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บทคดัย่อ 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) ระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บ
ภาษีเ งินได้บุคคลธรรมดาของส านักงานสรรพากรพ้ืนท่ีสุรินทร์ (2) เปรียบเทียบระดับคุณภาพ 
การให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสุรินทร์ โดยจ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล และ (3) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการจัดเก็บภาษีเ งินได้บุคคลธรรมดา 
ของส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสุรินทร์ 
 การศึกษาค้นคว้าคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ 
ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสุรินทร์ จ านวน  96,073 คน  
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน  400  คน โดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ ใชวิ้ธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
 ผลการศึกษา พบว่า (1)  ระดับคุณภาพการให้บริการจัดเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของ
ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสุรินทร์   โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความ
เสมอภาคและดา้นความประหยดั มีระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา อยู่ในระดบั
มากท่ีสุด  ดา้นความถูกตอ้ง  ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความสะดวก และดา้นความทนัสมยั  มีระดบัคุณภาพการ
ให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  อยู่ในระดบัมาก (2) ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดา ท่ีมี เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  (3)  แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
ของส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสุรินทร์ มี 3 ประการ ไดแ้ก่  1)  ควรลดขั้นตอนการตรวจสอบเอกสารการขอคืน
ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาให้สามารถคืนไดอ้ย่างรวดเร็ว โดยให้เช่ือมขอ้มูลระหว่างส่วนราชการและเอกชน
มากข้ึน  2)  ควรจดัหาสถานท่ีจอดรถให้เพียงพอต่อการให้บริการผูเ้สียภาษี และ 3) ควรมีการประชาสัมพนัธ์
ถึงก าหนดการช าระภาษีในแต่ละปีอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ เพ่ือช่วยให้ผูเ้สียภาษีไม่ตอ้งเสียค่าปรับและ 
เงินเพ่ิมจากการยื่นแบบฯ เกินก าหนดเวลา   
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Abstract 

 

 The objectives of this study were to: (1) study the level of service quality of  

personal income tax collection, (2) compare the level of service quality of the personal 

income tax collection  by personal factors and (3) propose guidelines for improving the 

level of service quality of  personal income tax collection of Surin Area Revenue Office.  

 This study was a quantitative research. The population of this study was 

96,073 taxpayer who paid personal income tax of Surin Area Revenue Office. 400 

samples were determined by using Taro Yamane formula and selected by accidental 

sampling method. The tool for data collection was the questionnaire. Data were analyzed 

by applying frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, F-test, and One-way 

ANOVA analysis. 

 The results of the study revealed that: (1) the overall of the service quality 

level of personal income tax collection was at high level. Considering each aspect, 

equality and economy had the highest level of service quality. In addition, accuracy, 

rapidity, convenience and modernity had the service quality at high level (2) Different 

gender, age, status, education level, occupation and income had different opinions 

toward the service quality level of the personal income tax collection with statistical 

significance at .05, And (3) There were 3 guidelines for improving the level of service 

quality of  personal income tax collection of Surin Area Revenue Office as followed; 

1) Reducing the document checking processes of the personal income tax refund by 

linkage data between public and private sector in order to be able to return tax refund 

rapidly 2) Providing enough parking space for taxpayer and 3) Providing public relations 

regards to tax payment schedule each year continuously and regularly in order to assist 

taxpayers to avoid paying fine and surcharge due to an overdue personal income tax 

filing.  
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 การศึกษาค้นคว้าอิสระ คุณภาพการให้บริการจัดเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา  
ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ฉบบัน้ีส าเร็จสมบูรณ์ไดด้ว้ยความกรุณาและความช่วยเหลือ 
ตรวจสอบ แกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ จาก รองศาสตราจารย ์ดร.เสน่ห์  จุย้โต อาจารยท์ี่ปรึกษา และ 
รองศาสตราจารย ์ดร. จีระ  ประทีป  สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  
ที่ไดก้รุณาให้ขอ้คิด ช้ีแนะแนวทางอันเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาคน้ควา้อิสระ ดว้ยความอดทน
และเอาใจใส่เป็นอยา่งดียิง่ตลอดการศึกษา ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณอาจารยเ์ป็นอยา่งสูง  
 ขอขอบพระคุณ  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.กิตติพงษ ์ เกียรติวชัรชยั  อาจารย ์ดร.จ าเนียร   
ราชแพทยาคม สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช และนางอรวรรณ  
เรียบร้อย  นิติกรช านาญการ ส านักงานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์  ผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม      
ในคร้ังน้ี ขอขอบพระคุณผูบ้ริหาร และเจา้หน้าที่เพื่อนร่วมงาน นางสาวเสาวภาคย ์ มิถุนดี ที่ให้
ความช่วยเหลืออนุเคราะห์ดา้นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป รวมทั้งส านักงานสรรพากรพื้นที่
สุรินทร์ และกรมสรรพากร ที่เป็นแหล่งความรู้ทางการศึกษาหาขอ้มูลให้ความช่วยเหลืออนุเคราะห์
ในการอนุญาตให้ค้นหาข้อมูลของหน่วยงานได้เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการวิจัยในฉบบัน้ี และ
ขอขอบคุณเพื่อนนักศึกษาปริญญาโทรัฐประศาสนศาสตร์  มสธ. รุ่น 14  ศูนยอุ์บลราชธานี ที่ให้
ความช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในการแจง้ข่าวสาร ใหค้  าปรึกษาและเป็นก าลงัใจตลอดระยะเวลาของ
การจดัท าการศึกษาคน้ควา้อิสระน้ี  
 ขออุทิศกราบขอบพระคุณบิดาที่ล่วงลบัไปแลว้ดว้ยระลึกในพระคุณอยา่งหาที่เปรียบ
มิได ้ และขอกราบขอบพระคุณมารดา ที่ยงัอยูเ่ป็นร่มโพธ์ิร่มไทรให้ลูกมีความอุตสาหะบากบัน่จน
ส าเร็จการศึกษา  นายยรรยง  สกุลวฒันา และบุคคลในครอบครัว ที่ให้ความช่วยเหลืออ านวยความ
สะดวกในการศึกษาโดยตลอดมา เป็นก าลงัใจและช่วยแกปั้ญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น การศึกษาคน้ควา้
อิสระฉบบัน้ี จะเป็นประโยชน์ต่อผูท้ี่เก่ียวขอ้งต่อไป ผลดีในงานวิจยัฉบบัน้ีขออุทิศให้แด่คุณงาม
ความดีของผูท้รงคุณวุฒิทั้งที่เป็นผูเ้ขียนต ารา หนังสือ หรือบทความที่น ามาใชอ้า้งอิง และผูมี้ส่วน
ในการช่วยให้การศึกษา ส าเร็จลุล่วง ส่วนขอ้ผิดพลาดและขอ้บกพร่องในงานการศึกษาคน้ควา้
อิสระฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอนอ้มรับผดิชอบในความผดิพลาดน้ี และขอนอ้มรับขอ้ผดิพลาดแต่เพียงผูเ้ดียว        
จึงขออภยัมา ณ ที่น้ี 
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 พื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวม และรายดา้น  104 
ตารางที่ 4.3 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพ 
 การใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากร 
 พื้นที่สุรินทร์ รายดา้น และรายขอ้  105 
ตารางที่ 4.4 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพ 
 การใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากร 
 พื้นที่สุรินทร์ รายดา้น และรายขอ้  106 
ตารางที่ 4.5 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพ 
 การใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากร 
 พื้นที่สุรินทร์ รายดา้น และรายขอ้  109 
ตารางที่ 4.6 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพ 
 การใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากร 
 พื้นที่สุรินทร์ รายดา้น และรายขอ้  110 
ตารางที่ 4.7 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพ 
 การใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากร 
 พื้นที่สุรินทร์ รายดา้น และรายขอ้  111 
ตารางที่ 4.8 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพ 
 การใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากร 
 พื้นที่สุรินทร์ รายดา้น และรายขอ้  112 
ตารางที่ 4.9 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ระหวา่งเพศชายและเพศหญิง  113 
 
 



ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางที่ 4.10 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น 
 จ าแนกตามอาย ุ  114 
ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 จ าแนกตามอาย ุ  116 
ตารางที่ 4.12 การเปรียบเทียบคุณภาพใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความประหยดั จ าแนกตามอาย ุ  116 
ตารางที่ 4.13 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ 
 ดา้นความรวดเร็ว จ  าแนกตามอาย ุ  117 
ตารางที่ 4.14 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ 
 ดา้นความถูกตอ้ง  118 
ตารางที่ 4.15 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น  
 จ าแนกตามสถานภาพ  118 
ตารางที่ 4.16 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น  
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา  120 
ตารางที่ 4.17 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมและเป็นรายคู่  
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา  122 
ตารางที่ 4.18 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความทนัสมยั จ าแนกตามระดบัการศึกษา  123 



ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางที่ 4. 19 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความสะดวก จ าแนกตามระดบัการศึกษา  124 
ตารางที่ 4.20 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความประหยดั จ าแนกตามระดบัการศึกษา  125 
ตารางที่ 4.21 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความรวดเร็ว จ  าแนกตามระดบัการศึกษา   126 
ตารางที่ 4.22 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความถูกตอ้ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา  127 
ตารางที่ 4.23 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความเสมอภาค จ าแนกตามระดบัการศึกษา  128 
ตารางที่ 4.24 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น  
 จ าแนกตามอาชีพ  129 
ตารางที่ 4.25 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 จ าแนกตามอาชีพ  131 
ตารางที่ 4.26 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ 
 ดา้นความทนัสมยั จ าแนกตามอาชีพ  132 
ตารางที่ 4.27 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความสะดวก จ าแนกตามอาชีพ  133 



ฏ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางที่ 4.28 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ 
 ดา้นความประหยดั จ าแนกตามอาชีพ   134 
ตารางที่ 4.29 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความรวดเร็ว จ  าแนกตามอาชีพ  135 
ตารางที่ 4.30 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความถูกตอ้ง จ าแนกตามอาชีพ  136 
ตารางที่ 4.31 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความเสมอภาค จ าแนกตามอาชีพ  137 
ตารางที่ 4.32 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น 
 จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน  138 
ตารางที่ 4.33 การวเิคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน  139 
ตารางที่ 4.34 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความทนัสมยั จ  าแนกตาม รายไดต่้อเดือน  140 
ตารางที่ 4.35 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความประหยดั จ  าแนกตาม รายไดต่้อเดือน  141 
ตารางที่ 4.36 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ 
 ดา้นความรวดเร็ว จ  าแนกตาม รายไดต่้อเดือน  142 



ฐ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางที่ 4.37 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความถูกตอ้ง จ  าแนกตาม รายไดต่้อเดือน  144 
ตารางที่ 4.38 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  
 ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  
 ดา้นความเสมอภาค จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน  145 
ตารางที่ 4.39 ค่าความถ่ีแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินได ้
 บุคคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์  146 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ฑ 

สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา  5 
ภาพที่ 2.1 แสดงมิติคุณภาพการบริการที่ถูกปรับปรุงทั้ง 5 มิติ ( เดิม)  - (ใหม่)  26 
ภาพที่ 2.2 แสดงระบบการใหบ้ริการภาครัฐ  30 
ภาพที่ 2.3 แสดงแนวทางการด าเนินการใหบ้ริการภาครัฐ  38 
ภาพที่ 2.4 แสดงผลการจดัเก็บรายไดภ้าษี ของกรมสรรพากร แยกตามประเภทภาษี  
 ปี 2557-2561  57 
ภาพที่ 2.5 แสดงรางวลัเกียรติยศที่กรมสรรพากรไดรั้บจากการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีอากร  60 
ภาพที่ 2.6 แสดงผลการจดัเก็บรายไดภ้าษี ของส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์  
 แยกตามประเภทภาษีอากรในปีงบประมาณ 2557-2561  62 
ภาพที่ 2.7 โครงสร้างส านกังานสรรพากรพื้นที่สุรินทร์  64 



บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 จากสถานการณ์ของโลกท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว และมีกระแสการนําเอา 

การจดัการภาครัฐแนวใหม่ (NPM) มาประยุกต์ใช้ในการปฏิบติัราชการของภาครัฐ ทาํให้ภาครัฐ

จาํเป็นจะตอ้งมีการปรับเปล่ียนบทบาทการทาํงานและการให้บริการของแต่ละองค์การ รวมถึง 

การบริหารจดัการภาครัฐให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ประกอบกับยุทธศาสตร์ 

การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ.2546-2550) กาํหนดใหมี้การปรับเปล่ียนกระบวนการและวธีิการ

ทาํงานของภาครัฐ เพื่อยกระดบัขีดความสามารถและมาตรฐานการทาํงานของหน่วยงานราชการให้

อยูใ่นระดบัสูงเทียบเท่ามาตรฐานสากล โดยยดึหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ซ่ึงเป็นหลกัการ

บริหารราชการท่ีได้รับการตราข้ึนเป็นกฎหมาย ดังท่ีปรากฏในพระราชบญัญัติระเบียบบริหาร

ราชการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 เพื่อให้มีแนวทางการปฏิบัติท่ีเป็นรูปธรรมชัดเจนมากยิ่งข้ึน  

โดยกาํหนดเป้าหมายของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ใหเ้ป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 

รวมทั้ งทาํให้เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ 

ของรัฐ ลดขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีเกินความจาํเป็น ทาํใหป้ระชาชนไดรั้บการอาํนวยความสะดวก

และไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเอง รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบติังานอย่าง

สมํ่ าเสมอ โดยการบริหารราชการให้บรรลุเป้าหมายหรือนโยบายท่ีกําหนดไวต้ามหลักการ

บริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (NPM) โดยยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง คือ การทาํงานราชการท่ีตอ้งยึด

ความต้องการของประชาชนมาก่อนเสมอ การให้บริการของรัฐต้องมุ่งตอบสนองปัญหาความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงไม่ใช่มุ่งอาํนวยความสะดวกของผูใ้หบ้ริการ 

 กรมสรรพากร ได้นําแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่  (NPM) มาประยุกต์ใช ้

ในการให้บริการแก่ประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีจะนาํไปสู่การปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการ 

ในการจดัเก็บภาษีให้มีคุณภาพด้วยความเป็นเลิศท่ีมุ่งเน้นผู ้รับบริการ ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย และ

ประชาชน โดยมุ่งเน้นให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน เป็นการให้ความสําคญักบัผูรั้บบริการใน

ปัจจุบนัและอนาคต ซ่ึงได้แสดงผลการเปรียบเทียบการจดัเก็บภาษีอากรทุกประเภทภาษี จาํนวน 3  

ปีงบประมาณ ไวด้งัน้ี 
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 ในปีงบประมาณ 2559 กรมสรรพากร จดัเก็บภาษีอากรทุกประเภทภาษีไดเ้ป็นจาํนวน

เงินทั้งส้ิน 1,757,984.470 ลา้นบาท จดัเก็บภาษีอากรไดเ้พิ่มข้ึนจากปีก่อนคิดเป็นร้อย 1.65 ซ่ึงแสดง

ใหเ้ห็นวา่ในปีงบประมาณ 2559 กรมสรรพากร มีคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีอากรทุกประเภท

ภาษีตามผลการจดัเก็บภาษีอากรเป็นไปในเชิงบวก 

 ในปีงบประมาณ 2560 กรมสรรพากร จดัเก็บภาษีอากรทุกประเภทภาษีไดเ้ป็นจาํนวน

เงินทั้งส้ิน 1,792,509.471 ลา้นบาท จดัเก็บภาษีอากรไดเ้พิ่มข้ึนจากปีก่อนคิดเป็นร้อย 1.96 ซ่ึงแสดง

ใหเ้ห็นวา่ในปีงบประมาณ 2560 กรมสรรพากร มีคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีอากรทุกประเภท

ภาษีตามผลการจดัเก็บภาษีอากรเป็นไปในเชิงบวก 

 ในปีงบประมาณ 2561 กรมสรรพากร จดัเก็บภาษีอากรทุกประเภทภาษีไดเ้ป็นจาํนวน

เงินทั้งส้ิน 1,915,456.319 ลา้นบาท จดัเก็บภาษีอากรไดเ้พิ่มข้ึนจากปีก่อนคิดเป็นร้อย 6.86 ซ่ึงแสดง

ให้ เห็นว่าในปีงบประมาณ 2561 กรมสรรพากร มีคุณภาพการให้บริการจัดเก็บภาษีอากร 

ทุกประเภทภาษีตามผลการจดัเก็บภาษีอากรเป็นไปในเชิงบวก 

 ตาม ปชส.9/2561 เม่ือวนัท่ี 29 พฤศจิกายน  2561 กรมสรรพากรไดป้ระกาศยกระดบั

การจัดเก็บภาษี อากรและการให้บริการประชาชนให้ มี ความทันสมัย รวดเร็ว และเป็ นธรรม  

โดยยุทธศาสตร์ D2RIVE ดว้ยการเช่ือมโยงฐานขอ้มูลขนาดใหญ่  (Big Data) ของผูเ้สียภาษีผา่น

ระบบดิจิทัล รวมทั้ งอาํนวยความสะดวกให้ประชาชนผูเ้สียภาษีอย่างรวดเร็ว  การปรับเปล่ียน

กระบวนงานเพื่อนาํไปสู่การเป็นองคก์รดิจิทลัโดยจะเนน้ท่ีการปรับปรุงบริการของกรมสรรพากรท่ี

ยดึผูเ้สียภาษีเป็นศูนยก์ลาง และสอดคลอ้งกบัพลวตัของเทคโนโลยี (Taxpayer - Centric Solutions) 

เช่น การยื่นแบบ ภ.ง.ด.91 ผ่าน RD Smart Tax Application บนอุปกรณ์ Smartphone และ Tablet 

การพฒันาระบบบริจาคทางอิเล็กทรอนิกส์ (e – Donation) เพื่ออาํนวยความสะดวกให้แก่ผูบ้ริจาค

สามารถใชสิ้ทธิลดหยอ่นภาษีไดโ้ดยไม่ตอ้งนาํหลกัฐานการบริจาคมาแสดงแก่กรมสรรพากร และ

การเช่ือมโยงกบัหน่วยงานเจา้ของขอ้มูลการลดหยอ่นภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาต่าง ๆ ผ่านระบบ

โปรแกรมซอฟต์แวร์ออนไลน์ (Open API) เพื่อลดภาระในการจดัเก็บและนาํส่งเอกสารของผูเ้สีย

ภาษีให้กบักรมสรรพากร นอกจากน้ีกรมสรรพากรไดพ้ฒันาระบบการยื่นแบบแสดงรายการภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดาทางอิเล็กทรอนิกส์ สามารถ Upload เอกสาร ท่ีใช้ประกอบการขอคืนภาษีได ้

เพื่อลดภาระ ในการจดัเก็บเอกสาร และนาํส่งเอกสารใหก้รมสรรพากร ในการชาํระภาษี ถา้มีการยื่น

ภาษีออนไลน์ผา่นระบบ e-Filing สามารถชาํระดว้ยบตัรเครดิต บตัรเดบิต e-Payment และ ATM on 

Internet ไดท้นัที เป็นตน้ 
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 สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ เป็นองค์กรท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของกรมสรรพากร 

สังกัดกระทรวงการคลัง เป็นหน่วยให้บริการจดัเก็บภาษีอากรในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ สังกัด

สํานกังานสรรพากรภาค 9 ซ่ึงสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ มีเขตพื้นท่ีความรับผิดชอบ จาํนวน 

12 หน่วยจดัเก็บ ไดแ้ก่ 1) สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมืองสุรินทร์ 2) สํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

สาขาปราสาท 3) สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาอาํเภอกาบเชิง 4) สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา

อาํเภอสังขะ 5)สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาลาํดวน 6)สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาศีขรภูมิ 

7)สํานักงานสรรพากรพื้ น ท่ีสาขาสําโรงทาบ  8 ) สํานักงานสรรพากรพื้ น ท่ีสาขารัตนบุ รี  

9) สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสนม 10) สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาท่าตูม 11) สํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาจอมพระ และ 12)สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาชุมพลบุรี โดยภารกิจหลกั มี

หน้าท่ีและความรับผิดชอบในการวางแผนปฏิบติัการและประเมินการบริหารงานจดัเก็บภาษีอากรให้

เป็นไปตามนโยบาย แผนงานและเป้าหมายของกรมสรรพากร รวมทั้งกาํกบัดูแลผูเ้สียภาษีอากรเป็น

รายผู ้ประกอบการ ตรวจปฏิบัติการ ตรวจสอบภาษีอากรสําหรับรายท่ีอยู่ในความรับผิดชอบ 

ดาํเนินการเก่ียวกบัการเร่งรัดภาษีอากรคา้ง ดาํเนินคดีแก่ผูเ้สียภาษีอากร ตอบขอ้หารือทางภาษีอากร 

ตลอดจนกาํกบัดูแลติดตาม และควบคุมการปฏิบติังานของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา ซ่ึงได้

แสดงผลการเปรียบเทียบการจดัเก็บภาษีอากรทุกประเภทภาษี จาํนวน 3 ปีงบประมาณ ไวด้งัน้ี 

 ในปีงบประมาณ 2559 สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จดัเก็บภาษีอากรทุกประเภท

ภาษีไดเ้ป็นจาํนวนเงินทั้งส้ิน 1,798.228 ลา้นบาท จดัเก็บภาษีอากรไดเ้พิม่ขึน้จากปีก่อน คิดเป็นร้อย 

15.72  แสดงว่าในปีงบประมาณ 2559 สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ มีคุณภาพการให้บริการ

จดัเก็บภาษีอากรทุกประเภทภาษีตามผลการจดัเก็บภาษีอากรเป็นไปในเชิงบวก  

 ในปีงบประมาณ 2560  สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จดัเก็บภาษีอากรทุกประเภท

ภาษีไดเ้ป็นจาํนวนเงินทั้งส้ิน 1,548.024  ลา้นบาท  จดัเก็บภาษีอากรไดต้ํ่ากว่าจากปีก่อน คิดเป็นร้อย 

13.91 ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าในปีงบประมาณ 2560 สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ มีคุณภาพการ

ใหบ้ริการจดัเก็บภาษีอากรทุกประเภทภาษีตามผลการจดัเก็บภาษีอากรเป็นไปในเชิงลบ  

 ในปีงบประมาณ 2561 สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จดัเก็บภาษีอากรทุกประเภท

ภาษีไดเ้ป็นจาํนวนเงินทั้งส้ิน 1,569.445 ลา้นบาท จดัเก็บภาษีอากรไดเ้พิ่มข้ึนจากปีก่อน คิดเป็นร้อย 

1.38 ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าในปีงบประมาณ 2561 สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ มีคุณภาพ 

การใหบ้ริการจดัเก็บภาษีอากรทุกประเภทภาษีตามผลการจดัเก็บภาษีอากรเป็นไปในเชิงบวก  

 จากผลการจดัเก็บภาษีอากร ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ดาํเนินงานตาม

กรอบการบริหารกิจการของรัฐบาล เพื่อให้เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานและประชาชนผูเ้สียภาษีทราบถึง

วตัถุประสงค ์และหลกัการบริการจดัเก็บภาษีในปัจจุบนั ซ่ึงตรงกบัคาํขวญัของกรมสรรพากรท่ีว่า  
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“เสียภาษีใหถู้กตอ้งวนัน้ี ไม่มีภาษียอ้นหลงั” แต่เน่ืองจากสภาพแวดลอ้มท่ีมีการปรับเปล่ียนอยา่งรวดเร็ว 

ประกอบกบัหลกัการให้บริการจดัเก็บภาษีของกรมสรรพากรให้เป็นไปตามระบบการพฒันาคุณภาพ

การบริการภาครัฐ ท่ีได้นํามาประยุกต์ใช้นั้ น สวนทางกับรัฐบาลท่ีมีนโยบายต้องการให้มีการ

ลดหย่อนภาษีให้ประชาชนเพิ่มมากข้ึน จึงทาํให้เกิดปัญหาดา้นคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษี

ไม่ได้ตามเป้าประสงค์ท่ีกําหนดไว้ ดังนั้ นหากไม่ได้รับการปรับปรุงและพัฒนาเพื่อเพิ่มขีด

ความสามารถการให้บริการจดัเก็บภาษีให้มีคุณภาพท่ีเหมาะสม ก็ย่อมจะส่งผลต่อนโยบายการบริหาร

ประเทศ ในดา้นการพฒันาเศรษฐกิจ สังคม และการจดับริการและสวสัดิการสังคม การรักษาเสถียรภาพ

ทางเศรษฐกิจ และไม่สามารถตอบสนองภาระรายจ่ายของรัฐบาลท่ีนาํมาใชจ่้ายในภารกิจ หรือกิจการ

ต่าง ๆ ของรัฐเพื่อประโยชน์ของประเทศชาติในอนาคตไดต่้อไป 

 ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะทาํการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บ

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ เพื่อให้ทราบถึงทศันะความคิดเห็น

ของผูเ้สียภาษีต่อระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ เพื่อพฒันาแนวทางระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีแก่ประชาชนผูเ้สีย

ภาษีดว้ยความทนัสมยั ความสะดวก ความประหยดั ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง  ความเสมอภาค  และการ

ให้บริการโดยมีผูเ้สียภาษีเป็นศูนยก์ลาง เพื่อยกระดบัการให้บริการทางภาษี ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

สุรินทร์ เป็นสรรพากรยุคใหม่ ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัจะเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งต่อการท่ีจะนาํไป

ปรับปรุงการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ให้มี

คุณภาพและประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และพัฒนาคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีอ่ืน ๆ ส่งผลต่อเสถียรภาพความกา้วหน้าการพฒันาเศรษฐกิจ สังคม การจดับริการ 

และสวสัดิการสังคมตามภาระรายจ่ายหรือกิจการต่าง ๆ ของรัฐเพื่อประโยชน์ของประเทศต่อไป 

 

2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 

 ในการวจิยั เร่ือง คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ผูว้จิยัไดก้าํหนดวตัถุประสงคใ์นการวจิยัไวด้งัน้ี 

 1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของสาํนกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 2. เพื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการจัดเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
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ปัจจัยส่วนบุคคล 

 

 
 
 

 3. เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา      

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 

3. กรอบแนวคดิทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 ผูศึ้กษาไดก้าํหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ไวด้งัน้ี 

 

        ตัวแปรอสิระ                                                     ตัวแปรตาม                    

(Independent  Variables)                                  (Dependent Variables) 

 

 

 

•   เพศ 

•  อาย ุ 

•  สถานภาพ 

•  ระดบัการศึกษา   

•  อาชีพ     

•  รายไดต่้อเดือน 

 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

 

 

 

 

ระดับคุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษ ี

เงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ 

    •  ดา้นความทนัสมยั 

    •  ดา้นความสะดวก 

    •  ดา้นความประหยดั 

    •  ดา้นความรวดเร็ว 

    •  ดา้นความถูกตอ้ง 

    •  ดา้นความเสมอภาค 
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4. สมมติฐานการศึกษา 

 

 จากการวิจยัและผลการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บ

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ทาํใหไ้ดส้มมุติฐานการวจิยั ดงัน้ี 

 1. ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี เพศ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ

ระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 2. ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี อายุ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ

ระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 3. ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมี สถานภาพ ต่างกัน มีความ

คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากร

พื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 4. ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี ระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความ

คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากร

พื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 5. ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี อาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็น

ต่อระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 6. ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี รายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความ

คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของสํานักงานสรรพากร

พื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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5. ขอบเขตของการศึกษา 

 

 การวิจยั เร่ือง คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ผูว้จิยัไดก้าํหนดขอบเขตการวจิยัแต่ละดา้น ดงัน้ี 

 5.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  5.1.1 ป ระ ช าก ร  คื อ  ป ระ ช าช น ผู้มี ห น้ า ท่ี เสี ย ภ าษี เงิน ได้ บุ ค ค ล ธ รรม ด า  

ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ในเขตท้องท่ีจงัหวดัสุรินทร์ จาํนวน 96,073 คน (อา้งอิง 

จากระบบบญัชี TCL ผลการจดัเก็บภาษีอากร ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์, 2562) 

  5.1.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนผู้มีหน้าท่ี เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา  

ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ในเขตทอ้งท่ีจงัหวดัสุรินทร์ จาํนวน 400 คน โดยวิธีคาํนวณ

สูตรของ ทาโร ยามาเน่  Taro Yamane. 1973) 

 5.2 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

  5.2.1 ตัวแปรทีใ่ช้วิจัย  

   1) ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 

   2) ตวัแปรตาม คือ คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา                

ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จาํนวน 6 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความทนัสมยั 2) ด้านความ

สะดวก 3) ดา้นความประหยดั 4) ดา้นความรวดเร็ว 5) ดา้นความถูกตอ้ง 6) ดา้นความเสมอภาค 

 5.3 ขอบเขตด้านพืน้ทีก่ารวจัิย 

  พื้นท่ีการวิจยั คือ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ในเขตทอ้งท่ีจงัหวดัสุรินทร์ จากหน่วยจดัเก็บ จาํนวน 12 พื้นท่ีสาขา 

 5.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา ระยะเวลาท่ีจะดาํเนินการวิจยัคร้ังน้ี กาํหนดภายในเดือน 

เมษายน –  กรกฎาคม 2562 จาํนวน 4 เดือน 
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6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มีนิยามศพัทเ์ฉพาะท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยัดงัต่อไปน้ี 

 6.1 คุณภาพ (Quality) หมายถึง บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของประชาชนอย่างมี

มาตรฐานสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูม้าติดต่อขอรับบริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง เช่น ความทนัสมยั 

ความสะดวก ความประหยดั ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง และความเสมอภาค ท่ีไดรั้บบริการ 

 6.2 การให้บริการ (Service) หมายถึง  บริการให้คาํแนะนาํ ปรึกษา การอาํนวยความ

สะดวกต่าง ๆ ด้านการบริการจดัเก็บภาษีอากร ดว้ยบริการท่ีมีความทนัสมยั ความสะดวก ความ

ประหยดั ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง และความเสมอภาค เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูมี้หนา้ท่ี

เสียภาษีในการมาใชบ้ริการติดต่อชาํระภาษีมีความประทบัใจ พึงพอใจ สมคัรใจในการเสียภาษีอยา่ง

ถูกตอ้งดว้ยความเต็มใจ ตลอดจนมีทศันคติท่ีดีกบัองค์การสถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เทคโนโลยี

สารสนเทศและการส่ือสาร ตลอดทั้งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย 6 ดา้น ดงัน้ี   

  6.2.1 ด้านความทันสมัย (Modernization) หมายถึง การบริการอยา่งกา้วหน้า มีการ

พฒันาวิธีการในการให้บริการ บริการวิธีการทาํงานให้มีความทนัสมยั มีคุณภาพ มีความกา้วหน้า

อย่างต่อเน่ืองใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารท่ีทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต 

ปรับใชเ้พื่อให้ทนัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงเพื่อใหเ้กิดคุณภาพในการให้บริการท่ีดียิง่ข้ึน บุคลากร

มีความสุข ประชาชนมีความพึงพอใจ และประทบัใจในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาทางอิเล็กทรอนิกส์  สามารถ Upload เอกสาร ท่ีใชป้ระกอบการขอคืนภาษี  การชาํระภาษี 

เพื่อลดภาระในการจดัเก็บเอกสาร และนาํส่งเอกสารใหก้บัสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

  6.2.2 ด้านความสะดวก (Convenience) หมายถึง บริการท่ีจัดให้แก่ผูรั้บบริการ

จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็น

การสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผูใ้ช้บริการหรือผูใ้ห้บริการมากจนเกินไป เช่น การให้บริการอย่าง

เพียงพอ มีการจดัสถานท่ีไวบ้ริการ เจา้หน้าท่ี วสัดุ อุปกรณ์ สําหรับใช้ในการบริการ ส่ือส่ิงพิมพ ์ 

นํ้าด่ืม ณ สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ และสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 

  6.2.3 ด้านความประหยัด (Frugality) หมายถึง ค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการ

จะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ เช่น แนวทางท่ีดีท่ีสุดในการวางแผนใชสิ้ทธิประโยชน์ดา้น

ภาษี ต่าง ๆ เพื่อลดภาระเสียภาษีนอ้ยท่ีสุดของผูเ้สียภาษี และเสียค่าใชจ่้ายในการจดัเก็บภาษีตํ่าท่ีสุด

ของกรมสรรพากร  เช่น บริการผ่านแอพพลิเคชั่นเดียวบนอุปกรณ์ส่วนตวัในการยื่นแบบแสดง

รายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาทางอินเทอร์เน็ต ซ่ึงช่วยลดขั้นตอนและระยะเวลาในการเดินทาง
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ติดต่อหน่วยบริการเสียภาษีไดเ้ป็นอยา่งยิง่ ประหยดัค่าใชจ่้ายทั้งภาครัฐและผูเ้สียภาษี ทาํให้บริการ

ไดท้ัว่ถึงและเป็นธรรมใชบ้ริการไดต้ลอด 24  ชัว่โมง 

  6.2.4 ด้านความรวดเร็ว (Speed) หมายถึง การให้บริการอย่างทนัเวลา ให้บริการ

ทนัทีทนัใดตามตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ตามลกัษณะของความจาํเป็นรีบด่วนในบริการ และความ

ตอ้งการของประชาชนในการบริการนั้น ๆ  เช่น การให้บริการอยา่งทนัเวลา ให้บริการทนัทีทนัใด 

ตามตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว และการใหบ้ริการไดเ้บด็เสร็จในจุดเดียว 

  6.2.5 ด้านความถูกต้อง (Accuracy) หมายถึง การให้บริการขอ้มูลข่าวสาร ความรู้ 

คาํแนะนาํและคาํปรึกษากฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการจดัเก็บภาษีอากรแก่ผูเ้สียภาษีท่ีมารับบริการ 

เช่น  การให้บริการข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับความรู้คาํแนะนําและคําปรึกษาด้านภาษีอากรของ

เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ เช่น ใครมีหน้าท่ีตอ้งยื่นแบบแสดงรายการ การให้บริการความรู้ดา้นการยื่น

แบบแสดงรายการทางอินเทอร์เน็ต  มีขั้นตอนการยืน่แบบบอกไวช้ดัเจน และหากไม่เสียภาษีจะมี

บทลงโทษอยา่งไรตามกฎหมาย 

  6.2.6 ด้านความเสมอภาค (Equality) หมายถึง การบริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้า

ใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอหนา้และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใด 

กลุ่มบุคคลหน่ึงในลกัษณะต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดัเจน ไดแ้ก่ การปรับปรุงอตัราภาษี 

การหักค่าลดหย่อน ค่าใช้จ่ายให้เหมาะสมกับสภาวการณ์ปัจจุบนั การออกมาตรการภาษีเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการทางเศรษฐกิจ สังคมและเทคโนโลยี  เช่น  การยื่นแบบแสดงรายการเสีย

ภาษีอยา่งครบถว้นทัว่ถึงเป็นธรรม 

 6.3 ภาษ ี(Tax) หมายถึง ประเภทภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ท่ีสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

สุรินทร์ มีหนา้ท่ีจดัเก็บตามกฎหมาย 

 6.4 ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา (Individual income tax) หมายถึง ภาษีท่ีจัดเก็บจาก

บุคคลทัว่ไปหรือจากหน่วยภาษีท่ีมีลกัษณะพิเศษตามท่ีกฎหมายกาํหนดและมีรายได้เกิดข้ึนตาม

เกณฑ์ท่ีกาํหนด โดยปกติจดัเก็บเป็นรายปี รายได้ท่ีเกิดข้ึนในปีใด ๆ ผูมี้รายไดมี้หน้าท่ีตอ้งนาํไป

แสดงรายการตนเองตามแบบแสดงรายการภาษีท่ีกาํหนดภายในเดือนมกราคมถึงมีนาคมของปี

ถดัไป  สาํหรับผูมี้เงินไดบ้างกรณีกฎหมายยงักาํหนดใหย้ืน่แบบฯ เสียภาษีตอนคร่ึงปี สาํหรับรายได ้

ท่ีเกิดข้ึนจริงในช่วงคร่ึงปีแรก เพื่อเป็นการบรรเทาภาระภาษีท่ีต้องชําระและเงินได้บางกรณี 

กฎหมายกาํหนดให้ ผูจ่้ายทาํหน้าท่ีหักภาษี ณ ท่ีจ่ายจากเงินไดท่ี้จ่ายบางส่วน เพื่อให้มีการทยอย

ชาํระภาษีขณะท่ีมีเงินไดเ้กิดข้ึนอีกดว้ย 
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 6.5 ผู้มีหน้าที่เสียภาษี หมายถึง ประชาชนผูมี้หน้าท่ียื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา (ภ.ง.ด.90 และ ภ.ง.ด.91) ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ในเขตพื้นท่ีจงัหวดั

สุรินทร์ 

 6.6 สถานที่ที่ให้บริการ หมายถึง สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ และสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาในสังกดั จาํนวน 12 หน่วยจดัเก็บ ท่ีมีสถานท่ีให้บริการ มีความสะดวก มีมุม

บริการประชาสัมพนัธ์ บริการใหค้าํแนะนาํและกรอกแบบแสดงรายการและคาํขอ มุมพกัคอยรอรับ

บริการ มุมใหค้วามรู้และข่าวสารภาษี รวมทั้งการสนทนาทางโทรศพัท ์

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 7.1 เป็นแนวทางในการยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 7.2 เป็นแนวทางในการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา

และสร้างทศันคติท่ีดีในการสมคัรใจเสียภาษี ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 7.3 นาํผลการวิจยัเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ และสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีในจงัหวดัอ่ืนท่ี

มีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 ในการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ผูศึ้กษาได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นกรอบ

แนวทางในการวจิยั ดงัน้ี 

 1. ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 

  1.1 บริการ 

  1.2 คุณภาพ 

  1.3 คุณภาพบริการ 

  1.4 ทฤษฎีคุณภาพบริการ 

 2. ทฤษฎีคุณภาพการบริการภาครัฐ 

  2.1 การบริการภาครัฐ 

  2.2 คุณภาพบริการภาครัฐ 

  2.3 ทฤษฎีคุณภาพบริการภาครัฐ 

 3. คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์และการจดัเก็บภาษีอากร  

  3.1 การบริการของกรมสรรพากร 

  3.2 การบริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

  3.3 คุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

   3.3.1 ดา้นความทนัสมยั 

   3.3.2 ดา้นความสะดวก 

   3.3.3 ดา้นความประหยดั 

   3.3.4 ดา้นความรวดเร็ว 

   3.3.5 ดา้นความถูกตอ้ง 

   3.3.6 ดา้นความเสมอภาค 

 4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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1. ทฤษฎคุีณภาพการบริการ 

 

 1.1 บริการ (Service) คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการอยา่งใดอย่างหน่ึง

ของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับประโยชน์ ความสุข 

และความสะดวกสบายจากผลของการกระทํานั้ น มีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถจบัต้องหรือ

ครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรม มีความสะดวกรวดเร็ว ความเป็นธรรมและความเสมอภาค 

ซ่ึงมีหลกัการให้บริการ ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ โดยดาํเนินการไปอยา่ง

ต่อเน่ืองสมํ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคนปราศจากอคติ ทั้งยงัให้ความสะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร 

และไม่สร้างความยุ่งยากให้แก่ผูใ้ช้บริการมากจนเกินไป  (กุลธน ธนาพงศ์ธร, อ้างถึงใน ชลธิชา   

ศรีบาํรุง,2557, น. 9) 

  ความหมายของบริการ 

  ความหมายของบริการ มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายเก่ียวกับ 

การใหบ้ริการ ดงัน้ี 

  พจนานุกรมไทย ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 (ราชบณัฑิตยสถาน. 2554, 

ออนไลน์) ให้ความหมายของคําว่า บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวก  

ส่วนความหมายโดยทัว่ไปท่ีมกักล่าวถึง คือ การกระทาํท่ีเป็นไปดว้ยความช่วยเหลือ การดาํเนินการ

ท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 

  คอตเลอร์ (Kotler, 1994, p.464) ได้ให้นิยามของคาํว่าบริการว่า บริการ(Service) 

เป็นกิจกรรมท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึง กิจกรรมดงักล่าวไม่มีตวัตน และไม่มีใครเป็นเจา้ของ 

ซ่ึงในการผลิตบริการนั้นอาจมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งหรือไม่ก็ได ้

  กรอนรูส (Gronroos, 1990, p.27) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง 

กิจกรรมหรือลาํดบัของกิจกรรมท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้และเกิดปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ

ผูรั้บบริการ โดยมีทรัพยากรหรือสินคา้เป็นตวักลางเพื่อแกปั้ญหาความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

  ศิริพร ตนัติพูลวินัย (2538, น. 59), (อา้งถึงใน ชลธิชา ศรีบาํรุง, 2557 น.10) กล่าวว่า 

บริการเป็นงานท่ีเราทาํเพื่อผูอ่ื้นทาํแลว้ผูอ่ื้นไดรั้บประโยชน์และผูก้ระทาํตอ้งมีความสุขในงานนั้นดว้ย 

  สุขุม นวลสกุล (2538, น.10) กล่าวว่า คาํว่าบริการ หมายถึง การทาํประโยชน์ให้กบั

คนอ่ืนเกิดความสุข ความพอใจ ซ่ึงคนท่ีทาํก็น่าจะมีความสุขท่ีตวัเองมีคุณค่าแก่คนอ่ืน ฉะนั้นถา้เราตั้ง

อุดมการณ์ไวว้่างานของเราคือการบริการ งานท่ีเราทําจะเป็นท่ีประทับใจของผู ้รับบริการเสมอ 

ผูท่ี้มีหวัใจบริการจริง ๆ นั้นตอ้งแสวงหาความรู้รอบตวัเพื่อจะไดใ้ชค้วามรู้นั้นมาใหบ้ริการเขาไดค้วาม

เจริญรุ่งเรืองของธุรกิจ หรือองค์กร ไม่ได้ข้ึนอยู่กบัระบบการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพหรือสินคา้ท่ีมี
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คุณภาพเท่านั้น การพฒันาให้มีหัวใจบริการกบัคนในองค์การก็เป็นองค์ประกอบท่ีสําคญัท่ีละเลย

ไม่ได้ งานบริการคือการทาํให้ประทบัใจ (Customer’s satisfaction) ลูกคา้ทุกคนมีความแตกต่างกนัไป 

ดงันั้นเราตอ้งบริการท่ีดีใหเ้ขาพอใจจึงจะเป็นงานท่ีมีคุณภาพ 

  มนูญ ศิริวรรณ (2542:12-13, อา้งถึงใน วารี โทนหงสา, 2555) ได้ให้ความหมาย

ของคาํวา่ SERVICES ดงัน้ี  

  S – Smiling & Sympathy คือ การยิ้มแยม้ เอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ

ความลาํบากของลูกคา้ 

  E – Early Response  คือ การตอบสนองต่อความประสงคข์องลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 

  R – Respectful  คือ การแสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูม้ารับบริการ 

  V – Voluntaries Manner คือ  ความสมคัรใจและเตม็ใจท่ีจะบริการ 

  I – Image Enhancing  คือ การรักษาภาพลักษณ์ของผู ้ให้บริการและการรักษา

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

  C – Courtesy  คือ การมีกิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 

  E – Enthusiasm  คือ มีความกระฉบักระเฉงและการกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการให้

ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ 

  นอกจากน้ี Service ยงัมีความหมายอ่ืน ๆ ด้วย เช่น  Satisfaction  คือ การสร้าง

ความพึงพอใจ  Expectation  คือ เป็นไปตามความคิดหวงั  Reliability คือ เช่ือมัน่ได้   Value คือ  

ส่ิงท่ีทาํนั้นมีประโยชน์ Information  คือ ให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง  Competence คือ บริการอย่าง

สามารถเช่ียวชาญ และ Electronics คือ การใชร้ะบบอิเล็กทรอนิกส์ ช่วยใหส้ะดวกรวดเร็วข้ึน 

  สรุปไดว้่า  บริการ หมายถึง  การทาํให้ผูรั้บบริการไดรั้บความประทบัใจในด้าน

การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี การแสดงออกถึงความเช่ือมัน่ใหค้วามนบัถือและใหเ้กียรติ กิริยาอาการ

อ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี อ่อนน้อมถ่อมตน กระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ สามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูเ้สียภาษี บริการท่ีทนัสมยั สะดวก  ประหยดั  รวดเร็ว  ถูกตอ้ง เป็นธรรม เสมอ

ภาค และความโปร่งใส 

  แจ่มจนัทร์ ณ กาฬสินธ์ุ (2542 : 18,อ้างถึงใน วารี โทนหงสา,2555) ได้อธิบาย

ส่วนประกอบของการบริการ ไดแ้ก่  

  1. กลุ่มท่ีมีผลก่อนการรับบริการ (Pre-Service Factors) มีดงัน้ี 

   1.1 ภาพพจน์ กิติศกัด์ิ ช่ือเสียของบริษทั  

1.3 ความเช่ือถือ ไวว้างใจของบริษทั  

   1.3 ค่าบริการ ค่าใชจ่้ายเพื่อขอรับบริการ 
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   1.4 ความแปลกใหม่ของบริการ 

  2. กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลขณะรับบริการ (During-Service) มีดงัน้ี 

   2.1 ความเหมาะสม สะดวก สบาย ขณะใชบ้ริการ 

   2.2 ความถูกตอ้งแม่นยาํในรายขั้นตอนการบริการ 

   2.3 กริยามารยาทท่ีดีงามของผูใ้หบ้ริการ 

   2.4 ความซบัซอ้นยุง่ยากในขั้นตอนรับบริการ 

   2.5 ความประณีตบรรจงและพิถีพิถนัขณะบริการ 

   2.6 ความเลินเล่อของผูใ้หบ้ริการ 

   2.7 ฝีมือ ภูมิปัญญา และความสามารถของบริการ 

  3. กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลหลงัการรับบริการแลว้ (Post-Service Factors) มีดงัน้ี 

   3.1 ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ก่อนมารับบริการ 

   3.2 ความคงสมบรูณ์ครบถว้นของการบริการ 

   3.3 ความคงเส้นคงวาดา้นคุณภาพของบริการ 

   3.4 การปฏิบติัต่อคาํร้องเรียนของลูกคา้ 

   3.5 ความคุม้ค่าเงินหรือไม่ของบริการนั้น 

  สรุป  ส่วนประกอบการบริการ มีกระบวนการบริการ 3 กลุ่ม ซ่ึงประกอบด้วย 

กลุ่มท่ีมีผลก่อนการรับบริการ กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลขณะรับบริการและกลุ่มปัจจยัท่ีมีผลหลงัการรับ

บริการแลว้ 

  ความสําคัญของบริการ 

  การบริการเป็นส่ิงท่ีสําคัญยิ่งในงานด้านต่าง ๆ เพราะบริการคือ การให้ความ

ช่วยเหลือหรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการดาํเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการ

ทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑใ์ด ๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยู่

ดว้ยเสมอยิ่งเป็นธุรกิจบริการ ตวับริการนั่นเองคือ สินคา้การขายจะประสพความสําเร็จได้ตอ้งมี

บริการท่ีดีธุรกิจการคา้จะอยู่ไดต้อ้งทาํให้เกิดการ “ขายซํ้ า” คือ ตอ้งรักษาลูกคา้เดิมและเพิ่มลูกคา้

ใหม่การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ดท้าํให้เกิดการขายซํ้ าแลว้ซํ้ าอีก และชกันาํให้มีลูกคา้

ใหม่ ๆ ตามมาเป็นความจริงว่า “เราสามารถพฒันาคุณภาพสินคา้ทีละตวัไดแ้ต่การพฒันาคุณภาพ

บริการตอ้งทาํพร้อมกนัทัว่ทั้งองคก์าร” การพฒันาคุณภาพของการบริการเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นอยา่งยิ่งท่ี

ทุกคนในองคก์รจะตอ้งถือเป็นความรับผดิชอบร่วมกนั มิฉะนั้นจะเสียความน่าเช่ือถือ เสียโอกาสแก่

คู่แข่งขนัหรือสูญเสียลูกคา้ไป 
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  กระทรวงสาธารณสุข (2546 : 34),(อ้างถึงใน วารี โทนหงสา, 2555, น. 9-10) 

กล่าวถึง ความสําคญัของงานบริการไวว้า่งานบริการเป็นส่ิงสําคญัยิ่งในงานดา้นต่าง ๆ เพราะงาน

บริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือหรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ซ่ึงการพฒันาคุณภาพ

บริการตอ้งทาํพร้อมกนัทั้งองคก์าร 

  การพฒันาคุณภาพของงานบริการเป็นส่ิงจาํเป็นอยา่งยิ่งท่ีทุกคนในองคก์ารจะตอ้ง

ถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกนั ในการพิจารณาความสําคญัของงานบริการ อาจพิจารณาได ้2 ดา้น 

ไดแ้ก่ ดา้นผลท่ีไดจ้ากการบริการดี และดา้นผลเสียท่ีไดจ้ากการบริการไม่ดี 

  บริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บริการ มีทศันคติท่ีดีอนัไดแ้ก่ ความคิดและความรู้สึกทั้ง

ต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 

  1. มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 

  2. มีความยนิยอมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

  3. มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 

  4. มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 

  5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะนาํใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 

  6. มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

  7. มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 

  งานบริการท่ีไม่ดี จะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทัศนคติไม่ดีต่อตวัผูใ้ห้บริการและ

หน่วยงาน งานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ แสดงออกได ้ดงัน้ี 

  1. มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 

  2. มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

  3. มีความผดิหวงัและไม่ยนิดีมาใชบ้ริการ 

  4. มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก 

  5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นไม่แนะนาํใหม้าใชบ้ริการ 

  6. มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการ และหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 

  กล่าวโดยสรุป ความสําคญัของการบริการ เป็นส่ิงสําคญัอยา่งยิง่ในการปฏิบติังาน

ดา้นต่าง ๆ เพราะการบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือ อาํนวยความสะดวก หรือการดาํเนินการท่ี

เป็นประโยชน์ต่อผู ้อ่ืนซ่ึงบริการท่ีดีจะส่งผลให้ผู ้รับบริการมีทัศนคติท่ีดีอันได้แก่ ความคิด 

ความรู้สึก ทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
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  ลกัษณะบริการ 

  บริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ คือ ไม่มีตัวตน มองไม่เห็น จับต้องไม่ได ้

คุณภาพไม่แน่นอน เพราะข้ึนอยูก่บัตวัผูรั้บบริการ แบ่งแยกผูรั้บบริการออกจากการรับบริการไม่ได้

และเก็บรักษาไม่ได ้เพราะไม่มีตวัตน (Kotler, 1994, p. 464, อา้งถึงใน ชลธิชา ศรีบาํรุง, น. 10) 

  ลกัษณะของการบริการ มีลกัษณะสาํคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ 

  1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้ น 

กิจการตอ้งหาหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 

   1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กับ 

ผูม้าติดต่อ 

   1.2 บุคคล (People) พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 

เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 

   1.3 เค ร่ืองมือ  (Equipment) อุป กรณ์ ท่ี เก่ี ยวข้องกับ การให้บ ริการ  ต้องมี

ประสิทธิภาพใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 

   1.4 วัส ดุ ส่ื อสาร  (Communication material) ส่ื อโฆษณ า และเอกสารการ

โฆษณาต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 

   1.5 สัญลกัษณ์ (Symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใช้ในการบริการ 

เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้

   1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการท่ี

ชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 

  2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการ

ผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คนอ่ืน

ใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัใน

เร่ืองของเวลา 

  3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้าย

บริการจะเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 

  4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้

อ่ืน ๆ ดงันั้น ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะทาํให้เกิดปัญหา หรือบริการไม่ทนั หรือไม่มี

ลูกคา้เลย 
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  พาราซูรามาน (Parasuraman et al., 1990, ( อ้างอิงใน หอสมุดออนไลน์, ม.ธรรมศาสตร์, p.13) 

ไดใ้หนิ้ยามลกัษณะเฉพาะของการบริการซ่ึง แตกต่างจากสินคา้อ่ืน ๆ ไว ้ 4  ประการ ไดแ้ก่ 

  1. การบริการจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible) หมายความวา่ โดยปกติก่อนท่ีจะซ้ือสินคา้ 

เราสามารถตรวจสอบหรือจะเป็นสินค้าได้หลายวิธี เช่น การหยิบของข้ึนมาพินิจพิจารณาถึง 

รูปลกัษณ์ ขนาด หรือแมแ้ต่สินคา้ประเภทบริโภคก็มีตวัอยา่งท่ีชิมได ้แต่การซ้ือบริการจะทดสอบ 

หรือประเมินคุณค่าการบริการท่ีเราซ้ือในแบบเดียวกนักบัท่ีซ้ือสินคา้ทัว่ไปไม่ได ้เพราะจะตอ้งเขา้

รับบริการเพื่อให้มีประสบการณ์ตรงกบับริการนั้นจึงจะสามารถประเมินได้ว่าบริการเหล่านั้นดี 

หรือไม่อยา่งไร 

  2. การบริการมีความหลากหลาย (Varieties) หมายถึง คุณภาพบริการอาจ เปล่ียนไป

เน่ืองจากผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการ หรือเวลา และสถานการณ์ในการให้และรับบริการ เน่ืองจากการ

ให้บริการต้องอาศยัปัจจยัมนุษย์ (Human Factor) ถ้าผูใ้ห้บริการไม่สามารถรักษามาตรฐานในการ

ให้บริการตามกาํหนดไดห้รือพฤติกรรมของผูรั้บบริการบางคนท่ีก่อความเสียหายต่อธุรกิจบริการ เช่น 

เสียงดงั จึงทาํให้เกิดความสมํ่าเสมอ (Consistency) ของการบริการไดย้าก วิธีในการบริการ จึงมีความ

หลากหลายในตวัเอง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัไป 

  3. การบริการแบ่งแยกไม่ได ้(Inseparable) หมายถึง การดูแล การพูดคุย การเลือก

ปฏิบติัของพนกังานและการบริโภคของการบริการจะเกิดข้ึนพร้อมกนั คุณภาพในการบริการมกัจะ

เกิดข้ึนระหวา่งการส่งต่อการบริการ จึงพบทัว่ไปในการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และผูใ้หบ้ริการ 

  4. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ (Perishability) หมายถึง การผลิตและ 

การส่งมอบบริการเกิดข้ึนพร้อมกนั จึงไม่สามารถผลิตไวล่้วงหน้าแล้วเก็บรักษาไว ้เพื่อส่งมอบ 

หรือจาํหน่ายภายหลงัไดเ้หมือนสินคา้ 

  มอริสัน (Alastair Morrison, 1989, น. 14) ไดก้ล่าวว่า การบริการก็คือสินคา้อย่าง

หน่ึง (Service as a product) ซ่ึงแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป โดยเขาให้นิยามลกัษณะเฉพาะของงาน 

บริการไว ้6 ประการ โดย 4 ใน 6 ประการนั้ นมีความสอดคล้องกับแนวคิดของพาราซูรามาน 

(Parasuraman et al., 1990) ขา้งตน้ ลกัษณะเฉพาะอีก 2 ประการตามแนวคิดของมอริสัน ไดแ้ก่ 

  1. ความแตกต่างในดา้นการกาํหนดค่าใชจ่้าย (Coat Determination) หมายความวา่ 

ในการผลิตสินคา้ทัว่ไปเราสามารถควบคุมค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ทั้งท่ีเป็นค่าใช้จ่ายคงท่ีและแปรผนัได ้

(fixed and variable costs) แต่สําหรับในกรณีของการบริการไม่อาจจะประเมินคุณค่าได ้เช่น ในการ

ให้บริการแก่ผูรั้บบริการคนหน่ึง เราอาจจะตอ้งเสียค่าใช้จ่ายมากกวา่ผูรั้บบริการอีก คนหน่ึง ทั้งน้ี

เน่ืองจากผูรั้บบริการคนนั้นตอ้งการการดูแลเอาใจใส่มากกวา่คนอ่ืน จึงไม่สามารถ ควบคุมค่าใชจ่้าย

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพเหมือนอยา่งการผลิตสินคา้ทัว่ไป 
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  2. ความแตกต่างในดา้นความสัมพนัธ์ของการบริการกบัผูใ้หบ้ริการ (Relationship 

of services to providers) หมายถึง การท่ีเราไม่สามารถแยกบริการบางอย่างออกจากบุคคลท่ีเป็น 

ผูใ้ห้บริการได้ เช่น ภตัตาคารท่ีมีช่ือเสียงจะมีรายการอาหารท่ีเป็นเอกลักษณ์ของร้าน โดย เซฟ 

(Chef) ท่ีมีช่ือเสียงของร้านจะมีอาหารจานโปรดท่ีเป็นจุดขายของร้าน หรือภตัตาคารท่ีมี ผูจ้ดัการ

ร้านท่ีมีบุคลิกภาพและอธัยาศยัดี โดดเด่น จะเป็นสัญลกัษณ์ของธุรกิจ 

  สรุปได้ว่า  ลกัษณะของการบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่ตอ้งหาหลกัประกนัท่ี

แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ เช่น สถานท่ี ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความ

สะดวกให้กบัผูม้าติดต่อ บุคคล พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อให้

ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การให้บริการ ตอ้งมีประสิทธิภาพให้บริการรวดเร็วและให้ลูกคา้พอใจ วสัดุส่ือสาร ส่ือโฆษณา 

และเอกสารการโฆษณา ต่าง ๆ จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และ

ลกัษณะของลูกคา้ สัญลกัษณ์  ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใช้ในการบริการ เพื่อให้ผูบ้ริโภค

เรียกได้ถูกต้อง และส่ือความหมายได้ และราคา  การกาํหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดบัการ

ใหบ้ริการท่ี ชดัเจน 

 1.2 คุณภาพ 

  ความหมายคุณภาพ 

  นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายคุณภาพไวด้งัน้ี 

  คุณภาพ (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554,ออนไลน์) หมายถึง 

ลกัษณะท่ีดีเด่นของบุคคลหรือส่ิงของ 

  Juran (1964, อ้างถึงใน , 32  ลักษมี สารบรรณ,2556) ได้ให้ความหมาย คุณภาพ 

(Quality)หมายถึง ความเหมาะสมกบัการใชง้าน 

  Crosby (1979) คุณภาพ (Quality) หมายถึง การเป็นไปตามความต้องการ หรือ

สอดคลอ้งกบัขอ้กาํหนด  

  Deming (1940) กล่าวถึง คุณภาพของการออกแบบและความสอดคล้องในการ

ดาํเนินงาน ท่ีจะนาํมาซ่ึงความภาคภูมิใจแก่เจา้ของผลงาน  

  Ishikawa (1985) คุณภาพ (Quality) หมายถึง การประหยดัท่ีสุด มีประโยชน์ในการ

ใชง้านสูงสุด และสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ 

   Feigenbaum , (1961) คุณภาพ (Quality) หมายถึง ส่ิงท่ีดีท่ีสุดสําหรับเง่ือนไขดา้น

การใชง้าน และราคาของลูกคา้ 

 

 

https://www.gotoknow.org/user/sluksame/profile
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https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E
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  รู้ รั ก ภ าษ าไ ท ย ,(2 5 5 2 , อ้ าง ถึ ง ใน  http://www.royin.go.th/knowledg) ไ ด้ ใ ห้

ความหมาย คุณภาพ  (Quality)  หมายถึง  การดาํเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเป็นไปตามขอ้กาํหนดท่ี

ตอ้งการ โดยสินคา้หรือบริการนั้นสามารถสร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้ และมีตน้ทุนการดาํเนินงาน

ท่ีเหมาะสมไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือความพอใจนั้น 

  คุณภาพ  หมายถึง ลกัษณะท่ีดีเด่นของส่ิงใด ๆ คุณภาพของส่ิงของอาจจะมองท่ี

ลักษณะ ประโยชน์ใช้สอย ความทนทาน ความสวยงาม หรือประสิทธิภาพในการใช้งาน เช่น  

เราต้องพัฒ น าสิ น ค้าข องเราให้ มี คุณ ภาพ  เพื่ อแข่ งขัน กับ สิ น ค้าของผู ้ อ่ืน ใน ตล าดโล ก  

สินคา้หตัถกรรมของเรามีคุณภาพ จึงเป็นท่ีตอ้งการ 

  สรุปได้ว่า คุณภาพตามท่ีมีผูใ้ห้ความหมายไวห้ลากหลาย หมายถึง คุณลักษณะ 

ต่าง ๆ ทั้งหมดของสินคา้หรือบริการ ซ่ึงแสดงถึงความสามารถในการสร้างสนองต่อความตอ้งการ 

และเป็นไปตามความต้องการหรือเป็นไปตามท่ีกําหนดไว ้จนสามารถสร้างความพึงพอใจ 

ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

  ลกัษณะของคุณภาพ 

  จากการศึกษาความหมายของคุณภาพท่ีผูเ้ช่ียวชาญกล่าวมา จะเห็นวา่ คุณภาพเป็น

คาํท่ีมีความหมายเปล่ียนแปลงและพฒันาอยู่เสมอ อย่างไรก็ดี สามารถสรุปความสอดคลอ้งของ

ความหมายได ้ 3 ดา้น คือ  การเป็นไปตามมาตรฐานหรือขอ้กาํหนด   การสร้างความพอใจให้ลูกคา้ 

และดา้นตน้ทุนการดาํเนินงานท่ีเหมาะสม 

  อาจจะกล่าวได้ว่าเป็นการดาํเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเป็นไปตามข้อกาํหนดท่ี

ต้องการ โดยสินค้าหรือบริการนั้นสร้างความพอใจให้กับลูกค้า และมีต้นทุนการดาํเนินงานท่ี

เหมาะสม ลูกคา้มีความพึงพอใจ ซ่ึงมิใช่เร่ืองท่ีประเมินจากส่ิงของท่ีจบัตอ้งได ้หรือเป็นรูปธรรม

เพียงดา้นเดียว แต่จะตอ้งนาํปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเป็นนามธรรมมาประกอบการพิจารณาดว้ย 

  หากพิจารณาคุณสมบติัของคุณภาพสามารถจะแยกออกเป็น 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 

  1. คุณภาพของผลิตภณัฑ์ คือ การดาํเนินงานอย่างเป็นระบบซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการ

วางแผนและกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อให้ผลิตผลหรือผลิตภณัฑ์มีคุณภาพตามท่ีกาํหนด โดยสามารถ

พิจารณาคุณสมบติัสาํคญัได ้8 ดา้น ไดแ้ก่ 

   1) สมรรถนะ         

   2) ลกัษณะเฉพาะ         

   3) ความเช่ือถือได ้         

   4) ความสอดคลอ้งตามท่ีกาํหนด        
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   5) ความทนทาน          

   6) ความสามารถในการใหบ้ริการ 

   7) ความสวยงาม          

   8) การรับรู้คุณภาพหรือช่ือเสียงของสินคา้ 

  2. คุณภาพของการบริการ คือ ในส่วนของคุณภาพตามลกัษณะคุณภาพของการ

บริการประกอบดว้ยคุณสมบติัสาํคญั 9 ดา้น ไวด้งัน้ี 

   1) ความเช่ือถือได ้         

   2) การตอบสนอง          

   3) ความตอ้งการ         

   4) ความสามารถการเขา้ถึงได ้

   5) ความสุภาพ           

   6) การติดต่อส่ือสาร         

   7) ความน่าเช่ือถือ          

   8) ความปลอดภยั          

   9) ความเขา้ใจลูกคา้        

   การสร้างคุณภาพในเชิงบูรณาการ จะตอ้งเร่ิมตน้จากการกาํหนดกลยุทธ์และ

แผนคุณภาพ ท่ีสามารถแทรกตวัเข้ากับวิสัยทัศน์ การดาํเนินงาน และวฒันธรรมองค์การอย่าง

เหมาะสม โดยผูบ้ริหารเปิดโอกาสใหส้มาชิกมีส่วนร่วมในการสร้างวสิัยทศัน์ร่วม โดยท่ีการกาํหนด

แผนคุณภาพเชิงกลยทุธ์จะประกอบดว้ย 4 ขั้นตอนคือ การวเิคราะห์สถานะดา้นคุณภาพขององคก์าร  

การกําหนดวิสัยทัศน์คุณภาพ   การกาํหนดภารกิจวตัถุประสงค์และกลยุทธ์ด้านคุณภาพ และ

กาํหนดแผนปฏิบติัการดา้นคุณภาพ 

   นอกจากการกาํหนดแผนคุณภาพเชิงกลยุทธ์แลว้คุณภาพจาํเป็นอย่างยิ่งตอ้งมี

การควบคุมคุณภาพ คือ มีกระบวนการจดัระบบการทาํงาน และการปฏิบติัการ เพื่อให้แน่ใจว่า

องค์การสามารถดําเนินงาน และบริการท่ีสอดคล้องกับเป้าหมายท่ีกําหนด ซ่ึงมีขั้นตอนการ

ดาํเนินงาน 5 ขั้นตอน คือ การกาํหนดมาตรฐานคุณภาพ การเตรียมระบบการดาํเนินงาน ขั้นตอน

การดาํเนินการ การปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่อง และการประเมินผลความสําคญัของคุณภาพท่ีมีต่อ

ธุรกิจหรือองค์การ คือ ด้านช่ือเสียงขององค์การ  ด้านกาํไรขององค์การ  ด้านความไวว้างใจต่อ

องคก์ารและดา้นช่ือเสียงของประเทศ 
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  ความสําคัญของคุณภาพ 

  การแบ่งชนิดของคุณภาพก็คือระดบัความเหมาะสม คุณภาพในการใช้งานและ

รูปร่างลกัษณะ ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 4 ชนิด ไดแ้ก่ 

  1. คุณภาพท่ีบอกกล่าว (Stated quality) หมายถึง คุณภาพท่ีกาํหนดข้ึนระหว่าง 

ผูซ้ื้อ และผูข้ายระดบัคุณภาพ จะถูกกาํหนดข้ึนจากการคาดหมายของผูซ้ื้อ โดยท่ีผูผ้ลิตจะทาํหนา้ท่ี

ผลิตใหเ้ป็นไปตามสัญญา 

  2. คุณภาพท่ีแทจ้ริง (Real quality) หมายถึง คุณภาพท่ีแทจ้ริงของผลิตภณัฑ์ ตั้งแต่

เร่ิมผลิตจนกระทัง่สินคา้หมดอายุ ระดบัคุณภาพของผลิตภณัฑจ์ะมีคุณภาพสูงเพียงใด ข้ึนอยูก่บัการ

ผลิต ท่ีเร่ิมตั้งแต่การออกแบบผลิตภณัฑ ์ตลอดจนกระบวนการผลิตจะตอ้งทาํใหดี้ท่ีสุด 

  3. คุณภาพท่ีโฆษณา (Advised quality) หมายถึง คุณลกัษณะต่าง ๆ ของผลิตภณัฑ์ท่ี

ถูกกาํหนดโดยผูผ้ลิตหรือผูข้าย เพื่ออา้งถึงสรรพคุณ หรือรับประกนัคุณภาพใหก้บัลูกคา้ในเชิงการคา้ 

  4. คุณภาพจากประสบการณ์ (Experienced quality) หมายถึง คุณภาพท่ีเกิดข้ึนจาก

ประสบการณ์ของผูใ้ชสิ้นคา้เอง คุณภาพจะดีไม่ดีอยา่งไร ข้ึนอยู่กบัผูใ้ช้ หากผูใ้ช้นาํไปใช้ไดผ้ลดี 

ก็จะบอกวา่สินคา้นั้นดี หากไม่ดี ก็จะบอกวา่สินคา้นั้นไม่ดี 

  สรุปได้ ว่า  คุ ณ ภาพ มี องค์ประกอบสํ าคัญ ท่ี จะทําให้ เกิ ดคุ ณ ภาพได้ก็ คื อ  

คน เคร่ืองจกัร และวตัถุดิบ หากส่วนประกอบทั้ง 3 มีคุณภาพไม่บกพร่องและไม่มีความผนัแปรก็จะทาํ

ให้กระบวนการต่าง ๆ มีประสิทธิภาพ ดงันั้นการควบคุมความผนัแปรดว้ยการเลือกบุคคลท่ีมีคุณภาพมี

ทกัษะความรู้ เคร่ืองจกัรทนัสมยั และวตัถุดิบท่ีนาํมาใชน้ั้นดี ก็จะส่งผลถึงการมีคุณภาพดว้ย 

 1.3 คุณภาพการบริการ 

  ความสําคัญคุณภาพบริการ 

  Garvin , (1987) , (อ้างใน ดร.พิ ศุท ธ์ิ  พงศ์ชัยพฤกษ์ , 2554) ได้จ ําแนกนิยาม

ความหมายของคุณภาพออกเป็นแปดแง่มุมท่ีแตกต่างกนัดงัน้ี 

  1. คุณภาพในแง่ของประสิทธิภาพการทํางาน (performance) บ่อยคร้ังท่ีลูกค้า  

มองว่าคุณภาพของผลิตภัณฑ์ในแง่ของประสิทธิภาพการทํางาน เช่น การเลือกซ้ือเคร่ือง

คอมพิวเตอร์ เรามักเลือกซ้ือเคร่ืองท่ีทําการประมวลผลได้อย่างรวดเร็ว หรือมีความจุใน

หน่วยความจาํท่ีมากกวา่อีกเคร่ืองหน่ึง 

  2. คุณภาพในแง่ของความน่าเช่ือถือ (reliability) ลูกคา้บางคนเลือกรถยนต์ยี่ห้อท่ี

มีประวติัในเร่ืองความน่าเช่ือถือ ไม่ตอ้งส่งซ่อมในศูนยบ์่อย ๆ ถา้ผลิตภณัฑ์เม่ือใชไ้ปแลว้มกัจะเสีย

และตอ้งซ่อมบ่อย ๆ เราจะระบุผลิตภณัฑน์ั้นวา่ไม่มีความน่าเช่ือถือ (unreliability) 
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  3. คุณภาพในแง่ของความทนทาน (duration) หมายถึง การมีอายุการใช้งานของ

สินคา้ท่ียาวนาน เช่น ลูกคา้บางคนจะเลือกซ้ือหลอดไฟยีห่อ้ท่ีมีอายกุารใชง้านยาวนานกวา่ยีห่อ้อ่ืน 

  4. คุณภาพในแง่ของการให้บริการ (serviceability) บริษทั โตโยตา้ เป็นตวัอยา่งท่ี

ดีมากในการให้บริการหลงัการขายรถโตโยตา้ มีศูนยซ่์อมบาํรุงกระจายทัว่ประเทศ อะไหล่มีราคาท่ี

ถูกกว่ารถยี่ห้ออ่ืน ๆ จะเห็นได้ว่ายอดขายของโตโยต้า มาเป็นอันดับหน่ึงในหลาย ๆ ประเทศ 

ติดต่อกนั 

  5. คุณภาพในแง่ของความสวยงามดึงดูดใจ (aesthetics) เราปฏิเสธไม่ได้ว่าใน

บางคร้ังเราก็เลือกซ้ือผลิตภณัฑ์เพราะรูปลักษณ์ท่ีดึงดูดตาดึงดูดใจของผลิตภณัฑ์การออกแบบ

รูปร่างของผลิตภณัฑ์ หรือหีบห่อบรรจุภณัฑ์ท่ีสวยงามก็เป็นกลยุทธ์การขายอยา่งหน่ึงท่ีไดผ้ลใน

หลาย ๆ ประเภทสินคา้ 

  6. คุณภาพในแง่ของคุณสมบติัพิเศษ (features) คือ การแข่งขนักนัทางการตลาด

ของโทรศพัท์มือถือ ในปัจจุบนัไม่ไดเ้ป็นเพียงโทรศพัท ์แต่มีการรวมเอาคุณสมบติัพิเศษเขา้มาไว ้

ในผลิตภณัฑ ์เช่น รับ-ส่ง ขอ้ความได ้ถ่ายรูปได ้รวมทั้งการติดต่อผา่นอินเทอร์เน็ตไดอี้กดว้ย 

  7. คุณภาพในแง่ช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ (perceived quality) เราคงไม่อยากใช้

ผลิตภณัฑ์ท่ีผลิตจากบริษทัท่ีมีช่ือเสียงในแง่ลบ เช่น มีช่ือในเร่ืองการไล่พนกังานออกบ่อยคร้ัง หรือ

เราคงไม่อยากข้ึนเคร่ืองบินท่ีเคยมีประวติัการตก ถึงแมเ้ร่ืองจะเกิดข้ึนมานานแลว้ก็ตาม ส่ิงท่ีกล่าว

มาน้ีคือตวัอยา่งท่ีดีของ คุณภาพท่ีผูบ้ริโภคมองในแง่ของช่ือเสียง 

  8. คุณภาพในแง่ของการผลิตท่ีตรงตามมาตรฐาน (conformance to standards) คือ 

ผลิตภณัฑ์ท่ีผลิตได้ตรงกบัขอ้กาํหนดท่ีวางไวต้ั้งแต่ขั้นตอนของการออกแบบ ตวัอย่างท่ีดี ได้แก่ 

การผลิตในโรงงานอุตสาหกรรมท่ีผลิตคร้ังละมาก ๆ และมีช้ินส่วนมากมายหลายหม่ืนช้ินมา 

  องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 

  ในแง่ แนวคิ ดท างวิ ชาการ แนวคิ ดพื้ นฐาน (Basic Concept) ในเร่ืองคุ ณ ภาพ 

การให้บริการประกอบไปดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (customer satisfaction) 

คุณภาพการให้บริการ (service quality) และคุณค่าของลูกค้า (customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; 

Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ตามแนวคิดพื้นฐานดงักล่าว ความพึงพอใจของลูกคา้

ต่อบริการ เป็ นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาท่ี บุ คคลมี ต่อบริการท่ี ได้ รับหรือเกิดข้ึน Oliver, (1993), 

(อา้งใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2554) 

  ส่วนแนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการบริการ เป็นแนวคิดท่ีได้รับการเสนอไว ้

โดยโครนินและ  เท เลอร์ (Cronin and Taylor, 1992) ในทัศนะของนักวิชาการทั้ งสองท่ าน  

ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการได้รับ
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บริการ กบัความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการนั้นมีในช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยให้สามารถ

วดัคุณภาพการให้บริการได ้ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการในมุมมองเชิงการตลาด คอร์ดบัเป้ิลสก้ี รัสท ์

แล ะ ซ าร์ฮอ ริก  (Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993) ได้ให้ ค ําจ ํากัด ค วาม ไว้ว่า  คุ ณ ภ าพ 

การให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรท่ีให้บริการ ท่ีสามารถ

ตอบสนองหรือทาํให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคล แนวคิดพื้นฐานท่ีมองคุณภาพ

การให้บริการผ่านกรอบการมองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ี ได้รับการสนับสนุน 

จากนักวิชาการอีกท่านหน่ึง คือ  บิทเนอร์ (Bitner, 1992) ซ่ึ งอธิบายจากผลงานวิจัยท่ีได้เคย

ทาํการศึกษาไวว้่า คุณภาพการให้บริการสามารถวดัโดยผ่านความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้

โดยประการท่ีได้กล่าวมาข้างต้น ก่อให้ เกิดกรอบการพิจารณาตัวแบบการศึกษาคุณภาพ 

การให้บริการจากแนวคิดพื้นฐาน 3 แนวคิดดงักล่าวไดใ้นสองนัยยะ กล่าวคือ นยัยะแรก คุณภาพ

การให้บริการสามารถพิจารณาไดจ้ากทั้งสามองค์ประกอบ หรืออยา่งนอ้ย 2 องคป์ระกอบรวมกนั 

และนยัยะท่ีสอง คุณภาพการให้บริการ พิจารณาไดจ้ากตวัช้ีวดัซ่ึงพฒันาจากแนวคิดใดแนวคิดหน่ึง

เป็นหลัก เช่น แนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ (service quality) ซ่ึงจากการทบทวน

วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องผูเ้ขียนพบว่า นักวิจยัส่วนใหญ่มักให้ความสนใจทาํการศึกษาคุณภาพ 

การให้บริการจากแนวคิดพื้นฐานสองแนวคิดหลกั คือ แนวคิดคุณภาพการให้บริการอยา่งใดอยา่ง

หน่ึง และแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ โดยแนวคิดแรกมุ่งประเมินคุณภาพการให้บริการตามตวั

แบบ SERVQUAL ท่ีเสนอโดยซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะ ส่วนแนวคิดท่ีสองวดัความพึงพอใจ

ในมิติต่าง ๆ 

  การพฒันาคุณภาพบริการ 

  ปีเตอร์ และ โดนนีลล่ี (Peter and Donnelly,2004 : 180-183), (อา้งถึงใน วารี โทนหงสา, 

2555) กล่าวถึง คุณภาพบริการ หมายถึง การให้บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า หรือ 

ตรงตามท่ีลูกค้าคาดหวงั ซ่ึงโดยธรรมชาติของการบริการลูกค้าไม่สามารถจบัต้องได้ ทาํให้มีความ

ลาํบากในการประเมินคุณภาพของบริการก่อนซ้ือ คุณภาพบริการจะเกิดข้ึนกบักระบวนการเปรียบเทียบ

ในจิตใจลูกคา้ระหว่างกระบวนการให้บริการ และผลผลิตท่ีลูกคา้คาดหวงัจากกระบวนการให้บริการ 

และผลผลิตท่ีลูกค้าได้รับจริงจากการใช้บริการ เกณฑ์ท่ีลูกค้าใช้ในการประเมินคุณภาพบริการ 

มี 5 ปัจจยั ไวด้งัน้ี 

  1. การบริการท่ีเป็นรูปธรรม  คือ ลกัษณะของส่ิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพ

ท่ีสามารถจับต้องได้ เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ การแต่งตัวเคร่ืองแบบของพนักงาน  

การตกแต่งสถานท่ี 
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  2. ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพบริการ คือ ความสามารถในการให้บริการ

ไดต้ามท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัลูกคา้อยา่งเช่ือถือ ถูกตอ้งและสมํ่าเสมอ 

  3. การตอบสนองต่อลูกคา้ คือ ความเต็มใจ ความตั้งใจ ต่ืนตวัท่ีจะให้ความช่วยเหลือ

ลูกคา้ ใหบ้ริการอยา่งทนัทีทนัใดและรวดเร็วฉบัไว 

  4. ความมั่นใจในบ ริการ คื อ พ นักงาน ท่ี ให้ บ ริการต้องมี ความรู้  มี ทักษ ะ

ความสามารถ ความซ่ือสัตย์ ความสุภาพ ความเป็นมืออาชีพต้องส่ือสารออกมาให้ ลูกค้าเกิด 

ความเช่ือมัน่ใจ ไวใ้จในการใชบ้ริการ 

  5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ คือ การดูแลเอาใจใส่ให้ความสนใจรับฟังปัญหา 

และเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

  กล่าวโดยสรุป การพฒันาคุณภาพการบริการ เป็นการให้บริการแก่ประชาชน และ

เป็นส่ิงสําคญัอย่างยิ่งในการปฏิบติังานด้านต่าง ๆ เพราะการบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือ 

อาํนวยความสะดวก 

  การประเมินคุณภาพการบริการ 

  วธีิการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย  5 มิติ ดงัน้ี 

  Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466, (อ้างถึงใน 

www.tpa.or.th, 2560) 

  SERVQUAL ได้รับความนิยมในการนํามาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรม

บริการอยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการทาํความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการ เป้าหมาย

ตามความต้องการในการบริการท่ี เขาต้องการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิ ธีการว ัดคุณ ภาพใน 

การใหบ้ริการขององคก์าร 

  นอกจากน้ี ยงัสามารถประยุกต์ใช้ SERVQUAL สําหรับการทําความเข้าใจ 

กบัการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายสําคญัเพื่อให้การพฒันาการ

ใหบ้ริการประสบผลสาํเร็จ 

  ตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการ หรือ SERVQUAL มีการนาํมา

ทดสอบซํ้ าจากการใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้ งส้ิน 12 กลุ่ม คาํตอบท่ีได้จากการสัมภาษณ์

จาํนวน 97 คาํตอบ ไดท้าํการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 

  โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ 

  ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใช้วดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองค์การ 

หรือหน่วยงาน 

  ส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ 
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  ในการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถทาํไดโ้ดยการนาํคะแนน

การรับรู้ในบริการลบกับคะแนนความคาดหวงัในบริการ และถ้าผลลพัธ์ของคะแนนอยู่ในช่วง

คะแนนตั้งแต่  +6 ถึง -6 แสดงวา่องคก์ารหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัดี 

  ทั้งน้ี นักวิชาการท่ีทาํการวิจยัดังกล่าว ได้นําหลักวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือ

สําหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการและไดท้าํการทดสอบความน่าเช่ือถือ 

(reliability) และความเท่ียงตรง (validity) พบวา่ 

  SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกั และยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติ

ของตวัช้ีวดัคุณภาพการใหบ้ริการเดิม ทั้ง 10 ประการ 

  1. ลกัษณะทางกายภาพของการบริการ (appearance)  

  2. ความไวว้างใจ (reliability) 

  3. ความตอบสนองผูรั้บบริการ (responsiveness)  

  4. ความสามารถ (competence)  

  5. ความมีไมตรีจิต (courtesy)  

  6. ความน่าเช่ือถือ (creditability)   

  7. ความปลอดภยั (security)  

  8. การเขา้ถึงบริการ (access) 

  9. การติดต่อส่ือสาร (communication) 

  10. การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (understanding of customer) 

  SERVQUAL ท่ีทาํการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนั

ภายใตช่ื้อมิติใหม่SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ประกอบดว้ย 

  มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ 

ท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 

เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า

ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกนาํเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํ

ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

  มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง  ความสามารถในการ

ให้บริการให้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไวก้ับผู ้รับบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง 

เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึก

วา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

 

 

http://www.impressionconsult.com/web/index.php/articles/1485-10-%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3.html
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  มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจ

ท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ

สามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้ งจะต้องกระจาย 

การใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  

  มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง

ความเช่ือมั่นให้เกิดข้ึนกับผู ้รับบริการ ผู ้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถ 

ในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาท 

ท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

  มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอา

ใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
 

ตารางเปรียบเทียบการเปลีย่นแปลงมิติคุณภาพการบริการ จาก เดิม – ใหม่ 
 

มิติคุณภาพการ

บริการทั้ง 10 มิติ 

(เดิม) 

มิติคุณภาพการบริการท่ีถูกปรับปรุงทั้ง 5 มิติ (ใหม่) 

42ความเป็น

รูปธรรม 

ความเช่ือถือ

ได ้

การ

ตอบสนอง 

การให้

ความ

เช่ือมัน่ 

การรู้จกัและเขา้ใจ

ผูรั้บบริการ 

1.ลกัษณะทาง

กายภาพ 

     

2.ความเช่ือถือได ้      

3.ความตอบสนอง

ผูรั้บบริการ 

     

4.ความสามารถ  

5.ความมีไมตรีจิต  

6.ความน่าเช่ือถือ  

7.ความปลอดภยั 

     

8.การเขา้ถึงบริการ  

9.การติดต่อส่ือสาร 

10.การเขา้ใจลูกคา้ 

     

 

ภาพท่ี 2.1  แสดงมิติคุณภาพการบริการท่ีถูกปรับปรุงทั้ง 5 มิติ ( เดิม)  - (ใหม่) 
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  รัสท์และโอลิเวอร์ (Rust, R.T. and Oliver, R.L., 1994, p. 11) ได้กล่าวว่า ผูรั้บบริการ

จะประเมินความคุณภาพการบริการ โดยรับรู้จากองคป์ระกอบซ่ึงองคก์รบริการ จดัเตรียมไวใ้ห้ลูกคา้ใน 

3 ประเภท ไดแ้ก่ 

  1. ผลิตภณัฑ์บริการ เช่น ธนาคารมีบริการประเภทฝาก ถอน การให้สินเช่ือ ฯลฯ 

โรงแรม มีการใหบ้ริการหอ้งพกั การจดัเล้ียง เป็นตน้ 

  2. สภาพแวดล้อมของการบริการ เช่น การออกแบบตกแต่งของสถานท่ี การใช้

อุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวก เป็นตน้ 

  3. การนําเสนอบริการ ได้แก่ พฤติกรรมการให้บริการของผู ้ให้บริการ เช่น 

อธัยาศยั ไมตรีของพนกังาน บุคลิกภาพ อากปักิริยา การส่ือสารโตต้อบ การเอาใจใส่ 

  จะเห็นวา่ คุณลกัษณะของพนกังานบริการถือเป็นเกณฑ์หน่ึงในการใชว้ดัคุณภาพการ

บริการท่ีลูกคา้รับรู้ซ่ึงเป็นเร่ืองยากท่ีจะแยกผูใ้ห้บริการออกจากการบริการ ซ่ึงมีความสอดคล้องกับ

แนวคิดของ เทนเนอร์และเดอโตโร (Tenner & DeToro, 1992) ซ่ึงกล่าวว่า เป็นการยากท่ีจะจําแนก 

ผูใ้ห้บริการ (Server) ออกจากการให้บริการ (Service Delivery) ดงันั้ น การประเมิน “ ความพึงพอใจ ” 

และ “ คุณภาพการบริการ ” จึงน่าจะสามารถวดัจาก “ คุณลกัษณะของผูใ้ห้บริการ ” ไดด้ว้ย 

  กล่าวโดยสรุป  ผูว้ิจยัจึงเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ของคาํว่า “คุณภาพของการบริการ 

(Service Quality)”  กบั  “ คุณลกัษณะของพนกังาน (Characteristics of Service Staff )” วา่ต่างก็เป็น

เร่ืองของการประเมินคุณสมบติั คุณลกัษณะของการบริการท่ีผูรั้บบริการ(ลูกคา้) รับรู้วา่การบริการท่ี

ไดรั้บเป็นท่ีน่าพึงพอใจหรือไม่ 

 1.4 ทฤษฎคุีณภาพการบริการ 

  นกัวชิาการและผูท้รงคุณวฒิุหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดคุณภาพการบริการ ดงัน้ี 

  ก รอ น รู ส  (Gronroos, 1982) ส มิ ธ แ ล ะฮู ส ตั น  (Smith and Houston, 1982 cited in 

Khantanapha, 2000) พาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988, อา้งใน ชัชวาลย ์ทตัศิวชั, 2554)  

ได้อธิบายและให้ความหมายเชิงปฏิบัติการไว้ไม่แตกต่างกัน  สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ  

(service quality) เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง (expectation-WHAT THEY WANT) กับ 

การรับรู้ (perception-WHAT THEY GET) 

  ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) ไดใ้ห้คาํนิยามของคุณภาพการบริการวา่

เป็นส่ิงท่ี ช้ีวดัถึงระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผู ้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู ้รับบริการว่า

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ  (delivering service 

quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 

 



28 

  กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990: 17) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการบริการว่า

จาํแนกได้ 2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเก่ียวกับผลลัพธ์ หรือส่ิงท่ี

ผูรั้บบริการได้รับจากบริการนั้ น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือกับการประเมินได้คุณภาพของ

ผลิตภณัฑ์ (product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับ

กระบวนการของการประเมินนัน่เอง  

  ครอสบ้ี (Crosby, 1988: 15) กล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการหรือ “service quality” 

นั้น เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการ การดาํเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตาม

ความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 

  ดักลาส (Douglas, 2007, p.7) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) 

หมายถึง ทศันคติท่ีเกิดข้ึนในระยะยาวเก่ียวกบัการประเมินผลการปฏิบติังานทั้งหมด 

  เอ็ทเซล (Etzel, 2014 , p. 8) กล่าวว่าการจดัการคุณภาพการบริการขององค์กรนั้น

ควรจะคาํนึงถึง 

  1.  การตั้งความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

  2. ควรวดัระดบัความคาดหวงัจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, น. 106 ) , (อา้งถึงในวารี  โทนหงสา ,2555  น.11) 

ให้แนวคิดว่า คุณภาพการบริการ  เป็นการบริการท่ีดีเลิศตรงกับความต้องการเหนือเกินความ

ตอ้งการของลูกคา้จนทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี  คาํวา่บริการท่ีดีเลิศตรง

กบัความตอ้งการ  หมายถึง  ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดแ้ละได้รับการตอบสนองอย่าง

เต็มท่ีจนรู้สึกวา่การบริการนั้น เป็นการบริการท่ีวิเศษมาก ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การตดัสินใจ รวมทั้ง

คุม้ค่าเงิน 

  ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย ์ (2548: 178-179) , (อา้งถึงในวารี  โทนหงสา ,2555  น.11) 

ให้แนวคิดวา่ คุณภาพการบริการ  เร่ิมจากการมองความแตกต่างของการวดัคุณภาพของการบริการกบั

การวดัความพึงพอใจของลูกคา้ผูเ้ช่ียวชาญส่วนมากเห็นว่าความพึงพอใจของลูกคา้นั้นเป็นเพียงช่วง

ระยะเวลาสั้น แต่คุณภาพการบริการนั้นเป็นทศันคติท่ีเกิดจากการประเมินการปฏิบติังานในระยะยาว 

  เพญ็ศิริ  โชติพนัธ์ (2552:103), (อา้งถึงใน  ผุสดี  แสนเสนาะ,2556 ) ให้แนวคิดวา่ 

คุณภาพการบริการ  เป็นส่ิงสําคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ 

รักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้

ขอ้มูลต่าง  ๆ เก่ียวกบัคุณภาพให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะไดป้ระสบการณ์ในอดีต จากการพดูปาก

ต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจในการให้บริการ ลูกคา้เกิดความพอใจท่ีได้รับส่ิงท่ีเขาตอ้งการ 
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เม่ือเขามีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ ในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการ นกัการตลาดตอ้งทาํการ

วจิยัเพื่อใหท้ราบถึงเกณฑก์ารตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ 

  กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการเป็นการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีทศันคติ

ท่ีดีต่อ ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวแ้ละไดรั้บการตอบสนองอยา่งเต็มท่ีจนรู้สึกวา่การบริการ

นั้น เป็นการบริการท่ีวเิศษมาก ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การตดัสินใจ รวมทั้งคุม้ค่าเงิน 

 

2. ทฤษฎคุีณภาพบริการภาครัฐ 

 

 2.1 การบริการภาครัฐ 

  ความหมายของการบริการภาครัฐ 

  ความหมายของการบริการภาครัฐ มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย

เก่ียวกบัการใหบ้ริการภาครัฐ ไวด้งัน้ี 

  พจนานุกรมไทย ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 (ราชบณัฑิตยสถาน. 2554, 

ออนไลน์) ให้ความหมายของคาํวา่บริการสาธารณะ (บริการภาครัฐ) หมายถึง กิจการอนัจาํเป็นและ

เป็นประโยชน์ต่อประชาชนเป็นส่วนรวมท่ีรัฐหรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจดัทาํข้ึนเพื่อบริการ

แก่ประชาชน เช่น กิจการสาธารณูปโภค กิจการขนส่งคนโดยสาร 

  นครินทร์ เมฆไตรรัตน์และคณะ (อา้งถึงใน วิจิตต์  เอ่ียมสมบูรณ์,2559 น.24) ได้

ให้ความหมายของบริการภาครัฐ  หมายถึง สินคา้และบริการท่ีเกิดข้ึนเพื่อผลประโยชน์สาธารณะ 

โดยมีองคป์ระกอบ ดงัน้ี 

  1. ความเป็นสินค้าสาธารณะ หมายถึง เป็นสินคา้หรือบริการท่ีก่อให้เกิดผลแก่

ประชาชนเป็นการทัว่ไป มิไดต้กแก่บุคคลเป็นการเฉพาะเจาะจง ไม่สามารถแบ่งแยกผูบ้ริโภคได ้

ดงันั้นสินคา้และบริการภาครัฐจึงมกัเป็นสินคา้หรือบริการท่ีมิอาจอาศยัตลาดในการผลิต 

  2. ตน้ทุนในการผลิตมาจากทรัพยากรส่วนรวม 

  3. ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัหาบริการมาจากองคก์รภาครัฐ 

  4. การเขา้ถึงบริการมิไดเ้ช่ือมโยงกบัความสามารถในการจ่าย 

  เทพศกัด์ิ  บุญรัตพนัธ์ (2548 : 226 -227), (อา้งถึงใน วิจิตต ์เอ่ียมสมบูรณ์,2559 น.25) 

ให้ความหมาย ของการให้บริการสาธารณะ (บริการภาครัฐ)  คือ การท่ีบุคคล กลุ่มบุคคล หรือ 

หน่วยงานท่ีมีอาํนาจหน้าท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการสาธารณะซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนมี

หน้าท่ีส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองต่อความต้องการ 

ของประชาชนโดยส่วนรวม มีองค์ประกอบท่ีสําคญั 6 ส่วน ได้แก่ สถานท่ีและบุคคลท่ีให้บริการ 
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ปัจจยัท่ีนาํหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ผลผลิตหรือตวับริการช่องทางการให้บริการ

และผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ ดงัภาพแสดงระบบการใหบ้ริการภาครัฐ      
 

 

ระบบการให้บริการภาครัฐ 

 
ภาพท่ี 2.2  แสดงระบบการใหบ้ริการภาครัฐ 

 

  จากแผนภาพขา้งต้นพบว่า การให้บริการภาครัฐจะเร่ิมตน้จากความจาํเป็นและ

ความต้องการของประชาชน ในส่วนของความจาํเป็นของประชาชนนั้ น การให้บริการภาครัฐ 

มักเป็นความจาํเป็นท่ีจะต้องมีการดําเนินการตามกฎหมายหรือเพื่อเหตุผลด้านความมั่นคง 

ของประเทศ อาทิ การทาํบตัรประชาชน การจดัเก็บภาษีอากร การเกณฑ์ทหาร เป็นตน้ ในส่วนของ

ความ ต้องการของป ระชาชนการให้บ ริการภาครัฐ อาทิ  ความ ต้องการได้รับ บ ริการใน 

ดา้นสาธารณูปโภค ความตอ้งการของหน่วยธุรกิจต่าง ๆ  การให้บริการภาครัฐในแต่ละดา้นจะมีการ

กําหนดหน่วยงานท่ีมีอาํนาจหน้าท่ีในการให้บริการท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงหน่วยงานภาครัฐทั้ งใน

ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและส่วนทอ้งถ่ิน  หน่วยงานรัฐวิสาหกิจและองค์กรมหาชนต่าง ๆ รวมถึง

การใหภ้าคเอกชนเขา้มาช่วยดาํเนินการใหบ้ริการในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การใหส้ัมปทาน การเปิดให้

ภาคเอกชนสามารถดาํเนินการไดเ้อง โดยท่ีหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีทาํหนา้ท่ีให้บริการจะมีการวางแผน

และกําหนดทรัพยากรทั้ งหมดท่ีจะต้องนํามาใช้ในการให้บริการ เช่น สถานท่ี อัตรากําลังคน 

งบประมาณ รวมถึงการกาํหนดกระบวนการได้อย่างเป็นระบบ ผลผลิตท่ีเกิดจากกระบวนการ

ให้บริการของหน่วยงานท่ีทําหน้าท่ีให้บริการภาครัฐ  คือ บริการท่ีประชาชนจะได้รับนั่นเอง 

และเพื่อให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบต่อการส่งมอบบริการให้แก่ประชาชนตระหนักถึงความสําคญั

หน่วยงานท่ีทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการ 
- ระบบราชการ รัฐวสิาหกิจ เอกชน ฯลฯ 
- ทรัพยากรท่ีใช ้
- กระบวนการและกิจกรรม 
- ช่องทางการใหบ้ริการ 

ความจาํเป็นและความ

ตอ้งการของประชาชน 
บริการท่ีไดรั้บ 

ผลสะทอ้นกลบั 

สภาพแวดลอ้มของการใหบ้ริการภาครัฐ 
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ของการส่งมอบบริการท่ีดีแก่ประชาชนไดม้ากยิ่งข้ึน ระบบการให้บริการภาครัฐจึงให้ความสําคญั

ต่อการนาํผลสะทอ้นกลบัจากประชาชนในฐานะผูรั้บบริการมาพิจารณาเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการ

ภาครัฐ และระบบบริการภาครัฐยงัถูกพิจารณาในฐานะท่ีเป็นระบบเปิด เน่ืองจากสภาพแวดลอ้ม

ภายนอกจะมีอิทธิพลต่อระบบการให้บริการภาครัฐ เช่น การเปล่ียนแปลงของระบบเศรษฐกิจ 

สังคม การเมือง ตลอดจนเทคโนโลย ีจะส่งผลต่อการใหบ้ริการภาครัฐอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้

  กล่าวโดยสรุป การให้บริการภาครัฐจาํเป็นตอ้งไดรั้บการพิจารณาอยา่งเป็นระบบ 

ทั้งการปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนภายในระบบของการให้บริการและปฏิสัมพนัธ์ท่ีตวัระบบกระทาํต่อ

สภาพแวดลอ้มภายนอก เพื่อให้สามารถส่งมอบบริการภาครัฐท่ีดี สอดคลอ้งกบัความจาํเป็นและ

ความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริง 

  สมคิด  เลิศไพฑูรย ์(2550 : 350), (อา้งถึงใน  ผุสดี  แสนเสนาะ,2556 น.22) กล่าวว่า 

บริการสาธารณะ (บริการภาครัฐ) หมายถึง กิจการท่ีอยู่ในความอาํนวยการ หรือในความควบคุม

ของฝ่ายปกครองท่ีจดัทาํข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน ทั้งน้ีโดยลกัษณะ

เป็นการให้บริการ หรือการดาํเนินการอ่ืนเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน ซ่ึงไม่มีลกัษณะใน

การจาํกัดอาํนาจของประชาชนแต่อย่างใด แต่เป็นการอาํนวยความสะดวกแก่ประชาชนทาํให้

ประชาชนไดรั้บความสะดวกสบายและมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึนและเป็นกิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึนโดยไม่ได้

มุ่งหวงัผลกาํไร แต่มุ่งหวงัใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินไดรั้บประโยชน์สูงสุดจากบริการภาครัฐ  

  ทศพร ศิริสัมพนัธ์ (2547 : 112),(อา้งถึงใน ประยทุธ บุตรสารและคณะ,2560)  

ไดก้ล่าวถึง การบริการภาครัฐ โดยหลกัการแลว้ การบริการภาครัฐย่อมยงัประโยชน์แก่สังคมและ

บุคคลทัว่ไป การดาํเนินบทบาทสําคญัประการน้ีของหน่วยงานภาครัฐจึงจาํเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งให้

ความสําคญัต่อเร่ืองของประสิทธิภาพในเชิงการบริหารจดัการ และประสิทธิภาพเช่นวา่น้ียอ่มเป็น

องค์ประกอบสําคญัในการกาํหนดทิศทางในภาพรวมของระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบ

เศรษฐกิจการให้บริการของภาครัฐท่ีมีคุณภาพ จึงเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นสมรรถนะของบการปฏิบติังาน

การให้บริการตอบสนองความตอ้งการประชาชนท่ีเป็นลูกค้าผูรั้บบริการของหน่วยงานภาครัฐ 

ภายใตร้ากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจดัการภาครัฐ 

แนวใหม่ (New Public Management – NPM) ท่ีระบบราชการของหลายเทศ รวมทั้งประเทศไทย

รับมาเป็นกระบวนการทศัน์ในการขบัเคล่ือนการจดัการระบบงานภาครัฐในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา  

นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถนะการยกระดบักาํลงัการผลิตของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงมีมติ

อยูท่ี่การพฒันาทรัพยากรบุคคลและมีการใชป้ระโยชน์จากภาคเอกชนใหม้ากข้ึน 
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  สรุปได้ว่า  การบริการภาครัฐ คือ กิจกรรมท่ีภาครัฐไดจ้ดัให้บุคคล หรือกลุ่มบุคคล 

โดยการตอบสนองให้บริการประชาชนไดรั้บความสะดวกสบายและมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนและเป็น

กิจกรรมท่ีจดัทาํโดยไม่ไดมุ้่งหวงัผลกาํไร แต่มุ่งหวงัให้ประชาชนไดรั้บประโยชน์สูงสุดจากบริการ

ภาครัฐ การให้บริการของภาครัฐท่ีมีคุณภาพ จึงเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นสมรรถนะของการปฏิบติังานการ

ให้บริการตอบสนองความต้องการประชาชนท่ีเป็นลูกค้าผู ้รับบริการของหน่วยงานภาครัฐ 

ภายใตร้ากฐานของการบริหารราชการหรือการบริการภาครัฐตามแนวคิดการจดัการภาครัฐแนวใหม่ 

ท่ีประเทศไทยนาํมาประยกุตใ์ชใ้นการใหบ้ริการประชาชน 

  ความสําคัญของการบริการภาครัฐ 

  ไดมี้นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความสําคญัของการบริการภาครัฐ ดงัน้ี ศิริพงศ ์

ลดาวลัย ์ณ อยุธยา (2543 : 7), (อา้งถึงใน ผสุดี  แสนเสนาะ,2556 น.23) ไดก้ล่าววา่ความสําคญัของ

การบริการภาครัฐ แบ่งออกได ้5 ประการ ดงัน้ี 

  1. บริการภาครัฐ เป็นกิจการท่ีอยู่ในด้านความอาํนวยการ หรือในความหมาย

ควบคุมของฝ่ายปกครองบริการภาครัฐนั้น ไม่ว่าจะเป็นประเภทใด จะตอ้งอยู่ในความรับผิดชอบ

ของฝ่ายปกครองในฐานะท่ีเป็นผูอ้าํนวยการจดัทาํเองหรือในฐานะท่ีเป็นผูค้วบคุมดูแลใหผู้อ่ื้นจดัทาํ

เสนอบริการภาครัฐส่วนใหญ่ ฝ่ายปกครองเขา้อาํนวยการจดัทาํเอง เช่น การรักษาความสงบภายใน

การป้องกนัประเทศ การคลงั แต่มีกิจการบางอย่างท่ีฝ่ายปกครองอาจมอบหมายให้องค์การของ

รัฐบาลหรือมอบหมายให้เอกชนเป็นผูรั้บไปดําเนินการแทนได้ เช่น การให้สัมปทานกิจการ

สาธารณูปโภคให้เอกชนรับไปทําในกรณีเช่นน้ี ฝ่ายปกครองเป็นแต่เพียงผูดู้แล ไม่ได้เข้าไป

อาํนวยการจดัทาํเอง แต่กิจการเช่นน้ีก็ยงัถือวา่อยูใ่นความควบคุมของฝ่ายปกครองนัน่เอง 

  2. บริการภาครัฐต้องมีวตัถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของ

ประชาชน 

  3. การจดัระเบียบและวธีิการจดัทาํบริการภาครัฐยอ่มจะตอ้งมีการดาํเนินการแกไ้ข

เปล่ียนแปลงไดเ้สมอโดยกฎหมาย 

  4. บริการภาครัฐจะตอ้งจดัดาํเนินการอยูเ่ป็นนิจและโดยสมํ่าเสมอมีการอยดุชะงกั 

  5. เอกชนยอ่มมีสิทธิไดรั้บประโยชน์จากบริการภาครัฐเท่าเทียมกนั 

  ปรัชญา เวสารัชช์ (2540 : 6-7),(อา้งถึงใน ผสุดี  แสนเสนาะ,2556 น.23-24)  

ไดก้ล่าวถึง การใหบ้ริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐมีลกัษณะ ดงัน้ี 

  1. มีผู ้ให้บริการและผู ้รับบริการ ผู ้ให้บริการในท่ี น้ี คือเจ้าหน้าท่ีของรัฐซ่ึง 

ส่วนใหญ่จะเป็นขา้ราชการและลูกจา้ง รับเงินเดือนประจาํโดยปัจจุบนัมิไดมี้ค่าตอบแทนเป็นพิเศษ

จากการบริการในขณะผูรั้บบริการในท่ีน้ีหมายถึงประชาชนทัว่ไป ทั้งน้ี การบริการแต่ละเร่ืองนั้น
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อาจมีกลุ่มประชาชนเฉพาะกลุ่ม เช่น กรณีการรับบริการดา้นผา่นพิธีทางศุลกากร ซ่ึงมีกลุ่มผูน้าํของ

ออกหรือท่ีเรียกวา่ ชิปป้ิง เป็นกลุ่มลูกคา้สําคญัในขณะท่ีการบริการดา้นบตัรประชาชนและทะเบียน

ราษฎร หรือการเก็บภาษีเงินรายไดส่้วนบุคคล นั้น ผูรั้บบริการไดแ้ก่ ประชาชนทัว่ไป 

  2. เป็นเร่ืองท่ีรัฐกาํหนดและมีลกัษณะผกูขาด บริการใดท่ีประชาชนจะไดรั้บนั้น

เป็นเร่ืองท่ีรัฐกําหนด การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด คือ เฉพาะหน่วยงานของรัฐ 

เป็นผูก้าํหนดรายละเอียดและเป็นผูก้าํหนดรายละเอียดและเป็นผูใ้ห้บริการโดยหน่วยงานของรัฐ 

ตามกฎหมาย กฎเกณฑ์ ขั้นตอน เง่ือนไข หรือรายละเอียดท่ีรัฐกาํหนด ทั้งน้ีประชาชนจะตอ้งไปรับ

บริการ ณ จุดซ่ึงหน่วยงานของรัฐกาํหนดเท่านั้น เช่น หากอยู่ในเขตขนส่งทางบกใดก็ตอ้งไปรับ

บริการ ณ จุดนั้นจะไปรับบริการท่ีหน่วยอ่ืนไม่ได ้

  3. มีการกาํหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไ้ม่ปฏิบัติตามเง่ือนไขบริการท่ีรัฐ

กาํหนดนั้นมกัมีเง่ือนไขเก่ียวขอ้งด้วย ซ่ึงประชาชนท่ีไม่ปฏิบติัตามเง่ือนไขท่ีรัฐกาํหนดก็อาจมี

บทลงโทษ เช่น ปรับ เพิกถอนใบอนุญาต หรืออาจถูกฟ้องร้องดาํเนินคดี 

  4. มีกฎระเบียบในการรองรับบริการของรัฐก็เช่นเดียวกับการดาํเนินการอ่ืน ๆ  

ของรัฐ คือ เป็นไปตามบทบัญญัติของกฎหมาย  ซ่ึงอาจเป็นพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา 

กฎกระทรวง ระเบียบ หรือคาํสั่ง รวมทั้งมีการกาํหนดขั้นตอนเง่ือนไขต่าง ๆ ไวค้่อนขา้งรัดกุมจน

เป็นกรอบกาํหนดการบริการซ่ึงขณะเดียวกนัก็เป็นขอ้จาํกดัของการบริการดว้ยเช่นกนั 

  สรุปได้ว่า การบริการภาครัฐมีวตัถุประสงค์ในการสนองความตอ้งการส่วนรวม

ของประชาชน โดยมีขอ้กาํหนด ระเบียบ ขอ้บงัคบั กฎหมาย ควบคุมการให้บริการเป็นตวักาํหนด

บทลงโทษ 

  รูปแบบการส่งมอบบริการภาครัฐ 

  รูปแบบการส่งมอบบริการภาครัฐ  สามารถแบ่งออกได ้2 ประเภทใหญ่ ๆ  

ไดด้งัน้ี คือ  

  1. บริการของรัฐท่ีใหก้บัประชาชนโดยตรง (Direct Services) 

   บริการของรัฐท่ีให้กบัประชาชนโดยตรง (Direct Services) หมายถึง บริการของ

รัฐท่ีหน่วยงานของรัฐจดัทาํข้ึนเพื่อส่งมอบใหแ้ก่ประชาชนโดยตรงนัน่เอง 

   นครินทร์ เมฆไตรรัตน์และคณะ, (อา้งถึงใน วิจิตต์ เอ่ียมสมบูรณ์,2559 น.28) 

ไดจ้าํแนกรูปแบบการส่งมอบบริการออกเป็น  4  รูปแบบ ดงัน้ี 

   1) การบริการประชาชนของภาครัฐ ณ จุดบริการ (Counter Service) คือ การบริการ

ประชาชนอย่างง่าย มีขั้นตอนการจัดทําท่ีไม่ซับซ้อนนัก และสามารถดําเนินการให้เสร็จส้ินได ้ 
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ณ จุดบริการของหน่วยงานนั้น ๆ ภายในกรอบระยะเวลาท่ีกาํหนดและไดป้ระกาศใหผู้ข้อรับบริการ

ทราบ เช่น งานทะเบียน งานชาํระภาษี เป็นตน้ 

   2) การบริการประชาชนของภาครัฐแบบเช่ือมต่อ (Services link) หมายถึง  

การบริการประชาชนของภาครัฐท่ีมีลกัษณะซับซ้อนเกินขอบเขตอาํนาจหน้าท่ีหรือความสามารถ

ของหน่วยงานผูใ้ห้บริการเพียงหน่วยงานเดียว ซ่ึงงานบริการนั้นตอ้งอาศยัการประสานงานและ 

ขอความร่วมมือไปยงัหน่วยงานอ่ืน ๆ เพื่อให้งานบริการดงักล่าวประสบผลสัมฤทธ์ิหรือเป็นงาน

บริการท่ีมิไดอ้ยู่ในอาํนาจหน้าท่ีของหน่วยงานผูใ้ห้บริการโดยตรง ทาํให้หน่วยงานผูใ้ห้บริการมี

ลกัษณะเป็นช่องทางในการเขา้ถึงบริการไปยงับริการของหน่วยงานอ่ืน ๆ 

   3) ก ารบ ริก ารป ระ ช าช น น อ ก สํ านั ก งาน  (Off-house Service) ห ม ายถึ ง  

การใหบ้ริการประชาชนโดยการจดัส่งเจา้หนา้ท่ี หรืออาจรวมไปถึงวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ไปใหบ้ริการ

แก่ประชาชนนอกสาํนกังานในรูปแบบของหน่วยงานบริการเคล่ือนท่ีหรือจุดใหบ้ริการชัว่คราว 

   4) การให้บริการประชาชน ณ จุดให้บริการถาวร  ((In-house Service) หมายถึง 

การให้บริการประชาชนโดยรัฐจดัใหมี้จุดใหบ้ริการถาวรของหน่วยงาน เพื่อใหมี้การให้บริการอยา่ง

ต่อเน่ือง โดยผูรั้บบริการจะตอ้งเขา้ถึงบริการดว้ยตนเอง  

  2. บริการของภาครัฐท่ีมิไดใ้หก้บัประชาชนโดยตรง (Indirect service) 

   บริการของภาครัฐท่ีมิได้ให้กบัประชาชนโดยตรง (Indirect service) หมายถึง 

บริการของภาครัฐท่ีมิไดเ้ป็นบริการท่ีมีประชาชนเป็นลูกคา้ท่ีได้รับประโยชน์จากการทาํบริการ

ดงักล่าว โดยตรง คือ เป็นบริการท่ีเป็นงานในเชิงสนบัสนุนเพื่อให้การดาํเนินการภายในหน่วยงาน

ของรัฐเองเป็นไปดว้ยดี เช่น งานราชทณัฑ ์งานบริการทรัพยากรมนุษยข์องหน่วยงานต่าง ๆ เป็นตน้ 

 2.2 คุณภาพบริการภาครัฐ 

  นักวชิาการได้กล่าวถึงคุณภาพการบริการภาครัฐ ดังนี ้

  สุพรรณี  อินทร์แกว้ (2550:28),(อา้งถึงใน ผสุดี  แสนเสนาะ,2556) ไดอ้ธิบาย  

การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการภาครัฐมีองคป์ระกอบ 4 ประการ ดงัน้ี 

  1. การเพิ่มประสิทธิภาพงานบริการประชาชนของบุคลากรภาครัฐ ไดแ้ก่ 

   1) คิดพิจารณารู้จริงรู้ลึกบุคลากรภาครัฐจะตอ้งใส่ใจใฝ่รู้เพิ่มพูนทกัษะอย่าง

ต่อเน่ืองเพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความเปล่ียนแปลงท่ีหลากหลายไดอ้ย่างทนัโลก มีความคิด

แบบพหุนิยมหรือแบบองค์รวมท่ีสามารถผสมผสานความหลากหลายให้ส่งเสริมสนบัสนุนซ่ึงกนั

และกนัไดท้ั้งน้ีจะตอ้งทาํงานอยา่งมืออาชีพท่ีรู้จริง รู้ลึกในเร่ืองท่ีรับผิดชอบและรู้กวา้งพอท่ีนาํองค์

ความรู้ภายนอกมาพฒันาองค์ความรู้ภายใน และพฒันาตนให้มีทกัษะหลายดา้นท่ีสามารถปรับตวั

รับต่อความเปล่ียนแปลง ซ่ึงจะสามารถช่วยใหท้าํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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   2) ทาํงานมุ่งผลสัมฤทธ์ิ บุคลากรภาครัฐทุกคนตอ้งมุ่งมัน่ท่ีจะปฏิบติัหน้าท่ีให้

บรรลุเป้าหมาย ไม่เกียจคร้าน เฉ่ือยชาต่อปัญหาและวิกฤติการณ์รอบตวั ตอ้งมีการกล้าตดัสินใจ

แก้ปัญหาต่าง ๆ ให้ลุล่วงได้อย่างทันการณ์ และมีประสิทธิภาพคุ้มค่าทรัพยากร การทํางาน 

ของเจา้หน้าท่ีจะตอ้งเปล่ียนให้เป็นราชการท่ีไม่คิดเพียงการปฏิบติัหน้าท่ีในเวลาราชการเท่านั้น  

แต่จะตอ้งพยายามคิดหาหนทางท่ีจะทาํให้งานสําเร็จไดอ้ย่างมีคุณภาพทนัการณ์ และเป็นท่ีพอใจ

ของประชาชนและสังคมโดยรวม 

   3) ทาํงานด้วยความโปร่งใสและประชาชนมีส่วนร่วม งานภาครัฐถือเป็นงาน

สาธารณะจึงตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ผลงานภาครัฐให้ประชาชนไดรั้บทราบและรู้ความกา้วหน้า

ในการทาํงานอย่างต่อเน่ืองและพร้อมให้ประชาชนตรวจสอบ เจา้หนา้ท่ีรัฐจะตอ้งเปิดใจให้กวา้ง

พร้อมท่ีจะรับฟังความคิดเห็นคาํวิพากษว์ิจารณ์จากประชาชนและเพื่อนร่วมงาน พร้อมนาํแนวทาง

มาพฒันางานท่ีตนทาํอยูใ่หดี้ข้ึน 

   4) ทํางานด้วยความรับผิดชอบ เจ้าหน้าท่ีภาครัฐต้องทํางานอย่างมีความ

รับผิดชอบ การแบ่งงานตอ้งมีความชัดเจนรู้ว่าใครรับผิดชอบเร่ืองใด แต่ละคนท่ีตอ้งทาํหน้าท่ีท่ี

ไดรั้บมอบหมายอยา่งเต็มความสามารถ หากประชาชนสงสัยในงานเร่ืองใดก็สามารถช้ีแจงแสดง

เหตุผลได้ทนัทีตอ้งอธิบายให้ประชาชนทราบในกรณีท่ีการทาํงานมีอุปสรรคหรือเกิดปัญหาข้ึน

สาํหรับนกับริหารจะตอ้งดูแลผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหอ้ยูใ่นระเบียบ วนิยั และทาํหนา้ท่ีอยา่งแขง็ขนั 

   5) ทาํงานเป็นทีม และเป็นระบบเครือข่ายสังคมยุคใหม่เป็นสังคมเครือข่ายท่ีมี

ข้อมูลเช่ือมโยงผ่านไปมาระหว่างกันเป็นเครือข่าย จึงเป็นโอกาสท่ีองค์กรและบุคคลต่าง ๆ  

จะส่ือแลกเปล่ียนขอ้มูลและความรู้ความคิดกนัไดโ้ดยง่าย การเป็นสมาชิกเครือข่ายจึงเป็นประโยชน์

การทาํงานของทุกคนจึงจะเป็นระบบเครือข่าย หมดสมยัเก็บความรู้ไวเ้พียงคนเดียว การแลกเปล่ียน

และร่วมใช้ขอ้มูลดว้ยกนัจะเป็นพลงัให้องค์การและบุคคลเจริญกา้วหน้าไม่หยุดย ั้ง ขา้ราชการยุค

ใหม่จะตอ้งใจกวา้งรู้จกัประสานประโยชน์และสร้างความสัมพนัธ์กนัและกนั ซ่ึงมีลกัษณะเป็น

แนวราบได้ การทาํงานลักษณะน้ีมีประสิทธิภาพสูงและเป็นการใช้ประโยชน์สูงสุด จากพลัง

ความคิด ทรัพยากรทั้งในและนอกองคก์ร 

  2. งานบริการเป็นท่ีของข้าราชการ ปัจจัยสําคัญท่ีสุดท่ีจะทาํให้การปรับปรุง 

การบริการภาครัฐประสบความสําเร็จได้ คือ การมีทรัพยากรมนุษยท่ี์มีจิตสํานึกในการให้บริการ

และปรารถนาท่ีจะปรับปรุงบริการภาครัฐ ทั้งน้ีเน่ืองจากงานบริการเป็นกระบวนการของกิจกรรม

การส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดช้ดัเจน แต่ออกมาในรูป

เวลา สถานท่ี รูปแบบ และท่ีสําคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออาํนวยทางจิตวิทยาให้เกิดความพึงพอใจ ดงันั้น 

จิตสาํนึกในการใหบ้ริการจึงเป็นกุญแจสาํคญัในการปรับปรุงบริการภาครัฐ แบ่งเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 
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   1) ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนในการให้บริการ

มีความชัดเจนเหมาะสมการบริการ สะดวก รวดเร็ว ตรงกับความต้องการและการบริการเป็นไป

ตามลาํดบั ก่อน – หลงั เป็นตน้ 

   2) ด้านเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากรผูใ้ห้บริการ หมายถึง เจา้หน้าท่ีแต่งกายสุภาพ

เรียบร้อยบุคลิก ลกัษณะท่าทาง เหมาะสมเจา้ท่ีมีกิริยามารยาทสุภาพเรียบร้อยพูดจาไพเราะยิ้มแยม้

แจ่มใส และมีมนุษยสัมพนัธ์ดี และเจา้หน้าท่ีมีความกระตือรือร้นสนใจเอาใจใส่ และบริการดว้ย

ความเตม็ใจ  

   3) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก หรืออาคารสถานท่ีให้บริการ หมายถึง อาคาร

สถานท่ีใหบ้ริการ สะดวก เหมาะสม สถานท่ีท่ีให้บริการสะอาด เรียบร้อย และแสงสวา่งเหมาะสม

อากาศมีการถ่ายเทไดส้ะดวก 

  3. การบริการ จะเป็นการแสดงถึงคุณภาพของขา้ราชการ ภาพสะทอ้นท่ีประชาชน

ทัว่ไปจะมองขา้ราชการข้ึนอยูก่บับริการท่ีขา้ราชการเป็นผูใ้ห้การบริการท่ีไม่ดี แมว้า่จะเกิดจาการ

ให้บริการของข้าราชการเพียงบางส่วน แต่มีผลส่วนกระทบสําคญัมายงัข้าราชการในส่วนรวม 

ลกัษณะการบริการท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ของขา้ราชการ  เช่น ทาํงานแบบเฉ่ือยชาชกัช้าแบบเคยชิน 

ใชค้วามรู้วธีิการเดิมโดยไม่บริการประชาชนไม่รับผดิชอบต่อผลการปฏิบติังาน มุ่งเนน้แต่กฎหมาย 

ระเบียบ และระบบงานท่ีไม่ทนัสมยั และขาดความรอบรู้และทศันคติท่ีถูกตอ้ง  

  4. งานบริการเป็นหัวใจสําคญัของขา้ราชการ ซ่ึงประชาชนคือลูกคา้ ภาคเอกชน

พยายามทาํทุกทางเพื่อเอาใจลูกคา้ เปรียบเทียบลูกคา้ว่ามีความสําคญัระดบัพระเจา้หรือพระราชา

เพราะลูกคา้เท่านั้นท่ีเป็นผูท้าํให้ธุรกิจอยู่ได้เป็นผูท้าํให้กิจการมีรายไดเ้ติบโต และส่งคืน ทาํนอง

เดียวกนังานราชการอยูไ่ดก้็ดว้ยภาษีของประชาชนหน่วยงานราชการอยูไ่ดก้็เพราะประชาชนมารับ

บริการ หน่วยงานราชการจะขยายและเติบโตได้ก็เพราะประชาชนใช้บริการเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ  

การใหบ้ริการท่ีดีจึงเป็นหวัใจของงานราชการโดยแท ้

  กล่าวโดยสรุป คุณภาพการให้บริการภาครัฐ เป็นการให้บริการประชาชนของ

หน่วยงานภาครัฐเพื่อให้ประชาชนไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ ไดแ้ก่ การเพิ่มประสิทธิภาพงาน

บริการประชาชนของบุคลากรภาครัฐ การมีทรัพยากรมนุษยท่ี์มีจิตใตส้ํานึกในการให้บริการและ

ปรารถนาท่ีจะปรับปรุงบริการภาครัฐ และการมีขั้นตอนในการให้บริการมีความชดัเจนเหมาะสม

การบริการ สะดวก รวดเร็ว ตรงกบัความตอ้งการและการบริการเป็นไปตามลาํดบั ก่อน – หลงั การ

ใหบ้ริการท่ีดีจึงเป็นหวัใจของงานราชการโดยแท ้

 

 

 



37 

  หลกัของการบริการภาครัฐ 

  สํานกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร. ,www.opdc.go.th) ได้ให้

หลกัการสาํคญัในการบริการภาครัฐโดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง  มี 4 ประการ ดงัน้ี คือ 

  1. การกําหนดมาตรฐานการให้บ ริการและความรับผิดชอบท่ีชัดเจน คือ  

รัฐกาํหนดกรอบมาตรฐานในระดบัชาติของการบริการดา้นต่าง ๆ แก่ประชาชน โดยระบุหน่วยงาน

ท่ีตอ้งรับผิดชอบในการให้บริการนั้น ๆ อย่างชดัเจน เพื่อเป็นการให้หลกัประกนัแก่ประชาชนว่า 

ทุกคนมีสิทธิท่ีจะไดรั้บการบริการของรัฐท่ีมีคุณภาพดีเท่าเทียมกนัไม่วา่จะอาศยั ณ ท่ีแห่งใด 

  2. การถ่ายโอนอาํนาจและการมอบอํานาจให้ผู ้ปฎิบัติระดับล่างสุดท่ีสัมผ ัส

ผูรั้บบริการสามารถตัดสินใจได้และรับผิดชอบต่อการตัดสินใจของตนได้ คือ มาตรฐานการ

ใหบ้ริการของภาครัฐในดา้นต่าง ๆ ท่ีกาํหนดนั้นจะบงัเกิดผลท่ีเป็นรูปธรรมไดต่้อเม่ือมีการถ่ายโอน

อาํนาจหน้าท่ีและการมอบอาํนาจหน้าท่ีไปให้แก่ผูป้ฏิบติังานในระดบัล่างสุดท่ีสัมผสัติดต่อกับ

ประชาชนผูรั้บบริการ เพื่อให้ผูใ้ห้บริการระดบัล่างสุดมีอิสระและโอกาส สามารถริเร่ิม กาํหนด  

การบริการต่าง ๆ ให้เหมาะสมกบัปัญหาและความตอ้งการของกลุ่มคนท่ีมีลกัษณะต่างกนัในแต่ละ

ทอ้งถ่ินไดต้ามความจาํเป็น 

  3. หน่วยงานท่ีให้บริการระดบัล่างสุดและผูป้ฏิบติังานสามารถพฒันาคุณภาพของ

การให้บริการและผูรั้บบริการแต่ละกลุ่มให้ดียิ่งข้ึน คือ กระบวนการรับฟังความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการ มีส่วนสําคญัสําหรับการปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการได้ตรงกบัความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการแต่ละกลุ่มมากท่ีสุด ดังนั้ น ส่วนราชการจึงนาํข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจาก

ผูรั้บบริการโดยตรงมาเป็นขอ้มูลพื้นฐานในการกาํหนดมาตรฐานการให้บริการและขอบเขตการ

มอบอาํนาจหนา้ท่ี ส่วนราชการมีกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ และมีความมัน่ใจ

วา่ขอ้ร้องเรียน ขอ้เสนอแนะท่ีไดรั้บการแกไ้ขอยา่งมีประสิทธิผลและทนัท่วงที ผูป้ฏิบติังานระดบั

ล่างสุดมีโอกาสปรับปรุงคุณภาพของการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

  4. ผูรั้บบริการมีทางเลือกท่ีจะใช้บริการได้หลากหลายแบบหลายแนวทางในการ

ตอบสนองความตอ้งการของตน คือ การจดับริการท่ีแต่ละกลุ่มตอบสนองความตอ้งการหน่ึง ๆ ควรมี

หลายแนวทางโดยพิจารณาวา่ ทาํอยา่งไรจึงจะให้บริการและอาํนวยความสะดวกของผูรั้บบริการท่ีอาจ

มีขอ้จาํกดัดา้นเวลา สถานท่ีมารับบริการ รูปแบบการบริการ และอ่ืน ๆ ซ่ึงส่วนราชการไดก้าํหนดเป็น

ทางเลือกมากกวา่ 1 ทางเลือกท่ีผูรั้บบริการสามารถเลือกไดต้ามความสะดวก เช่น การบริการชาํระภาษี

รถยนต์มีทางเลือกเพิ่มเติม คือ การชาํระทางไปรษณีย ์การให้บริการทางการแพทยน์อกเวลาราชการ 

การใหบ้ริการผา่นเคาน์เตอร์บริการประชาชน (Government Counter Service : GCS) 
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  แนวทางหลกัการให้บริการภาครัฐ 

  สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ไดก้าํหนดแนวทางหลกัไว ้ 

5 ประการในการกาํหนดขั้นตอนการดาํเนินการใหบ้ริการท่ียึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ซ่ึงแสดงใน

ภาพไวด้งัน้ี 

  ระบบข้ันตอนการให้บริการภาครัฐ 

 

ภาพท่ี 2.3   แสดงแนวทางการดาํเนินการใหบ้ริการภาครัฐ 

 

ท่ีมา : สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร. ,www.opdc.go.th)   

 

  จากภาพอธิบายไดต้ามขั้นตอนการดาํเนินการ ดงัน้ี 

  1. การระบุลูกค้า / ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ีชัดเจน คือ การระบุชัดเจนว่าใครคือลูกค้า 

ผูม้ารับบริการ และใครคือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายคือใคร ลูกคา้ทางออ้มคือใคร 

  2. การกาํหนดประเภทของการบริการ คือ การกาํหนดชดัวา่บริการอะไรท่ีตอ้งให ้

และท่ีควรให ้ และจะใหบ้ริการอยา่งไร 

  3. การคน้หาความตอ้งการของผูรั้บบริการ คือ การคน้หาวา่ผูรั้บบริการตอ้งการอะไร 

  4. การบริการทรัพยากรของหน่วยงาน คือ การระบุชัดว่าหน่วยงานมีทรัพยากร

การบริการ ต่าง ๆ อยูอ่ยา่งไร สามารถมีไดม้ากท่ีสุดเพียงใด และจะหาไดจ้ากแหล่งไหน 

  5. การปรับปรุงคุณภาพการบริการ คือ การกาํหนดวา่จะสามารถปรับปรุงคุณภาพ

ของการใหบ้ริการไดแ้ค่ไหน และจะทาํอยา่งไร 

  การดาํเนินการเพื่อให้บริการประชาชนได้อย่างมีคุณภาพของหน่วยงานภาครัฐ 

ตอ้งมี ดงัน้ี 

  1. เขา้ใจถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนในแต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

  2. มีกระบวนการศึกษาเรียนรู้ถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

  3. มีกระบวนการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน โดยเลือกใชว้ิธีการรับฟังความ

คิดเห็นในรูปแบบต่าง ๆ ใหเ้หมาะสมกบักลุ่มผูรั้บบริการ 

          การระบุลูกค้า /     
          ผู้มีส่วนได้ส่วน 
           เสียที่ชัดเจน     

          การกาํหนด 
         ประเภทของ  
           การบริการ 

     การค้นหา     
         ความ ต้องการ   
   ของ ผู้รับบริการ   

         การบริการ 
         ทรัพยากรของ 
         หน่วยงาน 

      การปรับปรุง 
         คุณภาพ 
      การบริการ 
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  4. มีช่องทางท่ีประชาชนสามารถตอบรับหรือแสดงความเห็นกลบัมาได ้เช่น  

การส่ือสารแบบสองทางกบัประชาชน  การพบปะแลกเปล่ียนความคิดเห็นอยา่งสมํ่าเสมอ 

  5. มีกลไกในการเขา้ถึงฐานขอ้มูลและความตอ้งการของประชาชน  

  6. การนาํขอ้มูลท่ีไดรั้บจากประชาชนมาเพื่อวางแผนการปรับปรุงการทาํงาน  

กาพฒันาหน่วยงาน 

  7. มีการจดัทาํแผนการปรับปรุงการใหบ้ริการประชาชน 

  8. มีการวางแผนรองรับในกรณีท่ีตอ้งมีการปรับปรุง เปล่ียนแปลงการใหบ้ริการ 

  9. การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัประชาชนและการทาํให้ประชาชนพึงพอใจใน

การให้บริการ เช่น มีการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ประชาชนเกิดความประทบัใจ และการรับ

ขอ้คิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ และปรับปรุงทนัที 

 2.3 ทฤษฎคุีณภาพบริการภาครัฐ 

  การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) คือ การปรับเปล่ียน

การบริหารจดัการภาครัฐโดยนําหลกัการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหา

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ โดยการนําเอาแนวทางหรือวิธีการ

บริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใช้กบัการบริหารงานภาครัฐ เช่น การบริหารงานแบบมุ่งเน้น

ผลสัมฤทธ์ิ การบริหารงานแบบมือาชีพ การคาํนึงถึงหลักความคุ้มค่า การจดัการโครงสร้างท่ี

กะทัดรัดและแนวราบ การเปิดโอกาสให้เอกชนเข้ามาแข่งขนัการให้บริการสาธารณะ การให้

ความสําคัญต่อค่านิยม  จรรยาบรรณวิชาชีพคุณธรรมและจริยธรรม  ตลอดทั้ งการมุ่ งเน้น 

การให้บริการแก่ประชาชนโดยคาํนึงถึงคุณภาพเป็นสําคัญ การบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่  

(New Public Management) จึงเป็นแนวคิดพื้นฐานของการบริหารจดัการภาครัฐซ่ึงจะนาํไปสู่การ

เปล่ียนแปลงระบบต่าง ๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตร์ดา้นต่าง ๆ ท่ีเป็นรูปธรรม มีแนวทางในการ

บริหารจดัการดงัน้ี 

  1. การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชน 

  2. ลดการควบคุมจากส่วนกลางและเพิ่มอิสระในการบริหารใหแ้ก่หน่วยงาน 

  3. การกาํหนด การวดั และการให้รางวลัแก่ผลการดาํเนินงานทั้งในระดบัองค์กร 

และระดบับุคคล 

  4. การสร้างระบบสนับสนุนทั้ งในด้านบุคลากร (เช่น การฝึกอบรม ระบบ

ค่าตอบแทนและระบบคุณธรรม) เทคโนโลยี เพื่อช่วยให้หน่วยงานสามารถทาํงานไดอ้ย่างบรรลุ

วตัถุประสงค ์

 

 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A1%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%A4%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A1%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%A4%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%9E&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B0&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%9E&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A2%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90&action=edit&redlink=1
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  5. การเปิดกว้างต่อแนวคิดในเร่ืองของการแข่งขัน ทั้ งการแข่งขันระหว่าง

หน่ วยงานของรัฐด้วยกัน  แล ะระห ว่างห น่ วยงาน ของรัฐกับ หน่ วยงานของภาคเอกช น  

ในขณะเดียวกนัภาครัฐก็หนัมาทบทวนตวัเองวา่ส่ิงใดควรทาํเองและส่ิงใดควรปล่อยใหเ้อกชน 

  ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดการบริการภาครัฐแนวใหม่ ดงัน้ี 

  Hood.  (อ้างถึงใน บุญเกียรติ การะเวกพนัธ์ุ และคณะ , ออนไลน์) เห็นว่าส่ิงท่ี

เรียกวา่ “การจดัการภาครัฐแนวใหม่” มีหลกัสาํคญั 7 ประการ คือ 

  1. จัดการโดยนักวิชาชีพ ท่ีชํานาญการ (Hands-on professional management) 

หมายถึง ให้ผูจ้ดัการมืออาชีพไดจ้ดัการดว้ยตวัเอง ดว้ยความชาํนาญ โปร่งใส และมีความสามารถ

ในการใชดุ้ลพินิจ เหตุผลก็เพราะเม่ือกระทาํผิดชอบต่อหน้าท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายแลว้ ก็จะเกิดความ

รับผดิชอบต่อการตรวจสอบจากภายนอก 

  2. มีมาตรฐานและการวดัผลงานท่ีชัดเจน (Explicit standards and measures of 

performance) ภาครัฐจึงตอ้งมีจุดมุ่งหมายและเป้าหมายของผลงาน และการตรวจสอบจะมีไดก้็ตอ้ง

มีจุดมุ่งหมายท่ีชดัเจน 

  3. เนน้การควบคุมผลผลิตท่ีมากข้ึน (Greater emphasis on output controls) การใช้

ทรัพยากรตอ้งเป็นไปตามผลงานท่ีวดัได ้เพราะเนน้ผลสาํเร็จมากกวา่ระเบียบวธีิ 

  4. แยกหน่วยงานภาครัฐออกเป็นหน่วยย่อยๆ (Shift to disaggregation of units in 

the public sector) การแยกหน่วยงานใหญ่ออกเป็นหน่วยงานยอ่ยๆ ตามลกัษณะสินคา้และบริการท่ี

ผลิต ใหเ้งินสนบัสนุนแยกกนั และติดต่อกนัอยา่งเป็นอิสระ 

  5. เปล่ียนภาครัฐให้แข่งขนักนัมากข้ึน (Shift to greater competition in the public 

sector) เป็นการเปล่ียนวิธีทาํงานไปเป็นการจา้งเหมาและประมูล เหตุผลก็เพื่อให้ฝ่ายท่ีเป็นปรปักษ์

กนั (rivalry) เป็นกุญแจสาํคญัท่ีจะทาํใหต้น้ทุนตํ่าและมาตรฐานสูงข้ึน 

  6. เน้นการจดัการตามแบบภาคเอกชน (Stress on private sector styles of management 

practice) เปล่ียนวธีิการแบบขา้ราชการไปเป็นการยดืหยุน่ในการจา้งและใหร้างวลั 

  7. เนน้การใช้ทรัพยากรอยา่งมีวินยัและประหยดั (Stress on greater discipline and 

parsimony in resource use) วิธีน้ีอาจทาํได้ เช่น การตดัค่าใช้จ่าย เพิ่มวินัยการทาํงาน หยุดย ั้งการ

เรียกร้องของสหภาพแรงงาน จาํกัดต้นทุนการปฏิบัติ เหตุผลก็เพราะต้องการตรวจสอบความ

ตอ้งการใชท้รัพยากรของภาครัฐ และ “ทาํงานมากข้ึนโดยใชท้รัพยากรนอ้ยลง” (do more with less) 
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  แนวคิดการสร้างความเป็นเลศิในการให้บริการประชาชน   

  บุญเกียรติ การะเวกพนัธ์ุ และคณะ (อ้างถึงใน สถาบนัพระปกเกล้า, ออนไลน์

http://wiki.kpi.ac.th/index.php)  ได้กล่าวถึงการบริการภาครัฐแนวใหม่ท่ีสอดคล้องกับพระราช

กฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ตามแผนการพฒันา

คุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีดี ประเด็นยุทธศาสตร์ ท่ี  1 การสร้างความเป็นเลิศในการ

ให้บริการประชาชน ซ่ึงมีเป้าหมายเพื่อพฒันางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่

ความเป็นเลิศ เพื่อให้ประชาชนมีความพึงพอใจ ต่อคุณภาพการให้บริการ โดยออกแบบการบริการ

ท่ียึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง มีการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีเหมาะสมมาใช้เพื่อให้ประชาชน

สามารถใช้บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิงรุกท่ีมี ปฏิสัมพนัธ์โดยตรง

ระหว่างภาครัฐและประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง พฒันาระบบการจดัการ  

ขอ้ร้องเรียนใหมี้ประสิทธิภาพ รวมทั้งเสริมสร้างวฒันธรรมการบริการท่ีเป็นเลิศ ดงัน้ี เช่น 

  1. ส่งเสริมใหห้น่วยงานของรัฐพฒันาระบบการเช่ือมโยงงานบริการซ่ึงกนัและกนั 

และวางรูปแบบ การใหบ้ริการประชาชนท่ีสามารถขอรับบริการจากภาครัฐไดทุ้กเร่ือง โดยไม่คาํนึง

วา่ผูรั้บบริการ จะมาขอรับบริการ ณ ท่ีใด (No Wrong Door) 

  2. ยกระดับการดําเนินงานของศูนย์บริการร่วม  (One Stop Service) ด้วยการ

เช่ือมโยงและ บูรณาการกระบวนงานบริการท่ีหลากหลายจากส่วนราชการต่าง ๆ มาไว ้ณ สถานท่ี

เดียวกัน เพื่อให้ประชาชนสามารถรับบริการได้สะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เช่น ศูนย์รับคาํขอ

อนุญาต ศูนยช่์วยเหลือเด็กและสตรีในภาวะวกิฤต (One Stop Crisis Center: OSCC) 

  3. ส่งเสริมให้ส่วนราชการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเขา้มาใช้ใน

การให้บริการ ประชาชน (e-Service) เพื่อให้สามารถเขา้ถึงบริการของรัฐไดง่้ายข้ึน รวมทั้งพฒันา

รูปแบบ การบริการท่ีเปิดโอกาสให้ประชาชนเป็นผูเ้ลือกรูปแบบการรับบริการท่ีเหมาะสม 

กบัความตอ้งการของตนเอง (Government You Design) โดยนาํเทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาใช้ เช่น  

m - Government ซ่ึงให้บริการผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี (Mobile G2C Service) ท่ีส่งข้อมูลข่าวสาร

และบริการถึง ประชาชนแจง้ข่าวภยัธรรมชาติ ขอ้มูลการเกษตร ราคาพืชผล หรือการติดต่อและแจง้

ขอ้มูล ข่าวสารผา่นสงัคมเครือข่ายออนไลน์ (Social Network)  

  4. ส่งเสริมให้มีเว็บกลางของภาครัฐ (Web Portal) เพื่อเป็นช่องทางของบริการ

ภาครัฐทุกประเภท โดยให้เช่ือมโยงกบับริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงานของภาครัฐ 

รวมถึงขอ้มูล ข่าวสาร องคค์วามรู้ ซ่ึงประชาชนสามารถเขา้ถึงได ้

 

 

 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%B6%E0%B8%94%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%B6%E0%B8%94%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
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  5. ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนท่ีมีความเช่ือมโยงกัน

ระหวา่งหลาย ส่วนราชการ นาํไปสู่การเพิ่มขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและ

การ เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั โดยทบทวนขั้นตอน ปรับปรุงกระบวนงาน หรือแก้ไข 

กฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ท่ีเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนของหน่วยงาน ของรัฐ 

เพื่อใหก้ารปฏิบติังานเกิดความคล่องตวัและเอ้ือต่อการแข่งขนัของประเทศ 

  6. ส่งเสริมให้มีการนําระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการให้บริการ 

(Service Level Agreement) มาใช้ในภาครัฐ ซ่ึงเป็นการกําหนดเง่ือนไขในการให้บริการของ

หน่วยงาน ภาครัฐ ท่ีมีต่อประชาชน โดยการกาํหนดระดบัการให้บริการ ซ่ึงครอบคลุมการกาํหนด

ลกัษณะ ความสาํคญั ระยะเวลา รวมถึงการชดเชยกรณีท่ีการใหบ้ริการไม่เป็นไปตามท่ีกาํหนด 

  7. ส่งเสริมใหมี้การพฒันาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใชป้ระโยชน์

จากบตัรประจาํตวั ประชาชน ในการเช่ือมโยงและบูรณาการขอ้มูลของหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง

กับการให้บริการ ประชาชนตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใช้ประโยชน์จากบัตรสมาร์ทการ์ด  

(Smart Card) หรือ เลขประจาํตวัประชาชน 13 หลกั เป็นตน้ 

  8. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์ ค่านิยม และหล่อ

หลอมการสร้าง วฒันธรรมองคก์ารใหข้า้ราชการ และเจา้หนา้ท่ีของรัฐมีจิตใจท่ีเอ้ือต่อการให้บริการ

ท่ีดี รวมถึง เปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยตรงมากข้ึน 

  9. ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชนโดยการ

จาํแนกกลุ่มผูรั้บบริการ การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีใช้บริการเพื่อให้สามารถนาํมา

ปรับปรุง และพฒันา คุณภาพการบริการไดอ้ยา่งจริงจงั เนน้การสํารวจความพึงพอใจของประชาชน 

ณ จุดบริการ หลังจากได้รับการบริการ และนําผลสํารวจความพึงพอใจมาวิเคราะห์ ศึกษา

เปรียบเทียบ เพื่อ ปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงาน และเผยแพร่ผลการสํารวจให้ประชาชนทราบ 

โดยอาจจัดตั้ ง สถาบันการส่งเสริมการให้บริการประชาชนท่ีเป็นเลิศ (Institute for Citizen - 

Centered Service Excellence) เพื่อทาํหนา้ท่ีในการสํารวจความคิดเห็น วิเคราะห์ ติดตาม เสนอแนะ 

การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการประชาชนแก่ส่วนราชการต่าง ๆ เป็นตน้ 

  10. ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีการพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนและแกไ้ข

ปัญหาความเดือดร้อน ของประชาชนอย่างจริงจัง โดยเน้นการจัดการเชิงรุก มีการรวบรวม

หลักเกณฑ์และกระบวนการ จดัการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ เป็นมาตรฐาน ตอบสนอง

ทนัท่วงที สามารถติดตาม เร่ืองร้องเรียนไดต้ั้งแต่จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของการให้บริการ รวมไปถึง

การมีฐานขอ้มลูและ ระบบสารสนเทศในการเช่ือมโยงขอ้มูลกนัระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ เป็นตน้ 
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  11. วางหลกัเกณฑ์ แนวทาง และกลไกการช่วยเหลือเยียวยาเม่ือประชาชนไดรั้บ

ความไม่เป็นธรรม หรือไดรั้บความเสียหายท่ีเกิดจากความผิดพลาดของการดาํเนินการของภาครัฐ

และปัญหา ท่ีเกิดจากภยัพิบติัทางธรรมชาติ หรือปัญหาอ่ืน ๆ ท่ีรัฐมีส่วนเก่ียวขอ้ง 

  แนวคิดรัฐบาลอเิลก็ทรอนิกส์ (e-Government)  

  รัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Government) (อา้งถึงใน วจิิตต ์ เอ่ียมสมบูรณ์,2559 น.33) 

ได้กล่าวถึงคาํจาํกดัของของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ว่ามีความแตกต่างกนัค่อนขา้งมาก ข้ึนอยู่กับ

บริบทการนาํไปใช ้บางกรณีเป็นการให้ความหมายอยา่งแคบโดยเนน้ท่ีการใชส่ื้อสารโทรคมนาคม 

โดยเฉพาะระบบอินเทอร์เน็ต เพื่อท่ีจะปรับปรุง พฒันาการให้บริการท่ีมีคุณภาพ บางกรณีเป็นการ

ให้ความหมายอยา่งกวา้งครอบคลุมถึงการเปล่ียนแปลงการทาํงานของภาครัฐ  มีนกัวิชาการหลาย

ท่านใหค้วามหมายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ดงัน้ี 

  สมชยั  อกัษรารักษ ์และคณะ. ใหค้วามหมายวา่ รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  

(e-Government) หมายถึง  วิธีการบริการจดัการภาครัฐสมยัใหม่ท่ีมีการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศ

และเครือข่ายการส่ือสารมาใชเ้พื่อเพิ่มคุณภาพประสิทธิภาพการดาํเนินการของภาครัฐ ปรับปรุงการ

บริการแก่ประชาชน ตลอดจนการให้บริการด้านข้อมูลและสารสนเทศเพื่อส่งเสริมการพฒันา

เศรษฐกิจและสังคม โดยมี จุดมุ่งหมายเพื่ อทําให้ประชาชนได้รับการบริการท่ี ดี  และเพิ่ม

ความสามารถในการในการแข่งขนักบัประเทศต่าง ๆ ไดอี้กดว้ย 

  ทิพวรรณ  หล่อสุวรรณรัตน์  ไดใ้หค้วามหมาย  รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  

(e-Government) หมายถึง การให้บริการของภาครัฐผ่านเครือข่ายอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อเพิ่มคุณภาพ 

ประสิทธิภาพ รวมทั้งการเข้าถึงบริการภาครัฐ เสริมสร้างความโปร่งใสของการดาํเนินงานของ

ภาครัฐ สนบัสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชน และทาํใหห้น่วยงานภาครัฐรับผดิชอบต่อประชาชน

มากข้ึน 

  ประสพโชค  ประมงกิจ,(2549),(อา้งถึงใน พิธุวรรณ กิติคุณ,ออนไลน์,  

https://library2.parliament.go.th/) กล่าวว่า รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government) หมายถึง การท่ี

ภาครัฐนาํเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมาใช้ในการปรับปรุงองค์กรของรัฐ และพฒันา

ศกัยภาพในการดาํเนินงาน การบริการให้แก่ภาคเอกชนและประชาชนเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

และมีเป้าหมายในการทาํให้รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ คือ การพยายามนาํภาคเอกชนและประชาชนให้

เขา้ใกลภ้าครัฐใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
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  หลกัการของรัฐบาลอเิลก็ทรอนิกส์ 

  หลกัการของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ คือ การบริการท่ีภาครัฐใหแ้ก่ประชาชนโดยยึด

หลกั ดงัต่อไปน้ี 

  1. ท่ีเดียว คือ ประชาชนสามารถติดต่อขอรับบริการจากหน่วยงานของรัฐท่ีจุดเดียว 

โดยได้รับบริการแบบ เบ็ดเสร็จจากหน้าเว็บไซต์ท่ีบูรณาการบริการต่าง ๆ ท่ีเคยอยู่อย่างกระจดั

กระจายใหม้ารวมอยูท่ี่เดียวได ้

  2. ทนัใด คือ หน่วยงานของรัฐสามารถให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์แก่ประชาชน 

โดยมีการตอบรับแบบ ทนัทีทนัใด ไม่เสียเวลารอการตอบกลบัทางเอกสาร ส่งผลให้ประชาชน

สามารถทราบผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่ง ทนัท่วงที  

  3. ทัว่ไทย คือ ประชาชนสามารถใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ไดทุ้กท่ี เพราะ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สามารถเช่ือมโยงประชาชนคนไทยทุกท่ีในโลกให้สามารถเขา้ใชบ้ริการของ

ภาครัฐไดโ้ดยผา่นการใชเ้ครือข่าย อินเทอร์เน็ตท่ีหน่วยงานของรัฐจดับริการได ้

  4. ทุกเวลา คือ ประชาชนสามารถใชบ้ริการออนไลน์ของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ได้

ทุกเวลา เน่ืองจากคอมพิวเตอร์ แม่ข่ายและระบบอินเทอร์เน็ตเปิดทุกวนั ตลอดยี่สิบส่ีชั่วโมง 

ประชาชนจะไดรั้บความสะดวกเพิ่มข้ึนเน่ืองจาก สามารถรับบริการนอกเวลาราชการได ้

  5. ทัว่ถึงและเท่าเทียม คือ การใหบ้ริการของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ทาํให้ประชาชน

มีความเสมอภาคและเท่าเทียมในโอกาส การเขา้รับบริการจากภาครัฐ โดยไม่จาํเป็นตอ้งเดินทางมา

ติดต่อรับบริการท่ีหน่วยงานของรัฐ 

  6. โปร่งใสและเป็นธรรมาภิบาล คือ การให้บริการของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์

จะตอ้งมีความโปร่งใสและตรวจสอบได้ประชาชนสามารถ เขา้มาสืบคน้ขอ้มูลได้เพราะรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์เป็นแหล่งขอ้มูลท่ีเปิดเผย 

  ประเภทของรัฐบาลอเิลก็ทรอนิกส์ (e-Government)  

  ทิพวรรณ  หล่อสุวรรณรัตน์  ( 2549),(อ้างถึงใน พิธุวรรณ กิติคุณ,ออนไลน์, 

https://library2.parliament.go.th/) การให้บริการโดยรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Government) สามารถ

แบ่งออกเป็น  4 ประเภท ดงัน้ี 

  1. การให้บริการจากภาครัฐสู่ประชาชน (Government to Citizen : G2C)  เป็นการ

ให้บริการพื้นฐาน จากภาครัฐหรือหน่วยงานของรัฐไปสู่ประชาชนโดยตรง ประชาชนสามารถทาํ

ธุรกรรมโดยผ่านเครือข่ายสารสนเทศของภาครัฐ อินเทอร์เน็ตจึงกลายเป็นเครือข่ายมือสําคญัท่ี  

จะรองรับและสามารถตอบสนองกบักิจกรรมท่ีประชาชน ขอรับบริการได ้ เช่น การชาํระเงินภาษี
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การรับฟังความคิดเห็นของประชาชน และการคน้หาขอ้มูลซ่ึงภาครัฐดาํเนินการให้บริการขอ้มูล

ผา่นเวบ็ไซต ์เป็นตน้  

  2. การให้บริการจากภาครัฐสู่ภาคเอกชน (Government to Business : G2B) เป็น

การให้บริการ พื้นฐานจากภาครัฐหรือหน่วยงานของรัฐไปสู่ภาคเอกชน โดยภาครัฐจะตอ้งให้การ

บริการท่ีรวดเร็ว โปร่งใส เป็นธรรม และตรวจสอบไดร้วมถึงมีความถูกตอ้งของขอ้มูล เช่น การจด

ทะเบียนการคา้ การจดัซ้ือจดัจา้งอิเล็กทรอนิกส์ และการชาํระภาษี เป็นตน้ 

  3. การให้บริการจากภาครัฐสู่ภาครัฐ (Government to Government : G2G) เป็น

การใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการทํางานระหว่างหน่วยงานของรัฐหรือภายใน

หน่วยงานของรัฐ โดยเปล่ียนแปลงรูปแบบการทาํงานใหม่ดว้ยการใชร้ะบบสารสนเทศของภาครัฐ

ร่วมกนั เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มีความรวดเร็วและสามารถเช่ือมโยงขอ้มูลภาครัฐ รวมทั้งสามารถ

แลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารระหว่างกันทําให้เกิดการทํางานร่วมกัน เช่น ระบบงานสารบรรณ

อิเล็กทรอนิกส์ระบบบญัชีและการเงิน ระบบจดัซ้ือจดัจา้งดว้ยอิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ 

  4. การให้บริการจากภาครัฐสู่ข้าราชการและเจ้าหน้าท่ีของรัฐ (Government to 

Employee : G2E) การสร้างรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์จะทาํให้เกิดการให้บริการแก่ข้าราชการและ

เจา้หน้าท่ี ของรัฐ เพราะรัฐบาล อิเล็กทรอนิกส์จะเป็นเคร่ืองมือท่ีจาํเป็นเพื่อช่วยในการปฏิบติังาน 

เช่น ระบบการพฒันาบุคลากรภาครัฐ ระบบสวสัดิการ เป็นตน้  

  ประโยชน์ของรัฐบาลอเิลก็ทรอนิกส์  สามารถแบ่งออกเป็น 2 ดา้น ดงัน้ี 

  1. ดา้นประโยชน์ต่อประชาชน รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ทาํให้ประชาชนไดใ้ชร้ะบบ

สารสนเทศท่ีดีกว่าเดิม สามารถเขา้ถึงการบริการของรัฐไดม้ากข้ึน ประชาชนมีช่องทางในการรับ

บริการท่ี สะดวก รวดเร็ว และสามารถรับบริการไดทุ้กท่ีทุกเวลา  

  2. ด้านประโยชน์ต่อหน่วยงาน รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ทาํให้หน่วยงานของรัฐ

สามารถลดต้นทุนในการดาํเนินงาน สามารถปรับปรุงคุณภาพการให้บริการประชาชนอย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพื่อประสิทธิภาพ ในการให้บริการพื้นฐานของรัฐ การทาํงานของ

หน่วยงานของรัฐมีช่องทางการส่ือสารท่ีมากข้ึนทั้งภายในหน่วยงานของรัฐและระหวา่งหน่วยงาน

ของรัฐ และสร้างความโปร่งใสในการดาํเนินงาน รวมทั้งเกิดการผลักดนั ให้หน่วยงานของรัฐ

ให้บริการขอ้มูลท่ีดีมีมาตรฐาน และมีคุณภาพแก่ประชาชน และเป็นช่องทางการส่ือสาร ภายใน

หน่วยงานของรัฐและระหวา่งหน่วยงานของรัฐดว้ย 

  กิตติยา  คมัภีร์, (ก.พ.ร. ,2558)  กล่าววา่ ภาครัฐไทยยกระดบัสู่การเป็นรัฐบาลจิทลั          

(Digital  Government) ภายใตก้ารบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี  ดา้นการให้บริการโดยมีประชาชน

เป็นศูนยก์ลาง มีหลกัการใหบ้ริการ 4  หลกั  ดงัน้ี 
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  1. Smart  Operation  คือ การนําเทคโนโลยีและอุปกรณ์ดิจิทัลมาสนับสนุน 

การปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ี เช่น การเช่ือมต่อระหวา่งเคร่ืองอุปกรณ์ การมีระบบการจดัการขอ้มูล

ขนาดใหญ่ (Big Data) การมีเคร่ืองวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงลึก (Analylics) 

  2. Citizen-centric Services คือ การยกระดบังานบริการภาครัฐให้มีการออกแบบมี

ประสบการณ์และดาํเนินการแบบเฉพาะเจาะจงตามความตอ้งการรายบุคคลบนความสมดุลระหวา่ง

ความปลอดภยัในชีวติ ทรัพยสิ์น ขอ้มูล ของประชาชน และการอาํนวยความสะดวก 

  3. Driven Transformation คือ การปรับเปล่ียนองค์กรทั้งในด้านทรัพยากรมนุษย ์

ขั้นตอนการทาํงาน เทคโนโลยี และกฎระเบียบท่ีได้รับการสนับสนุนจากผูน้าํระดบัประเทศท่ีมี

ความมุ่งมัน่ มีวสิัยทศัน์ และเลง็เห็นความสาํคญัของการนาํเทคโนโลยมีาใชใ้นการพฒันาประเทศ 

  4. Government Integration คือ การบูรณาการระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ทั้ งการ

เช่ือมโยงขอ้มูลและการดาํเนินการเพื่อสามารถเห็นขอ้มูลประชาชนเป็นภาพเดียวท่ีสมบูรณ์ ใช้

บริการทางเทคโนโลยร่ีวมกนั รวมทั้งเป็นการใหบ้ริการภาครัฐแบบครบวงจร ณ จุดเดียว 

  สรุปได้ว่า  การนํารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ทําให้ประชาชนได้ใช้ระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือการท่ีดีกว่าเดิม สามารถเช่ือมโยงขอ้มูลไดท้ั้งภาครัฐและเอกชน 

เขา้ถึงการบริการของรัฐไดม้ากข้ึน ประชาชนมีช่องทางในการรับบริการท่ีทนัสมยั สะดวก รวดเร็ว 

ทัว่ถึง มีความเสมอภาคทางสังคม และสามารถรับบริการไดทุ้กท่ีทุกเวลา 

 

3. คุณภาพการให้บริการ ของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ และการจัดเกบ็ภาษอีากร 

 

 3.1 การบริการของกรมสรรพากร 

  ประวตัิกรมสรรพากร 

  เม่ือพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัวไดท้รงวางแผนปฏิรูปการปกครอง

แล้ว ก็ได้ทรงวางระเบียบกิจการคลังใหม่โดยทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้จดัตั้ งหอรัษฎากร

พิพฒัน์ข้ึนในปี พ.ศ. 2416  เพื่อเก็บรายไดภ้าษีอากรของแผน่ดินมารวมไว ้ณ ท่ีแห่งเดียว 

  ต่อมาในปี พ.ศ. 2435 จึงยกเป็นกระทรวงพระคลงัมหาสมบติั มีเสนาบดีประจาํ

ต่างหาก และการภาษีอากรก็ไดท้รงปรับปรุงใหม่ โดยแต่งตั้งขา้หลวงคลงัไปประจาํทุกจงัหวดัและ

ทุกมณฑลเพื่อทาํหนา้ท่ีเก็บภาษีอากรจากราษฎรโดยตรงแลว้รวบรวมรายไดท้ั้งหมดส่งมารวมไว ้ณ 

กระทรวงพระคลงัมหาสมบติั ราษฎรไม่ตอ้งเสียภาษีอากรมากน้อยลกัลัน่กนัเหมือนแต่ก่อน ทั้งน้ี

ยอ่มเป็นการปรับปรุงระบบการคลงัอยา่งยิ่งใหญ่ ทาํใหผ้ลประโยชน์รายไดข้องแผน่ดิน เพิ่มข้ึนกวา่

แต่ก่อนมาก ในด้านรายจ่ายก็ทรงวางพิกัดอัตราเงินเดือนให้แก่ข้าราชการตามตาํแหน่งเป็นท่ี
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แน่นอนแทนเงินเบ้ียหวดัท่ีจ่ายแต่เดิม และยงัพระราชทานเบ้ียบาํนาญแก่ขา้ราชการเพื่อเป็นเคร่ือง

เล้ียงชีพเม่ือรับราชการไม่ไดแ้ลว้ 

  ในปี พ.ศ. 2439 พระองคไ์ดท้รงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯให้มีการจดัทาํงบประมาณ

แผน่ดินข้ึนเป็นคร้ังแรก อนัเป็นแบบฉบบัท่ีจะตอ้งทาํงบประมาณแผน่ดินสืบมาทุกปี 

  คร้ันปี พ.ศ. 2463 (ร.ศ.112) ประเทศไทยตอ้งประสบวกิฤตทางการเมืองอยา่งหนกั 

ดว้ยฝร่ังเศสยกกองทหารมารุกรานดินแดนฝ่ังแม่นํ้ าโขง รัฐบาลจาํเป็นตอ้งส่งทหารไปตั้งรับขา้ศึกท่ี

เมืองอุบลราชธานี ทาํใหเ้มืองปราจีนบุรีมีความสาํคญั ทางดา้นยทุธศาสตร์และทาง การเมืองข้ึน 

  ในปี พ.ศ. 2438  ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯให้ตั้งเมืองปราจีนบุรีเป็นมณฑลข้ึน

เป็นคร้ังแรกในประวติัศาสตร์ และโปรดให้ พระยาฤทธิรงค์รณเฉท (ศุกร์ ชูโต) เป็นข้าหลวง

เทศาภิบาล เม่ือคร้ังในการประชุม สมุหเทศาภิบาลคร้ังแรก  ซ่ึงพระยาฤทธิรงค์รณเฉท กราบทูล

เสนาบดีกระทรวง มหาดไทยวา่อากรค่านํ้ าในมณฑลปราจีนบุรี รัฐบาลไดรั้บเงินอากรเขา้พระคลงั 

น้อยกว่าเท่ า ท่ี ควรจะได้  เพ ราะนายอากรท่ี รับ ผูกขาดไม่ มี เวลาท่ี จะเก็บ ได้ทั่ว ถึ ง ถ้าให้

สมุหเทศาภิบาลจดัเก็บอากรค่านํ้ าและ ให้รางวลัส่วนลดแก่กาํนัน ผูใ้หญ่บ้านท่ีจดัตั้ งข้ึนใหม่  

ให้เป็นพนกังานเก็บจะไดเ้งินหลวงเพิ่มข้ึนอีกมากมาย เสนาบดีกระทรวงมหาดไทยจึงนาํความไป

กราบทูลกรมขุนศิริธัชสังกาศ เสนาบดีกระทรวงพระคลังมหาสมบัติซ่ึงไม่ทรงเห็นชอบด้วย 

ดงัปรากฏขอ้ความในหนงัสือ สาส์นสมเด็จลายพระหตัถ์ของสมเด็จกรมพระยาดาํรงฯซ่ึงทรงดาํรง

ตาํแหน่งเสนาบดีกระทรวงมหาดไทยในสมยันั้น มีหนงัสือทูลสมเด็จกรมพระยานริศราฯ ลงวนัท่ี 

16 มกราคม พ.ศ. 2478 อธิบายเร่ืองเปล่ียนวธีิเก็บภาษีอากรไว ้

  เม่ือ พ.ศ. 2435  (ร.ศ.111) สมเด็จพระเจา้อยู่หัว  ทรงพระราชดาํริถึงลกัษณะการ

ปกครองหวัเมืองท่ีจะจดัต่อไปในภายหนา้เป็น 3 ขอ้ คือ 

  1. รวบรวมการบงัคบับญัชาหัวเมือง ซ่ึงเคยแยกกนัอยู่ 3 กระทรวงคือ มหาดไทย 

กลาโหม กรมท่า ใหม้ารวมอยูใ่นกระทรวงมหาดไทยเพียงกระทรวงเดียว 

  2. รวมหัวเมืองจดัเป็นมณฑลตามสมควรแก่ภูมิลาํเนา ให้สะดวกแก่การปกครอง

และมีสมุหเทศาภิบาลบงัคบับญัชาการทุมณฑล 

  3. การเปล่ียนแปลงท่ีทรงพระราชดาํริ จะค่อยจดัไปเป็นชั้น ๆ มิให้เกิดการยุง่เหยิง

ในการเปล่ียนแปลง 

  ปีต่อมา พ.ศ. 2436  เสนาบดีกระทรวงมหาดไทยเป็นแต่ศึกษาหาความรู้ราชการใน

กระทรวง กับออกไปตรวจตามหัวเมืองฝ่ายเหนือซ่ึงภายหลังจัดเป็นมณฑลอยุธยา มณฑล

นครสวรรค์ มณฑลพิษณุโลก กบัทั้งเมืองสุพรรณบุรี (เวลานั้นเมืองนครชัยศรียงัข้ึนอยู่กรมท่า)  

เพื่อหาความรู้มาคิดกับรายการท่ีจะจดัต่อไป  และเกิดเหตุวิวาทกับฝร่ังเศส จะต้องส่งทหารไป 
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เมืองอุบลส่วนทางเมืองปราจีนบุรีเพื่อจะให้สะดวกแก่การส่งทหาร จึงโปรดให้จดัตั้งมณฑลปราจีนข้ึน

ก่อนและทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯให้พระยาฤทธิรงคร์ณเฉท (ศุกร์ ชูโต) เป็นสมุหเทศาภิบาลคนแรก 

ต่อมาอีกปีหน่ึงจึงตั้งมณฑลอยธุยา มณฑลนครสวรรค ์มณฑลพิษณุโลกและตั้งมณฑลอ่ืนปีต่อมา 

  ในพ.ศ. 2438 การเก็บภาษีอากรทั้งท่ีกรุงเทพฯและตามหวัเมืองยงัใช้วิธีกระทรวง

พระคลงัเรียกประมูลใหมี้ผูรั้บผกูขาดไปเก็บภาษีอากรต่าง ๆ ทุกปี พระยาฤทธิรงคฯ์ไดไ้ปจดัมณฑล

ปราจีนก่อนมณฑลอ่ืนอยู่ปีหน่ึง รู้การในท้องท่ีดีกว่าสมุหเทศาภิบาลคนอ่ืน เม่ือมีการประชุม

สมุหเทศาภิบาลคร้ังแรก คืออากรค่านํ้ าในมณฑลปราจีนเงินหลวงท่ีไดเ้ขา้พระคลงัยงันอ้ยกวา่ท่ีควร

จะไดอ้ยูม่าก เพราะนายอากรท่ีรับผกูขาดไป มีเวลาท่ีจะเก็บเฉพาะปีหน่ึง ตอ้งรีบจดัเก็บให้ไดก้าํไร

ภายในเวลาท่ีตนมีอาํนาจ เพราะฉะนั้นใครจะเขา้ว่าประมูลก็ตอ้งกะจาํนวนเงินให้ไดต้ ํ่าดว้ยกลวั

ขาดทุน ยกตวัอยา่งดงัอากรค่านํ้าเมืองปราจีนบุรีมีผูรั้บประมูลเสนอเพียงปีละ 2,400 บาทเท่านั้น 

  กรมสรรพากร จดัตั้ งข้ึนเม่ือวนัท่ี  2 กันยายน 2458  โดย กรมหม่ืนมหิศรราช

หฤทยั เสด็จมาเป็นเสนาบดีกระทรวงพระคลงั ไดเ้ร่ิมจดัการเก็บภาษีอากรให้กรมสรรพากรเป็น

พนักงานเก็บภาษีอากร และพาฝร่ังผูช้ ํานาญเข้ามาจดัระเบียบ  คือ มิสเตอร์เกรแฮม  มาเป็นเจ้า

กรมสรรพากรใน โอนไปข้ึนอยูใ่นกระทรวงนครบาล  มิสเตอร์ไยล์  และไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น พระยา

อินทรมนตรี ศรีจนัทรกุมาร เป็นอธิบดีคนแรกประจาํกรมสรรพากร  ตาํแหน่งเป็นเจา้กรมสรรพากร

นอก โอนไปข้ึนอยู่ในกระทรวงมหาดไทย เดิมจดัเก็บภาษีอากรด้วยวิธีผูกขาด เปล่ียนเป็นวิธีท่ี

รัฐบาลจดัเก็บภาษีอาการเองเป็นอยา่ง ๆ และการท่ีจดัเก็บภาษีอากรนั้นค่อยจดัเก็บภาษีขยายออกไป

เป็ นมณ ฑ ล ๆ ทําให้จ ํานวนเงินภาษี อากรเพิ่ ม ข้ึน เป็ นรายปี  (อ้างถึงใน , กรมส รรพ ากร, 

https://www.rd.go.th/publish, 2562) 

  ประวตัิการบริการจัดเกบ็ภาษีกรมสรรพากร 

  กรมสรรพากร ตามประวติัศาสตร์การจดัเก็บภาษีอากรของชาติไทย คือ ศิลาจารึก

สมยัพ่อขนุรามคาํแหงมหาราชซ่ึงอยูใ่นยคุสมยักรุงสุโขทยั แต่ความเป็นมาก่อนยุคสุโขทยัไดเ้คยมีการ

วิเคราะห์โดยพิจารณาถึงลกัษณะประวติัศาสตร์การปกครองของชาติไทย ซ่ึงคาดว่าการจดัเก็บภาษี

อากรน่าจะเป็นววิฒันาการมาจากผลของการก่อสร้างราชอาณาจกัรในยุคแรก ๆ ของชนชาติไทย ท่ีตอ้ง

มีการรบพุ่งเป็นสงครามกับเพื่อนบ้านใกล้เคียง เม่ือมีการรบชนะก็จะมีการกวาดต้อนผู ้คนและ

ทรัพยสิ์น หลงัจากนั้นก็จะให้ประเทศผูแ้พท่ี้อยูภ่ายใตก้ารปกครองจดัส่งเคร่ืองบรรณาการมามอบให ้

ซ่ึงลกัษณะการไดม้าซ่ึงรายไดแ้ละทรัพยสิ์นขา้งตน้เป็นการนาํรายไดจ้ากนอกราชอาณาจกัรเขา้มาใน

ราชอาณาจกัร ซ่ึงอาจถือวา่เป็นรูปแบบการจดัเก็บภาษีประเภทหน่ึง และในขณะเดียวกนัการท่ีจะให้

ราชอาณาจกัรมีการปกครองท่ีเข้มแข็ง มีการพฒันาในด้านความเป็นอยู่ท่ีดีข้ึน รัฐจาํเป็นท่ีจะต้อง 

มีการเกณฑ์แรงงานภายในประเทศ เพื่อเขา้มาทาํนุบาํรุงประเทศ ทั้งในด้านการก่อสร้างถาวรวตัถุ 
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การขุดคลอง ถนนหนทางต่าง ๆ ทั้ งน้ีโดยการเกณฑ์แรงงาน อาจถือเป็นรูปแบบการเก็บภาษี 

ท่ีไม่เป็นตวัเงินประเภทหน่ึงเช่นกนั จนกระทัง่ต่อมาเม่ือมีการพฒันาจนมีการนาํระบบเงินตรามาใช้

ในการแลกเปล่ียนในราชอาณาจกัร ถา้ผูท่ี้ถูกเกณฑ์เป็นแรงงานตอ้งการประกอบอาชีพเป็นอิสระ 

ก็อาจนาํเงินตราท่ีหามาไดม้าใช้ให้กบัรัฐหรือเจา้ขุนมูลนายเพื่อขอความเป็นอิสระในการประกอบ

อาชีพ อนัเป็นกา้วหน่ึงของการเร่ิมเป็นระบบการจดัเก็บภาษีอากรในระยะต่อมา  ซ่ึงจากลกัษณะ

ของการหารายไดแ้ละการเกณฑ์แรงงานมาใช้ในการพฒันาประเทศ จนเร่ิมกา้วเขา้มาสู่ระบบการ

เสียภาษีอากรให้กับรัฐข้างตน้เป็นเพียงการวิเคราะห์ถึงวิวฒันาการของระบบภาษีของชาติไทย  

โดยอิงกบัรูปแบบการปกครองเท่านั้น แต่ตามการศึกษาน้ีจะเนน้เฉพาะประวติัการจดัเก็บภาษีอากร

ในส่วนท่ีมีหลกัฐานอา้งอิงได ้โดยเป็นหลกัฐานตั้งแต่สมยักรุงสุโขทยัเป็นตน้มาวา่ ประเทศไทยได้

มีวิว ัฒนาการในการจัดเก็บภาษี  เป็นอย่างใดมาจนถึงปัจจุบัน (อ้างถึงใน,กรมสรรพากร,  

https://www.rd.go.th/publish,2562) 

  ราชกิจจานุเบกษา  (2551, น. 134)  กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมสรรพากร 

กระทรวงการคลงั พ.ศ. 2551 กาํหนดใหก้รมสรรพากรมีภารกิจเก่ียวกบัการจดัเก็บภาษี การเสนอแนะ และ

การใช้นโยบายทางภาษีอากรเพื่อให้ได้ภาษีตามเป้าหมายอย่างทัว่ถึง และเป็นธรรมเป็นกลไกในการ

พฒันาเศรษฐกิจ และสังคม และเกิดความสมคัรใจในการเสียภาษี โดยใหมี้อาํนาจหนา้ท่ี ดงัน้ี 

  1. จดัเก็บภาษีอากรตามประมวลรัษฎากรและกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

  2. เสนอแนะนโยบายการจดัเก็บภาษีอากรต่อกระทรวงการคลงั 

  3. ปฏิบติัการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายกําหนดให้เป็นอาํนาจหน้าท่ีของกรม หรือตาม 

ท่ีกระทรวงหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 

  การบริการจัดเก็บภาษี อากรแนวใหม่ ของกรมสรรพากร  (Pro – Assessment 

Agreement : PAA) 

  การบริการจดัเก็บภาษีอากรแนวใหม่ของกรมสรรพากร หมายถึง กระบวนการกาํกบั

ดูแลการเสียภาษีอากร โดยมุ่งเน้นให้เกิดความสมคัรใจ เพื่อให้การเสียภาษีและนาํส่งภาษีอากรมีความ

ถูกตอ้งและครบถว้น ตั้งแต่ช่วงก่อนการยืน่แบบแสดงรายการ หรือ การดาํเนินการเพื่อใหก้ารคาํนวณภาษี

อากรท่ีตอ้งเสียภาษีหรือนําส่งให้ถูกตอ้งครบถ้วนตามท่ีกฎหมายกาํหนดตั้งแต่ช่วงเวลาก่อนยื่นแบบ

แสดงรายการ 

  สุเทพ  พงษพ์ิทกัษ ์, (2555), (อา้งถึงใน ศศิกานต ์ จตุัปา,2557)  ไดก้ล่าวถึง การบริการ

จดัเก็บภาษีอากรแนวใหม่ของกรมสรรพากร PAA หมายถึง  เคร่ืองมือท่ีมีแนวคิดมาจาก Horizontal 

Monitoring ของประเทศเนเธอร์แลนด ์ซ่ึงมีการศึกษาเร่ืองน้ีมานานกวา่ 10 ปี ระบุวา่ PAA ใหค้วามเช่ือมัน่

และความแน่นอนกบัผูเ้สียภาษีก่อนการยื่นแบบ การทาํงานกบัผูเ้สียภาษีในลกัษณะปัจจุบนัและอนาคต 
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เป็นหน่ึงในเคร่ืองมือป้องกนัท่ีเหมาะกบัผูเ้สียภาษีท่ีดี ให้บริการส่งเสริมผูเ้สียภาษีท่ีดี ให้ปฏิบติัหน้าท่ี

ทางภาษีไดอ้ย่างถูกตอ้ง และเป็นหลกัการสู่ความสําเร็จ ความไวว้างใจ ความเขา้ใจ และความโปร่งใส 

ซ่ึง PAA ในมุมมองของกรมสรรพากรแบ่งเป็น 2 ระดบั คือ 

  1. ผูเ้สียภาษีรายใหญ่ มีผูท้าํบญัชีของกิจการเอง และยื่นเสียภาษีกับกรมสรรพากร

โดยตรง 

  2. ผูเ้สียภาษีอากรรายย่อย ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจ SMEs จ้างตัวกลางผู ้เสียภาษี เช่น 

สาํนกังานบญัชี เป็นผูจ้ดัทาํบญัชีและยืน่ภาษีอากร 

  สาเหตุหลกัท่ีกรมสรรพากรจาํเป็นตอ้งใชน้โยบายการบริการจดัเก็บภาษีอากรแนวใหม่ 

มีดงัน้ี 

  1. ในการจดัเก็บภาษีแบบเก่า กรมสรรพากรตอ้งทาํการตรวจสอบภายหลงัจากผูเ้สีย

ภาษียื่นแบบแสดงรายการแล้ว ทาํให้ตอ้งใช้ระยะเวลาตรวจสอบนาน และประสบปัญหางานคา้งและ 

การเร่งรัดหน้ีภาษีอากรค้างจาํนวนมากเพ่ือรองรับระบบเขตการคา้เสรี AFTA  และ AEC ในปี พ.ศ. 2558  

ซ่ึงตอ้งจดัการกบัปัญหา หรือเง่ือนไขของการคา้ระหวา่งประเทศท่ีทาํใหเ้กิดการไดเ้ปรียบหรือเสียเปรียบให้

หมดไปหรือมีนอ้ยท่ีสุด เช่น ภาษีศุลกากร ภาษีสรรพสามิต ดงันั้น ประเทศไทยจะสูญเสียรายไดจ้ากภาษี

ศุลกากรหรือภาษีสรรพสามิตโดยคงเหลือแต่ภาษีของกรมสรรพากรเป็นหลกัเท่านั้น จึงจาํเป็นตอ้งมี

วธีิการจดัเก็บภาษีแบบใหม่เกิดข้ึน 

  2. การบริการจัดเก็บภาษีอากรแนวใหม่น้ี  ประเทศท่ีพัฒนาแล้วทุกประเทศใช้

ปฏิบติังานอยูเ่ช่น ญ่ีปุ่น เยอรมนี เนเธอร์แลนด ์สหรัฐอเมริกา เป็นตน้ 

  กล่าวโดยสรุป  การบริการจดัเก็บภาษีอากรแบบใหม่ จะทาํให้การจดัเก็บภาษีอากรเกิด

ความเป็นธรรมทั้งผูป้ระกอบการไทยและต่างประเทศ เพื่อให้ไดข้อ้มูลการเสียภาษีอากรท่ีถูกตอ้งตามท่ี

กฎหมายกาํหนด ตั้งแต่ช่วงเวลาก่อนยื่นแบบแสดงรายการ เป็นขจดัวิธีใช้ดุลพินิจของเจา้พนักงาน

สรรพากรในการประเมินภาษีอากร ซ่ึงอาจไม่ยติุธรรมได ้

  ประโยชน์ของการบริการจัดเกบ็ภาษีอากรแนวใหม่ 

  การสร้างทศันคติของผูเ้สียภาษีอากรให้มีความเต็มใจในการชาํระภาษีและเสียภาษี

อยา่งถูกตอ้งสนบัสนุนให้เจา้หน้าท่ีท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งมีบทบาทในการบริการจดัเก็บภาษีอากรอยา่งเต็ม

ความสามารถ พร้อมทั้งส่งเสริมหลกัการจดัเก็บภาษีกบัผูเ้สียภาษีทุกรายอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

  PAA เป็นโครงการท่ีให้ผูป้ระกอบการท่ีสมคัรใจท่ีจะเป็นผูเ้สียภาษีท่ีดีทาํข้อตกลง  

โดยกรมสรรพากรจะใชเ้คร่ืองมือส่งเสริมใหค้วามรู้ดา้นภาษี การกาํกบัดูแล การคืนภาษีอากร และการให้

คาํปรึกษาอยา่งทนัท่วงทีโดยมีเครือข่ายสนบัสนุน เช่น สาํนกังานบญัชีคุณภาพจะมีผูส้อบบญัชีภาษีอากร 

(New TA)และผู ้สอบบัญชีรับอนุญาต (CPA) ท่ี มี คุณภาพ เพื่อให้ค ําปรึกษาด้านภาษีอากร และ 
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การตรวจสอบดา้นภาษีก่อนการยื่นแบบเสียภาษี แต่สําหรับกลุ่มท่ีเสียภาษีไม่ครบถว้นหรือไม่ถูกตอ้ง 

กรมสรรพากรจะใชเ้คร่ืองมือป้องปราม เช่น การตรวจสอบทัว่ไป การตรวจสอบเชิงลึก การตรวจประเมิน 

การออกหมายเรียก เป็นตน้ 

  PAA และ CRM มีความสัมพันธ์กัน ซ่ึง PAA เป็นส่วนหน่ึงของ CRM โดยเป็น

เคร่ืองมือท่ีสนบัสนุนหลกัการ CRM กล่าวคือ เป็นการดาํเนินการกาํกบัดูแลผูเ้สียภาษีก่อนการยื่นแบบ

แสดงรายการเพื่อให้การเสียภาษีมีความถูกต้องครบถ้วน ในขณะท่ี CRM เป็นมาตรการกาํกับดูแล

หลังจากผูเ้สียภาษีสมคัรใจท่ีจะเป็นผูเ้สียภาษีท่ีดี เป็นการดาํเนินการหลังการยื่นแบบแสดงรายการ 

มีองค์ประกอบท่ีสําคญั 4 ดา้น คือ ผูเ้สียภาษี ทรัพยากร เคร่ืองมือ และผลลพัธ์ โดยเจา้หน้าท่ีจะทาํการ

วเิคราะห์ผูเ้สียภาษีโดยใชข้อ้มูลผูเ้สียภาษี ขอ้มูลภายนอก ตามอตัรากาํลงัเจา้หนา้ท่ีและทรัพยากรท่ีมีอยู ่

เช่น ความรู้ความสามารถ ระบบเทคโนโลยี งบประมาณ พิจารณาใช้วิธีการแบ่งกลุ่มผูเ้สียภาษีตาม

ลกัษณะและพฤติกรรม และเลือกใช้เคร่ืองมือบริการความเส่ียงท่ีเหมาะสมกบัผูเ้สียภาษีแต่ละรายวา่จะ

นาํมาวิเคราะห์ผูเ้สียภาษี วา่จะใชม้าตรการป้องกนัหรือปราบปรามไดผ้ลลพัธ์อยา่งไรจะนาํมาวิเคราะห์ 

ผูเ้สียภาษี เพื่อกระตุน้ให้ผูเ้สียภาษีปฏิบติัหนา้ท่ีทางภาษีไดถู้กตอ้ง และปัจจุบนักรมสรรพากรไดมี้การ

พฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร เป็นเคร่ืองมือท่ีสําคญัในการบริการจดัเก็บภาษีอากร

แนวใหม่ โดยการยืน่แบบผา่นระบบอินเทอร์เน็ต และชาํระภาษีผา่นบตัรแทนเงินสด และกรมสรรพากรมี

ขอ้มูลผูเ้สียภาษีรายตวั โดยใชเ้ลขภาษีอากร 13 หลกั และสามารถเช่ือมโยงการบริการจดัเก็บภาษีเงินได ้

ภาษีธุรกิจเฉพาะ อากรแสตมป์ ภาษีเงินไดห้กั ณ ท่ีจ่าย การสอบยนัใบกาํกบัภาษี การจบัคู่ค่าใช้จ่ายกบั

รายไดเ้พื่อทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งของการเสียภาษี และตรวจสอบธุรกิจตั้งแต่ขั้นแรกของการเร่ิม

ผลิตสินคา้จนถึงขั้นตอนขั้นสุดทา้ยสู่ผูบ้ริโภค 

  สรุป  กรมสรรพากรได้มีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร 

เป็นเคร่ืองมือท่ีสําคญัในการบริการจดัเก็บภาษีอากรแนวใหม่ โดยการยื่นแบบผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 

และชาํระภาษีผ่านบตัรแทนเงินสด และมีการสร้างทศันคติของผูเ้สียภาษีอากรให้มีความเต็มใจในการ

ชาํระภาษีและเสียภาษีอย่างถูกต้องสนับสนุนให้เจา้หน้าท่ีท่ีมีส่วนเก่ียวข้องมีบทบาทในการบริการ

จดัเก็บภาษีอากรอยา่งเต็มความสามารถ พร้อมทั้งส่งเสริมหลกัการจดัเก็บภาษีกบัผูเ้สียภาษีทุกรายอยา่ง

เสมอภาคเท่าเทียมกนั 

  โครงสร้างกรมสรรพากร 

  มีหน่วยราชการภายในกรมสรรพากร จาํนวน  15  กอง  1  สาํนกั  ดงัน้ี 

  1. กองกฎหมาย มีหน้าท่ีรับผิดชอบงาน คือ ดําเนินการเก่ียวกับกฎหมายและ

ระเบียบอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งในการจดัเก็บภาษีอากร 
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  2. กองบริหารทรัพยากรบุคคล-ส่วนงานกองการเจา้หนา้ท่ี มีหนา้ท่ีรับผิดชอบงาน คือ  

จดัทาํแผนกลยทุธ์การบริหารทรัพยากรบุคคลใหส้อดคลอ้งกบัยทุธศาสตร์ของกรม  

  3. กองมาตรฐานการสอบบัญชีภาษีอากร มีหน้าท่ี รับผิดชอบงาน คือ กําหนด 

คุณสมบติัและดาํเนินการเพื่อสรรหาผูส้อบบญัชีภาษีอากรกาํหนด ปรับปรุง และพฒันา หลกัเกณฑ ์

มาตรฐานและวิธีการปฏิบติังานรวมทั้งระเบียบและแนวทางปฏิบติัท่ีเก่ียวขอ้งของผูต้รวจและรับรอง

บญัชีจดัใหมี้การอบรมและพฒันาหลกัสูตรการอบรมสาํหรับผูต้รวจสอบและรับรองบญัชีกาํกบั ติดตาม 

และควบคุมการปฏิบติังานของผูต้รวจสอบและรับรองบญัชีใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีกาํหนด  

  4. กองบริหารภาษีธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กมีหน้าท่ีรับผิดชอบงาน คือ ศึกษา

วเิคราะห์และเสนอแนะแนวทางในการกาํหนดระเบียบและแนวปฏิบติัสาํหรับธุรกิจ  

  5. กองตรวจสอบภาษีกลางมีหน้าท่ี รับผิดชอบงาน คือ ตรวจสอบภาษีอากรทั่ว

ราชอาณาจกัร  

  6. กองบริหารภาษีธุรกิจขนาดใหญ่ มีหนา้ท่ีรับผิดชอบงาน คือ บริหารการจดัเก็บภาษี

อากร การกาํกับดูแลผูเ้สียภาษีอากร การเร่งรัดภาษีอากรคา้ง การตรวจสอบภาษีอากร และการตรวจ

ปฏิบติัการทางภาษีอากรสาํหรับรายท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบ  

  7. กองวิชาการแผนภาษี มีหน้าท่ีรับผิดชอบงาน คือ  กาํหนดนโยบายภาษีอากร

ดา้นภาษีสรรพากรใหส้อดคลอ้งกบันโยบายของรัฐบาล และกระทรวงการคลงั  

  8. สํานักงานเลขานุการกรม มีอาํนาจหน้าท่ี คือ เก่ียวกบัราชการทัว่ไปของกรม

และราชการท่ีมิไดแ้ยกให้เป็นหนา้ท่ีของส่วนราชการใดโดยเฉพาะอาํนาจหนา้ท่ีดงักล่าวให้รวมถึง

ปฏิบติังานสารบรรณของกรม ให้บริการคน้หรือคดัแบบแสดงรายการเสียภาษีอากรแก่ผูเ้สียภาษี

อากร รวมทั้งให้บริการคน้คดั หรือให้ยืมแบบแสดงรายการภาษีอากรแก่หน่วยงานตรวจสอบภาษี

อากร 

  9. กองเทคโนโลยีสารสนเทศ มีหน้าท่ีรับผิดชอบงาน คือ วางแผนและพฒันา

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของกรม เพื่อประโยชน์ในการบริหาร จัดการสารสนเทศ และ

ใหบ้ริการแก่ประชาชน เป็นศูนยข์อ้มูลและประมวลผลการจดัเก็บภาษีอากรของกรม และประยุกต์

เทคโนโลยสีมยัใหม่สาํหรับการจดัเก็บภาษีอากร 

  10. กองมาตรฐานการกาํกบัและตรวจสอบภาษี มีหนา้ท่ีรับผิดชอบงาน คือ พฒันา

มาตรฐานเกณฑ์ วิธีการ และขั้นตอนการปฏิบติังานทุกระบบงาน ซ่ึงเก่ียวกบัระบบงานการสํารวจ

และติดตามผูเ้สียภาษี การกาํกบัดูแล การตรวจปฏิบติัการ และการตรวจสอบภาษีอากร 
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  11. กองสืบสวนและคดี มีหนา้ท่ีรับผิดชอบงาน คือ กาํกบั ติดตาม และควบคุมการ

ปฏิบติังานคดี การบงัคบัทางปกครอง การสืบสวน และการตรวจคน้กาํหนดหลกัเกณฑแ์ละแนวทาง

ในการดาํเนินคดี การบงัคบัทางปกครอง การสืบสวน และการตรวจคน้ 

  12. กองบริหารการเสียภาษีทางอิเล็กทรอนิกส์ มีหน้าท่ี รับผิดชอบงาน คือ 

บริหารงานในกระบวนการให้บริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากรและชําระภาษีผ่านทาง

อิเล็กทรอนิกส์ ตลอดจนประเมินผลการบริหารงาน ให้บริการขอ้มูลข่าวสารและความรู้เก่ียวกบั

ภาษีสรรพากร การยืน่แบบแสดงรายการภาษีอากร และชาํระภาษีผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ 

  13. กองบริหารการคลงัและรายได ้ มีหนา้ท่ีรับผดิชอบงาน  คือ ดาํเนินการเก่ียวกบั

การเงินการบญัชี การงบประมาณ การพสัดุ อาคารสถานท่ี และยานพาหนะของกรม 

  14. กองมาตรฐานการจดัเก็บภาษี มีหน้าท่ีรับผิดชอบงาน คือ พฒันามาตรฐาน

หลักเกณฑ์วิธีการ และขั้นตอนการปฏิบติังานทุกระบบงานซ่ึงเก่ียวกับระบบงานกรรมวิธีภาษี 

การเงินและการบญัชีสรรพากร การหักภาษี ณ ท่ีจ่ายและคืนภาษี การเร่งรัดภาษีอากรคา้ง รวมทั้ง

รายไดข้องส่วนทอ้งถ่ิน 

  15. กองอุทธรณ์ภาษี มีหน้าท่ีรับผิดชอบงาน คือ กาํหนดหลกัเกณฑ์และแนวทาง

ในการพิจารณาอุทธรณ์ภาษี และการพิจารณางดหรือลดเบ้ียปรับเงินเพิ่มกาํกบัติดตาม และควบคุม

การปฏิบติังานอุทธรณ์ภาษีอากร และการงดหรือลดเบ้ียปรับเงินเพิ่ม กองสํารวจและติดตามธุรกิจ

นอกระบบ มีหนา้ท่ีรับผดิชอบงาน คือ วางแผนกาํหนดระเบียบแนวปฏิบติั และประเมินผลเก่ียวกบั

ระบบงานสํารวจผูเ้สียภาษีอากร วางแผน กาํหนดกลยุทธ์ มาตรการและวิธีการรณรงค์เพื่อนํา

ผูป้ระกอบการนอกระบบเขา้สู่ระบบภาษี 

  16. สํานักงานสรรพากรภาค 1-12 จาํนวน 12 ภาค มีอาํนาจหน้าท่ีในเขตทอ้งท่ีท่ี

รับผิดชอบงาน คือ วางแผนและประเมินผลเพื่อการบริหารงานจดัเก็บภาษีอากรให้เป็นไปตาม

นโยบาย แผนงาน และเป้าหมายของกรม วางแผน และควบคุมการดาํเนินการเร่งรัดหน้ีภาษีอากร

คา้งของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี กาํกบั ติดตาม และควบคุมการปฏิบติังานของหน่วยงานท่ีอยูใ่น

ความรับผิดชอบ ซ่ึงประกอบด้วย สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีและสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 

เพื่อใหเ้ป็นไปตาม นโยบายแผนงาน และเป้าหมายท่ีไดก้าํหนดไว ้

  17. สํานกังานสรรพากรพื้นท่ี จาํนวน 119 พื้นท่ี มีอาํนาจหนา้ท่ีภายในเขตทอ้งท่ีท่ี

รับผิดชอบ คือ วางแผนปฏิบติัการและประเมินผล เพื่อการบริหารงานจดัเก็บภาษีอากรให้เป็นไป

ตามนโยบาย แผนงาน และเป้าหมายของกรม และสํานกังานสรรพากรภาคควบคุมการปฏิบติังาน

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 
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  18. สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา จาํนวน 850 สาขา มีอาํนาจหน้าท่ีภายในเขต

ทอ้งท่ีท่ีรับผดิชอบ คือ รับชาํระภาษีอากร คืนเงินภาษีอากร และปฏิบติังานดา้นกรรมวิธีอ่ืนๆ ตามท่ี

ไดรั้บมอบหมาย (อา้งถึงใน กรมสรรพากร,2562, https://www.rd.go.th/publish/12927.0.html) 

  ลกัษณะการบริการจัดเกบ็ภาษีอากรของกรมสรรพากร 

  กรมสรรพากร, (2562) ตามวตัถุประสงคห์ลกั กล่าวไวว้า่  

  1. จดัเก็บภาษีในระดบัท่ีเหมาะสมและทัว่ถึง ดว้ยค่าใชจ่้ายท่ีตํ่าของกรมสรรพากร

และของผูเ้สียภาษี 

  2. มุ่งพฒันาระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยใหแ้ข่งขนักบัต่างประเทศได ้

  3. สร้างความเขา้ใจของผูเ้สียภาษีในการท่ีเห็นวา่ผูอ่ื้นเสียภาษีถูกตอ้งครบถว้น 

  4. ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์มีประสิทธิภาพและเท่ียงธรรม 

  ศศิกานต์  จตุัปา (2557)กล่าวถึงว่า กรมสรรพากรเป็นส่วนราชการในสังกัด

กระทรวงการคลงั มีภารกิจหลกัท่ีสาํคญั คือ 

  1. การจัดเก็บภาษีอากรตามประมวลรัษฎากรและ กฎหมายอ่ืนท่ี เก่ียวข้อง 

ประกอบดว้ยภาษีทางตรง ไดแ้ก่ ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล และภาษีทางออ้ม 

ไดแ้ก่ ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ ภาษีปิโตรเลียม และอากรแสตมป์  

  2. เสนอแนะนโยบายจดัเก็บภาษีอากร และแกไ้ข กฎหมายภาษีอากรเพื่อส่งเสริม

ใหมี้การแข่งขนัในระดบัสากล และเพือ่บรรเทาภาระภาษีของประชาชน 

  3. ปรับเปล่ียนกลยุทธ์เพื่อสร้างโอกาสในการบริหาร จดัเก็บภาษีอากร ภายใต้

ขอ้จาํกดัด้านรายได้และค่าใช้จ่าย พร้อมใช้ช่องทางต่าง ๆ จดัเก็บภาษีโดยเฉพาะจดัเก็บจากกลุ่ม

ธุรกิจขา้มชาติซ่ึงเป็นกลุ่มธุรกิจท่ีมีศกัยภาพสูงในการชาํระภาษีอากร 

  การจดัเก็บภาษีอากรท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของ กรมสรรพากร เป็นการจดัเก็บ

ภาษีภายใตห้ลกัการประเมินตนเองของผูเ้สียภาษี (Self Assessment) ซ่ึงผูเ้สียภาษีจะยื่นแบบแสดง

รายการภาษีประเภทต่าง ๆ เพื่อประเมินตนเองวา่มีรายไดห้รือกาํไรสุทธิและภาษีท่ีตอ้งชาํระหรือมี

สิทธิได้รับคืนด้วยตนเองโดยเจา้หน้าท่ีกรมสรรพากรจะเป็นผูก้าํกบัดูแลผูเ้สียภาษีและติดตามผล

อยา่งใกลชิ้ด ผูเ้สียภาษีท่ียื่นแบบ แสดงรายการเสียภาษีมีหลายประเภท โดยมีทั้งผูเ้สียภาษีท่ีปฏิบติั

ถูกตอ้งตามกฎหมาย และผูเ้สียภาษีท่ีหลีกเล่ียงภาษี ด้วยเจตนาใช้ช่องโหว่ของกฎหมาย ในการ

บริหารประเทศ ในแต่ละปีรัฐบาลไดก้าํหนดนโยบายและยุทธศาสตร์ดา้นต่างๆ มุ่งเน้นการพฒันา

ประเทศ ให้เจริญเติบโต และทดัเทียมกับนานาประเทศ ซ่ึงนโยบายและยุทธศาสตร์ด้านต่าง ๆ

สามารถดาํเนินการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ส่วนหน่ึงเป็นผลจากนโยบายดา้นการคลงัในส่วนการบริหาร 

จดัเก็บรายได้ภาษีอากร ซ่ึงกรมสรรพากรเป็นหน่วยงานหลกั ท่ีมีความสําคญัในการจดัเก็บภาษี
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อากรโดยในแต่ละปีไดรั้บ มอบหมายจดัเก็บรายไดจ้ากภาษีอากรเป็นจาํนวนสูงเกินกวา่ร้อยละ 60 

ของรายไดท้ั้งประเทศ 

  กล่าวโดยสรุป กรมสรรพากร เป็นหน่วยงานท่ีมีภารกิจจดัเก็บรายได้หลกัให้แก่

รัฐบาล เพื่อนาํไปใชใ้นการพฒันาประเทศ หรือเป็นผลจากการเคล่ือนยา้ยทรัพยากรจากภาคเอกชน

ไปสู่ภาครัฐบาล และสะทอ้นกลบัไปสู่ภาคประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์และมีความ

เป็นธรรมเท่าเทียมกนั 

  คุณภาพการบริการของกรมสรรพากร 

  กรมสรรพากร ให้บริการจดัเก็บรายได้ตามพระราชบัญญัติให้ใช้บทบัญญัติแห่ง

ประมวลรัษฎากร พ.ศ. 2481 มีภาษีอากรประเภทต่าง ๆ ตามประมวลรัษฎากรและตามกฎหมายอ่ืน ดงัน้ี 

  ตามประมวลรัษฎากร 

  1. ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา (Personal Income Tax) หมายถึง ภาษีท่ีจดัเก็บจากบุคคล

ทั่วไป หรือจากหน่วยภาษีท่ีมีลักษณะพิเศษ ตามท่ีกฎหมายกาํหนดและมีรายได้เกิดข้ึนตามเกณฑ ์

ท่ีกาํหนด โดยปกติจดัเก็บเป็นรายปี รายไดท่ี้เกิดข้ึนในปีใด ๆ ผูมี้รายไดมี้หนา้ท่ีตอ้งนาํไปแสดงรายการ

ตนเองตามแบบแสดงรายการภาษีท่ีกาํหนดภายในเดือนมกราคมถึงมีนาคมของปีถดัไป  

  2. ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล (Corporate Income Tax) หมายถึง ภาษีอากรประเภทหน่ึง

ท่ีบญัญติัไว ้ในประมวลรัษฎากร จดัเก็บจากเงินไดข้องบริษทั หรือ ห้างหุน้ส่วนนิติบุคคลมีหลกัการ

จดัเก็บท่ีสําคญัๆ ไดแ้ก่ ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดจ้ากกาํไรสุทธิ ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลคาํนวณจากยอด

รายไดก่้อนหกัรายจ่าย ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลสาํหรับเงินไดท่ี้จ่ายจากหรือในประเทศไทย  

  3. ภาษีมูลค่าเพิ่ม (Value Added Tax) หมายถึง  ภาษีท่ีเก็บจากการขายสินค้าและ

บริการของผู ้ผลิตสินค้า หรือผู ้บริการ ผู ้นําเข้า โดยจัดเก็บเฉพาะมูลค่าท่ี เพิ่มข้ึน การจัดเก็บ

ภาษีมูลค่าเพิ่มมีขอบเขตกวา้งขวาง และครอบคลุมทุกขั้นตอนในการผลิตการจาํหน่ายและใหบ้ริการ 

  4. ภาษีธุรกิจเฉพาะ (specific business tax) หมายถึง เป็นภาษีทางออ้มท่ีเก็บจากฐาน

บริโภคทัว่ไปภายในประเทศไทย โดยจะจดัเก็บจากการประกอบกิจการเฉพาะอยา่ง และเร่ิมใช้บงัคบั

ใน พ.ศ. 2535 พร้อมกบัภาษีมูลค่าเพิ่ม แทนภาษีการคา้ท่ีถูกยกเลิกไป 

  5. อากรแสตมป์ หมายถึง เป็นภาษีอากรตามประมวลรัษฎากรประเภทหน่ึง ซ่ึงมีการ

จดัเก็บจากการทาํตราสารระหวา่งกนั 28 ลกัษณะ ตามท่ีกาํหนดไวใ้นบญัชีอตัราอากรแสตมป์ ลกัษณะ

ของอากรแสตมป์จะมีการจดัพิมพค์ลา้ยกบัตราไปรษณียย์ากร (แสตมป์ไปรษณีย)์ มีลวดลาย รอยปรุ

ของฟันแสตมป์ และราคาแสตมป์ แต่ต่างกนัท่ีจะไม่มีตราประทบั จะใชก้ารขีดฆ่าแสดงการใชแ้สตมป์

ดงักล่าว ซ่ึงผูท่ี้จะขีดฆ่าไดต้อ้งเป็นไปตามกาํหนดของประมวลรัษฎากร 
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  6. ภาษีเงินไดปิ้โตรเลียม หมายถึง  พระราชบญัญติัภาษีเงินไดปิ้โตรเลียม (ฉบบัท่ี 5)  

พ.ศ. 2541 หมวด 7 ตรี บทบัญญัติเฉพาะเขตพื้นท่ีพัฒนาร่วม และพระราชบัญญัติภาษีเงินได้

ปิโตรเลียม (ฉบบัท่ี 9) พ.ศ. 2562   มาตรา ๘ บรรดาบญัชี หลกัฐาน และเอกสารประกอบการลงบญัชี

ซ่ึงเก่ียวกบักิจการปิโตรเลียมของบริษทัให้ทาํ เป็นภาษาไทยและตอ้งระบุเป็นเงินตราไทย เวน้แต่ใน

กรณีท่ีบริษทัร้องขอ อธิบดีอาจอนุมติัใหบ้ริษทัทาํ เป็นภาษาต่างประเทศหรือระบุเป็นเงินตราสกุลท่ีใช้

ในการดาํเนินงาน (กรมสรรพากร,2562) 

  7. ภาษี การรับ มรดก (Inheritance Tax) (พ ระราชบัญ ญัติภาษี การรับ มรดก  

พ.ศ. 2558) หมายถึง จากการเกิดข้ึนเม่ือเจา้มรดกตาย ผูรั้บมรดกจากเจา้มรดก แต่ละรายไดรั้บมรดก

สุทธิมาในคราวเดียวหรือหลายคราว รวมกนัแลว้มีมูลค่าเกินกวา่ 100 ลา้นบาท มีหนา้ท่ีตอ้งเสียภาษี

ตามท่ีกฎหมายกาํหนด 

  การจดัเก็บภาษีอากรของกรมสรรพากรขา้งตน้ มีหลกัการและวิธีการจดัเก็บตาม

กฎหมายว่าดว้ยการให้ผูเ้สียภาษีประเมินตนเอง ดงันั้น เพื่อให้การจดัเก็บภาษีอากรเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ กรมสรรพากรจึงไดก้าํหนดวตัถุประสงคห์ลกัในการดาํเนินงาน ซ่ึงมีหลกัของระบบ

ภาษีอากรท่ีดี ประกอบด้วย จดัเก็บภาษีในระดับท่ีเหมาะสมและทั่วถึง ด้วยค่าใช้จ่ายท่ีตํ่าของ

กรมสรรพากรและของผู ้เสียภาษี มุ่งพัฒนาระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยให้แข่งขันกับ

ต่างประเทศได ้ สร้างความเขา้ใจของผูเ้สียภาษีในการท่ีเห็นวา่ผูอ่ื้นเสียภาษีถูกตอ้งครบถว้น ปฏิบติั

หนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์มีประสิทธิภาพและเท่ียงธรรม  เพื่อมุ่งเนน้ให้เจา้หนา้ท่ีของกรมสรรพากร

ยึดถือเป็นนโยบายในการปฏิบติังานอนัจะนาํมาสู่การให้บริการท่ีดีแก่ประชาชนตลอดไป ในการ

บริหารการจดัเก็บภาษีอากรของกรมสรรพากรนั้นไดก้าํหนดเป้าหมาย หรือประมาณการรายไดภ้าษี

สรรพากรในแต่ละปีงบประมาณใหแ้ต่ละหน่วยยอ่ยในสังกดัดาํเนินการ ซ่ึงประมาณการรายไดภ้าษี

สรรพากรเป็นเคร่ืองมืออย่างหน่ึงท่ีกรมสรรพากรนํามาใช้ในการประเมินประสิทธิภาพหรือ

ศกัยภาพการจดัเก็บภาษีของกรมสรรพากรและหน่วยงานในสังกดัทุกระดบั เพื่อให้การปฏิบติังาน

ดา้นการจดัเก็บรายไดข้องกรมสรรพากรเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพตามเป้าหมายการจดัการหา

รายไดเ้พื่อให้เกิดความสมดุลกบัรายจ่าย และเพื่อใหเ้ป็นไปตามแผนการงบประมาณท่ีรัฐบาลจดัทาํ

ไวใ้นแต่ละปี เป้าหมายหลกัคือจาํนวนภาษีอากรท่ีหน่วยงานในสังกดักรมสรรพากรสามารถจดัเก็บ

ไดใ้นแต่ละปีเม่ือเทียบกบัประมาณการของกรมสรรพากรตวัเลขประมาณการ จึงมีความสําคญัมาก

เพราะแสดงถึงศกัยภาพในการจดัเก็บภาษีอากรของหน่วยงานแต่ละปีงบประมาณ  ดงัตารางท่ี 2.4  

แสดงผลการจัดเก็บรายได้ภาษีอากร ของกรมสรรพากร  แยกตามประเภทภาษีอากร ตั้ งแต่

ปีงบประมาณ  2557 – 2561 

 



 

ตารางเปรียบเทียบผลการจัดเกบ็ภาษีสรรพากรรายประเภทภาษี ของกรมสรรพากร 

ปีงบประมาณ 2557 – 2561 
 

หน่วย : ล้านบาท 

ประเภทภาษ ี 2557 
อตัราเพิม่ 

(%) 
2558 

อตัราเพิม่ 

(%) 
2559 

อตัราเพิม่ 

(%) 
2560 

อตัราเพิม่ 

(%) 
2561 

อตัราเพิม่ 

(%) 

ภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดา 280,938.662 6.04 302,503.130 7.68 319,117.028 5.49 314,518.161 (1.44) 319,022.021 1.43 

ภาษีเงนิได้นติบุิคคล 570,160.840 3.73 566,250.494 (0.69) 604,929.915 6.83 626,018.034 3.49 663,525.734 5.99 

ภาษีการค้า 2.349 15.42 5.200 121.36 70.001 1,246.14 0.267 (99.62) 0.534 100.01 

ภาษีมูลค่าเพิม่ 711,525.519 1.98 709,031.204 (0.35) 716,386.392 1.04 742,250.101 3.61 792,998.555 6.84 

ภาษีธุรกจิเฉพาะ 53,158.520 8.94 54,219.580 2.00 56,288.908 3.82 55,734.798 (0.98) 60,374.867 8.33 

ภาษีมกดก 0.000 #REF! 0.000 #DIV/0! 0.000 #DIV/0! 65.075 #DIV/0! 219.195 236.83 

ภาษีเงนิได้ปิโตรเลยีม 102,164.911 9.82 83,521.748 (18.25) 46,297.493 (44.57) 39,388.760 (14.92) 63,678.730 61.67 

อากรแสตมป์ 11,694.513 7.99 13,581.882 16.14 14,490.726 6.69 13,997.655 (3.40) 15,199.027 8.58 

รายได้อืน่ ๆ 336.660 16.80 381.976 13.46 404.007 5.77 536.620 32.82 437.656 (18.44) 

รวมทุกประเภทภาษีอากร 1,462.658 1.93 1,729,495.214 (0.03) 1,757,984.470 1.65 1,792,509.471 1.96 1,915,456.319 6.86 

 

ภาพท่ี  2.4  แสดงผลการจดัเก็บรายไดภ้าษี ของกรมสรรพากร แยกตามประเภทภาษี ปี 2557-2561 

ท่ีมา: อา้งถึงใน, กรมสรรพากร. (2562). (สาํนกัแผนภาษี) บริการขอ้มูล :  http://www.rd.go.th) 
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  จากตารางเปรียบเทียบผลการจัดเก็บภาษีอากรรายประเภทภาษีอากรของ

กรมสรรพากร ปีภาษี 2561 จะเห็นไดว้่าผลการจดัเก็บภาษีอากรโดยภาพรวมทุกประเภทภาษีของ

กรมสรรพากร จดัเก็บไดเ้ป็นอตัราส่วนเพิ่มของประมาณการ คิดเป็นร้อยละ 6.86 แสดงให้เห็นว่า

กรมสรรพากร มีคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีอากรเป็นไปในเชิงบวก 

 

รางวลัเกยีรติยศแห่งการบริการ ของกรมสรรพากร 
 

ลาํดับ ปี ช่ือรางวลั หน่วยงานทีใ่ห้รางวัล 

1 2552 - Money & Banking Awards 2009 ประเภทบูธสวยงาม

ดีเด่นพื้นท่ีขนาดเล็ก ภายใตแ้นวคิด I Love Taxpayers 

กระทรวงการคลงั 

2 2553 - รางวลัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ประจาํปี 2553 

- รางวลัชมเชย ประเภทรายกระบวนงาน : 

กระบวนงานการใหบ้ริการรับชาํระภาษี (สาํนกังาน

บริการขวญัใจประชาชน)                                              

- รางวลัเพชรวายภุกัษ ์คร้ังท่ี 2 ประจาํปี 2553 

( MOF INNOVATION AWARDS 2010 ) 

- รางวลัชมเชย ประเภทระดบัจงัหวดั : สาํนกังาน

บริการขวญัใจประชาชน 

 คณะกรรมการ

พฒันาระบบราชการ 

(ก.พ.ร.) 

 

กระทรวงการคลงั 

 

3 2554 

 

 

 

 

 

 

- United Nations Public Service Awards คือ 

หน่วยงานท่ีดาํเนินการดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ

ดว้ยความเป็นมืออาชีพ                                                                                  

- รางวลัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ประจาํปี 2554 

รางวลัเกียรติยศสาํนกังานบริการขวญัใจประชาชน  

“Service Excellence Tax Office” 

- รางวลัเกียรติยศ สาํนกังานบริการขวญัใจประชาชน  

-รางวลัเกียรติยศ สาํนกังานบริการขวญัใจประชาชน 

คณะมนตรีเศรษฐกิจ

และสังคมแห่ง

สหประชาชาติ  

คณะกรรมการพฒันา

ระบบราชการ 

(ก.พ.ร.)มูลนิธิ

ส่งเสริมทีคิวเอม็ใน

ประเทศไทย 

 
 
 
 
 
 

 

 



59 

ลาํดบั ปี ช่ือรางวลั หน่วยงานท่ีให้รางวลั 

4 2556 - Thailand ICT Excellence Awards คือ กระบวนการ

หลกัภายในองคก์ร ลดตน้ทุน ลดความซํ้ าซอ้น  

เพิ่มประสิทธิภาพ สามารถอาํนวยความสะดวก 

เพิ่มความรวดเร็ว โดยมีผลการปรับปรุงท่ีเด่นชดั 

- รางวลั "Suvarnabhumi Service Excellence คือรางวลั

หน่วยงานใหบ้ริการยอดเยีย่ม 

- รางวลัการพฒันาการบริการท่ีเป็นเลิศระดบัดีเด่น  

จากโครงการ “ของเก่าเท่าของใหม่ใส่ใจเสียภาษี” 

- รางวลัการพฒันาการบริการท่ีเป็นเลิศระดบัดี  

จากโครงการ “ระบบการบริการพิเศษ Quick 

Point Service  (QPS)” 

สมาคมการจดัการ

ธุรกิจแห่งประเทศ

ไทย 

 

ท่าอากาศยานสุวรรณ

ภูมิ 

คณะกรรมการพฒันา

ระบบราชการ 

(ก.พ.ร.) 

 

5 2557 - รางวลัเพชรวายภุกัษ ์คร้ังท่ี 5 "e -Tax Single Point 

Services"  แนวคิดใหม่ในการพฒันางานของ

กระทรวงการคลงั 

- รางวลั "คืนเร็ว คืนดี เหมือนมีช่องทางด่วน  

(The Fast tax refund)"   

- รางวลั "ระบบบริหารและปฏิบติัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม

แบบบูรณาการ : ลอร์ด 1 (Comprehensive VAT 

administration and refund system                                                                                                

-  รางวลัคุณภาพ “การบริหารจดัการภาครัฐ (Public Sector 

Management Quality Award) ประจาํปี พ.ศ. 2557” 

กระทรวงการคลงั 

 

 

 

 

คณะกรรมการพฒันา

ระบบราชการ 

(ก.พ.ร.) 

6 2558 - รับมอบเกียรติบตัร แก่ กรมสรรพากร ในการทาํ

คุณประโยชน์ โดยการปฏิบติังานใหก้บัคณะ 

อนุกรรมาธิการปฏิรูปโครงสร้างพื้นฐานและโลจิสติกส์ 

- รับมอบเกียรติบตัร แก่ กรมสรรพากร ในฐานะเป็น

หน่วยงานท่ีดาํเนินการตามแผนปฏิบติัการ เพื่อผลกัดนั 

ส่งเสริม เร่งรัด และติดตามผลการดาํเนินงาน IPv6 ใน

ประเทศไทย (2556-2558) และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ

เครือข่ายอินเทอร์เน็ตพื้นฐาน และบริการท่ีรองรับ IPv6 

คณะะอนุ

กรรมาธิการปฏิรูป

โครงสร้างพื้นฐาน

และโลจิสติกส์ สภา

ปฏิรูปแห่งชาติ 

กระทรวงเทคโนโลยี

สารสนเทศและการ

ส่ือสาร 
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ลาํดับ ปี ช่ือรางวลั หน่วยงานทีใ่ห้รางวัล 

7 2559 -  รางวลั นวตักรรม "RD Smart Tax Application มิติ

ใหม่ของการใหบ้ริการธุรกรรมภาครัฐของ

กรมสรรพากร" 

  - รางวลั "ระบบนาํทางภาษีอจัฉริยะ (Tax Navigator 

Intelligent)"       

   - รางวลั  "ระบบคดัเลือกรายผูเ้สียภาษี RBA 

กรมสรรพากร"                                                      

กระทรวงการคลงั 

 

 

สมาคมการจดัการ

ธุรกิจแห่งประเทศ

ไทย  

8 2561 - รางวลัชนะเลิศ "ระบบบริจาคอิเล็กทรอนิกส์            

(e-Donation)"  

- รางวลัชนะเลิศ “อารียผ์ูช่้วยอจัฉริยะ หกั ณ ท่ีจ่าย 

(Aree : WHT Chatbot)"  

- รางวลัชนะเลิศ “ระบบบริหารจดัการสาํนกังาน  

Green Office” 

-  รางวลัชนะเลิศ แนวคิดนวตักรรมเพื่อ 

  อนาคต “Smart Life Smart Tax”   

- รางวลัชนะเลิศ  แนวคิดนวตักรรมเพื่ออนาคต  

   “การเพิ่มประสิทธิภาพการรับชาํระและการบงัคบั  

   ชาํระหน้ีภาษีอากรคา้งดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์”  

-  รางวลัชนะเลิศ  แนวคิดผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่  

    “ศูนยบ์ริการผูป้ระกอบการสุดยอดอจัฉริยะครบ

วงจร : RD SUPER SMART SERVICES CENTER”  

กระทรวงการคลงั 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.5  แสดงรางวลัเกียรติยศท่ีกรมสรรพากรไดรั้บจากการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีอากร 

 

ท่ีมา :  กรมสรรพากร,www.rd.go.th. (2562 
 

 

 

 

 



61 

 ข้อมูลทัว่ไปสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์  

 ประวตัิ 

 ก่อตั้งมาประมาณเม่ือปี พ.ศ. 2488 โดยหลวงอดุลยส์ารพนัธ์ เป็นหวัหนา้สํานกังานใน

การจัดเก็บภาษี   เดิม ช่ือ สํานักงานสรรพากรจังหวดัสุรินทร์ สังกัดส่วนภูมิภาค ต่อมาเม่ือปี 

พ.ศ. 2545 มีการแบ่งส่วนราชการใหม่เปล่ียนช่ือเป็น สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ สังกัด

ส่วนกลาง กรมสรรพากร กระทรวงการคลงั  แต่มีสํานักงานปฏิบติังานประจาํในส่วนภูมิภาค มี

สถานท่ีตั้งอยูเ่ลขท่ี 613 ถนนหลกัเมือง ตาํบลในเมือง อาํเภอเมืองสุรินทร์ จงัหวดัสุรินทร์ โทร. 044-

514715-6  โทรสาร. 044-514261 ควบคุมสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา จาํนวน 12 หน่วยจดัเก็บ 

ประจาํอยู่ แต่ละอาํเภอในจงัหวดัสุรินทร์ ไดแ้ก่ 1) สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมืองสุรินทร์  

2) สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาปราสาท 3) สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขากาบเชิง 4) สํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาสังขะ 5)สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาลาํดวน 6)สํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สาขาศีขรภูมิ 7)สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสาํโรงทาบ 8) สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขารัตนบุรี 

9) สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาท่าตูม 10) สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาจอมพระ 11) สํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาลาํดวน และ 12) สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาชุมพลบุรี มีหน้าท่ีในการ

จดัเก็บภาษีจากฐานรายไดแ้ละฐานการบริโภคภายในของจงัหวดัสุรินทร์ ตามประมวลรัษฎากร และ

กฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง  เพื่อเป็นรายไดใ้หรั้ฐบาล พร้อมทั้งนาํไปใชพ้ฒันาประเทศ และมีภาษีอากร

ท่ีตอ้งจดัเก็บ ไดแ้ก่ ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ 

อากรแสตมป์ และ ภาษีเงินไดปิ้โตรเลียม  พร้อมทั้งตอ้งปฏิบติังานตามกรอบของกรมสรรพากร 

เพื่อให้ได้ผลการจัดเก็บภาษีอากรเป็นไปตามเป้าหมายท่ีได้รับมอบหมาย โดยอยู่ภายใต้การ

ควบคุมดูแล ของสํานกังานสรรพากรภาค 9 จงัหวดันครราชสีมา ตามลาํดบัชั้นการบริหารงานของ 

กรมสรรพากร  สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  จดัเก็บภาษีอากรทุกประเภทภาษี ประจาํปี

งบประมาณ 2561ไดเ้ป็นจาํนวนเงินทั้งส้ิน 1,569.445 ลา้นบาท  

 

 

 

 

 

 

 



 

ตารางเปรียบเทียบผลการจัดเกบ็ภาษีอากร ของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ 

ปีงบประมาณ 2557 – 2561 

หน่วย : ล้านบาท 

ประเภทภาษ ี 2557 
อตัราเพิม่ 

(%) 
2558 

อตัราเพิม่ 

(%) 
2559 

อตัราเพิม่ 

(%) 
2560 

อตัราเพิม่ 

(%) 
2561 

อตัราเพิม่ 

(%) 

ภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดา 479.018 (12.54) 488.736 2.03 567.925 16.20 419.604 (26.12) 374.022 (10.86) 

ภาษีเงนิได้นติบุิคคล 218.537 (4.20) 250.128 14.46 338.136 35.19 262.526 (22.36) 280.139 6.71 

ภาษีการค้า 0.000 #REF! 0.000 #DIV/0! 0.172 #DIV/0! 0.000 (100.00) 0.000 #DIV/0! 

ภาษีมูลค่าเพิม่ 614.319 5.39 651.341 6.03 720.734 10.65 709.074 (1.62) 756.060 6.63 

ภาษีธุรกจิเฉพาะ 98.396 13.29 104.941 6.65 105.645 0.67 93.259 (11.72) 94.647 1.49 

ภาษีมกดก 0.000 #REF! 0.000 #DIV/0! 0.000 #DIV/0! 0.000 #DIV/0! 0.000 #DIV/0! 

ภาษีเงนิได้ปิโตรเลยีม 0.000 #REF! 0.000 #DIV/0! 0.000 #DIV/0! 0.000 #DIV/0! 0.000 #DIV/0! 

อากรแสตมป์ 50.220 (14.94) 55.928 11.37 62.388 11.55 59.730 (4.26) 60.728 1.67 

รายได้อืน่ ๆ 2.167 5.03 2.828 30.50 3.229 14.17 3.830 18.64 3.848 0.47 

รวมทุกประเภทภาษีอากร 1,462.658 2.92 1,553.901 6.24 1,798.228 15.72 1,548.024 (13.91) 1,569.445 1.38 

 

 ภาพท่ี 2.6   แสดงผลการจดัเก็บรายไดภ้าษี ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ แยกตามประเภทภาษีอากรในปีงบประมาณ 2557-2561  

 

ท่ีมา : อา้งงถึงใน, กรมสรรพากร, (2562). (สาํนกัแผนภาษี) บริการขอ้มูล :  http://www.rd.go.th 
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 จากตารางเปรียบเทียบผลการจดัเก็บภาษีอากรรายประเภทภาษี ของสํานักงานสรรพากร

พื้นท่ีสุรินทร์ ปีงบประมาณ 2561 จะเห็นไดว้า่ผลการจดัเก็บภาษีอากรโดยภาพรวมทุกประเภทภาษีของ

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จดัเก็บไดเ้ป็นอตัราเพิ่มของประมาณการ คิดเป็นร้อยละ1.38 แสดงถึง

วา่สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ มีคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีในเชิงบวก   

 กรมสรรพากร (2551 : 1) กาํหนดใหส้าํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ มีอาํนาจหนา้ท่ี 

ภายในเขตท่ีตอ้งรับผดิชอบการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

 1. วางแผนปฏิบติัการและประเมินผล เพื่อการบริหารงานจดัเก็บภาษีอากรให้เป็นไป

ตามนโยบายแผนงาน และเป้าหมายของกรมสรรพากร และสํานกังานสรรพากรภาค ตามลาํดบัชั้น

การควบคุม 

 2. กาํกบัดูแลการจดัเก็บภาษีในเชิงรุก โดยการกาํกบัดูแลผูเ้สียภาษีโดยใกลชิ้ดเป็นราย

ผูป้ระกอบการ และให้เป็นปัจจุบนั รวมทั้งการสํารวจ การตรวจสอบภาษีและการตรวจแนะนํา

ผูป้ระกอบการ 

 3. กาํกบัดูแลการใช้เทคโนโลยีทางอิเล็กทรอนิกส์สมยัใหม่ให้มีประสิทธิภาพ ทั้งการ

จดัเก็บภาษีและการบริการประชาชน  

 4. กาํกบัดูแลการดาํเนินการทางธุรกรรมของธุรกิจสมยัใหม่ท่ีมีความหลากหลายและ

ซบัซอ้นตลอดจนการกาํกบัดูแลธุรกรรมทางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

 5. บริหารการจดัเก็บภาษีอากร ตามประมวลรัษฎากรและตามกฎหมายอ่ืนท่ีได้รับ

มอบหมายใหด้าํเนินการ ภายในทอ้งท่ีท่ีรับผดิชอบ 

 6. กาํกบัติดตามและควบคุมการปฏิบติังานของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา จาํนวน   

12  สาขา 

 7. ดําเนินการเก่ียวกับการเร่งรัดภาษีอากรค้าง การอุทธรณ์ภาษีและดําเนินคดีแก่ 

ผูเ้สียภาษี รวมทั้งตอบขอ้หารือทางภาษีอากร 

 8. พิจารณาคืนเงินภาษีอากร ปฏิบติังานดา้นกรรมวธีิภาษี 

 9. การบริหารงานบุคคล การพฒันาบุคคล การเงิน การบญัชี การงบประมาณ การพสัดุ 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ และสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 

 10. ประชาสัมพนัธ์ เผยแพร่ข่าวสาร ความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบัภาษีอากร 

 11. ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือ 

ท่ีไดรั้บมอบหมาย    
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โครงสร้างสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ 

 

 

 

 

                                                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.7 โครงสร้างสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 

ท่ีมา : กรมสรรพากร, (2562) สืบคน้จาก www.rd.go.th 
 

สาํนกังานสรรพากรพ้ืนท่ีสาขา 12 สาขา 

  ส่วนแนะนาํและ

ตรวจสอบภาษีอากร

้             

สํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ 

ส่วนกรรมวธีิ

และคืนภาษี 
ส่วนวางแผนและ

ประเมินผล 

ส่วนกฎหมายและ

เร่งรัดภาษีอากรคา้ง 

ส่วนบริหารงาน

ทัว่ไป 

งานธุรการ 

งานคลงั 

งานพสัดุ 

งานบริการผูเ้สียภาษีและประชาสมัพนัธ์ 

งานบริการแบบแสดงรายการภาษี 

งานเลขประจาํตวัผูเ้สียภาษี 

งานกรรมวธีิ 

งานภาษีหกั ณ ท่ีจ่าย 

งานคืนภาษี 

งานวางแผน 

งานสืบสวน 

 

http://www.rd.go.th/


65 

 สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ แบ่งออกเป็น 5 ส่วนและสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

สาขาในสังกดั 12 พื้นท่ีสาขา ดงัรายละเอียดและหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ดงัน้ี 

 1. ส่วนบริหารงานทัว่ไป มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบ คือ  ปฏิบติังานเก่ียวกับการ

ดาํเนินงานธุรการและสารบรรณทัว่ไป การบริหารงานบุคคล การเงิน การงบประมาณและการพสัดุ 

การดาํเนินการเก่ียวกบัทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มและภาษีธุรกิจเฉพาะควบคุมการออกเลขประจาํตวัผู ้

เสียภาษีอากร เก็บรักษาและให้บริการคดั คน้ ยืมแบบแสดงรายการภาษีและปฏิบติังานอ่ืนๆ ตามท่ี

ไดรั้บมอบหมาย 

 2. ส่วนกฎหมายและเร่งรัดภาษีอากรคา้ง มีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ คือ ปฏิบติังาน

เก่ียวกับการตอบขอ้หารือทางกฎหมายเฉพาะปัญหาท่ี กรมสรรพากรวินิจฉัย ตีความไวช้ัดเจนแล้ว

ดาํเนินคดีทุกประเภท พิจารณาเปรียบเทียบปรับคดีอาญา ดาํเนินการเร่งรัดภาษีอากรคา้งและจดัทาํ

ทะเบียน/ รายงานท่ีเก่ียวขอ้ง รับเร่ืองเก่ียวกบัการอุทธรณ์ภาษีอากรตลอดจนปฏิบติั งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง

กบักฎหมายและเร่งรัดภาษีอากรคา้ง และปฏิบติังานอ่ืนๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  

 3. ส่วนวางแผนและประเมินผล มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบ คือ ปฏิบติังานเก่ียวกับ 

การวิเคราะห์ฐานภาษี รวมทั้งจดัทาํและประสานงานกบัสํานกังานสรรพากรภาคในการทาํประมาณ

การจดัเก็บภาษี การจดัทาํแผนงานการจดัเก็บภาษี การกาํกบัดูแลผูเ้สียภาษี การสํารวจ การตรวจสอบ

ภาษี การตรวจปฏิบัติการ การเร่งรัดภาษีอากรค้าง และการคืนภาษี การติดตามและประเมินผล 

การปฏิบัติงานเปรียบเทียบกับเป้าหมายหรือแผนงาน วิเคราะห์และนําเสนอ ผลการวิเคราะห์  

พร้อมแนวทางแก้ไขปรับปรุงเก่ียวกับการดําเนินการหรือการปฏิบัติงานตามแผนงาน ดังกล่าว  

ตรวจตัดเดือน ตัดปีและตรวจราชการหน่วยงานในท้องท่ีจัดทําสถิติ รายงานผลการปฏิบัติงาน 

การสืบสวนและประมวลหลักฐานเก่ียวกับการหลีกเล่ียงภาษีอากรและกระบวนการท่ีเก่ียวข้อง 

เพื่อสนบัสนุนการบริหารงานจดัเก็บภาษีอากร การสืบหาภูมิลาํเนาและทรัพยสิ์นของผูเ้สียภาษีอากร

และ ปฏิบติังานอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  

 4. ส่วนกาํกบัดูแลผูเ้สียภาษี มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบ คือ ปฏิบติังานเก่ียวกบัการ

กาํกบัดูแลผูเ้สียภาษีโดยใกลชิ้ด เป็นรายผูป้ระกอบการและให้เป็นปัจจุบนัการบริการให้คาํปรึกษา

แนะนําผูเ้สียภาษีให้ปฏิบติัถูกต้องตามกฎหมาย การสํารวจเพื่อนําผูเ้สียภาษีรายใหม่เข้าสู่ระบบ  

การตรวจปฏิบัติการภาษีมูลค่าเพิ่ม การตรวจสอบภาษีแนะนําการปฏิบัติ ท่ี ถูกต้องในการเสีย

ภาษีมูลค่าเพิ่มและสอบยนัความถูกตอ้งของการออกใบกาํกบัภาษี การตรวจสอบ ผูข้อคืนภาษีและ

ปฏิบติังานอ่ืนๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 

 5. ส่วนกรรมวิธีและคืนภาษี มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ คือ  ปฏิบติังานเก่ียวกบังาน

กรรมวิธีข้อมูล การวิเคราะห์แบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ประเมินเรียกเก็บภาษี

 



66 

เพิ่มเติม ดาํเนินการยกเลิกการประเมิน การติดตามและวิเคราะห์ ตรวจสอบการหักภาษี ณ ท่ีจ่าย  

การพิจารณาคืนภาษีทุกประเภท ให้การสนับสนุนข้อมูลการหักภาษี ณ ท่ีจ่ายแก่หน่วยงานท่ี

เก่ียวขอ้งและปฏิบติังานอ่ืนๆ ตามท่ีรับมอบหมาย  

 6. สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบ คือ  ปฏิบติังานเก่ียวกบั

การบริหารงานจดัเก็บภาษีอากรและเงินผลประโยชน์อ่ืนของรัฐบาล  การรับชาํระภาษีอากร คืนภาษี

อากร ดา้นกรรมวิธีภาษี อ่ืนๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย ตรวจสอบธุรกิจหรือการประกอบการคา้ขนาดเล็ก

ข องผู ้ มี ห น้ าท่ี เสี ยภ าษี เงิ น ได้ บุ ค ค ล ธรรม ดา สํ ารวจแล ะติ ดตาม แห ล่ งภาษี อาก รแล ะ 

ผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีอากร เพื่อให้มีการเสียภาษีอากรท่ีถูกตอ้งตามกฎหมาย รวมทั้งดาํเนินการเก่ียวกบัการ

เร่งรัดภาษีอากรคา้ง ดา้นการเงินการบญัชีสรรพากร ประชาสัมพนัธ์และให้คาํแนะนาํเก่ียวกบัการจดัเก็บ

ภาษีอากร โดยมีสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาในเขตความรับผิดชอบจาํนวน 12 สาขา ดงัน้ี 

  1) สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมืองสุรินทร์ (รับผิดชอบในเขตพื้นท่ีอําเภอ        

เมืองสุรินทร์ และอาํเภอเขวาสินรินทร์) 

  2) สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาปราสาท (รับผิดชอบในเขตพื้นท่ีอาํเภอปราสาท  

และอาํเภอพนมดงรัก) 

  3) สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสังขะ  (รับผดิชอบในเขตพื้นท่ีอาํเภอสังขะ อาํเภอ

บวัเชด และอาํเภอศรีณรงค)์ 

  4) สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขากาบเชิง 

  5) สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาลาํดวน 

  6) สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาศีขรภูมิ 

  7) สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสาํโรงทาบ 

  8) สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขารัตนบุรี (รับผิดชอบในเขตพื้นท่ีอาํเภอรัตนบุรี

และอาํเภอโนนนารายณ์) 

  9) สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสนม 

  10) สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาท่าตูม 

  11) สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาจอมพระ 

  12) สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาชุมพลบุรี 

  นอกจากภารกิจหลักของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ท่ีกล่าวมาข้างต้นแล้ว 

จงัหวดั สุรินทร์เป็นจงัหวดัหน่ึงในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ซ่ึงการบริหารจดัเก็บภาษีจาํเป็นข้ึนอยูก่บั

ภาวะเศรษฐกิจและการเงิน ของภาคตะวนัออกเฉียงเหนือดว้ย 
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 3.2 การบริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

  ภาษี คือ ภาระท่ีประชาชนมีหน้าท่ีต้องนําส่งให้ภาครัฐตามท่ีกฎหมายกําหนด 

เพื่อสนบัสนุนรัฐและกิจการของรัฐ โดยอาจจะอยูใ่นรูปของเงินหรือไม่ก็ได ้ซ่ึงตวัภาษีนั้นอาจจะใช้

ช่ือเรียกวา่ ภาษี หรือช่ืออยา่งอ่ืนก็ไดแ้ต่ตอ้งไม่ใช่การบริจาคหรือการจ่ายตามอธัยาศยั เม่ือจ่ายภาษี

ไปแล้ว ผู ้เสียภาษี  อาจจะไม่ได้รับผลประโยชน์ตอบแทนกลับมาโดยตรงจากภาษีท่ีจ่ายไป  

เพราะถา้ ผูเ้สียภาษี ไดรั้บประโยชน์โดยตรงแลว้คงไม่เรียกวา่เงินภาษี แต่น่าจะเรียกวา่ค่าธรรมเนียม

มากกวา่ 

  ความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบัภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา (อา้งถึงใน กรมสรรพากร,  

http://www.rd.go.th/publish/272.0.html, 2562) 

  การจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาจดัเก็บจากผูมี้เงินไดพ้ึงประเมินตามมาตรา 40 

(1) ถึง (8) แห่งประมวลรัษฎากรโดยแบ่งผูมี้เงินไดท่ี้อยูใ่นข่ายตอ้งเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาไว ้

4 ประเภท ไดแ้ก่ 

  1. บุคคลธรรมดา 

  2. ผูถึ้งแก่ความตายระหวา่งปี 

  3. กองมรดกท่ียงัไม่ไดแ้บ่ง 

  4. หา้งหุน้ส่วนสามญัท่ีมิใช่นิติบุคคลและคณะบุคคลท่ีมิใช่นิติบุคคล 

  แหล่ง ทีม่าของเงินได้ 

  ซ่ึงแบ่งเป็นเงินไดจ้ากแหล่งในประเทศและนอกประเทศ เงินไดจ้ากแหล่งต่าง ๆ  

น้ีจะตอ้งนาํไปรวมคาํนวณภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาหรือไม่ใหพ้ิจารณาดงัต่อไปน้ี  

  1. เงินได้เกิดจากแหล่งในประเทศ หมายถึง เงินได้ท่ี เกิดข้ึน หรือเป็นผลสืบ 

เน่ืองจากมี 

   1.1 หนา้ท่ีงานท่ีทาํในประเทศไทย หรือ 

   1.2 กิจการท่ีทาํในประเทศไทย หรือ 

   1.3 กิจการของนายจา้งในประเทศไทย หรือ 

   1.4 ทรัพยสิ์นท่ีอยูใ่นประเทศไทย (ดอกเบ้ีย เงินปันผล ค่าเช่า ฯลฯ 

* เง่ือนไข ผูมี้เงินไดเ้กิดจากแหล่งในประเทศน้ีมีหนา้ท่ีตอ้งเสียภาษีเงินไดต้ามท่ีประมวลรัษฏากร  

  กาํหนดไวเ้สมอเวน้แต่จะมีขอ้ยกเวน้ตามกฎหมาย ทั้งน้ี ไม่วา่เงินไดพ้ึงประเมินในปีภาษี 

  ท่ีล่วงมาแลว้นั้น จะจ่ายในหรือนอกประเทศ และไม่วา่ผูมี้เงินไดน้ั้นจะเป็นผูอ้ยู ่

  ในประเทศไทยหรือไม่ก็ตาม) 

 

https://www.itax.in.th/pedia/%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B5
https://www.itax.in.th/pedia/%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B5
http://www.rd.go.th/publish/272.0.html
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   2. เงินได้เกิดจากแหล่งนอกประเทศไทย หมายถึง เงินได้ท่ีเกิดข้ึนหรือเป็นผล

สืบเน่ืองจากเงินไดต่้อไปน้ี คือ 

    2.1 หนา้ท่ีงานท่ีทาํในต่างประเทศ หรือ 

    2.2 กิจการท่ีทาํในต่างประเทศ หรือ 

    2.3 ทรัพยสิ์นท่ีอยูใ่นต่างประเทศ 

* เง่ือนไข ผูมี้เงินไดเ้กิดจากแหล่งนอกประเทศในปีภาษีท่ีล่วงมาแลว้จะตอ้งเสียภาษีเงินไดใ้น 

 ประเทศไทยก็ต่อเม่ือเขา้องคป์ระกอบทั้ง 2 ประการ ดงัต่อไปน้ี 

(1) ผูมี้เงินไดเ้ป็น ผู้อยู่ในประเทศไทย ในปีภาษีนั้นชัว่ระยะเวลาหน่ึงหรือหลาย 

  ระยะเวลา รวมทั้งหมดถึง 180 วนั และ 

(2) ผูมี้เงินได ้นําเงินได้น้ันเข้ามาในประเทศไทยในปีภาษีนั้นดว้ยในการเสียภาษีเงินได ้

บุคคลธรรมดาบางกรณี ถ้าเก่ียวข้องกับบุคคลของบางประเทศท่ีมีอนุสัญญา 

ภาษีซอ้น หรือความตกลงเพื่อป้องกนัการเก็บภาษีซํ้ าซอ้นกบัประเทศไทยจาํเป็นตอ้ง

พิจารณาถึงความ ตกลงหรืออนุสัญญาว่าดว้ยการยกเวน้การเก็บภาษีซ้อนระหว่าง

ประเทศไทยไดท้าํความตกลงไวด้ว้ย 

 

  ประเภทเงินได้ 

  เน่ืองจากผูมี้เงินไดป้ระกอบอาชีพแตกต่างกนั มีความยากง่ายหรือตน้ทุนท่ีแตกต่าง

กนั เพื่อความเป็นธรรมในกฎหมายจึงไดแ้บ่งลกัษณะเงินไดพ้ึงประเมินออกเป็นกลุ่ม ๆ ตามความ

เหมาะสมเพื่อกาํหนด วธีิคาํนวณภาษีใหเ้กิดความเป็นธรรมมากท่ีสุด ไวด้งัน้ี  

  1. เงินได้ประเภทที ่1 ไดแ้ก่ เงินไดเ้น่ืองจากการจา้งแรงงาน ไม่วา่จะเป็น  

   - เงินเดือน ค่าจา้ง เบ้ียเล้ียง โบนสั เบ้ียหวดั บาํเหน็จ บาํนาญ 

   - เงินค่าเช่าบา้นท่ีไดรั้บจากนายจา้ง 

   - เงินท่ีคาํนวณไดจ้ากมูลค่าของการไดอ้ยูบ่า้น ซ่ึงนายจา้งใหอ้ยูโ่ดยไม่เสียค่าเช่า 

   - เงินท่ีนายจา้งจ่ายชาํระหน้ีใด ๆ ซ่ึงลูกจา้งมีหนา้ท่ีตอ้งชาํระ 

   - เงิน ทรัพยสิ์น หรือประโยชน์ใด ๆ บรรดาท่ีไดเ้น่ืองจากการจา้งแรงงาน เช่น 

มูลค่าของการไดรั้บประทานอาหาร เป็นตน้  

  2. เงินได้ประเภทที่ 2 ไดแ้ก่ เงินไดเ้น่ืองจากหนา้ท่ีหรือตาํแหน่งงานท่ีทาํ หรือจาก

การรับทาํงานให ้ไม่วา่จะเป็น 

   - ค่าธรรมเนียม ค่านายหนา้ ค่าส่วนลด 

   - เงินอุดหนุนในงานท่ีทาํ เบ้ียประชุม บาํเหน็จ โบนสั 
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   - เงินค่าเช่าบา้นท่ีไดรั้บเน่ืองจากหน้าท่ีหรือตาํแหน่งงานท่ีทาํ หรือจากการรับ

ทาํงานให ้

   - เงินท่ีคาํนวณไดจ้ากมูลค่าของการไดอ้ยูบ่า้น ท่ีผูจ่้ายเงินไดใ้หอ้ยูโ่ดยไม่เสียค่าเช่า 

   - เงินท่ีผูจ่้ายเงินไดจ่้ายชาํระหน้ีใด ๆ ซ่ึงผูมี้เงินไดมี้หนา้ท่ีตอ้งชาํระ 

   - เงิน ทรัพยสิ์น หรือประโยชน์ใด ๆ บรรดาท่ีไดเ้น่ืองจากหน้าท่ีหรือตาํแหน่ง

งานท่ีทาํหรือจากการรับทาํงานให้นั้น ไม่วา่หน้าท่ีหรือตาํแหน่งงาน หรืองานท่ีรับทาํให้นั้นจะเป็น

การประจาํหรือชัว่คราว 

  3. เงินได้ประเภทที่ 3 ได้แก่ ค่าแห่งกู๊ดวิลล์ ค่าแห่งลิขสิทธ์ิหรือสิทธิอย่างอ่ืน 

เงินปี หรือเงินได้ท่ีมีลักษณะ เป็นเงินรายปีอันได้มาจากพินัยกรรม นิติกรรมอย่างอ่ืน หรือ 

คาํพิพากษาของศาล 

  4. เงินได้ประเภทที่ 4 ได้แก่ ดอกเบ้ีย เงินปันผล เงินส่วนแบ่งกาํไร เงินลดทุน  

เงินเพิ่มทุน ผลประโยชน์ท่ีไดจ้ากการโอนหุน้ ฯลฯ  

   (ก) ดอกเบ้ียพนัธบตัร ดอกเบ้ียเงินฝาก ดอกเบ้ียหุ้นกู ้ดอกเบ้ียตัว๋เงิน ดอกเบ้ีย

เงินกู้ยืม ไม่ว่าจะมี หลักประกันหรือไม่ ดอกเบ้ียเงินกู้ยืมท่ีอยู่ในบังคับต้องถูกหักภาษีไว ้ณ  

ท่ีจ่ายตามกฎหมายว่าดว้ยภาษีเงินไดปิ้โตรเลียมเฉพาะส่วนท่ีเหลือจากถูกหักภาษีไว ้ณ ท่ีจ่ายตาม

กฎหมายดงักล่าว หรือผลต่างระหวา่งราคาไถ่ถอน กบัราคาจาํหน่ายตัว๋เงินหรือตราสารแสดงสิทธิ

ในหน้ีท่ีบริษทั หรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคล หรือนิติบุคคลอ่ืน เป็นผูอ้อกและจาํหน่ายคร้ังแรกใน

ราคาตํ่ากว่าราคาไถ่ถอน รวมทั้งเงินได้ท่ีมีลกัษณะทาํนองเดียวกนักบัดอกเบ้ีย ผลประโยชน์หรือ

ค่าตอบแทนอ่ืน ๆ ท่ีไดจ้ากการให้กูย้ืมหรือจากสิทธิเรียกร้องในหน้ีทุกชนิดไม่วา่จะมีหลกัประกนั

หรือไม่ก็ตาม 

   (ข) เงินปันผล เงินส่วนแบ่งของกาํไร หรือประโยชน์อ่ืนใดท่ีไดจ้ากบริษทัหรือ

ห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลกองทุนรวม หรือสถาบนัการเงินท่ีมีกฎหมายไทยให้จดัตั้งข้ึนโดยเฉพาะ

สาํหรับใหกู้ย้มืเงินฯลฯ  

   (ค) เงินโบนัสท่ีจ่ายแก่ผูถื้อหุ้น หรือผูเ้ป็นหุ้นส่วนในบริษทัหรือห้างหุ้นส่วน

นิติบุคคล 

   (ง) เงินลดทุนของบริษทัหรือหา้งหุน้ส่วนนิติบุคคลเฉพาะส่วนท่ีจ่ายไม่เกินกวา่

กาํไรและเงินท่ีกนัไวร้วมกนั 

   (จ) เงินเพิ่มทุนของบริษทัหรือห้างหุน้ส่วนนิติบุคคลซ่ึงตั้งจากกาํไรท่ีไดม้าหรือ

รับช่วงกนัไวร้วมกนั 
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   (ฉ) ผลประโยชน์ท่ีได้จากการท่ีบริษทัหรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลควบเขา้กนั

หรือรับช่วงกนัหรือ เลิกกนั ซ่ึงตีราคาเป็นเงินไดเ้กินกวา่เงินทุน 

   (ช) ผลประโยชน์ ท่ีได้จากการโอนการเป็นหุ้นส่วนหรือโอนหุ้น  หุ้นกู ้

พนัธบตัร หรือตัว๋เงิน หรือ ตราสารแสดงสิทธิในหน้ี ท่ีบริษทัหรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคล หรือนิติ

บุคคลอ่ืนเป็นผูอ้อก ทั้งน้ีเฉพาะซ่ึงตีราคา เป็นเงินไดเ้กินกวา่ท่ีลงทุน  

   เงินได้ประเภทที่ 4 ในหลาย ๆ กรณี กฎหมายให้สิทธิท่ีจะเลือกเสียภาษีโดยวิธี

หักภาษี  ณ ท่ีจ่าย แทนการนาํไปรวมคาํนวณกบัเงินไดอ่ื้นตามหลกัทัว่ไป ซ่ึงจะทาํให้ผูมี้เงินได้ท่ี

ตอ้งเสียภาษีตามบญัชีอตัราภาษี ในอตัราท่ีสูงกวา่อตัราภาษีหกั ณ ท่ีจ่าย สามารถประหยดัภาษีได ้

  5. เงินได้ประเภทที่ 5 เงินไดจ้ากการให้เช่าทรัพยสิ์น เงินหรือประโยชน์อย่างอ่ืน  

ท่ีไดเ้น่ืองจาก 

   - การใหเ้ช่าทรัพยสิ์น 

   - การผดิสัญญาเช่าซ้ือทรัพยสิ์น 

   - การผิดสัญญาซ้ือขายเงินผ่อนซ่ึงผู ้ขายได้รับคืนทรัพย์สินท่ี ซ้ือขายนั้ น 

โดยไม่ตอ้งคืนเงินหรือประโยชน์ท่ีไดรั้บไวแ้ลว้    

  6. เงิน ได้ ป ระเภ ท ที่  6 ได้แ ก่  เงิน ได้จาก วิช าชี พ อิส ระ  คื อ  วิช าก ฎ ห ม าย 

การประกอบโรคศิลป วิศวกรรม สถาปัตยกรรม การบญัชี ประณีตศิลปกรรม หรือวิชาชีพอ่ืนซ่ึงจะ

ไดมี้พระราชกฤษฎีกากาํหนดชนิดไว ้ 

  7. เงินได้ประเภทที่  7 ได้แก่  เงินได้จากการรับเหมา ท่ีผู ้รับ เหมาต้องลงทุน 

ดว้ยการจดัหาสัมภาระ ในส่วนสาํคญันอกจากเคร่ืองมือ  

  8. เงินได้ประเภทที่  8 ได้แก่  เงินได้จากการธุรกิจ การพาณิชย์ การเกษตร  

การอุตสาหกรรม การขนส่ง การขายอสังหาริมทรัพย ์หรือการอ่ืนนอกจากท่ีระบุไวใ้นประเภทท่ี 1 

ถึงประเภทท่ี 7 แลว้ 
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  ลกัษณะหลกัเกณฑ์การยืน่แบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา  

  1. การยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา (ภ.ง.ด.90,91) คือ การยื่น

แบบฯ ของผูมี้เงินไดซ่ึ้งมีเงินไดต้ามมาตรา 40 (1)-(8) แห่งประมวลรัษฎากร มีหลกัเกณฑ์ คือ ผูท่ี้มี

เงินไดเ้กิดข้ึนระหวา่งปีภาษีจะมีหนา้ท่ีตอ้งยืน่แบบฯ ก็ต่อเม่ือมีเงินไดถึ้งเกณฑ์ขั้นตํ่าตามท่ีกฎหมาย

กาํหนด ไม่วา่เม่ือคาํนวณภาษีแลว้จะมีภาษีตอ้งชาํระเพิ่มเติมหรือไม่ก็ตาม ดงัน้ี  

   เกณฑเ์งินไดพ้ึงประเมินขั้นตํ่าท่ีผูมี้เงินไดต้อ้งยืน่แบบแสดงรายการภาษี 

   (1) บุคคลธรรมดาและผูถึ้งแก่ความตาย มีเงินไดพ้ึงประเมิน ดงัต่อไปน้ี       

ประเภทเงินได ้ โสด สมรส 

1.  เงินเดือนเพียงอยา่งเดียว  มาตรา 40(1) 120,000 220,000 

2.   เงินไดป้ระเภทอ่ืน มาตรา  40 (2-8) 60,000 120,000 

 

   (2) หา้งหุน้ส่วนสามญัท่ีมิใช่นิติบุคคล หรือคณะบุคคลท่ีไม่ใช่นิติบุคคล มีเงิน

ไดพ้ึงประเมินเกิน 60,000 บาท 

   (3) กองมรดกท่ียงัไม่ไดแ้บ่ง มีเงินไดพ้ึงประเมินเกิน 60,000 บาท 

   ลกัษณะของหลักเกณฑ์การลดหย่อนภาษี 

   ค่าลดหยอ่นและยกเวน้เป็นอีกหน่ึงองคป์ระกอบในการคาํนวณภาษีท่ีกฎหมาย

กาํหนดให้นําไปหักออกจากเงินได้ได้อีกหลงัจากหักค่าใช้จ่ายแล้ว โดยมีการหักลดหย่อนกรณี 

ต่าง ๆ แตกต่างกนัออกไป สรุปไดด้งัน้ี 

   (1) กรณบุีคคลธรรมดา หรือผู้ถึงแก่ความตายระหว่างปีภาษ ี

    1. ผูมี้เงินได ้60,000 บาท 

    2. คู่สมรส (ไม่มีเงินได)้ 60,000 บาท 

    3. ผูมี้เงินได้หรือคู่สมรสต่างฝ่ายต่างมีเงินได้ ให้หักลดหย่อนรวมกันได ้                                     

ไม่เกิน 120,000 บาท 

    4. บุตรชอบด้วยกฎหมายและบุตรบุญธรรม หักค่าลดหย่อนได้คนละ 

30,000 บาท ตอ้งเขา้เง่ือนไข ดงัน้ี  

     - บุตรชอบดว้ยกฎหมาย หกัลดหยอ่นไดไ้ม่จาํกดัจาํนวน 

     - บุตรบุญธรรม หกัลดหยอ่นไดไ้ม่เกิน 3 คน  

     - กรณีมีบุตรชอบดว้ยกฎหมายท่ีมีชีวิตอยูจ่าํนวนตั้งแต่ 3 คน จะนาํบุตร

บุญธรรม มาหกัอีกไม่ได ้
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     - กรณีมีบุตรชอบดว้ยกฎหมายมีจาํนวนไม่ถึง 3 คน ให้นาํบุตรบุญธรรม

มาหักไดร้วมกบับุตรชอบดว้ยกฎหมาย แต่รวมกนัตอ้งไม่เกิน 3 คน  และบุตรท่ีนาํมาหักลดหยอ่น

ตอ้งไม่มีเงินไดใ้นปีภาษีนั้นตั้งแต่ 30,000 บาทข้ึนไป และเขา้หลกัเกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี  

     - เป็นผูเ้ยาว ์ 

     - บุตรมีอายุไม่เกิน 25 ปี และกําลังศึกษาในระดับมหาวิทยาลัยหรือ

อุดมศึกษา  

     - เป็นผูท่ี้ศาลสั่งให้เป็นคนไร้ความสามารถหรือเสมือนไร้ความสามารถ

อนัอยู่ในความอุปการะเล้ียงดู ในการนับจาํนวนบุตรให้นับเฉพาะบุตรท่ีมีชีวิตอยู่ตามลาํดบัอายุ

สูงสุดของบุตร โดยนบัรวมบตัรท่ีอยูใ่นเกณฑไ์ดรั้บการลดหยอ่นดว้ย 

    5. ค่าอุปการะเล้ียงดูบิดามารดาท่ีมีอาย ุ60 ปีข้ึนไป และอยูใ่นความอุปการะ

เล้ียงดูของผูมี้เงินได้ โดยบิดามารดาต้องมีเงินได้พึงประเมินในปีภาษีท่ีขอหักลดหย่อนไม่เกิน 

30,000 บาท หกัค่าลดหยอ่น คนละ 30,000 บาท และสามารถหกัลดหยอ่นสําหรับบิดามารดาของคู่

สมรสไดอี้กคนละ 30,000 บาท 

    6. ค่าอุป การะเล้ียงดูคน พิ การหรือคน ทุ พ พ ลภาพ  หักค่ าลดหย่อน  

คนละ 60,000 บาท 

    7. ค่าเบ้ียประกันชีวิต (กรมธรรม์อายุ 10 ปีข้ึนไป) ของผูมี้เงินได้หักค่า

ลดหยอ่นและไดรั้บการยกเวน้ภาษีเงินไดส้ําหรับเงินไดเ้ท่าท่ีจ่ายจริงแต่ไม่เกิน 100,000 บาท ทั้งน้ี 

หากคู่สมรสมีการประกนัชีวิต และความเป็นสามีภริยาได้มีอยู่ตลอดปีภาษี ผูมี้เงินได้มีสิทธิหัก

ลดหย่อน สําหรับเบ้ียประกนัชีวิตของคู่สมรสท่ีไม่มีเงินไดต้ามจาํนวนท่ีจ่ายจริงแต่ไม่เกิน 10,000 

บาท แต่หากสามีภริยาต่างฝ่ายต่างมีเงินได ้

     (ก) ถ้าความเป็นสามีภริยามิได้มีอยู่ตลอดปีภาษีท่ีได้รับยกเว้นภาษี  

ให้สามีและภริยาซ่ึงเป็นผูมี้เงินได้ต่างฝ่ายต่างได้รับยกเวน้ภาษีตามจาํนวนท่ีจ่ายจริง เฉพาะส่วน 

ท่ีเกิน 10,000 บาท แต่ไม่เกิน 90,000 บาท ซ่ึงไม่เกินเงินได้พึงประเมินของแต่ละคนหลงัจากหัก

ค่าใชจ่้าย ตามมาตรา 42 ทว ิถึง มาตรา 46 แห่งประมวลรัษฎากรแลว้ 

     (ข) ถ้าความเป็นสามีภริยาได้มีอยู่ตลอดปีภาษีท่ีได้รับยกเวน้ภาษีและ

ภริยาไม่ใช้สิทธิแยกยื่นรายการและเสียภาษีต่างหากจากสามีตามมาตรา 57 เบญจ แห่งประมวล

รัษฎากร ใหส้ามีและภริยาซ่ึงเป็นผูมี้เงินไดต่้างฝ่ายต่างไดรั้บยกเวน้ภาษีตามจาํนวนท่ีจ่ายจริง เฉพาะ

ส่วนท่ีเกิน 10,000 บาท แต่ไม่เกิน 90,000 บาท ซ่ึงไม่เกินเงินไดพ้ึงประเมินของแต่ละคนหลงัจาก

หกัค่าใชจ่้าย ตามมาตรา 42 ทว ิถึงมาตรา 46 แห่งประมวลรัษฎากรแลว้ 

 

 



73 

     (ค) ถ้าความเป็นสามีภริยาได้มีอยู่ตลอดปีภาษีท่ีได้รับยกเวน้ภาษีและ

ภริยาใช้สิทธิแยกยื่นรายการและเสียภาษีต่างหากจากสามี ตามมาตรา 57 เบญจ แห่งประมวล

รัษฎากร ใหส้ามีและภริยาซ่ึงเป็นผูมี้เงินไดต่้างฝ่ายต่างไดรั้บยกเวน้ภาษีตามจาํนวนท่ีจ่ายจริง เฉพาะ

ส่วนท่ีเกิน 10,000 บาท แต่ไม่เกิน 90,000 บาท ซ่ึงไม่เกินเงินไดพ้ึงประเมินของแต่ละคนหลงัจาก

หกัค่าใชจ่้าย ตามมาตรา 42 ทว ิถึงมาตรา 46 แห่งประมวลรัษฎากรแลว้ 

    8. ค่าเบ้ียประกันสุขภาพบิดามารดาของผู ้มีเงินได้และคู่สมรส หักค่า

ลดหย่อนเท่าท่ีจ่ายจริง แต่ไม่เกิน 15,000 บาท ทั้งน้ี บิดามารดาของผูมี้เงินไดแ้ละคู่สมรสตอ้งไม่มี

เงินไดพ้ึงประเมินในปีภาษีท่ีใชสิ้ทธิยกเวน้ภาษีเงินไดเ้กิน 30,000 บาท 

    9. เงินสะสมท่ีจ่ายเขา้กองทุนสํารองเล้ียงชีพ หักลดหยอ่นไดต้ามจาํนวนท่ี

ไดจ่้ายไปจริงในปีภาษี แต่ไม่เกิน 10,000 บาท ส่วนท่ีเกิน 10,000 บาทแต่ไม่เกิน 490,000 บาท ซ่ึง

ไม่เกินร้อยละ 15 ของค่าจา้งใหห้กัจากเงินได ้

    10. เงินค่าซ้ือหน่วยลงทุนในกองทุนรวมเพื่อการเล้ียงชีพ (RMF) ได้รับ

ยกเวน้เท่าท่ีจ่ายเงินค่าซ้ือหน่วยลงทุนในกองทุนรวมเพื่อการเล้ียงชีพตามกฎหมายวา่ดว้ยหลกัทรัพย์

และตลาดหลกัทรัพย ์ในอตัราไม่เกินร้อยละ 15 ของเงินไดพ้ึงประเมินท่ีไดรั้บซ่ึงตอ้งเสียภาษีเงินได้

ในปีภาษีนั้น และเม่ือรวมกับเบ้ียประกันชีวิตแบบบาํนาญ เงินสะสมเขา้กองทุนสํารองเล้ียงชีพ  

เงินสะสมเขา้กองทุนบาํเหน็จบาํนาญ ขา้ราชการ เงินสะสมเขา้กองทุนสงเคราะห์ตามกฎหมายว่า

ดว้ยโรงเรียนเอกชน และเงินสะสมเขา้กองทุนการออมแห่งชาติแลว้ ตอ้งไม่เกิน 500,000 บาท 

    11. ค่าเบ้ียประกนัชีวิตแบบบาํนาญ หกัค่าลดหยอ่นในอตัราร้อยละ 15 ของ

เงินได้ท่ีนาํมาเสียภาษีเงินได้ในแต่ละปี แต่ไม่เกิน 200,000 บาทต่อปีทั้งน้ี ตอ้งเป็นค่าเบ้ียประกนั

ชีวิตแบบบาํนาญ ความคุม้ครองตั้งแต่ 10 ปีข้ึนไป และจ่ายผลประโยชน์เงินบาํนาญเม่ือผูมี้เงินได้

อายุตั้งแต่ 55 ปีข้ึนไปถึงอายุ 85 ปีหรือกวา่นั้น และเม่ือรวมกบัเงินสะสมเขา้กองทุนสํารองเล้ียงชีพ 

เงินสะสมเข้ากองทุนบําเหน็จบํานาญข้าราชการ (กบข.) เงินสะสมเข้ากองทุนสงเคราะห์ตาม

กฎหมายว่าดว้ยโรงเรียนเอกชน เงินท่ีซ้ือหน่วยลงทุนในกองทุนรวมเพื่อการเล้ียงชีพ (RMF) และ

เงินสะสมเขา้กองทุนการออมแห่งชาติ ตอ้งไม่เกิน 500,000 บาท 

    12. เงินสะสมกองทุนการออมแห่งชาติ ตามจาํนวนท่ีจ่ายจริง แต่ไม่เกิน 

500,000 บาท และเม่ือรวมกับเบ้ียประกนัชีวิตแบบบาํนาญ เงินสะสมเข้ากองทุนสํารองเล้ียงชีพ 

เงินสะสมเขา้กองทุนบาํเหน็จบาํนาญขา้ราชการ เงินสะสมเขา้กองทุนสงเคราะห์ตามกฎหมายว่า

ด้วยโรงเรียนเอกชน และเงินท่ีซ้ือหน่วยลงทุนในกองทุนรวมเพื่อการเล้ียงชีพ (RMF) แล้วต้อง 

ไม่เกิน 500,000 บาท 
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    13. ค่าซ้ือหน่วยลงทุนในกองทุนรวมหุ้นระยะยาว (LTF) หกัค่าลดหยอ่นเท่าท่ี

จ่ายจริง แต่ไม่เกินร้อยละ 15 ของเงินได้พึงประเมินท่ีได้รับซ่ึงตอ้งเสียภาษีเงินได้ในปีนั้น แต่ไม่เกิน 

500,000 บาท และต้องถือหน่วยลงทุนในกองทุนรวมระยะยาวต่อเน่ืองกันไม่น้อยกว่า 7 ปีปฏิทิน  

แต่ไม่รวมถึงกรณีผูมี้เงินไดไ้ถ่ถอนหน่วยลงทุนรวมหุ้นระยะยาว เพราะทุพพลภาพหรือตาย 

    14. ดอกเบ้ียกูย้ืมท่ีจ่ายให้แก่ธนาคารหรือสถาบนัการเงินอ่ืน บริษทัประกนั

ชีวติ สหกรณ์ หรือนายจา้ง สําหรับการกูย้ืมเงินเพื่อซ้ือ เช่าซ้ือ หรือสร้างอาคารอยูอ่าศยั โดยจาํนอง

อาคารท่ีซ้ือหรือสร้างเป็นประกันการกู้ยืม หักค่าลดหย่อนตามจาํนวนเท่าท่ีจ่ายจริง แต่ไม่เกิน 

100,000 บาท 

    15. เงินสมทบประกนัสังคม หกัค่าลดหยอ่นเท่าท่ีจ่ายจริง 

    16. ค่าเบ้ียประกนัสุขภาพ หักค่าลดหย่อนเท่าท่ีจ่ายจริง แต่ไม่เกิน 15,000 

บาท แต่เม่ือรวมกบัเบ้ียประกนัชีวติสําหรับกรมธรรมป์ระกนัชีวิตท่ีมีกาํหนดตั้งแต่ 10 ปีข้ึนไป และ

เงินฝากท่ีจ่ายไวก้บัธนาคารท่ีมีกฎหมายจดัตั้งข้ึนโดยเฉพาะแลว้ ตอ้งไม่เกิน 100,000 บาท 

    17. เงินบริจาค ประกอบดว้ย  คือ 

     1) เงินบริจาคสนับสนุนการศึกษา หักลดหย่อนได้ 2 เท่าของท่ีจ่ายจริง 

แต่ไม่เกิน ร้อยละ 10 ของเงินไดห้ลงัหกัค่าใชจ่้ายและค่าลดหยอ่นอ่ืน 

     2) เงินบริจาคสาธารณประโยชน์ หักลดหย่อนได้ 2 เท่าของท่ีจ่ายจริง 

แต่ไม่เกิน ร้อยละ 10 ของเงินไดห้ลงัหกัค่าใชจ่้ายและค่าลดหยอ่นอ่ืนไดแ้ก่ เงินบริจาคใหแ้ก่กองทุน

พฒันาครู คณาจารย ์และบุคลากรทางการศึกษาท่ีกระทรวงศึกษาธิการจดัตั้งข้ึน เงินบริจาคในการ

จดัหาหนังสือหรือส่ืออิเล็กทรอนิกส์เพื่อส่งเสริมการอ่าน เงินบริจาคในการจดัให้คนพิการไดรั้บ

สิทธิเขา้ถึงและใช้ประโยชน์ไดจ้ากส่ิงอาํนวยความสะดวก เงินบริจาคให้แก่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ินในการจดัตั้ งศูนย์พ ัฒนาเด็กเล็ก เงินบริจาคเพื่อสนับสนุนการกีฬา และเงินบริจาคเข้า

โครงการฝึกอบรมอาชีพและการจดักิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบาํบดัแกไ้ข ฟ้ืนฟู และสงเคราะห์เด็ก

และเยาวชนของสถานพินิจและคุม้ครองเด็กและเยาวชนหรือศูนยฝึ์กและอบรมเด็กและเยาวชน 

กระทรวงยุติธรรม เงินบริจาคให้กองทุนพฒันาส่ิงปลอดภัยและสร้างสรรค์ กองทุนเสริมงาน

วฒันธรรม กองทุนเสริมศิลปะร่วมสมยั กองทุนส่งเสริมงานจดหมายเหตุหรือกองทุนโบราณคดี 

และเงินบริจาคใหส้ถานศึกษาของรัฐ โรงเรียนเอกชน  (แต่ไม่รวมถึงโรงเรียนนอกระบบ) 

     3) เงินบริจาคทัว่ไป หักลดหย่อนไดเ้ท่าท่ีจ่ายจริง แต่ไม่เกินร้อยละ 10 

ของเงินไดห้ลงัจากหกัค่าใชจ่้ายและค่าลดหยอ่นอ่ืน ๆ แลว้ 
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     กรณีห้างหุ้นส่วนสามัญท่ีมิใช่นิติบุคคล หรือคณะบุคคลท่ีไม่ใช่นิติ

บุคคล หกัค่าลดหยอ่นไดค้นละ 60,000 บาท แต่รวมกนัตอ้งไม่เกิน 120,000 บาท  ประกอบดว้ย คือ  

     1) เงินบริจาคสนับสนุนการศึกษาและการกีฬา หักได้ 2 เท่าของท่ีจ่าย

จริง แต่ไม่เกิน ร้อยละ 10 ของเงินไดห้ลงัหกัค่าใชจ่้ายและค่าลดหยอ่น 

     2) เงินบริจาค หักได้เท่าท่ีจ่ายจริง แต่ไม่เกินร้อยละ 10 ของเงินได้หลงั

หกัค่าใชจ่้ายและ ค่าลดหยอ่น 

     ก รณี ก อ งม รด ก ท่ี ย ังไ ม่ ไ ด้แบ่ งหั ก ค่ าล ด ห ย่อ น ไ ด้  60,000 บ าท  

ประกอบดว้ย คือ 

     1) เงินบริจาคสนับสนุนการศึกษาและการกีฬา หักได้ 2 เท่าของท่ีจ่าย

จริง แต่ไม่เกิน ร้อยละ 10 ของเงินไดห้ลงัหกัค่าใชจ่้ายและค่าลดหยอ่น 

     2) เงินบริจาค หักได้เท่าท่ีจ่ายจริง แต่ไม่เกินร้อยละ 10 ของเงินได้หลงั

หกัค่าใชจ่้ายและค่าลดหยอ่น 

   การคํานวณภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

   วธีิคาํนวณภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาตามกฎหมายไทยจะคิดเป็นรายปีปฏิทิน 

(ปีภาษี) โดยตอ้งใช ้2 วธีิคู่กนัแลว้เลือกใชว้ธีิท่ีคาํนวณแลว้เสียภาษีสูงกวา่ ไดแ้ก่ 

   1. วธีิคาํนวณจากเงินไดสุ้ทธิแบบขั้นบนัไดมีอตัราภาษีตั้งแต่ 0 - 35% 

   2. วธีิคาํนวณแบบเหมาจ่าย ใชอ้ตัราภาษี  0.5% 
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   1. วธีิคาํนวณแบบขั้นบนัได 

    วธีิน้ีคาํนวณจากจากเงินไดสุ้ทธิ มีดงัน้ี 

เงินไดท้ั้งปี - ค่าใชจ่้าย - ค่าลดหยอ่น = เงินไดสุ้ทธิ X อตัราภาษี = ภาษีท่ีชาํระ 

 2. วธีิคาํนวณแบบเหมาจ่าย มีดงัน้ี 

เงินไดท้ั้งปี  x อตัราภาษี = เงินภาษีท่ีตอ้งจ่าย 

 

ตารางบัญชีอตัราภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

 

เงินได้สุทธิ (บาท) เงินได้แต่ละข้ัน อตัราภาษีร้อยละ ภาษีแต่ละข้ัน ภาษีสะสม 

0 -150,000 ยกเวน้ ยกเวน้ ยกเวน้ ยกเวน้ 

150,000 – 300,000 150,000 5 7,500 7,500 

300,001 – 500,000 200,000 10 20,000 27,500 

500,001 – 750,000 250,000 15 37,500 65,000 

750,001 – 1,000,000 250,000 20 50,000 115,000 

1,000,001 – 2,000,000 1,000,000 25 250,000 365,000 

2,000,001 – 5,000,000 3,000,000 30 900,000 1,265,000 

5,000,001 – ข้ึนไป - 35 - - 

ท่ีมา : กรมสรรพากร , http://www.rd.go.th, 2562 
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  บทกาํหนดโทษทางภาษ ี

  ยืน่แบบภาษทีนักาํหนด แต่เสียภาษีไม่ครบ 

  1. เสียเบ้ียปรับ 0.5 – 1 เท่า ของค่าภาษีท่ีตอ้งจ่าย 

  2. เสียเงินเพิ่ม 1.5% ต่อเดือนของภาษีท่ีตอ้งจ่าย เร่ิมนบัตั้งแต่วนัท่ีพน้กาํหนด 

ใหย้ืน่แบบจนถึงวนัท่ีจ่ายครบ 

  ไม่ได้ยืน่แบบภาษีภายในกาํหนด 

  1. มีโทษปรับทางอาญาสูงสุด 2,000 บาท 

  2. เสียเบ้ียปรับ 1 – 2 เท่า ของค่าภาษีท่ีตอ้งจ่าย 

  3. เสียเงินเพิ่ม 1.5% ต่อเดือนของภาษีท่ีตอ้งจ่าย เร่ิมนบัตั้งแต่วนัท่ีพน้กาํหนด 

ใหย้ืน่แบบจนถึงวนัท่ีจ่ายครบ  

  เจตนาละเลยไม่ยืน่แบบภาษีภายในกาํหนดเพือ่เลี่ยงภาษี  

  1. มีโทษปรับทางอาญาสูงสุด 5,000 บาท จาํคุกสูงสุด 6 เดือน 

  2. เสียเบ้ียปรับ x2 ของค่าภาษีท่ีตอ้งจ่าย 

  3. เสียเงินเพิ่ม 1.5% ต่อเดือนของภาษีท่ีตอ้งจ่าย เร่ิมนบัตั้งแต่วนัท่ีพน้กาํหนด 

ใหย้ืน่แบบจนถึงวนัท่ีจ่ายครบ 

  หนีภาษ ี

  1. มีโทษปรับทางอาญาตั้งแต่ 2,000-200,000 บาท จาํคุกตั้งแต่ 3 เดือน – 7 ปี 

  2. เสียเบ้ียปรับ x2 ของค่าภาษีท่ีตอ้งจ่าย  

  3. เสียเงินเพิ่ม 1.5% ต่อเดือนของภาษีท่ีตอ้งจ่าย เร่ิมนบัตั้งแต่วนัท่ีพน้กาํหนด 

ใหย้ืน่แบบจนถึงวนัท่ีจ่ายครบ 

  ปัญหาการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา (ภ.ง.ด.90, และ ภ.ง.ด.91) 

  กรณีหักลดหยอ่นค่าอุปการะเล้ียงดูบิดามารดา ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษี

เงิน ได้บุ ค ค ล ธ รรม ดา(ภ .ง.ด .90,91) ก รณี ใช้ สิ ท ธิ หัก ล ดห ย่อน  แล ะก ารยก เว้น เงิน ได้ฯ  

พบขอ้ผดิพลาด การหกัลดหยอ่นค่าอุปการะเล้ียงดูบิดามารดา มีดงัน้ี 

  1. หกัลดหยอ่นบิดามารดาซํ้ า 

  2. บิดามารดาตอ้งมีอายตุั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 

  3. บิดามารดาตอ้งไม่มีเงินไดพ้ึงประเมินในปีภาษี ท่ีขอหกัลดหยอ่นเกิน 30,000 บาท 

ข้ึนไป เช่น ถ้าบิดามารดามีเงินได้พึงประเมินคนละ 30,001 บาท ไม่สามารถนํามาหักลดหย่อน 

ไดถ้า้บิดามารดามีเงินไดพ้ึงประเมินคนละ 30,000 บาท สามารถนาํมาหกัลดหยอ่นได ้
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  4. การหักลดหย่อนกรณีบริจาคเงินเพื่อสนบัสนุนการศึกษาและหลกัฐานการใช้

สิทธิยกเวน้ภาษีเงินไดเ้ป็นจาํนวนสองเท่า 

   ใน การยื่น แบ บ แส ดงรายการภาษี เงิน ได้บุ คค ลธรรม ดา(ภ .ง.ด .90,91)  

พบข้อผิดพลาด ในการใช้สิทธิยกเวน้ภาษีเงินได้เป็นจาํนวนสองเท่าของรายจ่ายท่ีจ่ายไปเป็น

ค่าใช้จ่ายเพื่อสนบัสนุนการศึกษา คือการใชเ้อกสารท่ีไม่ถูกตอ้งตามประกาศอธิบดีกรมสรรพากร 

เช่น การบริจาคเป็นส่ิงของไม่สามารถนาํมายกเวน้ภาษีได ้ ปีท่ีบริจาคไม่ใช่ปีท่ีใชสิ้ทธิหกัลดหยอ่น 

บริจาคไม่จริงแต่ออกเอกสารเอง 

  5. กรณีการหกัลดหยอ่นการอุปการะเล้ียงดูคนพิการและคนทุพพลภาพ  

  6. กรณีผูมี้เงินไดห้กัค่าลดหยอ่นค่าอุปการะเล้ียงดูคนพิการหรือคนทุพพลภาพได้

คนละ 60,000 บาท ปัญหาท่ีพบขอ้ผิดพลาดมาก ไดแ้ก่ ความสัมพนัธ์กบัผูมี้เงินได ้ไม่ไดเ้ป็นตาม

ประกาศอธิบดีกรมสรรพากร 

   (1) ไม่เป็นบิดามารดาของผูมี้เงินได ้

   (2) ไม่เป็นบิดามารดาของสามีหรือภริยาของผูมี้เงินได ้

   (3) ไม่เป็นสามีหรือภริยาของผูมี้เงินได ้

   (4) ไม่เป็นบุตรชอบดว้ยกฎหมายหรือบุตรบุญธรรมของผูมี้เงินได ้

   (5) คนพิการมีเงินได้พึงประเมินไม่เกิน 30,000 บาท ในปีภาษีท่ีผูมี้เงินได้ใช้

สิทธิหกัลดหยอ่น (ไม่รวมเงินไดท่ี้ไดรั้บยกเวน้ตามมาตรา 42) 

   (6) คนพิการไม่มีบตัรประจาํตวัคนพิการตามกฎหมายวา่ดว้ยการส่งเสริมและ

พฒันาคุณภาพชีวติคนพิการ 

 3.3 คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

  ระบบภาษีท่ีดีในการจดัเก็บภาษีอากรตามแนวคิดของ อาดมั สมิท (Adam Smith) : 

1776 ไดว้างหลกัเกณฑใ์นการเก็บภาษีอากรไว ้4  ประการ ดงัน้ี (อา้งถึงใน สร้อยเพชร ลิสนิ,2557) 

  1. ประชาชนทุกคนในแต่ละประเทศ ควรจะตอ้งเสียสละรายไดห้รือผลประโยชน์

ตาม ฐานะทางเศรษฐกิจของตนเพื่อสนับสนุนการปฏิบติังานของรัฐ ทั้งน้ีเพราะว่าแต่ละคนต่างก็

ไดรั้บ ผลประโยชน์และการคุม้ครองจากรัฐ 

  2. ภาษีท่ีประชาชนแต่ละคนต้องเสียนั้ น จะต้องมีความแน่นอนไม่มีลักษณะ

กาํกวม ลกัษณะและรูปแบบของภาษีตลอดจนจาํนวนท่ีจะตอ้งเสียภาษีอากรจะตอ้งเป็นท่ีชดัแจง้แก่

ผูเ้สียภาษีทุกคน 

  3. การเก็บภาษีทุกชนิดควรจะตอ้งจดัเก็บตามวนัเวลา สถานท่ีท่ีผูเ้สียภาษีสะดวก

และ จะตอ้งอาํนวยความสะดวกในการเสียภาษีดว้ย 
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  4. ภาษีทุกชนิดท่ีรัฐจดัเก็บนั้น ควรเกิดภาระแก่ผูเ้สียภาษีให้น้อยท่ีสุดเท่าท่ีจะ 

นอ้ยได ้แต่ทาํใหรั้ฐบาลไดรั้บรายไดม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะมากได ้

  ซ่ึงต่อมาไดมี้วิวฒันาการหลกัเกณฑ์การจดัเก็บภาษีอากรท่ีดีให้มีความเหมาะสม

กบัการบริการภาครัฐแนวใหม่ใหส้อดคลอ้งกบัสภาวการณ์ในปัจจุบนัสรุปไดด้งัน้ี 

  1. หลักความแน่นอน ( Certainty) เป็นความแน่นอนในการหารายได้จาก 

การจดัเก็บภาษีอากร ของรัฐบาล ถา้การหารายไดข้องรัฐบาล ไม่แน่นอนตามท่ีประมาณการไวจ้ะมี

ผลเสียเกิดข้ึนกบัเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ และกฎหมายท่ีใช้ในการเก็บภาษีทุกประเภทจะตอ้งมี

ความแน่นอนชัดแจง้ แก่ผูเ้สียภาษีทุกคน ทั้งในเร่ืองของฐานภาษี อตัราภาษี วนัเวลาและวิธีการ

จดัเก็บ 

  2. หลกัการประหยดั (Low compliance and collection Costs ) เป็นความประหยดั

ทั้งต่อรัฐบาล ท่ีเสียค่าใช้จ่ายในการจดัเก็บให้น้อยท่ีสุดและภาษีท่ีจดัเก็บจะตอ้งเป็นภาระแก่ผูเ้สีย

ภาษี นอ้ยท่ีสุด 

  3. หลกัความเสมอภาค (Equity ) ภาษีอากรท่ีดีจะตอ้งก่อให้เกิดความเป็นธรรม

และความเสมอ ภาค ถา้การจดัเก็บภาษีไม่เป็นธรรมจะก่อให้เกิดการหลบเล่ียงและหลีกเล่ียงภาษี 

และจะเกิดความ ขดัแยง้ท่ีรุนแรงข้ึนในสังคมได ้หลกัความเป็นธรรมของภาษีอากรมี 2 แนวคือ 

   3.1 หลักความเป็นธรรมสัมบูรณ์  (the Principle of Absolute Equity) ซ่ึงตาม

หลกัเกณฑ์น้ี ทุก ๆ คน และจะตอ้งเสียภาษีเท่ากนัหมดโดยไม่คาํนึงถึงความสามารถในการเสียภาษี

ซ่ึงแต่ละคนจะมีแตกต่างกนั 

   3.2 หลกัความเป็นธรรมสัมพทัธ์ ( the Principle of Relative Equity) ซ่ึงสามารถ

แบ่งเป็น 2 หลกัเกณฑย์อ่ย ๆ คือ 

    3.2.1 หลกัความสามารถในการเสียภาษี (The Ability to pay Principle) เป็น

หลกัท่ีจดัเก็บภาษี โดยคาํนึงถึงความสามารถของผูเ้สียภาษี ซ่ึงพิจารณาได ้2 กรณี คือ 

     1) ความเป็นธรรมตามแนวนอน (Horizontal equity) คือ การท่ีคนท่ีมี

ฐานะเท่าเทียมกนัควรไดรั้บการปฏิบติัเหมือน ๆ กนั คนท่ีมีความสามารถเท่าเทียมกนัควรท่ีจะเสีย

ภาษีเท่า ๆ กนั  

     2) ความเป็นธรรมตามแนวตั้ ง (Vertical equity) คนท่ีมีความสามารถ

แตกต่างกนัควรจะเสียภาษีมากน้อยต่าง ๆ กนัไป ตามหลกัขอ้น้ีเรายงักาํหนดไม่ไดว้า่ ตามหลกัเกณฑ์น้ี

ภาษีท่ีจะจดัเก็บจะเป็นอตัรากา้วหนา้ อตัราถอยหลงั และตามสัดส่วน  

 

 

 



80 

    3.2.2 หลักผลประโยชน์ (The Benefit Principle) เป็นการจดัเก็บภาษีตาม

ผลประโยชน์ท่ีบุคคลนั้นไดรั้บ ผูใ้ดไดรั้บมากก็จะเสียมาก ใครไดรั้บนอ้ยก็เสียนอ้ย 

  4. หลกัการยอมรับ (Acceptability) หมายถึง ภาษีท่ีจดัเก็บเป็นภาษีท่ีประชาชน

ยอมรับซ่ึงจะทาํใหไ้ม่มีการหลบเล่ียงภาษีหรือหลีกเล่ียงภาษี 

  5. หลกัการเป็นไปได้ในทางปฏิบติั (Enforceability) ภาษีอากรท่ีจดัเก็บบางชนิด

สามารถจะเป็นไดใ้นทางทฤษฎีแต่ในทางปฏิบติักระทาํไดย้าก 

  6. หลักการทาํรายได้ (Productivity) ภาษีอากรท่ีดีต้องสามารถทาํรายได้ให้แก่

รัฐบาลเป็นอย่างดีด้วย กล่าวคือภาษีท่ีมีฐานใหญ่ และฐานภาษีขยายตัวได้รวดเร็วตามความ

เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ ซ่ึงจะทาํใหรั้ฐบาลไดรั้บรายไดภ้าษีอากรนั้นไดม้ากโดยไม่ตอ้งเพิ่มอตัรา

การจดัเก็บภาษีนั้น 

  7. หลกัความยืดหยุน่ (Flexibility) ภาษีอากรท่ีดีตอ้งสามารถปรับตวัเปล่ียนแปลง

ตามสภาพ เศรษฐกิจ หรือการเปล่ียนแปลงฐานะทางเศรษฐกิจของผูเ้สียภาษีไดง่้าย  

  8. หลกัความเป็นกลาง (Neutrality) หมายถึง การท่ีจดัเก็บภาษีจะไม่ทาํให้กลไก

ตลาดซ่ึงทาํหนา้ท่ีในการจดัสรรทรัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพให้เกิดการบิดเบือนไป และจะไม่มี

ผลกระทบต่อ ตน้ทุนและผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บในการตดัสินใจทางเศรษฐกิจของผูบ้ริโภค 

  สุเมธ  ศิริคุณโชติ, นายกาํธร สิริชูติวงศ,์ นายอดิศกัด์ิ  สืบประดิษฐ์, และนายภิรัตน์        

เจียรนยั,2561 ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของภาษีอากรท่ีดี ไวด้งัน้ี 

  รัฐธรรมนูญเกือบทุกฉบบัมกับญัญติัใหป้ระชาชนมีหนา้ท่ีตอ้งเสียภาษีอากรตามท่ี

กฎหมายบัญญัติ และควรคาํนึงถึงเพื่อให้ประชาชนมีความสมัครใจในการเสียภาษีอากรและ 

ใหก้ฎหมายดงักล่าวใชบ้งัคบัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ภาษีอากรท่ีดีควรมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี  

  1. มีความเป็นธรรม  คือ ประชาชนควรมีหน้าท่ีเสียภาษีอากรให้แก่รัฐบาล 

โดยพิจารณาถึงความสามารถในการเสียภาษีอากรของประชาชนแต่ละคน โดยพิจารณาถึง

ผลประโยชน์ท่ีประชาชนแต่ละคนไดรั้บเน่ืองจากการดูแลคุม้ครองของรัฐบาล 

  2. มีความแน่นอนและชดัเจน  คือ ประชาชนสามารถเขา้ใจความหมายไดโ้ดยง่าย 

และเป็นการป้องกนัมิใหเ้จา้พนกังานใชอ้าํนาจหนา้ท่ีโดยมิชอบ 

  3. มีความสะดวก คือ วิธีการและกาํหนดเวลาในการเสียภาษีอากรควรตอ้งคาํถึง

ความสะดวกของผูเ้สียภาษีอากร 

  4. มีประสิทธิภาพ คือ ประหยดัรายจ่ายทั้งของผูจ้ดัเก็บและผูเ้สียภาษีอากรทาํให้

จดัเก็บภาษีอากรไดม้ากโดยมีค่าใชจ่้ายในการจดัเก็บนอ้ยท่ีสุด 
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  5. มีความเป็นกลางทางเศรษฐกิจ คือ พยายามไม่ให้การเก็บภาษีอากรมีผลกระทบ

ต่อการทาํงานของกลไกตลาด หรือมีผลกระทบนอ้ยท่ีสุด 

  6. อาํนวยรายได้ คือ สามารถจดัเก็บภาษีอากรได้อย่างเป็นกอบเป็นกาํ มีรายได้

เพียงพอต่อการใชจ่้ายเพื่อดาํเนินกิจการตามหนา้ท่ีของรัฐบาล 

  7. มีความยืดหยุน่ คือ  สามารถปรับปรุงเพิ่มหรือลดจาํนวนภาษีอากรใหเ้หมาะกบั

สถานการณ์ไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

  ระดับคุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ประกอบด้วย 6 ด้าน  

ดังนี ้

  3.3.1 ด้านความทันสมัย (Modernization) หมายถึง การบริการอย่างก้าวหน้า  

มีการพัฒนาวิธีการในการให้บริการ บริการวิธีการทํางานให้มีความทันสมัย มีคุณ ภาพมี

ความกา้วหน้าอยา่งต่อเน่ืองใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารท่ีทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ 

อินเทอร์เน็ต ปรับใช้เพื่อให้ทนัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงเพื่อให้เกิดคุณภาพในการให้บริการท่ีดี

ยิง่ข้ึน บุคลากรมีความสุข ประชาชนมีความพึงพอใจ และประทบัใจ การนาํเทคโนโลยีสารสนเทศ

มาใชใ้นการให้บริการ โดยยึดผูเ้สียภาษีเป็นศูนยก์ลาง  ไดแ้ก่ การนาํเอาระบบ e – Donation  มาใช้

เพื่ออาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ผูบ้ริจาคสามารถใชสิ้ทธิลดหยอ่นภาษีได ้ การเช่ือมโยงกบัหน่วยงาน

เจา้ของขอ้มูลการลดหย่อนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาต่างๆ ผ่านระบบ Open API เพื่อลดภาระใน

การจดัเก็บและนาํส่งเอกสารของผูเ้สียภาษี  และการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา

ทางอิเล็กทรอนิกส์  สามารถ Upload เอกสาร ท่ีใช้ประกอบการขอคืนภาษี  การชาํระภาษี เพื่อลด

ภาระในการจดัเก็บเอกสาร และนาํส่งเอกสารใหก้บัสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

  3.3.2 ด้านความสะดวก (Convenience) หมายถึง การให้บริการอย่างเพียงพอ มีจดั

สถานท่ี เจา้หนา้ท่ี วสัดุ อุปกรณ์ สําหรับใชใ้นการบริการ ส่ือส่ิงพิมพ ์นํ้ าด่ืม สํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

สุ รินทร์และสํานักงานสรรพากรพื้ นท่ีสาขา มีความสะดวกต่อการเดินทางมารับบริการของ 

ผูเ้สียภาษี ความสะอาดของสํานักงาน วนั เวลา การนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการให้บริการ 

เคร่ืองมืออุปกรณ์การใหบ้ริการมีเพียงพอ เช่น แวน่ตาสาํหรับกรอกแบบแสดงรายการภาษี ปากกา โต๊ะ

เกา้อ้ีสําหรับบริการ นํ้าด่ืม  สถานท่ีจอดรถ มุมรอรับบริการ บตัรคิว ป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ

ท่ีชดัเจนและอ่านเขา้ใจง่าย  

  3.3.3 ด้านความประหยดั (Frugality) หมายถึง แนวทางท่ีดีท่ีสุดในการวางแผนใช้

สิทธิประโยชน์ดา้นภาษีต่าง ๆ เพื่อลดภาระเสียภาษีนอ้ยท่ีสุดของผูเ้สียภาษี และเสียค่าใชจ่้ายในการ

จดัเก็บภาษีตํ่าท่ีสุดของกรมสรรพากร เช่น บริการผา่นแอพพลิเคชัน่เดียวบนอุปกรณ์ส่วนตวัในการ

ยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาทางอินเทอร์เน็ต ซ่ึงช่วยลดขั้นตอนและระยะเวลา 
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ในการเดินทางติดต่อหน่วยบริการเสียภาษีไดเ้ป็นอยา่งยิง่ ประหยดัค่าใชจ่้ายทั้งภาครัฐและผูเ้สียภาษี 

ทาํใหบ้ริการไดท้ัว่ถึงและเป็นธรรมใชบ้ริการไดต้ลอด 24  ชัว่โมง 

  3.3.4 ด้านความรวดเร็ว (Speed) หมายถึง การให้บริการอยา่งทนัเวลา ให้บริการ

ทนัทีทนัใด ตามตอ้งการของผูใ้ช้บริการ  เช่น เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีทศันคติท่ีดี มีทกัษะ มีความรู้ 

มีความชาํนาญและเช่ียวชาญในงาน มีความกระตือรือร้นและกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอาํนาจตน 

ระเบียบวธีิการทาํงานมีขั้นตอนและใชเ้วลาในการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด การนาํเทคโนโลยสีารสนเทศ

มาให้บริการในการยืน่แสดงรายการภาษีและคาํขออนุมติัต่างๆ ท่ีสามารถเอ้ืออาํนวยใหก้ารบริการมี

ความคล่องตวัและสามารถบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เช่น การใหบ้ริการไดเ้บ็ดเสร็จในจุดเดียว การยื่น

แบบทางอินเทอร์เน็ต การชําระภาษีด้วยบัตรเดบิตแทนเงินสดผ่านเคร่ืองรูดบัตร (EDC) ของ

ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกสิกรไทย 

  3.3.5 ด้านความถูกต้อง (Accuracy) หมายถึง การให้บริการขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั

ความรู้คาํแนะนาํและคาํปรึกษาดา้นภาษีอากรของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ เช่น ใครมีหน้าท่ีตอ้งยื่น

แบบแสดงรายการ การให้บริการความรู้ดา้นการยื่นแบบแสดงรายการทางอินเทอร์เน็ต มีขั้นตอน

การยื่นแบบบอกไวช้ดัเจน การตรวจสอบเอกสาร การระบุเอกสาร และ การกาํหนดระยะเวลาการ

ยืน่แบบตอ้งชดัเจน ใชแ้บบฟอร์มประเภทไหนในการยืน่แบบ ตอ้งชาํระภาษีหรือไดคื้นเงินภาษีตอ้ง

ระบุไวช้ดัเจน และหากไม่เสียภาษีจะมีบทลงโทษอยา่งไรตามกฎหมาย 

  3.3.6 ด้านความเสมอภาค (Equality) หมายถึง การบริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผู ้

มาใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอหนา้และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคล

ใด กลุ่มบุคคลหน่ึงในลกัษณะต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดัเจน ไดแ้ก่ การปรับปรุงอตัรา

ภาษี การหักค่าลดหย่อน ค่าใช้จ่ายให้เหมาะสมกบัสภาวการณ์ปัจจุบนั การออกมาตรการภาษีเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการทางเศรษฐกิจ สังคมและเทคโนโลยี  เช่น  การยื่นแบบแสดงรายการเสีย

ภาษีอย่างครบถว้นทัว่ถึงเป็นธรรมเหมาะกบัรายไดท่ี้รับ ซ่ึงผูมี้รายไดน้้อยเสียภาษีน้อย ผูมี้รายได้

มากตอ้งเสียภาษีมาก การออกแบบบริการออนไลน์ท่ียดึความตอ้งการของผูใ้ชง้านเป็นหลกั  
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4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 4.1 คุณภาพบริการของกรมสรรพากรในการจัดเกบ็ภาษ ี

  พนิดา  เพชรรัตน์, (2556) ได้ทาํการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากร สํานกังานสรรพากรนครราชสีมา 2  การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์

เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีนครราชสีมา 2 กลุ่มตวัอย่างคือ ผูเ้สียภาษีอากรสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2  

จาํนวน 383 ราย เคร่ืองมือในการรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติเชิง

พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานใช้

การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

  ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการการให้ความมัน่ใจแก่

ผูรั้บ บริการ และความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่

คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั

0.01 และสามารถร่วมพยากรณ์ความพึงพอใจของผู ้เสียภาษีอากรสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

นครราชสีมา 2 คิดเป็นร้อยละ 77.00 

  วิภาวรรณ กล่ินหอม, (2559) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและ

ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีกรมสรรพากรและ ปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบยื่น

แบบท่ีมีต่อการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินได้ ผ่านอินเทอร์เน็ตของผูท่ี้อาศัยอยู่ใน

กรุงเทพมหานคร เขตพญาไท  มีวตัถุประสงค์เพื่อ  ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นคุณภาพ

การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีกรมสรรพากรและปัจจัยด้านคุณภาพของระบบยื่นแบบท่ีมีต่อ 

การยอมรับการยื่นแบบและชาํระภาษีเงินไดผ้่านอินเทอร์เน็ตของผูท่ี้อาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร 

เขตพญาไท โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และทาํการทดสอบความ

ตรงของเน้ือหาและความน่าเช่ือถือดว้ยวิธีของครอนบาร์คกบักลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม คือ 1) ผูย้ืน่แบบฯ

ผา่นระบบอินเทอร์เน็ต 2) ผูย้ืน่แบบฯผา่นกรมสรรพากร จาํนวน 400 ตวัอยา่ง 

  ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลในเร่ือง เพศ ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมี

การยอมรับการยื่นแบบและชาํระภาษีเงินไดผ้า่นอินเทอร์เน็ตไม่แตกต่างกนั ส่วน อายุ อาชีพ และ

รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มียอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินได้ผ่านอินเทอร์เน็ต

แตกต่างกนั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากร พบวา่ ดา้นความเอาใจใส่

และด้านการตอบสนองเป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินได้ผ่าน
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อินเทอร์เน็ต ส่วนปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบยืน่แบบฯผลการวิจยัพบวา่ ดา้นคุณภาพของระบบใน

การสมคัรและยืน่แบบฯ ดา้นคุณภาพของระบบการชาํระและขอคืนภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตและดา้น

คุณภาพของเวบ็ไซต์มีผลต่อการยอมรับการยื่นแบบและชาํระภาษีเงินได้ผ่านอินเทอร์เน็ตอย่างมี

ระดบันยัสาํคญั 0.05 

 4.2 คุณภาพบริการขององค์การอืน่ 

  งานวจัิยต่างประเทศ 

  ดชั (Doucet. 2004) (อา้งถึงใน วารี โทนหงสา,2555)ไดศึ้กษาอคติของผูใ้ห้บริการ 

และคุณภาพการบริการ จากการวิจยัพบว่าเทคนิคในการให้บริการเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในการ

ให้บริการ ผูใ้ห้บริการความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการให้บริการท่ีมีอคติ และคุณภาพการ

ให้บริการ พฤติกรรมการให้บริการท่ีมีอคติเป็นอนัตรายท่ีสุดของคุณภาพการให้บริการ เม่ือลูกคา้มี

ปฏิกิริยาอย่างสูง สําหรับการให้บริหารท่ีแย่ความสัมพนัธ์เหล่าน้ีรู้ไดจ้ากประสบการณ์ของลูกคา้

  คิม (Kim. 2005) ได้ทําการวิจัยความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ 

ด้านความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการใหม่ของสนามกอล์ฟ เอกชนในประเทศเกาหลี 

ผลการวจิยัพบวา่   

  1. ปัจจยัของอายุ และระดบัการศึกษา มีผลกระทบต่อความตอ้งการระดบัคุณภาพ

บริการท่ีแตกต่างกนั 

  2. กลยุทธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ คือ ความเช่ือถือได้ในมาตรฐานการ

ให้บริการท่ีมีความสามารถรองลงมา คือ ความไวว้างใจ การเอาใจใส่ต่อลูกคา้และการตอบสนอง

ดว้ยความเตม็ใจ 

  3. ส่วนกลยุทธ์สําคัญท่ีทําให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีก คือ ความเช่ือถือได้

มาตรฐาน บริการและการตอบสนองดว้ยความเตม็ใจ 

  Pinar,Eser and Straser. (2010), (อา้งถึงในพนิดา  เพชรรัตน์, 2556) ศึกษาคุณภาพ

บริการของธนาคารในประเทศตุรกีโดยใช้ Mystery Shopper ในการกาํหนดเกณฑ์มาตรฐานการ

สาํรวจน้ีเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารรูปแบบต่าง ๆ (ธนาคารของรัฐ เอกชน และ

ต่างประเทศ) เพื่อระบุส่วนท่ีให้บริการดีและส่วนท่ีควรแก้ไข จากการสํารวจ 351 กรณี โดยให้

นักศึกษาเป็น Mystery Shopper ผลการสํารวจแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการของธนาคาร

ทั้งหมดเป็นท่ียอมรับได ้จากภาพรวมแล้ว ธนาคารสามารถให้บริการไดค้่อนขา้งดีในการบริการ

ส่วนใหญ่ ยกเวน้ส่วนของการสร้างความเป็นมิตร การต้อนรับ และการปิดการทาํการ จากการ

เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารทั้งสามรูปแบบคุณภาพการให้บริการของธนาคารรัฐ
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ไม่ดีเท่าของธนาคารเอกชน และธนาคารต่างประเทศซ่ึงให้บริการได้ดีพอ ๆ กัน นอกจากน้ี

บทความน้ียงัไดก้ล่าวถึงความหมายโดยนยัของผลสาํรวจและขอ้จาํกดัของการสาํรวจดว้ย 

  งานวจัิยในประเทศ 

  วารี โทนหงสา, (2555) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของ

กองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บ

ภาษีของ กองคลงัเทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 2) เปรียบเทียบระดบัคุณภาพ

การให้บริการงานจัดเก็บภาษีของกองคลัง เทศบาลตาํบลเขาสมิงจาํแนกตาม เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา สถานภาพ รายได้ต่อเดือน และประเภทของภาษี กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ 

ประชาชนผูอ้ยูใ่นข่าย ชาํระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบาํรุงทอ้งท่ี ภาษีป้าย ในเขตเทศบาลตาํบล

เขาสมิง ผูว้ิจยัได้ทาํการสุ่มตวัอย่าง โดยใช้ตารางสําเร็จรูปของเครจซ่ี และมอร์แกน (Krejcie & 

Morgan)โดยใช้วิธีสุ่มอย่างง่าย ไดก้ลุ่มตวัอย่างจาํนวน 113 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกองคลงั เทศบาลตาํบล

เขาสมิง แบ่งคาํถามออกเป็น 2 ตอน ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูเ้สียภาษี ตอนท่ี 2 แบบสอบถาม

เก่ียวกบัระดบัคุณภาพการให้บริการ งานจดัเก็บภาษีของกองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขา

สมิง จงัหวดัตราด จาํนวน 40 ขอ้ จาํแนกเป็น 4 ดา้น ผลการวิจยัพบวา่ 1) คุณภาพการให้บริการงาน

จดัเก็บภาษีของกองคลงั เทศบาลตาํบล เขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยรวมระดบัคุณภาพ

การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา เป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงจาก

มากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นคุณภาพของเจา้หนา้ผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงอาํนวย

ความสะดวก ด้านการประชาสัมพันธ์  2) คุณภาพ การให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกองคลัง 

เทศบาลตาํบลเขาสมิงอาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จาํแนก ตามเพศ อายุ ประเภทภาษี โดยภาพรวม

แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ และจาํแนกตามระดบั การศึกษา สถานภาพ รายได ้แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

  ทิพย์ประภา  บัวสด, (2555) ได้ทาํการวิจัยคุณภาพการบริการจดัเก็บภาษีของ

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้นง้ิว อาํเภอสามโคก จงัหวดัปทุมธานี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั

ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้นง้ิว อาํเภอสาม

โคก จงัหวดัปทุมธานีและเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของคุณภาพการบริการจดัเก็บภาษีของ

องค์การบริหารส่วนตาํบลบา้นง้ิว อาํเภอสามโคก จงัหวดัปทุมธานี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั ไดแ้ก่ประชาชนผูอ้ยู่ในข่ายชาํระภาษีทอ้งถ่ินคือ ภาษีบาํรุงทอ้งท่ี ภาษี

โรงเรือนและท่ีดิน และภาษีป้าย ภายในเขตองค์การบริหารส่วนตาํบลบ้านง้ิว จาํนวน  395 คน   

ผลการวจิยัพบวา่ 
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  1. ประชาชนผูอ้ยู่ในข่ายชาํระภาษีทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนตาํบลบา้นง้ิว 

อาํเภอสามโคก จงัหวดัปทุมธานี กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีกลุ่มอายุมากกว่า 40 ปี  

มีกลุ่มการศึกษาอยู่ในระดบัประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า โดยประกอบอาชีพคา้ขาย/ส่วนตวั มีกลุ่ม

รายไดท่ี้ 5,001-10,000 บาท และมารับบริการชาํระภาษีบาํรุงทอ้งท่ี 

  2. เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า คุณภาพการบริการจดัเก็บภาษีขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลบา้นง้ิว อาํเภอสามโคก จงัหวดัปทุมธานี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดอ้ยูใ่น

ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.12 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.11 ด้านการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.92 ตามลาํดบั 

  3. ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คือ เพศ อายุ อาชีพและรายได้ต่อเดือนของ

ผูรั้บบริการจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้นง้ิวท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการ

จัดเก็บภาษีโดยรวมไม่ต่างกัน แต่ระดับการศึกษาและประเภทการรับบริการชําระภาษีของ

ผูรั้บบริการจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้นง้ิวท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการ

จดัเก็บภาษีโดยรวมต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ .05 

  ผุสดี  แสนเสนาะ , (2556) ได้ทาํการศึกษาคุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษี

ขององคก์ารบริการส่วนตาํบลตะปอน อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบั

ความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริการส่วน

ตาํบลตะปอน อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับ

คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีขององค์การบริการส่วนตาํบลตะปอน อาํเภอขลุง จงัหวดั

จันทบุรี ซ่ึงจาํแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ้

ผลการวจิยัพบวา่ 

  1. ประชาชนท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ

ให้บริการงานจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริการส่วนตาํบลตะปอน โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง เรียงลาํดบั

ค่าสูงสุดไปหาค่าตํ่าสุด ดงัน้ี ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และด้านส่ิง

อาํนวยความสะอาด 

  2. การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการงาน

จดัเก็บภาษีขององคก์ารบริการส่วนตาํบลตะปอน อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นเจา้หน้าท่ี 

ผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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  ววิศินา  ทบัทิม, อุษณีย ์เส็งพาณิช, (2556) ไดท้าํการวจิยัคุณภาพการให้บริการของ

เจ้าหน้าท่ีจดัเก็บภาษีรายได้เทศบาลเมืองอรัญญิก จงัหวดัพิษณุโลก  มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา

คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บรายไดเ้ทศบาลเมืองอรัญญิก จงัหวดัพิษณุโลก จาํแนก

ตามสถานภาพส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บรายได ้

เทศบาลเมืองอรัญญิก จงัหวดัพิษณุโลก จาํนวน 246 คน  

  ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษีรายไดเ้ทศบาลเมืองอรัญญิก 

จงัหวดัพิษณุโลก มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บรายไดเ้ทศบาลเมือง

อรัญญิก จงัหวดัพิษณุโลก โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ยคือ ดา้นความสุภาพ 

ดา้นการติดต่อส่ือสาร ด้านความเช่ียวชาญ ด้านการเขา้ถึงบริการได้ ดา้นความกระตือรือร้น และ

ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ และอาชีพ แตกต่างกนั  

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บรายได้ ไม่แตกต่างกันทางสถิติ 

แต่ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

  พรประภา  ไชยอนุกูล,  (2557) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการให้บริการของสถานท่ี

ท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยในอาํเภอสวนผึ้ ง จังหวดัราชบุรี  

มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

นักท่องเท่ียวชาวไทยในอําเภอสวนผึ้ ง จังหวัดราชบุรี กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ 

นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาเท่ียวในอาํเภอสวนผึ้ ง จาํนวน 385 ราย  โดยใช้แบบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 

20-30 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพนักศึกษา มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001-

35,000 บาท และใหร้ะดบัความคิดเห็นของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย โดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก และมีความพึงพอใจ

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจและดา้นให้

ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 

  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี  เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในอาํเภอสวนผึ้ง จงัหวดั

ราชบุรีท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และ 0.01 ในส่วนของปัจจัยคุณภาพการ

ใหบ้ริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคาํสาํคญั: คุณภาพการใหบ้ริการ ความพงึพอใจ สวนผึ้ง   
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  หทัญา  คงปรีพนัธ์ุ (2557) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการให้บริการและเปรียบเทียบ

คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ระหว่างธนาคารกรุงไทยและธนาคาร

กรุงเทพในเขต อาํเภอเมือง จังหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ผูท่ี้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็น 

เพศหญิง มีอายตุ ํ่ากวา่ 30 ปี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง ระดบัการศึกษาปริญญาตรี และ

มีรายได้ต่อเดือนเฉล่ียท่ี 10,001-20,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ความถดถอยพหุคูณ

พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการดูแลเอาใจใส่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีท่ี

ลูกคา้มีต่อทั้งธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ และคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย

กบัธนาคารกรุงเทพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารแตกต่างกนั 

  อุทยัรัตน์  สุเนตร, วิชยั  จงโชติชชัวาล, (2558)  ไดท้าํการศึกษาเร่ืองคุณภาพการ

ให้บริการประชาชนของสํานกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการประชาชนของสํานกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด และเพื่อเปรียบเทียบความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของสํานักงานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จาํแนกตาม เพศ 

อายุ อาชีพ รายได ้และการศึกษา โดยวิธีการเก็บขอ้มูลจาก ประชากรท่ีใชใ้นการดาํเนินการวิจยัคือ 

ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 368 คน   

  ผลการวิจยัคุณภาพการให้บริการประชาชนของสํานกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 

โดยภาพรวม พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด โดยเม่ือแยกเป็นราย

ด้าน พบว่า ด้านความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการมีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด เป็นอนัดบัแรก 

รองลงมา ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ ดา้นการให้

ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด และอันดับสุดท้าย คือ ด้านการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ตามลาํดบั 

  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศ อาชีพ รายได ้และการศึกษา

ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของสํานักงานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 

แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของ

สาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ไม่แตกต่างกนั 

  สมศกัด์ิ แสงเจริญรัตน์ (2558) ไดท้าํการวิจยั เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในรูปแบบเทศบาลในจงัหวดัเลย มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษา

ระดับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบด้วยการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 

ด้านการให้ความสําคัญกับผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียด้านการวดั การวิเคราะห์ และ 
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การจดัการความรู้ ดา้นการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล ดา้นการจดัการกระบวนการ 2) เพื่อศึกษาระดบั

หลักธรรมาภิบาล ประกอบด้วย หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักความโปร่งใส หลักความมี 

ส่วนร่วม หลกัความรับผิดชอบ หลกัความคุม้ค่า 3) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะ

ประกอบด้วยการให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการท่ีตรงตามความตอ้งการ การให้บริการ

อย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง การให้บริการอย่างก้าวหน้า 4) เพื่อศึกษาปัจจัย 

ด้านการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐและหลักธรรมาภิบาลท่ีมีผลต่อคุณ ภาพ 

การใหบ้ริการสาธารณะองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบเทศบาลในจงัหวดัเลย และ5) เพื่อสร้าง

รูปแบบและนาํเสนอการบริหารจดัการภาครัฐซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อบริการสาธารณะขององคก์ร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินของรูปแบบเทศบาลในจงัหวดัเลย 

  ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความเห็นเก่ียวกับปัจจยัการพฒันาคุณภาพการบริหาร

จดัการภาครัฐท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบ

เทศบาลในจงัหวดัเลย กลุ่มตวัอย่างเห็นว่าระดับของปัจจยัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ

ภาครัฐท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบเทศบาลใน

จังหวดัเลยอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.31 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า  

ด้านการให้ความสําคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 4.52 และ 

ด้านการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 3.91 ระดบัความเห็นเก่ียวกบัปัจจยัหลัก 

ธรรมาภิบาลท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบ

เทศบาลในจงัหวดัเลย กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่ปัจจยัหลกัธรรมาภิบาลท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ

สาธารณะองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบเทศบาลในจงัหวดัเลย ในภาพรวมอยู่ในระดับ 

มากท่ีสุด มีค่าสูงสุดเท่ากบั 4.22 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า หลกัคุณธรรม มีค่าเฉล่ียสูงสุด

เท่ากบั 4.32 และหลกัความรับผดิชอบมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 4.04  ระดบัความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ

บริการสาธารณ ะองค์กรปกครองส่ วนท้องถ่ิ นรูปแบบเทศบาลในจังหวัดเลยในภาพรวม 

ในระดบัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าดา้นการให้บริการอย่าง

ต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.44 และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 3.22 

   การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ด้านการนําองค์กรด้านการวางแผนเชิง

ยุทธศาสตร์ ดา้นการให้ความสําคญักบัผูรั้บริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ดา้นการวดัการวิเคราะห์ 

และการจดัการความรู้ ดา้นการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล ดา้นการจดัการกระบวนการหลกันิติธรรม 

หลกัคุณธรรม หลกัความโปร่งใสหลกัความมีส่วนร่วม หลกัความรับผิดชอบ และหลกัความคุม้ค่า

ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจงัหวดัเลยอยา่งมีนยัสําคญัท่ี

ระดบั .05 
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   ศศิกาญจ ์พรมนิวาส,ธนสุวทิย ์ ทบัหิรัญรักษ,์สุคนธ์ เครือนํ้าคาํ , (2559)  

ไดท้าํการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษี กรณีศึกษา เทศบาลตาํบลโพธ์ิชยั อาํเภอเมือง 

จงัหวดัหนองคาย มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษี 

กรณี ศึกษ า เท ศบ าลตําบ ลโพ ธ์ิชัย  อําเภอเมื อง จังห วัดห นองคาย จําแน กตาม  เพ ศ อาย ุ

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และประเภทผู ้เสียภาษี กลุ่มตัวอย่างจาํนวน 280 คน  

เก็บรวบรวมขอ้มูลใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ  ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างเป็นเพศหญิง 

คิดเป็นร้อยละ 61.43 ซ่ึงมากกวา่เพศชาย ส่วนใหญ่มีอาย ุ45 ปีข้ึนไป มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา 

มีอาชีพเกษตรกร มีรายได ้ตํ่ากวา่ 10,000 บาท โดยประเภทภาษีส่วนใหญ่เป็นภาษีบาํรุงทอ้งท่ี และ

มีคุณภาพการให้บริการ การจดัเก็บภาษี เทศบาลตาํบลโพธ์ิชยั อาํเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย ใน 10 

ดา้น พบวา่ มีคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ผูรั้บบริการจดัเก็บ

ภาษี มีความคิดเห็นวา่เทศบาลตาํบลโพธ์ิชยั มีวสัดุอุปกรณ์พร้อมสําหรับให้บริการมากท่ีสุด แต่ใน

ด้านเจ้าหน้าท่ีสามารถตอบสนองความต้องการได้ตลอดเวลาน้อยท่ีสุดและผลการวิจยัพบว่า

ผูรั้บบริการการจดัเก็บภาษีท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และประเภทผูเ้สียภาษีท่ี

แตกต่างกนั ต่อคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บภาษีเน่ืองจากผูรั้บบริการไม่ว่าจะแบ่งเพศ ระดบั

อายุ ระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้และประเภทผูเ้สียภาษีท่ีแตกต่างกนัย่อมมีความคิดเห็นเก่ียวกบั

ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้ความเช่ือถือได ้การตอบสนอง ความสามารถ ความสุภาพ ความเช่ือถือ

ในผูใ้ห้บริการ ความปลอดภยั การเข้าถึงบริการ การติดต่อส่ือสาร และความเขา้ใจในลูกค้าต่อ 

ผูใ้หบ้ริการไม่เหมือนกนั 

  ปทิตตา  หวายสันเทียะ (2559) ได้ทําการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้ระบบการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้หัก  

ณ ท่ีจ่าย กรณีศึกษา : หน่วยงานส่วนทอ้งถ่ินในเขต จงัหวดันครราชสีมา มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้ระบบการยื่นแบบแสดง

รายการภาษีเงินได้หัก ณ ท่ีจ่าย กรณีศึกษา : หน่วยงานส่วนท้องถ่ินในเขต จังหวดันครราชสีมา  

กลุ่มตวัอยา่ง 243 คน ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียของ

ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นส่วนตวั และดา้นการบรรลุตามเป้าหมายท่ีไดว้างไว ้ส่วนดา้นประสิทธิภาพการใช้

งาน และด้านความพร้อมของระบบมีระดบัความคิดเห็นอยู่ท่ีระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน 

พบว่า ดา้นประสิทธิภาพการใชง้านและด้านความพร้อมของระบบส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้ระบบอย่างมีนัยสําคญัอย่างยิ่งทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยท่ีด้านการบรรลุตามเป้าหมายท่ีได้

วางไวแ้ละดา้นความเป็นส่วนตวั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยื่นแบบแสดงรายการ
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ภาษีเงินไดห้ัก ณ ท่ีจ่ายอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ โดยมีประสิทธิภาพการพยากรณ์เท่ากบัร้อยละ 

62.70 

  เบญชภา  แจง้เวชฉายสา (2559) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร  มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษา

คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 3) เพื่อศึกษาถึงผลกระทบของด้านคุณภาพการ

ให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร โดยใช้

แบบสอบถามปลายปิดท่ีผ่านการตรวจสอบความเช่ือมัน่ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภค

จาํนวน 220 คนท่ีอาศยัอยูใ่นคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร สถิติเชิงอนุมานท่ี

ใชท้ดสอบสมมติฐาน คือ การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

  ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร

รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยร่วมกนั

พยากรณ์ ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อย 78.10 

ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้

ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูผู้โ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

  ปุณยภา  พวงทบัทิม , (2560) ไดท้าํการวิจยัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ

โรงพยาบาล AAA อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี  มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพบริการและ

ความพึงพอใจผูม้าใชบ้ริการในโรงพยาบาล AAA อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 2) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ี

มีผลต่อคุณภาพบริการและความพงึพอใจใน โรงพยาบาล AAA อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

  ผลการวจิยัพบวา่ 

  1. ผูม้าใช้บริการส่วนมากเป็นเพศหญิง จาํนวน 285 คน เพศชาย จาํนวน 115 คน 

อายุระหว่าง 31+40 ปีมากท่ีสุด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกงัานบริษทัเอกชนส่วนมาก 

จาํนวน 151 คน มีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 10,000-20,000 บาท และ 50,001 ข้ึนไป 

  2. แผนกท่ีกลุ่มผูม้าใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

ได้แก่  แผนกป ระชาสั มพัน ธ์  แผนกผู ้ป่ วยนอก (OPD),แผนกผู ้ป่ วยใน (IPD),แผนกรังสี  

(X-ray),แผนกทันตกรรม,แผนกสถาบนัความงาม,แผนกแคชเชียร์,แผนก Admission โดยเฉล่ีย

เท่ากบั 12.5 

  3. ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจและการรับรู้คุณภาพบริการใน

โรงพยาบาล AAA  อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ประกอบดว้ยขั้นตอนการดาํเนินการ

ศึกษาวจิยั ดงัน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา  

 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล  

 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 5. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

 รูปแบบการศึกษา 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) โดยใช้

ระเบียบวิธีการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) มุ่งศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยผูว้ิจยัได้กาํหนดขั้นตอนวิธีการ

ดาํเนินการวจิยัตามลาํดบั ดงัน้ี  

 1. ศึกษาหลกัการ แนวคิดทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 2. กาํหนดกรอบแนวคิด ปัญหา และวตัถุประสงคใ์นการศึกษา 

 3. กาํหนดกลุ่มประชากร และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 

 4. สร้างเคร่ืองมือสาํหรับเก็บขอ้มูลการวจิยัร่วมกบัอาจารยท่ี์ปรึกษา  

 5. นาํเคร่ืองมือเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้อิสระ เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง  

 6. ทดสอบเคร่ืองมือกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจริงท่ีใชใ้นการวจิยั (Try out)  

 7. ดาํเนินการส่งเคร่ืองมือใหก้ลุ่มตวัอยา่ง และเก็บรวบรวมขอ้มูล  

 8. วเิคราะห์ขอ้มูลและแปลผลขอ้มูล 

 9. สรุปและรายงานผลการศึกษาวจิยั 
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1. ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1 ประชากร  ไดแ้ก่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ในเขตทอ้งท่ีจงัหวดัสุรินทร์ จาํนวน 96,073 คน (อ้างอิงจากระบบบญัชี 

TCL ผลการจดัเก็บภาษีอากร ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์, 2562) 

 1.2 กลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ในเขตทอ้งท่ีจงัหวดัสุรินทร์ จาํนวน 400 คน กาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

ในการวิจยัคร้ังน้ีท่ี ระดับความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และความคลาดเคล่ือนไม่เกินร้อย 5 โดยใช้สูตร 

ของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane,1973) ตามสูตรท่ีใชใ้นการคาํนวณมีดงัน้ี 

 

   สูตร             n =                 N 

         1+N(e)2  

   

        เม่ือ N  หมายถึง ขนาดประชากรเท่ากบั 96,073  คน 

    n  หมายถึง ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

 e  หมายถึง ความคลาดเคล่ือน (0.05) 

 

 

 วิธีการสุ่มตัวอย่าง  ผู ้วิจ ัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental samplind)  

แทนค่าตามสูตรขา้งตน้ ดงัน้ี 

    n   =            96,073   

             1+96,073 (0.05)2 

    N   =     96,073                  

                  241.18 

           n    =      398.35  หรือ  คิดจาํนวนเตม็  400   ตวัอยา่ง   

 

 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี  คือ ประชาชนผู้มีหน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ในเขตทอ้งท่ีจงัหวดัสุรินทร์ จาํนวน 400 ตวัอยา่ง 
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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 2.1 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

  ผูศึ้กษาได้ดาํเนินการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั โดยศึกษาเอกสารวิชาการและจาก

งานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยมีขั้นตอนดงัน้ี  

  1. ศึกษาเอกสาร ตาํรา และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

  2. กาํหนดกรอบแนวคิดในการสร้างเคร่ืองมือ  

  3. สร้างเคร่ืองมือ จากกรอบเน้ือหาในคาํจาํกดัความของศพัทท่ี์ใชใ้นการวจิยั  

  4. เสนอร่างเคร่ืองมือการวจิยัต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาและปรับปรุงแกไ้ขตามคาํแนะนาํ

ของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

  5. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วเสนอผู ้ทรงคุณวุฒิ  จํานวน 3 ท่าน ได้แก่  

ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.กิตติพงษ์  เกียรติวชัรชัย  อาจารย์ ดร.จาํเนียร ราชแพทยาคม สาขาวิชา

วิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช และนางอรวรรณ  เรียบร้อย  นิติกรชาํนาญการ 

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ตรวจสอบความถูกต้องและความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content 

Validity) ของคาํถามในแต่ละขอ้วา่ตรงตามวตัถุประสงคข์องการวิจยัหรือไม่ พบว่ามีความเท่ียงตรง

ซ่ึงไดผ้ลรวมของค่า IOC เท่ากบั  0.94  

  6. นําแบบสอบถามฉบับท่ีสมบูรณ์ท่ีผ่านความเห็นชอบของอาจารย์ท่ีปรึกษา

การศึกษาค้นควา้อิสระ และผูท้รงคุณวุฒิไปทดสอบความเช่ือมัน่ โดยนําไปทดลองใช้ (Tryout)  

กบัประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีอุบลราชธานี  

ในเขตทอ้งท่ีจงัหวดัอุบลราชธานี ซ่ึงมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน  30  คน โดยให้กรอก

แบบสอบถามเหมือนกบัการใชแ้บบสอบถามในสถานการณ์จริงทุกประการ 

  7. นาํแบบสอบถามท่ีทดสอบมาวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยการหา

ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient method,1990 : 202-204) ซ่ึงโดย

หลกัการจะตอ้งมีค่าความเช่ือมัน่ตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป จึงจะถือว่าแบบสอบถามมีความเท่ียงใช้ได ้ 

พบวา่ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.859  ถือวา่คาํถามอยูใ่นเกณฑท่ี์เช่ือถือได ้

  8. นาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บรวบรวมขอ้มูล 
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 2.2 แหล่งข้อมูลในการศึกษา  

  แหล่งขอ้มูลในการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 

  1. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดม้าจากการคน้ควา้ขอ้มูลจากบทความ    

บทสัมภาษณ์ เอกสารขององคก์ร เอกสารวิชาการ วารสาร นิตยสาร รวมทั้งเวบ็ไซต ์เพื่อใช้ในการ

รวบรวมข้อมูลท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

  2. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดม้าจากการสํารวจความคิดเห็นโดยการ

แจกแบบสอบถามกบัประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากร

พื้นท่ีสุรินทร์ ในเขตทอ้งท่ีจงัหวดัสุรินทร์ ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วนไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล 

คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ และ

ข้อเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการจัดเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 2.3 ลกัษณะของเคร่ืองมือ 

  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผู ้ศึกษาใช้แบบสอบถามเพื่อเก็บข้อมูล 

จากกลุ่มตวัอยา่ง แบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

  ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง มีลกัษณะเป็น

แบบเลือกตอบ โดยถามเก่ียวกบั เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

เป็นคาํถามลกัษณะปลายปิด 

  ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จาํนวน  6  ดา้น ประกอบดว้ย 

    1) ดา้นความทนัสมยั 

    2) ดา้นความสะดวก 

    3) ดา้นความประหยดั 

    4) ดา้นความรวดเร็ว 

    5) ดา้นความถูกตอ้ง 

    6) ดา้นความเสมอภาค 

    โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ) 

ของ ลิเคิร์ทสเกล (Likert Scale)  มี 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยท่ีสุด จาํนวน  

30 ขอ้ โดยมีเกณฑก์ารใหน้ํ้าหนกัของคะแนน ดงัน้ี (พิรุณวรรณน์  จงใจภกัด์ิ, 2558 : 78) 
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    ระดับความคิดเห็น ระดับคะแนน 

    เห็นดว้ยมากท่ีสุด  5  

    เห็นดว้ยมาก  4 

    เห็นดว้ยปานกลาง  3 

    เห็นดว้ยนอ้ย  2 

    เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  1 

 ตอนที ่3 คาํถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการ

จดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ เป็นคาํถามลกัษณะปลายเปิด 

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 ในการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดด้าํเนินการเก็บรวมรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 

จาํนวน 400 คน จากประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

สุรินทร์ ในเขตทอ้งท่ีจงัหวดัสุรินทร์ โดยมีขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

 1. หลังจากได้แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพและนําไปทดลองใช้แล้ว  

ผู ้ศึ กษาจะดําเนิ นการแจกแบบสอบถามต่อกลุ่ มตัวอย่างด้วยตนเอง  โดยวิ ธี บังเอิญ  และ 

รับแบบสอบถามกลบัคืนทนัทีดว้ยตนเอง  

 2. รวบรวมแบบสอบถามท่ีตอบเสร็จแลว้ มาคดัเลือกแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์เพื่อตรวจ

ให้คะแนนแบบสอบถามแลว้นาํมาวเิคราะห์ขอ้มูล โดยการบนัทึกใหร้หสัลงในโปรแกรมคอมพิวเตอร์

สาํเร็จรูป เพื่อประมวลผลวเิคราะห์ขอ้มลูตามขั้นตอนต่อไป 
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4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ผูศึ้กษาดาํเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลตามแนวทางการวจิยัเชิงปริมาณ ดงัน้ี 

 ตอนที ่1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง วเิคราะห์ขอ้มูล โดยการแจกแจง

ความถ่ีและร้อยละ นาํเสนอเป็นตารางประกอบการบรรยายผล  

 ตอนที ่2 ข้อมู ลเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการจัดเก็บภาษี เงินได้บุ คคลธรรมดา 

ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จาํนวน 6 ดา้น เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า วิเคราะห์ขอ้มูล 

โดยใช้สถิติค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน นาํเสนอในรูปตารางประกอบคาํบรรยาย 

โดยผู ้วิจ ัยกําหนดเกณฑ์การแปลความหมายของช่วงค่าเฉล่ียในการวิเคราะห์ดังน้ี  (พิรุณวรรณน์  

จงใจภกัด์ิ, 2558 : 78)   
 

 ช่วงค่าเฉลีย่                 การแปลความหมาย  

  4.51 – 5.00   มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

  3.51 – 4.50   มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  

  2.51 – 3.50   มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง  

  1.51 – 2.50   มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย  

  1.00 – 1.50   มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

 ตอนที ่3 คาํถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการจดัเก็บ

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยการแจกแจงความถ่ี นาํเสนอใน

รูปตารางประกอบคาํบรรยาย 

 

5. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ผูศึ้กษาวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป  

สาํหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสังคมศาสตร์ สถิติท่ีใช ้คือ 

 5.1 สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้สําหรับการอธิบายลกัษณะทัว่ไปของกลุ่ม

ตวัอยา่ง ระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี

สุรินทร์ สถิติท่ีใช ้คือ ค่าความถ่ี (frequency), ค่าร้อยละ (Percentage), ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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 5.2 สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้สําหรับการทดสอบสมมติฐาน สถิติท่ีใช้ คือ 

การทดสอบค่าที  (T–test) ในกรณีตัวแปรต้นสองกลุ่ม และการทดสอบค่าเอฟ (F–test) ด้วยวิธีการ

วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) ในกรณีตวัแปรตน้ตั้งแต่สามกลุ่มข้ึนไป เม่ือพบ

ความต่างกนัจะทาํการทดสอบความต่างกนัรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ (Scheffe’s)  



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย เร่ือง คุณภาพการให้บริการจัดเก็บภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  ผูว้ิจยัแบ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็น 4 ตอน และ

เพื่อให้เกิดความเขา้ใจในการส่ือสารความหมายท่ีตรงกนั ผูศึ้กษาไดก้าํหนดสัญลกัษณ์และอกัษรยอ่

ในการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชต้ารางประกอบการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 

 X   แทน ค่าเฉล่ีย (Mean)  

 S.D.  แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (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 

 ในการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการวจิยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาขอเสนอเป็น 4  ตอน ดงัน้ี 

 ตอนที ่1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยใช้การแจกแจง

ความถ่ี (Frequency) และคาํนวณหาค่าร้อยละ (Percentage) 

 ตอนที ่2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ดว้ยการคาํนวณหาค่าเฉล่ีย ( X  ) และค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
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 ตอนที ่3 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการจดัเก็บ

ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยใช้สถิติแบบ (t – test) และ      

(F – test)  ใช้สถิติแบบ (One – Way ANOVA) เม่ือพบความแตกต่างของค่าเฉล่ียอย่างมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ี ระดบั .05 ทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ (Scheffe’)  

 ตอนที ่4 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพ

การให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จากคาํถาม

ปลายเปิด นาํเสนอผลการวเิคราะห์แบบตารางโดยการแจกแจงความถ่ี 

 

 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ปรากฏผล ดงัตารางท่ี  4.1 

 

ตารางท่ี 4.1 แสดงค่าจาํนวน และค่าร้อยละ ของขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลผูต้อบ 

แบบสอบถาม 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
n  = 400 

จํานวนคน ร้อยละ 

เพศ 

1. ชาย 

2. หญิง 

 

135 

265 

 

33.75 

66.25 

รวม 400 100 

อาย ุ

1. ไม่เกิน 30 ปี 

2.  31-40ปี 

3.  41-50ปี 

4.  51ปีข้ึนไป 

 

94 

146 

91 

69 

 

23.50 

36.50 

22.75 

17.25 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
n  = 400 

จํานวนคน ร้อยละ 

สถานภาพ 

1.  โสด 

2.  สมรส 

3.  หมา้ย 

4.  หยา่ร้าง 

 

173 

203 

18 

6 

 

43.25 

50.75 

4.50 

1.50 

รวม 400 100 

ระดบัการศึกษา 

1.  ประถมศึกษา 

2.  มธัยมศึกษาตอนตน้ 

3.  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

4.  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 

5.  ปริญญาตรี 

6.  ปริญญาโท 

7.  ปริญญาเอก 

 

11 

10 

18 

79 

230 

45 

7 

 

2.75 

2.50 

4.50 

19.75 

57.50 

11.25 

1.75 

รวม 400 100 

อาชีพ 

1.  เกษตรกร 

2.  คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั 

3.  รับจา้งทัว่ไป 

4.  รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

5.  อ่ืน ๆ 

 

11 

81 

80 

209 

19 

 

2.75 

20.25 

20.00 

52.25 

4.75 

รวม 400 100 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



102 

ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
n  = 400 

จํานวนคน ร้อยละ 

รายไดต่้อเดือน  

1.  5,000-10,000 บาท 

2.  10,001-15,000 บาท 

3.  15,001-20,000 บาท 

4.  20,001-25,000 บาท 

5.  25,001-30,000 บาท 

6.  30,001 บาท ข้ึนไป 

 

47 

84 

69 

73 

51 

76 

 

11.75 

21.00 

17.25 

18.25 

12.75 

19.00 

รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี 4.1  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่ม

ตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ี จาํนวน  400  คน  จาํแนกตามตวัแปร ไดด้งัน้ี 

 เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจาํนวน 265 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 66.25 และเป็นเพศชาย มีจาํนวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.75 

 อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีอายุ 31-40 ปี มีจาํนวน 146 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 36.50 รองลงมา คือ มีอายุไม่เกิน 30 ปี มีจาํนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 รองลงมา  

คือมีอาย ุ41-50 ปี มีจาํนวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.75 และรองลงมา คือ มีอาย ุ51 ปีข้ึนไป จาํนวน 

69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.25  ตามลาํดบั 

 สถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีสถานภาพสมรส มีจาํนวน 203 คน        

คิดเป็นร้อย 50.75  รองลงมา คือ สถานภาพโสด มีจาํนวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 รองลงมา 

คือ สถานภาพหม้าย จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 และรองลงมา คือ สถานภาพหย่าร้าง  

มีจาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50  ตามลาํดบั 

 ระดับการศึกษา พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนมากมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี 

มีจาํนวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.50 รองลงมา คือ ระดบัการศึกษา อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส.  

มีจาํนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.75  รองลงมา คือ ปริญญาโท มีจาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25  

รองลงมา คือ  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีจาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 คน รองลงมา คือ 
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ประถมศึกษา มีจาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อย 2.75  รองลงมา คือ  มธัยมศึกษาตอนตน้ มีจาํนวน 10 คน 

คิดเป็นร้อยละ 2.50 และรองลงมา คือ ปริญญาเอก จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75  ตามลาํดบั 

 อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

มีจาํนวน 209 คน คิดเป็นร้อย 52.25 รองลงมา คือ อาชีพค้าขาย/อาชีพส่วนตวั มีจาํนวน 81 คน 

คิดเป็นร้อยละ 20.25  รองลงมา คือ อาชีพรับจ้างทั่วไป มีจาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00  

รองลงมา คือ อาชีพอ่ืน  ๆ มีจาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 คน และรองลงมา คือ อาชีพ

เกษตรกร มีจาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75  ตามลาํดบั 

 รายได้ต่อเดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท 

มีจาํนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00  รองลงมา คือ มีรายได้ต่อเดือน 30,001 บาท ข้ึนไป จาํนวน  

76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00   รองลงมา คือ มีรายได้ต่อเดือน 20,001-25,000 บาท  มีจาํนวน 73  คน  

คิดเป็นร้อยละ 18.25  รองลงมา คือ มีรายได้ต่อเดือน 15,001-20,000 บาท มีจาํนวน 69 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 17.25  รองลงมา คือ มีรายได้ต่อเดือน 25,001-30,000 บาท มีจาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 

12.75  และ รองลงมา คือ มีรายไดต่้อเดือน 5,000-10,000 บาท  มีจาํนวน  47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75   

ตามลาํดบั 
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษเีงินได้บุคคล 

 ธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ 

 

 ขอ้มูลคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีสุรินทร์ วเิคราะห์โดยหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงัตารางท่ี 4.2 

 

ตารางท่ี 4.2 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 จดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

 โดยภาพรวม และรายดา้น  

 

คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงิน

ได้บุคคลธรรมดา 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 400 

 

 S.D. แปลค่า ลาํดับที ่

1 ดา้นความทนัสมยั 4.41 0.51 มาก 6 

2 ดา้นความสะดวก 4.45 0.45 มาก 5 

3 ดา้นความประหยดั 4.51 0.48 มากท่ีสุด 2 

4 ดา้นความรวดเร็ว 4.49 0.51 มาก 4 

5 ดา้นความถูกตอ้ง 4.50 0.49 มาก 3 

6 ดา้นความเสมอภาค 4.55 0.52 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 4.49 0.44          มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.2  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่

ในระดับมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.49)  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.44)  เม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุด จาํนวน 2 ด้าน อยู่ในระดบัมาก จาํนวน 4 ด้าน 

โดยเรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ียในแต่ละด้านจากมากไปหาน้อย ได้แก่  ด้านความเสมอภาค ค่าเฉล่ีย

เท่ากบั ( X  = 4.55) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.52) ด้านความประหยดั ค่าเฉล่ีย

เท่ากับ ( X  = 4.51) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.48) ด้านความถูกต้อง ค่าเฉล่ีย

เท่ากับ ( X  = 4.50) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.49) ด้านความรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย
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เท่ากับ ( X  = 4.49) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.51) ดา้นความสะดวก ค่าเฉล่ีย

เท่ ากับ  ( X  = 4.45) และส่ วนเบ่ี ยงเบ น มาตรฐาน เท่ ากับ  (S.D. = 0.45 ) และระดับ คุณ ภาพ 

การให้บริการด้านท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่ าสุด  คือ ด้านความทันสมัย ค่าเฉล่ียเท่ากับ  ( X  = 4.41) และ 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.51) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.3 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บ  

 ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ รายดา้น และรายขอ้  

 

คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้ 

     บุคคลธรรมดา ด้านความทนัสมัย 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 400 

 

 S.D. แปลค่า ลาํดับที ่

1 ใหบ้ริการยืน่แบบ ภ.ง.ด. 90,91 

ผา่นระบบอินเทอร์เน็ต 

4.52 0.57 มากท่ีสุด 1 

2 มีระบบฐานขอ้มูลใหญ่ 

(DATA)ทางอินเทอร์เน็ต ท่ีมีความ

ปลอดภยั (SSO) ในการรักษาขอ้มูล

ของผูเ้สียภาษี 

4.44 0.61 มาก 3 

3 รูปแบบเวบ็ไซตมี์การแนะนาํการใช้

งานเขา้ถึงง่าย ไม่ซบัซอ้น 

4.34 0.61 มาก 6 

4 มีระบบบริการยืน่แบบ ภ.ง.ด.91     

ท่ีดีบนอุปกรณ์ สมาร์ทโฟน      

และแทป็เล็ต 

4.35 0.64 มาก 4 

5 การใหบ้ริการเช่ือมโยงขอ้มูลการ

เสียภาษีกบัส่วนราชการอ่ืน และ

เอกชนดว้ยระบบ คิวอาร์โคด๊ 

4.35 0.64 มาก 5 

6 มีบริการชาํระภาษีผา่นช่องทาง

อิเล็กทรอนิกส์ อีเพยเ์มน้ต ์ 

(E-Payment)  ท่ีดี เช่น ATM และ

อินเทอร์เน็ต 

4.45 0.66 มาก 2 

รวม 4.41 0.51 มาก  
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  จากตารางท่ี 4.3  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมด้านความทันสมัย มีระดับ

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.41) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั              

(S.D. =  0.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีระดับมากท่ีสุด จาํนวน 1 ข้อ และมีระดับมาก 

จาํนวน 5 ขอ้ ซ่ึงเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ขอ้ 1. ให้บริการยื่นแบบ ภ.ง.ด. 

90,91 ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.52)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ     

(S.D. = 0.57)  รองลงมา ข้อ 6.  มีบริการชําระภาษีผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์  อีเพย์เม้นต ์            

(E-Payment)  ท่ี ดี  เช่น  ATM และอินเทอร์เน็ต  ค่าเฉล่ียเท่ากับ  ( X  = 4.45)  และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.66) รองลงมา ขอ้ 2. มีระบบฐานขอ้มูลใหญ่ (DATA)  ทางอินเทอร์เน็ต 

ท่ีมีความปลอดภัย (SSO)ในการรักษาข้อมูลของผูเ้สียภาษี ค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  =4.44) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.61) รองลงมา ขอ้ 4. มีระบบบริการยื่นแบบ ภ.ง.ด.91 ท่ีดีบน

อุปกรณ์ สมาร์ทโฟน และแท็ปเล็ต ค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.35) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

(S.D. = 0.64) ขอ้ 5. การให้บริการเช่ือมโยงขอ้มูลการเสียภาษีกบัส่วนราชการอ่ืนและเอกชนด้วย

ระบบ คิวอาร์โค๊ด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.35) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.64) 

และระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีค่าเฉล่ียน้อยสุด คือ ขอ้ 3. รูปแบบเวบ็ไซตมี์การแนะนาํการใช้

งานเข้าถึงง่าย ไม่ซับซ้อน  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  ( X  = 4.34) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ           

(S.D. = 0.61)  ตามลาํดบั. 

 

ตารางท่ี 4.4 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บ  

 ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ รายดา้น และรายขอ้  

 

คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้ 

บุคคลธรรมดา  ด้านความสะดวก 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 400 

 

 S.D. แปลค่า ลาํดับที ่

1 ท่านไดรั้บความสะดวกในการเดินทางมาใช้

บริการยืน่แบบและชาํระภาษี ภ.ง.ด.90/91 

ณ สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี 

4.51 0.56 มากทีสุ่ด 1 

2 สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอต่อการใชบ้ริการ 4.30 0.57 มาก 10 
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ) 

 

คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้ 

บุคคลธรรมดา  ด้านความสะดวก 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 400 

 

 S.D. แปลค่า ลาํดับที ่

3 มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือเทคโนโลยสีารสนเทศ

และการส่ือสารเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

เช่น  ปากกา โตะ๊ เกา้อ้ี แบบฟอร์มคาํขอ

ต่างๆ เคร่ืองคอมพิวเตอร์  

4.45 0.57 มาก 7 

4 เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมบริการกล่าวคาํ

ทกัทายดว้ยหนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส 

4.46 0.57 มาก 5 

5 เจา้หนา้ท่ีแนะนาํความรู้ทางภาษีและอธิบาย

ขั้นตอนการยืน่แบบชาํระภาษี 

4.46 0.56 มาก 6 

6 มีมุมบริการนัง่รอการยืน่แบบชาํระภาษีท่ี

สะอาด และมีนํ้าด่ืมไวบ้ริการ 

4.45 0.56 มาก 8 

7 มีป้ายประชาสัมพนัธ์อธิบายขั้นตอนการยืน่

แบบแสดงรายการเสียภาษีไม่ยุง่ยาก

ซบัซอ้นเขา้ใจง่าย 

4.43 0.55 มาก 9 

8 การยืน่แบบ ภ.ง.ด.90/91 ผา่นอินเทอร์เน็ต 

สามารถพิมพใ์บเสร็จรับเงินจากระบบได้

ทนัทีหลงัการยืน่แบบชาํระภาษี 2 วนั ทาํการ 

4.48 0.57 มาก 3 

9 การขยายเวลาการยืน่แบบ ภ.ง.ด.90/91 

ประจาํปี ผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตให้อีก  8 

วนัหลงัส้ินสุดเวลาการยืน่แบบ 

4.51 0.56 มาก

ท่ีสุด 

2 

10 มีระบบการรับประกนัคุณภาพมาตรฐาน

ทางภาษีเนน้การสาํรวจความพึงพอใจของ

ประชาชน ณ จุดบริการหลงัจากไดรั้บการ

บริการ 

4.47 0.54 มาก 4 

 รวม 4.45 0.45 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.4  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมด้านความสะดวก มีระดับคุณภาพการ

ให้บริการอยู่ในระดับมาก  ค่าเฉ ล่ียเท่ากับ  ( X  = 4.45) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ             

(S.D. =  0.45)  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  มีระดับมากท่ีสุด จาํนวน 2 ข้อ และมีระดับมาก 

จาํนวน 8 ขอ้ ซ่ึงเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ขอ้ 1. ท่านไดรั้บความสะดวกในการ

เดินทางมาใชบ้ริการยื่นแบบและชาํระภาษี ภ.ง.ด.90/91 ณ สํานกังานสรรพากรพื้นท่ี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 

( X  = 4.51) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.56)  และขอ้ 9.  การขยายเวลาการยื่นแบบ 

ภ.ง.ด.90/91 ประจาํปี ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตให้อีก 8 วนัหลงัส้ินสุดเวลาการยื่นแบบ ค่าเฉล่ีย

เท่ากบั ( X  = 4.51) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.56) รองลงมา ขอ้ 8. การยื่นแบบ 

ภ.ง.ด.90/91 ผา่นอินเทอร์เน็ตสามารถพิมพใ์บเสร็จรับเงินจากระบบไดท้นัทีหลงัการยื่นแบบชาํระ

ภาษี 2 วนัทาํการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.48) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.57)   

รองลงมา ขอ้ 10. มีระบบการรับประกนัคุณภาพมาตรฐานทางภาษีเน้นการสํารวจความพึงพอใจ

ของประชาชน ณ จุดบริการหลังจากได้รับการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.47) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.54) รองลงมา ขอ้ 4. เจา้หน้าท่ีมีความพร้อมบริการกล่าวคาํ

ทกัทายดว้ยหน้าตายิม้แยม้แจ่มใส มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.46) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

(S.D. = 0.57) และขอ้ 5. เจา้หน้าท่ีแนะนาํความรู้ทางภาษีและอธิบายขั้นตอนการยื่นแบบชาํระภาษี 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.46) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.56)รองลงมา ข้อ 3.มี

อุปกรณ์ เคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น ปากกา โต๊ะ 

เก้าอ้ี แบบฟอร์มคาํขอต่างๆ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ ค่าเฉล่ียเท่ากับ X  = 4.45)  และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.57)  และขอ้ 6. มีมุมบริการนัง่รอการยื่นแบบชาํระภาษีท่ีสะอาด และมี

นํ้ าด่ืมไวบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.45) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.56)   

รองลงมา ขอ้ 7. มีป้ายประชาสัมพนัธ์อธิบายขั้นตอนการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีไม่ยุ่งยาก

ซับซ้อนเขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.43) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั (S.D. = 0.55)  

และขอ้ 2.  สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอต่อการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  =4.30) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั (S.D. =  0.57)  ตามลาํดบั 

 

 

 

 

 



109 

ตารางท่ี 4.5 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บ 

 ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ รายดา้น และรายขอ้ 

 

คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้ 

บุคคลธรรมดา   ด้านความประหยดั 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 400 

 

 S.D. แปลค่า ลาํดับที ่

1 การยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตช่วย

ประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 

4.57 0.56 มากท่ีสุด 1 

2 การยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต

ประหยดัเวลาในการใหบ้ริการ 

4.56 0.55 มากท่ีสุด 2 

3 การยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต

ประหยดัทรัพยากรสาํนกังานและ

ทรัพยากรทางการบริหารต่างๆ 

4.51 0.56 มากท่ีสุด 3 

4 มีคู่มือประชาชนใหบ้ริการความรู้

เก่ียวกบัภาษีอากร อีบุค๊ (E-Book) 

4.40 0.59 มาก 5 

5 ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและ

การส่ือสารการใหบ้ริการได้

รวดเร็วตามตอ้งการ  

4.50 0.56 มาก 4 

รวม 4.51 0.48 มากทีสุ่ด  

 

 จากตารางท่ี 4.5  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมด้านความประหยัด มีระดับคุณภาพ

การให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.51) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

(S.D. = 0.48) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีระดบัมากท่ีสุด จาํนวน 3 ขอ้ และมีระดบัมาก จาํนวน 

2 ข้อ ซ่ึงเรียงลําดับจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ได้แก่ ข้อ 1. การยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตช่วย

ประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.57) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

(S.D. = 0.56) รองลงมา ขอ้ 2. การยื่นแบบผา่นอินเทอร์เน็ตประหยดัเวลาในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั ( X  = 4.56) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.55)  รองลงมา ขอ้3. การยื่นแบบ

ผา่นอินเทอร์เน็ตประหยดัทรัพยากรสํานกังานและทรัพยากรทางการบริหารต่างๆ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  

( X  = 4.51) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.56) รองลงมา ขอ้ 5. ระบบเทคโนโลยี
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สารสนเทศและการส่ือสารการให้บริการไดร้วดเร็วตามตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.50) และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.56) และระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีค่าเฉล่ียน้อยสุด     

ข้อ 4. มีคู่ มือประชาชนให้บริการความรู้เก่ียวกับภาษีอากรอีบุ๊ค  (E-Book) มีค่าเฉล่ียเท่ากับ               

( X  = 4.40)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.59)  ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.6 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บ  

 ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ รายดา้น และรายขอ้ 

 

คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้ 

บุคคลธรรมดา ด้านความรวดเร็ว 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 400 

 

 S.D. แปลค่า ลาํดับที ่

1 ช่วยลดขั้นตอนและเวลาในการ

ขอคดัแบบ ภ.ง.ด.90/91ไดห้ลงั

ยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตจาก 

15 วนั เหลือ 2 วนัทาํการ 

4.47 0.56 มาก 2 

2 การบริการยืน่แบบ ภ.ง.ด. 

90/91/94  ผา่นเครือข่าย

อินเทอร์เน็ต             ไดทุ้กเวลา

เม่ือสะดวก 

4.51 0.55 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.49 0.51 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.6  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมด้านความรวดเร็ว มีระดับคุณภาพการ

ให้บริการอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  ( X  = 4.49) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ          

(S.D. = 0.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีระดบัมากท่ีสุด จาํนวน 1 ขอ้ และมีระดบัมาก จาํนวน 

1 ข้อ ซ่ึงเรียงลาํดับจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ได้แก่ ข้อ 2. การบริการยื่นแบบ ภ.ง.ด. 90/91/94  

ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตได้ทุกเวลาเม่ือสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.51) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.55) รองลงมา ขอ้ 1. ช่วยลดขั้นตอนและเวลาในการขอคดัแบบ ภ.ง.ด.

90/91ได้หลงัยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตจาก 15 วนัเหลือ 2 วนัทาํการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.47)  

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.56)  ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.7 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บ 

 ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ รายดา้น และรายขอ้ 

 

คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้ 

บุคคลธรรมดา  ด้านความถูกต้อง 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 400 

 

 S.D. แปลค่า ลาํดับที ่

1 มีความเช่ือมัน่ความถูกตอ้งการ

ใหบ้ริการทางภาษี ตามกฎหมาย

กาํหนด 

4.51 0.58 มากท่ีสุด 3 

2 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถให้

คาํแนะนาํขอ้กฎหมายและแกไ้ข

ปัญหาทางภาษีและขั้นตอนการเสีย

ภาษีไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.45 0.56 มาก 5 

3 มีการใหบ้ริการดว้ยความครบถว้น

ถูกตอ้งทางภาษีตามท่ีตอ้งการ 

4.49 0.57 มาก 4 

4 ตอบสนองต่อความตอ้งการ 

ของผูเ้สียภาษีไดท้นัถ่วงทีและ

ถูกตอ้งครบถว้น 

4.53 0.56 มากท่ีสุด 1 

5 ใหข้อ้มูลข่าวสารทางภาษีแก่ผูเ้สีย

ภาษีอยา่งครบถว้นถูกตอ้งไม่

บิดเบือนขอ้เทจ็จริง 

4.52 0.56 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.50 0.49 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.7  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมด้านความถูกต้อง มีระดับคุณภาพการ

ให้บริการอยู่ในระดับมาก   ค่าเฉล่ียเท่ากับ  ( X  = 4.50)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ         

(S.D. = 0.49)  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีระดับมากท่ีสุด จาํนวน 3 ข้อ และมีระดับมาก 

จาํนวน 2 ขอ้ ซ่ึงเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้ 4. ตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ผูเ้สียภาษีไดท้นัถ่วงทีและถูกตอ้งครบถว้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.53) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั (S.D. = 0.56) รองลงมา ขอ้ 5. ให้ขอ้มูลข่าวสารทางภาษีแก่ ผูเ้สียภาษีอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง
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ไม่ บิ ดเบือนข้อเท็จจริง  มีค่ าเฉ ล่ียเท่ ากับ  ( X  = 4.52) และส่ วนเบ่ี ยงเบนมาตรฐานเท่ ากับ                      

(S.D. = 0.56) รองลงมา ขอ้ 1. มีความเช่ือมัน่ความถูกต้องการให้บริการทางภาษี ตามกฎหมาย

กาํหนด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.51) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.58) รองลงมา   

ขอ้ 3. มีการใหบ้ริการดว้ยความครบถว้นถูกตอ้งทางภาษีตามท่ีตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.49)  

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.57) และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด 

ขอ้ 2.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้าํแนะนาํขอ้กฎหมายและแกไ้ขปัญหาทางภาษีและขั้นตอน

การเสียภาษีได้อย่างถูกต้อง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.45) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ         

(S.D. = 0.56) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.8 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บ 

 ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ รายดา้น และรายขอ้ 

 

คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้ 

บุคคลธรรมดา ด้านความเสมอภาค 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  

n = 400 

 

 S.D. แปลค่า ลาํดับที ่

1 ใหบ้ริการยืน่แบบ ภ.ง.ด.90/91 โดย

ใชร้ะบบบตัรคิว เช่น มาก่อนไดรั้บ

บริการก่อน 

4.55 0.55 มากท่ีสุด 1 

2 ใหบ้ริการจดัเก็บภาษีอยา่งเป็นธรรม 

เช่น มีรายไดม้ากเสียมากมีรายได้

นอ้ยเสียนอ้ย 

4.55 0.55 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.55 0.52 มากทีสุ่ด  

 

 จากตารางท่ี 4.8  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมด้านความเสมอภาค มีระดับคุณภาพ

การให้บริการอยู่ในระดับมากทีสุ่ด  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.55) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

(S.D. = 0.52) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ซ่ึงมีผลค่าเฉล่ียเท่ากนัทั้ง 2 ขอ้ 

คือ ข้อ 1. ให้บริการยื่นแบบฯ ภ.ง.ด.90/91 โดยใช้ระบบบัตรคิว เช่น มาก่อนได้รับบริการก่อน  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.55) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.55) และขอ้ 2. ให้บริการ
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จัดเก็บภาษีอย่างเป็นธรรม เช่น  มีรายได้มากเสียมากมีรายได้น้อยเสียน้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ               

( X  = 4.55  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.55) ตามลาํดบั 

 

ตอนที ่3 เปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษเีงินได้บุคคลธรรมดา  

 ของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ โดยรวมและรายด้าน  

 

 จาํแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติแบบ (t – test) และ  (f – test) และเปรียบเทียบความต่างกนั 

จาํแนกตาม  อายุ  สถานภาพ  ระดบัการศึกษา อาชีพ  รายไดต่้อเดือน โดยใชส้ถิติแบบ (One – way 

ANOVA) เม่ือพบความต่างกนัของค่าเฉล่ียอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ทาํการทดสอบ

ความต่างกนัรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ (Scheffe’) 

 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยรวมและรายดา้น จาํแนกตามเพศ เปรียบเทียบ

ความต่างระหวา่งช่วง อาย ุ สถานภาพ  ระดบัการศึกษา อาชีพ  รายไดต่้อเดือน ดงัตารางท่ี 4.9 -4.38 

 

ตารางท่ี 4.9 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังาน 

 สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ระหวา่งเพศชายและเพศหญิง 

 

ด้าน 

คุณภาพการให้บริการ

จัดเกบ็ภาษีเงินได้ 

บุคคลธรรมดา 

ชาย หญงิ 

t p n = 135 n = 265 

 S.D.  S.D. 

1 ดา้นความทนัสมยั 4.41 0.51 4.41 0.51 0.09 0.93 

2 ดา้นความสะดวก 4.50 0.41 4.43 0.46 1.56 0.12 

3 ดา้นความประหยดั 4.53 0.44 4.50 0.50 0.74 0.46 

4 ดา้นความรวดเร็ว 4.53 0.49 4.47 0.52 1.04 0.30 

5 ดา้นความถูกตอ้ง 4.55 0.45 4.48 0.51 1.32 0.19 

6 ดา้นความเสมอภาค 4.60 0.48 4.53 0.53 1.21 0.23 

รวม  4.52 0.40 4.47 0.46 1.10 0.27 

*P < .05 
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 จากตารางท่ี4.9  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงิน

ได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ระหว่างเพศชายและเพศหญิง พบว่า 

ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมี เพศ ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวม

ต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ทั้ ง 6 ด้าน ได้แก่ 

ดา้นความทนัสมยั ดา้นความสะดวก ดา้นความประหยดั ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง และ

ดา้นความเสมอภาค ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังาน 

 สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น จาํแนกตามอาย ุ 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความทนัสมัย      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 1.20 .40 1.54 .20 

              ภายในกลุ่ม 396 102.34 .26   

              รวม 399 103.53    

 ด้านความสะดวก      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 1.16 .39 1.96 .12 

              ภายในกลุ่ม 396 78.26 .20   

              รวม 399 79.42    

 ด้านความประหยดั      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 1.90 .63 2.77 .04* 

              ภายในกลุ่ม 396 90.628 .23   

              รวม 399 92.53    

 ด้านความรวดเร็ว      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 2.267 .76 2.92 .03* 

              ภายในกลุ่ม 396 102.43 .26   

              รวม 399 104.70    
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความถูกต้อง      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 2.22 .74 3.13 .03* 

              ภายในกลุ่ม 396 93.38 .24   

              รวม 399 95.60    

ด้านความเสมอภาค      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 1.21 .40 1.53 .21 

              ภายในกลุ่ม 396 104.69 .26   

              รวม 399 105.90    

ภาพรวม      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 1.56 .52 2.737 .04* 

              ภายในกลุ่ม 396 75.20 .19   

              รวม 399 76.77    

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4.10  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายด้าน จําแนกตาม

อายุ พบวา่ ผู้มีหน้าทีเ่สียภาษีทีม่ีอายุ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงิน

ไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  ต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05  ส่วนรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความทนัสมยั ดา้นความสะดวก  ดา้นความเสมอภาค มีความคิดเห็น

ต่อระดบัคุณภาพการให้บริการ ต่างกนัอย่างไม่มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน ดา้นความ

ประหยดั ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการ  ต่างกนั

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงทาํการทดสอบความต่างกนัเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของ     

เซฟเฟ่ (Scheffe’) 
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ตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ จาํแนกตามอาย ุ 

 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4.11  ผลการวิเคราะห์โดยภาพรวมเป็นรายคู่  จาํแนกตามอายุ พบว่า 

ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมี อายุไม่เกิน 30 ปี กบั อายุ 41-50 ปี มีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สุรินทร์ ต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ส่วนประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดาท่ีมีอาย ุในคู่อ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบคุณภาพใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังาน  

 สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความประหยดั จาํแนกตามอาย ุ 

 

อาย ุ  ไม่เกิน 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 

  4.60 4.51 4.40 4.52 

ไม่เกิน 30 ปี 4.60 - 0.09 0.20* 0.08 

31-40 ปี 4.51  - 0.11 0.01 

41-50 ปี 4.40   - 0.12 

51 ปีข้ึนไป 4.52    - 

*P < .05 

 

 

 

อาย ุ  ไม่เกิน 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 

  4.57 4.48 4.39 4.50 

ม่เกิน 30 ปี 4.57 - 0.09 0.18* 0.07 

31-40 ปี 4.48  - 0.09 0.02 

41-50 ปี 4.39   - 0.11 

51 ปีข้ึนไป 4.50    - 
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 จากตารางท่ี 4.12  ผลการวิเคราะห์โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความประหยดั จาํแนกตาม

อายุ พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กับ อายุ 41-50 ปี   

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สุรินทร์ ต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ส่วนประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาท่ีมีอาย ุในคู่อ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของสาํนกังาน 

 สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความรวดเร็ว จาํแนกตามอาย ุ

 

อาย ุ  ไม่เกิน 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 

  4.61 4.47 4.40 4.49 

ไม่เกิน 30 ปี 4.61  0.14 0.21* 0.12 

31-40 ปี 4.47   0.07 0.02 

41-50 ปี 4.40    0.09 

51 ปีข้ึนไป 4.49    - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4.13  การวิเคราะห์โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความรวดเร็ว จาํแนกตาม

อายุ พบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กับ อายุ 41-50 ปี  

มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ส่วนประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสีย

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีอายุในคู่อ่ืน ๆ มีความคิดเห็นระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดา ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังาน 

 สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความถูกตอ้ง จาํแนกตามอาย ุ 

 

อาย ุ  ไม่เกิน 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 

  4.58 4.52 4.37 4.54 

ไม่เกิน 30 ปี 4.58 - 0.06 0.21* 0.04 

31-40 ปี 4.52  - 0.15 0.02 

41-50 ปี 4.37   - 0.17 

51 ปีข้ึนไป 4.54    - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4.14  ผลการวเิคราะห์โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความถูกตอ้ง จาํแนกตาม

อายุ พบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กับ อายุ 41-50 ปี  

มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ส่วนประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสีย

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีอายุ ในคู่อ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บ

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น  

 จาํแนกตามสถานภาพ  

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความทนัสมัย      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 .33 .11 .42 .74 

              ภายในกลุ่ม 396 103.20 .26   

              รวม 399 103.53    
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ตารางท่ี 4.15 (ต่อ) 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความสะดวก      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 .49 .17 .83 .48 

              ภายในกลุ่ม 396 78.93 .20   

              รวม 399 79.42    

 ด้านความประหยดั      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 .43 .15 .62 .60 

              ภายในกลุ่ม 396 92.53 .23   

              รวม 399 92.53    

 ด้านความรวดเร็ว      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 1.04 .35 1.33 .27 

              ภายในกลุ่ม 396 93.642 .24   

              รวม 399 104.70    

 ด้านความถูกต้อง      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 .67 .22 .93 .43 

              ภายในกลุ่ม 396 82.91 .21   

              รวม 399 95.60    

ด้านความเสมอภาค         

              ระหวา่งกลุ่ม 3 1.26 .42 1.59 .19 

              ภายในกลุ่ม 396 104.64 .26   

              รวม 399 105.90    

ภาพรวม      

              ระหวา่งกลุ่ม 3 .51 .17 .87 .46 

              ภายในกลุ่ม 396 76.27 .19   

              รวม 399 76.77    

*P < .05 
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 จากตารางท่ี 4.15  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายด้าน จําแนกตาม

สถานภาพ พบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี สถานภาพ  ต่างกนั มีความ

คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากร

พื้นท่ีสุรินทร์  ทั้ ง  6 ด้าน ได้แก่  ด้านความทันสมัย ด้านความสะดวก  ด้านความประหยดั  

ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง และดา้นความเสมอภาค  ต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 และพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี

สถานภาพ  ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  ต่างกนัอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงไม่ทาํการ

ทดสอบความต่างกนัเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเซฟเฟ่ (Scheffe’). 

 

ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น  

 จาํแนกตามระดบัการศึกษา  

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความทนัสมัย      

              ระหวา่งกลุ่ม 6 16.29 2.72 12.23 .00* 

              ภายในกลุ่ม 393 87.24 .22   

              รวม 399 103.53    

 ด้านความสะดวก      

              ระหวา่งกลุ่ม 6 7.38 1.23 6.71 .00* 

              ภายในกลุ่ม 393 72.05 .18   

              รวม 399 79.42    

 ด้านความประหยดั      

              ระหวา่งกลุ่ม 6 11.01 1.83 8.84 .00* 

              ภายในกลุ่ม 393 81.53 .21   

              รวม 399 92.53    
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ตารางท่ี 4.16 (ต่อ) 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความรวดเร็ว      

              ระหวา่งกลุ่ม 6 11.058 1.84 7.74 .00* 

              ภายในกลุ่ม 393 93.642 .24   

              รวม 399 104.70    

 ด้านความถูกต้อง      

              ระหวา่งกลุ่ม 6 12.69 2.12 10.03 .00* 

              ภายในกลุ่ม 393 82.91 .21   

              รวม 399 95.60    

ด้านความเสมอภาค         

              ระหวา่งกลุ่ม 6 12.23 2.038 8.55 .00* 

              ภายในกลุ่ม 393 93.67 .24   

              รวม 399 105.90    

ภาพรวม      

              ระหวา่งกลุ่ม 6 11.30 1.88 11.30 .00* 

              ภายในกลุ่ม 393 65.47 .17   

              รวม 399 76.77    

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4.16  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายด้าน จําแนกตาม

ระดับการศึกษา พบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี ระดบัการศึกษา มีความ

คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากร

พื้นท่ีสุรินทร์  ต่างกนัอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  ทุกดา้น ไดแ้ก่  ดา้นความทนัสมยั ดา้น

ความสะดวก  ด้านความประหยดั ด้านความรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง และด้านความเสมอภาค 

ต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงทาํการทดสอบความต่างกนัเป็นรายคู่ดว้ยวิธีการ

ของเซฟเฟ่ (Scheffe’). 
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ตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมและเป็นรายคู่  

 จาํแนกตามระดบัการศึกษา  

 

ระดบัการศึกษา  
ประถม 

ศึกษา 

มธัยม 

ศึกษา

ตอนต้น 

มธัยม 

ศึกษาตอน

ปลาย/ปวช. 

อนุปริญญา

หรือ

เทียบเท่า/

ปวส. 

ปริญญา 

ตรี 

ปริญญา

โท 

ปริญญา 

เอก 

  3.62 4.43 4.38 4.62 4.52 4.35 4.30 

ประถมศึกษา 3.62 - 0.81* 0.76* 1.00* 0.90* 0.73* 0.68 

มธัยมศึกษา

ตอนตน้ 

4.43  - 0.05 0.19 0.09 0.08 0.13 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/

ปวช. 

4.38   - 0.24 0.14 0.03 0.08 

อนุปริญญา

หรือเทียบเท่า/

ปวส. 

4.62    - 0.10 0.27 0.05 

ปริญญาตรี 4.52     - 0.17 0.22 

ปริญญาโท 4.35      - 0.05 

ปริญญาเอก 4.30       - 

*P < .05 

 

 จากตางรางท่ี  4.17  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  จําแนกตามระดับ

การศึกษา  พ บว่า ประชาชนผู้มีหน้าท่ี เสียภาษี เงินได้บุคคลธรรมดาท่ี มีระดับการศึกษา 

ประถมศึกษา กบั มธัยมศึกษาตอนตน้  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 

ปริญญาตรี  และ ปริญญาโท  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

ส่วนประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีระดบัการศึกษาในคู่อ่ืน ๆ มีความคิดเห็น

ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  

 ดา้นความทนัสมยั จาํแนกตามระดบัการศึกษา  

 

ระดบั

การศึกษา 
 

ประถม

ศึกษา 

มธัยม 

ศึกษา

ตอนตน้ 

มธัยม 

ศึกษา

ตอน

ปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา

หรือ

เทียบเท่า/

ปวส. 

ปริญญา 

ตรี 

ปริญญา 

โท 

ปริญญา 

เอก 

  3.30 4.30 4.30 4.56 4.44 4.32 4.36 

ประถมศึกษา 3.30 - 1.00* 1.00* 1.26* 1.14* 1.02* 1.06* 

มธัยมศึกษา

ตอนตน้ 

4.30  - 1.00 0.26 0.14 0.02 0.06 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/

ปวช. 

4.29   - 0.27 0.15 0.03 0.07 

อนุปริญญา

หรือเทียบเท่า/

ปวส. 

4.56    - 0.12 0.24 0.20 

ปริญญาตรี 4.44     - 0.12 0.08 

ปริญญาโท 4.32      - 0.04 

ปริญญาเอก 4.36       - 

*P < .05 

 

 จากตางรางท่ี 4.18  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความทนัสมยั จาํแนก

ตามระดบัการศึกษา พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีระดับการศึกษา 

ประถมศึกษา กบั มัธยมศึกษาตอนต้น  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 

ปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษี

เงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ           

ท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4. 19 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความสะดวก      

 จาํแนกตามระดบัการศึกษา     
 

ระดบั

การศึกษา 
 

ประถม

ศึกษา 

มธัยม 

ศึกษา

ตอนตน้ 

มธัยม 

ศึกษา

ตอน

ปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา

หรือ

เทียบเท่า/

ปวส. 

ปริญญา

ตรี 

ปริญญา

โท 

ปริญญา

เอก 

  3.71 4.45 4.43 4.53 4.48 4.36 4.24 

ประถมศึกษา 3.71 - 0.74* 0.72* 0.82* 0.77* 0.65* 0.53 

มธัยมศึกษา

ตอนตน้ 

4.45  - 0.02 0.08 0.03 0.09 0.21 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/

ปวช. 

4.43   - 0.10 0.05 0.07 0.19 

อนุปริญญา

หรือเทียบเท่า/

ปวส. 

4.53    - 0.05 0.17 0.29 

ปริญญาตรี 4.48     - 0.12 0.24 

ปริญญาโท 4.36      - 0.12 

ปริญญาเอก 4.24       - 

*P < .05 
 

 จากตางรางท่ี 4.19  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความสะดวก จาํแนกตาม

ระดับการศึกษา  พบว่า ประชาชนผู้มีหน้าท่ี เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีระดับการศึกษา 

ประถมศึกษา กบั มธัยมศึกษาตอนตน้  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 

ปริญญาตรี  และ ปริญญาโท  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

ส่วนประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี ระดบัการศึกษา ในคู่อ่ืน ๆ มีความคิดเห็น

ต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 

 



125 

ตารางท่ี 4.20 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความประหยดั   

 จาํแนกตามระดบัการศึกษา  

 

ระดบั

การศึกษา 
 

ประถม

ศึกษา 

มธัยม 

ศึกษา

ตอนตน้ 

มธัยม 

ศึกษา

ตอน

ปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา

หรือ

เทียบเท่า/

ปวส. 

ปริญญา

ตรี 

ปริญญา

โท 

ปริญญา

เอก 

  3.65 4.38 4.43 4.62 4.56 4.37 4.29 

ประถมศึกษา 3.65 - 0.73* 0.78* 0.97* 0.91* 0.72* 0.64 

มธัยมศึกษา

ตอนตน้ 

4.38  - 0.05 0.24 0.18 0.01 0.09 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/

ปวช. 

4.43   - 0.19 0.13 0.06 0.14 

อนุปริญญา

หรือเทียบเท่า/

ปวส. 

4.62    - 0.06 0.25 0.33 

ปริญญาตรี 4.56     - 0.19 0.27 

ปริญญาโท 4.37      - 0.08 

ปริญญาเอก 4.29       - 

*P < .05 

 

 จากตางรางท่ี 4.20   ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความประหยดั จาํแนก

ตามระดบัการศึกษา  พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีระดบัการศึกษา 

ประถมศึกษา กบั มัธยมศึกษาตอนต้น  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 

ปริญญาตรี  และ ปริญญาโท  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

ส่วนประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีระดบัการศึกษา ในคู่อ่ืน ๆ มีความคิดเห็น

ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  

 ดา้นความรวดเร็ว จาํแนกตามระดบัการศึกษา  
 

ระดบั

การศึกษา 
 

ประถม 

ศึกษา 

มธัยม 

ศึกษา

ตอนตน้ 

มธัยม 

ศึกษา 

ตอนปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา

หรือ

เทียบเท่า/

ปวส. 

ปริญญา 

ตรี 

ปริญญา 

โท 

ปริญญา 

เอก 

  3.68 4.35 4.47 4.65 4.52 4.32 4.29 

ประถมศึกษา 3.68 - 0.67 0.79* 0.97* 0.84* 0.64* 0.61 

มธัยมศึกษา

ตอนตน้ 

4.35  - 0.12 0.30 0.17 0.03 0.06 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/

ปวช. 

4.47   - 0.18 0.23 0.15 0.18 

อนุปริญญา

หรือ

เทียบเท่า/

ปวส. 

4.65    - 0.13 0.33 0.36 

ปริญญาตรี 4.52     - 0.20 0.23 

ปริญญาโท 4.32      - 0.03 

ปริญญาเอก 4.29       - 

*P < .05 
 

 จากตางรางท่ี 4.21  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความรวดเร็ว จาํแนก

ตามระดบัการศึกษา พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีระดับการศึกษา 

ประถมศึกษา กับ มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. ปริญญาตรี 

และ ปริญญาโท  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนประชาชน

ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีระดบัการศึกษาในคู่อ่ืน ๆ มีความคิดเห็น ต่างกนัอยา่งไม่

มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.22 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความถูกตอ้ง 

 จาํแนกตามระดบัการศึกษา  
 

ระดบั

การศึกษา 
 

ประถม 

ศึกษา 

มธัยม 

ศึกษา

ตอนตน้ 

มธัยม 

ศึกษา

ตอน

ปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา

หรือ

เทียบเท่า/

ปวส. 

ปริญญา

ตรี 

ปริญญา

โท 

ปริญญา

เอก 

  3.64 4.44 4.32 4.66 4.54 4.35 4.26 

ประถมศึกษา 3.64 - 0.80* 0.68* 1.02* 0.90* 0.71* 0.62 

มธัยมศึกษา

ตอนตน้ 

4.44  - 0.12 0.22 0.10 0.09 0.18 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/

ปวช. 

4.32   - 0.34 0.22 0.03 0.06 

อนุปริญญา

หรือเทียบเท่า/

ปวส. 

4.66    - 0.12 0.31 0.40 

ปริญญาตรี 4.54     - 0.19 0.28 

ปริญญาโท 4.35      - 0.09 

ปริญญาเอก 4.26       - 

*P < .05 
 

 จากตางรางท่ี 4.22  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ด้านความถูกต้อง จําแนก

ตามระดับการศึกษา พบว่า  ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีระดบัการศึกษา 

ประถมศึกษา กบั มธัยมศึกษาตอนตน้  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 

ปริญญาตรี และ ปริญญาโท  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

ส่วนประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีระดบัการศึกษาในคู่อ่ืน ๆ มีความคิดเห็น

ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.23 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  

 ดา้นความเสมอภาค จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา  
ประถม 

ศึกษา 

มธัยม 

ศึกษา

ตอนตน้ 

มธัยม 

ศึกษา

ตอน

ปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา

หรือ

เทียบเท่า/

ปวส. 

ปริญญา

ตรี 

ปริญญา

โท 

ปริญญา

เอก 

  3.73 4.65 4.33 4.72 4.58 4.40 4.36 

ประถมศึกษา 3.73 - 0.90* 0.60 0.99* 0.85* 0.67* 0.63 

มธัยมศึกษา

ตอนตน้ 

4.65  - 0.32 0.07 0.07 0.25 0.29 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/

ปวช. 

4.33   - 0.39 0.25 0.07 0.03 

อนุปริญญา

หรือเทียบเท่า/

ปวส. 

4.72    - 0.14 0.32 0.36 

ปริญญาตรี 4.58     - 0.18 0.22 

ปริญญาโท 4.40      - 0.04 

ปริญญาเอก 4.36       - 

*P < .05 
 

 จากตางรางท่ี 4.23  ผลการวเิคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความเสมอภาค จาํแนก

ตามระดบัการศึกษา พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีระดบัการศึกษา 

ประถมศึกษา กบั มธัยมศึกษาตอนตน้   อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. ปริญญาตรี และ ปริญญาโท  

มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสีย

ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีระดับการศึกษาในคู่ อ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการ

ใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.24 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น จาํแนกตามอาชีพ  

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความทนัสมัย      

              ระหวา่งกลุ่ม 4 4.89 1.22 4.90 .01* 

              ภายในกลุ่ม 395 98.64 .250   

              รวม 399 103.53    

 ด้านความสะดวก      

              ระหวา่งกลุ่ม 4 2.76 .69 3.55 .07 

              ภายในกลุ่ม 395 76.66 .19   

              รวม 399 79.42    

 ด้านความประหยดั      

              ระหวา่งกลุ่ม 4 3.82 .95 4.25 .02* 

              ภายในกลุ่ม 395 88.72 .23   

              รวม 399 92.53    

 ด้านความรวดเร็ว      

              ระหวา่งกลุ่ม 4 4.124 1.031 4.049 .03* 

              ภายในกลุ่ม 395 100.58 .26   

              รวม 399 104.70    

 ด้านความถูกต้อง      

              ระหวา่งกลุ่ม 4 3.81 .95 4.10 .03* 

              ภายในกลุ่ม 395 91.79 .23   

              รวม 399 95.60    

ด้านความเสมอภาค      

              ระหวา่งกลุ่ม 4 2.79 .70 2.67 .03* 

              ภายในกลุ่ม 395 103.11 .26   

              รวม 399 105.90    
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ตารางท่ี 4.23 (ต่อ) 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ภาพรวม      

              ระหวา่งกลุ่ม 4 3.43 .86 4.62 .01* 

              ภายในกลุ่ม 395 73.34 .19   

              รวม 399 76.77    

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี  4.24  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น จาํแนกตาม

อาชีพพบวา่ ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี อาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ

ระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

ต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และเป็นรายดา้น ไดแ้ก่  ดา้นความสะดวก ต่างกนั

อย่างไม่ มีนัยสํ าคัญ ท างส ถิ ติ ท่ี ระดับ  0.05 ส่ วน  ด้านความ ทันส มัย  ด้าน ความป ระหยัด  

ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง และดา้นเสมอภาค  ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดามีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ต่างกนัอยา่ง

มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงทาํการทดสอบความต่างกนัเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของเซฟเฟ่ 

(Scheffe’) 
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ตารางท่ี 4.25 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ จาํแนกตามอาชีพ  

 

อาชีพ  เกษตรกร 
คา้ขาย/อาชีพ

ส่วนตวั 

รับจา้ง

ทัว่ไป 

รับราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

อ่ืน ๆ 

  3.96 4.55 4.48 4.49 4.53 

เกษตรกร 3.96 - 0.59* 0.52* 0.53* 0.57* 

คา้ขาย/อาชีพ

ส่วนตวั 

4.55  - 0.07 0.06 0.02 

รับจา้งทัว่ไป 4.48   - 0.01 0.05 

รับราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

4.49    - 0.04 

อ่ืน ๆ 4.53     - 

*P < .05 

 

 จากตางรางท่ี 4.25  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  จาํแนกตามอาชีพ พบว่า 

ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีอาชีพ เกษตรกร กบั ค้าขาย/อาชีพส่วนตวั  

รับจา้งทัว่ไป  รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และอ่ืน ๆ  มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการ

ให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางท่ี 4.26 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  

ดา้นความทนัสมยั จาํแนกตามอาชีพ  

 

อาชีพ  เกษตรกร 
คา้ขาย/อาชีพ

ส่วนตวั 

รับจา้ง

ทัว่ไป 

รับราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

อ่ืน ๆ 

  3.80 4.48 4.35 4.44 4.41 

เกษตรกร 3.80 - 0.68* 0.55* 0.64* 0.61* 

คา้ขาย/อาชีพ

ส่วนตวั 

4.48  - 0.13 0.04 0.07 

รับจา้งทัว่ไป 4.35   - 0.09 0.05 

รับราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

4.44    - 0.03 

อ่ืน ๆ 4.41     - 

*P < .05 
 

 จากตางรางท่ี 4.26  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความทนัสมยั จาํแนก

ตามอาชีพ พบวา่ ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีอาชีพ เกษตรกร กบั คา้ขาย/

อาชีพส่วนตวั  รับจา้งทัว่ไป  รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอ่ืน ๆ  มีความคิดเห็นต่อระดบั

คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.27 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  

 ดา้นความสะดวก จาํแนกตามอาชีพ  

 

อาชีพ  เกษตรกร 
คา้ขาย/อาชีพ

ส่วนตวั 

รับจา้ง

ทัว่ไป 

รับราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

อ่ืน ๆ 

  3.96 4.46 4.45 4.47 4.49 

เกษตรกร 3.96 - 0.50* 0.49* 0.51* 0.53* 

คา้ขาย/อาชีพ

ส่วนตวั 

4.46  - 0.01 0.01 0.03 

รับจา้งทัว่ไป 4.45   - 0.02 0.04 

รับราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

4.47    - 0.02 

อ่ืน ๆ 4.49     - 

*P < .05 

 

 จากตางรางท่ี 4.27  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความสะดวก จาํแนก

ตามอาชีพ พบวา่ ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีอาชีพ เกษตรกร กบั คา้ขาย/

อาชีพส่วนตวั  รับจา้งทัว่ไป  รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอ่ืน ๆ  มีความคิดเห็นต่อระดบั

คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.28 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู ่

 ดา้นความประหยดั จาํแนกตามอาชีพ  

 

อาชีพ  เกษตรกร 
คา้ขาย/อาชีพ

ส่วนตวั 

รับจา้ง

ทัว่ไป 

รับราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

อ่ืน ๆ 

  3.96 4.57 4.52 4.50 4.61 

เกษตรกร 3.96 - 0.61* 0.56* 0.54* 0.65* 

คา้ขาย/อาชีพ

ส่วนตวั 

4.57  - 0.05 0.07 0.04 

รับจา้งทัว่ไป 4.52   - 0.02 0.07 

รับราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

4.50    - 0.11 

อ่ืน ๆ 4.61     - 

*P < .05 

 

 จากตางรางท่ี 4.28  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  ด้านความประหยดั 

จาํแนกตามอาชีพ พบวา่ ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีอาชีพ เกษตรกร กบั 

คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั รับจา้งทัว่ไป รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อ

ระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.29 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  

 ดา้นความรวดเร็ว จาํแนกตามอาชีพ  

 

อาชีพ  เกษตรกร 
คา้ขาย/อาชีพ

ส่วนตวั 

รับจา้ง

ทัว่ไป 

รับราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

อ่ืน ๆ 

  4.00 4.62 4.48 4.46 4.53 

เกษตรกร 4.00 - 0.62* 0.48 0.46 0.53 

คา้ขาย/อาชีพ

ส่วนตวั 

4.62  - 0.14 0.16 0.09 

รับจา้งทัว่ไป 4.48   - 0.02 0.05 

รับราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

4.46    - 0.07 

อ่ืน ๆ 4.53     - 

*P < .05 

 

 จากตางรางท่ี 4.29  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความรวดเร็ว จาํแนก

ตามอาชีพ พบวา่ ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีอาชีพ เกษตรกร กบั คา้ขาย/

อาชีพส่วนตัว  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บ ริการจัดเก็บภาษี เงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนประชาชน

ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีอาชีพ ในคู่อ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

จดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.30 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  

 ดา้นความถูกตอ้ง จาํแนกตามอาชีพ  

 

อาชีพ  เกษตรกร 
คา้ขาย/อาชีพ

ส่วนตวั 

รับจา้ง

ทัว่ไป 

รับราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

อ่ืน ๆ 

  3.95 4.56 4.51 4.50 4.58 

เกษตรกร 3.95 - 0.61* 0.56* 0.55* 0.63* 

คา้ขาย/อาชีพ

ส่วนตวั 

4.56  - 0.05 0.06 0.02 

รับจา้งทัว่ไป 4.51   - 0.01 0.07 

รับราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

4.50    - 0.08 

อ่ืน ๆ 4.58     - 

*P < .05 

 

 จากตางรางท่ี 4.30  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความถูกตอ้ง จาํแนก

ตามอาชีพ พบวา่  ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีอาชีพ เกษตรกร กบั คา้ขาย/

อาชีพส่วนตวั  รับจา้งทัว่ไป  รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และอ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อระดบั

คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.31 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  

 ดา้นความเสมอภาค จาํแนกตามอาชีพ  

 

อาชีพ  เกษตรกร 
คา้ขาย/อาชีพ

ส่วนตวั 

รับจา้ง

ทัว่ไป 

รับราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

อ่ืน ๆ 

  4.09 4.62 4.56 4.54 4.58 

เกษตรกร 4.09 - 0.53* 0.47 0.45 0.49 

คา้ขาย/อาชีพ

ส่วนตวั 

4.62  - 0.06 0.08 0.04 

รับจา้งทัว่ไป 4.56   - 0.02 0.02 

รับราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

4.54    - 0.04 

อ่ืน ๆ 4.58     - 

*P < .05 

 

 จากตางรางท่ี 4.31  ผลการวเิคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความเสมอภาค จาํแนก

ตามอาชีพ พบวา่ ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีอาชีพ เกษตรกร กบั คา้ขาย/

อาชีพส่วนตัว  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บ ริการจัดเก็บภาษี เงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนประชาชน

ผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีอาชีพ ในคู่อ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการ

ให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งไม่มี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.32 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น 

 จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน  

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความทนัสมัย      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 7.79 1.56 6.41 .00* 

              ภายในกลุ่ม 394 95.74 .24   

              รวม 399 103.53    

 ด้านความสะดวก      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 2.08 .42 2.12 .06 

              ภายในกลุ่ม 394 77.34 .20   

              รวม 399 79.42    

 ด้านความประหยดั      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 3.87 .77 3.44 .05 

              ภายในกลุ่ม 394 88.67 .23   

              รวม 399 92.53    

 ด้านความรวดเร็ว      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 3.87 .78 3.03 .01* 

              ภายในกลุ่ม 394 100.83 .26   

              รวม 399 104.70    

 ด้านความถูกต้อง      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 4.12 .82 3.55 .04* 

              ภายในกลุ่ม 394 91.48 .23   

              รวม 399 95.60    

ด้านความเสมอภาค      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 3.50 .70 2.70 .02* 

              ภายในกลุ่ม 394 102.40 .26   

              รวม 399 105.90    
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ตารางท่ี  4.32  (ต่อ) 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ภาพรวม      

              ระหวา่งกลุ่ม 5 3.86 .773 4.176 .01* 

              ภายในกลุ่ม 394 72.91 .19   

รวม 399 76.77    

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี  4.32  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น จาํแนกตาม

รายไดต่้อเดือน พบวา่ ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั  

มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  ต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  และเป็นรายด้าน ได้แก่   

ด้านความสะดวก และด้านประหยดั ต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วน  

ดา้นความทนัสมยั  ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง และดา้นเสมอภาค ต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05  จึงทาํการทดสอบความต่างกนัเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ ของเซฟเฟ่ (Scheffe’) 

 

ตารางท่ี 4.33 การวเิคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  

 จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

รายไดต่้อเดือน  5,000-

10,000 

บาท 

10,001-

15,000 

บาท 

15,001-

20,000

บาท 

20,001-

25,000

บาท 

25,001-

30,000

บาท 

30,001

บาท 

ข้ึนไป 

  4.25 4.54 4.51 4.47 4.44 4.60 

5,000-10,000 บาท 4.25 - 0.29* 0.26 0.22 0.19 0.21* 

10,001-15,000 บาท 4.54  - 0.03 0.07 0.10 0.06 

15,001-20,000บาท 4.51   - 0.04 0.07 0.09 
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ตารางท่ี 4.33 (ต่อ) 

 

รายไดต่้อเดือน  5,000-

10,000 

บาท 

10,001-

15,000 

บาท 

15,001-

20,000

บาท 

20,001-

25,000

บาท 

25,001-

30,000

บาท 

30,001

บาท 

ข้ึนไป 

20,001-25,000บาท 4.47    - 0.03 0.13 

25,001-30,000บาท 4.44     - 0.16 

30,001บาท ข้ึนไป 4.60      - 

*P < .05 

 

 จากตางรางท่ี 4.33  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ จาํแนกตามรายได้ต่อเดือน 

พบว่า ประชาชนผู้มีหน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีรายได้ต่อเดือน 5,000-10,000 บาท  

กบั 10,001-15,000 บาท และ30,001 บาท ข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บ

ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

ที่ระดับ 0.05  ส่วนประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีรายได้ต่อเดือน ในคู่อ่ืน ๆ 

มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการจัดเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.34 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความทนัสมยั  

 จาํแนกตาม รายไดต่้อเดือน  
 

รายไดต่้อเดือน  

5,000-

10,000 

บาท 

10,001-

15,000 

บาท 

15,001-

20,000

บาท 

20,001-

25,000

บาท 

25,001-

30,000

บาท 

30,001

บาท 

ข้ึนไป 

  4.06 4.47 4.44 4.42 4.36 4.56 

5,000-10,000 บาท 4.06 - 0.41* 0.38* 0.36* 0.30 0.50* 

10,001-15,000 บาท 4.47  - 0.03 0.05 0.11 0.09 

15,001-20,000บาท 4.44   - 0.02 0.08 0.12 

20,001-25,000บาท 4.42    - 0.06 0.14 
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ตารางท่ี 4.34 (ต่อ) 

 

รายไดต่้อเดือน  

5,000-

10,000 

บาท 

10,001-

15,000 

บาท 

15,001-

20,000

บาท 

20,001-

25,000

บาท 

25,001-

30,000

บาท 

30,001

บาท 

ข้ึนไป 

  4.06 4.47 4.44 4.42 4.36 4.56 

25,001-30,000บาท 4.36     - 0.20 

30,001บาท ข้ึนไป 4.56      - 

*P < .05 
 

 จากตารางท่ี 4.34  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความทนัสมยั จาํแนกตาม

รายได้ต่อเดือน พบว่า ประชาชนผู้มีหน้าท่ี เสียภาษี เงินได้บุคคลธรรมดาท่ี มีรายได้ต่อเดือน  

5,000-10,000 บาท กบั 10,001-15,000 บาท 10,001-15,000 บาท 20,001-25,000บาท  และ30,001 บาท 

ข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ส่วนประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสีย

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีรายไดต่้อเดือน ในคู่อ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการ

จดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.35 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความประหยดั  

 จาํแนกตาม รายไดต่้อเดือน  

 

รายไดต่้อเดือน  5,000-

10,000 

บาท 

10,001-

15,000 

บาท 

15,001-

20,000

บาท 

20,001-

25,000

บาท 

25,001-

30,000

บาท 

30,001

บาท 

ข้ึนไป 

  4.29 4.55 4.54 4.48 4.47 4.63 

5,000-10,000 บาท 4.29 - 0.26 0.25 0.19 0.18 0.34* 

10,001-15,000 บาท 4.55  - 0.01 0.07 0.06 0.08 

15,001-20,000บาท 4.54   - 0.06 0.07 0.09 
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ตารางท่ี 4.35 (ต่อ) 

 

รายไดต่้อเดือน  5,000-

10,000 

บาท 

10,001-

15,000 

บาท 

15,001-

20,000

บาท 

20,001-

25,000

บาท 

25,001-

30,000

บาท 

30,001

บาท 

ข้ึนไป 

  4.29 4.55 4.54 4.48 4.47 4.63 

20,001-25,000บาท 4.48    - 0.01 0.15 

25,001-30,000บาท 4.47     - 0.16 

30,001บาท ข้ึนไป 4.63      - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี  4.35  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  ด้านความประหยัด  

จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน  พบวา่ ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีรายไดต่้อ

เดือน 5,000-10,000 บาท กบั 30,001 บาท ข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพให้บริการจดัเก็บ

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  ต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 ส่วนประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีรายได้ต่อเดือน ในคู่อ่ืน ๆ 

มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.36 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความรวดเร็ว  

 จาํแนกตาม รายไดต่้อเดือน  

 

รายไดต่้อเดือน  5,000-

10,000 

บาท 

10,001-

15,000 

บาท 

15,001-

20,000

บาท 

20,001-

25,000

บาท 

25,001-

30,000

บาท 

30,001

บาท 

ข้ึนไป 

  4.29 4.55 4.51 4.44 4.42 4.61 

5,000-10,000 บาท 4.29 - 0.26 0.22 0.15 0.13* 0.32 

10,001-15,000 บาท 4.55  - 0.04 0.11 0.13 0.06 

15,001-20,000บาท 4.51   - 0.07 0.09 0.10 
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ตารางท่ี 4.36  

 

รายไดต่้อเดือน  5,000-

10,000 

บาท 

10,001-

15,000 

บาท 

15,001-

20,000

บาท 

20,001-

25,000

บาท 

25,001-

30,000

บาท 

30,001

บาท 

ข้ึนไป 

  4.29 4.55 4.51 4.44 4.42 4.61 

20,001-25,000บาท 4.44    - 0.02 0.17 

25,001-30,000บาท 4.42     - 0.19 

30,001บาท ข้ึนไป 4.61      - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4.36  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  ดา้นความรวดเร็ว จาํแนก

ตามรายได้ต่อเดือน  พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีรายได้ต่อเดือน 

5,000-10,000 บาท กบั 25,001-30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บ

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ส่วนประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีรายได้ต่อเดือน ในคู่อ่ืน ๆ 

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.37 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  

 ดา้นความถูกตอ้ง จาํแนกตาม รายไดต่้อเดือน  

 

รายไดต่้อเดือน  5,000-

10,000 

บาท 

10,001-

15,000 

บาท 

15,001-

20,000

บาท 

20,001-

25,000

บาท 

25,001-

30,000

บาท 

30,001

บาท 

ข้ึนไป 

  4.26 4.56 4.56 4.49 4.43 4.59 

5,000-10,000 บาท 4.26 - 0.30* 0.30 0.23 0.17 0.33* 

10,001-15,000 บาท 4.56  - 0.00 0.07 0.13 0.03 

15,001-20,000บาท 4.56   - 0.07 0.13 0.03 

20,001-25,000บาท 4.49    - 0.06 0.10 

25,001-30,000บาท 4.43     - 0.16 

30,001บาท ข้ึนไป 4.59      - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4.37  ผลการวเิคราะห์โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความถูกตอ้ง จาํแนกตาม

รายไดต่้อเดือน พบว่าประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีรายได้ต่อเดือน 5,000-

10,000 บาท กับ 10,001-15,000 บาทและ 30,001บาท ข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพ 

การให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีรายไดต่้อ

เดือน ในคู่อ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา  

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.38 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่  

 ดา้นความเสมอภาค จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

รายไดต่้อเดือน  5,000-

10,000 

บาท 

10,001-

15,000 

บาท 

15,001-

20,000

บาท 

20,001-

25,000

บาท 

25,001-

30,000

บาท 

30,001

บาท 

ข้ึนไป 

  4.32 4.61 4.54 4.57 4.54 4.64 

5,000-10,000 บาท 4.32 - 0.29 0.22 0.25 0.22 0.32* 

10,001-15,000 บาท 4.61  - 0.07 0.04 0.07 0.03 

15,001-20,000บาท 4.54   - 0.03 0.00 0.10 

20,001-25,000บาท 4.57    - 0.03 0.07 

25,001-30,000บาท 4.54     - 0.10 

30,001บาท ข้ึนไป 4.64      - 

*P < .05 

 

 จากตารางท่ี 4.38  ผลการวิเคราะห์ โดยภาพรวมเป็นรายคู่ ดา้นความเสมอภาค จาํแนก

ตามรายได้ต่อเดือน พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีรายได้ต่อเดือน 

5,000-10,000 บาท กบั 30,001 บาท ข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษี

เงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.05  ส่วนประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีรายไดต่้อเดือน ในคู่อ่ืนๆ  

มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตอนที ่4 ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพ 

 การให้บริการจัดเกบ็ภาษเีงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากร 

 พืน้ทีสุ่รินทร์ จากคาํถามปลายเปิด นําเสนอผลแบบตาราง 

 โดยการแจกแจงค่าความถี ่

 

 จากการวิจยั พบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีตอบแบบสอบถาม

ให้ความคิดเห็นและเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยผู ้วิจ ัย สรุปลําดับข้อเสนอแนะท่ีมีลักษณะ

คลา้ยคลึงกนั จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามท่ีแสดงความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย ไวด้งัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.39 ค่าความถ่ีแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

 

แนวทางการพฒันา ความถี่ ลาํดับที ่

 1.  สํานักงานสรรพากรพื้ น ท่ี สุ รินทร์ ควรลดขั้ นตอนการ

ตรวจสอบเอกสารการขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา (ภ.ง.ด.

90/91) ใหส้ามารถคืนไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยให้เช่ือมขอ้มูลระหวา่ง

ส่วนราชการและเอกชนมากข้ึน ดว้ยเทคโนโลยีสารสนเทศและ

การส่ือสารท่ีทนัสมยั ทาํให้ผูข้อคืนเงินภาษีไม่ตอ้งยื่นเอกสาร

เพิ่มเติม 

23 1 

2.  สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ควรจดัหาสถานท่ีจอดรถ

ใหเ้พียงพอต่อการใหบ้ริการผูเ้สียภาษี 

15 2 

3. สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ควรมีการประชาสัมพนัธ์ 

ถึงกาํหนดการชาํระภาษีในแต่ละปีอย่างต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 

เพื่อช่วยใหผู้เ้สียภาษีไม่ตอ้งเสียค่าปรับและเงินเพิ่มจาก 

การยืน่แบบฯ เกินกาํหนดเวลา 

10 3 

4.  สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ควรลดขั้นตอนการกรอก

แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา (ภ.ง.ด.90/91)  

ใหง่้าย และไม่ซบัซอ้น 

9 4 
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ตารางท่ี 4.39 (ต่อ) 

 

แนวทางการพฒันา ความถี่ ลาํดับที ่

5.  สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ควรมีเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ

ท่ีมีความพร้อมในการแนะนําการให้บริการยื่นแบบ ภ.ง.ด. 

90/91 ผ่านอินเทอร์เน็ต ณ สํานักงานสรรพากรพื้นท่ี และทาง

โทรศพัท ์

5 5 

6. สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ควรลดรายการหกัลดหยอ่น

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ท่ีมีรายการมากเกินไป ไม่สอดคลอ้ง

กบัเงินไดแ้ละมีเง่ือนไขยุง่ยากสลบัซบัซอ้น 

3 6 

7. สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ควรลดขั้นตอนการแนบ

เอกสารการหักภาษี ณ ท่ีจ่าย เน่ืองจากถูกหักภาษี ณ ท่ีจ่ายแล้ว

ไม่สามารถนาํขอ้มูลมาใชใ้นการหกัลดหยอ่นได ้ควรใชข้อ้มูลท่ี

กรมสรรพากรมีอยู่แล้วเป็นข้อมูลให้ผูเ้สียภาษีเพื่อความเป็น

ธรรม 

2 7 

 



 

บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ในคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้นาํเสนอประเด็นสําคญั ประกอบดว้ย 3 

ส่วน ไวด้งัน้ี 

1. สรุปผลการศึกษา 

2. การอภิปรายผล 

 3. ขอ้เสนอแนะ 

 

1. สรุปผลการศึกษา 

 

 1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา 

  1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

  2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

  3. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

 1.2 วธีิดําเนินการศึกษา 

  1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

    1) ประชากร ในการวิจยัคร้ังน้ีประชากร ไดแ้ก่  ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  ในเขตทอ้งท่ีจงัหวดัสุรินทร์ จาํนวน 

96,073  คน 

    2) กลุ่ มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย  ผู ้วิจ ัยทําการสุ่มตัวอย่าง 

จากประชากร โดยใช้สูตรของ ทาโร่ ยามาเน่  (Taro Yamane,1973) ได้แก่ ผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ในเขตทอ้งท่ีจงัหวดัสุรินทร์ จาํนวน 400 คน  
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  1.2.2 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

    เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี ได้แก่ แบบสอบถามระดับ

คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

แบ่งคาํถามออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

    ตอนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง มีลกัษณะ

เป็นแบบเลือกตอบ โดยถามเก่ียวกบั เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

เป็นคาํถามลกัษณะปลายปิด แบบตรวจสอบรายการ (Check List) 

    ตอนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จํานวน 30 ข้อ จําแนกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ 

คาํถามเก่ียวกบัด้านความทนัสมยั มีจาํนวน 6 ขอ้ คาํถามเก่ียวกบัด้านความสะดวก มีจาํนวน 10 ข้อ 

คาํถามเก่ียวกบั ด้านความประหยดั มีจาํนวน 5 ขอ้ คาํถามเก่ียวกบัด้านความรวดเร็ว มีจาํนวน 2 ขอ้ 

คาํถามเก่ียวกบั ด้านความถูกต้อง มีจาํนวน 5 ข้อ และคาํถามเก่ียวกบัด้านความเสมอภาค มีจาํนวน  

2 ข้อ โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ของ ลิ เคิ ร์ทสเกล 

(Likert Scale)  มี 5 ระดบั คือมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด นาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุง

แลว้เสนอผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกตอ้ง และความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content 

Validity) ของคาํถามในแต่ละขอ้ว่าตรงตามวตัถุประสงค ์และสมมติฐานของการวิจยั หรือไม่ โดยหา

ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค์หรือนิยามศพัท์ (Index of Concordance –

IOC) ซ่ึงไดค้่า IOC เท่ากบั  0.94 มีค่ามากกว่า 0.5 ทุกขอ้ มีค่าอยู่ระหว่าง 0.60 – 1.00 และทดสอบหา

ค่าเฉล่ียความเช่ือมัน่ 30 ฉบบั จากกลุ่มตวัอยา่งอ่ืน โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (Alpha Coefficient) 

ตามวธีิของ Cronbach ไดค้่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ีระดบั 0.86 

    ตอนที ่3 คําถามเก่ียวกับข้อเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาคุณ ภาพ 

การให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ เป็นคาํถาม

ลกัษณะปลายเปิด 

  1.2.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

    ในการวิจยัคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้ดาํเนินการเก็บรวมรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง  

โดยมีขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

    1) หลังจากได้แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพและนําไปทดลอง 

ใช้แล้ว  ผู ้ศึกษาจะดําเนิ นการแจกแบบสอบถามต่อกลุ่มตัวอย่างด้วยตนเองโดยวิ ธีบังเอิญ  

ไดรั้บแบบสอบถามท่ีครบถว้นสมบูรณ์คืนมาจาํนวน 400  ชุด  คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามท่ี

ส่งออกไปทั้งหมด 
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    2) รวบรวมแบบสอบถามท่ีตอบเสร็จแลว้ มาลงคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรม

สาํเร็จรูป เพื่อหาค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทาํการวเิคราะห์ขอ้มลูต่อไป 

  1.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

    ผูศึ้กษาดาํเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลตามแนวทางการวจิยัเชิงปริมาณ ดงัน้ี 

    1) การวิเคราะห์ขอ้มูล เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้

ต่อเดือน ของผูต้อบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา โดยการแจกแจงความถ่ีของคาํตอบ หาค่า

ร้อยละ (%) แลว้นาํเสนอเป็นตารางประกอบความเรียง 

    2) วิ เคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการจัดเก็บภาษี เงินได้บุ คคลธรรม  

ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จาํนวน 6 ดา้น ประกอบดว้ย  ดา้นความทนัสมยั ดา้นความสะดวก 

ดา้นความประหยดั  ดา้นความรวดเร็ว ด้านความถูกตอ้ง และด้านความเสมอภาค วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย

สถิติเชิงพรรณนา หาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

    3) วิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  คือ เปรียบเทียบความแตกต่าง

ของกลุ่มตวัอยา่ง 2  กลุ่ม  ไดแ้ก่ เพศ  ใชก้ารวเิคราะห์ดว้ยสถิติท่ีกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ใชก้ารวิเคราะห์โดยใชค้วามแปรปรวน

ทางเดียว (One – Way ANOVA) ถ้าพบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จะทดสอบความต่างกนัเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ ของเซฟเฟ่ (Scheffe’) 

    4) วิเคราะห์เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการ

จดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยการแจกแจงความถ่ี 

นาํเสนอในรูปตารางประกอบคาํบรรยาย 

  1.2.5 สถติิทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

    ผูศึ้กษาวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม  ดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม

สาํเร็จรูป สาํหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสังคมศาสตร์ สถิติท่ีใช ้ประกอบดว้ย 

    1) สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้สําหรับการอธิบายลักษณะทั่วไป

ของกลุ่มตวัอยา่ง ระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีสุรินทร์  สถิติท่ีใช ้คือ ค่าความถ่ี (frequency), ค่าร้อยละ (Percentage), ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

    2) สถิติอนุมาน  (Inferential Statistics) ใช้สําหรับการทดสอบสมมติฐาน  

สถิติท่ีใช้ คือ การทดสอบค่าที (t–test) ในกรณีตวัแปรตน้สองกลุ่ม และการทดสอบค่าเอฟ (f–test) 

ดว้ยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) ในกรณีตวัแปรต้นตั้งแต่สาม
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กลุ่มข้ึนไป เม่ือพบความต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  จะทดสอบความต่างกนัเป็น

รายคู่ดว้ยวธีิการ ของเซฟเฟ่ (Scheffe’) 

 1.3 สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเร่ือง คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ สามารถสรุปสาระสาํคญัของผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

  ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

     ผลการวิจยัปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดา ท่ีตอบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี จาํนวน 400 คน จาํแนกตาม 

ตวัแปร พบวา่ 

     เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจาํนวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 66.25 และ

เป็นเพศชาย  มีจาํนวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.75 

     อายุ ส่วนใหญ่มีอายุ  31-40 ปี  มีจาํนวน  146  คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 

รองลงมา คือ มีอายุไม่เกิน 30 ปี มีจาํนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 รองลงมา คือมีอายุ 41-50 ปี  

มีจาํนวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.75 และรองลงมา คือ มีอายุ 51 ปีข้ึนไป จาํนวน 69 คน คิดเป็น

ร้อยละ 17.25  

     สถานภาพ ส่วนใหญ่มีสถานภาพ สมรส  มีจาํนวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ

50.75 รองลงมา คือ สถานภาพ  โสด มีจํานวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 รองลงมา คือ 

สถานภาพ หมา้ย จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 และรองลงมา คือ สถานภาพ หยา่ร้าง มีจาํนวน  

6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50  

     ระดับการศึกษา ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี  มีจาํนวน 230 คน 

คิดเป็น ร้อยละ 57.50 รองลงมา คือ ระดบัการศึกษา อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. มีจาํนวน 79  

คน คิดเป็น ร้อยละ 19.75 รองลงมา คือ ปริญญาโท มีจาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 รองลงมา 

คือ มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช . มีจ ํานวน  18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 คน รองลงมา คือ 

ประถมศึกษา มีจาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อย 2.75 รองลงมา คือ มธัยมศึกษาตอนตน้ มีจาํนวน 10 คน 

คิดเป็นร้อยละ 2.50 และรองลงมา คือ ปริญญาเอก จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75   

     อาชีพ ส่วนใหญ่มีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีจาํนวน 209 คน 

คิดเป็นร้อย 52.25 รองลงมา คือ อาชีพค้าขาย/อาชีพส่วนตวั มีจาํนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.25 

รองลงมา คือ อาชีพรับจ้างทั่วไป มีจาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 รองลงมา คือ อาชีพอ่ืน ๆ  

มีจาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 คน และรองลงมา คือ อาชีพเกษตรกร มีจาํนวน 11 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 2.75 
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     รายได้ต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท มีจาํนวน 

84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 รองลงมา คือ มีรายได้ต่อเดือน 30,001 บาท ข้ึนไป จาํนวน 76 คน  

คิดเป็นร้อยละ 19.00 รองลงมา คือ มีรายไดต่้อเดือน 20,001-25,000 บาท  มีจาํนวน 73 คน คิดเป็น

ร้อยละ 18.25  รองลงมา คือ มีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท มีจาํนวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 

17.25  รองลงมา คือ มีรายไดต่้อเดือน 25,001-30,000 บาท มีจาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75 

และ รองลงมา คือ มีรายไดต่้อเดือน 5,000-10,000 บาท  มีจาํนวน  47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75  

  ตอนที ่2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นท่ีมีต่อระดับคุณภาพการ

ให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ของประชาชนผูมี้

หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีตอบแบบสอบถาม โดยหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

รายดา้นประกอบดว้ย  6 ดา้น และรายขอ้ จาํนวน 30 ขอ้  ดงัน้ี 

     2.1 ภาพรวมรายด้านจํานวน 6 ด้าน พบว่า โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพ

การให้บริการอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.49) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  

(S.D. = 0.44) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดับมากที่สุด จาํนวน 2 ดา้น อยูใ่นระดับมาก 

จาํนวน 4 ด้าน โดยเรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ียในแต่ละด้านจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความเสมอภาค 

ค่าเฉล่ียเท่ากับ( X  = 4.55) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.52) ด้านความประหยดั 

ค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.51) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.48) ด้านความถูกต้อง 

ค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.50) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.49) ด้านความรวดเร็ว 

ค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.49) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.51) ด้านความสะดวก 

ค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.45) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.45) และระดับคุณภาพ 

การให้บริการด้านท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ ด้านความทนัสมยั ค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.41) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.51) 

     2.2 ด้านความทันสมัย  พบว่า โดยภาพรวมด้านความทนัสมยั มีระดับ

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.41) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั (S.D. =  0.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีระดบัมากท่ีสุด จาํนวน 1 ขอ้ และมีระดบัมาก 

จาํนวน 5 ขอ้ ซ่ึงเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ขอ้ 1. ให้บริการยื่นแบบ ภ.ง.ด. 

90,91 ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ค่าเฉล่ียเท่ากับ  ( X  = 4.52) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  

(S.D. = 0.57)  รองลงมา ข้อ 6.  มีบริการชําระภาษีผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์  อีเพย์เม้นต ์

(E-Payment)  ท่ี ดี  เช่น  ATM และอินเทอร์เน็ต ค่าเฉล่ียเท่ากับ  ( X  = 4.45) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.66) รองลงมา ขอ้ 2. มีระบบฐานขอ้มูลใหญ่ (DATA)  ทางอินเทอร์เน็ต 

ท่ี มีความปลอดภัย (SSO) ในการรักษาข้อมูลของผู ้เสียภาษี  ค่าเฉล่ียเท่ากับ  ( X  = 4.44) และ 
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ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.61) รองลงมา ขอ้ 4. มีระบบบริการยื่นแบบ ภ.ง.ด.91 ท่ีดี

บนอุปกรณ์ สมาร์ทโฟน และแท็ปเล็ต ค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.35) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั (S.D. = 0.64) ขอ้ 5. การใหบ้ริการเช่ือมโยงขอ้มูลการเสียภาษีกบัส่วนราชการอ่ืนและเอกชน

ด้วยระบ บ  คิวอาร์โค๊ด มีค่ าเฉ ล่ีย เท่ ากับ  ( X  = 4.35) และส่วนเบ่ี ยงเบ นมาตรฐานเท่ ากับ  

(S.D. = 0.64) และระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีค่าเฉล่ียน้อยสุด คือ ขอ้ 3. รูปแบบเวบ็ไซต์มีการ

แนะนาํการใช้งานเขา้ถึงง่าย ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.34) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั (S.D. = 0.61) 

     2.3 ด้านความสะดวก  พบว่า โดยภาพรวมด้านความสะดวก มีระดับ

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.45) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั (S.D. =  0.45)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  มีระดบัมากท่ีสุด จาํนวน 2 ขอ้ และมีระดบั

มาก จาํนวน 8 ขอ้ ซ่ึงเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้ 1. ท่านไดรั้บความสะดวกใน

การเดินทางมาใช้บริการยื่นแบบและชาํระภาษี ภ.ง.ด.90/91 ณ สํานกังานสรรพากรพื้นท่ี ค่าเฉล่ีย

เท่ากบั ( X  = 4.51) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.56) และขอ้ 9. การขยายเวลาการยื่น

แบบ ภ.ง.ด.90/91 ประจาํปี ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตให้อีก 8 วนัหลังส้ินสุดเวลาการยื่นแบบ 

ค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.51) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.56) รองลงมา ขอ้ 8. การยื่น

แบบ ภ.ง.ด.90/91 ผ่านอินเทอร์เน็ตสามารถพิมพใ์บเสร็จรับเงินจากระบบไดท้นัทีหลงัการยื่นแบบ

ชาํระภาษี 2 วนัทาํการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.48) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.57)   

รองลงมา ขอ้ 10. มีระบบการรับประกนัคุณภาพมาตรฐานทางภาษีเน้นการสํารวจความพึงพอใจ

ของประชาชน ณ จุดบริการหลังจากได้รับการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.47) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.54) รองลงมา ขอ้ 4. เจา้หน้าท่ีมีความพร้อมบริการกล่าวคาํ

ทกัทายดว้ยหน้าตายิ้มแยม้แจ่มใส มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.46) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

(S.D. = 0.57) และขอ้ 5. เจา้หนา้ท่ีแนะนาํความรู้ทางภาษีและอธิบายขั้นตอนการยื่นแบบชาํระภาษี 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.46) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.56)รองลงมา ข้อ 3.มี

อุปกรณ์ เคร่ืองมือเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น ปากกา โต๊ะ 

เก้าอ้ี แบบฟอร์มคาํขอต่างๆ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ ค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.45) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.57)  และขอ้ 6. มีมุมบริการนัง่รอการยื่นแบบชาํระภาษีท่ีสะอาด และมี

นํ้ าด่ืมไวบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.45) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.56) 

รองลงมา ขอ้ 7. มีป้ายประชาสัมพนัธ์อธิบายขั้นตอนการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีไม่ยุ่งยาก

ซับซ้อนเขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.43) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั (S.D. = 0.55)  
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และขอ้ 2. สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอต่อการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.30) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั (S.D. =  0.57)  

     2.4 ด้านความประหยัด  พบว่า โดยภาพรวมด้านความประหยดั มีระดับ

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.51) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั (S.D. =  0.48) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีระดบัมากท่ีสุด จาํนวน 3 ขอ้ และมีระดบัมาก 

จาํนวน 2 ขอ้ ซ่ึงเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ไดแ้ก่  ขอ้ 1. การยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตช่วย

ประหยดัค่าใช้จ่ายในการเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.57) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  

(S.D. = 0.56) รองลงมา ขอ้ 2. การยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตประหยดัเวลาในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั ( X  = 4.56) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.55)  รองลงมา ขอ้ 3. การยื่นแบบผา่น

อินเทอร์เน็ตประหยดัทรัพยากรสํานักงานและทรัพยากรทางการบริหารต่างๆ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ   

( X  = 4.51) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.56) รองลงมา ข้อ 5. ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศและการส่ือสารการให้บริการได้รวดเร็วตามต้องการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.50) และ 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  (S.D. = 0.56) และระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด ขอ้ 4. 

มีคู่มือประชาชนให้บริการความรู้เก่ียวกบัภาษีอากรอีบุ๊ค (E-Book) มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั ( X  = 4.40)  และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั   (S.D. = 0.59) 

     2.5 ด้านความรวดเร็ว  พบว่า โดยภาพรวมด้านความรวดเร็ว มีระดับ

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.49) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั  (S.D. = 0.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีระดบัมากท่ีสุด จาํนวน 1 ขอ้ และมีระดบัมาก 

จาํนวน 1 ข้อ ซ่ึงเรียงลาํดับจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ได้แก่ ข้อ 2. การบริการยื่นแบบ ภ.ง.ด. 

90/91/94  ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตได้ทุกเวลาเม่ือสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  ( X  = 4.51) และ 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.55) รองลงมา ขอ้ 1. ช่วยลดขั้นตอนและเวลาในการขอคดั

แบบ ภ.ง.ด.90/91ได้หลงัยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตจาก 15 วนัเหลือ 2 วนัทาํการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

( X  = 4.47) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.56) 

     2.6 ด้านความถูกต้อง  พบว่า โดยภาพรวมด้านความถูกต้อง มีระดับ

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก  ค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.50) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั (S.D. = 0.49)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีระดบัมากท่ีสุด จาํนวน 3 ขอ้ และมีระดบัมาก 

จาํนวน 2 ขอ้ ซ่ึงเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ได้แก่ ขอ้ 4. ตอบสนองต่อความต้องการ 

ของผูเ้สียภาษีได้ทันถ่วงทีและถูกตอ้งครบถ้วน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.53) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.56) รองลงมา ข้อ 5. ให้ข้อมูลข่าวสารทางภาษีแก่ ผูเ้สียภาษีอย่าง

ครบถว้นถูกตอ้งไม่บิดเบือนขอ้เท็จจริง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.52) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
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เท่ากับ (S.D. = 0.56) รองลงมา ข้อ 1. มีความเช่ือมั่นความถูกต้องการให้บริการทางภาษี ตาม

กฎหมายกาํหนด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.51) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.58) 

รองลงมา ขอ้ 3. มีการให้บริการดว้ยความครบถว้นถูกตอ้งทางภาษีตามท่ีตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  

( X  = 4.49) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.57) และระดับคุณภาพการให้บริการท่ี

ค่าเฉล่ียน้อยสุด ขอ้ 2. เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการสามารถให้คาํแนะนาํขอ้กฎหมายและแกไ้ขปัญหาทาง

ภาษีและขั้นตอนการเสียภาษีได้อย่างถูกต้อง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.45) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.56) 

     2.7 ด้านความเสมอภาค  พบว่า โดยภาพรวมด้านความเสมอภาค มีระดับ

คุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดับมากที่สุด  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.55) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั (S.D. = 0.52) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ซ่ึงมีผลค่าเฉล่ียเท่ากนัทั้ง 

2 ขอ้ คือ ขอ้ 1. ให้บริการยื่นแบบฯ ภ.ง.ด.90/91 โดยใช้ระบบ บตัรคิว เช่น มาก่อนได้รับบริการก่อน  

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ( X  = 4.55) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.55) และขอ้ 2. ให้บริการ

จดัเก็บภาษีอย่างเป็นธรรม เช่น  มีรายไดม้ากเสียมากมีรายไดน้้อยเสียน้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.55  

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.55) 

  ตอนที ่3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต่อระดบัคุณภาพ 

การให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จาํแนกตามเพศ 

โดยใช้สถิติ (t – test) และ (f – test) เปรียบเทียบค่าความต่างกนัระหว่างช่วง อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน โดยใช้สถิติแบบ One – Way ANOVA  เม่ือพบความต่างกันของ

ค่าเฉล่ียอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ทาํการทดสอบความต่างกนัรายคู่ดว้ยวธีิการ ของเชฟเฟ่ 

(Scheffe’)  ดงัน้ี 

     3.1 เพศ ระหวา่งเพศชายและเพศหญิง พบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี เพศ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงิน

ไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ในภาพรวมมีความคิดเห็น ต่างกนัอย่าง 

ไม่มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทั้ง 6 ด้าน ได้แก่ ด้านความ

ทนัสมยั ดา้นความสะดวก ดา้นความประหยดั ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง และดา้นความ

เสมอภาค มีความคิดเห็น ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

     3.2 อายุ พบว่า โดยภาพรวมเป็นรายดา้น จาํแนกตามอายุ ประชาชนผูมี้

หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี อายุ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการ

จดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 และเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความทนัสมยั ดา้นความสะดวก  ดา้นความเสมอภาค 
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มีความคิดเห็นต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนใน  ด้านความประหยดั  

ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง มีความคิดเห็นต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จึงทาํการทดสอบความต่างกนัเป็นรายคู่ โดยภาพรวมรายคู่แต่ละ ดา้น พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ี

เสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี อายไุม่เกิน 30 ปี กบั อาย ุ41-50 ปี  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพ

การใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนรายคู่เป็นรายดา้น มีดงัน้ี 

      1) ดา้นความประหยดั พบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาท่ีมี อายไุม่เกิน 30 ปี กบั อาย ุ41-50 ปี  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บ

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 

      2) ดา้นความรวดเร็ว  พบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กบั อาย ุ41-50 ปี  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บ

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 

      3) ดา้นความถูกตอ้ง  พบวา่ ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาท่ีมี อายไุม่เกิน 30 ปี กบั อาย ุ41-50 ปี  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บ

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 

     3.3 สถานภาพ พบว่า โดยภาพรวมเป็นรายด้าน จาํแนกตามสถานภาพ 

พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี สถานภาพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ

ระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

ทั้ ง 6 ด้าน ได้แก่ ด้านความทันสมัย ด้านความสะดวก  ด้านความประหยดั ด้านความรวดเร็ว  

ดา้นความถูกตอ้ง และดา้นความเสมอภาค  ต่างกนัอย่างไม่มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี สถานภาพ  ต่างกนั 

มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไม่ทาํการทดสอบความ

ต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเซฟเฟ่ (Scheffe’)  

     3.4 ระดับการศึกษา พบว่า โดยภาพรวมเป็นรายด้าน จาํแนกตามระดับ

การศึกษา พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมี ระดับการศึกษา ต่างกัน 

มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน
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สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกด้าน ได้แก่ ด้านความ

ทนัสมยั ดา้นความสะดวก  ดา้นความประหยดั ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง และดา้นความ

เสมอภาค ต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงทาํการทดสอบความต่างเป็นรายคู่ 

โดยภาพรวมรายคู่แต่ละด้าน พบว่า    ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมี ระดบั

การศึกษา ประถมศึกษา กบั มธัยมศึกษาตอนตน้  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า/ปวส. ปริญญาตรี และ ปริญญาโท  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บ

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 ส่วนรายคู่เป็นรายดา้น มีดงัน้ี 

      1) ดา้นความทนัสมยั  พบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาท่ีมี ระดบัการศึกษา ประถมศึกษา กบั มธัยมศึกษาตอนตน้ มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. ปริญญาตรี ปริญญาโท และ ปริญญาเอก มีความคิดเห็นต่อระดบั

คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  

ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

      2) ดา้นความสะดวก  พบวา่ ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาท่ีมี ระดบัการศึกษา ประถมศึกษา กบั มธัยมศึกษาตอนตน้ มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. ปริญญาตรี และ ปริญญาโท มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการ

ให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

      3) ดา้นความประหยดั พบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาท่ีมี ระดบัการศึกษา ประถมศึกษา กบั มธัยมศึกษาตอนตน้  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. ปริญญาตรี  และ ปริญญาโท  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการ

ให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั0.05 

      4) ดา้นความรวดเร็ว พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาท่ีมี ระดับการศึกษา ประถมศึกษา กับ มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า/ปวส. ปริญญาตรี  และ ปริญญาโท  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บ

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 
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      5) ดา้นความถูกตอ้ง  พบวา่ ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดาท่ีมี ระดบัการศึกษา ประถมศึกษา กบั มธัยมศึกษาตอนตน้ มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. ปริญญาตรี และ ปริญญาโท  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการ

ให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั0.05 

      6) ด้านความเสมอภาค  พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดาท่ีมี ระดบัการศึกษา ประถมศึกษา กบั มธัยมศึกษาตอนตน้ อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/

ปวส. ปริญญาตรี และ ปริญญาโท  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

   3.5 อาชีพ พบว่า พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมี 

อาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของ

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์  ต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเป็นรายดา้น 

ไดแ้ก่  ดา้นความสะดวก  ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน ดา้นความทนัสมยั 

ดา้นความประหยดั ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง และดา้นเสมอภาค  มีความคิดเห็นต่อระดบั

คุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จึงทาํการทดสอบความต่างกนัเป็นรายคู่ ภาพรวมรายคู่แต่ละดา้น พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสีย

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี อาชีพ เกษตรกร กบั คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั รับจา้งทัว่ไป  รับราชการ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ และอ่ืน ๆ  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนรายคู่เป็นรายดา้น มีดงัน้ี 

    1) ดา้นความทนัสมยั พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ท่ีมี อาชีพ เกษตรกร กบั คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั รับจา้งทัว่ไปรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอ่ืน ๆ  

มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    2) ดา้นความสะดวก พบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา

ท่ีมี อาชีพ เกษตรกร กบั คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั  รับจา้งทัว่ไปรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และ

อ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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    3) ดา้นความประหยดั  พบวา่ ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา

ท่ีมี อาชีพ เกษตรกร กบั คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั  รับจา้งทัว่ไป รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอ่ืน ๆ 

มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    4) ดา้นความรวดเร็ว พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ท่ีมี อาชีพ เกษตรกร กบั คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    5) ดา้นความถูกตอ้ง พบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา

ท่ีมี อาชีพ เกษตรกร กบั คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั รับจา้งทัว่ไป รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และ

อ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    6) ด้านความเสมอภาค พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาท่ีมี อาชีพ เกษตรกร กบั คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

จดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 

   3.6 รายได้ต่อเดือน พบวา่ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 

พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมี รายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็น

ต่อระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สุรินทร์ ต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และเป็นรายดา้น ไดแ้ก่  ดา้นความสะดวก 

และด้านประหยดั ต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วน ด้านความทันสมัย 

ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง และด้านเสมอภาค ต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 จึงทาํการทดสอบความต่างกนัเป็นรายคู่ พบว่า โดยภาพรวมรายคู่ของจาํนวน 6 ด้าน พบว่า 

ประชาชนผู้มีหน้าท่ี เสียภาษี เงินได้บุคคลธรรมดาท่ี มี  รายได้ต่อเดือน 5,000-10,000 บาท  

กบั 10,001-15,000 บาท และ30,001 บาท ข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการ

จดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนเป็นรายคู่ของแต่ละดา้น มีดงัน้ี 

    1) ดา้นความทนัสมยั พบวา่ ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา

ท่ีมี รายไดต่้อเดือน 5,000-10,000 บาท กบั 10,001-15,000 บาท 10,001-15,000 บาท 20,001-25,000บาท  

และ30,001 บาท ข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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    2) ด้านความประหยดั พบว่า  ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาท่ีมี รายได้ต่อเดือน 5,000-10,000 บาท กบั 30,001 บาท ข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อระดับ

คุณภาพให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  ท่ีระดบั .05 

    3) ด้านความรวดเร็ว  พบว่า ประชาชนผู้มีหน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาท่ีมี รายได้ต่อเดือน 5,000-10,000 บาท กบั 25,001-30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อระดบั

คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    4) ดา้นความถูกตอ้ง พบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา

ท่ีมี รายได้ต่อเดือน 5,000-10,000 บาท กับ 10,001-15,000 บาทและ 30,001บาท ข้ึนไป มีความ

คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากร

พื้นท่ีสุรินทร์ ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

    5) ด้านความเสมอภาค พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาท่ีมี รายได้ต่อเดือน 5,000-10,000 บาท กับ 30,001 บาทข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อระดับ

คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 

 ตอนที ่4 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพ

การให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จากคาํถาม

ปลายเปิด นาํเสนอผลแบบตารางโดยการแจกแจงค่าความถ่ี 

    จากการวิจยั พบวา่ ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ท่ีตอบ

แบบสอบถามให้ความคิดเห็นและเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษี

เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยผูว้ิจยั สรุปลาํดบัขอ้เสนอแนะท่ีมี

ลักษณะคล้ายคลึงกัน จากจํานวนประชาชนผู้มีหน้าท่ี เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ท่ีตอบ

แบบสอบถามแสดงความคิดเห็น โดยการจดัลาํดบัท่ี ไวด้งัน้ี 

    ลาํดับที ่1 สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ควรลดขั้นตอนการตรวจสอบ

เอกสารการขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา (ภ.ง.ด.90/91) ให้สามารถคืนได้อย่างรวดเร็ว โดยให้

เช่ือมขอ้มูลระหว่างส่วนราชการและเอกชนมากข้ึน ด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารท่ี

ทนัสมยั ทาํใหผู้ข้อคืนเงินภาษีไม่ตอ้งยืน่เอกสารเพิ่มเติม ค่าความถ่ี เท่ากบั  23   

    ลาํดับที ่2 สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ควรจดัหาสถานท่ีจอดรถให้

เพียงพอต่อการใหบ้ริการผูเ้สียภาษี ค่าความถ่ี เท่ากบั 15 
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    ลาํดับที ่3 สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ควรมีการประชาสัมพันธ์ถึง

กาํหนดการชําระภาษีในแต่ละปีอย่างต่อเน่ืองอย่างสมํ่าเสมอ เพื่อช่วยให้ผูเ้สียภาษีไม่ต้องเสีย

ค่าปรับและเงินเพิ่มจากการยืน่แบบฯ เกินกาํหนดเวลา  ค่าความถ่ี เท่ากบั 10 

    ลาํดับที ่4 สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ควรลดขั้นตอนการกรอกแบบ

แสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา (ภ.ง.ด.90/91) ใหง่้ายและไม่ซบัซอ้น ค่าความถ่ี เท่ากบั 9 

    ลาํดับที ่5 สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ควรมีเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการท่ีมี

ความพร้อมในการแนะนําการให้บริการยื่นแบบ ภ.ง.ด. 90/91 ผ่านอินเทอร์เน็ต ณ สํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ี และทางโทรศพัท ์ ค่าความถ่ี เท่ากบั 5 

    ลาํดับที ่6 สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ควรลดรายการหกัลดหยอ่นภาษีเงิน

ได้บุคคลธรรมดา ท่ีมีรายการมากเกินไป ไม่สอดคล้องกับเงินได้และมีเง่ือนไขยุ่งยากสลับซับซ้อน 

ค่าความถ่ี เท่ากบั 3 

    ลาํดับที ่7 สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ควรลดขั้นตอนการแนบเอกสาร

การหกัภาษี ณ ท่ีจ่าย เน่ืองจากถูกหกัภาษี ณ ท่ีจ่ายแลว้ไม่สามารถนาํขอ้มูลมาใชใ้นการหกัลดหยอ่น

ได้ ควรใช้ขอ้มูลท่ีกรมสรรพากรมีอยู่แล้วเป็นขอ้มูลให้ผูเ้สียภาษีเพื่อความเป็นธรรม ค่าความถ่ี 

เท่ากบั 2 

 

2. อภิปรายผลการศึกษา 

 

 ผลการวิจยั ประชาชนผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา มีความคิดเห็นต่อระดบั

คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

มีประเด็นสาํคญัท่ีผูว้จิยัสามารถนาํมาอภิปรายผลไดด้งัต่อไปน้ี  

 2.1 จากการวจัิย คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพื้นที่สุรินทร์ ปัจจัยส่วนบุคคล ผลการวิจยั พบว่า ประชาชนผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย ไดแ้ก่ เพศหญิง 265 ราย  

เพศชาย 135 ราย มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี สถานภาพ สมรส ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี มีอาชีพ  

รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง  10,000 – 15,000 บาท แสดงวา่

เพศหญิงเป็นผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีมากกว่าเพศชายทั้งน้ีเป็นเพราะในสถานการณ์ปัจจุบนัเพศหญิง 

จะเป็นผูท่ี้หารายได้เล้ียงครอบครัวด้วยตวัเองเป็นส่วนใหญ่ และอยู่ในช่วงอายุท่ีสร้างครอบครัว 

มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และสําหรับประชาชนท่ีอาศัยอยู่ต่างจังหวดัจะมองว่าอาชีพ  

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ เป็นอาชีพท่ีมัน่คงสามารถเล้ียงตวัเองและครอบครัวได้อย่างมี
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ความสุข ถึงแมว้า่จะมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง  10,000 – 15,000 บาท ก็ตาม สอดคลอ้งกบั ศศิกาญจ ์

พรมนิวาส,ธนสุวิทย์  ทับหิรัญรักษ์,สุคนธ์  เครือนํ้ าคาํ, (2559) ได้ทําการศึกษาเร่ืองคุณภาพ 

การให้บริการจดัเก็บภาษี กรณีศึกษา เทศบาลตาํบลโพธ์ิชยั อาํเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย จาํแนก

ตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และประเภทผูเ้สียภาษี ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่ม

ตัวอย่างเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 61.43 ซ่ึงมากกว่าเพศชาย และสอดคล้อง กับ ปุณยภา  

พวงทบัทิม, (2560) ไดท้าํการวิจยัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจโรงพยาบาล AAA อาํเภอ 

ศรีราชา จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการส่วนมากเป็นเพศหญิง จาํนวน 285 คน เพศชาย จาํนวน  

115 คน อายุระหว่าง 31+40 ปี มากท่ีสุด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดอ้ยู่ระหว่าง 10,000-

20,000 บาท  

 2.2 จากการวิจัย คุณภาพการให้บริการจัดเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพื้นที่สุ รินทร์ จํานวน 6 ด้าน ประกอบไปด้วย ด้านความทันสมัย ด้านความสะดวก 

ดา้นความประหยดั ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง และดา้นความเสมอภาค พบวา่ ความคิดเห็นท่ี

มีต่อระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สุรินทร์ โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด จาํนวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความประหยดั และอยู่ในระดบั

มาก มีจาํนวน 4  ด้าน ได้แก่  ด้านความถูกตอ้ง ดา้นความรวดเร็ว ด้านความสะดวก และด้านความ

ทนัสมยั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากกรมสรรพากร โดยสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ไดมี้การให้บริการ 

ผูเ้สียภาษีให้ไดรั้บความสะดวกแต่ละขั้นตอนมีความรวดเร็ว ทนัสมยั โดยยึดผูเ้สียภาษีเป็นศูนยก์ลาง

ดว้ยการนาํเอาระบบดิจิทลั ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร มาใหบ้ริการผูเ้สียภาษี จึงส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรใหค้วามยอมรับและเช่ือถือ ทั้งยินยอมเสียภาษีดว้ยความสมคัร

ใจ สอดคลอ้งกบั พนิดา  เพชรรัตน์ , (2556) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากร สํานกังานสรรพากรนครราชสีมา 2 พบวา่ คุณภาพการให้บริการ 

ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ การ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บ บริการ และความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวม

อยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูเ้สียภาษีอากรอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั0.01 และสามารถร่วมพยากรณ์ความพึงพอใจของ 

ผูเ้สียภาษีอากรสานกังานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 คิดเป็นร้อยละ 77.00 

 2.3 ด้านความทันสมัย พบว่า คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา

ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

ให้บริการยื่นแบบ ภ.ง.ด. 90,91 ผา่นระบบอินเทอร์เน็ต เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ มีบริการชาํระ
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ภาษีผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ อีเพยเ์มน้ต์ (E-Payment) ท่ีดี เช่น ATM และอินเทอร์เน็ต  ซ่ึงเป็น

ช่องทางการให้บริการท่ีประชาชนพึงพอใจ สอดคล้องกับ วิภาวรรณ กล่ินหอม, (2559) ได้

ทาํการศึกษาเร่ืองการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ี

กรมสรรพากรและ ปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบยื่นแบบท่ีมีต่อการยอมรับการยื่นแบบและชาํระ

ภาษีเงินได ้ผา่นอินเทอร์เน็ตของผูท่ี้อาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท พบวา่ ดา้นความเอาใจ

ใส่และด้านการตอบสนองเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินได้ผ่าน

อินเทอร์เน็ต ส่วนปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบยืน่แบบฯผลการวิจยัพบวา่ ดา้นคุณภาพของระบบใน

การสมคัรและยื่นแบบฯ ดา้นคุณภาพของระบบการชาํระและขอคืนภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตและดา้น

คุณภาพของเวบ็ไซต์มีผลต่อการยอมรับการยื่นแบบและชาํระภาษีเงินได้ผ่านอินเทอร์เน็ตอย่างมี

ระดบันยัสาํคญั 0.05 และสอดคลอ้งกบั ปทิตตา หวายสันเทียะ , (2559) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองคุณภาพ

การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยืน่แบบแสดงรายการภาษี

เงินได้หัก ณ ท่ีจ่าย พบว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียของระดบั

ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นส่วนตวั และดา้นการบรรลุตามเป้าหมายท่ีไดว้างไว ้ส่วนดา้นประสิทธิภาพการ

ใช้งาน และด้านความพร้อมของระบบมีระดับความคิดเห็นอยู่ท่ีระดับมาก ผลการทดสอบ

สมมติฐาน พบว่า ดา้นประสิทธิภาพการใช้งานและด้านความพร้อมของระบบส่งผลทางบวกต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบอยา่งมีนยัสําคญัอยา่งยิง่ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยท่ีดา้นการบรรลุตาม

เป้าหมายท่ีได้วางไวแ้ละด้านความเป็นส่วนตวั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้ระบบการยื่น

แบบแสดงรายการภาษีเงินไดห้กั ณ ท่ีจ่ายอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ โดยมีประสิทธิภาพการพยากรณ์

เท่ากบัร้อยละ 62.70 

 2.4 ด้านความสะดวก พบว่า คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

ท่านไดรั้บความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการยื่นแบบและชาํระภาษี ภ.ง.ด.90/91 ณ สาํนกังาน

สรรพากรพื้นท่ี  และการขยายเวลาการยื่นแบบ ภ.ง.ด.90/91 ประจาํปี ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

ให้อีก  8 วนัหลงัส้ินสุดเวลาการยื่นแบบ เป็นอนัดบัแรก  รองลงมา คือ การยื่นแบบ ภ.ง.ด.90/91 

ผา่นอินเทอร์เน็ต สามารถพิมพใ์บเสร็จรับเงินจากระบบไดท้นัทีหลงัการยื่นแบบชาํระภาษี 2 วนัทาํ

การ สอดคลอ้งกบั  วารี โทนหงสา ,(2555) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษี

ของกองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง จงัหวดัตราด พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ

งานจดัเก็บภาษีของกองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ดา้นกระบวนการ

ให้บริการ ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  
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การนาํเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใชเ้หมาะสมกบัการให้บริการเป็นอนัดบัแรก รองลงมาไดแ้ก่ สถาน

ท่ีตั้ งของหน่วยงานมีความสะดวกต่อการเดินทางมารับบริการ และแบบพิมพ์ต่าง ๆ สถานท่ี

ให้บริการมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย และด้านคุณภาพของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ พบว่า 

เจา้หน้าท่ีมีอธัยาศยัดีหน้าตายิ้มแยม้ให้บริการดว้ยวาจาสุภาพ  และสอดคลอ้งกบั ทิพวรรณ  หล่อ

สุวรรณรัตน์, ( 2549) ทฤษฎีคุณภาพการบริการภาครัฐในการนาํรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ทาํให้

ประชาชนไดใ้ชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือการท่ีดีกวา่เดิม สามารถเช่ือมโยงขอ้มูลได้

ทั้งภาครัฐและเอกชน เขา้ถึงการบริการของรัฐไดม้ากข้ึน ประชาชนมีช่องทางในการรับบริการท่ี 

สะดวก รวดเร็ว และสามารถ รับบริการไดทุ้กท่ีทุกเวลา 

 2.5 ด้านความประหยัด พบวา่ คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของ

สํานักงานสรรพากรพื้ นท่ี สุ รินทร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด พบว่า การยื่นแบบผ่าน

อินเทอร์เน็ตช่วยประหยดัค่าใช้จ่ายในการเดินทาง เป็นอันดับแรก รองลงมา คือ การยื่นแบบผ่าน

อินเทอร์เน็ตประหยดัเวลาในการให้บริการ สอดคลอ้งกบั แนวคิดสมยัใหม่  อาดมั สมิท (Adam Smith) : 

1776 ได้วางหลักเกณฑ์ท่ีดีในการเก็บภาษีอากร ด้านหลักการประหยดั  คือ เป็นความประหยดัทั้ ง 

ต่อรัฐบาล ท่ีเสียค่าใช้จ่ายในการจดัเก็บให้น้อยท่ีสุดและภาษีท่ีจดัเก็บจะตอ้งเป็นภาระแก่ผูเ้สียภาษี 

นอ้ยท่ีสุด และสอดคลอ้งกบั  ประสพโชค  ประมงกิจ,(2549) รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  คือ การท่ีภาครัฐนาํ

เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมาใช้ในการปรับปรุงองค์กรของรัฐ และพฒันาศกัยภาพในการ

ดาํเนินงาน การบริการให้แก่ภาคเอกชนและประชาชนเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดและ เป็นการพยายาม

นําภาคเอกชนและประชาชนให้ เข้าใกล้ภาครัฐให้ได้มากท่ี สุด และสอดคล้องกับ ทิพวรรณ  

หล่อสุวรรณรัตน์ , (2549) กล่าวถึงประโยชน์ของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ในดา้นประโยชน์ต่อประชาชน 

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ทาํให้ประชาชนได้ใช้ระบบสารสนเทศท่ีดีกว่าเดิม สามารถเขา้ถึงการบริการ 

ของรัฐไดม้ากข้ึน ประชาชนมีช่องทางในการรับบริการท่ี สะดวก รวดเร็ว และสามารถ รับบริการไดทุ้ก

ท่ีทุกเวลา และ ด้านประโยชน์ต่อหน่วยงาน รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ทาํให้หน่วยงานของรัฐสามารถลด

ตน้ทุนในการดาํเนินงาน สามารถปรับปรุงคุณภาพการให้บริการประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลเพื่อประสิทธิภาพ ในการให้บริการพื้นฐานของรัฐ การทาํงานของหน่วยงานของรัฐมี

ช่องทางการส่ือสาร 

 2.6 ด้านความรวดเร็ว พบว่า คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า การบริการยื่นแบบ 

ภ.ง.ด. 90/91/94  ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ได้ทุกเวลาเม่ือสะดวก เป็นอนัดบัแรก  รองลงมา คือ 

ช่วยลดขั้นตอนและเวลาในการขอคดัแบบ ภ.ง.ด.90/91ไดห้ลงัยื่นแบบผา่นอินเทอร์เน็ตจาก 15 วนั  

เหลือ 2 วนัทําการ สอดคล้องกับ นครินทร์ เมฆไตรรัตน์และคณะ. กล่าวว่า ทฤษฏีคุณภาพ 
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การบริการภาครัฐ ได้จาํแนกรูปแบบการส่งมอบบริการ ในการบริการประชาชนของภาครัฐ  

ณ จุดบริการ คือ การบริการประชาชนอยา่งง่าย มีขั้นตอนการจดัทาํท่ีไม่ซับซ้อนนกั และสามารถ

ดาํเนินการให้เสร็จส้ินได ้ณ จุดบริการของหน่วยงานนั้น ๆ ภายในกรอบระยะเวลาท่ีกาํหนดและได้

ประกาศให้ผูข้อรับบริการทราบ เช่น งานทะเบียน งานชาํระภาษี  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สมชยั อกัษรา

รักษ์ และคณะ. กล่าววา่ รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ คือ วิธีการบริการจดัการภาครัฐสมยัใหม่ท่ีมีการนาํ

เทคโนโลยีสารสนเทศและเครือข่ายการส่ือสารมาใชเ้พื่อเพิ่มคุณภาพประสิทธิภาพการดาํเนินการ

ของภาครัฐ ปรับปรุงการบริการแก่ประชาชน ตลอดจนการให้บริการดา้นขอ้มูลและสารสนเทศเพื่อ

ส่งเสริมการพฒันาเศรษฐกิจและสังคม โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อทาํให้ประชาชนไดรั้บการบริการท่ีดี 

และเพิ่มความสามารถในการในการแข่งขนักบัประเทศต่าง ๆ ไดอี้กดว้ย 

 2.7 ด้านความถูกต้อง พบว่า คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  พบว่า ตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของผูเ้สียภาษีได้ทนัถ่วงทีและถูกตอ้งครบถ้วน  เป็นอนัดบัแรก  รองลงมา คือ ให้ขอ้มูล

ข่าวสารทางภาษีแก่ผูเ้สียภาษีอยา่งครบถว้นถูกตอ้งไม่บิดเบือนขอ้เทจ็จริง สอดคลอ้งกบัหลกัเกณฑ์

ท่ีดีในการจัดเก็บภาษีอากรตาม แนวคิดสมัยใหม่  อาดัม สมิท (Adam Smith ) : 1776 ได้วาง

หลกัเกณฑท่ี์ดีในการเก็บภาษีอากรในดา้นหลกัความแน่นอน คือ เป็นความแน่นอนในการหารายได้

จากการจดัเก็บภาษีอากร ของรัฐบาล ถา้การหารายไดข้องรัฐบาล ไม่แน่นอนตามท่ีประมาณการไว้

จะมีผลเสียเกิดข้ึนกบัเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ และกฎหมายท่ีใชใ้นการเก็บภาษีทุกประเภทจะตอ้งมี

ความแน่นอนชดัแจง้ แก่ผูเ้สียภาษีทุกคน ทั้งในเร่ืองของฐานภาษี อตัราภาษี วนัเวลาและวิธีการ

จดัเก็บ และหลกัการยอมรับ คือ ภาษีท่ีจดัเก็บเป็นภาษีท่ีประชาชนยอมรับซ่ึงจะทาํให้ไม่มีการหลบ

เล่ียงภาษีหรือหลีกเล่ียงภาษี  หลกัความเป็นกลาง คือ การท่ีจดัเก็บภาษีจะไม่ทาํให้กลไกตลาดซ่ึงทาํ

หนา้ท่ีในการจดัสรรทรัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพใหเ้กิดการบิดเบือนไป และจะไม่มีผลกระทบต่อ 

ตน้ทุนและผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บในการตดัสินใจทางเศรษฐกิจของผูบ้ริโภค 

 2.8 ด้านความเสมอภาค พบวา่ คุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด พบวา่ ให้บริการยื่นแบบ 

ภ.ง.ด.90/91 โดยใชร้ะบบบตัรคิว เช่น มาก่อนไดรั้บบริการก่อน  และใหบ้ริการจดัเก็บภาษีอยา่งเป็น

ธรรม เช่น มีรายได้มากเสียมาก มีรายไดน้้อยเสียน้อย สอดคลอ้งกบั แนวคิดสมยัใหม่ ของอาดมั 

สมิท (Adam Smith) : 1776 ไดว้างหลกัเกณฑ์ท่ีดีในการเก็บภาษีอากร ดา้นหลกัความเสมอภาคไว ้

คือ ภาษีอากรท่ีดีจะตอ้งก่อใหเ้กิดความเป็นธรรมและความเสมอภาค ถา้การจดัเก็บภาษีไม่เป็นธรรม

จะก่อให้เกิดการหลบเล่ียงและหลีกเล่ียงภาษี และจะเกิดความ ขดัแยง้ท่ีรุนแรงข้ึนในสังคมได ้หลกั

ความเป็นธรรมสัมบูรณ์ ตามหลกัเกณฑ์น้ี ทุก ๆ คน จะตอ้งเสียภาษีเท่ากนัหมด โดยไม่คาํนึงถึง
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ความสามารถในการเสียภาษีซ่ึงแต่ละคนจะมี แตกต่างกัน และ หลักความเป็นธรรมสัมพทัธ์  

เป็นความสามารถในการเสียภาษี โดยคาํนึงถึงความสามารถของผูเ้สียภาษี  ดา้นความเป็นธรรมตาม

แนวนอน  เป็นการท่ีคน ท่ี มีฐานะเท่ าเทียมกันควรได้รับการปฏิบัติ เหมือน  ๆ กัน  คนท่ี มี

ความสามารถเท่าเทียมกนัควรท่ีจะเสียภาษีเท่า ๆกนั และความเป็นธรรมตามแนวตั้ง คือ คนท่ีมี

ความสามารถแตกต่างกนัควรจะเสียภาษีมากนอ้ยต่าง ๆ กนัไป  และหลกัผลประโยชน์ คือ เป็นการ

จดัเก็บภาษีตามผลประโยชน์ท่ีบุคคลนั้นไดรั้บ ผูใ้ดไดรั้บมากก็จะเสียมาก ใครไดรั้บนอ้ยก็เสียนอ้ย 

และสอดคลอ้งกบั ศิริพงศ ์ลดาวลัย ์ณ อยุธยา, (2543 : 7 ทฤษฏีคุณภาพการบริการภาครัฐ กล่าวว่า 

บริการภาครัฐ เป็นกิจการท่ีอยู่ในด้านความอํานวยการ เอกชนย่อมมีสิทธิได้รับประโยชน์ 

จากบริการภาครัฐเท่าเทียมกนั 

 

3. ข้อเสนอแนะการศึกษา 

 

 จากการศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ควรนาํผลการศึกษาไปใชใ้นการคน้ควา้วจิยั ดงัน้ี 

 3.1 ข้อเสนอแนะทัว่ไป 

  3.1.1 ควรลดขั้นตอนการตรวจสอบเอกสารการขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

(ภ.ง.ด.90/91) ใหส้ามารถคืนไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยให้เช่ือมขอ้มูลระหวา่งส่วนราชการและเอกชนมาก

ข้ึน ดว้ยเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารท่ีทนัสมยั ทาํให้ผูข้อคืนเงินภาษีไม่ตอ้งยื่นเอกสาร

เพิ่มเติม 

  3.1.2 ควรจดัหาสถานท่ีจอดรถใหเ้พยีงพอต่อการใหบ้ริการผูเ้สียภาษี 

  3.1.3 ควรมีการประชาสัมพนัธ์ถึงกาํหนดการชาํระภาษีในแต่ละปีอย่างต่อเน่ือง

และส มํ่ าเส ม อ เพื่ อ ช่ วยให้ ผู ้ เสี ยภาษี ไม่ ต้องเสี ยค่ าป รับ และเงิน เพิ่ ม จากก ารยื่น แบ บ ฯ 

เกินกาํหนดเวลา  

  3.1.4 ควรลดขั้นตอนการกรอกแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา (ภ.ง.ด.90/91) 

ใหง่้ายและไม่ซบัซอ้น 

  3.1.5 ควรมีเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการท่ีมีความพร้อมในการแนะนําการให้บริการยื่น

แบบ ภ.ง.ด. 90/91 ผา่นอินเทอร์เน็ต ณ สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี และทางโทรศพัท ์

  3.1.6 ควรลดรายการหกัลดหยอ่นภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ท่ีมีรายการมากเกินไป 

ไม่สอดคลอ้งกบัเงินไดแ้ละมีเง่ือนไขยุง่ยากสลบัซบัซอ้น 
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  3.1.7 ควรลดขั้นตอนการแนบเอกสารการหกัภาษี ณ ท่ีจ่าย เน่ืองจากถูกหักภาษี ณ 

ท่ีจ่ายแลว้ไม่สามารถนาํขอ้มูลมาใชใ้นการหักลดหย่อนได ้ควรใช้ขอ้มูลท่ีกรมสรรพากรมีอยูแ่ลว้

เป็นขอ้มูลใหผู้เ้สียภาษีเพื่อความเป็นธรรม 

 3.2 ข้อเสนอแนะการทาํวจัิยคร้ังต่อไป 

  3.2.1 ควรมีการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการพฒันาคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษี

อากรด้วยนวตักรรม และเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารท่ีทนัสมยั  เพื่อความสมคัรใจในการ

เสียภาษีท่ีย ัง่ยนื ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ และสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีอ่ืน ๆ  

  3.2.2 ควรมีการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลการจดัเก็บภาษี

อากรใหไ้ดต้ามเป้าหมาย ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ และสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีอ่ืน ๆ 

  3.2.3 ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการจดัเก็บ

ภาษีอากรของเจา้หนา้ท่ี สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ และสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีอ่ืน ๆ 
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การหาค่าความเช่ือมัน่แบบสอบถาม  IOC  จากผู้ทรงคุณวุฒิ  3  ท่าน 

ข้อ รายการพจิารณา 
ประมาณค่าความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ 3 คน ค่า IOC แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

 ส่วนที ่2  คุณภาพ 

การให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ 

     

 ด้านความทนัสมัย      

1 ใหบ้ริการยืน่แบบ ภ.ง.ด. 

90,91 ผา่นระบบอินเทอร์เน็ต 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2 มีระบบฐานขอ้มูลใหญ่ 

(DATA)ทางอินเทอร์เน็ต ท่ีมี

ความปลอดภยั (SSO)ในการ

รักษาขอ้มูลของผูเ้สียภาษี 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3 รูปแบบเวบ็ไซตมี์การแนะนาํ

การใชง้านเขา้ถึงง่าย ไม่

ซบัซอ้น 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4 มีระบบบริการยืน่แบบ ภ.ง.ด.

91 บนอุปกรณ์ สมาร์ทโฟน 

และแทป็เล็ต 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

5 การใหบ้ริการเช่ือมโยงขอ้มูล

การเสียภาษีกบัส่วนราชการ

อ่ืนและเอกชนดว้ยระบบ คิว

อาร์โคด๊ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

6 มีบริการชาํระภาษีผา่น

ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ อีเพย์

เมน้ต ์ (E-Payment) ท่ีดี เช่น 

ATM  และอินเทอร์เน็ต  

0 1 1 0.6 ใชไ้ด ้
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ข้อ รายการพจิารณา 
ประมาณค่าความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ 3 คน ค่า IOC แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

 ส่วนที ่2  คุณภาพ 

การให้บริการจัดเกบ็ 

ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสํานักงานสรรพากรพืน้ที่

สุรินทร์ 

     

 ด้านความสะดวก      

1 ท่านไดรั้บความสะดวกในการ

เดินทางมาใชบ้ริการยืน่แบบ

และชาํระภาษี ภ.ง.ด.90,91   ณ 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2 สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอต่อ

การใหบ้ริการ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3 มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือเทคโนโลยี

สารสนเทศและการส่ือสาร

เพียงพอต่อการใหบ้ริการ เช่น  

ปากกา โตะ๊ เกา้อ้ี แบบฟอร์ม

คาํขอต่างๆ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

0 +1 +1 0.6 ใชไ้ด ้

4 เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมบริการ

กล่าวคาํทกัทายดว้ยหนา้ตายิม้

แยม้แจ่มใส  

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

5 เจา้หนา้ท่ีแนะนาํความรู้ทาง

ภาษีและอธิบายขั้นตอนการ

ยืน่แบบชาํระภาษี 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

6 มีมุมบริการนัง่รอการยืน่แบบ

ชาํระภาษีท่ีสะอาด และมีนํ้า

ด่ืมไวบ้ริการ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ รายการพจิารณา 
ประมาณค่าความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ 3 คน ค่า IOC แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

 ส่วนที ่2  คุณภาพ 

การให้บริการจัดเกบ็ 

ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา  

ของสํานักงานสรรพากรพืน้ที่

สุรินทร์ 

     

7 มีป้ายประชาสัมพนัธ์อธิบาย

ขั้นตอนการยืน่แบบแสดง

รายการเสียภาษีไม่ยุง่ยาก

ซบัซอ้นเขา้ใจง่าย 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

8 การยืน่แบบ ภ.ง.ด.90/91 ผา่น

อินเทอร์เน็ต สามารถพิมพ์

ใบเสร็จรับเงินจากระบบได้

ทนัทีหลงัการยืน่แบบชาํระ

ภาษี 2 วนัทาํการ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

9 การขยายเวลาการยืน่แบบ 

ภ.ง.ด.90/91 ประจาํปี ผา่น

เครือข่ายอินเทอร์เน็ต ให้อีก    

8 วนัหลงัส้ินสุดเวลาการยืน่

แบบ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

10 มีระบบการรับประกนัคุณภาพ

มาตรฐานทางภาษีเนน้การ

สาํรวจความพึงพอใจของ

ประชาชน ณ จุดบริการ

หลงัจากไดรั้บการบริการ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ รายการพจิารณา 
ประมาณค่าความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ 3 คน ค่า IOC แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

 ส่วนที ่2  คุณภาพ 

การให้บริการจัดเกบ็ 

ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสํานักงานสรรพากรพืน้ที่

สุรินทร์ 

     

 ด้านความประหยดั      

1 การยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต

ช่วยประหยดัค่าใชจ่้ายในการ

เดินทาง 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

2 การยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต

ประหยดัเวลาในการใหบ้ริการ 

0 +1 +1 0.6 ใชไ้ด ้

3 การยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต

ประหยดัทรัพยากรสาํนกังาน

และทรัพยากรทางการบริหาร

ต่าง ๆ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

4  มีคู่มือประชาชนใหบ้ริการ

ความรู้เก่ียวกบัภาษีอากร อีบุ๊ค 

(E-Book) 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

5 ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ

และการส่ือสารการใหบ้ริการ

ไดร้วดเร็วตามตอ้งการ  

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

 ด้านความรวดเร็ว      

1 ช่วยลดขั้นตอนและเวลา 

ในการขอคดัแบบ ภ.ง.ด.90/91 ได้

หลงัจากยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต

จาก 15 วนั เหลือ 2 วนั  

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ รายการพจิารณา 
ประมาณค่าความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ 3 คน ค่า IOC แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

 ส่วนที ่2  คุณภาพ 

การให้บริการจัดเกบ็ 

ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสํานักงานสรรพากรพืน้ที่

สุรินทร์ 

     

2 การบริการยืน่แบบ ภ.ง.ด. 

90/91/94  ผา่นเครือข่าย

อินเทอร์เน็ต ไดทุ้กเวลาเม่ือ

สะดวก 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

 ด้านความถูกต้อง      

1 มีความเช่ือมัน่ความถูก

ตอ้งการใหบ้ริการทางภาษี 

ตามกฎหมายกาํหนด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

2 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ สามารถ

ใหค้าํแนะนาํขอ้กฎหมายและ

แกไ้ขปัญหาทางภาษีและ

ขั้นตอนการเสียภาษีไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3 มีการใหบ้ริการดว้ยความ

ครบถว้นถูกตอ้งทางภาษี

ตามท่ีตอ้งการ  

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ รายการพจิารณา 
ประมาณค่าความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ 3 คน ค่า IOC แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

 ส่วนที ่2  คุณภาพ 

การให้บริการจัดเกบ็ 

ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสํานักงานสรรพากรพืน้ที่

สุรินทร์ 

     

4 ตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของผูเ้สียภาษีไดท้นัถ่วงทีและ

ถูกตอ้งครบถว้น 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

5 ใหข้อ้มูลข่าวสารทางภาษีแก่ผู ้

เสียภาษีอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง

ไม่ปิดเบือนขอ้เท็จจริง 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

 ด้านความเสมอภาค      

1 ใหบ้ริการยืน่แบบ ภ.ง.ด.90,91 

โดยใชร้ะบบบตัรคิว เช่น  ผูม้า

ก่อนไดรั้บบริการก่อน 

0 +1 +1 0.6 ใชไ้ด ้

2 ใหบ้ริการจดัเก็บภาษีอยา่งเป็น

ธรรม เช่น ผูมี้รายไดม้ากเสีย

ภาษีมาก ผูมี้รายไดน้อ้ย เสีย

ภาษีนอ้ย 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

 

ค่า  IOC     

=  1+1+1+1+1+0.6+1+1+0.6+1+1+1+1+1+1+1+1+0.6+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1+0.6+1 

30 

=   28.4 

     30 

                                                                 ได้ค่า IOC     =   0.94   
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เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง   คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษเีงินได้บุคคลธรรมดา 

ของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ 

***************************************** 

คําช้ีแจง 

1. แบบสอบถามฉบบัน้ีใช้สอบถามประชาชนผูมี้หน้าท่ียื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา (ภ.ง.ด.90 และ ภ.ง.ด.91) ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ ในเขตทอ้งท่ีจงัหวดั

สุรินทร์ เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

2. แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

                ส่วนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป  จาํนวน  6  ขอ้ 

                ส่วนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการจดัเก็บภาษีเงินได้

บุคคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ จาํนวน  30  ขอ้ 

                ส่วนท่ี 3  เป็นการสอบถามความคิดเห็น ข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพ         

การใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

  3. ขอ้มูลท่ีได้รับจากท่าน ผูว้ิจยัจะถือเป็นความลบัและจะนําเสนอขอ้มูลใน

ภาพรวมเท่านั้น ดงันั้นขอ้มูลดงักล่าวจะไม่มีผลต่อท่านผูต้อบแบบสอบถามแต่อยา่งใด จะนาํไปใช้

ประโยชน์เพื่อการวจิยัเท่านั้น 

  ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 

 

***************************************** 

(นางวราภรณ์   สกุลวฒันา) 

นกัศึกษาปริญญาโท มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

สาขาวชิาวทิยาการจดัการ แขนงวชิาบริหารรัฐกิจ  หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 

E-mail: varaporn.sa@rd.go.th มือถือ 098-5392242 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป (ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มหีน้าทีเ่สียภาษ)ี 

คําช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ✓ ลงใน (   ) หนา้ขอ้ความท่ีเป็นจริง หรือกรอกขอ้ความลงใน

ช่องวา่งตามความเป็นจริง 

1. เพศ 

(   ) ชาย    (   ) หญิง 

2. อาย ุ

(   ) ไม่เกิน 30  ปี                  (   )  31 – 40 ปี 

(   ) 41 – 50 ปี  (   )  51 ปีข้ึนไป  

3. สถานภาพ 

(   ) โสด                                       (   ) สมรส 

(   ) หมา้ย     (   ) หยา่ร้าง 

4. ระดบัการศึกษา 

(   ) ประถมศึกษา                              (   ) มธัยมศึกษาตอนตน้                              

(   ) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.      (   ) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส.                                               

(   ) ปริญญาตรี                                 (   ) ปริญญาโท                                                                             

(   ) ปริญญาเอก 

5. อาชีพ  

(   ) เกษตรกร                       (   ) คา้ขาย / อาชีพส่วนตวั 

(   ) รับจา้งทัว่ไป                   (   ) รับราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

(   ) อ่ืน ๆ ....................................................   

6. รายไดต่้อเดือน 

(   ) 5,000 - 10,000  บาท                (   ) 10,001 – 15,000 บาท 

(   ) 15.001-20,000 บาท     (   ) 20,001 – 25,000 บาท 

             (   ) 25,001 – 30,000 บาท                (   ) 30,001 บาท ข้ึนไป 
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ส่วนที ่2   ระดับคุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา   

                ของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีสุ่รินทร์ 

คําช้ีแจง โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ีอยา่งละเอียด และพิจารณาใหถ่้องแทว้า่ ขอ้ความต่อไปน้ีมีผล

ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี

สุรินทร์  อยูใ่นระดบัใด แลว้เขียนเคร่ืองหมาย  ✓  ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านเพียง

ขอ้ความละ 1  คาํตอบ 
 

ข้อที่ 
คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้     

บุคคลธรรมดา 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านความทนัสมัย 

1 ใหบ้ริการยืน่แบบ ภ.ง.ด. 90,91 ผา่น

ระบบอินเทอร์เน็ต 

      

2 มีระบบฐานขอ้มูลใหญ่ (DATA) ทาง

อินเทอร์เน็ต ท่ีมีความปลอดภยั ในการ

รักษาขอ้มูลของผูเ้สียภาษี 

      

3 รูปแบบเวบ็ไซตมี์การแนะนาํการใชง้าน

เขา้ถึงง่าย ไม่ซบัซอ้น 

      

4 ระบบบริการยืน่แบบ ภ.ง.ด.91 บน

อุปกรณ์ สมาร์ทโฟน และแทป็เล็ต 

       

5 การใหบ้ริการเช่ือมโยงขอ้มูลการเสีย

ภาษีกบัส่วนราชการอ่ืนและเอกชนดว้ย

ระบบ คิวอาร์โค๊ด 

      

6 มีบริการชาํระภาษีผา่นช่องทาง

อิเล็กทรอนิกส์ อีเพยเ์มน้ต ์                         

(E-Payment) ท่ีดี เช่น ATM  และ

อินเทอร์เน็ต 
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ข้อที่ 
คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้     

บุคคลธรรมดา 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านความสะดวก 

1 ท่านไดรั้บความสะดวกในการเดินทาง

มาใชบ้ริการยืน่แบบและชาํระภาษี 

ภ.ง.ด.90,91  ณ สาํนกังานสรรพากร

พื้นท่ี 

      

2 สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอต่อการใช้

บริการ 

      

3 มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือเทคโนโลยี

สารสนเทศและการส่ือสารเพียงพอต่อ

การใหบ้ริการ เช่น  ปากกา โตะ๊ เกา้อ้ี 

แบบฟอร์มคาํขอต่างๆ เคร่ือง

คอมพิวเตอร์ 

      

4 เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมบริการกล่าวคาํ

ทกัทายดว้ยหนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส 

      

5 เจา้หนา้ท่ีแนะนาํความรู้ทางภาษีและ

อธิบายขั้นตอนการยืน่แบบชาํระภาษี 

     

6 มีมุมบริการนัง่รอการยืน่แบบชาํระภาษี

ท่ีสะอาด และมีนํ้าด่ืมไวบ้ริการ 

      

7 

 

 

มีป้ายประชาสัมพนัธ์อธิบายขั้นตอน

การยืน่แบบแสดงรายการเสียภาษีไม่

ยุง่ยากซบัซอ้นเขา้ใจง่าย 

      

8 

 

 

 

การยืน่แบบ ภ.ง.ด.90/91 ผา่น

อินเทอร์เน็ต สามารถพิมพ์

ใบเสร็จรับเงินจากระบบไดท้นัทีหลงั

การยืน่แบบชาํระภาษี 2 วนัทาํการ 
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ข้อที่ 
คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้     

บุคคลธรรมดา 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

9 การขยายเวลาการยืน่แบบ ภ.ง.ด.90/91 

ประจาํปี ผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ให้

อีก 8 วนัหลงัส้ินสุดเวลาการยืน่แบบ 

     

10 มีระบบการรับประกนัคุณภาพ

มาตรฐานทางภาษีเนน้การสาํรวจความ

พึงพอใจของประชาชน ณ จุดบริการ

หลงัจากไดรั้บการบริการ 

     

ด้านความประหยดั 

1 การยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตช่วย

ประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 

      

2 การยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต

ประหยดัเวลาในการใหบ้ริการ 

      

3  การยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตประหยดั

ทรัพยากรสาํนกังานและทรัพยากร

ทางการบริหารต่าง ๆ 

      

4 มีคู่มือประชาชนใหบ้ริการความรู้

เก่ียวกบัภาษีอากร อีบุ๊ค (E-Book) 

      

5 ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและการ

ส่ือสารการใหบ้ริการไดร้วดเร็วตาม

ตอ้งการ 

      

ด้านความรวดเร็ว 

1 ช่วยลดขั้นตอนและเวลาในการขอคดั

แบบ ภ.ง.ด.90/91 ไดห้ลงัจากยืน่แบบ

ผา่นอินเทอร์เน็ตจาก 15 วนั เหลือ 2 วนั 
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ข้อที่ 
คุณภาพการให้บริการจัดเกบ็ภาษีเงินได้     

บุคคลธรรมดา 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

2 

 

 

การบริการยืน่แบบ ภ.ง.ด. 90/91/94  

ผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ไดทุ้กเวลา

เม่ือสะดวก 

     

ด้านความถูกต้อง 

1 มีความเช่ือมัน่ความถูกตอ้งการ

ใหบ้ริการทางภาษี ตามกฎหมายกาํหนด 

     

2 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ สามารถให้

คาํแนะนาํขอ้กฎหมายและแกไ้ขปัญหา

ทางภาษีและขั้นตอนการเสียภาษีได้

อยา่งถูกตอ้ง 

     

3 มีการใหบ้ริการดว้ยความครบถว้น

ถูกตอ้งทางภาษีตามท่ีตอ้งการ 

     

4 ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูเ้สีย

ภาษีไดท้นัถ่วงทีและถูกตอ้งครบถว้น 

     

5 ใหข้อ้มูลข่าวสารทางภาษีแก่ผูเ้สียภาษี

อยา่งครบถว้นถูกตอ้งไม่ปิดเบือน

ขอ้เทจ็จริง 

     

 

 

ด้านความเสมอภาค 

1 ใหบ้ริการยืน่แบบ ภ.ง.ด.90,91 โดยใช้

ระบบบตัรคิว เช่น  ผูม้าก่อนไดรั้บ

บริการก่อน 

     

2 ใหบ้ริการจดัเก็บภาษีอยา่งเป็นธรรม

เช่น ผูมี้รายไดม้ากเสียภาษีมาก ผูมี้

รายไดน้อ้ยเสียภาษีนอ้ย 
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ส่วนที ่3  เป็นการสอบถามความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพ    

 การใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

คําช้ีแจง  โปรดตอบคาํถามต่อไปน้ีตามความคิดเห็นของท่าน 

3.1 ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดา ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ 

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................ 

 

 

 

***ผูว้จิยัขอขอบพระคุณในความร่วมมือของท่านเป็นอยา่งยิง่*** 
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ภาคผนวก ค 

ค่าความเช่ือมัน่ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



193 

Reliability แบบสอบถาม จากประชาชนผู้มีหน้าที่เสียภาษีเงนิได้ 

บุคคลธรรมดา 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha Based 

on Standardized Items N of Items 

.859 .809 6 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

1. ด้านความทนัสมยั 24.79 .183 .813 .807 

2.  ด้านความสะดวก 24.79 .220 .548 .855 

3.  ด้านความประหยดั 24.80 .201 .538 .856 

4.  ด้านความรวดเร็ว 24.80 .167 .626 .854 

5.  ด้านความถูกต้อง 24.80 .184 .711 .824 

6.  ด้านความเสมอภาค 24.77 .196 .797 .817 
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Item Statistics 

รายข้อ Mean Std. Deviation N 

1. ดา้นความทนัสมยั ขอ้ ท่ี 1 4.97 .183 30 

2. ดา้นความทนัสมยั ขอ้ ท่ี 2 4.97 .183 30 

3. ดา้นความทนัสมยั ขอ้ ท่ี 3 4.97 .183 30 

4. ดา้นความทนัสมยั ขอ้ ท่ี 4 4.97 .183 30 

5. ดา้นความทนัสมยั ขอ้ ท่ี 5 4.93 .254 30 

6. ดา้นความทนัสมยั ขอ้ ท่ี 6 4.93 .254 30 

7. ดา้นความสะดวก ขอ้ ท่ี 1 4.93 .254 30 

8. ดา้นความสะดวก ขอ้ ท่ี 2 4.93 .254 30 

9. ดา้นความสะดวก ขอ้ ท่ี 3  5.00 .000 30 

10. ดา้นความสะดวก ขอ้ ท่ี 4 4.93 .254 30 

11. ดา้นความสะดวก ขอ้ ท่ี 5 4.97 .183 30 

12. ดา้นความสะดวก ขอ้ ท่ี 6 5.00 .000 30 

13. ดา้นความสะดวก ขอ้ ท่ี 7 4.93 .254 30 

14. ดา้นความสะดวก ขอ้ ท่ี 8 4.97 .183 30 

15. ดา้นความสะดวก ขอ้ ท่ี 9 5.00 .000 30 

16. ดา้นความสะดวก ขอ้ ท่ี 10 4.93 .254 30 

17. ดา้นความประหยดั ขอ้ ท่ี 1 5.00 .000 30 

18. ดา้นความประหยดั ขอ้ ท่ี 2 4.93 .254 30 

19. ดา้นความประหยดั ขอ้ ท่ี 3 4.97 .183 30 

20. ดา้นความประหยดั ขอ้ ท่ี 4 4.93 .254 30 

21. ดา้นความประหยดั ขอ้ ท่ี 5 4.93 .254 30 
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รายข้อ Mean Std. Deviation N 

22. ดา้นความรวดเร็ว ขอ้ ท่ี 1 4.97 .183 30 

23. ดา้นความรวดเร็ว ขอ้ ท่ี 2 4.93 .254 30 

24. ดา้นความถูกตอ้ง ขอ้ ท่ี 1 4.97 .183 30 

25. ดา้นความถูกตอ้ง ขอ้ ท่ี 2 4.97 .183 30 

26. ดา้นความถูกตอ้ง ขอ้ ท่ี 3 4.90 .305 30 

27. ดา้นความถูกตอ้ง ขอ้ ท่ี 4 4.97 .183 30 

28. ดา้นความถูกตอ้ง ขอ้ ท่ี 5 4.93 .254 30 

29. ดา้นความเสมอภาค ขอ้ ท่ี 1 5.00 .000 30 

30. ดา้นความเสมอภาค ขอ้ ท่ี 2 4.97 .183 30 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ นางวราภรณ์  สกุลวฒันา 

วนั เดือน ปีเกดิ 16  ธนัวาคม 2509 

สถานทีเ่กดิ อาํเภอลาํดวน  จงัหวดัสุรินทร์ 

ประวตัิการศึกษา ปริญญาบริหารธุรกิจบณัฑิต (การจดัการทัว่ไป)  (บธ.บ.) 

 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2539 

สถานทีท่าํงาน สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสุรินทร์ อาํเภอเมือง จงัหวดัสุรินทร์ 

ตําแหน่ง เจา้พนกังานสรรพากรอาวุโส 

 

 


	ปก
	บทคัดย่อ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ
	บทที่ 1
	บทที่ 2
	บทที่ 3
	บทที่ 4
	บทที่ 5
	บรรณานุกรม
	ภาคผนวก
	ประวัติผู้วิจัย

