมาณ ปี พ.ศ. 2488 โดยมีหลวงอดุลยส์ารพนัธ์ เป็นผูบ้ริหารคนแรก 

ตาํแหน่งสรรพากรจงัหวดัสุรินทร์ ตั้ งอยู่เลขท่ี 613 ถนนหลักเมือง ตาํบลในเมือง อาํเภอเมือง

สุรินทร์ จงัหวดัสุรินทร์ โทร. 044-514715-6 โทรสาร. 044-514261 สํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สุรินทร์ มีสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาในความรับผดิชอบ จาํนวน 12  พื้นท่ีสาขา ดงัน้ี  

 1. สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมืองสุรินทร์  

 2. สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาปราสาท  

 3. สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสงัขะ 

 4. สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาลาํดวน  

 5. สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาจอมพระ 

 6. สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาชุมพลบุรี 

 7. สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาท่าตูม  

 8. สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสนม 

 9. สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสาํโรงทาบ  
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 10. สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาศีขรภูมิ  

 11. สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขารัตนบุรี  

 12. สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขากาบเชิง 

 อาํนาจหน้าทีภ่ายในเขตท้องทีท่ีรั่บผดิชอบมีดังนี ้

 1. วางแผนปฏิบติัการและตรวจประเมินผล เพือ่การบริหารงานจดัเก็บภาษีอากร 

ใหเ้ป็นไปตามนโยบาย แผนงาน และเป้าหมายของกรมและสาํนกังานสรรพากรภาค 

 2. ตรวจแนะนํา ตรวจปฏิบติัการ และตรวจสอบภาษีอากรสําหรับรายท่ีอยู่ในความ

รับผดิชอบ 

 3. ดาํเนินการเก่ียวกบัการเร่งรัดภาษีอากรคา้งและดาํเนินการคดีแก่ผูเ้สียภาษี รวมทั้ง

ตอบขอ้หารือทางภาษีอากร 

 4. กาํกบั ติดตาม และควบคุมการปฏิบติังานของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 

 5. พิจารณาคืนเงินภาษีอากร 

 6. ปฏิบติังานดา้นกรรมวธีิ 

 7. ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ ความรู้ และความเขา้ใจเก่ียวกบัภาษีอากร 

 8. ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือ 

ท่ีไดรั้บมอบหมาย 
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โครงสร้างการบริหารงานของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ 

 

  

 

 

 

 

                                                          

 

 

                                                                                                  

 

                                                                      

 

                                                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5.1  โครงสร้างการบริหารงานของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 

ท่ีมา : กรมสรรพากร สืบคน้จาก http://www.rd.go.th/publish/12926.0.html  

 เม่ือวนัท่ี 9 พฤษภาคม 2562 

 

ส่วนแนะนาํและ

ตรวจสอบภาษีอากร            

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

ส่วนกรรมวธีิ

และคืนภาษี 

ส่วนวางแผน 

และประเมินผล 

ส่วนกฎหมายและ

เร่งรัดภาษีอากรคา้ง 

ส่วนบริหารงาน

ทัว่ไป 

งานธุรการ 

งานคลงั 

งานพสัดุ 

งานบริการผูเ้สียภาษีและประชาสมัพนัธ์ 

งานบริการแบบแสดงรายการภาษี 

งานเลขประจาํตวัผูเ้สียภาษี 

งานกรรมวธีิ 

งานภาษีหกั ณ ท่ีจ่าย 

งานคนืภาษ ี

http://www.rd.go.th/publish/12926.0.html
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5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 5.1 คุณภาพการบริการของกรมสรรพากร 

  พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของ ผู ้เสียภาษีอากรสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพ 

การให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 

กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูเ้สียภาษีอากรสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 จาํนวน 383 ราย ผลการวิจยั

พบวา่ คุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ

ในการบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และความเห็นอกเห็นใจ 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อ 

ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และสามารถร่วมพยากรณ์

ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 คิดเป็นร้อยละ 77.00 

  สิริรัตน์ พูลสวสัด์ิ (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  มีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการ

ของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 และ (2) เปรียบเทียบคุณภาพการ

ให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่มตัวอย่างคือ

ประชาชนท่ีอยูใ่นฐานขอ้มูลการชาํระภาษีของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 จาํนวน 385 

ราย ผลการศึกษาพบวา่ (1) ระดบัคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี สํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีสมุทรปราการ 2 โดยภาพรวมอยใูนระดบัดีมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัดี

มาก โดยเรียงลาํดบัดงัน้ี ด้านอาคารสถานท่ีให้บริการ ด้านความสะดวกรวดเร็ว ดา้นการตอบสนอง

ของเจ้าหน้าท่ี ด้านการเอาใจใส่ของเจ้าหน้าท่ี และด้านความน่าเช่ือถือ และ (2) โดยเปรียบเทียบ

คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษี ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการของ

เจา้หนา้ท่ีแต่ละคนมีความแตกต่างกนั ซ่ึงอาจเป็นสาเหตุจากปัจจยัส่วนบุคคล 

  ปริยากร วงศ์ภาคํา ( 2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 มีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของ

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร 8 (2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล (3) เพื่อศึกษาแนว

ทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 กลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  

ในปี 2558 ตามรายงานประจาํเดือนการให้บริการ จาํนวน 353 คน ผลการศึกษาพบวา่ (1) คุณภาพ
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การให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าทั้ง 3 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 

และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกอยู่ในระดบัมาก (2) ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ี

แตกต่างกนั ได้แก่ สถานภาพการสมรส ประเภทของผูรั้บบริการ รายได้ต่อเดือน มีระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 แตกต่างกนัอยา่ง

มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 (3) แนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  คือควรขยายพื้นท่ีให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 ให้มากข้ึน ควรจดัให้มีเจา้หน้าท่ีคอยอาํนวยความสะดวกด้านล่างของอาคาร

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 และควรจดัเคร่ืองคอมพิวเตอร์กลางไวใ้ห้บริการ

ประชาชนผูรั้บบริการ 

  ปทิตตา หวายสันเทียะ (2560) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดห้กั ณ ท่ีจ่าย กรณีศึกษา

หน่วยงานส่วนทอ้งถ่ินในเขตจงัหวดันครราชสีมา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้ระบบการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดห้ัก ณ     

ท่ีจ่าย กรณีศึกษาหน่วยงานส่วนทอ้งถ่ินในเขตจงัหวดันครราชสีมา เก็บขอ้มูลโดยใชป้ระชากร คือ     

ผูมี้อาํนาจกระทาํการแทนหรือผูมี้อาํนาจกระทาํการแทนมอบอาํนาจให้บุคคลใดบุคคลหน่ึงกระทาํ

การแทนเพื่อดาํเนินการหักและนาํส่งภาษีเงินไดห้ัก ณ ท่ีจ่ายขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลในเขต

จงัหวดันครราชสีมา จาํนวน 243 แห่ง ทั้ งหมด 243 คน วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าความถ่ี               

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ 

ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็น

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความ

เป็นส่วนตวั และดา้นการบรรลุตามเป้าหมายท่ีไดว้างไว ้ส่วนดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน และดา้น

ความพร้อมของระบบมีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก และความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบมี

ระดบัความคิดเห็นอยูท่ี่ระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ดา้นประสิทธิภาพการใช้งาน 

และดา้นความพร้อมของระบบส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบอยา่งมีนยัสําคญัอยา่ง

ยิง่ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยท่ีดา้นการบรรลุตามเป้าหมายท่ีไดว้างไวแ้ละดา้นความเป็นส่วนตวัไม่

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้ระบบการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้หัก ณ ท่ีจ่ายอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติโดยมีประสิทธิภาพการพยากรณ์เท่ากบัร้อยละ 62.70 
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 5.2 คุณภาพการบริการขององค์การอืน่ 

  งานวจัิยในประเทศ 

  จินตนา จนัทร์แจ่ม ศรีประเทศ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการประชาชน

ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอาํเภอลาํทบั จงัหวดักระบ่ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ศึกษา

คุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอาํเภอลาํทบั จงัหวดักระบ่ี 

(2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการ

จงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอาํเภอลาํทบั จงัหวดักระบ่ี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล (3) ศึกษาปัญหาใน

การบริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอาํเภอลาํทบั จงัหวดักระบ่ี (4) ศึกษา

แนวทางในการปรับปรุงการดาํเนินงานการบริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ี

อาํเภอลาํทบั จงัหวดักระบ่ี กลุ่มตวัอยา่งคือประชาชนผูม้ารับบริการตามโครงการงจงัหวดักระบ่ีใน

เขตพื้นท่ีอาํเภอลาํทบั จาํนวน 231 คน ผลการศึกษาพบวา่ (1) คุณภาพการให้บริการประชาชนของ

โครงการจังหวดัเคล่ือนท่ีในพื้ นท่ีอําเภอลําทับ  จังหวดักระบ่ี ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก                    

(2) เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ประชาชนท่ีมีอาย ุ

ระดบัการศึกษา และอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 (3) ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดได้แก่ปัญหาด้านกระบวนการบริการ โดยเฉพาะการท่ีต้องรอรับ

บริการรองลงมาได้แก่ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ โดยเฉพาะด้านความเพียงพอของเจ้าหน้าท่ี                            

(4) ขอ้เสนอแนะดา้นกระบวนการบริการ ควรจดัใหมี้อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัอยา่งเพียงพอ

เพื่อให้บริการได้อย่างรวดเร็ว และควรมีบัตรคิวในการขอรับบริการ มีช่องทางด่วนสําหรับ

ผูใ้ชบ้ริการลกัษณะพิเศษเช่น พระ คนพิการ หญิงมีครรภ ์คนชรา ควรมีป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีมีความ

ชดัเจนและเขา้ใจง่าย รวมทั้งกล่องแสดงความคิดเห็น ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ควรเพิ่มอตัรากาํลงั

ให้เพียงพอต่อการบริการ โดยคาํนึงถึงจาํนวนผูรั้บบริการในแต่ละช่วงเวลา และควรพัฒนา

เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานให้มีจิตสํานึกและจิตวิญญาณในการให้บริการท่ีดีตลอดจนความรู้ในด้าน

กฎหมาย ระเบียบ เพื่อสามารถปรับทศันคติให้เหมาะสมกบัการให้บริการประชาชนอนัจะนาํไปสู่

การเพิ่มคุณภาพดา้นการบริการแก่ประชาชน 

  สิติมา สุพรม (2557) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ

ให้บริการของห้องสมุดประชาชนอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ศึกษา

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดประชาชนอาํเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรัง (2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของห้องสมุด

ประชาชนอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล (3) ศึกษาปัญหาและเสนอแนะ

แนวทางสร้างเสริมคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดประชาชนอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  
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กลุ่มตัวอย่างคือสมาชิกของห้องสมุดประชาชนอาํเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง จาํนวน 101 คน 

ผลการศึกษาพบว่า (1) ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของห้องสมุด

ประชาชน อาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา

มีค่าเฉล่ียสูงสุด และด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด (2) เม่ือเปรียบเทียบความ

คิดเห็นจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการเขา้รับบริการ

ต่างกนัมีความคิดเห็นโดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (3) ปัญหา

สําคญัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดประชาชน อาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ได้แก่ 

ปั ญ ห าด้ าน ก ารให้ บ ริก ารอ ย่างพ อ เพี ย ง  แล ะ ปั ญ ห าด้าน ก ารให้ บ ริก ารอ ย่าง ต่ อ เน่ื อ ง                       

ส่วนขอ้เสนอแนะสําคญัไดแ้ก่ ห้องสมุดควรพิจารณาจดัหาหนงัสือใหม่ประเภทต่าง ๆ มาเพิ่มเติม

อย่างสมํ่าเสมอเพิ่มพูนส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานท่ีจอดรถ ห้องสุขา รวมถึงนํ้ าด่ืม

สําหรับผูใ้ช้บริการ นอกจากน้ีควรจดัให้มีผูรั้บผิดชอบดูแลระบบอินเตอร์เน็ตสําหรับการสืบคน้

ขอ้มูล และควรดูแลเวบ็ไซตใ์หเ้ขา้ถึงไดง่้าย รวมทั้งอพัเดตขอ้มูลใหเ้ป็นปัจจุบนัตลอดเวลา 

  เพ็ญนภา จีนสายใจ (2557) ศึกษา เร่ืองคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของ

สหกรณ์ออมทรัพย์โรงพยาบาลประจวบคีรีขันธ์ จาํกัด มีวตัถุประสงค์ เพื่อ (1) ศึกษาคุณภาพ 

การให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์  ออมทรัพย์โรงพยาบาลประจวบคีรีขันธ์ จาํกัด และ 

(2) เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการ ให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์โรงพยาบาล

ประจวบคีรีขันธ์ จาํกัด จาํแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ 

ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ สมาชิกของ สหกรณ์ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั 

ท่ีมาใช้บริการด้านสินเช่ือ มีจาํนวน 566 คน กําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยเลือกแบบบังเอิญ 

จาํนวน 234 คน  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวม ข้อมูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ได้แก่ค่า 

ร้อยละค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ ความแปรปรวนทางเดียว ในกรณีท่ีพบ

ความแตกต่างใช้การเปรียบเทียบรายคู่ ผลการศึกษาพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือ 

ของสหกรณ์ออมทรัพย ์โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์จาํกดั อยู่ในระดบัมากท่ีสุดในภาพรวมและ 

รายด้าน (2) การเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือของสหกรณ์         

ออมทรัพย์โรงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกัด ท่ีมี เพศ และรายได้ แตกต่างกนั มีความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน ยกเวน้ผูท่ี้มีอายุ ระดับการศึกษา และระยะเวลาการ 

เป็นสมาชิกสหกรณ์ แตกต่างกัน มี ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีขอ้เสนอแนะ คือ ควรจดัให้มีการอบรมพนกังานในดา้นการ

เก็บรักษาความลบัหรือขอ้มูลของ สมาชิกไม่นาํขอ้มูลไปเปิดเผย ตลอดจนดา้นความดูแลเอาใจใส่

และใหค้าํแนะนาํในเร่ืองต่าง ๆ แก่สมาชิก 
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  หน่ึ งนุ ช ธี ระรุ จินนท์  (2558) ศึ กษ าเร่ือง คุ ณ ภาพ การให้ บ ริการธุ รกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร มีว ัตถุประสงค์คือ  

1) เพื่อศึกษาระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์  

2) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ การ

วิจยัคร้ังน้ีผลการศึกษาพบว่า 1) ระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบไปด้วยระบบ 

KTB net bank เช่ือมโยงผ่านเว็บไซต์ธนาคารและแอปพลิเคชั่น ระบบเคร่ืองอตัโนมติัเช่ือมโยงผ่าน

เคร่ืองฝาก ถอน ปรับสมุดอตัโนมติัระบบเทเลแบงก์เช่ือมโยงผ่านเคร่ืองตอบรับอตัโนมติัพบว่าเป็น

ขอ้มูลประกอบการอธิบายขั้นตอนการใช้งานระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ให้ใชง้านได้

อย่างถูกตอ้ง 2) คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบไปดว้ยดา้นความปลอดภยัใน

การรักษาความลบัของขอ้มูลผูรั้บบริการ ดา้นความสะดวกสบายในการเขา้ใช้งานง่าย ดา้นตน้ทุนใน

การยกเวน้ค่าธรรมเนียมและลดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการสามารถตอบสนอง

ความต้องการได้อย่างดีพบว่าคุณภาพท่ีดีเป็นการให้บริการท่ีสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ จาก               

ผลการศึกษาและขอ้เสนอแนะ สามารถนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปใช้ในการจดัทาํขอ้มูลประชาสัมพนัธ์การใช้

งานระบบอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้ผูรั้บบริการรู้จกัอย่างกวา้งขวางมากข้ึน และใช้เป็นแนวทางในการ

ร่วมมือกบัหน่วยงานธนาคารกรุงไทยในการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการใหเ้หมาะสม เพื่อให้

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพนาํไปสู่ผลตอบแทนระยะยาวต่อไป 

  ปพน เลิศชาคร (2559) ศึกษาเร่ืองคุณภาพของเวบ็ไซต ์ความไวว้างใจ การรับรู้ถึง

คุณค่า และการจดัอนัดบัและความคิดเห็นท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่าน eBay ของผูบ้ริโภค

ในกรุงเทพมหานครการศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพของเวบ็ไซตค์วามไวว้างใจ 

การรับรู้ถึง คุณค่าและการจดัอนัดบัและความคิดเห็นท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่าน eBay 

ของผูบ้ริโภคใน กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดท่ีผ่านการทดสอบความเช่ือมัน่

และความตรงเชิง เน้ือหาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ท่ีเคยซ้ือสินคา้

ผ่าน eBay จาํนวน 210 คน สถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์การ

ถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 31-35 

ปี ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีและประเภทสินคา้ท่ีซ้ือจาก eBay คร้ังล่าสุดคือของเล่น และผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบว่าปัจจยัคุณภาพของเวบ็ไซตด์า้นคุณภาพของขอ้มูล ดา้นคุณภาพของการ

บริการ และปัจจยัการรับรู้ถึงคุณค่าท่ีผลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าผ่าน eBay ของผูบ้ริโภคใน 

กรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 62.5 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนปัจจยัคุณภาพของ

เวบ็ไซต์ด้านคุณภาพของระบบ ด้านคุณภาพส่วนติดต่อผูใ้ช้งาน ปัจจยัความไวว้างใจ และปัจจยั 
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การจดัอันดับและความคิดเห็นไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าผ่าน eBay ของผูบ้ริโภคใน

กรุงเทพมหานคร 

  ภุมรินทร์ ก๋าแก่น (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผ่านระบบออนไลน์

ของสํานักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน มีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดบัคุณภาพการ

ให้บริการผา่นระบบออนไลน์ของสํานกังานงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน (2) เปรียบเทียบ

คุณภาพการให้บริการผา่นระบบออนไลน์ของสํานกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน จาํแนก

ตามปัจจยั ส่วนบุคคลและปัจจยั ดา้นการตลาด  และ (3) เสนอแนะแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพ

การให้บริการผา่นระบบออนไลน์ของสํานกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน กลุ่มตวัอยา่งคือ 

กลุ่มผูใ้ช้บริการระบบออนไลน์ ของสํานกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน จาํนวน 392 ราย 

ผลการศึกษาพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการผ่านระบบออนไลน์ของสํานักงานคณะกรรมการ

ส่งเสริมส่งเสริมการลงทุน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (2) ผู ้ใช้บริการออนไลน์ของ

สํานกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นการตลาด แตกต่าง

กนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั  เม่ือพิจารณาคุณภาพรายดา้นพบวา่

ผูใ้ช้บริการท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และช่องทางการรับขอ้มูลข่าวสารแตกต่างกัน มีความ

คิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 

(3) ข้อ เส นอแนะคือ ควรเพิ่ ม คุณ ภาพ การให้บ ริการด้วยการเอาใจใส่   เต็มใจให้บ ริการ  

ให้ความสําคญักบัผูรั้บบริการโดยเฉพาะผูสู้งวยัท่ีไม่สัดทดัดา้นการใชเ้ทคโนโลยี และเสริมสร้าง

ความเช่ือมัน่ในการให้บริการด้วยการเพิ่มทกัษะความรู้ของเจา้หน้าท่ีให้มีความเป็นมาตรฐาน

เดียวกนั 

  ภานุพงศ ์ลือฤทธ์ิ (2560) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้าง

ความพึงพอใจของผูใ้ช้งานกรณีตวัอย่างของแอปพลิเคชั่นกระเป๋าเงินบนโทรศพัท์มือถือโดยมี

วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้งาน โดยเป็นงานวิจยั เชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม

ออนไลน์จากกลุ่มตัวอย่างท่ี เคยมีประสบการณ์ การใช้งานแอปพลิเคชั่นกระเป๋าเงินบ น

โทรศพัท์มือถือจาํนวน 201 กลุ่มตวัอย่าง จากนั้นนําข้อมูลมาวิเคราะห์ด้วยวิธีการทางสถิติด้วย

โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS โดยเร่ิมจากการสอบทานความครบถว้นของขอ้มูล (Missing Data) การ

ทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยวิธีการวิเคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) การทดสอบ

ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยวิธีวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha) และการตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกับตวัแปรตามโดย

วิธีการวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) ผลการวิจยัช้ีให้เห็นว่า ปัจจยัทางด้านคุณภาพ
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การบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่วา่จะเป็นความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนอง ความพร้อมของระบบ                 

ความมัน่คงปลอดภยั ความเก่ียวขอ้งความเขา้ใจได้ และความเพียงพอล้วนแต่มีความสัมพนัธ์กบั

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้งส้ิน ซ่ึงการรับรู้คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ก็เป็นปัจจยัท่ี

มีความสัมพนัธ์กนักบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน ในงานวิจยัน้ีไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์

แก่ผูป้ระกอบการ และผูพ้ฒันาแอปพลิเคชั่นเพื่อนําไปเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุง

แอปพลิเคชัน่ให้มีผูใ้ชง้านอยูเ่สมอ โดยให้ตระหนกัถึงความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงนอกเหนือจาก

การกาํหนดรูปแบบการให้บริการให้สอดคลอ้งกนักบัความตอ้งการและพฤติกรรมของผูใ้ช้งานท่ี

เปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็วแลว้ ยงัควรมีการทาํความเขา้ใจและให้ความสําคญักบัปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมี

ความสําคญั ไดแ้ก่ ความเก่ียวขอ้งในบริการของแอปพลิเคชนักบัผูใ้ช้บริการ ความเขา้ใจได ้ความ

พร้อมของระบบ ความมัน่คงปลอดภยั ความเช่ือถือไวว้างใจ ความเพียงพอ และการตอบสนอง 

รองลงมาตามลาํดบั 

  รัตนะ พุทธรักษา (2560) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการดา้นการนาํจ่ายท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้า บริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด กรณีศึกษาท่ีทาํการไปรษณีย์รามอินทรา                           

มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการด้านการนําจ่ายท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า

บริษทัไปรษณียไ์ทยจาํกดั กรณีศึกษาท่ีทาํการไปรษณียร์ามอินทรา กลุ่มตวัอย่าง คือผูท่ี้เคยไดรั้บ

ส่ิงของผา่นบริการนาํจ่ายของท่ีทาํการไปรษณียร์ามอินทราอยา่งนอ้ย 1 คร้ังข้ึนไปภายในระยะเวลา 

1 เดือนท่ีผ่านมา โดยใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาํนวน 400 ชุด และ

วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

และทําการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression 

Analysis) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตามและตวัแปรอิสระ ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถาม ส่วนใหญ่ไดรั้บจดหมายด่วนพิเศษ (EMS) เป็นจาํนวนมากท่ีสุดโดยเป็นเพศชายและ

เพศหญิง ในจาํนวนท่ีเท่ากันส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 30-39 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี       

ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ และมีรายไดต่้อเดือนประมาณ 30,001 บาท

ข้ึนไป โดยมีระดับความพึงพอใจต่อกระบวนการให้ บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงผูต้อบ

แบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจดา้นความเช่ือมัน่ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือการ

ดูแลเอาใจใส่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง และความเป็นรูปธรรมของบริการตามลาํดบัซ่ึงตวัแปร

ทุกตวัลว้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 

  วราพรรณ อภิศุภะโชค (2560) ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ

ห้องสมุด สถาบนัอุดมศึกษา การบริการเป็นหัวใจของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาเน่ืองจากการ

บริการจดัข้ึน เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชใ้นดา้นการอ่าน การคน้ควา้และการวิจยั ประกอบดว้ย 
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การบริการพื้นฐานและการบริการเฉพาะ แต่ด้วยผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศ ทาํให้

รูปแบบการบริการมีการปรับเปล่ียนไปสู่การบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ทั้งน้ีเพื่อให้ผูใ้ช้

เขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศและบริการไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็วท่ีสุด อีกทั้งสามารถตอบสนอง

ความ ต้องก ารข องผู ้ใช้ใน ยุค ปั จจุบัน ได้  คุ ณ ภาพ บ ริก าร  อิ เล็ กท รอนิ ก ส์ ของห้ องส มุ ด

สถาบนัอุดมศึกษาเป็นส่ิงสําคญัในการสร้างความแตกต่าง และเป็นเอกลกัษณ์ คุณภาพของบริการ

เป็นการรักษาระดบัในการให้บริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพ โดยห้องสมุดจะตอ้งจดับริการให้มี

คุณภาพตามท่ีลูกค้าคาดหวัง และมีเกณฑ์ในการพิจารณาคุณ ภาพ ได้แก่  ความน่าเช่ือถือ  

การตอบสนอง การเข้าถึง ความสามารถในการยืดหยุ่น ความง่ายของระบบนําทาง ความมี

ประสิทธิภาพ ความ มัน่ใจและความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวั ความสวยงาม

ของเว็บไซต์ ซ่ึงคุณภาพการบริการจะก่อให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีแก่ผูใ้ช้บริการช่วยกระตุน้ให้

ผูใ้ช้บริการกลบัมาใช้บริการอย่างต่อเน่ือง ตลอดจนเป็นการสร้าง ความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาว 

และก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของ หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาต่อไป 

  ปุริมปรัชญ์ ญาติกลาง,สุรีรัตน์ อินทร์หมอ้ (2560) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการเรียนรู้

ผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ของขา้ราชการ กรมการพฒันาชุมชน: กรณีศึกษา สํานักงานพฒันา

ชุมชนอาํเภอ 32 อาํเภอ ในจงัหวดันครราชสีมา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพหลงัการเรียนรู้

ผ่านทางระบบ อิเล็กทรอนิกส์เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาระบบการเรียนรู้ผ่านทางระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ของกรมการพฒันาชุมชน ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ีเป็น ข้าราชการ

กรมการพัฒนาชุมชน จาํนวน 132 คน สถิติท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย        

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  Independent Samples t-test และ One-way ANOVA ผลการประเมิน

คุณภาพการเรียนรู้ พบวา่ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.67-4.18 ไดแ้ก่ ดา้นความง่ายต่อการ

เรียนรู้การใช้ระบบ ด้านประสิทธิภาพของระบบ ด้านความพึงพอใจ ของผูใ้ช้ระบบและมีการ

ประเมินคุณภาพในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.29 - 3.32 ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถในการจดัการ

ขอ้ผิดพลาดดว้ยตนเอง และดา้นความสามารถในการจดจาํการใช้ระบบผลการทดสอบสมมติฐาน 

พบว่า มีปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นตาํแหน่ง และอายุการทาํงานมีผลต่อคุณภาพการเรียนรู้ผ่านทาง

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีแตกต่างกนั และปัจจยัเก่ียวกบัการทาํงาน ดา้นคอมพิวเตอร์ในดา้นจาํนวน

คร้ังในการเขา้รับการฝึกอบรมหลกัสูตรดา้นคอมพิวเตอร์ และจาํนวนคร้ังในการเขา้เรียนผา่นระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ต่อสัปดาห์ มีผลต่อคุณภาพการเรียนรู้ผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีแตกต่างกนั    

ผลจากการศึกษาสามารถนํารูปแบบการเรียน รู้ไปใช้โดยให้แยก  ตามกลุ่มข้าราชการท่ี มี

ประสบการณ์การใชง้านคอมพิวเตอร์ท่ีแตกต่างกนั ตลอดจนตาํแหน่งและประสบการณ์ท่ีแตกต่าง

กนั และมีการสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบัคุณภาพในแต่ละดา้น 
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  กมลชนก เซ่งสวสัด์ิ, ปิยะนุช ปรีชานนท์ (2561) ศึกษาเร่ือง “แนวทางในการ

พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการออนไลน์ ของธรุกิจท่ีจาํหน่ายแพคเกจทวัร์” ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพ

การให้บริการทางออนไลน์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุด คือ ด้านความ

น่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ียรองลงมา คือ ดา้นความสวยงาม ดา้นการบริการตามความตอ้งการเฉพาะบุคคล 

ดา้นหนา้เวบ็ไซตท่ี์ตอ้งการ ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นความมัน่ใจและความไวว้างใจ ดา้นความ

ปลอดภยัและการปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคล ดา้นการตอบสนอง ดา้นความรู้เก่ียวกบัค่าใช้จ่าย ดา้น

ความยดืหยุน่และดา้นการเขา้ถึงขอ้มูล ตามลาํดบั  

  งานวจัิยต่างประเทศ 

  Yang Hao-Erl, et al. (ม.ป.ป. อา้งถึงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ,2560, : 32) ศึกษา

เร่ืองผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้และการ

รับรู้คุณค่าท่ีเป็นส่ือกลางออนไลน์ ผลการวิจยัพบว่าคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีผลใน         

เชิงบวกต่อความพึงพอใจของออนไลน์ 

  Zhang and Tang (2006 อ้างถึงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ,2560, : 32) ศึกษาเร่ือง 

การรับรู้คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของลูกค้าจากการซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผลการวิจยัพบว่า         

กลยุทธ์ด้านคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นส่วนสําคญัท่ีทาํให้เว็บไซต์พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์

ประสบผลสําเร็จ นอกเหนือจากกลยุทธ์ดา้นราคา และการออกแบบหนา้เวบ็ไซต ์โดยท่ีปัจจยัสําคญั 

5 ประการท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ การออกแบบเว็บไซต์ ความน่าเช่ือถือ  

การตอบสนองความตอ้งการ ความเช่ือมัน่และความเป็นส่วนตวั ผลท่ีไดใ้นคร้ังนั้นมีการนาํไปใช้

เพื่อเพิ่มความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัมิติของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้

ท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ การเติบโตของอินเทอร์เน็ตและการคา้พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เพิ่มสูงข้ึนมาก 

และเป็นช่องทางใหม่การจดัจาํหน่าย และช่องทางของการตลาด 

  Yang and Tsai (2007 อ้างถึงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ,2560, : 32) ศึกษาเร่ือง 

คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อเวบ็ไซต ์ผลการวิจยั

พบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) และ e-RECs-QUAL ส่งผลในเชิงบวกและมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเวบ็ไซต ์

  Jeon (2009 อา้งถึงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ,2560, : 32) ศึกษาผลกระทบการรับรู้

คุณภาพการให้บริการบนเว็บไซต์ของลูกค้าในการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ พบว่าคุณภาพการ

ให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของเวบ็ไซตมี์ผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์

และส่งผลเชิงบวกต่อไปยงัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
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  Carlson and Gass (2010 อ้างถึงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ,2560 : 32) ศึกษาเร่ือง 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ความพงึพอใจ ทศันคติและพฤติกรรมในการใช้

บริการอิเล็กทรอนิกส์ผา่นเวบ็ไซต์ ผลการวิจยัพบวา่คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีผลใน

เชิงบวกต่อความพึงพอใจ ทศันคติ พฤติกรรมและความตั้งใจในการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน

เวบ็ไซต ์ 

  Wu (2011 อา้งถึงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ, 2560 : 32) ศึกษาเก่ียวกบัผลกระทบ

ของคุณภาพเวบ็ไซตต่์อความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจคา้ปลีกโดยใชเ้กณฑ์การประเมินคุณภาพ 

E-S-QUAL และ E-Res S-QUAL พบว่า การรับรู้และความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบั

คุณภาพของการบริการอิเล็กทรอนิกส์และส่งผลถึงความภกัดีต่อธุรกิจของลูกคา้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 
 

 

 ในการศึกษาค้นควา้อิสระเร่ือง “คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์” ผู ้ศึกษาได้ศึกษาระดับคุณภาพ 

เปรียบเทียบระดบัคุณภาพและขอ้เสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษี

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ มีระเบียบวิธีการวิจยั 

ดงัต่อไปน้ี 

 

1. รูปแบบการศึกษา 

 

 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน 

พร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์” เป็นการวิจยัแบบไม่ทดลอง โดยใชว้ธีิการวจิยัเชิง

สาํรวจ  (Survey Research) 
 

2. ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
 

 2.1 ประชากร 

  ไดแ้ก่จาํนวนประชาชนผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ท่ีใช้ท่ีอยูห่นา้แบบในทอ้งท่ี

จงัหวดัสุรินทร์ ตามสถิติจาํนวนผูข้อคืนเงินภาษีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  23,319 คน  

(ตามรายงานสรุปการรับแบบ ภ.ง.ด.90, 91 ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 2561- 30 มิถุนายน 2561) 

 2.2 กลุ่มตัวอย่าง 

  กาํหนดใหมี้ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 394 คน โดยใชสู้ตรของทาโร ยามาเน่ 

(Taro Yamane. 1973) ดงัน้ี 
 

 
 

เม่ือ n = จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

N = จาํนวนประชากร 

e  = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้(e=0.05) 
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แทนค่าสูตรไดด้งัน้ี 

 

      n  =       23,319 

                                       1+23,319(0.05)
2 

      n  = 23,319 

       59.30 

      n  = 393.23 หรือประมาณ 394 

 

  ดงันั้น ผูศึ้กษากาํหนดให้มีขนาดตวัอย่าง จาํนวน 394 คน ใช้วิธีสุ่มกลุ่มตวัอย่าง

แบบบงัเอิญ โดยสถานท่ีเก็บขอ้มูล ณ งานคืนภาษี ส่วนกรรมวิธีและคืนภาษี สํานกังานสรรพากร         

พื้นท่ีสุรินทร์ ใชว้ธีิแจกแบบสอบถามกบัประชาชนผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ท่ีมาใชบ้ริการ

ในการขอคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ภ.ง.ด.90,91 

 

3. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อเก็บ

ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง แบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง มีลกัษณะเป็น

แบบเลือกตอบ โดยถามเก่ียวกบั เพศ อายุ  สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

เป็นคาํถามลกัษณะปลายปิด 

 ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จาํนวน 6 ดา้น ประกอบดว้ย  

   1) ความเรียบง่าย  

   2) ความทนัสมยั 

   3) ความรวดเร็ว 

   4) ความสะดวก 

   5) ความถูกตอ้ง 

   6) ความประหยดั 
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   โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ของ 

ลิเคิร์ท มี 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยท่ีสุด จาํนวน 23 ขอ้ โดยมีเกณฑ์การ

ใหน้ํ้าหนกัของคะแนน ดงัน้ี (ชุติระ ระบอบ และคณะ, 2552 : 108) 

   ระดับความคิดเห็น        ระดับคะแนน 

   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 5 

   เห็นดว้ยมาก 4  

   เห็นดว้ยปานกลาง 3 

   เห็นดว้ยนอ้ย 2 

   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1 

   จากคะแนนดังกล่าวสามารถหาค่าเฉล่ียแต่ละกลุ่ม โดยกาํหนดความหมาย

ของค่าเฉล่ียแต่ละกลุ่มในการแปลผล โดยใช้สูตรในการคํานวณเพื่อหาช่วงห่างของข้อมูล 

หรือค่าเฉล่ียในแต่ละชั้น ดงัน้ี 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น            =  ค่าสูงสุด – ค่าตํ่าสุด 

                        จาํนวนชั้น  

แทนค่า  ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น       =                   5 – 1 

               5 

                   =        0.80 

เม่ือไดค้่าอนัตรภาคชั้นแลว้ สามารถแบ่งช่วงห่างของขอ้มูลหรือค่าเฉล่ียแต่ละระดบัชั้น ดงัน้ี 

ช่วงค่าเฉลีย่   การแปลความหมาย  

4.21 – 5.00   ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีผา่นพร้อมเพย ์

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

3.41 – 4.20   ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีผา่นพร้อมเพย ์

อยูใ่นระดบัมาก  

2.61 – 3.40   ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีผา่นพร้อมเพย ์

อยูใ่นระดบัปานกลาง  

1.81 – 2.60   ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีผา่นพร้อมเพย ์

อยูใ่นระดบันอ้ย  

1.00 – 1.80   ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคืนภาษีผา่นพร้อมเพย ์

อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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 ตอนที ่3 คาํถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการคืน

เงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ เป็นคาํถาม

ลกัษณะปลายเปิด (Open-ended Questions) 

 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

1. การตรวจสอบความเทีย่งตรงเชิงเนือ้หา 

  นาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน ส่งให้อาจารยท่ี์ปรึกษา และผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ตรวจสอบ

ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ซ่ึงผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ไดแ้ก่ 

  1) ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.กิตติพงษ ์เกียรติวชัรชยั 

  2) นางกญัญา ชาวบวัขาว ตาํแหน่ง นกัวชิาการสรรพากรชาํนาญการพิเศษ 

สังกดั สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมืองสุรินทร์ สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

  3) นางประยรู คล่ืนสนัน่ ตาํแหน่ง นกัตรวจสอบภาษีชาํนาญการพิเศษ  

สังกดั ส่วนแนะนาํและตรวจสอบภาษีอากร สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

  เม่ือผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน ตรวจพิจารณาแบบสอบถามแลว้ ผูว้ิจยัไดป้รับปรุงแกไ้ข

ตามความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

2. การตรวจสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

  นําแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try – out) กับกลุ่มตัวอย่างท่ีไม่ใช่ตัวอย่างจริง 

จาํนวน 30 คน สถานท่ีคือสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย์ ถนนจิระ ตําบลในเมือง อําเภอ          

เมืองบุรีรัมย ์จงัหวดับุรีรัมย ์เพื่อทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ของคอนบราค (Cronbach) จาก

โปรแกรมสําเร็จรูปการวิจยัทางสังคมศาสตร์ ไดค้่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียงตรงเท่ากบั 0.892 แสดง

ว่าแบบสอบถามดงักล่าวมีคุณภาพเหมาะสม สามารถนํามาใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลเชิงปริมาณไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 4.1 การเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมแบบสอบถามกลุ่ม

ตัวอย่างจากประชาชนผูข้อคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ท่ีมีท่ีอยู่หน้าแบบในเขตท้องท่ี

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ตามขั้นตอนดงัน้ี 

  ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้ดําเนินการเก็บรวมรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง  

โดยมีขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
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  1. หลงัจากไดแ้บบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบคุณภาพและนาํไปทดลองใชแ้ลว้ 

ผูศึ้กษาจะดาํเนินการประสานทางโทรศพัท์ขอความร่วมมือไปยงัตวัแทน (บุคลากรหรือเจา้หน้าท่ี

ของส่วนกรรมวิธีและคืนภาษี งานคืนภาษี) เพื่อช่วยแจกและรวบรวมแบบสอบถามภายในเวลาท่ี

กาํหนด 

  2. รวบรวมแบบสอบถามท่ีตอบเสร็จแล้ว มาคดัเลือกแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ 

เพื่อตรวจใหค้ะแนนแบบสอบถามแลว้นาํมาวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 

 4.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดม้าจากการคน้ควา้ ขอ้มูลจากบทความ               

เอกสารขององคก์ร เอกสารวิชาการ วารสาร นิตยสาร รวมทั้งเวบ็ไซต ์เพื่อใชส้ร้างเคร่ืองมือสําหรับ

การศึกษาในคร้ังน้ี 

 

5. การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 5.1 การวเิคราะห์ข้อมูล 

  ผูศึ้กษาดาํเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลตามแนวทางการวจิยัเชิงปริมาณ ดงัน้ี 

  ตอนที ่1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง วิเคราะห์ขอ้มูล โดยการ

แจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ นาํเสนอเป็นตารางประกอบการบรรยายผล  

  ตอนที ่2 ข้อมูลเก่ียวกับระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 

ระดบั วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) นาํเสนอในรูป

ตารางประกอบคาํบรรยาย 

  ตอนที ่3 คาํถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะแนวทางในพฒันาคุณภาพการให้บริการคืน

เงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ วิเคราะห์ขอ้มูล

โดยการบรรยายผล 

 5.2 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

  ผูศึ้กษาวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการ

วเิคราะห์ขอ้มลูทางสังคมศาสตร์ สถิติท่ีใชคื้อ 

  5.2.1 สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้สําหรับการอธิบายลกัษณะทัว่ไป

ของกลุ่มตวัอยา่งระดบัคุณภาพคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่พร้อมเพย ์

ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ สถิติท่ีใช้คือ ค่าความถ่ี (frequency), ค่าร้อยละ (Percentage), 

ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
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  5.2.2 สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้สําหรับการทดสอบสมมติฐานสถิติท่ีใช ้

คือ การทดสอบค่าที t–test (Independent Sample t-test) สําหรับปัจจยัด้านเพศ เป็นตวัแปรอิสระ 

ซ่ึงจําแนก 2 กลุ่ม และการทดสอบค่าเอฟ F–test (One way - ANOVA) สําหรับปัจจยัด้านอาย ุ

สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน เป็นตวัแปรอิสระจาํแนกตั้งแต่  

3 กลุ่มข้ึนไป เม่ือพบความแตกต่างจะทําการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี S - method  

ของเชฟเฟ (Scheffe’) 

 

 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง “คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์”  ผูศึ้กษาแบ่งผลการวิเคราะห์

ออกเป็น 4 ตอน และเพื่อให้เกิดความเข้าใจในการส่ือสารความหมายท่ีตรงกัน ผูศึ้กษาได้กําหนด

สัญลกัษณ์และ อกัษรยอ่ในการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชต้ารางประกอบการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 

 X    แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

 S.D   แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 n   แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 

 t   แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบค่าที (t-test) 

 P   แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 SS   แทน ค่าผลรวมกาํลงัสองของคะแนน (Sum of squares) 

 MS   แทน ค่าเฉล่ียของผลรวมกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 

 df   แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 

 P-value  แทน ค่านยัสาํคญัทางสถิติท่ีคาํนวณได ้

 *   แทน มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ในการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาขอเสนอ ดงัน้ี 

 ตอนที ่1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยใช้การแจกแจง

ความถ่ี (Frequency) และคาํนวณหาค่าร้อยละ (Percentage) 

 ตอนที ่2 ผลของการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ดว้ยการคาํนวณหาค่าเฉล่ีย ( X  ) 

และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
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 ตอนที ่3 ผลการศึกษา เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการคืน

เงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยใชส้ถิติแบบ    

One – Way ANOVA เม่ือพบความแตกต่างของค่าเฉล่ียอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี ระดบั .05 ทาํการ

ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ S - method ของเชฟเฟ (Scheffe’) 

 ตอนที ่4 ผลการศึกษาแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ี 4.1 แสดงค่าจาํนวน และค่าร้อยละ ของขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ 

 แบบสอบถาม 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
n  = 394 

จํานวนคน ร้อยละ 

เพศ 

1. ชาย 

2. หญิง 

 

212 

182 

 

53.80 

42.20 

รวม 394 100 

อาย ุ

1. ตํ่ากวา่ 20 ปี 

2.  20 - 30 ปี 

3.  31 - 40 ปี 

4.  41 – 50 ปี  

5. 51 – 60 ปี 

6. 61 ปีข้ึนไป 

 

  4 

132 

152 

67 

35 

  4 

 

  1.00 

33.50 

38.60 

17.00 

  8.90 

 1.00 

รวม 394 100 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
n  = 394 

จํานวนคน ร้อยละ 

สถานภาพ 

1.  โสด 

2.  สมรส 

3.  หมา้ย 

4.  หยา่ร้าง 

 

177 

202 

   8 

  7 

 

44.90 

51.30 

2.00 

1.80 

รวม 394 100 

ระดบัการศึกษา 

1. ตํ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย 

2. มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   

3. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 

4.  ปริญญาตรี 

5.  ปริญญาโท 

6.  สูงกวา่ปริญญาโท 

 

  4 

 53 

 52 

253 

26 

6 

 

  1.00 

13.50 

13.20 

64.20 

6.60 

1.50 

รวม 394 100 

อาชีพ 

        1.พนกังานบริษทั 

        2. คา้ขาย/อาชีส่วนตวั 

        3. รับจา้งทัว่ไป 

        4. รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

        5. อ่ืน ๆ ...................................... 

 

155 

56 

63 

114 

   6 

 

39.30 

14.20 

16.00 

28.90 

  1.50 

                               รวม 394 100 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
n  = 394 

จํานวนคน ร้อยละ 

รายได้ต่อเดือน 

1.  ตํ่ากวา่ 20,000 บาท 

2.  20,000-25,000 บาท 

3.  25,001-30,000 บาท 

4.  30,001-35,000 บาท 

5.  35,001-40,000 บาท 

6.  40,001 บาท ข้ึนไป 

 

29 

96 

161 

76 

24 

8 

 

7.40 

24.40 

40.90 

19.30 

6.10 

2.00 

รวม 394 100 

 

 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่ม

ตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จาํนวน 394 คน จาํแนกตามตวัแปร ไดด้งัน้ี 

 เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจาํนวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 

53.80 และเป็นเพศหญิง มีจาํนวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 46.20 

 อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีอายุ 31-40 ปี มีจาํนวน 152 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 38.58 รองลงมาคือ มีอายุไม่เกิน 30 ปี มีจาํนวน 132  คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 รองลงมา คือ 

มีอายุ 41-50 ปี มีจาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 17 และรองลงมา คือ มีอายุ 51 - 60 ปี จาํนวน 35 คน 

คิดเป็นร้อยละ 8.88 และรองลงมาคือ มีอายุ 61 ปีข้ึนไป จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.02 และ 

อายตุ ํ่ากวา่ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 1.02 ตามลาํดบั 

 สถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีสถานภาพสมรส มีจาํนวน 202 คน 

คิดเป็นร้อย 51.27  รองลงมา คือ สถานภาพโสด มีจาํนวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.92 รองลงมา 

คือ สถานภาพหม้าย จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.03 และรองลงมา คือ สถานภาพหย่าร้าง  

มีจาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.78 ตามลาํดบั 

 ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีระดับการศึกษาปริญญาตรี 

มีจาํนวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 64.21 รองลงมา คือ ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  

มีจาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.45  รองลงมา คือ ระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 

มีจาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.20 รองลงมา คือ ระดบัการศึกษาปริญญาโท มีจาํนวน 26 คน  
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คิดเป็นร้อยละ 6.60 และรองลงมา คือระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท มีจาํนวน 6 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 1.52  และระดบัการศึกษาตํ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย มีจาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.02 

ตามลาํดบั 

 อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีอาชีพพนักงานบริษทั มีจาํนวน 155 คน 

คิดเป็นร้อยละ 39.34 รองลงมา คือ อาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีจาํนวน 114 คน คิดเป็น

ร้อยละ 28.93 รองลงมา คืออาชีพรับจา้งทัว่ไป มีจาํนวน 63 คิดเป็นร้อยละ 16 รองลงมาคือ อาชีพ            

คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั มีจาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.21 และอาชีพอ่ืน ๆ มีจาํนวน 6 คน คิดเป็น

ร้อยละ 1.52  ตามลาํดบั 

 รายได้ต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีรายไดต่้อเดือน25,001 – 30,000  

บาท มีจาํนวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.86 รองลงมา คือ มีรายไดต่้อเดือน 20,000 – 25,500 บาท 

จาํนวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.37 รองลงมา คือ มีรายไดต่้อเดือน 30,001 – 35,000 บาท  มีจาํนวน 

76  คน คิดเป็นร้อยละ 19.29  รองลงมา คือ มีรายไดต่้อเดือน 35,001 – 40,000 บาท มีจาํนวน 24 คน 

คิดเป็นร้อยละ 6.10  รองลงมา คือ มีรายได้ต่อเดือนตํ่ากว่า 20,000 บาท มีจาํนวน 29 คน คิดเป็น 

ร้อยละ7.36 และมีรายไดต่้อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป มีจาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.02 ตามลาํดบั 
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัระดับคุณภาพการให้บริการคนืเงินภาษเีงินได้ 

 บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ 

 

 ขอ้มูลระดบัคุณภาพการคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน       

พร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ วิเคราะห์โดยหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานดงัตาราง 4.2 

 

ตารางท่ี 4.2 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงิน 

 ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

 โดยภาพรวม และรายดา้น  

 

คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้ 

บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์  

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 394 

 S.D. แปลค่า 

1 ดา้นความเรียบง่าย 4.45 .41 มากท่ีสุด 

2 ดา้นความทนัสมยั 4.49 .39 มากท่ีสุด 

3 ดา้นความสะดวก 4.56 .40 มากท่ีสุด 

4 ดา้นความรวดเร็ว 4.55 .43 มากท่ีสุด 

5 ดา้นความถูกตอ้ง 4.51 .48 มากท่ีสุด 

6 ดา้นความประหยดั 4.57 .44 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.53 .43     มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.2  ผลการวเิคราะห์พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพการ

ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย = 4.53  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .43  เม่ือพิจารณาเป็น

รายด้านพบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกด้าน โดยเรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ียในแต่ละด้านจากมากไป       

หาน้อย ได้แก่  ด้านความประหยดั ค่าเฉล่ีย = 4.57 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .44 ด้านความ

สะดวก ค่าเฉล่ีย = 4.56 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .40  ดา้นความรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย  = 4.55 และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .43  ดา้นความถูกตอ้ง ค่าเฉล่ีย = 4.51  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .48  
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ด้านความทันสมัย ค่าเฉล่ีย = 4.49  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .51 และระดับคุณภาพการ

ให้บริการด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือด้านความเรียบง่าย ค่าเฉล่ีย = 4.45 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = .41 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.3 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงิน 

 ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

 รายดา้นและรายขอ้  

 

คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้ 

บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ 

ด้านความเรียบง่าย 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 394 

 S.D. แปลค่า 

1 แบบฟอร์มเพื่อขอคืนภาษีมีความ

ชดัเจนสามารถกรอกขอ้มูลไดง่้าย 

4.60 .58 มากท่ีสุด 

2 ใชเ้ลขประจาํตวัประชาชนอยา่งเดียว

เท่านั้น 

 

4.54 

 

.56 

 

มากท่ีสุด 

3 มีการคืนเงินภาษีเขา้บญัชีธนาคารโดย

ไม่ตอ้งรับเป็นเช็ค 

 

4.41 

 

.56 

 

มากท่ีสุด 

4 เวบ็ไซต ์www.rd.go.th เขา้ใชง้านง่าย 

ไม่ซบัซอ้น 

 

4.36 

 

.55 

 

มากท่ีสุด 

5 สอบถามขอ้มูลการคืนเงินภาษีทาง

อินเทอร์เน็ตไดง่้าย 

 

4.38 

 

.54 

 

มากท่ีสุด 

     

รวม 4.46 .56 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.3  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ด้านความเรียบง่ายโดยภาพรวม 

มีระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย  = 4.46 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

= .56  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่ามีระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหา

น้อย ได้แก่ ข้อ 1) แบบฟอร์มเพื่อขอคืนภาษีมีความชัดเจนสามารถกรอกข้อมูลได้ง่าย ค่าเฉล่ีย  

= 4.60  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .58  รองลงมาคือ ขอ้ 2) ใช้เลขประชาชนอย่างเดียวเท่านั้น 

http://www.rd.go.th/
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ค่าเฉล่ีย  = 4.54  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .56   รองลงมาคือ ขอ้ 3) มีการคืนเงินภาษีเขา้บญัชี

ธนาคารโดยไม่ตอ้งรับเป็นเช็ค ค่าเฉล่ีย = 4.41  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .56 รองลงมาคือ 

ขอ้ 5) มีสอบถามขอ้มูลการคืนเงินภาษีทางอินเทอร์เน็ตไดง่้าย ค่าเฉล่ีย = 4.38  และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = .54 และระดับคุณ ภาพ การให้บ ริการท่ีค่ าเฉ ล่ียน้อยท่ี สุดคือ  ข้อ 4) เว็บไซต ์

www.rd.go.th เข้าใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉล่ีย = 4.36  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .55 

ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.4 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงิน  

 ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 รายดา้น และรายขอ้  

 

คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้ 

บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์  

ด้านความทนัสมัย 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 394 

 S.D. แปลค่า 

1 มีการแจง้เตือนผา่น SMS เม่ือมีการโอน

เงินเขา้บญัชี 

4.60 .52 มากท่ีสุด 

2 มีการนาํระบบการจ่ายเงินผา่น

อิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) มาใชใ้น

การคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

4.59 .54 มากท่ีสุด 

3 มีระบบรักษาความปลอดภยัขอ้มูลของ

ผูใ้ชบ้ริการ โดยการให้ระบุเลขควบคุม

หลงับตัรประจาํตวัประชาชน (Laser ID)  

4.48 .58 มากท่ีสุด 

4 มีบริการยืน่แบบผา่น RD Smart Tax 

Application) 

4.41 .60 มากท่ีสุด 

5 มีบริการปัญญาประดิษฐ ์“นอ้งอารี” 

ตอบปัญหาภาษีอากรเบ้ืองตน้ 

4.42 .63 มากท่ีสุด 

รวม 4.50 .58 มากทีสุ่ด 
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 จากตารางท่ี 4.4  ผลการวิเคราะห์ พบว่า คุณภาพการให้คืนเงินภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ด้านความทนัสมยั โดยภาพรวมมี

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย  = 4.50 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .58  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่ามีระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย 

ไดแ้ก่ ขอ้ 1) มีการแจง้เตือนผา่น SMS เม่ือมีการโอนเงินเขา้บญัชี ค่าเฉล่ีย = 4.60 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = .52  รองลงมา ขอ้ 2) มีการนาํระบบการจ่ายเงินผ่านอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) มาใช้

ในการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ค่าเฉล่ีย = 4.59  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .54  

รองลงมาคือ ขอ้ 3) มีระบบรักษาความปลอดภยัขอ้มูลของผูใ้ช้บริการ โดยการให้ระบุเลขควบคุม

หลังบัตรประจาํตวัประชาชน (Laser ID)  มีค่าเฉล่ีย = 4.48 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .58 

รองลงมาคือ ขอ้ 5) มีบริการปัญญาประดิษฐ์ “น้องอารี” ตอบปัญหาภาษีอากรเบ้ืองตน้ มีค่าเฉล่ีย 

= 4.42  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .63 และระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ 

ขอ้ 5) มีบริการปัญญาประดิษฐ์ “น้องอารี” ตอบปัญหาภาษีอากรเบ้ืองตน้ มีค่าเฉล่ีย = 4.41 และ 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .60  ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.5 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงิน 

 ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

 รายดา้น และรายขอ้ 

 

คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้ 

บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์  

ด้านความสะดวก 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 394 

 S.D. แปลค่า 

1 ลดภาระในการเดินทางไปธนาคาร 

เพื่อรับเงินคืนภาษี 

4.60 .55 มากท่ีสุด 

2 ลดระยะเวลาในการรอคอยเช็คคืนภาษี

ทางไปรษณีย ์

4.58 .53 มากท่ีสุด 

3 ลดปัญหาเร่ืองเช็คส่งไม่ถึงผูรั้บหรือ

สูญหายระหวา่งทาง 

4.58 .53 มากท่ีสุด 

4 ลดภาระในการส่งเอกสาร  

(แสกนส่งพร้อมการยื่นแบบ) 

4.50 .54 มากท่ีสุด 

รวม 4.56 .54 มากทีสุ่ด 
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 จากตารางท่ี 4.5  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ดา้นความสะดวกโดยภาพรวมมีระดบั

คุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย = 4.56  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .54 เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่ามีระดบัมากท่ีทุกขอ้ โดยเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ได้แก่  

ขอ้ 1) ลดภาระในการเดินทางไปธนาคาร เพื่อรับเงินคืนภาษี มีค่าเฉล่ีย  = 4.60 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = .55 รองลงมาคือ ขอ้ 2) คือ ลดระยะเวลาในการรอคอยเช็คคืนภาษีทางไปรษณีย ์และ 

ขอ้ 3) ลดปัญหาเร่ืองเช็คส่งไม่ถึงผูรั้บหรือสูญหายระหวา่งทาง มีค่าเฉล่ีย = 4.58  และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = .53  และระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ขอ้ 4) ลดภาระในการส่ง

เอกสาร (แสกนส่งพร้อมการยื่นแบบ) มีค่าเฉล่ีย = 4.50  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .54  

ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.6 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 คืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

 รายดา้น และรายขอ้ 

 

คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินภาษีเงินได้ 

บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ด้านความรวดเร็ว 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 394 

 S.D. แปลค่า 

1 ไดรั้บเงินคืนภาษีตามระยะเวลาท่ี

กรมสรรพากรกาํหนด 

4.55 .57 มากท่ีสุด 

 

2 

 

3 

 

เบิกถอนเงินไดท้นัทีในวนัท่ีมี SMS 

แจง้การโอนเงินคืนภาษี 

มีการแจง้ใหน้าํส่งเอกสารเพิ่มเติมเพื่อ

พิจารณาคืนภาษีภายใน 30 วนันบัแต่

วนัท่ียืน่แบบฯ) 

4.57 

 

4.54 

.53 

 

.55 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

รวม 4.55 .55 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.6  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการให้บริการคุณภาพการให้บริการ

คืนเงินภาษีเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

ดา้นความรวดเร็ว โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย = 4.55 
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และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .55  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีระดับมากท่ีสุดทุกข้อ  

โดยเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้ 2) เบิกถอนเงินไดท้นัทีในวนัท่ีมี SMS แจง้การ

โอนเงินคืนภาษี มีค่าเฉล่ีย   = 4.57 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .53 รองลงมาคือ ขอ้ 1)ไดรั้บเงิน

คืนภาษีตามระยะเวลาท่ีกรมสรรพากรกาํหนด มีค่าเฉล่ีย  = 4.55  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .57  

และระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ขอ้ 3) มีการแจง้ให้นาํส่งเอกสารเพิ่มเติม

เพื่อพิจารณาคืนภาษีภายใน 30 วนันับแต่วนัท่ียื่นแบบฯ มีค่าเฉล่ีย = 4.54 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = .55 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.7 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงิน 

 ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

 รายดา้น และรายขอ้ 

 

คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินภาษีเงินได้ 

บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ด้านความถูกต้อง 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 394 

 S.D. แปลค่า 

1 มีการกรอกขอ้มูลรายไดค้รบทุก

ประเภท 

4.54 .55 มากท่ีสุด 

2 มีการกรอกขอ้มูลรายการหกัค่า

ลดหยอ่นตามความเป็นจริง 

4.43 .57 มากท่ีสุด 

3 มีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ 4.49 .59 มากท่ีสุด 

รวม 4.52 .57 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.7  ผลการวิเคราะห์ พบว่า คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ด้านความถูกตอ้ง โดยภาพรวมมีระดบั

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด  ค่าเฉล่ีย = 4.52  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .57  เม่ือ

พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่ามีระดับมากท่ีสุดทุกข้อ โดยเรียงลาํดับจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ได้แก่       

ข้อ 1) การกรอกข้อมูลรายได้ครบทุกประเภท มีค่าเฉล่ีย = 4.54 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .55  

รองลงมาคือ ขอ้ 3) มีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้มีค่าเฉล่ีย  = 4.49  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .59 

และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ขอ้ 2) มีการกรอกขอ้มูลรายการหกัค่าลดหยอ่น

ตามความเป็นจริง มีค่าเฉล่ีย = 4.43  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .57 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.8 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงิน 

 ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

 รายดา้น และรายขอ้ 

 

 คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินภาษีเงินได้ 

บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ด้านความประหยดั 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 400 

 S.D. แปลค่า 

1 ประหยดัเวลาไม่ตอ้งติดต่อประสานงาน 

กบัส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

4.54 .55 มากท่ีสุด 

2 

3 

 

ประหยดัเงินค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 

ประหยดังบประมาณ  

(ไม่ตอ้งใชก้ระดาษในการพิมพเ์ช็ค) 

4.53 

4.67 

.54 

.49 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

รวม 4.57 .53 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.8  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพ 

การให้บ ริการอยู่ในระดับมากท่ี สุด มี ค่าเฉ ล่ีย = 4.57 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .53  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย

ได้แก่  ข้อ 3) ประหยดังบประมาณ (ไม่ต้องใช้กระดาษในการพิมพ์เช็ค) มีค่าเฉล่ีย = 4.67 และ 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .49 รองลงมาคือ ข้อ 1) ประหยดัเวลาไม่ต้องติดต่อประสานงานกับ 

ส่วนงานท่ีเก่ียวข้อง มีค่าเฉล่ีย = 4.54  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .55 และระดับคุณภาพ 

การให้บริการท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ขอ้ 2) ประหยดัเงินค่าใชจ่้ายในการเดินทาง มีค่าเฉล่ีย = 4.53  

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .54 ตามลาํดบั 
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ตอนที ่3 เปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการคนืเงินภาษเีงินได้บุคคลธรรมดา 

 ผ่านพร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์  

 

 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยรวมและรายดา้น จาํแนกตามเพศ 

เปรียบเทียบความต่างระหวา่งช่วง อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ดงัตาราง 

ท่ี 4.9 - 4.14 

 

ตารางท่ี 4.9 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ระหวา่งเพศชายและเพศหญิง 

 

ด้าน คุณภาพการให้บริการคืน

เงินภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ 

ชาย หญงิ   

n = 212 n = 182   

 S.D.  S.D. t p 

1 ดา้นความเรียบง่าย 4.49 .39 4.41 .44 1.95 .05* 

2 ดา้นความทนัสมยั 4.53 .36 4.45 .42 2.19 .02* 

3 ดา้นความสะดวก 4.57 .38 4.55 .42 .62 .53 

4 ดา้นความรวดเร็ว 4.57 .41 4.53 .46 .84 .39 

5 ดา้นความถูกตอ้ง 4.51 .46 4.52 .51 .33 .74 

6 ดา้นความประหยดั 4.60 .42 4.54 .47 1.23 .21 

รวม  4.54 .37 4.50 .45 1.19 .32 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4.9  ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงิน

ได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ระหว่างเพศชายและ 

เพศหญิง พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ในภาพรวมไม่ต่างกนั 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความเรียบง่าย และดา้นความทนัสมยั ต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั .05  



72 

ตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น จาํแนกตามอาย ุ 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความเรียบง่าย      

              ระหวา่งกลุ่ม    5 1.39 .28 1.60 .16 

              ภายในกลุ่ม 388 67.37 .17   

              รวม 393 68.76    

 ด้านความทนัสมัย      

              ระหวา่งกลุ่ม   5 .40 .08 .51 .77 

              ภายในกลุ่ม 388 61.06 .16   

              รวม 393 61.46    

 ด้านความสะดวก      

              ระหวา่งกลุ่ม   5 1.68 .34 2.07 .07 

              ภายในกลุ่ม 388 62.93 .16   

              รวม 393 64.60    

 ด้านความรวดเร็ว      

              ระหวา่งกลุ่ม   5 1.082 .22 1.13 .35 

              ภายในกลุ่ม 388 74.52 .19   

              รวม 393 75.60    

 ด้านความถูกต้อง      

              ระหวา่งกลุ่ม   5  .96 .19 .81 .55 

              ภายในกลุ่ม 388 91.63 .24   

              รวม 393 92.59    

ด้านความประหยดั      

              ระหวา่งกลุ่ม   5   .90 .18 .89 .48 

              ภายในกลุ่ม 388 77.43 .20   

              รวม 393 78.34    
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ภาพรวม      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 .33 .07 .90 .51 

              ภายในกลุ่ม 388 28.41 .07   

              รวม 393 28.74    

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4.10  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น 

จาํแนกตามอายุ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการคืน

เงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ไม่ต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น  

 จาํแนกตามสถานภาพ  

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความเรียบง่าย      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 .25 .08 .48 .70 

              ภายในกลุ่ม 390 68.51 .18   

              รวม 393 68.76    

 ด้านความทนัสมัย      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 .57 .19 1.22 .30 

              ภายในกลุ่ม 390 60.89 .157   

              รวม 393 61.46    
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความสะดวก      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 1.03 .34 2.10 .10 

              ภายในกลุ่ม 390 63.57 .16   

              รวม 393 64.60    

 ด้านความรวดเร็ว      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 1.27 .42 2.23 .03* 

              ภายในกลุ่ม 390 74.33 .19   

              รวม 393 75.60    

 ด้านความถูกต้อง      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 1.78 .59 2.55 .03* 

              ภายในกลุ่ม 390 90.81 .23   

              รวม 393 92.57    

ด้านความประหยดั      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 .12 .40 .19 .90 

              ภายในกลุ่ม 390 78.22 .20   

              รวม 393 78.34    

ภาพรวม      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 .40 .13 1.84 .14 

              ภายในกลุ่ม 390 28.34 .19   

              รวม 393 28.74    

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4.11  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุ รินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายด้าน  

จาํแนกตามสถานภาพการสมรส พบว่า ผูรั้บบริการท่ีสถานภาพสมรสต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 
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ไม่ต่างกัน เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความรวดเร็ว และด้านความถูกต้องมีความคิดเห็น

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 และเม่ือทาํการทดสอบรายคู่ พบวา่ไม่ต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น 

 จาํแนกตาม ระดบัการศึกษา 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความเรียบง่าย      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 2.12 .44 2.58 .03* 

              ภายในกลุ่ม 388 66.55 .174   

              รวม 393 68.76    

 ด้านความทนัสมัย      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 1.41 .28 1.82 .11 

              ภายในกลุ่ม 388 60.05 .157   

              รวม 393 61.46    

 ด้านความสะดวก      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 1.87 .37 2.31 .04* 

              ภายในกลุ่ม 388 62.73 .16   

              รวม 383 64.60    

 ด้านความรวดเร็ว      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 .13 .03 .13 .99 

              ภายในกลุ่ม 388 75.48 .26   

              รวม 393 75.60    

 ด้านความถูกต้อง      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 4.38 .87 3.85 .02* 

              ภายในกลุ่ม 388 88.21 .23   

              รวม 393 92.59    
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ) 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความประหยดั      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 1.05 .21 1.06 .38 

              ภายในกลุ่ม 388 77.28 .26   

              รวม 393 78.34    

ภาพรวม      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 .93 .19 2.59 .03* 

              ภายในกลุ่ม 388 27.81 .19   

              รวม 393 28.74    

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4.12  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น 

จาํแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบั

คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี

สุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นความ  

เรียบง่าย ดา้นความสะดวก และดา้นความถูกตอ้ง มีความคิดเห็นต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั .05 และเม่ือทาํการทดสอบรายคู่ พบวา่ไม่ต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น 

 จาํแนกตาม อาชีพ 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความเรียบง่าย      

              ระหวา่งกลุ่ม 4 .49 .12 .70 .59 

              ภายในกลุ่ม 389 68.27 .17   

              รวม 393 68.76    

 ด้านความทนัสมัย      

              ระหวา่งกลุ่ม 4 1.14 .37 2.31 .06 

              ภายในกลุ่ม 389 60.35 .157   

              รวม 393 61.46    

 ด้านความสะดวก      

              ระหวา่งกลุ่ม 4 1.12 .28 1.72 .15 

              ภายในกลุ่ม 389 63.48 .162   

              รวม 393 64.60    

 ด้านความรวดเร็ว      

              ระหวา่งกลุ่ม 4 2.18 .55 2.89 .02* 

              ภายในกลุ่ม 389 73.42 .19   

              รวม 393 75.60    

 ด้านความถูกต้อง      

              ระหวา่งกลุ่ม 4 2.22 .56 3.13 .05* 

              ภายในกลุ่ม 389 90.36 .23   

              รวม 393 92.59    

ด้านความประหยดั      

              ระหวา่งกลุ่ม 4 .60 .15 .75 .56 

              ภายในกลุ่ม 389 77.74 .20   

              รวม 393 78.34    
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ภาพรวม      

              ระหวา่งกลุ่ม 4 .79 .20 2.737 .03* 

              ภายในกลุ่ม 389 27.95 .07   

              รวม 393 28.74    

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4.13 ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงิน

ไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายด้าน 

จาํแนกตามอาชีพ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการ

คืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมี

นัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความรวดเร็ว และด้านความ

ถูกตอ้ง ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือทาํการทดสอบรายคู่ พบวา่ไม่ต่างกนั  

 

ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น   

 จาํแนกตาม รายไดต่้อเดือน 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความเรียบง่าย      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 1.99 .39 2.31 .04* 

              ภายในกลุ่ม 388 66.78 .17   

              รวม 393 68.77    

 ด้านความทนัสมัย      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 .58 .18 .75 .59 

              ภายในกลุ่ม 387 60.73 .15   

              รวม 392 61.41    
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ตารางท่ี 4.14 (ต่อ) 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

 ด้านความสะดวก      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 .35 .07 .42 .83 

              ภายในกลุ่ม 388 62.24 .16   

              รวม 393 64.59    

 ด้านความรวดเร็ว      

              ระหวา่งกลุ่ม   5 .70 .14 .73 .60 

              ภายในกลุ่ม 388 74.89 .19   

              รวม 393 75.59    

 ด้านความถูกต้อง      

              ระหวา่งกลุ่ม   5 1.08 .21 .92 .47 

              ภายในกลุ่ม 388 91.50 .24   

              รวม 393 92.58    

ด้านความประหยดั      

              ระหวา่งกลุ่ม   5 2.01 .40 2.04 .07 

              ภายในกลุ่ม 388 76.32 .19   

              รวม 393 78.33    

ภาพรวม      

              ระหวา่งกลุ่ม   5 .58 .07 .97 .43 

              ภายในกลุ่ม 388 28.38 .73   

              รวม 393 28.74    

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4.14  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น 

จาํแนกตามรายได้ต่อเดือน พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบั

คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี

สุรินทร์ ไม่ต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นความเรียบง่าย มีความคิดเห็นต่างกนัอยา่งมี
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นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และเม่ือทาํการทดสอบรายคู่ พบว่าผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือน

ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ไม่ต่างกนั 

 

ตอนที ่4 ผลการศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการคนืเงินภาษเีงินได้ 

 บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ 

 

ตารางท่ี 4.15  จาํนวน และค่าร้อยละของผูต้อบ และไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 

 

ผู้ตอบ/ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 
n = 394 

จํานวน ร้อยละ 

- ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 

- ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 

31 

363 

7.87 

92.13 

รวม 394 100 

 

 จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูต้อบและไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 

พบว่า มีกลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถามปลายเปิด จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.87 และ 

ท่ีไม่ตอบแบบสอบถาม จาํนวน 394 คน คิดเป็นร้อยละ 92.13 

 

ตารางท่ี 4.16 แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่น 

 พร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 

แนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการ จํานวน (ความคิดเห็น)           ร้อยละ 

1. ดา้นความทนัสมยั 

2. ดา้นความถูกตอ้ง 

3. ดา้นความรวดเร็ว 

4. ดา้นความสะดวก 

5. ดา้นความเรียบง่าย 

11 

5 

5 

3 

7 

35.48 

16.13 

16.13 

9.68 

22.58 

รวม 31 100 
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 จากตารางท่ี 4.16 ผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพ

การใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

ส่วนใหญ่เสนอแนวทางในการพฒันาด้านความทนัสมยั คิดเป็นร้อยละ 35.48 คือควรระบุสาขา

ธนาคารท่ีโอนเงินคืนภาษีเขา้บญัชี ไม่ตอ้งสอบถามธนาคารกรุงไทยในกรณีผูข้อคืนภาษีอากรมี

บัญชีธนาคารมากกว่า 1 บัญชี รองลงมาคือ ด้านความเรียบง่าย  คิดเป็นร้อยละ 22.58  คือ 

ควรปรับปรุงระบบการยื่นแบบผ่านสมาร์ทโฟนให้กรอกได้ง่ายกว่าปัจจุบนั และรองลงมาคือ  

ดา้นความถูกตอ้งและดา้ความรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 16.13 คือควรมีขอ้มูลค่าลดหยอ่นภาษีประจาํปี 

วางให้บนระบบยื่นแบบออนไลน์ เพื่อให้ผูเ้สียภาษีอากรสามารถตรวจเช็คความถูกตอ้งก่อนยื่นแบบฯ 

และควรมีการประชาสัมพนัธ์ในเชิงรุก เพื่อให้ประชาชนผูเ้สียภาษีอากรมีความเขา้ใจประโยชน์ 

ของการผูกบัญชีพร้อมเพย์ เพื่อรับเงินคืนภาษี และด้านท่ีมีผูต้อบแบบสอบถามน้อยท่ีสุด คือ 

ดา้นความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 9.68 ควรอาํนวยความสะดวกให้ผูเ้สียภาษีอากรโดยการไม่ตอ้งสุ่ม

ตรวจเอกสาร และมีการเช่ือมโยงขอ้มูลกบัหน่วยงานผูจ่้ายเงินได้ เพื่อลดภาระการนาํส่งเอกสาร

ประกอบการพิจารณาคืนเงินภาษีอากร 

 

 

 

 

 



บทที ่5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง “คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา

ผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์” มีวตัถุประสงค ์

 1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่าน      

พร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 3. เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา

ผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 ผูศึ้กษาไดท้าํการสํารวจและนาํผลการสํารวจจากผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 394 ราย         

มาสรุปผลการศึกษาได ้ดงัน้ี 

 1. วตัถุประสงค์การศึกษา 

  1.1 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน

พร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

  1.2 เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา

ผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

  1.3 เพื่ อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการคืนเงินภาษี เงินได้บุคคลธรรมดา 

ผา่นพร้อมเพย ์ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 2. วธีิดําเนินการศึกษา 

  2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

   2.1.1 การกาํหนดประชากร 

    ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ จาํนวนประชาชนผูข้อคืนภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา (ภ.ง.ด.90 และ ภ.ง.ด.91) ท่ีใช้ท่ีอยู่หน้าแบบแสดงรายการในเขตทอ้งท่ีสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จาํนวน 23,319 คน (กรมสรรพากร,รายงานสรุปการรับแบบ ภ.ง.ด.90,91 

ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม – 30 มิถุนายน 2561) 
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   2.1.2 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

    กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 394 คน โดยใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่

(Taro Yamane,1973) จากประชาชนผูข้อคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา (ภ.ง.ด.90 และ ภ.ง.ด.91)  

ท่ีใชท่ี้อยูห่นา้แบบแสดงรายการในเขตทอ้งท่ีสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

  2.2 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

   เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถามระดบัคุณภาพ

การให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

แบ่งคาํถามออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

   ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง มีลกัษณะเป็น

แบบเลือกตอบ โดยถามเก่ียวกบั เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

เป็นคาํถามลกัษณะปลายปิด แบบตรวจสอบรายการ (Check List) 

   ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จาํนวน 23 ขอ้ จาํแนกเป็น 6 

ด้าน ได้แก่ คาํถามเก่ียวกับความเรียบง่าย มี 5 ข้อ คาํถามเก่ียวกับความทันสมยั มี 6 ข้อ คาํถาม

เก่ียวกบัความสะดวก มี 4 ขอ้  คาํถามเก่ียวกบัความรวดเร็ว มี 3 ขอ้ คาํถามเก่ียวกบัความถูกตอ้ง 

มี 3 ข้อ และคําถามเก่ียวกับความประหยดั มี 3 ข้อ โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป็นมาตรา 

ส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ของลิเคิร์ทสเกล  (Likert Scale) มี 5 ระดับ คือมากท่ีสุด มาก  

ปานกลาง น้อย และน้อยท่ีสุด นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วเสนอผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน 3 ท่าน 

ตรวจสอบความถูกตอ้ง และความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของคาํถามในแต่ละขอ้วา่

ตรงตามจุดมุ่งหมายของการวิจยัหรือไม่ โดยหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคาํถามกับ

วตัถุประสงค์หรือนิยามศัพท์ (Index of Concordance –IOC) ซ่ึงได้ค่า IOC เท่ากับ  0.96 มีค่า

มากกว่า 0.5 ทุกข้อ มีค่าอยู่ระหว่าง 0.60 – 1.00 และทดสอบหาค่าเฉล่ียความเช่ือมั่น 30 ฉบับ 

จากกลุ่มตวัอย่างอ่ืนโดยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) ตามวิธีของ Cronbach  

ไดค้่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ีระดบั 0.892 

   ตอนท่ี 3 คําถามเก่ียวกับข้อเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

เป็นคาํถามลกัษณะปลายเปิด 

  2.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

   ในการศึกษาค้นควา้คร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ดาํเนินการเก็บรวมรวมข้อมูลจากกลุ่ม

ตวัอยา่ง โดยมีขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
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   1. หลงัจากไดแ้บบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพและนาํไปทดลองใช้แลว้ 

ผูศึ้กษาจะดาํเนินการแจกแบบสอบถามต่อกลุ่มตวัอย่างดว้ยตนเองโดยวิธีบงัเอิญ ไดรั้บแบบสอบถามท่ี

ครบถว้นสมบูรณ์คืนมาจาํนวน 394 ชุด คิดเป็นร้อยละ100 ของแบบสอบถามท่ีส่งออกไปทั้งหมด  

   2. รวบรวมแบบสอบถามท่ีตอบเสร็จแล้ว มาลงคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรม

สาํเร็จรูป SPSS เพื่อหาค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 

  2.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 

   1. การวเิคราะห์ขอ้มูล เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ

เดือนของผูต้อบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา โดยการแจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละแล้ว

นาํเสนอเป็นตารางประกอบความเรียง 

   2. วิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน

พร้อมเพย ์ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ใน 6 ด้าน ได้แก่ ดา้นความเรียบง่าย ด้านความ

ทนัสมยั ด้านความสะดวก ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง ด้านความประหยดั วิเคราะห์ดว้ย

สถิติเชิงพรรณนา โดยการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)    

การทดสอบค่าที (t-test : Independent) และข้อเสนอแนะจากแบบสอบถามปลายเปิด โดยการ

วเิคราะห์เน้ือความ (Content Analysis) แลว้นาํมาเขียนสรุปเชิงพรรณนา 

   3. วิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน

พร้อมเพย์  ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จ ําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ดังต่อไปน้ี 

เปรียบเทียบความแตกต่างของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ได้แก่ เพศ ใช้การวิเคราะห์ด้วยสถิติ F-test ท่ี

กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ได้แก่ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 

ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ถ้าพบความแตกต่างอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จะทดสอบความแตกต่างดว้ยวธีิ S-method ของ Scheffe  
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1. สรุปผลการศึกษา 

 

 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเร่ือง คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา

ผา่นพร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ สามารถสรุปสาระสําคญัของผลการศึกษาได ้

ดงัน้ี 

 3.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนผู้ขอคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน      

พร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์  จํานวน 394 คน จากการศึกษา 

  เพศ พบว่า ประชาชนผู้ขอคืนเงินภาษี เงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ 

ส่วนใหญ่เป็น เพศชาย มีจาํนวน 212 คน  คิดเป็นร้อยละ 53.80 

  อายุ พบว่า ประชาชนผู้ขอคืนเงินภาษี เงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ 

ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีจาํนวน 152  คน  คิดเป็นร้อยละ 38.60  

  สถานภาพ พบว่า ประชาชนผูข้อคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์

ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีจาํนวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 51.30  

  ระดับการศึกษา พบว่า ประชาชนผู้ขอคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน   

พร้อมเพย ์ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีจาํนวน 253 คน  คิดเป็นร้อยละ 64.20 

  อาชีพ พบว่า ประชาชนผู้ขอคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์

ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทั มีจาํนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 39.30 

  รายไดต่้อเดือน พบว่า ประชาชนผูข้อคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์

ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน ระหวา่ง 25,001-30,000 บาท มีจาํนวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.90 

 3.2 ข้อมูลระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ 

ของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ จํานวน 394 คน จากการศึกษา พบว่า 

  3.2.1 ระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์

ของสํานักงานสรรพากรพื้ น ท่ีสุ รินทร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย = 4.52 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น โดยเรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ียในแต่ละ

ดา้นจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความประหยดั ค่าเฉล่ีย = 4.57 ดา้นความสะดวก ค่าเฉล่ีย = 4.56 

ดา้นความรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย  = 4.55  ดา้นความถูกตอ้ง ค่าเฉล่ีย = 4.51 ดา้นความทนัสมยั ค่าเฉล่ีย = 

4.49 และระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือดา้นความเรียบง่าย ค่าเฉล่ีย = 

4.45 ตามลาํดบั  และสามารถวเิคราะห์แยกเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 
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   1) ระดบัคุณภาพการให้บริการคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ดา้นความเรียบง่าย โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย  

= 4.45 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีระดับมากท่ีสุดทุกข้อ โดยเรียงลําดับจากค่าเฉล่ียมาก 

ไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้ 1) แบบฟอร์มเพื่อขอคืนภาษีมีความชดัเจนสามารถกรอกขอ้มูลไดง่้าย ค่าเฉล่ีย 

= 4.52 รองลงมาคือ ข้อ 2) ใช้เลขประชาชนอย่างเดียวเท่านั้น ค่าเฉล่ีย = 4.54 รองลงมาคือ ข้อ  

3) มีการคืนเงินภาษีเข้าบัญชีธนาคารโดยไม่ต้องรับเป็นเช็คค่าเฉล่ีย = 4.44 รองลงมาคือ ข้อ 

5) สอบถามขอ้มูลการคืนเงินภาษีทางอินเทอร์เน็ตไดง่้าย ค่าเฉล่ีย = 4.38  และมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด 

คือ ขอ้ 4) เวบ็ไซต ์www.rd.go.th เขา้ใชง้านง่ายไม่ซบัซอ้น มีค่าเฉล่ีย = 4.36 ตามลาํดบั 

   2) ระดับคุณภาพการให้คืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ 

ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ด้านความทนัสมยัโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 

 = 4.49  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่มีระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหา

นอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้1) มีการแจง้เตือนผา่น SMS เม่ือมีการโอนเงินเขา้บญัชี ค่าเฉล่ีย = 4.60 รองลงมาคือ 

ขอ้ 2) มีการนาํระบบการจ่ายเงินผ่านอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) มาใช้ในการคืนเงินภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ค่ าเฉ ล่ีย  =  4.59 รองลงมาคือ  ข้อ  3) มีระบ บ รักษ าความป ลอดภัยข้อมู ล 

ของผูใ้ช้บริการโดยการให้ระบุเลขควบคุมหลังบัตรประจาํตัวประชาชน (Laser ID)  มีค่าเฉล่ีย 

= 4.48 รองลงมาคือ ข้อ 5) มีบริการปัญญาประดิษฐ์ “น้องอารี” ตอบปัญหาภาษีอากรเบ้ืองต้น 

มีค่าเฉล่ีย = 4.42  และมีค่าเฉล่ียน้อยสุดคือ ขอ้ 5) มีบริการปัญญาประดิษฐ์ “น้องอารี” ตอบปัญหา

ภาษีอากรเบ้ืองตน้ มีค่าเฉล่ีย = 4.41 ตามลาํดบั  

   3) ระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์

ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ด้านความสะดวก โดยภาพรวมมีอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย = 4.56 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่ามีระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ีย 

มากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้ 1) ลดภาระในการเดินทางไปธนาคาร เพื่อรับเงินคืนภาษี มีค่าเฉล่ีย  = 4.60  

รองลงมาคือ ขอ้ 2) ลดระยะเวลาในการรอคอยเช็คคืนภาษีทางไปรษณีย ์และขอ้ 3) ลดปัญหาเร่ือง

เช็คส่งไม่ถึงผู ้รับหรือสูญหายระหว่างทาง มีค่าเฉล่ีย = 4.58  และมีค่าเฉล่ียน้อยสุดคือ  ข้อ  

4) ลดภาระในการส่งเอกสาร (แสกนส่งพร้อมการยืน่แบบ) มีค่าเฉล่ีย = 4.50 ตามลาํดบั 

   4) ระดบัคุณภาพการให้บริการคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินภาษีเงิน

ได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพื้ นท่ีสุ รินทร์ ด้านความรวดเร็ว 

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย = 4.55  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .43 เม่ือพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่ามีระดับมากท่ีสุดทุกข้อ โดยเรียงลําดับจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ได้แก่ 

ขอ้ 2) เบิกถอนเงินไดท้นัทีในวนั ท่ีมี SMS แจง้การโอนเงินคืนภาษี มีค่าเฉล่ีย = 4.55 รองลงมาคือ 
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ข้อ 1) ได้รับเงินคืนภาษีตามระยะเวลาท่ีกรมสรรพากรกาํหนด มีค่าเฉล่ีย =4.55 และมีค่าเฉล่ีย 

นอ้ยสุดคือ ขอ้ 3) มีการแจง้ให้นาํส่งเอกสารเพิ่มเติมเพื่อพิจารณาคืนภาษีภายใน 30 วนันบัแต่วนัท่ี

ยืน่แบบฯ มีค่าเฉล่ีย  = 4.54 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .55 ตามลาํดบั 

   5) ระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษี เงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน 

พร้อมเพย ์ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ด้านความถูกต้อง โดยภาพรวมมีอยู่ในระดับ 

มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย  = 4.51 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .48  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่มีระดบั

มากท่ีสุดทุกขอ้ โดยเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ขอ้ 1) การกรอกขอ้มูลรายไดค้รบ

ทุกประเภท มีค่าเฉล่ีย = 4.54 รองลงมาคือ ขอ้ 3) มีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้มีค่าเฉล่ีย  = 4.49 

และมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ข้อ 2) มีการกรอกข้อมูลรายการหักค่าลดหย่อนตามความเป็นจริง  

มีค่าเฉล่ีย  = 4.43 ตามลาํดบั 

   6) ระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษี เงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน 

พร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ด้านความประหยดัโดยภาพรวมอยู่ในระดับ 

มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย = 4.57 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = .44 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีระดบั

มากท่ีสุดทุกข้อ โดยเรียงลาํดับจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ได้แก่  ข้อ 3) ประหยดังบประมาณ  

(ไม่ตอ้งใช้กระดาษในการพิมพ์เช็ค) มีค่าเฉล่ีย = 4.67 รองลงมาคือ ขอ้ 1) ประหยดัเวลาไม่ตอ้ง

ติดต่อประสานงาน กับส่วนงานท่ี เก่ียวข้อง มีค่าเฉ ล่ีย = 4.54 และมีค่าเฉ ล่ียน้อยท่ี สุดคือ 

ขอ้ 2) ประหยดัเงินค่าใชจ่้ายในการเดินทาง มีค่าเฉล่ีย = 4.53 ตามลาํดบั 

 3.3 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัระดับคุณภาพการให้บริการ

คืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ 

  1. เพศ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนผูข้อคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน 

พร้อมเพย ์ท่ีมีเพศต่างกนั โดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษี   

เงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ไม่ต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นความทนัสมยั 

มีความเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

  2. อายุ ผลการศึกษา พบว่าประชาชนผูข้อคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ท่ีมีอายุ

ต่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่น

พร้อมเพย ์ไม่ต่างกนั 

  3. สถานภาพ ผลการศึกษา พบวา่ ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ท่ีมีสถานภาพ

การสมรสต่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ไม่ต่างกัน และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านความรวดเร็ว และ 

ดา้นความถูกตอ้ง มีความเห็นต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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  4. ระดบัการศึกษา ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

  5. อาชีพ ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีอาชีพ

ต่างกนัโดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา

ผา่นพร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

.05  และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านความรวดเร็ว และด้านความถูกต้อง มีความเห็น

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

  6. รายไดต่้อเดือน ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัโดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงิน

ไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ไม่ต่างกนั และเม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเรียบง่าย มีความเห็นต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

4. อภิปรายผลการศึกษา 

 

 4.1 ผลการศึกษา ระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน

พร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพืน้ที่สุรินทร์ ในภาพรวมทั้ง 6 ด้าน ไดแ้ก่ ดา้นความเรียบง่าย 

ดา้นความทนัสมยั ดา้นความสะดวก ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง และดา้นความประหยดั 

พบวา่ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ผูใ้ช้บริการคืนเงินภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ผ่านพร้อมเพย์ มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการด้านความ

ประหยดัสูงท่ีสุดซ่ึงประกอบดว้ย ประหยดัเวลาไม่ตอ้งติดต่อประสานงานกบัส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ประหยดัค่าใช้จ่ายในการเดินทาง และประหยดังบประมาณ (ไม่ตอ้งใช้กระดาษในการพิมพ์เช็ค) 

อนัดบัรองลงมาคือด้านความสะดวก อนัดบัรองลงมาคือ ด้านความรวดเร็ว อนัดบัรองลงมาคือ                   

ด้านความถูกต้อง อันดับรองลงมาคือ ด้านความทันสมัย และอันดับท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ           

ดา้นความเรียบง่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปทิตตา  หวายสันเทียะ (2560) ศึกษาเร่ืองคุณภาพ

การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยืน่แบบแสดงรายการภาษี

เงินไดห้กั ณ ท่ีจ่าย กรณีศึกษาหน่วยงานส่วนทอ้งถ่ินในเขตจงัหวดันครราชสีมา ผลการวิจยัพบว่า 

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดับ 

มากท่ีสุด 
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 4.2 ผลการศึกษาเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ดงัน้ี 

  1. เพศ ผลการศึกษา พบว่า ผูข้อคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ท่ีมีเพศต่างกัน 

โดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์

ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ไม่ต่างกนั ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ นิตยา  กลดัเพ็ชร์ 

(2556) ได้ทาํการศึกษาเร่ืองคุณภาพให้บริการระบบทะเบียนนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี    

ราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยสุ์พรรณบุรี ท่ีมีเพศแตกต่างกัน โดยภาพรวมมีความคิดเป็นเก่ียวกับ

คุณภาพการให้บริการระบบทะเบียนนักศึกษามหาวิทยาลัย เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  

ศูนยสุ์พรรณบุรีในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 

  2. อายุ ผลการศึกษา พบว่า ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ท่ีมีอายุต่างกนัโดย

ภาพรวมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์

ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ไม่ต่างกนั ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ เตชินี น่ิมเนียม 

(2555) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคาร

ออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์ โดยผลการวิจยัพบว่า ผูท่ี้กู้เงินสินเช่ือโครงการธนาคาร

ประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา จงัหวดัอุตรดิตถ์  ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขามุขศาลา 

จงัหวดัอุตรดิตถใ์นภาพรวมไม่แตกต่างกนั 

  3. สถานภาพสมรส ผลการศึกษา พบว่า ผู ้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา  

ท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกนั โดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงิน

ไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้ง

กับงานวิจัยของ สุภิญญา ฮกทน (2554) ได้ทําการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการกองทุน 

การปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของสํานกังานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยการวิจยั

พบวา่ เกษตรกรผูใ้ชบ้ริการกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของสํานกังานการปฏิรูปท่ีดิน

จงัหวดัประจวบคีรีขันธ์ ท่ีมีสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ 

การให้บริการกองทุนการปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมของสํานักงานการปฏิรูปท่ีดินจงัหวดั

ประจวบคีรีขนัธ์ ไม่แตกต่างกนั 

  4. ระดับการศึกษา ผลการศึกษา พบว่า ผู ้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา  

ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั โดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อกบัคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงิน

ไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จินตนา จนัทร์แจ่ม ศรีประเทศ (2556) ศึกษาเร่ือง 
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คุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอาํเภอลาํทบั จงัหวดักระบ่ี 

จากการศึกษาพบว่าประชาชนท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา และอาชีพแตกต่างกัน มีความคิดเห็น 

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

  5. อาชีพ ผลการศึกษา พบวา่ ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ท่ีมีอาชีพต่างกนั

โดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์   

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของ สิติมา สุพรม (2557) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ

ของห้องสมุดประชาชนอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จากการศึกษาพบว่าประชาชนท่ีมีอาชีพ และ

ความถ่ีในการเขา้รับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   

  6. รายไดต่้อเดือน ผลการวิจยั พบวา่ ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ท่ีมีรายได้

ต่อเดือนต่างกัน โดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาผา่นพร้อมเพย ์ ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ไม่ต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของเพญ็นภา จีนสายใจ (2557)ไดท้าํการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการดา้นสินช่ือของสหกรณ์

ออมทรัพยโ์รงพยาบาลประจวบคีรีขนัธ์ จาํกดั จากการศึกษาพบว่า ประชาชนท่ีมีรายได้ต่อเดือน

แตกต่างกนั มีความเห็นไม่แตกต่างกนั 

 

5. ข้อเสนอแนะ 

 

 5.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาคร้ังนี ้

  ผลการศึกษา ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการคืนเงินภาษีได้

บุคคลธรรมดาต่อแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่าน

พร้อมเพย ์ ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ซ่ึงผูศึ้กษาไดน้าํขอ้เสนอแนะจากแบบสอบถาม

ปลายเปิดของผูใ้ช้บริการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์ของสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีสุรินทร์ มาวเิคราะห์เน้ือความ (Content Analysis) สรุปไดด้งัน้ี 

  1. ด้านความทันสมัย ในการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์

กรมสรรพากร ควรมีการระบุสาขาธนาคารท่ีโอนเงินคืนภาษีเขา้บญัชี เพื่อจะไดท้ราบโดยไม่ตอ้ง

สอบถามผา่นระบบธนาคารกรุงไทย 

  2. ดา้นความถูกตอ้ง  กรมสรรพากรควรมีขอ้มูลค่าลดหย่อนภาษีประจาํปี วางให้

บนระบบ ยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ต เพื่อให้ผูเ้สียภาษีอากร สามารถตรวจเช็คความถูกตอ้งก่อนยื่น

แบบฯ เสียภาษี 
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  3. ดา้นความรวดเร็ว  กรมสรรพากรควรมีการประชาสัมพนัธ์ในเชิงรุกให้มากกวา่

ปัจจุบนั เพื่อให้ประชาชนผูเ้สียภาษีอากร มีความเขา้ใจถึงประโยชน์ ของการผูกบญัชีพร้อมเพย ์ 

เพื่อรับเงินคืนภาษี  

  4. ดา้นความเรียบง่าย กรมสรรพากรควรปรับปรุงระบบการยื่นแบบผา่นสมาร์ทโฟน 

ใหก้รอกไดง่้ายยิง่ข้ึน 

  5. ด้านความสะดวก กรมสรรพากรควรอาํนวยความสะดวกให้ผูเ้สียภาษีอากร 

โดยการไม่ตอ้งสุ่มตรวจเอกสาร แต่ควรมีการเช่ือมโยงขอ้มูลกบัหน่วยงานผูจ่้ายเงินได ้เพื่อลดภาระ

การนาํส่งเอกสาร 

 5.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

  1. ควรศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพร่วมด้วย โดยเป็นการศึกษาข้อมูลในเชิงลึก เช่น 

การสัมภาษณ์ ประชาชนผูท่ี้ใช้บริการคืนเงินภาษีผ่านพร้อมเพย์ และศึกษาถึงจุดแข็ง จุดอ่อน 

ของการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย ์เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีมีความละเอียดและ 

มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน และสามารถนําไปแก้ไขและพฒันาคุณภาพการให้บริการให้ตรงกับความ

ตอ้งการของผูข้อคืนเงินภาษีต่อไป 

  2. ควรศึกษาปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัประชาชนผูข้อคืนเงินภาษีท่ี

ใช้บริการคืนเงินผ่านพร้อมเพย ์เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงให้เกิดความประทบัใจ และอยากใช้

บริการคืนเงินผา่นพร้อมเพย ์ในปีภาษีถดัไป 
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	จากตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลผู้ตอบและไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด พบว่า มีกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด จำนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.87 และ ที่ไม่ตอบแบบสอบถาม จำนวน 394 คน คิดเป็นร้อยละ 92.13
	ตารางที่ 4.16 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน
	พร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์
	บทที่ 5
	สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ
	การศึกษาค้นคว้าอิสระเรื่อง “คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์” มีวัตถุประสงค์
	1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์  ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์
	2. เพื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน      พร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล
	3. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์
	ผู้ศึกษาได้ทำการสำรวจและนำผลการสำรวจจากผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 394 ราย         มาสรุปผลการศึกษาได้ ดังนี้
	1. วัตถุประสงค์การศึกษา
	1.1 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์
	1.2 เพื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล
	1.3 เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์
	2. วิธีดำเนินการศึกษา
	2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	2.1.1 การกำหนดประชากร
	ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ จำนวนประชาชนผู้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา (ภ.ง.ด.90 และ ภ.ง.ด.91) ที่ใช้ที่อยู่หน้าแบบแสดงรายการในเขตท้องที่สำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ จำนวน 23,319 คน (กรมสรรพากร,รายงานสรุปการรับแบบ ภ.ง.ด.90,91 ตั้งแต่วันที่ 1 ...
	2.1.2 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง
	กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจำนวน 394 คน โดยใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่(Taro Yamane,1973) จากประชาชนผู้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา (ภ.ง.ด.90 และ ภ.ง.ด.91)  ที่ใช้ที่อยู่หน้าแบบแสดงรายการในเขตท้องที่สำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์
	2.2 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา
	เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถามระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์  แบ่งคำถามออกเป็น 3 ตอน ดังนี้
	ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ โดยถามเกี่ยวกับ เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน เป็นคำถามลักษณะปลายปิด แบบตรวจสอบรายการ (Check List)
	ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ จำนวน 23 ข้อ จำแนกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ คำถามเกี่ยวกับความเรียบง่าย มี 5 ข้อ คำถามเกี่ยวกับความทันสมัย มี 6 ข้อ คำถามเกี่ยวก...
	ตอนที่ 3 คำถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์  ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ เป็นคำถามลักษณะปลายเปิด
	2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล
	ในการศึกษาค้นคว้าครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ดำเนินการเก็บรวมรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยมีขั้นตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้
	1. หลังจากได้แบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบคุณภาพและนำไปทดลองใช้แล้ว ผู้ศึกษาจะดำเนินการแจกแบบสอบถามต่อกลุ่มตัวอย่างด้วยตนเองโดยวิธีบังเอิญ ได้รับแบบสอบถามที่ครบถ้วนสมบูรณ์คืนมาจำนวน 394 ชุด คิดเป็นร้อยละ100 ของแบบสอบถามที่ส่งออกไปทั้งหมด
	2. รวบรวมแบบสอบถามที่ตอบเสร็จแล้ว มาลงคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูป SPSS เพื่อหาค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทำการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป
	2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล
	1. การวิเคราะห์ข้อมูล เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา โดยการแจกแจงความถี่ หาค่าร้อยละแล้วนำเสนอเป็นตารางประกอบความเรียง
	2. วิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ใน 6 ด้าน ได้แก่ ด้านความเรียบง่าย ด้านความทันสมัย ด้านความสะดวก ด้านความรวดเร็ว ด้านความถูกต้อง ด้านความประหยัด วิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพ...
	3. วิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์  ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ดังต่อไปนี้ เปรียบเทียบความแตกต่างของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ได้แก่ เพศ ใช้การวิเคราะห์ด้วยสถิติ F-test ที่กลุ่มต...
	1. สรุปผลการศึกษา
	จากการวิเคราะห์ข้อมูลเรื่อง คุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ สามารถสรุปสาระสำคัญของผลการศึกษาได้ ดังนี้
	3.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนผู้ขอคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน      พร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์  จำนวน 394 คน จากการศึกษา
	เพศ พบว่า ประชาชนผู้ขอคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์  ส่วนใหญ่เป็น เพศชาย มีจำนวน 212 คน  คิดเป็นร้อยละ 53.80
	อายุ พบว่า ประชาชนผู้ขอคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์  ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีจำนวน 152  คน  คิดเป็นร้อยละ 38.60
	สถานภาพ พบว่า ประชาชนผู้ขอคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีจำนวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 51.30
	ระดับการศึกษา พบว่า ประชาชนผู้ขอคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน   พร้อมเพย์ ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีจำนวน 253 คน  คิดเป็นร้อยละ 64.20
	อาชีพ พบว่า ประชาชนผู้ขอคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัท มีจำนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 39.30
	รายได้ต่อเดือน พบว่า ประชาชนผู้ขอคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน ระหว่าง 25,001-30,000 บาท มีจำนวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.90
	3.2 ข้อมูลระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ จำนวน 394 คน จากการศึกษา พบว่า
	3.2.1 ระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย = 4.52 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน โดยเรียงตามลำดับค่าเฉลี่ยในแต่ละด้านจาก...
	1) ระดับคุณภาพการให้บริการคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ด้านความเรียบง่าย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย  = 4.45 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีระดับมากที่สุดทุกข้อ โดยเรียงลำดับจากค่าเฉลี่ยมาก ไปหา...
	2) ระดับคุณภาพการให้คืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์  ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ด้านความทันสมัยโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย  = 4.49  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่ามีระดับมากที่สุดทุกข้อ โดยเรียงลำดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แ...
	3) ระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ด้านความสะดวก โดยภาพรวมมีอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย = 4.56 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่ามีระดับมากที่สุดทุกข้อ โดยเรียงลำดับจากค่าเฉลี่ย มากไปหาน้...
	4) ระดับคุณภาพการให้บริการคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ด้านความรวดเร็ว โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย = 4.55  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = .43 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ...
	5) ระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน พร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ด้านความถูกต้อง โดยภาพรวมมีอยู่ในระดับ มากที่สุด ค่าเฉลี่ย  = 4.51 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = .48  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่ามีระดับมากที่สุดทุ...
	6) ระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน พร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ด้านความประหยัดโดยภาพรวมอยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย = 4.57 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = .44 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีระดับมากที่สุดทุกข...
	3.3 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์
	1. เพศ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนผู้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน พร้อมเพย์ ที่มีเพศต่างกัน โดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษี   เงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ไม่ต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านความทันสมัย มีความเ...
	2. อายุ ผลการศึกษา พบว่าประชาชนผู้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ที่มีอายุต่างกัน โดยรวมมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ไม่ต่างกัน
	3. สถานภาพ ผลการศึกษา พบว่า ผู้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ที่มีสถานภาพการสมรสต่างกัน โดยรวมมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ไม่ต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านความรวดเร็ว และ ด้านความถูกต...
	4. ระดับการศึกษา ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนผู้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน โดยรวมมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์  ต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05
	5. อาชีพ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนผู้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาที่มีอาชีพต่างกันโดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์  แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ ....
	6. รายได้ต่อเดือน ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนผู้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกันโดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ไม่ต่างกัน และเมื่อพิจารณ...
	4. อภิปรายผลการศึกษา
	4.1 ผลการศึกษา ระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ในภาพรวมทั้ง 6 ด้าน ได้แก่ ด้านความเรียบง่าย ด้านความทันสมัย ด้านความสะดวก ด้านความรวดเร็ว ด้านความถูกต้อง และด้านความประหยัด พบว่า ในภ...
	4.2 ผลการศึกษาเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ดังนี้
	1. เพศ ผลการศึกษา พบว่า ผู้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ที่มีเพศต่างกัน โดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ไม่ต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นิตยา  กลัดเพ็ชร์ (2...
	2. อายุ ผลการศึกษา พบว่า ผู้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ที่มีอายุต่างกันโดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ไม่ต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ เตชินี นิ่มเนียม (2...
	3. สถานภาพสมรส ผลการศึกษา พบว่า ผู้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา  ที่มีสถานภาพการสมรสต่างกัน โดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยข...
	4. ระดับการศึกษา ผลการศึกษา พบว่า ผู้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา  ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน โดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อกับคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์  ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่...
	5. อาชีพ ผลการศึกษา พบว่า ผู้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ที่มีอาชีพต่างกันโดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์    ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดค...
	6. รายได้ต่อเดือน ผลการวิจัย พบว่า ผู้ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน โดยภาพรวมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์  ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ไม่ต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยข...
	5. ข้อเสนอแนะ
	5.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาครั้งนี้
	ผลการศึกษา ข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีได้บุคคลธรรมดาต่อแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์  ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ซึ่งผู้ศึกษาได้นำข้อเสนอแนะจากแบบสอบถามปลายเปิดของผู้ใช้บร...
	1. ด้านความทันสมัย ในการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ กรมสรรพากร ควรมีการระบุสาขาธนาคารที่โอนเงินคืนภาษีเข้าบัญชี เพื่อจะได้ทราบโดยไม่ต้องสอบถามผ่านระบบธนาคารกรุงไทย
	2. ด้านความถูกต้อง  กรมสรรพากรควรมีข้อมูลค่าลดหย่อนภาษีประจำปี วางให้บนระบบ ยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ต เพื่อให้ผู้เสียภาษีอากร สามารถตรวจเช็คความถูกต้องก่อนยื่นแบบฯ เสียภาษี
	3. ด้านความรวดเร็ว  กรมสรรพากรควรมีการประชาสัมพันธ์ในเชิงรุกให้มากกว่าปัจจุบัน เพื่อให้ประชาชนผู้เสียภาษีอากร มีความเข้าใจถึงประโยชน์ ของการผูกบัญชีพร้อมเพย์  เพื่อรับเงินคืนภาษี
	4. ด้านความเรียบง่าย กรมสรรพากรควรปรับปรุงระบบการยื่นแบบผ่านสมาร์ทโฟน ให้กรอกได้ง่ายยิ่งขึ้น
	5. ด้านความสะดวก กรมสรรพากรควรอำนวยความสะดวกให้ผู้เสียภาษีอากร โดยการไม่ต้องสุ่มตรวจเอกสาร แต่ควรมีการเชื่อมโยงข้อมูลกับหน่วยงานผู้จ่ายเงินได้ เพื่อลดภาระการนำส่งเอกสาร
	5.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป
	1. ควรศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพร่วมด้วย โดยเป็นการศึกษาข้อมูลในเชิงลึก เช่น การสัมภาษณ์ ประชาชนผู้ที่ใช้บริการคืนเงินภาษีผ่านพร้อมเพย์ และศึกษาถึงจุดแข็ง จุดอ่อน ของการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านพร้อมเพย์ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความละเอียดและ มีคุณภ...
	2. ควรศึกษาปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นกับประชาชนผู้ขอคืนเงินภาษีที่ใช้บริการคืนเงินผ่านพร้อมเพย์ เพื่อนำข้อมูลที่ได้มาปรับปรุงให้เกิดความประทับใจ และอยากใช้บริการคืนเงินผ่านพร้อมเพย์ ในปีภาษีถัดไป

