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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของ

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 (2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล (3) เพื่อศึกษาแนว

ทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ประชาชน   

ท่ีมารับบริการท่ีสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ในปี 2558 ตามรายงานประจาํเดือน

การให้บริการ จํานวน 3,000 คน ใช้กลุ่มตัวอย่างโดยการคํานวณด้วยสูตรของทาโร่ ยามาเน่            

ได้จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 353 คน ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บรวบรวมขอ้มูล      

คือแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและ

การวเิคราะห์ความแปรปรวน 

 ผลการศึกษา พบว่า (1) คุณภาพ การให้บ ริการของสําน ักงานส รรพ ากรพื้น ท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าทั้ง 3 ด้าน 

ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก

อ ยู ่ใ น ร ะ ด ับ ม าก  (2 )  ป ระ ช าช น ผู ร้ ับ บ ริก ารที ่ม ีปัจจ ยั ส่วน บ ุค ค ล ที ่แ ต ก ต่างก ัน ไ ด ้แ ก่ 

สถานภาพการสมรส ประเภทของผูร้ับบริการ รายได ้ต่อเดือน มีระด ับความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 8  แตกต่างกันอย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 (3) แนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของสํานักงาน

สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 8 คือ ควรขยายพื้นที่ให้บริการของสํานักงานสรรพากร

พื้นที่กรุงเทพมหานคร 8 ให้มากข้ึน ควรจดัให้มีเจ ้าหน้าที่คอยอาํนวยความสะดวกด้านล่าง

ของอาคารสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 และควรจดัเคร่ืองคอมพิวเตอร์กลาง

ไวใ้ห้บริการประชาชนผูรั้บบริการ   
 

 

คําสําคัญ คุณภาพการใหบ้ริการ สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 



จ 

Independent Study title: Service Quality of Bangkok Area Revenue Office 8  
Author:  Miss Priyakorn  Wongphakham; ID: 2573003353; 
Degree: Master of Public Administration; 
Independent Study advior: Dr. Saneh  Juito, Associate Professor; 
Academic year: 2016 
 
 

Abstract 
 
 The objectives of this independent study were to (1) study the service quality 
of Bangkok Area Revenue Office 8 (2) compare the service quality of Bangkok Area 
Revenue Office 8 that classified by personal factors (3) study the guidelines for the 
service quality improvement at Bangkok Area Revenue Office 8.  
 This study was a survey research. The population was a people who was 
client at the service at Bangkok Area Revenue Office 8 from service monthly report in the 
year 2016 for 3,000 people. The sample size was calculated according to the formula of 
Taro Yamane totally 353 samples and the sampling method employed by simple random 
sampling. The tool of this study was a questionnaire. Statistics used for data analyzing 
were frequency, percentage, standard deviation and analysis of variance. 
 The results of this study showed that (1) the majority of the service quality of 
Bangkok Area Revenue Office 8 was at high level when considering in each aspect found 
that all 3 aspects as the service procedure aspect, the official provider aspect and the 
facilities aspect were at high level (2) the service recipients who had the different personal 
factors of such as marital status, type of service recipients and monthly income had a 
different opinions toward the service quality of  Bangkok Area Revenue Office 8 with the 
statistical significance at level 0.05 (3) there are three process to improve the service 
quality of Bangkok Area Revenue Office 8 : 1) expanding the office of  Bangkok Area 
Revenue Office 8 2) providing the staffs to facilitate at the ground floor of Bangkok Area 
Revenue Office 8 and 3) providing the computer at the center point for service recipients. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Service quality,  Bangkok Area Revenue Office 8 
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 การศึกษาค้นควา้อิสระเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8” สําเร็จด้วยดี ด้วยความกรุณาจากบุคคลหลายท่านท่ีให้ความช่วยเหลือ และให้

คาํแนะนาํอยา่งดียิ่ง โดยเฉพาะรองศาสตราจารย ์ดร.เสน่ห์ จุย้โต อาจารยท่ี์ปรึกษาท่ีไดก้รุณาสละเวลา

ให้คาํปรึกษา และแนะนําติดตามการศึกษาคร้ังน้ีอย่างใกล้ชิดมาโดยตลอด ขอกราบขอบพระคุณ

คณาจารยทุ์กท่านของหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ท่ีได้

ประสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้ให้แก่ผูศึ้กษา 

 ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณ  อาจารย์ ดร.จาํเนียร  ราชแพทยาคม คุณกฤษณ์ศต        

เนติบนัลือฤทธ์ิ และคุณณธภร  กญันราพงศ์ ท่ีให้คาํแนะนาํและเป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจคุณภาพของ

แบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษา 

 ขอกราบขอบพระคุณประชาชนทุกท่านท่ีมารับบริการท่ีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 ท่ีกรุณาเสียสละเวลาให้ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ส่งผลให้

การศึกษาคน้ควา้อิสระเล่มน้ีสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 

 ทา้ยท่ีสุด ผูศึ้กษาขอมอบความดีและประโยชน์ใดๆ ของการศึกษาคร้ังน้ี แด่บิดาและ

มารดาผูมี้พระคุณอนัยิ่งใหญ่หาท่ีเปรียบมิได ้ผูซ่ึ้งเป็นกาํลงัใจให้ความรัก ความห่วงใย และให้การ

สนับสนุนด้วยดีเสมอมา ส่งผลให้ผูศึ้กษามีพลังในการดาํเนินงานการศึกษาค้นควา้อิสระเล่มน้ี      

สําเร็จเรียบร้อยสมบูรณ์  อน่ึงหากมีขอ้ผิดพลาดประการใด ผูศึ้กษากราบขออภยัและขอนอ้มรับไว้

แต่เพียงผูเ้ดียว 
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บทที ่ 1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ.2545 มาตรา 3/1 

กาํหนดให ้การบริหารราชการตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจ

ของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานท่ีไม่จาํเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถ่ิน  

การกระจายอาํนาจการตดัสินใจ การอาํนวยความสะดวก และการตอบสนองความต้อการของ

ประชาชน“ 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 

ได้กําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชน 

เป็นศูนยก์ลาง (Citizen Center)  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและ

ความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน การยกระดบัคุณภาพการให้บริการของภาครัฐเป็นความพยายาม

อย่างหน่ึงท่ีจะเปล่ียนแปลงสภาพแวดล้อมขององค์กรภาครัฐ ซ่ึงจะช่วยสนับสนุนและส่งเสริม 

ความเป็นเลิศในการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่ผูรั้บบริการ 

 การให้บริการท่ี ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เป็นการปรับเปล่ียนกลยุทธ์วิธีการ

ปฏิบติังานของภาครัฐในการบริหารงานและการให้บริการประชาชน ซ่ึงในการการนาํระบบการ

บริหารคุณภาพโดยรวมมาใช้ในภาครัฐของไทยนั้ น อยู่ภายใต้ความรับผิดชอบของสํานักงาน

คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ภายใตแ้นวคิด “การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ

ภาครัฐ” หรือท่ีเรียกวา่  PMQA (Public Sector Management Quality Award) โดยเกณฑ์คุณภาพการ

บริหารจดัการภาครัฐ ประกอบดว้ย 7 หมวด ไดแ้ก่ 

 หมวด 1 การนาํองคก์ร 

 หมวด 2 การวางแผนเชิงยทุธศาสตร์และกลยทุธ์ 

 หมวด 3 การใหค้วามสาํคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

 หมวด 4 การวดั การวเิคราะห์ และการจดัการความรู้ 

 หมวด 5 การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล 
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 หมวด 6 การจดัการกระบวนการ 

 หมวด 7 ผลลพัธ์การดาํเนินการ 

 

 หมวดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการสาธารณะ คือหมวด 3 การให้ความสาํคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้

ส่วนไดส่้วนเสีย ประกอบไปดว้ย  2  ส่วน คือ 

 1. ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย จะตอ้งมีการกาํหนดกลุ่มผูรั้บบริการ มีระบบ

การรับฟังและเรียนรู้เพื่อกาํหนดความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 2. ความสัมพนัธ์และความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย โดยใน

ส่วนของการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการจะให้ความสําคญัต่อองคป์ระกอบยอ่ย คือ การสร้าง

ความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ การสร้างกลไกหลกัๆ ท่ีผูรั้บบริการติดต่อส่วนราชการ และการให้มี

กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน และการวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย

จะให้ความสําคญัต่อองค์ประกอบย่อย คือ การวดัความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ การใช้ข้อมูลมา

ปรับปรุงการดาํเนินการ และการติดตามขอ้มูลจากผูรั้บบริการ ดงัภาพ ท่ี 1.1 
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 ภาพท่ี 1.1 แสดงหมวด 3 การใหค้วามสําคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

     ตามเกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ 

 

 คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2555) ได้กําหนดวิสัยทัศน์การพัฒนาระบบ

ราชการไทย ในช่วงระยะปี 2556 – 2560 ว่า “ระบบราชการไทยมุ่งเน้นพัฒนาการทํางานเพื่อ

ประชาชน และรักษาผลประโยชน์ของประเทศชาติภายใตห้ลกัธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการ

บา้นเมืองท่ีดี ยกระดบัขีดสมรรถนะไปสู่ความเป็นเลิศ บูรณาการและเพิ่มประสิทธิภาพงานของ

ภาครัฐ ประสานการทาํงานกบัทุกภาคส่วน สร้างความโปร่งใส ต่อตา้นการทุจริตและประพฤติ 

มิชอบ ให้เป็นท่ีน่าเช่ือมัน่ศรัทธาของประชาชน” ในดา้นการให้บริการนั้นมีประเด็นยุทธศาสตร์ท่ี

เก่ียวขอ้งคือ ยุทธศาสตร์ท่ี 1 : การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน พฒันางานบริการ

ของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพื่อใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ

หมวด 3 การใหค้วามสาํคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

3.1 ความรู้เก่ียวกบั 

ผูรั้บบริการและ 

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

3.2 ความสัมพนัธ์และ 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

ก. ความรู้เก่ียวกบั

ผูรั้บบริการและ 

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

-   การกาํหนดกลุ่ม 

    ผูรั้บบริการ 

-   การรับฟังและเรียนรู้      

    เพื่อกาํหนดความตอ้งการ 

    ของผูรั้บบริการ 

 

 

 

 

 

ก. การสร้างความสัมพนัธ์กบั

ผูรั้บบริการและ 

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

 -   การสร้างความสัมพนัธ์ 

      กบัผูรั้บบริการ 

 -   กลไกหลกัๆ ท่ีผูรั้บบริการ   

      ติดต่อ ส่วนราชการ 

 -    กระบวนการจดัการขอ้  

      ร้องเรียน 

ข. การวดัความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนได้

ส่วนเสีย 

 -  การวดัความพึงพอใจ 

    และไม่พึงพอใจ   

 -  การใชข้อ้มูลมาปรับปรุง 

    การดาํเนินการ 

 -  การติดตามขอ้มูลจาก 

    ผูรั้บบริการ 
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การให้บริการ โดยออกแบบบริการท่ียึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง มีการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี

เหมาะสมมาใช ้เพื่อให้ประชาชนสามารถใช้บริการไดง่้ายและหลากหลายรูปแบบ เนน้การบริการ

เชิงรุกท่ีมีปฏิสัมพนัธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐและประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่าง

แท้จริง พฒันาระบบการจัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ รวมทั้ งเสริมสร้างนวตักรรม 

การบริการท่ีเป็นเลิศ 

 การบริการท่ีดีเป็นส่ิงหน่ึงท่ีกรมสรรพากรและผูเ้สียภาษีคาดหวงัจากการปฏิบติัหนา้ท่ี

ของขา้ราชการ พนกังานราชการ และลูกจา้งของกรมสรรพากร ท่ีตอ้งเป็นไปโดยชอบดว้ยกฎหมาย  

มีความเท่ียงธรรม เป็นธรรม เสมอภาค ซ่ือสัตย์สุจริต โปร่งใส ตรวจสอบได้ และเป็นไปตาม

หลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี เช่น  การอาํนวยความสะดวกรวดเร็วแก่ผูม้าติดต่อ

ราชการดว้ยนํ้ าใจไมตรีและด้วยอธัยาศยัอนัดี ตอบสนองต่อความประสงค์ของผูเ้สียภาษีอากรใน

ขอบเขตอาํนาจหน้าท่ี การให้บริการอย่างเท่าเทียม เป็นตน้ ทั้งน้ีเพื่อสร้างความสมคัรใจในการเสีย

ภาษีใหเ้พิ่มข้ึนจากเดิม อนัจะเป็นการสร้างฐานภาษีท่ีย ัง่ยนื และขยายฐานภาษีไดม้ากข้ึน 

 กรมสรรรพากรเป็นหน่วยงานในสังกดักระทรวงการคลงั มีภารกิจหลกัในการจดัเก็บ

ภาษีเพื่อเป็นรายได้ของรับบาล โดยอาศัยอาํนาจตามกฎหมายในการบริหารจดัเก็บภาษีอากร 

ดาํเนินงานตามพนัธกิจหลกั 3 ประการ คือ จดัเก็บภาษีอากรให้ไดต้ามประมาณการและเสริมสร้าง

ความสมคัรใจในการเสียภาษีและเสนอแนะนโยบายการจดัเก็บภาษีอากรอย่างทัว่ถึง เป็นธรรม 

สามารถใชเ้ป็นกลไกในการพฒันาเศรษฐกิจ สังคม และการแข่งขนัของประเทศต่อกระทรงการคลงั 

ซ่ึงขบัเคล่ือนดว้ย 3 ยุทธศาสตร์สําคญั คือ 1. บริหารการจดัเก็บภาษีอย่างย ัง่ยืน 2.สร้างนวตักรรม

ดา้นการบริหารและการบริการสู่วสากล 3.บริหารจดัการองค์การภายใตห้ลกัธรรมาภิบาล ภายใต้

วิสัยทศัน์ “ผูน้ําด้านบริหารจดัเก็บภาษี บริการท่ีดี ด้วยนวตักรรมและหลักธรรมาภิบาล” โดยมี

บุคลากรปฏิบัติงาน 23,000 คน ท่ีได้รับการพฒันาและส่งเสริมให้ปฏิบัติงานตามค่านิยมและ

วฒันธรรม คือ “มุ่งมัน่ซ่ือสัตย ์มุ่งเนน้จริยธรรม มุ่งหมายความรับผิดชอบ มุ่งเสริมความสามคัคี มุ่ง

สร้างผลงานอยา่งมีคุณภาพ” ภายใตโ้ครงสร้างองคก์ารท่ีบริหารราชการส่วนกลางท่ีปฏิบติังานใน

ส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ประกอบดว้ย กลุ่มงาน 3 กลุ่ม งานตรวจราชการ 6 งาน สํานกั จาํนวน 

14 สํานกั สํานกังานสรรภากรภาค (สภ.) จาํนวน 12 แห่ง สํานกังานสรรพากรพื้นท่ี (สท.) จาํนวน 

119 แห่ง และสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี (สส.) จาํนวน 850 แห่ง ทาํหน้าท่ีบริหารจดัเก็บภาษีอากร

และใหบ้ริการแก่ผูเ้สียภาษีในหน่วยบริการท่ีครอบคลุมทัว่ประเทศ 

 ในปี 2559 กรมสรรพากรไดป้รับวิสัยทศัน์ และกาํหนดยุทธศาสตร์ข้ึนใหม่ เพื่อรองรับ

เศรษฐกิจดิจิทลัและการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึน ซ่ึงในการบริหารงานของกรมสรรพากร ไดก้าํหนด

วิสัยทศัน์ คือ จดัเก็บภาษีทนัสมยั ใส่ใจบริการ ยึดมัน่ธรรมาภิบาล เพื่อพฒันาการเศรษฐกิจและ
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สังคมไทย พนัธกิจ คือ จดัเก็บภาษีอากรให้ไดต้ามประมาณการ ให้บริการและสร้างความสมคัรใจ

ในการเสียภาษี สร้างความเขา้ใจของผูเ้สียภาษีในการเห็นว่าผูอ่ื้นเสียภาษีถูกตอ้งครบถ้วน และ

ปฏิบติัหน้าท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์มีประสิทธิภาพและเท่ียงธรรม ในส่วนของการบริหารงานภายใต้

ยทุธศาสตร์กรมสรรพากร 5 ปี (พ.ศ. 2559-2563) นั้น แผนปฏิบติัราชการกรมสรรพากร ท่ีเก่ียวขอ้ง

กับการบริการ คือ ยุทธศาสตร์ท่ี  2 : พัฒนาระบบการบริหารและการบริการเพื่อเสริมสร้าง 

การแข่งขนัทางเศรษฐกิจสังคม 

 สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 สังกดัสาํนกังานสรรพากรภาค 1 มีอาํนาจ

หนา้ท่ีในการวางแผนปฏิบติัราชการและประเมินเพื่อการบริหารงานจดัเก็บภาษีอากรใหเ้ป็นไปตาม

นโยบาย แผนงาน และเป้าหมายของกรมสรรพากร และสาํนกังานสรรพากรภาค 1  กาํกบัดูแลผูเ้สีย

ภาษีเป็นรายผูป้ระกอบการ ตรวจปฏิบัติการ และตรวจสอบภาษีอากรสําหรับรายท่ีอยู่ในความ

รับผิดชอบ ดาํเนินการเก่ียวกบัการเร่งรัดภาษีอากรคา้งและดาํเนินคดีแก่ผูเ้สียภาษีรวมทั้งตอบขอ้

หารือทางภาษีอากร กาํกบั ติดตามและควบคุมการปฏิบติังานของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 

พิจารณาคืนเงินภาษีอากร ปฏิบติังานดา้นกรรมวธีิ ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ข่าวสาร ความรู้ และ

ความเขา้ใจเก่ียวกบัภาษีอากร และปฏิบติังานร่วมกนัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงาน

อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 

 ในปัจจุบนัจาํนวนของผูป้ระกอบการท่ีขอจดทะเบียนกบักรมสรรพากรท่ีอยู่ในทอ้งท่ี

เขตบางเขน สายไหม และลาดพร้าวท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 มีจาํนวนเพิ่มมากข้ึนอย่างต่อเน่ือง ทาํให้มีประชาชนมาติดต่อรับบริการเป็น

จาํนวนมาก เพื่อเป็นการให้ความสําคญักบัสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ในเร่ือง 

การสร้างความน่าเช่ือถือต่อคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนผูรั้บบริการ ความรับผิดชอบต่อ 

การปฏิบติัหนา้ท่ีหนา้ท่ีอนันาํไปสู่คุณภาพในการให้บริการทั้งในดา้นกระบวนการบริการท่ีมีความ

รวดเร็ว ความสะดวก ความถูกตอ้ง ความประหยดั ความทนัสมยั ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ท่ีตอ้งมี

ความรู้ความสามารถ ความรับผิดชอบ คุณลักษณะของผูใ้ห้บริการท่ีดี รวมไปถึงด้านส่ิงอาํนวย

ความสะดวกต่าง ๆ ท่ีให้บริการ จากความสําคญัของการให้บริการท่ีจะทาํให้เกิดความพึงพอใจใน

คุณภาพการให้บริการของประชาชนผูรั้บบริการท่ีได้กล่าวมาขา้งตน้นั้น ผูศึ้กษาปฏิบติัหน้าท่ีท่ี

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 มีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของ

สํานักงานสรรพากรพื้ นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 เพื่อทราบถึงระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการและนาํผลการศึกษาไปเป็นแนวทางของหน่วยงานในการพฒันาการให้บริการท่ีดี

ต่อไป 
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2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

 2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

 2.2 เพื่ อ เป รียบ เที ยบ คุ ณ ภ าพ ก ารให้ บ ริก ารข อ งสํ านั ก งาน ส รรพ าก รพื้ น ท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 2.3 เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 

 

3. กรอบแนวคดิการศึกษา  

 

 ในการศึกษาคุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

ในท่ีน้ีผูศึ้กษาจะศึกษา โดยใชแ้นวคิด ทฤษฎี ดงัน้ี 

 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ หรือ ก.พ.ร. (2550: 6-12) ในการ

ให้บริการแก่ประชาชนของหน่วยงานในภาครัฐ ไดเ้สนอองค์ประกอบของการบริการเพื่ออาํนวย

ความสะดวก และสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ห้บริการ 3 องค์ประกอบ ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการ (People) 

สถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม (place) และกระบวนการ (Process) ดงัน้ี 

 1. บุคลากรผูใ้ห้บริการ (people) เป็นส่วนสําคญัท่ีสุดในการส่งผลต่อคุณภาพในการ

บริการ เพราะผูใ้ชบ้ริการ เป็นผูต้อ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการโดยตรง ดงันั้นหน่วยงานจึงควรให้

ความสําคญัในการบริหารบุคคลากรให้เป็นผูท่ี้มีคุณลักษณะท่ีเหมาะสมในการให้บริการ เช่น  

มีทศันคติท่ีถูกตอ้งในการให้บริการ มีมิตรไมตรีสามารถให้บริการดว้ยความรดเร็ว มีความรู้ในเร่ือง

ท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี มีความสุภาพ เตม็อกเตม็ใจช่วยเหลือ และใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 

 2. สถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม (Place) การจดัสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสม

เป็นปัจจยัสําคญัประการหน่ึงท่ีจะช่วยใหป้ระชาชนผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวกสบายเกิดความ

พึงพอใจและประทบัใจมากข้ึน โดยการจดัสถานท่ีและภูมิทศัน์ควรให้มีความสะอาดเป็นระเบียบ

เรียบร้อย ควมสวยงาม มีพื้นท่ีสีเขียว มีท่ีนั่งรอย่างเพียงพอ มีส่ิงต่างๆ อาํนวยความสะดวกให้

ผูใ้ช้บริการขฯรอ เช่น วารสาร หนังสือพิมพ์ นาํด่ืม โทรทศัน์ ท่ีทิ้งขยะ พดัลม ไฟฟ้า มีท่ีจอดรถ

อยา่งเพียงพอ สะดวก แยกเป็นสัดส่วนจากเจา้หน้าท่ี และควรจดัทาํศูนยค์วามรู้และคลงัขอ้มูลและ

องคค์วามรู้ตางๆ ทั้งส่วนของผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการและใหเ้ป็นระเบียบสะดวกแก่การคน้หาให้

สามารถบริการไดร้วดเร็ว 
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 3. กระบวนการ (Process) เป็นส่วนสําคญัท่ีจะส่งผลต่อคุณภาพของการบริการและการ

อาํนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผูรั้บบริการ ดงันั้นกระบวนการในการให้บริการจะตอ้งเอ้ือให้

เกิดความถูกตอ้งแม่นยาํ รวดเร็ว ทาํให้ผูใ้ช้บริการสามารถเขา้ถึงการบริการได้ง่าย มีความชดัเจน

ของขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัการบริการให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บทราบ มีการติดตามผลการปฏิบติังานและ 

มีการสาํรวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นต่างๆ เพือ่ปรับปรุงบริการอยา่งเหมาะสม 

 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงสรุปเป็นความสัมพนัธ์เพื่อใชเ้ป็นกรอบแนวคิด

ของการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  ประกอบดว้ย 

3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้  และด้านส่ิงอํานวยความสะดวก  

ซ่ึงสามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิด ดงัแสดงในภาพ ดงัน้ี       

 

              ตวัแปรอสิระ                                                          ตัวแปรตาม 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

• เพศ 

• อาย ุ

• ระดบัการศึกษา 

• สถานภาพการสมรส 

• ประเภทของผูรั้บบริการ 

• รายไดต่้อเดือน  

• จาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ 

                                               

ภาพท่ี 1.2  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของสํานักงานสรรพากร 

พืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 8 

• กระบวนการบริการ 

• เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

• ส่ิงอาํนวยความสะดวก 
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4. สมมติฐานการศึกษา  

 

 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ท่ีต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ท่ีต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ท่ีต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพการสมรสท่ีแตกต่างกันมีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ท่ีต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีประเภทของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัมีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ท่ีต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 6 ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ท่ีต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 7 ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีจาํนวนคร้ังท่ีรับบริการท่ีแตกต่างกนัมีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ท่ีต่างกนั 

 

5. ขอบเขตของการศึกษา 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดก้าํหนดขอบเขตของการศึกษา ดงัน้ี 

 5.1 ขอบเขตด้านหน่วยงาน ศึกษาจากประชาชนท่ีมารับบริการในสาํนกังานสรรพากร

พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

 5.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา เป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการ โดยจะศึกษาระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 จาํแนกตามปัจจยั

ส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ตามรายงานประจาํเดือนการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 (ขอ้มูลเม่ือ 1 กนัยายน 2558) 

 5.3 ขอบเขตด้านตัวแปร จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องใน

การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดก้าํหนดตวัแปรในการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 

  5.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ 

   1) ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
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    (1) เพศ 

    (2) อาย ุ 

    (3) ระดบัการศึกษา   

    (4) สถานภาพการสมรส  

    (5) ประเภทของผูรั้บบริการ 

    (6) รายไดต่้อเดือน 

    (7) จาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ 

  5.3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการของ 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  ประกอบดว้ย 3 ดา้น ดงัน้ี  

   1) ดา้นกระบวนการบริการ 

   2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

   3) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 5.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษารวม 6 เดือน คือ ตั้ งแต่เดือน

กุมภาพนัธ์ ถึงเดือนกรกฎาคม 2559 

 

6. ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 6.1 ประชากร การศึกษาคร้ังน้ีประชากรท่ีใช้ในการศึกษา จาํนวน 3,000 คน ท่ีมารับ

บริการท่ีสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 (ขอ้มูลเม่ือวนัท่ี 1 กนัยายน 2558) 

 6.2 กลุ่มตัวอย่าง ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดก้าํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตร

คาํนวณของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) และสุ่มแบบง่ายในการคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งได้

กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 353 คน 

 

7. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 7.1 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง คุณลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ในท่ีน้ีหมายถึง 

เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส ประเภทผูรั้บบริการ รายไดต่้อเดือน และจาํนวนคร้ัง

ท่ีรับบริการ 

 7.2 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ขอ้กาํหนดของการบริการตามความตอ้งการของ

ลูกคา้ ระดบัความสามารถในการใหบ้ริการซ่ึงในท่ีน้ีหมายถึงระดบัความสามารถในการใหบ้ริการท่ี
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ประกอบดว้ยประกอบ 3 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิง

อาํนวยความสะดวกของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ซ่ึงไดม้าจากความคิดเห็นของ

ประชาชนผูรั้บบริการท่ีไดต้อบแบบสอบถาม 

  7.2.1 ด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ท่ีประกอบดว้ย 6 ขั้นตอน คือ การตรวจสอบเอกสารหรือขอ้มูล

เบ้ืองตน้ท่ีจาํเป็นก่อนรับบริการ การลงทะเบียนรับเร่ือง การอนุมติัพร้อมแจง้ผลการดาํเนินการ  

การจดัส่งเอกสาร การใหค้าํแนะนาํตอบขอ้สงสัย และการรับเร่ืองร้องเรียนพร้อมระบบรายงานผลท่ี

ถูกตอ้ง รวดเร็วตามคู่มือประชาชนของกรมสรรพากร  

  7.2.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ หมายถึง พฤติกรรมของข้าราชการ พนักงาน 

ลูกจา้งของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้ริการโดยตรงกบัผูม้ารับ

บริการซ่ึงเป็นพฤติกรรมท่ีแสดงออกหรือคุณสมบติัท่ีเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการพึงมีหรือพึงปฏิบติัต่อ

ผูรั้บบริการดว้ยความกระตือรือร้นให้การตอ้นรับเป็นอย่างดี พูดจาสุภาพ อธัยาศยัดี เรียบร้อย ให้

ความเอาใจใส่ด้วยการซักถามถึงความประสงค์ของผูรั้บบริการ มีบุคลิกภาพและแต่งกายท่ี

เหมาะสม สามารถอธิบาย ใหค้าํแนะนาํ ตอบขอ้สงสัยไดด้ว้ยกิริยาวาจาสุภาพโดยไม่เลือกปฏิบติั  

  7.2.3 ส่ิงอํานวยความสะดวก หมายถึง ส่ิงท่ีสร้างความสะดวก รวดเร็วหรือ

อุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการท่ีทาํให้การให้บริการกระทาํไดง่้ายข้ึนในท่ีน้ีหมายถึง อาคาร 

สถานท่ี เคร่ืองมืออุปกรณ์ แบบฟอร์มต่างๆ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ ท่ีใชใ้นการให้บริการของสาํนกังาน

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ไดแ้ก่ สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ จุดรอรับ

บริการมีแบบพิมพ/์แบบฟอร์มไวบ้ริการ มีคอมพิวเตอร์กลางมาเพิ่มช่องทางการให้บริการ นาํเคร่ือง

ถ่ายเอกสารมาอาํนวยความสะดวกในการให้บริการ มีระบบสืบคน้ขอ้มูลทางภาษีท่ีเป็นจริงทนัสมยั

ทนัเหตุการณ์  

 

8. ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

 

 8.1 เป็นแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนผู้รับบริการของ

เจา้หน้าท่ีสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  เพื่อนาํไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

ท่ีดียิง่ข้ึน 

 8.2 เป็นแนวทางในการศึกษาคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีอ่ืน ๆ 

ต่อไป 

 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษา เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดน้าํแนวคิดท่ีนักวิชาการทั้งชาวไทยและต่างประเทศ ท่ีได้ให้ทศันะไวม้าเป็น

กรอบเพื่อนํามาประยุกต์ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบด้วย แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง ซ่ึงสามารถแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ คุณภาพการบริการ 

 ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนบุคลท่ีมีผลต่อระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 

 ส่วนท่ี 3 การบริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

 ส่วนท่ี 4 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ส่วนที ่1 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ คุณภาพการบริการ 

 

1.1 แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 

  การให้บริการเป็นหน้าท่ีหลกัของการบริหารภาครัฐ ท่ีตอ้งเก่ียวขอ้งกบัประชาชน 

เป็นงานท่ีสําคญั เป็นกลยุทธ์การจดัการท่ีประยุกตม์าจากภาคเอกชนท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงอยู่บนพื้นฐานของแนวคิดท่ีว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการนาํไปสู่

การบรรลุเป้าหมายขององค์กร  โดยในปัจจุบนัหน่วยงานภาครัฐไดน้าํการบริการท่ีเนน้ประชาชน

เป็นศูนยก์ลาง ซ่ึงการบริการประชาชนอยา่งมีคุณภาพจึงเป็นหัวใจสําคญัของภาครัฐ ดงันั้นผูศึ้กษา

จึงไดร้วบรวมแนวคิดทัว่ไปท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ ประกอบดว้ยประเด็นท่ีสําคญั คือ ความหมาย

ของการบริการ ความสําคญัของการบริการ ลกัษณะของการบริการ หลกัการบริการ และการบริการ

สาธารณะ โดยมีรายละเอียดในแต่ละประเด็นตามท่ีนกัวชิาการต่างไดใ้หไ้ว ้ดงัน้ี  

  1.1.1 ความหมายของการบริการ 

    พจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน (พ.ศ. 2542, น.607) ไดใ้ห้ความหมายของ 

คาํวา่ บริการ คือ ปฏิบติัรับใชใ้หค้วามสะดวกต่าง ๆ  

    คอตเลอร์ (Kotler. 2000, p.428 อา้งในสุจารีย ์การะกูล, 2557, น.7) การบริการ 

หมายถึง กิจกรรม ห รือประโยชน์ เชิงนามธรรม ซ่ึ งฝ่ายห น่ึงได้เสนอเพื่ อขายให้ อีกฝ่าย 
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โดยผูรั้บบริการไม่ได้ครอบครองบริการนั้น ๆ อย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะ

ควบคู่ไปกบัการจาํหน่ายผลิตภณัฑห์รือไม่ก็ได ้

    สมิต  สัชฌุกร (2542, น.13) อธิบายว่า การบริการ เป็นการปฏิบัติงานท่ี

ติดต่อ และเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ช้บริการไดใ้ช้ประโยชน์ทางใดทางหน่ึง ดว้ยวิธีการหลากหลายในการ

กระทาํให้คนท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ การอาํนวยความสะดวก การสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

    ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2546, น.431) ให้ความหมายของการบริการไว้

วา่ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพงึพอใจท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ได ้ 

    ธีรพนัธ์ โล่ทองคาํ (2549, น.12) กล่าวว่า บริการหมายความว่า การบริการ

จะตอ้งสร้างความแตกต่างในทางท่ีดีกบังานในกลุ่มเดียวกนั โดยการทาํให้ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเกิด

ความพึงพอใจและประทบัใจ 

   การให้บริการ (SERVICES) เม่ือแยกตามตวัอกัษา มีความหมายตามตวัอกัษร 

ดงัน้ี 

   1. S คือ แนวความคิดรวบยอดในการใหบ้ริการ (Service Concept) และ 

การสร้างความพึงพอใจ (Satisfaction) ใหก้บัผูม้าติดต่อหรือมาขอใชบ้ริการและรับบริการ  

   2. E คือ ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) หมายความว่า เจ้าหน้าท่ีทุกคน

จะตอ้งมีความกระตือรือร้น เม่ือเห็นลูกคา้เขา้มาตอ้งทาํการตอ้นรับและกล่าวคาํทกัทายดว้ยใบหน้า

ยิม้แยม้ ตอ้งมีความพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

   3. R คือ ความพร้อม (Readiness) และความรวดเร็ว (Rapidess) หมายถึง  

มีความพร้อมอยูต่ลอดเวลา และความรวดเร็ว ฉบัพลนั ทนัใจ ทนัเวลาและถูกตอ้ง 

   4. V คือ ความมีคุณค่า (Value) หมายความวา่ ไม่วา่จะเป็นการบริการประเภท

ใดตอ้งทาํทุกวถีิทางท่ีจะทาํให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกวา่เม่ือเขา้ไปรับบริการจะไม่รู้สึกผดิหวงั และเห็น

วา่การใหบ้ริการนั้นสามารถสร้างคุณค่าได ้

   5. I คือ ความสนใจ (Interesting) และความประทบัใจ (Impressive) หมายถึง 

การให้ความสนใจจริงจงัต่อลูกค้า สร้างความประทับใจให้กับลุกค้าทุกระดับและทุกคนโดย 

ไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชงั เพราะไม่วา่ลูกคา้จะเป็นใครก็ตามจะตอ้งไดรั้บการใหบ้ริการท่ีดีและเสมอภาค

ดว้ยกนัทั้งสิน 

   6. C คือ ความสะอาด (Cleanliness) ความถูกตอ้ง (Correctiveness) และไมตรีจิต 

(Courtesy) ส่ิงเหล่าน้ีเป็นองคป์ระกอบท่ีสาํคญัในการขายบริการ นัน่คือไม่วา่จะทาํธุรกิจใด สถานท่ี

จะตอ้งสะอาดและมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย  
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   7. E คือ ความอดกลั้น (Endurance) และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ (Emotional 

Control) ในการให้บริการหรือผูข้ายบริการท่ีดีนั้นจะตอ้งมีคุณสมบติัท่ีพิเศษอย่างหน่ึงคือความ

อดทนอดกลั้นและรู้จกัควบคุมอารมณ์ เพราะลูกคา้ท่ีเขา้มาต่างคนต่างจิตต่างใจ ดงันั้นจึงเป็นเร่ืองท่ี

ยากในการท่ีจะใหบ้ริการไดถู้กใจกบัทุกคน 

   8. S คือ ความจริงใจ (Sincerity) และการรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส (Smiling) ในการ

ให้บริการลูกคา้ตอ้งรู้จกัยิ้ม และมีความรู้สึกในทางบวกเกิดข้ึน โดยจะตอ้งแสดงให้ลูกคา้เห็นทั้ง

ทางกาย วาจา ท่าทาง สีหน้า แววตาว่ามีความจริงใจและเต็มใจให้บริการแก่ลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้เกิด

ความรู้สึกติดใจในการใหบ้ริการ (ดาํรงศกัด์ิ  ชยัสนิท, 2536, น.15) 

   จากการศึกษาความหมายของการบริการสรุปได้ว่า การบริการหมายถึง  

การกระทาํหรือกระบวนการใด ๆ ของผูใ้ห้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ  

ดว้ยการให้ความช่วยเหลืออาํนวยประโยชน์ให้แก่ผูรั้บบริการเพื่อให้เกิดความพอใจ ประทบัใจแก่

ผูรั้บบริการ 

  1.1.2 ความสําคัญของการบริการ 

    สมิต  สัชฌุกร (2543, น.14-15) อธิบายวา่ ความสําคญัของการบริการมีหลกั

ในการพิจารณาความสาํคญัของบริการ เป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 

    1. บริการท่ีดี จะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทัศนคติ ได้แก่ ความคิด ความพึง

พอใจ และความรู้สึกทั้ งต่อตัวผูใ้ห้บริการ และหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ 

ความชอบ ความพึงพอใจ 

    2. บริการท่ีไม่ดี จะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้ห้บริการ และ

หน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบ และความไม่พึงพอใจ 

   วรเดช  จนัทรศร (2544, น.28) อธิบายวา่ความสาํคญัของการบริการประชาชน

โดยหลกัการแลว้การบริการประชาชนเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวพนักบัการพฒันาประเทศ ความเป็นระเบียบ 

เรียบร้อย และความสะดวกของประชาชน 

   ธีรกิติ  นวรัตน์ (2549, น.178) กล่าวว่า การให้บริการลูกค้ามีความสําคัญ 

มากข้ึนในปัจจุบนั เน่ืองจากสาเหตุท่ีสาํคญั ดงัน้ี 

   1. ลูกคา้มีความคาดหวงัท่ีสูงข้ึน และซบัซอ้นมากยิง่ข้ึน 

   2. ธุรกิจต่าง ๆ หนัมาใชบ้ริการเป็นเคร่ืองมือในการแข่งขนักนัมากยิง่ข้ึน 

   3. การตลาดสายสัมพนัธ์ มีความสําคญัและไดรั้บความสนใจจากนกัการตลาด

บริการมากยิง่ข้ึน 
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   เคร่ืองมือสําคญัอย่างหน่ึงในการแข่งขนั คือ การนาํเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ

เหนือกว่าคู่แข่งขนั และเหนือกว่าอย่างสมํ่าเสมอ จาํเป็นต้องคาํนึงถึงความตอ้งการและคุณค่า 

ด้านบุคลากร ด้านการบริหาร และด้านภาพลักษณ์ขององค์การ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ  

มีการกาํหนดการบริการ การปรับปรุงคุณภาพ และการสร้างสรรค์บริการให้ทันสมยัอยู่เสมอ  

จึงจะสามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้

  1.1.3 ลักษณะของการบริการ 

    สมิต  สัชฌุกร (2542, น.174 - 176) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของการให้บริการท่ีดี

คือการให้บริการท่ีประสบความสําเร็จ เพราะผูใ้ห้บริการมีหลกัการบริการไวย้ึดถือเป็นแนวทาง

ปฏิบติั 3 ประการ ไดแ้ก่ ลูกคา้ตอ้งมาก่อนเสมอ ลูกคา้ถูกตอ้งเสมอ และเพื่อใหลู้กคา้รู้สึกอบอุ่นเกิด

ความสบายใจในการรับบริการดว้ยความยิม้แยม่แจ่มใส  

    จากหลักการทั้ ง 3 ประการดังกล่าว เป็นแนวทางการดําเนินการสําหรับ

องคก์รต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้ และเกิดความสําเร็จ

ต่อองคก์ร การให้บริการเป็นการกระทาํของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกนั

ไปของแต่ละบุคคล แต่ละสถานการณ์ ท่ีมีการประพฤติท่ีหลากหลายออกไป ทั้งน้ีการบริการท่ีดี

เป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไป ไดแ้ก่ 

    1. ทาํด้วยความเต็มใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ หากมีใจรักในงาน

บริการก็จะใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเตม็ใจ 

    2. ทาํด้วยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อนตอ้งการ

ความช่วยเหลือท่ีทนัใจ การแสดงออกอยา่งกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการเกิดความ

พึงพอใจและสุขใจ 

    3. ทาํถูกตอ้ง การให้บริการท่ีครบถ้วนสบมบูรณ์เป็นการตอบสนองความ

ตอ้งการและความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการอย่างชดัแจง้ การบริการท่ีดีจึงตอ้งเน้นการทาํให้ถูกตอ้ง

เป็นสาํคญั 

    4. ทาํอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับ

บริการท่ีดีกว่าหรือเหนือกว่าผู ้อ่ืน หากผู ้ให้บริการแสดงออกให้เห็นว่าให้บริการเป็นพิ เศษ 

แก่บางคนก็เป็นการไม่ให้บริการอย่างเป็นธรรม สร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียวหรือ 

บางกลุ่ม แต่ทาํใหเ้กิดความไม่พอใจใหแ้ก่คนอีกจาํนวนมาก 

    5. ทาํใหเ้กิดความช่ืนใจ การให้บริการท่ีดีจะตอ้งทาํใหผู้รั้บบริการมีความสุข 

เม่ือผู ้ให้บริการสนองตอบความต้องการ ให้ความช่วยเหลืออย่างดีจะเกิดความปีติ ดังนั้ น 

ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการเกิดความช่ืนใจ 
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    ปรัชญา  เวสารัชช์ (2540, น.6-7) อธิบายลกัษณะของการบริการวา่  

การบริการประชาชนโดยหน่วยงานของรัฐเป็นเร่ืองท่ีมีลกัษณะ ดงัน้ี 

    1. มีผูใ้ห้บริการ และผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการในท่ีน้ีเป็นเจา้หน้าท่ีของรัฐซ่ึง

ส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการและลูกจา้ง ส่วนผูรั้บบริการในท่ีน้ีเป็นประชาชนทัว่ไป ทั้งน้ีในการบริการ

แต่ละเร่ืองนั้นอาจมีกลุ่มประชาชนเฉพาะกลุ่ม เช่น การบริการด้านบตัรประชาชนและทะเบียน

ราษฎร์หรือการเก็บภาษีรายไดส่้วนบุคคลนั้น ผูรั้บบริการก็จะเป็นประชาชนทัว่ไป เป็นตน้ 

    2. เป็นเร่ืองท่ีรัฐกาํหนด และมีลักษณะผูกขาด บริการใดท่ีประชาชนจะ

ไดรั้บนั้นเป็นเร่ืองท่ีรัฐกาํหนด การบริการประชาชนจึงมีลกัษณะผกูขาด กล่าวคือ เฉพาะหน่วยงาน

รัฐเป็นผูก้าํหนดรายละเอียด และเป็นผูใ้ห้บริการโดยหน่วยงานของรัฐตามกฎหมาย ณ จุดซ่ึง

หน่วยงานของรัฐกาํหนดเท่านั้น เช่น หากอยู่ในเขตขนส่งทางบกใดก็ตอ้งไปรับบริการ ณ จุดนั้น  

จะไปรับบริการท่ีหน่วยอ่ืนไม่ได ้เป็นตน้ 

    3. มีการกาํหนดระยะเวลา และบทลงโทษผูไ้ม่ปฏิบติัตามเง่ือนไข บริการท่ี

รัฐกาํหนดนั้นมกัมีเง่ือนเวลาเก่ียวข้องด้วย นอกจากน้ีหากประชาชนไม่ปฏิบติัตามเง่ือนไขท่ีรัฐ

กาํหนดก็อาจมีบทลงโทษดว้ย เช่น ปรับ เพิกถอนใบอนุญาตหรืออาจถูกฟ้องดาํเนินคดี เป็นตน้ 

    4. มีกฎระเบียบรองรับ บริการของรัฐมีการดําเนินการให้เป็นไปตาม

บทบญัญติัของกฎหมาย ซ่ึงอาจเป็นพระราชบญัญติั พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง ระเบียบหรือ

คาํสั่ง รวมทั้งมีการกาํหนดขั้นตอนเง่ือนไขต่าง ๆ ไวค้่อนขา้งรัดกุมเป็นกรอบกาํหนดการบริการ  

ซ่ึงขณะเดียวกนัก็เป็นขอ้จาํกดัของการบริการเช่นกนั 

    อเนก  สุวรรณบณัฑิต และภาสกร  อดุลพฒันกิจ (2548, น.27-28) อธิบายว่า 

คุณลกัษณะของการบริการขององค์การธุรกิจบริการต่าง ๆ นั้นมีส่ิงท่ีตอ้งคาํนึงถึงในการจดัให้มี

เพื่อให้เกิดการบริการท่ีสามารถส่งถึงผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ และสร้างให้เกิดความพึงพอใจ

ในการรับบริการ ผูป้ระกอบการควรท่ีจะตระหนกัถึงคุณลกัษณะท่ีสาํคญั 10 ประการ ไดแ้ก่ 

    1. การอบ รม และการใช้งานอุป กรณ์ ต่าง  ๆ  (orientation) เป็ นการให ้

การอบรมผูใ้ห้บริการถึงงานท่ีจะตอ้งกระทาํ รวมไปถึงการฝึกให้สามารถใชเ้คร่ืองมือ และอุปกรณ์

ต่าง ๆ ในการใหบ้ริการอยา่งเตม็ประสิทธิภาพ 

    2. การนําเสนอเทคโนโลยี (Technology) โดยองค์การธุรกิจบริการจะ

ต้องการบริการโดยพิจารณาความเหมาะสมของเทคโนโลยีท่ีใช้ร่วมกัน อาจเป็นเทคโนโลยี

สมยัใหม่หรือการนาํเสนอการบริการแบบพื้นบา้นหรือแบบเป็นศิลปะ 

    3. ก ารติด ต่อกับ ผู ้รับ บ ริก าร (Interaction) เป็ น ก ารพิ จารณ ารูป แบ บ 

การให้บริการ โดยใช้มุมมองในการติดต่อกับผู ้รับบริการว่าจะต้องมีการติดต่อกันในด้านใด  
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มีการพบปะพูดคุยกนัแลกเปล่ียนความคิดเห็น รวมถึงการแสดงออกต่อกนัในสถานการณ์ต่าง ๆ 

เพื่อพิจารณาบุคลากรท่ีเหมาะสมกบัตาํแหน่งต่าง ๆ 

    4. ระยะเวลาในการบริการ (Time) เป็นการพิจารณาความถ่ีบ่อยของการ

ให้บริการ และช่วงเวลาในการให้บริการว่ามีความยานานเพียงใด เพื่อการจัดการระบบการ

ใหบ้ริการ 

    5. สถานท่ีให้บริการ (Location) ตาํแหน่งท่ีจะให้บริการนั้ นเป็นอย่างไร  

เป็นสถานท่ีเฉพาะท่ีตอ้งจดัใหมี้หรือมีการจดัส่งถึงบา้นผูรั้บบริการหรือไม่ 

    6. ความซับซ้อนของการบริการ (Complexity) เป็นการพิจารณาระบบการ

ให้บริการวา่มีขั้นตอนซับซ้อนเพียงใด โดยพิจารณาถึงความซบัซ้อนของทั้งระบบการบริการ และ

ส่วนท่ีปรากฎใหผู้รั้บบริการพบเห็น ทาํอยา่งไรใหร้ะบบดูเรียบง่ายไม่ซบัซอ้น 

    7. การจดัระบบการบริการ (Accommodation) เป็นการจดัระบบใหมี้ข้ึน 

    8. จาํนวนผู ้รับบริการ (Number served per transaction) ในการให้บริการ

หน่ึงคร้ังนั้นมีจาํนวนผูรั้บบริการมากนอ้ยเพียงใด เพื่อการจดัระบบและสถานท่ีท่ีเหมาะสม 

    9. จาํนวนผูใ้ห้บริการ (Training) ในการให้บริการนั้นจาํเป็นท่ีจะตอ้งใชผู้ใ้ห้

บริการซ่ึงไดผ้า่นการอบรมหรือมีความชาํนาญในการบริการจาํนวนเท่าใด 

    10. การควบคุม (supervision) การให้บริการนั้นจาํเป็นตอ้งมีการควบคุมดูแล

มากนอ้ยเพียงใด ผูใ้หบ้ริการตอ้งการอิสระในการทาํงานตามระบบหรือไม่ 

  1.1.4 หลักการบริการ 

    กุลธน  ธนาพงศธร (2530, น.303) กล่าววา่ หลกัการบริการ ไดแ้ก่ 

    1. ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และ

บริการท่ีองคก์รจดัให้นั้นตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็น

การจดัใหแ้ก่กลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 

    2. หลกัความสมํ่าเสมอ คือ การให้บริการนั้น ตอ้งดาํเนินไปอย่างต่อเน่ือง 

และสมํ่าเสมอ มิใช่ทาํๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์าร 

    3. หลักความสนองความต้องการท่ีแท้จริงของบุคลากร คือ ประเภทของ

ประโยชน์และบริการท่ีจะจดัให้นั้น ตอ้งตอบสนองคามตอ้งการท่ีแทจ้ริงของบุคลากร มิใช่ตรงกบั

ความตอ้งการหรือความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์าร 

    4. หลกัความเสมอภาค คือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคน

อยา่งสมํ่าเสมอทัว่หนา้และเท่าเทียม ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่าง

จากกลุ่มอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
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    5. หลกัความประหยดั คือ ค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มาก

จนเกินไปกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 

    6. หลักความสะดวกในการปฏิบัติ คือ บริการท่ีจดัให้แก่ผูม้ารับบริการ

จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะท่ีปฏิบติัไดง่้าย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็น

การสร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการมากจนเกินไป 

    ประสิทธ์ิ  พรรณพิสุทธ์ิ (2540 : 75-78) กล่าววา่ การใหบ้ริการท่ีดี คือ การรับ

ใชช่้วยเหลือเก้ือกูล และอาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ และศรัทธาต่อ

การให้บริการ ทั้งน้ีผูป้ฏิบติังานจะตอ้งให้ความร่วมมือพฒันาการบริการให้เกิดความกา้วหน้า และ

มัน่คงโดยหาวิธีการให้บริการแก่ผูม้าติดต่อให้เกิดความรวดเร็ว ถูกตอ้ง ครบถว้นทุกขั้นตอน และ

เป็นไปดว้ยความเสมอภาค และไดก้ล่าวถึงหลกัการให้บริการท่ีดีวา่ตอ้งยึดหลกัการให้บริการแบบ

เบ็ดเสร็จครบถว้นรวดเร็ว และเสมอภาค ทั้งน้ีจะตอ้งลดขั้นตอน ลดระยะเวลา ลดโต๊ะเจา้หนา้ท่ีให้

มากท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํได ้ซ่ึงอาจใชห้ลกัการใหบ้ริการแบบ 2 ลกัษณะ คือ 

    1. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือการให้บริการอยู่ใน

สถานท่ีเดียวกนัทั้งหมดทุกหน่วยงานท่ีให้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ด และตอ้งให้บริการแลว้

เสร็จเพียงคร้ังเดียว โดยผูม้าติดต่อใชเ้วลานอ้ย และเกิดความพอใจ 

    2. การให้บริการแบบอติัโนมติั (Automatic Service) เป็นการให้บริการโดย

ใช้เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีอุปกรณ์เพียงพอจนทาํให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว ประหยดัเวลา ประหยดั

คน โดยจะต้องมีการประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผูม้าติดต่อทราบอย่างัดเจนถึงขั้นตอน ระยะเวลา

ดาํเนินการต่าง ๆ 

    สมิตร  สัชฌุกร (2542, น73-174) ได้กล่าวถึงหลักการให้บริการไว้ว่า  

การให้บริการเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูน้ั้ น หลักการ

ใหบ้ริการมีขอ้ควรคาํนึง ดงัน้ี 

    1. สอดคล้องกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งคาํนึงถึง

ผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยนาํความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้กาํหนดในการใหบ้ริการ  

    2. ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็น

หลักเบ้ืองต้น การบริการจึงจะต้องมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักสําคญัใน 

การประเมินผลการใหบ้ริการ   

    3. การปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การให้บริการท่ีสนองตอบความ

ตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการ คือการปฏิบติัท่ีต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและ 

ความสมบูรณ์ครบถว้น  
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    4. ความเหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการท่ีรวดเร็ว ใหบ้ริการตรงตาม

กาํหนดเวลา และสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ดว้ย ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงสาํคญั  

    5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน การให้บริการตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบ

รอบดา้น ตอ้งคาํนึงถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้ง สังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรให้บริการดว้ยความระมดัระวงัไม่

ทาํใหเ้กิดผลกระทบทาํความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 

    Max Weber (1966 อา้งในเพชรรัตน์ งามฉว,ี 2550, น5) กล่าววา่  

การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุดก็คือ การให้โดย 

ไม่คาํนึงถึงตวับุคคล กล่าวคือ เป็นการให้บริการท่ีปราศจากความเกลียดหรืออารมณ์ และไม่มี

ความชอบพอหรือสนใจใครเป็นพิเศษ หลกัการน้ีมุ่งให้ปฏิบติังานโดยไม่นาํความเป็นส่วนตวัมา

เก่ียวขอ้ง ทุกคนจะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ตามหลกัเกณฑท่ี์อยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 

    จะเห็นไดว้า่หลกัการบริการท่ีดีตอ้งเป็นการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและ

เป็นประโยชน์ต่อประชาชน ตอบสนองกับความต้องการท่ีแทจ้ริงของผูรั้บบริการ ให้บริการท่ี

สมํ่าเสมอ มีความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติัแก่คนหรือกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์

ครบถว้นทาํและมีความเหมาะสมกบัสถานการณ์เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

  1.1.5 การบริการสาธารณะ 

    นันทวฒัน์   บรมานันท์ (2552, น.35-36) กล่าวว่าในทางทฤษฎีบริการ

สาธารณะแบ่งได ้2 ประเภท คือ บริการสาธารณะท่ีมีลกัษณะทางปกครอง และบริการสาธารณะท่ีมี

ลกัษณะทางอุตสาหกรรม และพานิชยกรรม ดงัรายละเอียด ดงัน้ี 

    1. บริการสาธารณะท่ีมีลกัษณะทางปกครอง ไดแ้ก่ กิจกรรมท่ีโดยสภาพแลว้

เป็นงานในหน้าท่ีของฝ่ายปกครองท่ีจะตอ้งจดัทาํเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน ซ่ึงส่วน

ใหญ่จะเป็นเร่ืองการดูแลรักษาความปลอดภัย และความสงบสุขของชุมชน ฝ่ายปกครองต้อง

ดําเนินการโดยอาศัย “อาํนาจพิเศษ” ตามกฎหมายมหาชนในการจัดทําบริการสาธารณะทาง

ปกครอง เป็นกิจกรรมท่ีรัฐจดัทาํให้ประชาชนโดยไม่ต้องเสียค่าตอบแทน กิจกรรมของบริการ

สาธารณะทางปกครองเป็นเร่ืองเฉพาะหน้าท่ีของฝ่ายปกครองท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคพิเศษการจดัทาํ 

ฝ่ายปกครองจึงไม่สามารถมอบบริการสาธารณะประเภทน้ีให้องค์กรอ่ืนหรือเอกชนเข้ามา

ดาํเนินการแทนได ้

    2. บริการสาธารณะท่ีมีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพานิชยกรรม เป็น

บริการสาธารณะของฝ่ายปกครองเป็นผูด้าํเนินการ แต่มีลกัษณะคลา้ยกบัการดาํเนินการให้บริการ

ของเอกชน 
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    ข้อแตกต่างระหว่างบริการสาธารณะท่ีมีลักษณะทางปกครองกับบริการ

สาธารณะท่ีมีลกัษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม มีอยู่ 3 ประการ คือ วตัถุประสงค์แห่ง

บริการ วธีิปฏิบติังาน และแหล่งท่ีมาของเงินทุน  

    เทพศักด์ิ  บุญยรัตนพันธ์ุ (2553, น.226 - 227) อธิบายว่า การให้บริการ

สาธารณะ หมายถึง การท่ีหน่วยงานท่ีมีอาํนาจหน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน 

ดาํเนินการส่งต่อบริการให้แก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ประชาชนโดยส่วนรวม โดยท่ีการให้บริการมีลกัษณะเป็นระบบ มีองคป์ระกอบท่ีสําคญั 6 ประการ 

คือ หน่วยงานและบุคคลท่ีทาํหนา้ท่ีให้บริการ ปัจจยันาํเขา้หรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม 

ช่องทางการให้บริการ ผลผลิตหรือตัวบริการ และผลกระทบหรือคุณค่าท่ีมีต่อผู ้รับบริการ  

ซ่ึงสามารถสรุปได ้ดงัภาพท่ี 2.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   ความจาํเป็นของการให้บริการสาธารณะโดยทัว่ไปจะตอ้งมีการดาํเนินงาน

ตามกฎหมายหรือเพิ่มเหตุผลดา้นความมัน่คงของประเทศ เช่น การทาํบตัรประชาชน การจดัเก็บ

ภาษีอากร การป้องภยัภยัพิบติัและสาธารณภยั เป็นตน้ หรืออาจเกิดจากความตอ้งการของประชาชน

หรือเอกชน เช่น ความตอ้งการไดรั้บบริการในดา้นสาธารณูปโภค ความตอ้งการของหน่วยธุรกิจ

ต่างๆ ท่ีเสนอความตอ้งการใหแ้ก่รัฐ เป็นตน้ 

 

 

สภาพแวดลอ้มของการใหบ้ริการสาธารณะ 

หน่วยงานท่ีทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการ 

ความจาํเป็นและ 

ความตอ้งการ 

ของประชาชน 

- ระบบราชการ รัฐวสิาหกิจ เอกชน ฯลฯ 

- ทรัพยากรท่ีใช ้

- กระบวนการและกิจกรรม 

- ช่องทางการใหบ้ริการ 

 

 

บริการท่ีไดรั้บ 

ผลสะทอ้นกลบั 

ภาพท่ี  2.1  ระบบการใหบ้ริการสาธารณะ 
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   John  D. Millerr. (1954, p.397 อา้งในอุทยัวรรณ  อน้ขาว, 2551, น.25)  

กล่าวว่า การให้บริการสาธารณะมีเป้าหมายสําคญัอยู่ท่ีการสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน  

โดยมีหลกัการของการใหบ้ริการสารธารณะ 5 ประการ ไดแ้ก่  

   1. การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน

ของภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนควรจะไดรั้บการปฏิบติัใน

ฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการบริการเดียวกนั 

   2. การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง การให้บริการตามลกัษณะความจาํเป็น

รีบด่วน ในการบริการถา้ไม่ตรงเวลาจะสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน ถือวา่ผลการปฏิบติังาน

ของหน่วยงานภาครัฐไม่มีประสิทธิภาพ 

   3. การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี

ลกัษณะ จาํนวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม มิลเล็ท เห็นวา่ ความเสมอภาค

หรือความตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจาํนวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้ง

ใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

   4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นอยา่ง

สมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการ

วา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

   5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการ

ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทาํหน้าท่ี

ไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

   ดวงกมล พรชาํนิ (2548, น.1) กล่าววา่ ความสาํคญัของการบริการประชาชน

ของภาครัฐ จะตอ้งมีกฎหมาย ระเบียบเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติั  

   ประเทศไทยไดใ้หค้วามสําคญัในเร่ืองการใหบ้ริการประชาชน ซ่ึงจะเห็นได้

จากบทบญัญติัของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย นโยบายรัฐบาล มติคณะรัฐมนตรี การออก

กฎหมายระเบียบเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ ดงัน้ี 

   1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 2540 ไดบ้ญัญติัไว ้ดงัน้ี 

    มาตรา 70 ไดก้าํหนดให้บุคคลผูเ้ป็นขา้ราชการ พนกังาน หรือลูกจา้งของ

หน่วยงานภาครัฐหรือรัฐวิสาหกิจ หรือราชการส่วนทอ้งถ่ิน และเจา้หนา้ท่ีอ่ืนของหน่วยงานของรัฐ 

มีหน้าท่ีดาํเนินการให้เป็นไปตามกฎหมาย เพื่อรักษาประโยชน์ส่วนรวม อาํนวยความสะดวกและ

ใหบ้ริการประชาชน 
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    มาตรา 75 ไดก้าํหนดให้ตอ้งดูแลให้มีการปฏิบติัตามกฎหมาย คุม้ครอง

สิทธิเสรีภาพของบุคคล จดัวางระบบงานของกระบวนการยติุธรรมให้มีประสิทธิภาพ อาํนวยความ

ยุติธรรมแก่ประชาชนอย่างรวดเร็วและเท่าเทียมกนั รวมทั้งจดัระบบงานราชการและงานของรัฐ

อยา่งอ่ืนใหมี้ประสิทธิภาพเพือ่สนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชน 

   2. นโยบายรัฐบาลท่ีผา่นมา ไดแ้ถลงไว ้ดงัน้ี 

    ข้อ 1.2.2 ได้กําหนดให้มีการปรับปรุงระบบงานภาคราชการและ

รัฐวิสาหกิจ ให้เป็นระบบเปิด โดยให้ประชาชนมีส่วนร่วม ลดขั้นตอนท่ีไม่จาํเป็น ปราศจาก 

การเลือกปฏิบติั และเป็นระบบท่ีมีประสิทธิภาพ เป็นธรรม โดยการจดัทาํแผนพฒันาระบบราชการ

และมาตรฐานคุณภาพงานราชการใหเ้ป็นไปตามเจตนารมณ์ของรัฐบาล 

    ขอ้ 1.2.3 ได้กาํหนดให้มีการปรับปรุงคุณภาพขา้ราชการในการทาํงาน

โดยเน้นผลงานและการมีคุณภาพ ความซ่ือสัตยสุ์จริตการมีจิตสํานึกในการให้บริการประชาชน 

และมีความเป็นกลางในการปฏิบัติหน้าท่ี ทํางานคุ้มค่ากับค่าตอบแทน โดยจัดทําแผนพัฒนา

คุณภาพและการส่งเสริมขวญักาํลงัใจขา้ราชการ 

   3. มติของคณะรัฐมนตรี ได้กาํหนดให้ปี พ.ศ.2539 เป็นปีแห่งหารส่งเสริม

การบริการภาครัฐ เพื่อกระตุน้ให้หน่วยงานของรัฐได้ปรับปรุงการบริการและการจดัการ โดยให้

ความสาํคญัในการพฒันาระบบวธีิการทาํงานให้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บ

บริการท่ีดี รวดเร็ว ถูกตอ้ง และสมประโยชน์ และต่อมาไดมี้มติคณะรัฐมนตรีให้ขยายปีแห่งการ

ส่งเสริมการบริการประชาชนของรัฐอีก 2 คร้ัง โดยคร้ังแรกคือปี 2540 – 2541 และคร้ังท่ีสองคือปี 

2542 – 2544 

   4. ระเบียบสํานกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชนของ

หน่วยงานของรับ พ.ศ.2532 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.2540 มีสาระสาํคญั ดงัน้ี 

    4.1 กาํหนดให้หน่วยงานของรัฐให้บริการประชาชนให้แลว้เสร็จภายใน 

1 วนัทาํหาร โดยกาํหนดระยะเวลาดาํเนินการตั้งแต่รับคาํขอจนพิจารณาแล้วเสร็จและแจ้งให้

ประชนทราบดว้ย 

    4.2 หากโดยสภาพแห่งเร่ืองไม่สามารถดาํเนินการไดใ้ห้แลว้เสร็จภายใน 

1 วนัทาํการ ให้หน่วยงานของรัฐออกระเบียบ ขั้นตอน และระยะเวลาการปฏิบติัราชการเพื่อให้

ประชาชนทราบสาํหรับคาํของนั้นๆ 

    4.3 ให้คณะกรรมการว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของ

หน่วยงานของรัฐกาํหนดมาตรฐานการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชนใหห้น่วยงานของรัฐปฏิบติัตาม

ความเหมาะสม 
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   5. พระราชบญัญติัวธีิปฏิบติัราชการทางปกครอง พ.ศ.2539 ไดก้าํหนดใหรั้ฐ

อํานวยความสะดวกแก่ประชาชน มีการดําเนินงานด้วยความประหยดัและมีประสิทธิภาพ  

ไดก้าํหนดมาตรฐานการปฏิบติัราชการ ท่ีเรียกวา่ หลกัการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชน (Principles 

of Public Service) ซ่ึงมี 8 ประการ ดงัน้ี 

    5.1 มาตรฐานของบริการ (Standards) เป็นการกําหนดมาตรฐานการ

ให้บริการท่ีชดัเจน สามารถติดตามตรวจสอบได ้และเผยแพร่มาตรฐานท่ีกาํหนดข้ึนให้ประชาชน

ได้ทราบ โดยมาตรฐานท่ีหน่วยงานของรัฐกําหนดข้ึนจะต้องสอดคล้องกับความต้องการของ

ประชาชน และทรัพยากรของหน่วยงานนั้น ซ่ึงมาตรฐานดงักล่าวจะตอ้งระบุระยะเวลา ปริมาณ 

คุณภาพของการใหบ้ริการ 

    5.2 ขอ้มูลข่าวสารและการเปิดเผย (Information and Openness) เป็นการ

เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้งให้ประชาชนทุกกลุ่มไดรั้บทราบเก่ียวกบัการดาํเนินงาน ค่าใชจ่้ายท่ี

จะตอ้งเสีย ผูรั้บผดิชอบและเอกสารท่ีประกอบการติดต่อราชการ 

    5.3 ทางเลือกและการปรึกษาหารือ (Choice and Consultation) เป็นการ

ให้มีหน่วยงานหลายหน่วยงานทั้งของรัฐและเอกชน สําหรับให้บริการประชาชนและให้ประชาชน

ไดเ้ขา้มีส่วนร่วมในการใหค้วามเห็นเพื่อปรับปรุงให้บริการของหน่วยงานให้ตรงตามความตอ้งการ

ของประชาชน 

    5.4 เท่าเทียมและเป็นธรรม (Equal Treatment) เป็นการให้บริการโดยไม่

คาํนึงถึงเช้ือชาติ ศาสนา เพศ พรรคพวก หรืออิทธิพลใด ๆ ดว้ยความเท่าเทียมกนัและมีความเป็น

ธรรม   

    5.5 สุภาพและช่วยเหลือเก้ือกูล (Courtesy and Helpfulness) เป็นการ

กาํหนดใหเ้จา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ใหค้วามสะดวกแก่ประชาชนผูรั้บบริการ 

    5.6 อธิบ ายและแก้ไขให้ ถูกต้อง (Putting Thing Right) เป็ น การให้

เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการรู้จกัขอโทษและอธิบายแก่ประชาชนผูรั้บบริการและแกไ้ขขอ้ผิดพลาดต่าง ๆ 

โดยด่วนท่ีสุด และเปิดโอกาสใหมี้การร้องทุกขโ์ดยกระบวนการท่ีง่ายและสะดวก 

    5.7 ประสิทธิภาพและคุม้ค่า (Value for Money) เป็นการเปิดโอกาสให้

หน่วยงานท่ีใหบ้ริการมีการบริหารจดัการใหมี้ประสิทธิภาพ ประหยดั 

    5.8 สถานท่ีและสภาพ แวดล้อม (Office and Surroundings) เป็นการ

อาํนวยความสะดวกดา้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มท่ีดีให้แก่ประชาชนท่ีเขา้มารับบริการ เช่น ท่ีจด

รถ ท่ีนัง่รอรับบริการ ห้องนํ้ าห้องส้วม ภูมิทศัน์รอบ ๆ สถานท่ี รวมถึงการแนะนาํวธีิการเดินทางมา

รับบริการของประชาชน เป็นตน้ 
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   ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2548, น.146) กล่าววา่ องคป์ระกอบท่ีจะทาํให้การ

บริการมีคุณภาพ มีดงัน้ี 

   1. พนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย 

    1.1 ผู ้บ ริการ ผู ้บ ริหารมีส่วนสําคัญในการกําหนดนโยบายในการ

ให้บริการ การกาํหนดหน้าท่ีและความรับผิดชอบของพนักงานทุกระดบั กระบวนการให้บริการ 

รวมถึงการแกไ้ขปรับปรุงการใหบ้ริการ 

    1.2 พนักงานผู ้ให้บริการและพนักงานในส่วนสนับสนุน พนักงาน 

ผูใ้ห้บริการเป็นบุคคลท่ีตอ้งพบปะและให้บริการกบัลูกคา้โดยตรง พนกังานในส่วนสนบัสนุนก็จะ

ทาํหนา้ท่ีในการสนบัสนุนงานดา้นต่างๆ ท่ีจะทาํใหง้านบริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์ 

   2. กระบวนการให้บริการ กระบวนการให้บริการเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะต้อง

อาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ หรือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการทาํให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่ง

มอบบริการท่ีมีคุณภาพได ้

   3. ส่ิงแวดลอ้ม แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

    3.1 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไดแ้ก่ อาคาร สถานท่ี เคร่ืองมือและอุปกรณ์ 

แบบฟอร์มต่าง ๆ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีลูกคา้ใชเ้ป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการใหบ้ริการ 

    3.2 ส่ิงแวดลอ้มท่ีเก่ียวข้องในการให้บริการ ได้แก่ นโยบายหน่วยงาน 

วฒันธรรมการทาํงาน ปรัชญาการทาํงานของหน่วยงาน  

   Boom and Britner (1981: อา้งถึงใน พิมประไพ สุวงศสิ์นธ์ุ: 2548, น.19)  

องคป์ระกอบส่วนประสมทางการตลาดดา้นการบริการ ประกอบดว้ย 6 Ps ซ่ึงไดแ้ก่ 

   1. ผลิตภณัฑ์บริการ (Product) หมายถึง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะ

เกิดข้ึนเม่ือได้รับบริการท่ีมีลกัษณะคุณภาพ ได้แก่ มีความถูกตอ้ง รวดเร็ว การสร้างความมัน่ใจ

เช่ือถือได ้และการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ 

   2. สถานท่ีให้บริการ (Place) หมายถึง การเข้าถึงบริการได้สะดวกเม่ือ

ผูรั้บบริการมีความต้องการ ซ่ึงก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ รวมถึงทําเลท่ีตั้ งและ 

การกระจายสถานท่ีบริการไดท้ัว่ถึง ซ่ึงเป็นการอาํนวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 

   3. การส่งเสริมแนะนําบริการ (Promotion) หมายถึง ความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการท่ีเกิดข้ึนได้จากการได้ยินข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพการบริการใน

ทางบวก ซ่ึงตรงกบัความเช่ือท่ีมีอยู่ก็จะรู้สึกยินดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัให้มี

ความตอ้งการตามมา 
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   4. ผูใ้ห้บริการ (Personal) หมายถึง ผูป้ระกอบการ/ผูบ้ริหารการบริการและ

ผูป้ฏิบติังานการบริการ ลว้นเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทสาํคญัต่อการปฏิบติังานบริการใหผู้รั้บบริการเกิด

ความพึงพอใจ ซ่ึงจอ้งอาศยัการคดัเลือก การอบรม การจูงใจ เพื่อให้บุคคลเหล่าน้ีสามารถแสดง

พฤติกรรมการบริการและสนองบริการแก่ผูรั้บบริการดว้ยความสนใจและเอาใจใส่ มีกิริยามารยาท

เรียบร้อย มีความคิริเร่ิมสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ๆ มีความซ่ือสัตยสุ์จริต ตลอดจนมีความรู้ความชาํนาญ

และประสบการณ์ในการทาํหนา้ท่ีนั้น ๆ 

   5. สภาพ แวดล้อมในการให้บ ริการ (Physical Environment) หมายถึง 

สภาพแวดล้อมและบรรยากาศท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในด้านสถานท่ี

ใหบ้ริการ 

   6. กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง วิธีการนําเสนอบริการใน

กระบวนการบริการในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจดัระบบการ

บริการส่งผลให้การปฏิบติังานบริการแก่ผูเ้ขา้มารับบริการมีความคล่องตวั และตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ 

   Gothberg (อา้งในภทัรวฒิุ  อุตภิระ, 2549, น.19) ไดใ้หค้วามเห็นวา่  

งานบริการตอ้งประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 3 ประการ คือ 

   1. คุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของผูใ้ช ้

   2. คุณภาพของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ตอ้งมีความรอบรู้ในงานบริการนั้นเป็น

อยา่งดี 

   3. การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหว่างผูใ้ช้บริการ การใช้ภาษา สัญลกัษณ์ 

ตอ้งสามารถส่ือความหมายใหเ้ขา้ใจกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 

   จากแนวคิดองค์ประกอบของคุณภาพการบริการ สามารถสรุปได้ว่า 

องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย กระบวนการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของประชาชนหรือผูรั้บบริการ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้ริการโดยตรง

กบัผูรั้บบริการโดยมีพฤติกรรมการแสดงออกหรือมีคุณสมบติัท่ีพึงมีในการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ 

ส่ิงอาํนวยความสะดวกในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นอาคาร สถานท่ี จุดรอรับบริการท่ีตอ้งมีความ

สะดวกความพร้อมต่าง ๆ ในการใหบ้ริการ 
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 1.2 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

  1.2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

   คุณภาพ สามารถพิจารณาไดจ้ากหลากหลายมุมมอง และสาขาความรู้ หลาก

ลกัษณะทางเศรษฐกิจ สังคม การตลาด จิตวทิยาและการวจิยัการดาํเนินการ (Khantanapha,2000, p.8) 

   พจนานุกรม ฉบบับณัฑิตยสถาน (พ.ศ. 2542: 253) คุณภาพ หมายถึง  

ลกัษณะท่ีดีเด่นของบุคคลหรือส่ิงของ 

   Crosby P.B. (1979, p.7 อา้งใน พนา  สีแกว้, 2555, น.16) ใหค้วามหมายวา่  

คุณภาพ คือ ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ ซ่ึงหมายถึงวา่ การจะบรรลุถึงคุณภาพได ้จะเกิดข้ึน

เม่ือไดท้าํใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานท่ีไดร้ะบุไวแ้ลว้ 

   กฤษฎ์  อุทยัรัตน์ (2542, น.4) ให้มุมมองคุณภาพไปท่ีความพอใจของลูกคา้

เป็นเร่ืองสาํคญัท่ีธุรกิจบริการตอ้งนึกถึงให้ฝังอยูใ่นจิตใตส้าํนึกทุกลมหายใจเขา้ออก เพราะความพึง

พอใจของลูกค้าเป็นเร่ืองผลลัพธ์ของกิจกรรม หรือกระบวนการบริการท่ีเรียกว่า คุณภาพ และ

คุณภาพท่ีดีตอ้งไม่วนัตาย (Quality Never Dies) 

   ดวงใจ  ทิพยป์รีชา (2533, น.5-21) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพ หมายถึง เป็น

ลกัษณะท่ีแสดงถึงผลของการกระทาํ หรือผลของกระบวนการประกอบกิจกรรมท่ีได้ผลท่ีดีเลิศ 

ความเป็นเลิศของการกระทาํนั้น วดัไดจ้ากการเปรียบเทียบผลของการกระทาํกบัเกณฑ์มาตรฐาน

คุณภาพในการทาํงานมี 2 ชนิด คือ 

   1. คุณภาพในการปฏิบติังานไดถู้กตอ้งครบถว้นตามงานท่ีไดรั้บมอบหมาย 

   2. คุณภาพของการปฏิบติังานได้ถูกต้องครบถ้วนตามท่ีได้รับมอบหมาย 

แลว้เกิดความพึงพอใจทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

   จุฑามาศ คุประตกุล (2544, น.61) คุณภาพ หมายถึง การทาํหน้าท่ีถูกต้อง  

มีการปฏิบติังานท่ีมีผลดี สะดวกง่ายต่อการดาํเนินงาน มีประสิทธิภาพ มีภาพพจน์ท่ีดี ทนัสมยั 

ระยะเวลาเหมาะสม เช่ือถือได ้ปลอดภยั มีคุณค่าในสังคม และรักษาสภาพของส่ิงแวดลอ้ม 

   จากการศึกษาความหมายของคุณภาพ จะเห็นไดว้า่คุณภาพหมายถึง ลกัษณะ

ท่ีนของบุคคลหรือส่ิงของ เป็นส่ิงท่ีเกิดจากวามคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

   วีรพงษ์  เฉลิมจิรรัตน์ (2543, น.14-15) คุณภาพการให้บริการ คือ ความ

สอดคล้องกนัของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการ

ให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัทาํให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิด

ความ พึ งพ อใจจาก บ ริก ารท่ี เข าได้ รับ  (tolerance zone) ผู ้รับ บ ริก ารก็ จะมี ค วาม พึ งพ อใจ 
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ในการให้บริการ และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ 

ขณะเวลาหน่ึง 

   จรัส  สุวรรณมาลา (2539, น.10- 12) กล่าวว่า ตวัแปรท่ีจะนํามาใช้ในการ

กาํหนดคุณภาพของการบริการประชาชนในหน่วยงานของรัฐ มีดงัน้ี 

   1. ความถูกตอ้งตามกฎหมาย บริการท่ีจดัให้มีข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะ

อยา่งยิง่บริการท่ีบงัคบัใหป้ระชาชนตอ้งมาใชบ้ริการ (ประชาชนไม่มีโอกาสเลือกท่ีจะไม่ใชบ้ริการ) 

เช่น บริการจดัทาํบตัรประจาํตวัประชาชน บริการรับชาํระภาษีอากร บริการออกใบอนุญาตและ 

เอกสิทธิต่าง ๆ เป็นตน้ จาํเป็นตอ้งควบคุมให้ถูกตอ้งตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งเป็นสําคญั  

การดาํเนินการให้เป็นไปตามกฎหมาย จึงนบัเป็นเง่ือนไขเบ้ืองตน้ของคุณภาพในการให้บริการแก่

ประชาชน 

   2. ความพอเพียง หมายถึง บริการท่ีมีจ ํานวนและคุณภาพพอกับความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

   3. ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ บริการสาธารณะท่ีดี

ตอ้งเปิดโอกาสให้ประชาชนในทุกพื้นท่ี ทุกกลุ่มอาชีพ ทุกเพศ ทุกวยั ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั 

คุณภาพเดียวกนัไดอ้ยา่งทัว่ถึง เท่าเทียวกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ใด 

   ปิยพรรณ  กลัน่กล่ิน (2544 : 66) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการ (service 

quality) คือการส่งมอบบริการท่ีดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวิทยา โดยใช้

แรงงานมนุษย ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด

ความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบ้ริการ มีความประทบัใจในดา้นบวก อยากกลบัมาใชบ้ริการอีก และ

มีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์การบริการ หากองคก์าร

ใดมีภาพลกัษณ์การบริการท่ีดีเท่าใด ก็แสดงถึงคุณภาพการบริการท่ีดีดว้ย 

   ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546, น.106) ให้ความหมายของคุณภาพบริการ 

(Service quality) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความต้องการหรือเกิน

ความต้องการของลูกค้าจนทําให้ลูกค้าเกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความ

จงรักภกัดี (Customer loyalty) 

   เพ็ญจนัทร์ แสนประสาน (2542 : อ้างในสมบัติ สาสีเสาร์ : 2545, น. 21) 

กล่าวไวว้า่ คุณภาพบริการ หมายถึง การทาํใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจ เป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบั

ความตอ้งการของลูกคา้ตลอดจนขั้นตอนของการบริการนั้น จนถึงภายหลงัของการบริการดว้ย ทั้งน้ี

ตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการเบ้ืองตน้ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการทาํ

ให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ Gronroos (1990 :อ้างถึงใน จิตตินันท์ เดชะคุปต์: 2539, น.6)  
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กล่าวว่า คุณภาพการบริการ เป็นเร่ืองยากท่ีจะประเมินว่าบริการท่ีมีคุณภาพคืออะไร เน่ืองจาก

คุณลกัษณะของบริการไม่มีตวัตน การรับรู้คุณภาพการให้บริการของลูกคา้จะเป็นผลมาจากการ

เปรียบเทียบกระบวนการใหบ้ริการท่ีคาดหวงัไวก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจริง 

   อเนก  สุวรรณบณัฑิต และภาสกร  อดุลพฒันกิจ (2548, น.256-257) อธิบาย

ถึงความสาํคญัของคุณภาพการบริการ ดงัน้ี 

   1. การเติบโตของอุตสาหกรรมการบริการ ก่อให้เกิดการจา้งงานจาํนวนมาก 

และสร้างรายไดเ้ขา้สู่ประเทศ รวมถึงการขยายตวัของธุรกิจภาคบริการต่อเน่ืองต่าง ๆ 

   2. การเพิ่มข้ึนของการแข่งขนัจากคู่แข่งขนัในประเทศ การบริการเดียวกนั 

รวมถึงขอ้บงัคบัตามกฎหมายการคา้เสรี องค์การจึงตอ้งมุ่งเน้นคุณภาพการบริการเป็นกลยุทธ์ท่ี

สาํคญัอนัหน่ึงในการท่ีจะอยูร่อดในการแข่งขนัน้ี 

   3. การเพิ่มการทําความเข้าใจในตัวผูรั้บบริการ โดยผ่านการศึกษา และ

ทาํนายต่าง ๆ เพื่อให้เกิดการบริการท่ีดี สร้างความพึงพอใจในราคาท่ีสมเหตุสมผล และนําไปสู่ 

การกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าของผูรั้บบริการ 

   4. การสร้างให้เกิดเหตุทางเศรษฐกิจ องคก์ารธุรกิจบริการมุ่งหวงัให้เกิดการ

กลบัมาใช้บริการซํ้ าของผูรั้บบริการ การท่ีฐานผูรั้บบริการท่ีมาก ซ่ึงไม่ไดค้าํนึงถึงเพียงการสร้าง

ผูรั้บบริการรายใหม่ แต่ยงัรวมไปถึงผูรั้บบริการรายเก่าท่ีจะตอ้งมุ่งรักษาไวโ้ดยการสร้างคุณภาพ

การบริการใหเ้กิดข้ึน 

   กล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (service quality) หมายถึง 

ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสําคญั

ท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ี

ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ รวมถึงจดัสถานท่ีให้บริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระทาํ ผูรั้บบริการ

จึงจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ 

  1.2.2 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 

   แนวคิดเก่ียวกับองค์ประกอบของคุณภาพการบริการ ได้มีนักวิชาการ

กล่าวถึง ดงัน้ี 

   สุขสันต์  บุณยากร (2548, น.3) กล่าววา่การบริการเป็นการระดมทรัพยากร

ทั้งหมดมาร่วมกนัทาํงาน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และตอ้งมีการปรับปรุงงาน

อยา่งเป็นระบบและต่อเน่ือง โดยมีองคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
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   1. ผู ้นํา (Leadership support) ผู ้นํามีบทบาทสําคัญในการก่อให้เกิดการ

เปล่ียนแปลง เป็นการนาํโดยใช้อุดมการณ์ร่วมกนั ผูน้าํทุกระดบัเปล่ียนบทบาทจากผูค้วบคุมและ 

สั่งการเป็นผูใ้หค้าํแนะนาํ 

   2. ทีมงานสัมพนัธ์ (Teamwork empowerment) ทุกคนต่างพึ่ งพิงกันในการ

ทาํงาน คุณภาพไม่ไดเ้กิดจากผลงานของคนใดคนหน่ึง แต่เกิดจากการประสานงาน ความพยายาม

ของผูเ้ก่ียวขอ้ง ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งไดรั้บการเสริมพลงัดว้ยการฝึกอบรม ขอ้มูลและโอกาสเพื่อใหน้าํ

ศกัยภาพของตนมาใชอ้ยา่งเตม็ท่ี 

   3. มุ่งมัน่กระบวนการ (Process focus) เป็นการมองว่าปัญหาส่วนใหญ่เกิด

จากระบบงานท่ีไม่รัดกุม การพฒันาคุณภาพการบริการคือการปรับปรุงกระบวนการทาํงานให้

รัดกุมง่ายในการปฏิบติั เป็นการสร้างระบบสร้างระบบเพื่อปกป้องคุม้ครองให้ผูป้ฏิบติังานทาํงาน

ใหดี้ท่ีสุด 

   4. จุดความฝันร่วมกนั (Common vision) เป็นการรวมพลงัเพื่อการสร้างสรรค ์

สมาชิกมีส่วนในการกาํหนดเป้าหมายร่วมกนั และมีส่วนในการปรับเปล่ียนไปสู่เป้าหมาย 

   5. ทําดีไม่หยุดย ั้ง (Continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่าง

ต่อเน่ือง ไม่พอใจกบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเป็นอยู ่

   สุขสันต ์ บุณยากร ยงักล่าววา่ เง่ือนไขการดาํเนินการพฒันาคุณภาพท่ีสําคญั 

ได้แก่การท่ีผูเ้ก่ียวข้องต้องปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์ (Paradigm Shift) อย่างน้อย 2 ส่วนใหญ่ๆ 

ไดแ้ก่ 

   1. เปล่ียนจากการมุ่งหาปัญหาหรือตั้ งรับไปสู่การพยายามปรับปรุงหรือ

ออกแบบเพื่อป้องกนัปัญหาในทุกส่วน 

   2. ปรับกระบวนการทาํงานเป็นเชิงบวกมากข้ึน 

   ทวี  นริสศิริกุล (2548, น.41-44) กล่าววา่ การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ โดยมีองคป์ระกอบในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 

แบ่งออกเป็น 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

   1. องคป์ระกอบภายนอก (Hard Factor) เป็นองค์ประกอบท่ีจบัตอ้ได ้ไดแ้ก่ 

การปรับปรุงสถานท่ีตั้ง อาคาร ภูมิทศัน์ภายนอก ภายในสํานกังาน การวางผงัสถานท่ีให้บริการให้

ทนัสมยั สะอาด เรียบร้อยใชบ้ริการไดส้ะดวก 

   2. องค์ประกอบเก่ี ยงข้องกับกระบวนการทํางาน  (Soft Factor) ได้แก่  

การปรับปรุงกระบวนการทาํงานให้ลูกค้า โดยการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การใช้เทคโนโลยีท่ี
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ทนัสมยัมาช่วยในการให้บริการ การวางระบบฐานขอ้มูลของลูกคา้ การปรับปรุง กาํหนดกฎระเบียบ

ขั้นตอนการปฏิบติังานใหเ้หมาะสม 

   3. องค์ประกอบท่ีเก่ียวข้องกับจิตสํานึก ทศันคติของพนักงาน (Shadow 

Factor) ไดแ้ก่ การปรับปรุงบุคลิกภาพ การปรับเปล่ียนทศันคติและค่านิยมของพนกังานให้มีใจรัก

บริการ มีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ีและต่อลูกคา้ การอบรมพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ความสามารถ 

   จากองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้น องค์ประกอบภายนอกท่ีจับต้องได ้

เป็นองค์ประกอบท่ีง่ายท่ีสุดในการปรับปรุง โดยอาศัยงบประมาณท่ีมีอยู่ แต่สามารถสร้าง 

ความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ได้เพียงผิวเผินเท่านั้นในขณะท่ีองค์ประกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัจิตสํานึก 

ทศันคติ เป็นองคป์ระกอบท่ียากท่ีสุดในการปรับปรุง แต่เป็นองคป์ระกอบท่ีสําคญัท่ีสุดท่ีจะทาํให้

คุณภาพการบริการขององคก์ารในภาพรวมดีข้ึน  

   Parasuraman, 1985 (อา้งในชาํนาญ แก่นทา้ว, 2554, น.16-17) คุณภาพ 

การให้บริการ (Service Quality) เป็นส่ิงสาํคญัในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้ริการ คือ 

การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงั

ของลูกคา้ ลูกคา้จะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีตอ้งการ (What) เม่ือมีความตอ้งการ (When) ในรูปแบบท่ี

ต้องการ (How) ดังนั้ นจึงต้องคาํนึงถึงคุณภาพของการให้บริการ ซ่ึงการให้บริการท่ีประสบ

ความสาํเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยสมบติัท่ีสาํคญัต่าง ๆ ดงัน้ี 

   1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 

    1.1 ความสมํ่าเสมอ (Consistency) 

    1.2 การพึ่งพาได ้(Dependability) 

   2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย 

    2.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ  

    2.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและอุทิศเวลา 

    2.3 การติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 

    2.4 การปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

   3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 

    3.1 ความสามารถในการใหบ้ริการ 

    3.2 ความสามารถในการส่ือสาร 

    3.3 ความสามารถในความรู้ท่ีจะใหบ้ริการ 
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   4. การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 

    4.1 ผูใ้ชบ้ริการเขา้ถึงหรือรับบริการไดส้ะดวก ระบบขั้นตอนไม่ควรมาก

หรือซบัซอ้นเกินไป 

    4.2 ผูรั้บบริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 

    4.3 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกสาํหรับผูรั้บบริการ 

    4.4 สถานท่ีอยูใ่นสภาพท่ีผูรั้บบริการติดต่อไดส้ะดวก 

   5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 

    5.1 การแสดงความสุภาพต่อผูรั้บบริการ 

    5.2 การใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 

    5.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

   6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย  

    6.1 มีการส่ือสารช้ีแจง้ขอบเขตลกัษณะงานบริการ 

    6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

   7. ความซ่ือสัตย ์(Credibility) ประกอบดว้ย คุณภาพของงานบริการมีความ

เท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 

   8. ความมั่นคง (Security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ เป็นตน้ 

   9. ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 

    9.1 การเรียนรู้ผูรั้บบริการ 

    9.2 การใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

    9.3 การใหค้วามสนใจต่อผูรั้บบริการ 

   10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) 

    10.1 การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมสาํหรับการใหบ้ริการ 

    10.2 การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 

    10.3 การจดัสถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความสวยงาม สะอาด 

   Kennedy and Young (1998: อา้งใน พิสิทธ์ิ  พิพฒัน์โภคากุล :2549, น.31)  

ไดศึ้กษาพบวา่มิติคุณภาพภายในท่ีลูกคา้ใหค้วามสาํคญั ประกอบดว้ย 

   1. ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ (Availability) 

   2. การตอบสนองอยา่งรวดเร็วของผูใ้หบ้ริการ (Responsiveness of support) 
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   3. การใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา และผลงานในกรอบระยะเวลาท่ีกาํหนด  

(Timeliness of support) 

   4. บริการท่ีส่งมอบครบถว้น (Completeness of support) 

   5. การให้บริการอย่างมืออาชีพและสร้างความประทบัใจ (Pleasantness of 

support) 

   สมวงศ์  พงศ์สถาพร (2550, น.50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ 

โดยพื้นฐานแล้วนับเป็นเร่ืองท่ียากเน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจบัตอ้ง

ไม่ได้และคาดหมายลําบาก จึงได้มีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยตลอดต่อเน่ืองในการ

พยายามคน้หาแนวทางการประเมินหรือวดัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงมิติ

ของการปฏิบติัและสามารถนาํไปสู่การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเด่นชดัท่ีสุด 

   จิตตินันท์  เดชุคุปต์ (2540, น.29-35) ได้กล่าวถึงระบบการบริการท่ี มี

ประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ์บริการ (Service Product) และในด้านการบริการเสริมการขาย

ผลิตภณัฑ์ (Product Support Service) จาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงองค์ประกอบของการบริการท่ีเป็นส่วน

สาํคญั 5 ประการ ไดแ้ก่ 1) ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ถือวา่เป็นเป้าหมายหลกั

ของการบริการ  2) ผูป้ฏิบติังานบริการ ซ่ึงเป็นผูติ้ดต่อกับลูกคา้โดยตรงทาํให้ลูกค้าจะมองเห็น

ภาพพจน์ของกิจการบริการนั้นไดอ้ย่างดี 3) องค์การบริการ เน่ืองจากระบบการบริการเป็นหัวใจ

สําคญัของการธุรกิจบริการ การบริหารงานการบริการท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วยสนับสนุนให้งาน

บริการดาํเนินไปได้ด้วยดี โดยผูบ้ริหารการบริการในองค์การบริการจะตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัต่างๆ 

ไดแ้ก่ นโยบายการบริการ การบริหารการบริการ วฒันธรรมการบริการ รูปแบบการบริการ และ

คุณภาพของการบริการ 4) ผลิตภณัฑ์บริการ ถือเป็นกุญแจสําคญัของการบริการท่ีจะสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้หรือผูม้าใช้บริการเพื่อให้บรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่

ลูกค้าโดยองค์กรจะต้องมีการสํารวจพฤติกรรมของลูกค้าเก่ียวกับลักษณะของการบริการท่ีเขา

ตอ้งการและส่ิงท่ีเขาคาดหวงัว่าจะได้จากการบริการดงักล่าว 5) สภาพแวดล้อมของการบริการ  

ซ่ึงองค์กรตอ้งคาํนึงถึง 2 อย่าง ได้แก่ สภาพแวดล้อมภายนอก หมายถึง ลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็น

ภายนอกอาคาร เช่น สถานท่ีตั้งและบริเวณ ขนาดรูปร่างของอาคาร วสัดุท่ีใชต้กแต่งอาคารสถานท่ี 

ประตูทางเข้า-ออก สัญลักษณ์และเคร่ืองหมายต่างๆ ท่ีจอดรถ โคมไฟให้แสงสว่างดานนนอก 

เป็นตน้ และ สภาพแวดล้อมภายใน หมายถึง ลกัษณะการจดัระบบภายในอาคาร เช่น การวางผงั

บริเวณ ต่างๆ การจัดวางอุป กรณ์ เค ร่ืองช่างๆ  ว ัส ดุสํานักงาน  การติดตั้ งไฟ ฟ้ า โทรศัพ ท ์

เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 
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   ทว ีนริสศิริกุล (2548, น.41-44) กล่าววา่ การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ โดยมีองคป์ระกอบในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 

ซ่ึงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 มิติ ดงัน้ี 

   1. องคป์ระกอบภายนอก (Hard Factor) เป็นองคป์ระกอบท่ีจบัตอ้งได ้ไดแ้ก่ 

การปรับปรุงสถานท่ีตั้ง อาคาร ภูมิทศัน์ภายนอก –ภายในสาํนกังาน การวางผงัสถานท่ีให้บริการให้

มีความทนัสมยั สะอาด เรียบร้อย ใชบ้ริการไดส้ะดวก 

   2. องค์ประกอบเก่ียวข้องกับกระบวนการทํางาน (Soft Factor) ได้แก่  

การปรับปรุงกระบวนการทาํงานให้ลูกคา้ โดยลดขั้นตอนการปฏิบติังานลง การใชเ้ทคโนโลยีท่ีมนั

สมยัมาช่วยในการให้บริการ การวางระบบฐานข้อมูลลุกค้า การปรับปรุง การกาํหนดระเบียบ 

ขั้นตอนการปฏิบติัใหเ้หมาะสม 

   3. องค์ประกอบท่ีเก่ียวข้องกับจิตสํานึก ทศันคติของพนักงาน (Shadow 

Factor) ได้แก่ การปรับปรุงบุคลิกภาพ การปรับเปล่ียนทัศนคติของพนักงานและค่านิยมของ

พนักงานให้มีจิตสํานึกรักบริการ มีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีและต่อลูกค้า การอบรมพัฒนา

บุคลากรใหมี้ความรู้ความสามารถ 

   จากองคป์ระกอบท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่องค์ประกอบภายนอกท่ีจบั

ตอ้งไดเ้ป็นองค์ประกอบท่ีง่ายท่ีสุดในการปรับปรุง โดยอาศยังบประมาณท่ีมีอยู ่แต่สามารถสร้าง

ความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ได้เพียงผิวเผินเท่านั้น ในขณะท่ีองค์ประกอบท่ีเก่ียวขอ้งกับจิตสํานึก 

ทัศนคติ เป็นองค์ประกอบท่ียากท่ีสุดในการปรับปรุง แต่เป็นองค์ประกอบท่ีสําคัญท่ีจะทาํให้

คุณภาพการบริการขององคก์ารในภาพรวมดีข้ึน 

  1.2.3 เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการให้บริการ 

   Lovelock & Wright (2546 อา้งใน เกียรติคุณ  จิรกาลสาน 2555, น.25) กล่าว

ว่า เลิฟร็อค และไรท์ ได้ท ําการวิจยัคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงใช้องค์ประกอบท่ีสําคัญ 5 ด้าน  

ในการวดัความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ เพื่อเป็นหลกัในการประเมินคุณภาพการบริการ ซ่ึงมี

ความสอดคลอ้งกบั RATER ของ Prasuraman ซ่ึงไดแ้ก่ 

   1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกมีความ

ไวว้างใจการบริการ ซ่ึงเกิดจากความสามารถในการปฏิบติัหรือใหบ้ริการ 

   2. ความแน่นอน (Assurance) หมายถึง การทําให้ผูรั้บบริการรู้สึกมั่นคง  

ซ่ึงเกิดจากความรู้ ความสามารถ และมารยาทของบุคลากร รวมถึงความสามารถในการสร้าง 

ความเช่ือถือ และความไวว้างใจ ดงัน้ี 

    - รับมือกบัปัญหาของผูรั้บบริการได ้
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    - เก็บความลบัของผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 

    - มีความสุภาพ อ่อนนอ้ม และอ่อนโยนบัผูรั้บบริการตลอดเวลา 

    - มีความรู้ท่ีสามารถตอบขอ้ซกัถามของผูรั้บบริการได ้

   3. วตัถุ/ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง การทาํให้ผูรั้บบริการมองเห็น

ถึงความพร้อม และองค์ประกอบต่าง ๆ ซ่ึงเกิดจากสาธารณูปโภค เคร่ืองมือ และการแต่งกายของ

บุคลากรในองคก์ร  

   4. ความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) หมายถึง การทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึงสถาน

บริการเอาใจใส่ เกิดจากการท่ีผูใ้หบ้ริการใหค้วามเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล ดงัน้ี 

    - ผูรั้บบริการไดรั้บความสนใจเป็นรายบุคคล 

    - ควรมีบุคลากรท่ีเพียงพอต่อการใหค้าํปรึกษา 

    - มีปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการในลกัษณะท่ีเป็นห่วงเป็นใย 

   5. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง การทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึง

การไดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงเกิดจากความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือและใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ดงัน้ี 

    - ควรบริการผูรั้บบริการอยา่งทนัท่วงที 

    - ตั้งใจในการใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการอยา่งสุดความสามารถ 

    การบริการท่ีมีคุณภาพตอ้งการมีดาํเนินกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจธุระตาม

ความ ป ระส งค์ข องผู ้รับ บ ริก ารได้อย่างค รบ ถ้วน  เป็ น ป ระโยช น์ สู งสุ ดแก่ ผู ้รับ บ ริก าร  

ในขณะเดียวกันต้องดําเนินกกิจกรรมท่ีดีงาม นําความสุข ความพอใจ ความช่ืนชมยินดีมาสู่

ผูรั้บบริการดว้ย (ปริทรรศ  ศิลปะกิจ,2538) 

   จินตนา  บุญบงการ (2539, น.7-25) กล่าววา่ การบริการท่ีมีคุณภาพจะเกิดข้ึน

ไดด้ว้ยความริเร่ิมของขา้ราชการระดบัสูง โดยการนาํหลกัการในการแกปั้ญหาในการบริการมาใช้

คือหลกั 4Rs ดงัน้ี 

   1. Reengineering คือ การร้ือปรับองคก์ร การแกปั้ญหาการบริหารแบบน้ีใน

ธุรกิจเอกชนไดน้าํมาใชก้นัอยา่งแพ่หลาย หวัใจสําคญัอยูท่ี่ความพยายามไม่ใหง้านผา่นมือหลายคน 

งานบริการอาจทาํให้สําเร็จเบ็ดเสร็จไดท่ี้คนเดียว โดยผูใ้ห้บริการควรมีความรู้ความสามารถพอจะ

จดัการบริการในงานท่ีเป็นระบบระเบียบอยู่แล้วได้เสร็จส้ิน มีอํานาจตัดสินใจ หากมีปัญหา 

ท่ีไม่ยุง่ยากซบัซอ้นก็สามารถแกปั้ญหานั้นไดด้ว้ยตนเองทนัที เพื่อใหผู้รั้บบริการไดรั้บความสะดวก

รวดเร็วและมีเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้ระบบสารสนเทศช่วยให้ขอ้มูล ช่วยเหลืองาน ช่วยในการตดัสินใจ

ใหถู้กตอ้งรวดเร็วแม่นยาํยิง่ข้ึน 
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    ในระบบราชการนั้น การทาํงานเพื่อการบริการ ขา้ราชการระดบัสูงตอ้ง

ดาํเนินการร้ือระบบโดยดําเนินการออกแบบระบบบริการใหม่ จดัองค์กร กําหนดบทบาทใน 

การให้บริการใหม่ จดัทาํมาตรฐานบริการใหม่ และจดัเคร่ืองมือเคร่ืองใชร้ะบบสารสนเทศท่ีเอ้ือต่อ

การใหบ้ริการ 

   2. Reduction เป็นการฝึกอบรมขา้ราชการทุกระดบัทั้งท่ีให้บริการโดยตรง

กบัประชาชนและขา้ราชการส่วนอ่ืนท่ีช่วยดาํเนินการส่งเสริมสนบัสนุนงานใหบ้ริการกบัประชาชน 

การฝึกอบรมขา้ราชการในระดบัหวัหนา้หน่วยใหเ้นน้นโยบายการบริการเพื่อประชาชน 

   3. Reenforcement คือ การกาํหนดมาตรฐานงานบริการให้เป็นแนวทางแก่

ขา้ราชการระดบัตน้ท่ีใหบ้ริการโดยตรงแก่ประชาชน 

   4. Reencouragement คือ การส่งเสริมให้เกิดขวญักําลังใจแก่ข้าราชการ  

ทําให้อยากจะร่วมมือร่วมใจในการให้บริการ การจัดโครงการรณรงค์ต่าง ๆ แก่ข้าราชการ  

เพื่อเตือนใจและเพิ่มจิตสํานึกในการให้บริการท่ีดี การจดัให้มีการประกวดคาํขวญัเพื่อการบริการ 

แก่ประชาชน และการจดัให้มีการประกวดขา้ราชการดีเด่นท่ีให้บริการแก่ประชาชนดว้ยจิตสํานึก

อยา่งจริงใจ 

   สุพตัรา  สุภาพ (2541, น.52) คุณภาพการให้บริการเป็นหัวใจหลกัของการ

พฒันาทอ้งถ่ิน ผูบ้ริหารจึงควรคาํนึงถึงวธีิการทาํใหป้ระชาชนพึงพอใจ ซ่ึงมีดงัน้ี เอ้ืออาทร ให้ความ

เคารพ ใชค้วามละเอียดอ่อน มีหลกัการตอบสนอง ไม่ปิดบงั ใจกวา้ง ซ่ือสัตย ์ตอ้นรับดี มีส่วนร่วม

และใส่ใจเสมอ สาํรวจ และ ช่ืนชม  

   พิสิทธ์ิ  พิพฒัน์ภาคกุล (2549, น.15) กล่าวว่า ในการสร้างบริการอย่างมี

คุณภาพ มีเกณฑท่ี์ช่วยในการออกแบบบริการ ดงัน้ี 

   1. ความถูกตอ้ง (Accuracy) เป็นความถูกตอ้งตามความตอ้งการของลูกค้า  

มีแนวทางท่ีช่วยในการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง ดงัน้ี 

    1.1 ตั้ งใจฟังข้อมูลหรือคําถามของลูกค้า เพื่อให้ทราบความต้องการ 

ของลูกคา้ 

    1.2 ถามกลับต่อหัวข้อคําถาม  เพื่อสร้างความชัดเจนในเร่ืองท่ีลูกค้า

ตอ้งการ 

    1.3 ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
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   2. เวลา (Time) การใหบ้ริการลูกคา้ มีเวลาใน 2 ลกัษณะ คือ 

    2.1 เวลาให้บริการ คือ เวลาท่ีใช้ในการให้บริการลูกค้าแต่ละรายตาม 

ท่ีสัญญาไว ้เรียกวา่ SLA (Service Level Agreement) 

    2.2 เวลารอคอย คือ เวลาท่ีลูกคา้ใชใ้นการรอรับบริการ 

   3. สมํ่าเสมอ (Consistency) เป็นการให้บริการท่ีมีมาตรฐานและรักษาระดบั

มาตรฐานตลอดเวลา  

   ร่ืน  ช่างสาร (อา้งใน ชาํนาญ  แก่นทา้ว 2554, น.20) ไดก้ล่าวถึง 

การใหบ้ริการท่ีทาํใหเ้กิดความประทบัใจและความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ ตอ้งมีคุณลกัษณะ 

ของการบริการท่ีดี ดงัน้ี 

   1. สะดวก รวดเร็ว งานมีประสิทธิภาพ 

   2. ผูใ้ห้บริการมีอธัยาศยัท่ีดี สร้างความประทบัใจ ให้ความเป็นกนัเอง และ

เอาใจเขามาใส่ใจเรา 

   3. ใช้กฎหมายและระเบียบท่ีเขา้ใจง่ายไม่ซับซ้อน มีแบบพิมพ์ท่ีกรอกง่าย 

ลดขั้นตอนในการติดต่อขอรับบริการ และมีการปรับปรุงขั้นตอนการบริการอยูเ่สมอ  

   4. มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี 

   5. ทาํงานตรงเวลา 

   6. สถานท่ีสะดวก สบาย มีอุปกรณ์พร้อม สามารถติดต่อกบังานท่ีเก่ียวขอ้ง

ไม่ไกลนกั หรือรวบรวมบริการไวจุ้ดเดียว 

   7. บริการดว้ยความเสมอภาค เพื่อสร้างความพอใจแก่ประชานและพยายาม

สนองตอบความตอ้งการใหเ้ป็นท่ีประทบัใจ 

   8. ไม่เรียกร้องส่ิงใด ๆ จากประชาชน 

   9. มีเจา้หน้าท่ีเพียงพอ ได้รับการฝึกฝนมาด้วยความชาํนาญและเจา้หน้าท่ี

ระดบัตน้ท่ีใหบ้ริการโดยตรง สามารถท่ีจะตดัสินใจไดใ้นบางเร่ือง 

   10. ใหบ้ริการก่อนและหลงัเวลาราชการ หรือใหบ้ริการในวนัหยดุ 

   11. สามารถตรวจสอบการใหบ้ริการไดว้า่มีปัญหาท่ี 

   12. เม่ือมีปัญหาสามารถคน้หากฎหมายและระเบียบไดท้นั 

   และจามจุรี  จนัทรัตนา (อา้งในชาํนาญ  แก่นทา้ว 2554, น.21) ไดก้ล่าววา่  

ผูใ้หบ้ริการควรมีคุณสมบติัในการบริการท่ีดี ดงัน้ี 

   1. มีบุคลิกสง่างาม น่าคบหา รู้จกักาลเทศะ รู้จกัใช้ความคิด มีทกัษะ และ

มโนภาพ 
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   2. มีบุคลิกยิม้แยม้แจ่มใส มีชีวติชีวา กระตือรือร้น มีความเขม้แขง็ 

   3. พดูจาสุภาพ เรีบร้อย มีจงัหวะในการพดูคุย มีโทนเสียงท่ีน่าฟัง 

   4. รู้จกัคน้หาความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

   5. บริการดว้ยจิตสาํนึกของการใหบ้ริการ 

   6. ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการพึงพอใจ ประทบัใจ  

   วิทยา  ด่านธํารงกูล (2548, น.7-9) ได้กล่าวถึงการให้บริการท่ีมีคุณภาพ  

การบริการในส่วนท่ีเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการท่ีดี ต้องมีความรอบรู้  มีทศันคติ มีความชาํนาญ และ 

มีวนิยั ซ่ึงหมายถึง ความคงเส้นคงวา ควบคุมสติอารมณ์ ช่วยเหลือเก้ือกลูไม่เก่ียงงานกนั 

   สํานักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ หรือ ก.พ.ร. (2550, น.6-12): 

ในการให้บริการแก่ประชาชนของหน่วยงานในภาครัฐ ได้เสนอองค์ประกอบของการบริการ 

เพื่ออาํนวยความสะดวก และสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ห้บริการ 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการ 

(People) สถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม (place) และกระบวนการ (Process) ดงัน้ี 

   1. บุคลากรผู ้ให้บริการ (people) เป็นส่วนสําคัญท่ีสุดในการส่งผลต่อ

คุณภาพในการบริการ เพราะผูใ้ช้บริการ เป็นผูต้้องมีปฏิสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการโดยตรง ดังนั้ น

หน่วยงานจึงควรให้ความสําคญัในการบริหารบุคคลากรให้เป็นผูท่ี้มีคุณลกัษณะท่ีเหมาะสมในการ

ให้บริการ เช่น มีทศันคติท่ีถูกตอ้งในการให้บริการ มีมิตรไมตรีสามารถให้บริการดว้ยความรดเร็ว  

มีความรู้ในเร่ืองท่ีให้บริการเป็นอย่างดี มีความสุภาพ เต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ และให้บริการด้วย

ความเสมอภาค 

   2. สถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม (Place) การจดัสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มท่ี

เหมาะสมเป็นปัจจยัสําคญัประการหน่ึงท่ีจะช่วยให้ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวกสบายเกิดความ 

พึงพอใจและประทบัใจมากข้ึน โดยการจดัสถานท่ีและภูมิทศัน์ควรให้มีความสะอาดเป็นระเบียบ

เรียบร้อย ความสวยงาม มีพื้นท่ีสีเขียว มีท่ีนั่งรอย่างเพียงพอ มีส่ิงต่าง ๆ อาํนวยความสะดวกให้

ผูใ้ช้บริการระหวา่งรอ เช่น วารสาร หนงัสือพิมพ ์นาํด่ืม โทรทศัน์ ท่ีทิ้งขยะ พดัลม ไฟฟ้า มีท่ีจอด

รถอ่างเพียงพอและสะดวกและแยกเป็นสัดส่วนจากเจ้าหน้าท่ี และควรจดัทาํศูนย์ความรู้และ

คลงัขอ้มูลและองคค์วามรู้ตางๆ ทั้งส่วนของผูใ้ชบ้ริการและผูใ้ห้บริการและให้เป็นระเบียบสะดวก

แก่การคน้หาใหส้ามารถบริการไดร้วดเร็ว 

   3. กระบวนการ (Process) เป็นส่วนสําคัญท่ีจะส่งผลต่อคุณภาพของการ

บริการและการอาํนวยความสะดวกให้แก่ผูรั้บบริการ ดงันั้นกระบวนการในการให้บริการจะตอ้ง

เอ้ือให้เกิดความถูกตอ้งแม่นยาํ รวดเร็ว ทาํให้ผูใ้ช้บริการสามารถเขา้ถึงการบริการไดง่้าย มีความ

ชัดเจนของข้อมูลต่าง ๆ เก่ียวกับการบริการให้ผู ้ใช้บริการได้รับทราบ มีการติดตามผลการ
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ปฏิบติังานและมีการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในดา้นต่าง ๆ เพื่อปรับปรุงบริการอย่าง

เหมาะสม 

   และคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (2555) เห็นวา่ โดยทัว่ไปประชาชน

คาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการท่ีเหมาะสม ไดแ้ก่ 

   1. เชิงปริมาณ คือ ไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว เพียงพอต่อความตอ้งการ  

เสียค่าใชจ่้ายนอ้ย ครอบคลุมพื้นท่ีไดก้วา้ง มีผูไ้ดรั้บบริการมาก 

   2. เชิงคุณภาพ คือ ได้รับการปฏิบติัท่ีสุภาพ ให้เกียรติ เป็นธรรม เสมอภาค 

สะดวก ถูกต้อง ไม่ผิดพลาด ตอบสนองปัญหา หรือความต้องการเฉพาะด้านของแต่ละคนได้

เพียงพอ 

   ในการปรับปรุงการบริการของส่วนราชการไทย ภาคเอกชน และประเทศ

อ่ืน ๆ คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ มองวา่สามารถดาํเนินการ ไดด้งัน้ี 

   1. การกาํหนดมาตรฐานบริการ เป็นการกาํหนดปริมาณและคุณภาพของ

ผลงานท่ีตอ้งการใหเ้กิดจากบริการของรัฐ ดงัน้ี 

    - มาตรฐานเชิงปริมาณ เช่น การกาํหนดระยะเวลาการให้บริการ ขอบเขต

พื้นท่ีในการบริการ เป็นตน้ 

    - มาตรฐานเชิงคุณภาพ เช่น ความถูกตอ้งเหมาะสมของผลงาน  

การสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ เป็นตน้ 

   2. การให้ข้อมูลข่าวสาร เป็นการประชาสัมพนัธ์และช้ีแจงแก่ประชาชน 

เพื่อให้ทราบขอ้มูลท่ีจาํเป็นในการขอรับบริการจากรัฐ เช่น เก่ียวกบัขั้นตอน เง่ือนไขและมาตรฐาน

บริการ การใหข้อ้มูลข่าวสาร เป็นการเสริมสร้างการมีส่วนร่วม โดยหน่วยงานเปิดเผยขอ้มูลข่าวสาร

และเอกสารทางราชการ เผยแพร่ รับฟังความคิดเห็นและความต้องการของผูใ้ช้บริการ หรือ

ประชาชน การแนะนาํช่วยเหลือ เป็นตน้ 

   3. การปรับปรุงกฎระเบียบ การทบทวนว่ากฎระเบียบท่ีใช้อยู่มีความ

เหมาะสมประการใด หากเกิดปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชน จาํเป็นตอ้งทบทวน

และดาํเนินการแกไ้ขปรับปรุงใหเ้หมาะสม 

   4. การปรับปรุงระบบและกระบวนการบริหาร เป็นการดําเนินการด้วย 

การบริหารจดัการภายในหน่วยงานหรือระหว่างหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการ 

การปรับปรุงระบบและกระบวนการอาจดาํเนินการได้หลายประการ เช่น การให้บริการจุดเดียว  

การกระจายศูนยบ์ริการ การลดขั้นตอนและระยะเวลาบริการ การสร้างระบบบริการแข่งขนั การเลิก

บริการบางอย่างท่ีไม่จาํเป็น เช่น การเลิกเง่ือนไขการขออนุญาตบางเร่ือง การปรับปรุงระบบ 
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การประเมินผลการควบคุมเจา้หน้าท่ี การปรับปรุงแบบฟอร์มและเง่ือนไขบริการ การพฒันาระบบ 

การทาํงานเป็นทีม การกระจายอาํนาจ การใชดุ้ลยพินิจของเจา้หนา้ท่ี การสร้างองคก์รแนวราบ เป็นตน้ 

   5. การสร้างความพร้อมและพฒันาบุคลากร เป็นการปรับปรุงคุณภาพของ

เจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบในการบริการ โดยการอบรมความรู้ ความสามารถ ทศันคติ จิตสํานึกและ

ทกัษะในการบริการ กาํหนดมาตรฐานการปฏิบติังาน การดูแลติดตามการทาํงานของผูใ้ห้บริการ

อยา่งใกลชิ้ด การใหคุ้ณใหโ้ทษ 

   6. การปรับปรุงเทคโนโลยีและสนับสนุนวสัดุอุปกรณ์ท่ีเหมาะสมและ

ทนัสมยั เพื่อช่วยใหง้านบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง 

   ความพยายามท่ีจะปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการ เป็นส่ิงท่ีมีความสําคญั 

เพราะหากรัฐจดัการบริการท่ีด้อยคุณภาพแล้ว จะส่งผลกระทบท่ีเกิดความเสียหายหลายประการ 

เช่น ความเช่ือถือของประชาชน การพฒันาประเทศ  ความเช่ือถือทางการเมือง  และความเป็นธรรม

ในสังคม เป็นตน้ 

 

ส่วนที ่2 ปัจจัยส่วนบุคลทีม่ผีลต่อระดับความคดิเห็นต่อคุณภาพการบริการ 

 

 ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของแต่ละบุคคลข้ึนอยู่กับความต้องการท่ีจะ

ไดรั้บการตอบสนองตรงตามความตอ้งการ อาจแตกต่างกนัไปข้ึนอยูก่บัพื้นฐานและภูมิหลงัของแต่

ละบุคคล เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา เป็นต้น คุณลักษณะส่วนบุคคลเหล่าน้ีทาํให้เกิดความ

คาดหวงัต่อคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนัได ้(สุภทัรา  ทรัพยน์ภาพร, 2545) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผล

ต่อการปฏิบัติท่ีผ่านกระบวนการเรียนรู้ภายในตวัของบุคคลนั้น (Pender, 1987 อ้างใน สินีนาฎ   

อนุสกุล, 2544) มีดงัน้ี 

 1. เพศ มีแนวโน้มว่าเพศชายมีความสามารถในการเรียนรู้สูงกว่าเพศหญิง มีผลทาํให้

สติปัญญาและความรู้สึกนึกคิดต่างกัน นอกจากน้ียงัมีอิทธิพลการเผชิญปัญหา การปรับตัว 

และเจตคติ (Pender, 1987 อา้งใน สินีนาฎ  อนุสกุล, 2544) 

 2. อายุ เม่ือบุคคลมีวฒิุภาวะมากข้ึนยอ่มตดัสินใจหาทางเลือกท่ีดี และมีการตดัสินใจท่ี

ถูกตอ้ง ซ่ึงความสามารถเหล่าน้ีจะลดลงในวยัสูงอาย ุบุคคลท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนั จะมีความสามารถ

ในการเรียนรู้แตกต่างกนั ผูท่ี้มีอายมุากกวา่จะมีวุฒิภาวะและประสบการณ์เก่ียวกบัส่ิงต่างๆ มากกวา่

ผูท่ี้มีอายุน้อยกว่า และอายุจะส่งผลต่อความแตกต่างในการแสดงออกของพฤติกรรมท่ีเกิดจาก 

การรับรู้ การมองเห็นปัญหา ความเข้าใจ การใช้เหตุผล และการตดัสินใจท่ีจะแสดงพฤติกรรม 

ของแต่ละบุคคล (Abdellah & Levine, 1975 อา้งใน โสภิตา  ขนัแกว้, 2546) 
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 3. ระดบัการศึกษา การศึกษาจะเป็นตวัท่ีจะช่วยพฒันาสติปัญญา การคิดอ่าน ความรู้ 

ความเขา้ใจ ซ่ึงส่งผลให้บุคคลมีความสามารถในการคิดวิเคราะห์ขอ้มูลจากส่ิงต่างๆ อยา่งมีเหตุผล

และมีความเขา้ใจกบัส่ิงแวดลอ้มอยา่งถูกตอ้งเหมาะสม ผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบเร่ืองการรับรู้ 

และเกิดการเรียนรู้ได้ดีกว่าผูท่ี้มีการศึกษาตํ่า โดยจะมีโอกาสหาส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ วิธีการคิด

วิเคราะห์ หรือส่ิงท่ีเอ้ืออาํนวยต่อการปฏิบติัแตกต่างจากูท่ี้มีการศึกษาตํ่ากว่า (Pender, 1987 อา้งใน 

สินีนาฎ  อนุสกุล, 2544) 

 4. สถานภาพการสมรส การสมรสของบุคคลเกิดจากความรัก ดงันั้นผูท่ี้มีสถานภาพ

สมรสคู่ จึงเป็นบุคคลท่ีมีแหล่งของความรัก  ความเอาใจต่อส่ิงรอบตวั จึงส่งผลให้บุคคลเหล่าน้ีเม่ือ

ไดเ้ขา้สู่หน่วยงานท่ีให้บริการ จึงให้ความสนใจในการรับรู้ขอ้มูลเก่ียวกบัการให้บริการไดเ้ป็นอยา่ง

ดี ซ่ึงแตกต่างจากคนโสดท่ีสนใจเฉพาะเร่ืองของตนเองเท่านั้น (แพรพรรณ  ทูลธรรม, 2546) และ

พบวา่กลุ่มผูม้ารับบริการท่ีมีสถานภาพสมรส หมา้ย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู ่มีทศันคติท่ีดีกว่ากลุ่มคน

โสด ทั้งน้ีอาจเป็นไปไดว้า่ กลุ่มคนโสด เป็นกลุ่มท่ีมีอายุนอ้ยกวา่ ตอ้งการบริการ การตอบสนองท่ี

รวดเร็วทนัใจ โดยไม่ไดส้นใจประเด็นอ่ืน ส่วนกลุ่มสถานภาพสมรส หมา้ย หยา่ร้าง/แยกกนัอยู่ มี

วฒิุภาวะทางความคิดท่ีดีกวา่ จึงสะทอ้นออกมาในทศันคติท่ีดีกวา่ (สุธร  ชุตินิยมการ, 2545 อา้งใน 

โสภิตา  ขนัแกว้, 2546) 

 5. จาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ หรือการกลบัมารับบริการซํ้ าอีกคร้ังหน่ึง ผูท่ี้เคยรับบริการ

จะทราบขั้นตอนต่าง ๆ ในการรับบริการ ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีทาํให้เกิดความคาดหวงั และความ 

พึงพอใจในระดบัหน่ึง ความพึงพอใจนั้นมาจากการรับบริการในคร้ังหน่ึง แลว้เกิดความพึงพอใจ 

ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูท่ี้มารับบริการจาํนวนคร้ังมากกวา่จะมีความคุน้เคยกบัสถานท่ี สภาพแวดลอ้ม 

กระบวนการ และอธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ี ทาํให้ทราบวา่ตนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งไร มกัคาดวาจะ

ไดรั้บการบริการท่ีดี สะดวก รวดเร็ว เพราะโดยปกติบุคคลมกัคาดหวงัส่ิงท่ีดี และคาดหวงัท่ีมาก

หรือนอ้ยมกัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของบุคคลนั้น (Oberst,1984 อา้งใน โสภิตา  ขนัแกว้,2546)  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2549) กล่าวว่า ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย อาย ุ

เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ใน

การแบ่งส่วนตลาด ลักษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลักษณะท่ีสําคัญและ สถิติท่ีวดัได้ของ

ประชากรท่ี ช่วยกาํหนดตลาดเป้าหมายในขณะท่ีลกัษณะด้านจิตวิทยาและสังคม วฒันธรรมช่วย

อธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายเท่านั้น ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์จะสามารถ

เขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมายรวมทั้งง่าย ต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน  

ตวัแปรดา้น ประชากรศาสตร์ท่ีสาํคญัมีดงัน้ี  
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 อาย ุ(Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภค ท่ี

มีอายุแตกต่าง นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรด้านประชากรศึกษาศาสตร์ท่ี 

แตกต่างของส่วนตลาด นกัการตลาดไดค้น้หาความตอ้งการของส่วนตลาดส่วนเลก็ (Niche Market) 

โดยมุ่งความสาํคญัท่ีตลาดอายสุ่วนนั้น  

 เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งสวนตลาดท่ีสําคญัเช่นกัน นักการตลาดควรต้อง 

ศึกษาตวัแปรตวัน้ีอย่างรอบคอบ เพราะในปัจจุบนัน้ีตวัแปรทางด้านเพศมีการเปล่ียนแปลงใน

พฤติกรรมการบริโภค การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุมาจากการท่ีสตรีทาํงานมีมากข้ึน 

 ลักษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจุบันลักษณะครอบครัวเป็น

เป้าหมายท่ีสําคญัของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคญัยิ่งข้ึนใน 

ส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจาํนวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้

สินคา้ใดสินคา้หน่ึง และยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ และโครงสร้างดา้น 

ส่ือท่ีจะเก่ียวของกบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม  

 รายได ้การศึกษา อาชีพ และสถานะภาพ (Income, Education Occupation and Status) 

เป็นตวัแปรท่ีสําคญัในการกาํหนดส่วนของตลาดโดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมี  

ความร่ํารวย แต่อย่างไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายได้ปานกลางและมีรายได้ตํ่ าจะเป็นตลาดท่ีมี 

ขนาดใหญ่ ปัญหาสาํคญัในการแบ่งส่วนตลาดโดยถือเกณฑ์รายไดอ้ยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัช้ี

การมีหรือไม่มีความสามารถในการจ่ายสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ึอสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือ

เกณฑ์รูปแบบการดาํรงชีวิต รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมว้า่ รายไดจ้ะเป็นตวัแปรท่ีใช ้

บ่อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์รายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ 

เพื่อให้การกาํหนดตลาดเป้าหมายชัดเจนยิ่งข้ึน เช่น กลุ่มรายได้สูงท่ีมีอายุต่าง ๆ ถือว่าใช้เกณฑ ์

รายไดร้วมกบัเกณฑ์อาย ุเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใชก้นัมากข้ึน เกณฑ์รายไดอ้าจจะเก่ียวของกบัเกณฑ์อาย ุ

และอาชีพรวมกนั 

 Belch and Belch (2005 อา้งถึงใน อจัฉรา นพวิญ�ูวงศ์, 2550) ในงานวิจยัน้ีศึกษาตวั

แปรด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ อาชีพ และรายได้ โดยนํามาเช่ือมโยงกับความต้องการ 

พฤติกรรม การตดัสินใจ และอตัราการใชสิ้นคา้ของผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผล

ต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมาย ส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือท่ีมีแนวโน้มสัมพนัธ์กนัอย่าง

ใกลชิ้ด ในความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผล  

 1. อายุ (Age) บุคคลท่ีมีอายุแตกต่างกัน  จะมีความต้องการในสินค้าและบริการท่ี

แตกต่าง กนั เช่น กลุ่มวยัรุ่นจะชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่ ส่วนกลุ่ม
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ผู ้สูงอายุจะ สนใจสินค้าท่ีเก่ียวกับการรักษาสุขภาพ ซ่ึงหากแบ่งช่วงกลุ่มอายุออกเป็นกลุ่ม

พฤติกรรมท่ีมีลกัษณะ ใกลเ้คียงกนั  

 2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรท่ีมีความสําคญัในเร่ืองของพฤติกรรมในการบริโภคมาก 

เพราะ เพศท่ีแตกตางกนัมกัมีทศันคติ การรับรู้ และการตดัสินใจในเร่ืองการเลือกสินคา้ท่ีบริโภค

แตกต่าง โดยมากเกิดจากสาเหตุในเร่ืองของการไดรั้บการเล้ียงดู การปลูกฝังนิสัยมาตั้งแต่ในวยัเด็ก 

โดยเฉพาะประเทศไทยซ่ึงมีวฒันธรรมในการเล้ียงดูเด็กผูช้าย และเด็กผูห้ญิงท่ีแตกต่างกนัอยา่งมาก 

โดยส่วนใหญ่เด็กผูช้ายจะถูกเล้ียงให้มีความกลา้แสดงออก และมีความรับผิดชอบเพื่อจะไดเ้ป็น

หวัหนา้ครอบครัวต่อไป ส่วนเด็กผูห้ญิงจะถูกเล้ียงดูในลกัษณะท่ีให้สงบเสง่ียมและเป็นผูต้ามหรือ 

เป็นภรรยาท่ีดี ทาํให้มีพฤติกรรมท่ีมีแนวโน้มในการไม่ค่อยกลา้แสดงความคิดเห็น จากท่ีกล่าวมา 

จึงอาจกล่าวได้ว่าในสังคมไทยเพศชายมีแนวโน้มท่ีจะเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการของ 

ครอบครัวมากกวา่เพศหญิง 

 3. สถานภาพการสมรส (Status) สมรส โสด หย่าร้าง หรือเป็นหม้าย ซ่ึงในอดีตถึง 

ปัจจุบนัเป็นเป้าหมายท่ีสําคญั ของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอดและมีความสาํคญั

มากยิ่งข้ึนในส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภค ทาํให้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ์ และพฤติกรรม 

การซ้ือท่ีแตกต่างกนั เช่น ผูท่ี้หยา่ร้าง หรือเป็นหมา้ย จะเลือกแต่งกายดว้ยเส้ือผา้ท่ีหรูหรา ทนัสมยัมี

เอกลกัษณ์ เป็นตน้ 

 4. การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูง มีแนวโน้มท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑ์ท่ีมี 

คุณภาพดีมากกว่าผูท่ี้มีการศึกษาตํ่าเน่ืองจากผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะมีอาชีพท่ีสามารถสร้างรายได ้

สูงกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาตํ่าจึงมีแนวโนม้ท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพมากกวา่  

 5. อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะนาํไปสู่ความจาํเป็นและความตอ้งการ

สินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั เช่น เกษตรกร หรือชาวนาก็จะซ้ือสินคา้ท่ีจาํเป็นต่อการครองชีพ 

และสินคา้ท่ีเป็น ปัจจยัการผลิตเป็นส่วนใหญ่ ส่วนพนกังานท่ีทาํงานในบริษทัต่าง ๆ ส่วนใหญ่จะ

ซ้ือ สินคา้เพื่อเสริมสร้างบุคลิกภาพ ขา้ราชการก็จะซ้ือสินคา้ท่ีจาํเป็น นักธุรกิจก็จะซ้ือสินคา้เพื่อ

สร้าง ภาพพจน์ให้กบัตวัเอง เป็นตน้ นกัการตลาดจะตอ้งศึกษาวา่สินคา้และบริการของบริษทัเป็นท่ี

ตอ้งการของกลุ่มอาชีพประเภทใด เพื่อท่ีจะจดัเตรียมสินคา้ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่ม

เหล่าน้ีไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 6. รายได ้(Income) หรือสถานภาพทางเศรษฐกิจ (Economic Circumsfances)  

สถานภาพ ทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อตราสินคา้และบริการท่ีตดัสินใจสถานภาพเหล่าน้ี 

ประกอบดว้ย รายได ้การออมทรัพย ์อาํนาจการซ้ือ และทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน นักการตลาด 

ตอ้งสนใจแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล เน่ืองจากรายได้จะมีผลต่ออาํนาจของการซ้ือ คนท่ีมี 
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รายไดต้ํ่าจะมุ่งซ้ือสินคา้ท่ีจาํเป็นต่อการครองชีพ และมีความไวต่อราคามาก ส่วนคนท่ีมีรายไดสู้ง 

จะมุ่งซ้ือสินคา้ท่ีมีคุณภาพดีและราคาสูงโดยเนน้ท่ีภาพพจน์ของราคาสินคา้เป็นหลกัการศึกษาอาชีพ

และรายไดน้ั้นมีแนวโนม้สัมพนัธ์กนัอย่างใกลชิ้ดในความสัมพนัธ์เชิง เหตุและผล เช่น บุคคลท่ีมี

การศึกษาสูงจะมีโอกาสเลือกอาชีพท่ีสามารถสร้างรายไดสู้งกวา่คนท่ีมี การศึกษาตํ่ากวา่ เป็นตน้ 

 

ส่วนที ่3 การบริการของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 8 

 

 เม่ือวนัท่ี 1 สิงหาคม พ.ศ.2539 สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 6 ได้จดั

ตั้งข้ึน ตามพระราชกฤษฎีกา แบ่งส่วนราชการกรมสรรพากร กระทรวงการคลงั พ.ศ.2538 ตั้งอยู่

เลขท่ี 202/22 อาคารอิทธิพร แขวงลาดยาว เขตหลักส่ี กรุงเทพมหานคร 10210 รับผิดชอบ 

การจดัเก็บภาษี 3 เขต คือ เขตหลกัส่ี เขตบางเขน เขตลาดพร้าว 

 ต่อมารัฐบาลไดมี้การปฏิรูประบบราชการ มีการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม เพื่อจดั

กลุ่มภารกิจให้มีการปฏิบัติงานของข้าราชการมีความชัดเจน มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล  

สร้างเสริมบริการท่ีดีมีคุณภาพแก่ประชาชน กรมสรรพากร24ได้จดั24ภารกิจใหม่ตามนโยบายของ

รัฐบาลโดยไดป้รับปรุงโครงสร้าง ยกเลิกราชการส่วนภูมิภาค เป็นราชการส่วนกลางทั้งหมด และได้

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 6 ไดแ้บ่งออกเป็น 2 พื้นท่ี คือ สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 รับผิดชอบการจดัเก็บภาษีในเขตบางเขนและเขตลาดพร้าว และสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีกรงเทพมหานคร 9 รับผิดชอบจดัเก็บภาษีในเขตหลกัส่ี ตามกฎกระทรวงแบ่งส่วน

ราชการกรมสรรพากร กระทรวงการคลงั พ.ศ.2545 ประกาศ ณ วนัท่ี 10 ตุลาคม พ.ศ. 2543  

 ปัจจุบนัสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ตั้งอยูเ่ลขท่ี 9/599 อาคารทวนินัท ์

ชั้น 3-8 ซอยลาดปลาเคา้ 78 แขวงอนุสาวรีย ์เขตบางเขน กรุงเทพฯ มีสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา

ท่ีรับผิดชอบ 2 พื้นท่ีสาขา คือ สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาลาดพร้าว รับผิดชอบแขวงจรเขบ้วั 

และแขวงลาดพร้าว และสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางเขน รับผิดชอบแขวงสายไหม  

แขวงท่าแร้ง แขวงออเงิน แขวงคลองถนน และแขวงอนุสาวรีย ์ 

 โครงสร้างการบริหารของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ประกอบดว้ย 

สรรพากรพื้นท่ี ผูช่้วยสรรพากรพื้นท่ี จาํนวน 2 ตาํแหน่ง ส่วนบริหารงานทัว่ไป ทีมกาํกบัดูแลผูเ้สีย

ภาษี ส่วนตรวจสอบภาษีอากร ส่วนวางแผนและประเมินผล ส่วนกรรมวิธีและคืนภาษี และส่วน

กฎหมาย โครงสร้างอตัรากาํลงัของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ไดรั้บการจดัสรร

อตัรากาํลงัจากกรมสรรพากร เพื่อปฏิบติัหน้าท่ีตามภารกิจ (ขอ้มูลเม่ือ 1 มิถุนายน 2559) มีจาํนวน

ขา้ราชการ 152 คน ลูกจา้งประจาํ 8 คน ลูกจา้งชัว่คราว 52 คน พนกังานราชการ 1 คน 
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 อาศยัอาํนาจตามมาตรา 37 และมาตรา 38 แห่งพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และ

วิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ท่ีกาํหนดให้ส่วนราชการกาํหนดระยะเวลาแลว้เสร็จ

ของงานแต่ละงานและประกาศให้ประชาชนและขา้ราชการทราบเป็นการทัว่ไป ประกอบกบัมติ

คณะรัฐมนตรี เม่ือวนัท่ี 19 พฤษภาคม 2546 เร่ือง การลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการ

เพื่อประชาชน กรมสรรพากรจึงออกประกาศกําหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานไว ้เรียกว่า  

“ประกาศกรมสรรพากร เร่ือง การกาํหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงาน (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ.2548” ตาม

รายละเอียด ดงัน้ี 

 

1. กระบวนงานท่ีแลว้เสร็จใน 1 วนั 

 

ลาํดบัท่ี 
รายช่ือกระบวนงาน 

ระยะเวลาดาํเนินการ 

แลว้เสร็จ 

1 การขอผอ่นชาํระภาษีอากรเป็นงวดพร้อมยืน่แบบ ภ.ง.ด.90,91 30 นาที 

2 การขอใบแทนใบเสร็จรับเงิน 30 นาที 

3 แจง้การจดัตั้งสาํนกังานปฏิบติัการภูมิภาค 30 นาที 

4 แจ้งเพิ่ม/ลด ประเภทแบบแสดงรายการยื่นผ่านเครือข่าย

อินเทอร์เน็ต (ภ.อ.02) 

ทนัที 

5 แจง้เปล่ียนแปลงอีเมล์แอดเดรส หรือขอรหัสผ่าน (ภ.อ.03) 

เพื่อยืน่แบบแสดงรายการผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

ทนัที 

6 การขอยก เลิก การยื่น แบ บ แส ดงรายก ารผ่าน เค รือข่ าย

อินเทอร์เน็ต (ภ.อ.04) 

ทนัที 

7 การขอมีเลขประจาํตวัผูเ้สียภาษีอากร/แกไ้ขรายละเอียดผูเ้สีย

ภาษีประเภทบุคคลธรรมดา (ล.ป.10.1) 

30 นาที 

8 แจง้รายการประมาณการใชพ้ื้นท่ีอาคาร (ภ.พ.05.1) 30 นาที 

9 แจง้วนัท่ีก่อสร้างอาคารเสร็จสมบูรณ์ (ภ.พ.05.2) 30 นาที 

10 แจง้รายการเร่ิมใชอ้าคาร (ภ.พ.05.3) 30 นาที 

11 แจง้รายการเปล่ียนแปลงการใชพ้ื้นท่ีอาคาร (ภ.พ.05.4) 30 นาที 

12 แจ้งการจดัทําและจัดเก็บเอกสารไวใ้นรูปแบบของข้อมูล

อิเล็กทรอนิกส์ (ภ.อ.11) 

30 นาที 
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1. กระบวนงานท่ีแลว้เสร็จใน 1 วนั (ต่อ) 

 

ลาํดบัท่ี 
รายช่ือกระบวนงาน 

ระยะเวลาดาํเนินการ 

แลว้เสร็จ 

13 ยืน่คาํขอยืน่แบบแสดงรายการผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต  

- กรณียืน่เอกสารคาํขอ 

- กรณีใชสิ้ทธิในการยืน่แบบผา่น Internet 

30 นาที 

14 การขออนุมติัซ้ือแสตมป์อากรไปจาํหน่าย (อ.ส.10) 30 นาที 

15 แจง้การเขา้รับการอบรม (บภ.06) 5 นาที 

16 แจง้จาํนวนรายช่ือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลท่ีผูต้รวจและรับรอง

บญัชีจะลงลายมือช่ือ (บภ.07) 

10 นาที 

17 แจง้การประกอบกิจการคา้ทองคาํ (ภ.พ.01.3) 30 นาที 

2. กระบวนงานท่ีแลว้เสร็จใน 2 – 15 วนั 

ลาํดบั 

ท่ี 
รายช่ือกระบวนงาน 

ระยะเวลาดาํเนินการ 

แลว้เสร็จ 

1 การขอลดเงินเพิ่มอากรแสตมป์ 5 วนั 

2 การขอสาํเนาหนงัสือแจง้คืนเงินภาษีอากร (ค.33) 10 วนั 

3 การขอหนงัสือรับรองเพื่อการรัษฎากรเป็นภาษาองักฤษ 5 - 10 วนั 

4 การทาํสญัญาขอซ้ือแสตมป์อากรไปจาํหน่าย (อ.ส.11) 3 วนั 

5 การขอต่อใบอนุญาตเป็นผูส้อบบญัชีอากร (บภ.04) 15 วนั 

6 แจง้ขอใหพ้ิจารณาวฒิุการศึกษา (บภ.05) 2 วนั 
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3. กระบวนงานท่ีแลว้เสร็จมากกวา่ 15 วนั 

 

ลาํดบัท่ี 
รายช่ือกระบวนงาน 

ระยะเวลาดาํเนินการ 

แลว้เสร็จ 

1 แจ้งการเปล่ียนแปลงการยื่นแบบแสดงรายการภาษีธุรกิจ

เฉพาะรวมกนั (ภ.ธ.02.1) 

15 - 30 วนั 

2 การขอคืนภาษีอากร 

2.1 การยืน่คาํร้องขอคืนเงินภาษีอากรดว้ยแบบคาํร้องขอคืน   

      ภาษีอากร (ค.10) 

      (1) การขอคืนภาษีธุรกิจเฉพาะ 

      (2) การขอคืนภาษีเงินได ้

            (1) กรณีประเด็นท่ีขอคืนชดัแจง้ 

            (2) กรณีประเด็นท่ีขอคืนจาํเป็นตอ้งตรวจสอบบญัชี   

                  เอกสารหลกัฐานต่างๆ 

                  - กรณีผูข้อคืนเป็นผูป้ระกอบกิจการขนาดเล็ก 

                  - กรณีผูข้อคืนเป็นผูป้ระกอบกิจการขนาดใหญ่ 

2.2 การยืน่คาํร้องขอให้ออกเช็คคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

      ฉบบัใหม่ (ค.39) 

 

 

 

30 วนั 

 

90 วนั 

 

 

240 วนั 

450 วนั 

45 วนั 

3 การขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มกรณีเป็นผูป้ระกอบการทัว่ไป 90 วนั 

4 การขอเป็นผูป้ระกอบการส่งออกข้ึนทะเบียน (สท.1) 90 วนั 

5 การขอเป็นผูป้ระกอบการส่งออกท่ีดี (สด.1) 90 วนั 

6 การขออนุมติัใหส้ถานบริการนํ้ามนัเช้ือเพลิงเป็นผูป้ระกอบ

กิจการขายสินคา้หรือใหบ้ริการรายยอ่ย (ภ.พ.07) 

90 วนั 

7 การขออนุมติัจดัทาํรายงานตามมาตรา 87/1 แห่งประมวล

รัษฎากรของสถานประกอบการรถเขน็ลอ้เล่ือน แผงลอย/

ร้านคา้ยอ่ย/ลกัษณะอ่ืน (ภ.พ.14) 

45 วนั 
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3. กระบวนงานท่ีแลว้เสร็จมากกวา่ 15 วนั (ต่อ) 

 

ลาํดบัท่ี 
รายช่ือกระบวนงาน 

ระยะเวลาดาํเนินการ 

แลว้เสร็จ 

8 แจง้รายการประกอบกิจการนาํเขา้หรือขายอญัมณี ทองคาํขาว 

ทองขาว เงินและพาราเดียม (ภ.พ.01.5) 

90 วนั 

9 การขอมีเลขประจาํตวัซอร์ฟแวรเฮาส์ 45 วนั 

10 การขอเปล่ียนอตัรา หรือวธีิการคาํนวณค่าสึกหรอหรือ 

ค่าเส่ือมราคาทรัพยสิ์น 

60 วนั 

11 การขอเปล่ียนแปลงเกณฑสิ์ทธิ และวธีิการทางบญัชี เพื่อ 

คาํนวณรายไดแ้ละรายจ่าย 

60 วนั 

12 การขอยา้ยสถานท่ีเก็บเอกสาร 60 วนั 

13 การขอเปล่ียนรอบระยะเวลาบญัชีหรือวนัสุดทา้ยของรอบ

ระยะเวลา 

60 วนั 

14 การขอเปล่ียนหลกัเกณฑห์รือวธีิการตีราคาทุนสินคา้งเหลือ 

หรือวตัถุดิบ 

60 วนั 

15 การขออนุญาตเป็นผูรั้บทาํการวจิยัและพฒันาเทคโนโลย ี 

(วพ.01) 

60 วนั 

16 การแจง้รายช่ือผูถื้อหุน้และแจง้การเป็นลูกหน้ีค่าภาษีอากร

สาํหรับการควบเขา้กนั หรือโอนกิจการทั้งหมดใหแ้ก่กนัของ

บริษทัมหาชนจาํกดัหรือบริษทัจาํกดั (ค.อ.1) 

30 วนั 

17 การแจง้รายช่ือบริษทัท่ีควบเขา้กนัหรือโอนกิจการทั้งหมด

ใหแ้ก่กนัของบริษทัมหาชนจาํกดัหรือบริษทัจาํกดั (ค.อ.2) 

30 วนั 

18 การแจง้รายช่ือผูถื้อหุน้สาํหรับการควบเขา้กนัหรือโอนกิจการ

ทั้งหมดใหแ้ก่กนัของบริษทัมหาชนจาํกดัหรือบริษทัจาํกดั  

30 วนั 

19 การแจง้การเป็นลูกหน้ีค่าภาษีอากรสาํหรับการควบเขา้กนั

หรือโอนกิจการทั้งหมดใหแ้ก่กนัของบริษทัมหาชนจาํกดัหรือ

บริษทัจาํกดั (ค.อ.4) 

30 วนั 
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3. กระบวนงานท่ีแลว้เสร็จมากกวา่ 15 วนั (ต่อ) 

 

ลาํดบัท่ี 
รายช่ือกระบวนงาน 

ระยะเวลาดาํเนินการ 

แลว้เสร็จ 

20 การขอขยายเวลาการยืน่คาํอุทธรณ์ 85 วนั 

21 การขอทุเลาการเสียภาษีระหวา่งอุทธรณ์ 85 วนั 

22 การขอใชบ้ริการขอ้มูลข่าวสารของราชการกรมสรรพากร 

    - กรณีขอ้มูลอยู ่ณ หน่วยบริการขอ้มูล 

    - กรณีขอ้มูลอยู ่ณ หน่วยบริการอ่ืน 

 

30 นาที 

45 วนั 

 

ภาพท่ี 2.2  กระบวนงานท่ีกาํหนดวนัแลว้เสร็จ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 48 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษานํากระบวนงานบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 ประกอบด้วยการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ การขอมีเลข

ประจาํตวัผูเ้สียภาษี การแจง้เปล่ียนแปลงขอ้มูล/แจง้เลิก การขอถอนใบทะเบียน การขอคดัแบบ

แสดงรายการภาษีมาศึกษาถึงระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ตามขั้นตอนต่างๆ ดงัภาพท่ี 2.3 -  2.13  

ข้ันตอนการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ 

          ผูป้ระกอบการ                    ฝ่ายบริหาร                     ฝ่ายกรรมวธีิ              สรรพากรพื้นท่ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                         

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.3  ขั้นตอนการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม 

ยืน่คาํขอ แบบ   

ภ.พ.01   3 ฉบบั 

พร้อมเอกสาร

ประกอบ 

ยืน่คาํขอ แบบ ภ.พ.

01 

3 ฉบบั พร้อม

เอกสารประกอบ 

พร้อมแจง้

ขอ้ขดัขอ้ง 

คืน แบบ ภ.พ.01 

 ฉบบัท่ี 3 

เพื่อเก็บเป็น

หลกัฐาน 

รับใบทะเบียน  

ภ.พ.20 

ตรวจคาํขอ แบบ 

ภ.พ.01 

3 ฉบบั พร้อม

เอกสารประกอบ 

ลงทะเบียนคาํขอ 

จดทะเบียน 

พิมพใ์บทะเบียน 

ภ.พ.20 

ลงนามใน 

ทะเบียน ภ.พ.

20 

เอกสาร

ครบถว้น 

พิมพ์

ทะเบียน 

ภ.พ.20 

บริการเสร็จใน 30 

 

ไม่ครบ 
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ข้ันตอนการจดทะเบียนภาษีธุรกจิเฉพาะ 

 

          ผูป้ระกอบการ                      ฝ่ายบริหาร                         ฝ่ายกรรมวธีิ          สรรพากรพื้นท่ี 

 

       

 

 

        

 

 

 

             

 

              

 

       

          

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.4  ขั้นตอนการจดทะเบียนภาษีธุรกิจเฉพาะ 

 

ยืน่คาํขอ แบบ    

ภ.ธ.01 

3 ฉบบั พร้อม

เอกสารประกอบ 

ยืน่คาํขอ แบบ  

ภ.ธ.01 

3 ฉบบั พร้อม

เอกสารประกอบ 

พร้อมแจง้

ขอ้ขดัขอ้ง 

คืน แบบ ภ.ธ.01 

 ฉบบัท่ี 3 

เพื่อเก็บเป็น

หลกัฐาน 

รับใบทะเบียน  

ภ.ธ.20 

ตรวจคาํขอ แบบ 

ภ.ธ.01 

3 ฉบบั พร้อม

เอกสารประกอบ 

เอกสาร

ครบถว้น 

ลงทะเบียนคาํขอ 

จดทะเบียน 

ส่งมอบใบ

ทะเบียน 

 

พิมพ์

ทะเบียน 

ภ.ธ.20 

ลงนามใน 

ทะเบียน 

ภ.ธ.20 

บริการเสร็จใน 30 

 

ไม่

ครบ 

ครบ 
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ข้ันตอนการขอเลขประจําตัวผู้เสียภาษีอากร/แก้ไขรายละเอยีดผู้เสียภาษี 

คณะบุคคล/นิติบุคคล/ผูจ้่ายเงินได ้                                              สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี/ 

                                                                                                    สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 

 

        

 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.5  ขั้นตอนการขอเลขประจาํตวัผูเ้สียภาษีอากร/แกไ้ขรายละเอียดผูเ้สียภาษี 

 

 

 

คาํร้องขอมีเลขประจาํตวัผูเ้สียภาษีอากร 

    คณะบุคคล แบบ ล.ป.10.2 

นิติบุคคล แบบ ล.ป.10.3 

  ผูจ่้ายเงินได ้แบบ ล.ป.10.4 

 

กรอกขอ้ความแสดงสถานท่ีรับคาํร้อง 

เลขท่ีรับ วนัเดือนปีท่ีรับ 

ลงทะเบียนรับคาํร้อง 

ตรวจสอบขอ้มูลกบัฐานขอ้มูล 

ผูเ้สียภาษีทั้งหมดของกรม 

บนัทึกขอ้มูลผูเ้สียภาษี 

พิมพบ์ตัรประจาํตวัผูเ้สียภาษีอากร รับบตัรประจาํตวัผูเ้สียภาษีอากร 
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ข้ันตอนการแจ้งเปลีย่นแปลง/เลกิทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ 

 

   ผูป้ระกอบการ                                     ฝ่ายบริหาร                         ฝ่ายกรรมวธีิ       สรรพากรพื้นท่ี  

 

   

 

 

 

  

  

 

 

 

 

  

 

 

 

ภาพท่ี 2.6 ขั้นตอนการแจง้เปล่ียนแปลง/เลิกทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม 

 

ยืน่คาํขอ แบบ ภ.พ.09 

3 ฉบบั พร้อมเอกสาร

ประกอบ 

คืนคาํขอ แบบ ภ.พ.09 

3 ฉบบั พร้อมเอกสาร

ประกอบ 

พร้อมแจง้ขอ้ขดัขอ้ง 

คืนแบบ ภ.พ.09 

ฉบบัท่ี 3 เพื่อเก็บเป็น

หลกัฐาน 

ตรวจคาํขอ แบบ ภ.พ.09 

และจดัทาํ ภ.พ.09  

อีก 1ฉบบั  

เอกสารครบถว้น

้  

ลงทะเบียน 

พิมพ ์ภ.พ20 

ฉบบัใหม่ 

ลงนาม 

ใน ภ.พ.20 

ฉบบัใหม่ 

ส่งมอบ ภ.พ.20 ฉบบัใหม ่รับ ภ.พ.20 ฉบบัใหม่ 

นาํ ภ.พ.09 ฉบบัท่ี 4 

เยบ็ติดกบั ภ.พ.20 และ 

เจาะรู ภ.พ.20 ฉบบัเดิม 

ในส่วนท่ีเป็นสาระสาํคญั 

 

ไม่ครบ

 

ครบ 
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ข้ันตอนการแจ้งเปลีย่นแปลง/เลกิทะเบียนภาษีธุรกจิเฉพาะ 

 

ผูป้ระกอบการ                                      ฝ่ายบริหาร                        ฝ่ายกรรมวธีิ        สรรพากรพื้นท่ี  

 

   

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 ภาพท่ี 2.7  ขั้นตอนการแจง้เปล่ียนแปลง/เลิกทะเบียนภาษีธุรกิจเฉพาะ 

 

 

ไม่

 

ยืน่คาํขอ แบบ ภ.ธ.09 

3 ฉบบั พร้อมเอกสาร

ประกอบ 

คืนคาํขอ แบบ ภ.ธ.09 

3 ฉบบั พร้อมเอกสาร

ประกอบ 

พร้อมแจง้ขอ้ขดัขอ้ง 

คืน แบบ ภ.ธ.09 ฉบบัท่ี 3 

เพื่อเก็บเป็นหลกัฐาน 

รับ ภ.ธ.20 ฉบบัใหม่ 

ตรวจคาํขอ แบบ ภ.ธ.09 

เอกสาร

 

ลงทะเบียน 

นาํ ภ.ธ.09 ฉบบัท่ี 2 

เยบ็ติดกบั ภ.ธ.20 และ 

เจาะรู ภ.ธ.20 ฉบบัเดิม 

ในส่วนท่ีเป็นสาระสาํคญั 

 

ส่งมอบ ภ.ธ.20 ฉบบัใหม ่

พิมพ ์ภ.พ20 

 ฉบบัใหม่ 

ลงนาม 

ใน ภ.ธ.20 

ฉบบัใหม่ 

ไม่

 

ครบ 



 53 

ข้ันตอนการขอยืน่แบบและชําระภาษีมูลค่าเพิม่รวมกนั 

 

       ผูป้ระกอบการ               ฝ่ายบริหาร                 สรรพากรพื้นท่ี             ภาค               กรมฯ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

   

  

 

 

 

ภาพท่ี 2.8  ขั้นตอนการขอยืน่แบบและชาํระภาษีมูลค่าเพิ่มรวมกนั 

 

 

 

 

 

 

ยืน่คาํขอ แบบ  

ภ.พ.02   

3 ฉบบั พร้อม

เอกสาร

ประกอบ 

 

คืน แบบ 

ภ.พ.02 

ฉบบัท่ี 1 

หนงัสือ 

แจง้ผลฯ 

ตรวจคาํขอ 

แบบ ภ.พ02 

3 ฉบบั พร้อม

เอกสาร

ประกอบ 

 

จดัทาํหนงัสือ 

แจง้ผลการ

พิจารณา 

พิจารณา 

คาํขอ 

สั่งการ 

แจง้ผล 

อนุมติั 

/ไม่อนุมติั 

พิจารณาและ 

ขอความเห็น

กรมฯ 

กรมฯ 

พิจารณาให้

ความเห็น 

แจง้ผล 

อนุมติั 

/ไม่อนุมติั 

แจง้ผล 

อนุมติั 

/ไม่อนุมติั 

ไม่เขา้เกณฑ์ 

อนุมติั/ไม่อนุมติั 
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ข้ันตอนการเปลีย่นแปลง/ยกเลกิการยืน่แบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิม่รวมกนั 

 

      ผูป้ระกอบการ                         ฝ่ายบริหาร                      สรรพากรพื้นท่ี                 ฝ่ายกรรมวธีิฯ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.9 ขั้นตอนการเปล่ียนแปลง/ยกเลิกการยืน่แบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่มรวมกนั 

 

 

 

 

 

ยืน่คาํขอ แบบ 

ภ.พ.02.1    

3 ฉบบั พร้อม

เอกสารประกอบ 

คืน แบบ  

ภ.พ.02.1 

ฉบบัท่ี 1 

หนงัสือ 

แจง้ผลฯ 

ตรวจคาํขอ แบบ 

ภ.พ.02.1  

 3 ฉบบั พร้อม

เอกสารประกอบ 

 

พิจารณา 

คาํขอ 

จดัทาํหนงัสือ 

จงัผล 

การอนุมติั 

สั่งการ 
บนัทึก 

ขอ้มูล 

แจง้ผล 

การอนุมติั 

อนุมติั 
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ข้ันตอนการถอนทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ 

 

             ผูป้ระกอบการ                                   ฝ่ายบริหาร                                     สรรพากรพื้นท่ี                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.10  ขั้นตอนการถอนทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม 

 

ยืน่คาํขอถอน

ทะเบียนดว้ยแบบ 

ภ.พ.08 พร้อม

เอกสารประกอบ 

รับหนงัสือแจง้ 

ส่งคืนทะเบียน 

ภ.พ.20 (กรณี

อนุมติัใหถ้อน

ทะเบียน) 

สอบเอกสารหลกัฐาน 

ตามหลกัเกณฑ ์

ท่ีกฎหมายกาํหนด 

พิจารณา 

เสนอความเห็นระงบั 

/ถอนทะเบียน 

มีคาํสั่ง

ระงบั/ถอน 

ทาํหนงัสือ 

แจง้คาํสั่งระงบั 

/ถอนทะเบียน 

จดัทาํประกาศ 

แจง้การยกเลิก  

(กรณีไม่ส่ง ภ.พ.20  

คืนภายใน 7 วนั) 
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ข้ันตอนการขอรับใบแทนทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่  

(กรณสูีญหาย ถูกทาํลาย ชํารุดในส่วนทีเ่ป็นสาระสําคัญ 

 

        ผูป้ระกอบการ                                        ฝ่ายบริหาร                                          สรรพากรพื้นท่ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ภาพท่ี 2.11 ขั้นตอนการขอรับใบแทนทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม  

  (กรณีสูญหาย ถูกทาํลาย ชาํรุดในส่วนท่ีเป็นสาระสาํคญั) 

ยืน่คาํขอ ดว้ย

แบบ ภ.พ.04 

พร้อมเอกสาร

ป  

(หนงัสือแจง้ความ 

หรือ 

ภ.พ.20 

ท่ีชาํรุด) 

สอบหลกัฐาน 

การจดทะเบียน 

(ทะเบียนรายช่ือและ 

ทะเบียยคาํขอจดทะเบียน) 

บนัทึกความเห็น 

ใน ภ.พ.04 

พิมพใ์บทะเบียนใหม่ 

ดว้ยเคร่ืองพิมพดี์ด  

และประทบัตรายาง 

คาํวา่ 

 “ใบแทน” 

เจา้หนา้ท่ีลงนาม 

กาํกบัไว ้

ท่ีมุมล่างขวา 

ส่งมอบ 

ใบแทน ภ.พ.20 

ลงนามใตค้าํวา่ 

“ใบแทน” 

รับใบแทน  

ภ.พ.20 
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ข้ันตอนการขอยืน่แบบและชําระภาษธุีรกจิเฉพาะรวมกนั 

 

       ผูป้ระกอบการ               ฝ่ายบริหาร                 สรรพากรพื้นท่ี             ภาค               กรมฯ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

   

  

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.12  ขั้นตอนการขอยื่นแบบและชาํระภาษีธุรกิจเฉพาะรวมกนั 

 

 

 

 

 

ยืน่คาํขอ แบบ  

ภ.ธ.02   

3 ฉบบั พร้อม

เอกสาร

ประกอบ 

 

หนงัสือ 

แจง้ผลฯ 

ตรวจคาํขอ 

แบบ ภ.พ02 

3 ฉบบั พร้อม

เอกสาร

ประกอบ 

 

จดัทาํหนงัสือ 

แจง้ผลการ

พิจารณา 

เสนอ

ความเห็น สั่งการ 

แจง้ผล 

อนุมติั 

/ไม่อนุมติั 

พิจารณาและ

ขอความเห็น

กรมฯ 

กรมฯ 

พิจารณาให้

ความเห็น 

แจง้ผล 

อนุมติั 

/ไม่อนุมติั 

แจง้ผล 

อนุมติั 

/ไม่อนุมติั 

ไม่เขา้เกณฑ์ 

อนุมติั/ไม่อนุมติั 
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ข้ันตอนการขอรับใบแทนทะเบียนภาษีธุรกจิเฉพาะ  

(กรณสูีญหาย ถูกทาํลาย ชํารุดในส่วนทีเ่ป็นสาระสําคัญ 

 

        ผูป้ระกอบการ                                        ฝ่ายบริหาร                                          สรรพากรพื้นท่ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ภาพท่ี 2.13 ขั้นตอนการขอรับใบแทนทะเบียนภาษีธุรกิจเฉพาะ  

  (กรณีสูญหาย ถูกทาํลาย ชาํรุดในส่วนท่ีเป็นสาระสาํคญั) 

  (หนงัสือแจง้ความ 

หรือ      

       ภ.พ.20ท่ีชาํรุด) 

ยืน่คาํขอ ดว้ย

แบบ ภ.ธ.04 

พร้อมเอกสาร

ป  

(หนงัสือแจง้ความ 

หรือ 

ภ.ธ.20 

ท่ีชาํรุด) 

สอบหลกัฐาน 

การจดทะเบียน 

(ทะเบียนรายช่ือและ 

ทะเบียยคาํขอจดทะเบียน) 

บนัทึกความเห็น 

ใน ภ.ธ.04 

พิมพใ์บทะเบียนใหม่ 

ดว้ยเคร่ืองพิมพดี์ด  

และประทบัตรายาง 

คาํวา่ 

 “ใบแทน” 

เจา้หนา้ท่ีลงนาม 

กาํกบัไว ้

ท่ีมุมล่างขวา 

ส่งมอบ 

ใบแทน ภ.ธ.20 

ลงนามใตค้าํวา่ 

“ใบแทน” 

รับใบแทน  

ภ.ธ.20 
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ส่วนที ่4 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 นิศากร  คาํทวี (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของทีมกาํกบัดูแลผูเ้สียภาษี 

ตามทัศนะผูป้ระกอบการธุรกิจการผลิตวสัดุก่อสร้าง ในเขตท้องท่ีสํานักงานสรราพากรพื้นท่ี

ขอนแก่น มีวตัถุประสงค ์1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการผูเ้สียภาษีอากรของทีมกาํกบัดูแลผูเ้สีย

ภาษีตามทศันะของผูป้ระกอบการธุรกิจการผลิตวสัดุก่อสร้างในเขตทอ้งท่ีสานกังานสรรพากรพื้นท่ี

ขอนแก่น 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการผูเ้สียภาษีอากรของทีมกาํกบัดูแลผูเ้สียภาษีตาม

ทัศนะของผู ้ประกอบการธุรกิจการผลิตวสัดุก่อสร้างในเขตท้องท่ีสานักงานสรรพากรพื้นท่ี

ขอนแก่นจาํแนกตามลกัษณะของผูรั้บบริการ  

 ผลการศึกษาพบวา่ 1. คุณภาพการใหบ้ริการผูเ้สียภาษีอากรของทีมกากบัดูแลผูเ้สียภาษี 

ตามทศันะของผูป้ระกอบการธุรกิจการผลิตวสัดุก่อสร้าง ในเขตทอ้งท่ีสานักงานสรรพากรพื้นท่ี

ขอนแก่น  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  (µ= 3.62) โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้าน 

ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านกระบวนการ (µ= 3.78) รองลงมารองลงมา ด้านบุคลากร (µ= 3.69)  

ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นสถานท่ีให้บริการ (µ= 3.41)  2. ผลการเปรียบเทียบคุณภาพ

การให้บริการผูเ้สียภาษีอากรของทีมกากบัดูแลผูเ้สียภาษีตามทศันะของผูป้ระกอบการธุรกิจการ

ผลิตวสัดุก่อสร้าง ในเขตท้องท่ีสานักงานสรรพากรพื้นท่ีขอนแก่นจาํแนกตามข้อมูลลักษณะ 

ของผูรั้บบริการ พบวา่ ในภาพรวมผูป้ระกอบการธุรกิจการผลิตวสัดุก่อสร้างในเขตทอ้งท่ีสานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีขอนแก่นท่ีมีรูปแบบการประกอบการ ขนาดของกิจการ และระยะเวลาในการ

ประกอบการแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของทีมกํากับดูแลผูเ้สียภาษี  

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีขอนแก่น โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า

ผูป้ระกอบการธุรกิจการผลิตวสัดุก่อสร้างท่ีมีขนาดของกิจการแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของทีมกาํกับดูแลผูเ้สียภาษี สานักงานสรรพากรพื้นท่ีขอนแก่น ในด้านสถานท่ี

ใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เพียงดา้นเดียว ในดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั 

 รัชนี  อยูเ่จริญสุข (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการและประสิทธิภาพการส่ือสารกบั

ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีต่อการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาในรูปแบบเช็ค : กรณีศึกษา

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีพระนครศรีอยุธยา  มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1. ความพึงพอใจของผูเ้สีย

ภาษีต่อการคืนเงินภาษี เงินได้บุคคลธรรมดาในรูปแบบเช็คของสํานักงานสรรพากรพื้น ท่ี

พระนครศรีอยธุยา 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูเ้สียภาษี 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู ้เสียภาษี  

4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างประสิทธิภาพการส่ือสารกับความพึงพอใจของผู ้เสียภาษี  
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โดยกลุ่มตัวอย่าง คือ ผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีได้รับเงินคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ในรูปแบบเช็คของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีพระนครศรีอยุธยา จาํนวน 400 คน วิเคราะห์ขอ้มูล 

โดยการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน โดย T-test ค่าแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) และใชก้าร

วเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 

 ผลการศึกษาพบวา่ ผูเ้สียภาษีท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพปัจจุบนั และรายได้

เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมในรูปแบบเช็คของ

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีพระนครศรีอยุธยาแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ส่วนคุณภาพการ

ให้บริการดา้นความเสมอภาค ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ และดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง

มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีต่อการคืนเงินภาษีเงินไดบุ้คลธรรมดาในรูปแบบเช็ค

ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีพระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ส่วนคุณภาพการ

ให้บริการด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการไม่ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ 

นอกจากนั้ นประสิทธิภาพการส่ือสารด้านปริมาณข้อมูลข่าวสาร ด้านช่องทางการส่ือสาร  

และดา้นความชดัเจนของขอ้มูลมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีต่อการคืนเงินภาษี

เงินได้บุคคลธรรมดาในรูปแบบเช็คของสํานักงานสรรพการพื้นท่ีพระนครศรีอยุธยาอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติ 

 สุจารีย ์ การะกลู (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาํนกังาน

พหลโยธิน 

 ผลการวิจยัพบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีรับบริการของธนาคารออมสิน สํานักงาน

พหลโยธิน เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ 

ดา้นสถานท่ีและวสัดุอุปกรณ์ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร เม่ือเปรียบเทียบความ

คิดเห็นของผูรั้บบริการตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ลูกค้าท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ

แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 ขอ้เสนอแนะท่ีสําคญัได้แก่ ธนาคารออมสินสํานกังานพหลโยธิน ควรเพิ่มพูนความรู้ความ

เขา้ใจเก่ียวกบัการบริการลูกคา้ของธนาคารแก่พนักงาน เพื่อสามารถสนองความตอ้งการและให้

คาํแนะนําแก่ลูกคา้ผูใ้ช้บริการได้อย่างถูกตอ้ง และรวดเร็ว ควรจดัให้มีบริเวณจอดรถมากข้ึนให้

เพียงพอกับจํานวนลูกค้าท่ีเข้ามารับบริการ จัดจุดชมโทรทัศน์ระหว่างรอรับบริการเพิ่มข้ึน  

รวมทั้ งจัดให้มีกล่องรับความคิดเห็นของลูกค้าท่ีเข้ามารับริการ เพื่อนําไปปรับปรุงคุณภาพ 

การบริการ ซ่ึงส่งผลใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน 
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 จินตนา  จนัทร์แจ่ม ศรีประเทศ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการประชาชน

ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอาํเภอลาํทับ จงัหวดักระบ่ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1. 

คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอาํเภอลาํทบั จงัหวดักระบ่ี 2. 

เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการประชาชน ของโครงการ

จงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอาํเภอลาํทบั จงัหวดักระบ่ี 3. ศึกษาปัญหาในการบริการประชาชนของ

โครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอาํเภอลาํทบั จงัหวดักระบ่ี 4. ศึกษาแนวทางในการปรับปรุง 

การดําเนินงานการบริการประชาชน ของโครงการจังหวัดเคล่ือนท่ี  ในพื้ น ท่ีอําเภอลําทับ  

จงัหวดักระบ่ี  

 ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ใน

พื้นท่ีอาํเภอ ลาํทบั จงัหวดักระบ่ี ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ

ประชาชนจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบว่ามีความแตกต่างกนั ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดไดแ้ก่ด้าน

กระบวนการบริการ โดยเฉพาะการท่ีตอ้งรอรับบริการ รองลงมาไดแ้ก่ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 

โดยเฉพาะความเพียงพอของเจ้าหน้าท่ี และข้อเสนอแนะด้านกระบวนการบริการ ควรจดัให้มี

อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัอยา่งเพียงพอเพื่อใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และควรมีบตัรคิวในการ

ขอรับบริการ มีช่องทางด่วนสําหรับผูใ้ช้บริการลกัษณะพิเศษ เช่น  พระ คนพิการ หญิงมีครรภ ์

คนชรา ควรมีป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีมีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย รวมทั้งกล่องแสดงความคิดเห็น 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ควรเพิ่มอัตรากําลังให้เพียงพอต่อการบริการ โดยคาํนึงถึงจาํนวน

ผูรั้บบริการในแต่ละช่วงเวลา และควรพฒันาเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานใหมี้จิตสํานึกและจิตวญิญาณใน

การให้บริการท่ีดีตลอดจนความรู้ในดา้นกฎหมาย ระเบียบ เพื่อสามารถปรับทศันคติให้เหมาะสม

กบัการใหบ้ริการประชาชน อนัจะนาํไปสู่การเพิ่มคุณภาพดา้นการบริการแก่ประชาชน   

 พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูเ้สียภาษีอากรสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการ

ให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรสานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 

กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูเ้สียภาษีอากรสานกังานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 จานวน 383 ราย เคร่ืองมือ

ในการรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี  

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานใช้การวิเคราะห์การถดถอย

พหุคูณ 

 ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการการให้ความมัน่ใจแก่

ผูรั้บบริการ และความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
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คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.01 และสามารถร่วมพยากรณ์ความพึงพอใจของผู ้เสียภาษีอากรสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

นครราชสีมา 2 คิดเป็นร้อยละ 77.00 

 ชาํนาญ  แก่นท้าว (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพในการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัเรือนจาํ

บางขวาง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1. ความคิดเห็นของผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัเก่ียวกบัระดบัคุณภาพใน

การให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจาํบางขวาง  2. เปรียบเทียบความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ

ในการให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจาํบางขวาง จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 3. ศึกษา

ความคิดเห็นของผูม้าเยี่ยมผูต้้องขังเก่ียวกับปัญหาและข้อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุง 

การใหบ้ริการแก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัเรือนจาํบางขวาง  

 ผลการวิจัยพบว่า  ความคิดเห็นของผู ้มาเยี่ยมผูต้้องขังเก่ียวกับระดับคุณภาพใน 

การให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้้องขงัของเรือนจาํกลางบางขวางในภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด  

โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ด้านกระบวนการในการให้บริการ และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 

ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบัคุณภาพ

การให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงั จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ผูท่ี้มีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 ขณะท่ีผูท่ี้มี เพศ ระดบั

การศึกษา อาชีพ รายได ้และจาํนวนคร้ังท่ีมาเยี่ยมแตกต่างกนั มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ปัญหาท่ี

กลุ่มตวัอยา่งพบเม่ือมาขอรับบริการดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก คือ ท่ีพกัญาติรอเยี่ยมผูต้อ้งขงัร้อน

อบอ้าว เคร่ืองอํานวยความสะดวกไม่ เพียงพอ และชํารุด ด้านกระบวนการให้บริการ คือ  

ขาดการประชาสัมพันธ์เก่ียวกับส่ิงองต้องห้ามหรือส่ิงท่ีไม่อนุญาตให้นําเข้าไปในเรือนจํา  

ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ คือ เจา้หน้าท่ีพูดจาไม่สุภาพ และขอ้เสนอแนะเพื่อให้บริการดีข้ึน ไดแ้ก่ 

เจา้หน้าท่ีควรพูดจาส่ือสารกบัญาติผูต้อ้งขงัอยา่งุภาพ ควบปรับปรุงท่ีพกัญาติรอเยี่ยมผูต้อ้งขงั และ

จดัหาเคร่ืองอาํนวยความสะดวกให้มากข้ึน เช่น พดัลม โต๊ะ เกา้อ้ี ควรมีการประชาสัมพนัธ์อย่าง

ชดัเจนเก่ียวกบัส่ิงของตอ้งหา้มหรือส่ิงท่ีไม่อนุญาตใหน้าํเขาไปในเรือนจาํ 

 สุมณฑา  ยงสุวรรณกุล (2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ ของผูป้ระกอบการท่ีมีต่อการ

ให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาเบตง มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ

ผูป้ระกอบการท่ีมีต่อการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาเบตง กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้คือ 

ผูป้ระกอบการในทอ้งท่ีอาํเภอเบตง จงัหวดัยะลา จาํนวน 345 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม

ขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ขอ้อคาํถาม 13 ขอ้ วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์

สาํเร็จรูป สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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 ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการท่ีมีต่อการให้บริการของสํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาเบตง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.13 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน

พบวา่ ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.14 รองลงมา คือ ดา้นการคืนเงิน

ภาษีอากร อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.11 ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี อยู่ในระดับมาก  

มีค่าเฉล่ียมา แต่เพื่อให้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดควร จดัอบรม สัมมนาให้กบัเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานอยา่ง

ต่อเน่ือง เพื่อการสเสริมสร้างจิตลกัษณะการบริการท่ีดี ให้ความสําคญัในดา้นเวลา ขอ้มูลข่าวสาร 

ความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน มีการจดัอบรม สัมมนา ประชาสัมพนัธ์ให้ผูป้ระกอบการทราบ

ถึงข้อมูลข่าวสารเดียวกัน ด้านการยื่นแบบและการรับชําระภาษี ควรมีการติดตาม กํากับดูแล

ผูป้ระกอบการรายใหม่เขา้สู่ระบบภาษีทุกราย เพื่อสร้างความเขา้ใจอนัดีและความสมคัรใจในการ

เสียภาษีให้เกิดข้ึนอยา่งแทจ้ริง ดา้นคืนเงินภาษีอากร ควรปรับปรุงขั้นตอนและระยะเวลาในการคืน

เงินภาษีอากร รวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์เพื่อใหผู้ป้ระกอบการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

 ศรุดา  สมพอง (2552) ศึกษาเร่ือง การประเมินผลการดําเนินงานและคุณภาพการ

ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลโนนธาตุ ผลการศึกษาผลงานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 

ในรอบปีท่ีผ่านมาตามมาตรฐานของกรมการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 11 ด้าน คือ ด้านการป้องกนัและ

บรรเทาสาธารณะภัย ด้านถนน ทางเดินและทางเท้า ด้านงานสาธารณสุขมูลฐาน ด้านการจดัการ

ส่ิงแวดล้อม เช่น ขยะมูลฝอย นํ้ าเสีย อากาศ ฝุ่ นละอองดิน เป็นต้น ด้านการสงเคราะห์ผู ้สูงอาย ุ 

ด้านการส่งเสริมการกีฬา ด้านการส่งเสริมศิลปวฒันธรรมและจารีตประเพณี และด้านการพฒันา 

เด็กเล็กและเยาวชน ดา้นหอกระจายข่าว ดา้นไฟฟ้าสาธารณะ และดา้นระบบนํ้าสะอาด  

 ผลการศึกษาพบว่า ผลงานขององค์การบริหารส่วนตาํบล ในรอบปีท่ีผ่านมาใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 3.64 (ร้อยละ 72.79) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.96 และเม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อนัดบัหน่ึง คือ ดา้นการสงเคราะห์ผูสู้งอายุ รองลงมาเป็นผลงานดา้น

การส่งเสริมกีฬา และน้อยท่ีสุดคือผลงานดา้นระบบนํ้ าสะอาด ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการ 

โดยการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ีองคก์ารบริหารส่วนตาํบล ใน 4 ดา้น 

คือ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความเสมอภาคและความเป็นธรรม ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี และ

ด้านอาคารสถานท่ีให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการท่ี

องค์การบริหารส่วนตาํบล ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก คู่เฉล่ีย 3.80 (ร้อยละ 75.98) ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.90 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อนัดบัหน่ึง คือ ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

รองลงมาคือด้านอาคารสถานท่ี ด้านความเสมอภาคและความเป็นธรรม และด้านความรวดเร็ว 

ตามลาํดบั ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชน ดว้ยสถิติ t-test 

พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อผลงานขององค์การบริหารส่วนตาํบล  



 64 

ในรอบปีท่ีผ่านมาไม่แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั  

มีระดบัความคิดเห็นต่อผลการดาํเนินงานเฉพาะดา้นไม่แตกต่างกนั 

 อุราวลัย ์ นพนภาพร (2552) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการในการไกล่เกล่ียขอ้พิพาท

ของศาลจงัหวดัชัยนาท มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1. ระดบัคุณภาพในการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทของ 

ศาลจงัหวดัชยันาท 2. แนวทางในการเสริมสร้างคุณภาพการบริการในการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทของ

ศาลจงัหวดัชยันาท  

 ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพในการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทของศาลจงัหวดัชัยนาทในภาพ

รวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า คุณภาพในการไกล่เกล่ียข้อพิพาทด้านการ

ให้บริการของเจ้าหน้าท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ คุณภาพในการไกล่เกล่ียข้อพิพาท 

ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ และคุณภาพในการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทในดา้นส่ิงอาํนวย

ความสะดวก ตามลาํดับ แนวทางการเสริมสร้างคุณภาพการในการไกล่เกล่ียข้อพิพาทของศาล

จงัหวดัชยันาท ไดแ้ก่ ศาลจงัหวดัชยันาทควรจดัให้มีห้องนํ้ าสะอาดและเพียงพอต่อความตอ้งการ

ของประชาชน มีนํ้ าด่ืมสะอาด มีท่ีจอดรถเพิ่มข้ึน มีท่ีนัง่รอผูม้าติดต่อและจดัให้มีหนงัสือพิมพไ์ว้

บริการเพิ่มข้ึน รวมทั้งจดัให้มีคอมพิวเตอร์ โทรศพัท์สาธารณะ เคร่ืองพิมพดี์ด และปลูกตน้ไมเ้พื่อ

เป็นร่มเงาแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อ และควรมีการประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนในการให้บริการ ตอ้งปรับ

ลดขั้นตอนเพื่อบริการไดอ้ย่างรวดเร็ว รวมถึงการให้บริการสืบคน้ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ตและควร

สร้างความประทบัใจในการให้บริการ สามารถตอบคาํถามแก่ประชาชนไดอ้ยา่งชดัเจน ทาํงานตรง

ต่อเวลาและรวดเร็ว 

 สุปราณี  ทาทอง (2551) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการคืนอากรตามมาตรา 19 ทวิ ของ

สาํนกังานสิทธิประโยชน์ทางภาษีอากร กรมศุลกากร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1.ระดบัคุณภาพการ

บริการคืนอากรตามมาตรา 19 ทวิของกรมศุลกากร  2. ปัญหาในการคืนอากรตามมาตรา 19 ทวิของ

กรมศุลกากร 3. แนวทางในการเสริมสร้างคุณภาพการบริการคืนอากรตามมาตรา 19 ทวิของกรม

ศุลกากร  งานวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชิงสํารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล

จากผูป้ระกอบการท่ีเป็นผูน้ําเข้าหรือตวัแทนผูรั้บมอบอาํนาจจากผูน้ําเข้าจาํนวน 316 ตวัอย่าง 

แลว้ทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค่้าสถิติในรูปความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 ผลการวิจยัพบวา่ 1. ผูป้ระกอบการ  มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพดา้นกระบวนการ

อยู่ในระดับน้อย โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ความถูกต้อง รองลงมาได้แก่ ความทันสมัย 

ความสะดวก ความประหยดั และความรวดเร็ว ตามลาํดบั ในส่วนของคุณภาพด้านผูใ้ห้บริการ 

ผูป้ระกอบการมีความคิดเห็นในระดับมาก ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ความสามารถ รองลงมา

ไดแ้ก่ ลกัษณะของผูใ้ห้บริการ และความรับผิดชอบตามลาํดบั  2. ปัญหาและอุปสรรคในการคืน
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อากรตามมาตรา 19 ทว ิคือ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานชา้ และแนวทางการปฏิบติังานของแต่ละฝ่ายงานไม่

เหมือนกนัทาํให้ขาดมาตรฐานในการปฏิบติังาน รองลงมาคือ เจา้หน้าท่ีให้บริการนอ้ย ไม่เพียงพอ

ต่อปริมาณการทาํธุรกรรม โดยเฉพาะเจา้หนา้ท่ีตรวจสอบงานคืนอากร และอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และ

คอมพิวเตอร์ให้บริการนอ้ยและไม่ทนัสมยัทาํให้เกิดความล่าชา้ในการเช็คขอ้มูล  3. ผูป้ระกอบการ

มีขอ้เสนอแนะเพื่อเสริมสร้างคุณภาพการบริการคืนอากรตามมาตา 19 ทวิ ไดแ้ก่ ควรเพิ่มจาํนวน

เจา้หน้าท่ีท่ีมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติังานและสามารถแกไ้ขปัญหาได ้รวมทั้งปรับปรุง

ขั้นตอนการทาํงานท่ีทาํให้เกิดความล่าช้า โดยมีการกาํหนดระยะเวลาในการปฏิบัติงานแต่ละ

ขั้นตอนให้ชัดเจน และอบรมเจา้หน้าท่ีให้ความรู้เก่ียวกบักฎเกณฑ์และขอ้กฎหมายแก่เจา้หน้าท่ี

ผูป้ฏิบติังานเพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตามมาตฐานท่ีกาํหนดไวแ้ละเป็นแนวทางเดียวกนั 

 ฐาปกรณ์  บุญเกิด (2550) ศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ กรณีศึกษา

สํานกังานการขนส่งทางนํ้ า สาขาอยุธยา กรมการขนส่งทางนํ้ าและพาณิชยนาวี มีวตัถุประสงค์ 1. 

เพื่อวดัระดับองค์ประกอบของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ

สํานักงานการขนส่งทางนํ้ า สาขาอยุธยา 2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัองค์ประกอบของคุณภาพการ

บริการและความพึงพอใจคุณภาพการบริการ จาํแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 3. เพื่อศึกษาสภาพ

ปัญหาและอุปสรรคการบริการของสํานักงานการขนส่งทางนํ้ า สาขาอยุธยา 4. เพื่อศึกษา

ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานการขนส่งทางนํ้า สาขาอยธุยา  

 ผลการวิจยัพบวา่ องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการของสํานกังานการขนส่งทางนํ้ า 

สาขาอยุธยา มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ทั้ง 3 ดา้น และระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ

สํานักงานการขนส่งทางนํ้ า สาขาอยุธยา ทั้ง 10 ด้าน มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก การเปรียบเทียบ

ระดบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการและองค์ประกอบของคุณภาพการบริการ จาํแนกตาม

ปัจจยัส่วนบุคคลโดยผูรั้บบริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการไม่

แตกต่างกนั และผูรั้บบริการท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส ลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการ 

ระดบัรายได้ ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการบริการและองค์ประกอบของคุณภาพ

การบริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 สภาพปัญหาและอุปสรรคการบริการของ

สํานกังานขนส่งทางนํ้ า สาขาอยุธยา ดา้นการให้บริการคืออุปกรณ์โดยเฉพาะเคร่ืองคอมพิวเตอร์มี

ปัญหา ด้านสถานท่ีให้บริการคือห้องนํ้ ามีน้อย ด้านการส่ือสารและประชาสัมพันธ์คือไม่มี

ประชาสัมพันธ์ของสํานักงาน ด้านผูใ้ห้บริการคือผูรั้บบริการรอคอยเจ้าหน้าท่ีในการบริการ

เน่ืองจากเจา้หน้าท่ีออกตรวจพื้นท่ี ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ผูน้าํหรือ

ผูบ้ริหารจะตอ้งเพิ่มบทบาทในการบริหารงานภายใน รวมทั้งปรับปรุงสภาพแวดลอ้มของหน่วยงาน

ไวใ้ห้พร้อมในการให้บริการและจะต้องมีการกาํหนดวิสัยทัศน์ของหน่วยงานให้ชัดเจน และ
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ปรับปรุงหน่วยงานให้มีการเตรียมสถานท่ีวสัดุอุปกรณ์ให้พร้อมสาํหรับให้บริการ การจดัสถานท่ีท่ี

ให้บริการสะอาดสวยงาม เพิ่มการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการให้บริการโดยใชว้สัดุอุปกรณ์ท่ีเขา้ใจ

ไดง่้ายและเห็นไดช้ดัเจน และตอ้งเพิ่มจาํนวนช่องทางการบริการใหเ้พียงพอ 

 สุรียพ์ร  ไผ่แกว้ (2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจการไดรั้บบริการของผูป้ระกอบการท่ี

จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม : กรณีศึกษาสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  มีความมุ่งหมาย

เพื่อ 1. คน้หาขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการท่ีจะทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มต่อ

การให้บริการใน 3 ด้าน คือ ด้านประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร, ด้านการจัดเก็บ

ภาษีมูลค่าเพิ่ม 2. ความเหมาะสมของสถานท่ี กรณีศึกษาสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

วา่มีความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจระดบัใด  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูป้ระกอบการท่ีมี

สถานประกอบการตั้งอยูใ่นเขตพื้นท่ีความรับผิดชอบของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมกหานคร 

8 และเป็นผูป้ระกอบการเขา้ระบบภาษีมูลค่าเพิ่ม ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่ปี พ.ศ.2541-2548 จาํนวน 173 

ราย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม มาตราส่วนประมาณค่าชนิด 5 ตวัเลือก 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลใช้การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ทดสอบสมมติฐานจะใช้สถิติเชิงอนุมาน โดยใช้ค่า F-Test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  

กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีการ

เปรียบเทียบพหุคูณ ตามวธีิ LSD ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05   

 ผลการวิจยัพบวา่ 1.ความพึงพอใจในการไดรั้บบริการของผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียน

ภาษี มู ลค่ า เพิ่ ม ท่ี มี ต่อสํ านักงานส รรพ ากรพื้ น ท่ี ก รุงเท พ มห าน คร 8 ใน  3 ด้าน  คือ ด้าน

ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร, ด้านการจดัเก็บภาษีมูลค่าเพิ่ม ความเหมาะสมของ

สถานท่ี โดยทั่วไปอยู่ในระดับปานกลาง  2.บริการด้านการประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ข้อมูล

ข่าวสาร ผูป้ระกอบการมีระดบัความพึงพอใจตํ่าสุดในเร่ืองของการจดัเจา้หน้าท่ีออกไปแนะนํา

ตรวจสอบกิจการ, ความรวดเร็วในการตอบขอ้ซักถามทางโทรศพัท์, ความเหมาะสมของการจดั

บอร์ดเผยแพร่ขอ้มูล ตามลาํดบั  3. บริการดา้นการจดัเก็บภาษีมูลค่าเพิ่ม ผูป้ระกอบการมีระดบัความ

พึงพอใจตํ่าสุดในเร่ืองของความเพียงพอของแบบแสดงรายการต่าง ๆ ท่ีใชใ้นระบบภาษีมูลค่าเพิ่ม 

และพบว่าบริการขอเลขประจาํตวัผูเ้สียภาษีอากร, บริการจดทะเบียนภาษี, บริการชาํระภาษีของ

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 มีระดบัความพึงพอใจตํ่าสุดในเร่ืองความเหมาะสม

ของระยะเวลาในการให้บริการ ส่วนการเปล่ียนแปลงทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม, บริการขอคดัแบบ

แสดงรายการภาษี, บริการขอคืนภาษีอากร ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  

มีระดบัความพึงพอใจตํ่าสุดในเร่ือง ขั้นตอนท่ีตอ้งปฏิบติัยุ่งยาก ซับซ้อน 4. ความเหมาะสมของ

สถานท่ี ผูป้ระกอบการมีระดบัความพึงพอใจตํ่าสุดในเร่ืองของสถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ 



 

บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 วิธีดาํเนินการวิจยัหรือระเบียบวิธีวิจยั (Methodology) มีส่วนทาํให้การศึกษา หรือการ

วิจยัเป็นระบบ เป็นสากล ไดรั้บการยอมรับในทางวิชาการ และมีคุณค่าเพิ่มมากข้ึน อีกทั้งยงัมีส่วน

ช่วยเพิ่มความชดัเจนและความเขา้ใจให้แก่ผูอ่้านเพิ่มมากข้ึน การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการ

ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ในคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดก้าํหนดวิธีดาํเนินการศึกษา

ประกอบดว้ย 4 หวัขอ้ ดงัน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1 ประชากร  

  การศึกษาคร้ังน้ี ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ไดแ้ก่ ประชาชน จาํนวน 3,000 คน 

ท่ีมารับบริการท่ีสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ตามรายงานประจาํเดือนการใหบ้ริการ

ของฝ่ายบริหารงานทัว่ไป งานหกั ณ ท่ีจ่าย และงานบริหารการสํารวจของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 (ขอ้มูลเม่ือ 30 กนัยายน 2558) 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

  การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดก้าํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ ทาโร่ ยามาเน่ 

(Taro Yamane) ในการคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง ผูศึ้กษายอมให้เกิดการคลาดเคล่ือนจากการสุ่ม

ตวัอยา่งไดไ้ม่เกินร้อยละ 5 โดยมีสูตรในการคาํนวณ ดงัน้ี 

                         สูตร         21 Ne
Nn

+
=  

เม่ือ n   =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 N  =  ขนาดประชากร 

 e  =  ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง (0.05) 
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แทนค่า n  =  
 

2)3,000(0.05  1
3,000

+
   

 

                                      = 
25)3,000(0.00  1

3,000
+

       

                                      = 
8.50
3,000             

 

                                       = 94.352   
 

 ดงันั้น  จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการเท่ากบั จาํนวน 353 คน 

 จากการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรคาํนวณของทาโร่ ยามาเน่  (Taro Yamane) 

ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง จาํนวน 353 คน  จากนั้ นใช้วิธี สุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster sampling) 

เร่ิมตน้ดว้ยการแบ่งกลุ่มประชากรท่ีตอ้งการศึกษา จากนั้นเลือกเพียงบางกลุ่มมาศึกษา (ไตรรัตน์  

โภคพลากรณ์, 2554) แลว้นาํกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดไ้ปคาํนวณหาสัดส่วน ดงัแสดงในตารางท่ี 3.1  

 วิธีการสุ่มตวัอยา่ง ในการสุ่มตวัอยา่ง ผูศึ้กษาไดใ้ชก้ารสุ่มตวัอยา่งเพื่อใชใ้นการศึกษา

โดยเลือกใชห้ลกัความน่าจะเป็น (Probability Sampling) ซ่ึงดาํเนินการโดยใชว้ิธีการสุ่มแบบชั้นภูมิ

อย่างเป็นสัดส่วน (Proportional Stratified Random Sampling) เพื่อหาสัดส่วนท่ีเหมาะสมของกลุ่ม

ตวัอยา่งตามจาํนวนประชากรของแต่ละหน่วยงาน ซ่ึงมีสูตร ดงัน้ี 

จาํนวนตวัอยา่ง   =   จาํนวนตวัอยา่งทั้งหมด   X   จาํนวนประชากรแต่ละหน่วยงาน 

                                                         จาํนวนประชากรทั้งหมด 
 

ตารางท่ี 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามแผนกงานท่ีใหบ้ริการ 
 

ลาํดั

 

เดอืน/ปี ฝ่ายท่ีให้บริการ   ประชากร จํานวนกลุ่มตัวอย่าง 

1 มกราคม  2558 งานบริหาร   154 18 

 

 

  งานหกั ณ ท่ีจ่าย   61 7 

  งานบริหารและสาํรวจ

 

  44 5 

2 กุมภาพนัธ์ 2558 งานบริหาร   123 14 

  งานหกั ณ ท่ีจ่าย   76 9 

  งานบริหารและสาํรวจ   33 5 
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ตารางท่ี 3.1 (ต่อ) 
 

ลาํดั

 

เดอืน/ปี ฝ่ายท่ีให้บริการ   ประชากร จํานวนกลุ่มตัวอย่าง 

3 มีนาคม 2558 งานบริหาร   114 13 

  งานหกั ณ ท่ีจ่าย   68 8 

  งานบริหารและสาํรวจ   48 6 

4 เมษายน  2558 งานบริหาร   119 14 

  งานหกั ณ ท่ีจ่าย   55 6 

  งานบริหารและสาํรวจ   50 6 

5 พฤษภาคม 2558 งานบริหาร   103 12 

  งานหกั ณ ท่ีจ่าย   43 6 

  งานบริหารและสาํรวจ   50 6 

6 มิถุนายน 2558 งานบริหาร   124 15 

  งานหกั ณ ท่ีจ่าย   68 8 

  งานบริหารและสาํรวจ   50 5 

7 กรกฎาคม 2558 งานบริหาร   94 11 

  งานหกั ณ ท่ีจ่าย   46 5 

  งานบริหารและสาํรวจ   33 4 

8 สิงหาคม 2558 งานบริหาร   117 14 

  งานหกั ณ ท่ีจ่าย   72 9 

  งานบริหารและสาํรวจ   75 9 

9 กนัยายน 2558 งานบริหาร   160 19 

  งานหกั ณ ท่ีจ่าย   52 6 

  งานบริหารและสาํรวจ   61 7 
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ตารางท่ี 3.1 (ต่อ) 
 

ลาํดั

 

เดอืน/ปี ฝ่ายท่ีให้บริการ   ประชากร จํานวนกลุ่มตัวอย่าง 

10 กนัยายน 2558 งานบริหาร   115 14 

  งานหกั ณ ท่ีจ่าย   88 10 

  งานบริหารและสาํรวจ   74 8 

11 พฤศจิกายน 2558 งานบริหาร   172 20 

  งานหกั ณ ท่ีจ่าย   74 9 

  งานบริหารและสาํรวจ   70 8 

12 ธนัวาคม 2558 งานบริหาร   156 

 

 

 

 

 

19 

   งานหกั ณ ท่ีจ่าย   88 10 

  งานบริหารและสาํรวจ   70 8 

                     12 เดือน                                                                     3,000                        353 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 2.1 ลกัษณะของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

  แบ บ ส อบ ถาม  (Questionnaire) แบ บ ส อบ ถามท่ี ใช้ในการศึกษ าค ร้ังน้ี เป็ น

แบบสอบถามชนิดปลายปิด แบบสํารวจรายการและแบบมาตรประเมินค่า ส่วนของเน้ือหาภายใน

แบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน คือ 

  ส่วนที ่1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบ

ตรวจสอบรายการ (Check List) ไดแ้ก่  เพศ  อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส ประเภทของ

ผูรั้บบริการ รายไดต่้อเดือน และจาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ โดยมีลกัษณะคาํถามใหเ้ลือกตอบ 

  ส่วนที ่2 แบบสอบถามระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 

และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 
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    แบบสอบถามตอนท่ี 2 น้ี เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

ตามวิธีการของลิเคอร์ท (Likert Method) โดยกาํหนดค่าคะแนน คือ 5, 4, 3, 2 และ 1 มีความหมาย 

ดงัน้ี 

    คะแนน  5  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

    คะแนน  4  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

    คะแนน  3  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

    คะแนน  2  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 

    คะแนน  1  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

  ส่วนที ่3 แนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 ลกัษณะเป็นคาํถามปลายเปิด 

 2.2 การสร้างเคร่ืองมือ และการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

  ผูศึ้กษาได้ดาํเนินการโดยมีขั้นตอน ดังน้ี ผูศึ้กษาได้ศึกษาทบทวนเอกสารเพื่อ

สังเคราะห์เป็นกรอบแนวคิดการวิจยั และกาํหนดโครงสร้างเน้ือหาให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์

การวจิยั จากนั้นพิจารณารูปแบบเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมแลว้จดัสร้างตามขั้นตอน ดงัน้ี 

  2.2.1 ศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือ 

  2.2.2 กาํหนดกรอบการสร้างเคร่ืองมือในการศึกษาโดยกาํหนดขอบเขตการวจิยั 

  2.2.3 สร้างเคร่ืองมือตามกรอบโครงสร้างดา้นเน้ือหา 

  2.2.4 การพฒันาเคร่ืองมือดาํเนินการ 2 ขั้นตอน คือ 

  2.2.5 การตรวจสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา (Validity)  

    จากผูเ้ช่ียวชาญ อาจารย ์ดร.จาํเนียร ราชแพทยาคม คุณกฤษณ์ศต เนติบนัลือ

ฤทธ์ิ และคุณณธภร กญันราพงศ ์ใชค้่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Consistency: IOC) เลือกขอ้

คาํถามท่ีอยูใ่นช่วง  0.5 – 1.0 โดยการนาํขอ้คาํถามท่ีสร้างข้ึนให้ผูเ้ช่ียวชาญพิจารณาความเห็นโดยมี

เกณฑก์ารใชค้ะแนน ดงัน้ี  (ณฐกล  ดวงพิมพ,์ 2546) 

    ใหค้ะแนน +1 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้คาํถามนั้นสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์

    ใหค้ะแนน 0 เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามนั้นสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือไม่ 

    ใหค้ะแนน -1 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้คาํถามนั้นไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์

    โดยผลการวเิคราะห์ขอ้มูล แบบสอบถามมีค่า IOC เท่ากบั 0.973 

  2.2.6 การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยการนาํแบบสอบถามไปทดลองใช ้

(Try-Out) กบัประชาชนท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง (ในพื้นท่ีสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 9)  
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จาํนวน 30 คน นําขอ้มูลมาวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่โดยสูตรของครอนบาร์ค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) โดยค่าแอลฟาต้องมีค่ามากกว่า 0.8 ข้ึนไป ผลการวิ เคราะห์ข้อมูล จากโปรแกรม

คอมพิวเตอร์สําเร็จรูป  แบบสอบถามมีค่าแอลฟาเท่ากับ 0.844 มีค่าความเช่ือมั่น (Alpha) มากกว่า

เกณฑ์ท่ีกาํหนด  แสดงว่าแบบสอบถามมีค่าความเช่ือมัน่ในระดับสูง สามารถนําไปใช้ในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลไดจ้ริง 

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลสาํคญั 2 แหล่ง คือ 

 3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใช้แบบสอบถาม

จากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 353 คน 

 3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการคน้ควา้จากเอกสารรายงาน

ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 หนังสือ บทความ เอกสารทางวิชาการ วารสาร 

และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 4.1 ผู้ ศึกษาได้นําแบบสอบถามที่ได้รับคืนทั้ งหมดมาตรวจสอบความถูกต้อง และความ

สมบูรณ์ของข้อมูลจากแบบสอบถามทั้งหมด จาํนวน 353 ฉบบั ตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีกาํหนดไว ้

 4.2 เมื่อรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามแล้วจะนําข้อมูลที่ได้มาลงรหัส (Coding) 

จากน้ันจะนําไปประมวลผลข้อมูล ใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป  

 4.3 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล มีดงัต่อไปน้ี 

  4.3.1 สถติิเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ 

    1) ค่าความถ่ี และร้อยละ (Percentage) ใช้อธิบายข้อมูลทัว่ไปท่ีเป็นข้อมูล

ส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส ประเภทของ

ผูรั้บบริการ รายไดต่้อเดือน จาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ 

    2) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้ใน

การอธิบ ายระดับ ความ คิดเห็ นต่อคุณ ภาพ การให้ บ ริการของสํ านักงาน ส รรพ ากรพื้ น ท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 
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  4.3.2 สถติิเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ 

    1) การวิเคราะห์สถิติที (t-test) เพื่อใช้เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 เม่ือจาํแนกตามเพศ 

    2) การวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-way ANOVA) เพื่อใช้เปรียบเทียบ

ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 เม่ือ

จาํแนกตาม อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส ประเภทของผูรั้บบริการ รายได้ต่อเดือน 

จาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ  

 4.4 วธีิการให้คะแนน 

  กาํหนดเกณฑ์การให้คะแนนระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 โดยแปลความหมายตามเกณฑท่ี์กาํหนดไว ้ดงัน้ี 

(บุญชม ศรีสะอาด, 2535)  

  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.51 – 5.00 คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.51 – 4.50 คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.51 – 3.50 คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.51 – 2.50 คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 

  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.50 คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 4.5 การวิเคราะห์ค่าทางสถิติ ไดก้าํหนดค่าทางสถิติ เพื่อใช้ในการทดสอบสมมติฐาน

ไวด้งัน้ี  

  4.5.1 การวิเคราะห์สถติิที (t-test) เพื่อใชเ้ปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 เม่ือจาํแนกตามเพศ 

  4.5.2 สําหรับกลุ่มตัวอย่างที่มีความอิสระต่อกัน จาํนวนมากกว่าสองกลุ่มตวัอย่าง

โดยตวัแปรอิสระเป็นประเภทแบ่งกลุ่ม ตวัแปรตามเป็นแบบค่าต่อเน่ือง ดว้ยค่า F – test  โดยใชก้าร

วิ เคราะห์ความแปรป รวนแบ บ ท างเดียว (One way Analysis of Variance - ANOVA) เพื่ อใช้

เป รียบเทียบ ระดับความคิดเห็นต่อคุณ ภาพ การให้บ ริการของสํานักงานสรรพากรพื้ น ท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 ว่ามีความสัมพันธ์หรือแตกต่างกันเม่ือจาํแนกเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพการสมรส  ประเภทของผูรั้บบริการ ระดบัรายไดต่้อเดือน และจาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ 

อยา่งมีนยัสาํคญัหรือไม่   



 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร 8 

สามารถแบ่งการนาํเสนอเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ ใหบ้ริการของสาํนกังาน 

   สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

 ตอนท่ี 3 ผลการศึกษาการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 

   สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 ตอนท่ี 4 ผลการศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน 

   สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  

สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 N แทน กลุ่มตวัอยา่ง 

 n แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่ง  

 X  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

 S.D. แทน ค่าเฉล่ียเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 t แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน (T-Value : Independent) 

 * แทน มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตอนที ่1  ผลการศึกษาข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ผูศึ้กษาไดท้าํการแจกแบบสอบถามทั้งหมด 353 ชุด ไปยงักลุ่มตวัอยา่งจากประชาชน

ผูรั้บบริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย ไดรั้บคืน

มา 353 ชุด คิดเป็น 100% สําหรับข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส ประเภทของผูรั้บบริการ รายไดต่้อเดือน และจาํนวนคร้ังท่ีรับ

บริการ โดยจะทาํการวิเคราะห์ด้วยค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ดังแสดงใน

ตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ   

 

เพศ ความถี ่(คน) ร้อยละ 

1. เพศ 

1.1  ชาย 

 

145 

 

41.08 

1.2  หญิง 208 58.92 

รวม 353 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 208 คน   

คิดเป็นร้อยละ 58.92 และเป็นเพศชาย จาํนวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 41.08  

 

ตารางท่ี 4.2  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ

 

อายุ ความถี ่(คน) ร้อยละ 

2. อาย ุ

2.1  20 – 34 ปี 

 

137 

 

38.81 

2.2  35 – 49 ปี 161 45.61 

2.3  50 ปีข้ึนไป 55 15.58 

รวม 353 100.00 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 35 – 49 ปี   

มากท่ีสุด จาํนวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 45.61 รองลงมามีอายุระหว่าง 20 – 34 ปี จาํนวน 137 คน

คิดเป็นร้อยละ 38.81 และอาย ุ50 ปีข้ึนไป จาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 15.58  
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ตารางท่ี 4.3  ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา  

 

ระดับการศึกษา ความถี ่(คน) ร้อยละ 

3. ระดบัการศึกษา 

3.1  มธัยมศึกษา 

 

6 

 

1.70 

3.2  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 92 26.06 

3.3  ปริญญาตรี 224 63.46 

3.4  ปริญญาโท 31 8.78 

3.5  ปริญญาเอก - - 

รวม 353 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 

จาํนวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 63.46 รองลงมามีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า จาํนวน 

92 คน คิดเป็นร้อยละ 26.06 การศึกษาระดบัปริญญาโท จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 8.78 และ

การศึกษาระดบัมธัยมศึกษา จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70  

 

ตารางท่ี 4.4  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพการสมรส   

 

สถานภาพการสมรส ความถี ่(คน) ร้อยละ 

4. สถานภาพการสมรส 

4.1  โสด 

 

92 

 

26.06 

4.2  สมรส 171 48.44 

4.3  หยา่ 42 11.90 

4.4  หมา้ย 35 9.92 

4.5  แยกกนัอยู ่ 13 3.68 

รวม 353 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จาํนวน 171 คน 

คิดเป็นร้อยละ 48.44 รองลงมามีสถานภาพโสด จาํนวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 26.06 สถานภาพหย่า 
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จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 11.90 สถานภาพหม้าย จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.92 และมี

สถานภาพแยกกนัอยู ่จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.68  

 

ตารางท่ี 4.5  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามประเภทของผูรั้บบริการ 

 

ประเภทของผู้รับบริการ ความถี ่(คน) ร้อยละ 

5. ประเภทของผูรั้บบริการ 

5.1  ผูป้ระกอบการ 

 

31 

 

8.78 

5.2  ผูรั้บทาํบญัชี 25 7.08 

5.3  ตวัแทน (บุคคลอ่ืน) - - 

5.4  บุคคลทัว่ไป 214 60.62 

5.5  ผูรั้บมอบอาํนาจ 83 23.52 

รวม 353 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นบุคคลทัว่ไป จาํนวน 214 คน 

คิดเป็นร้อยละ 60.62 รองลงมาเป็นผู ้รับมอบอํานาจ จํานวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 23.52 

ผูป้ระกอบการ จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 8.78 และผูรั้บทาํบญัชี จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 

7.08  

 

ตารางท่ี 4.6  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน ความถี ่(คน) ร้อยละ 

6. รายไดต่้อเดือน 

6.1  นอ้ยกวา่ 12,500  บาท 

 

24 

 

6.80 

      6.2  12,500 – 25,000 บาท 

6.3  25,001 – 41,000 บาท 

246 

76 

69.69 

21.53 

6.4  41,001 – 62,000 บาท 4 1.13 

6.5  มากกวา่  62,000 บาท 3 0.85 

รวม 353 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 

12,500 – 25,000 บาท จาํนวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 69.69 รองลงมามีรายไดต่้อเดือนอยู่ระหว่าง 

25,001 – 41,000 บาท จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 21.53 มีรายไดต่้อเดือนน้อยกว่า 12,500 บาท 

จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 มีรายไดต่้อเดือนอยูร่ะหวา่ง 41,001 – 62,000 บาท จาํนวน 4 คน 

คิดเป็นร้อยละ 1.13 และมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 62,000 บาท จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.85  

 

ตารางท่ี 4.7  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามจาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ 

 

จํานวนคร้ังที่รับบริการ ความถี ่(คน) ร้อยละ 

7. จาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ 

7.1  คร้ังแรก 

 

66 

 

18.70 

7.2  2 – 5 คร้ัง 207 58.64 

7.3  6 – 10 คร้ัง 40 11.33 

7.4  มากกวา่ 10 คร้ัง   40 11.33 

รวม 353 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจาํนวนคร้ังท่ีมารับบริการ 2 – 5 

คร้ัง จาํนวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 58.64 รองลงมามีจาํนวนคร้ังท่ีรับบริการเป็นคร้ังแรก จาํนวน 

66 คน คิดเป็นร้อยละ 18.70 และมีจาํนวนคร้ังท่ีรับบริการและร้อยละเท่ากนัคือ 6 -10 คร้ัง และ 

มากกวา่ 10 คร้ัง จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 11.33  

 

 

 

 

 

 

 

 



 79 

ตอนที ่2 ผลการศึกษาระดบัความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงาน 

 สรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 8 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) โดยศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 3 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ  

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ซ่ึงผลการศึกษามี ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากร 

 พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  

 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. แปลผล อนัดับที่ 

1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.92 0.454 มาก 1 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3.77 0.506 มาก 2 

3. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.69 0.461 มาก 3 

ภาพรวม 

คุณภาพการให้บริการ 
3.79 0.379 มาก - 

 

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผลการศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาจาํแนกเป็นรายดา้น 

พบว่า ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยู่ในระดบัมาก ( X = 3.92) รองลงมา ได้แก่ 

ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.77) และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด อยู่ใน

ระดบัมาก คือ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ( X = 3.69) ตามลาํดบั  

 

 

 

 

 

 



 80 

ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

  ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 

ระดับความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 

X  S.D. แปลผล อนัดับที่ 

1. การใหบ้ริการมีการลงทะเบียนรับ

เร่ืองเพื่อดาํเนินการตามคาํขอรับ

บริการถูกตอ้งตามกระบวนการ 

4.04 0.533 มาก 1 

2. การใหบ้ริการมีการอนุมติัพร้อม

แจง้ผลการดาํเนินการ รวดเร็วตาม

กระบวนการ 

4.00 0.576 มาก 4 

3. จดัส่งเอกสารท่ีดาํเนินแลว้เสร็จ

รวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีกาํหนด

เป็นไปตามคู่มือประชาชน 

4.04 0.629 มาก 2 

4. ใหค้าํแนะนาํตอบขอ้สงสยัดว้ย

ความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 

3.82 0.710 มาก 5 

5. การใหบ้ริการมีการบริการ

ตรวจสอบเอกสาร/ขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ี

จาํเป็นก่อนรับบริการ 

4.01 0.715 มาก 3 

6. มีกระบวนจดัการรับเร่ืองร้องเรียน

พร้อมระบบรายงานผลตอบกลบั 

3.59 0.732 มาก 6 

ภาพรวม 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
3.92 0.457 มาก - 

 

จากตารางท่ี 4.9 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ดา้นกระบวนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบั

มาก ( X = 3.92)  เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้คาํถาม พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือการใหบ้ริการมีการ 
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ลงทะเบียนรับเร่ืองเพื่อดาํเนินการตามคาํขอรับบริการถูกตอ้งตามกระบวนการอยู่ในระดับมาก 

( X = 4.04) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ มีกระบวนจดัการรับเร่ืองร้องเรียนพร้อมระบบรายงานผล

ตอบกลบั อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.59) 

 

ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 

ระดับความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
X  S.D. แปลผล อนัดับที่ 

1. เจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้นให้การ

ตอ้นรับเป็นอยา่งดี 

3.73 0.701 มาก 4 

2. เจา้หนา้ท่ีพูดจาสุภาพ อธัยาศยัดี 

เรียบร้อย 

3.75 0.675 มาก 3 

3. เจา้หนา้ท่ีให้ความเอาใจใส่ดว้ยการ

ซกัถามถึงความประสงคใ์นการขอรับ

บริการ 

3.88 0.672 มาก 1 

4. เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพและแต่งกาย

เหมาะสม 

3.67 0.651 มาก 5 

5. เจา้หนา้ท่ีอธิบาย/ใหค้าํแนะนาํ/ตอบ

ขอ้สงสัย ดว้ยกิริยาวาจาสุภาพ 

3.83 0.695 มาก 2 

ภาพรวม 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
3.77 0.506 มาก - 

 

 จากตารางท่ี 4.10 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

( X = 3.77) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้คาํถาม พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีให้ความเอาใจ

ใส่ดว้ยการซกัถามถึงความประสงคข์องท่าน อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.88) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด 

คือ เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพและแต่งกายเหมาะสม อยูใ่นดบัมาก ( X = 3.67) 

 



 82 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 

ระดับความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก 
X  S.D. แปลผล อนัดับที่ 

1. สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด 

เป็นระเบียบ 

3.82 0.578 มาก 3 

2. มีคอมพิวเตอร์กลางมาเพิ่มช่อง

ทางการใหบ้ริการ  

3.75 0.635 มาก 4 

3. จุดรอรับบริการมีแบบพิมพ/์

แบบฟอร์มไวบ้ริการ 

3.86 0.663 มาก 2 

4. นาํเคร่ืองถ่ายเอกสารมาอาํนวย

ความสะดวกในการใหบ้ริการ 

3.08 0.873 ปานกลาง 5 

5. มีระบบสืบคน้ขอ้มูลทางภาษี 

ของผูรั้บบริการท่ีเป็นจริงและ 

ทนัเหตุการณ์ 

3.95 0.689 มาก 1 

ภาพรวม 

ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก 
3.69 0.461 มาก - 

 

 จากตารางท่ี 4.11 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ในภาพรวมอยู่ใน 

ระดับมาก  ( X = 3.69) เม่ือจาํแนกเป็นรายข้อคาํถาม พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ มีระบบ

สืบค้นข้อมูลทางภาษีของประชาชนผู้รับบริการท่ี เป็นจริงและทันเหตุการณ์ อยู่ระดับมาก  

( X = 3.95) และข้อ ท่ี มีค่ าเฉ ล่ียตํ่ า ท่ี สุด  คือ  นําเค ร่ืองถ่ายเอกสารมาอํานวยความสะดวก 

ในการใหบ้ริการ อยูร่ะดบัปานกลาง ( X = 3.08) 
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ตอนที ่3 ผลการศึกษาการเปรียบเทยีบระดับความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ 

 สํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 8 โดยจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

 

 ผลจากการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล แสดงดงัตารางท่ี 

4.12 – 4.18  

 

ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน 

 สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ในภาพรวมและรายดา้น จาํแนกตามเพศ 

 

ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของสํานักงานสรรพากร

พืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 8 

เพศ 

t Sig. ชาย (n=145) หญงิ (n=208) 

 S.D.  S.D. 

1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.91 .490 3.92 .434 .308 .759 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3.75 .534 3.79 .487 .689 .491 

3. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.72 .478 3.67 .449 .852 .395 

ภาพรวม 3.79 .412 3.79 .354 .085 .932 

 

 จากตารางท่ี 4.12 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ในภาพรวมและรายดา้น จาํแนกตาม

เพศ พบว่า โดยภาพรวมมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทั้ง 3 

ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกมี

ความคิดเห็นไม่ต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน 

 สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ในภาพรวมและรายดา้น จาํแนกตามอาย ุ

 

ระดับความคิดเห็นของ

ประชาชนผู้รับบริการ 

ต่อคุณภาพการให้บริการ 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.040 

73.625 

2 

350 

.020 

.210 

.096 .909 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้

ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.446 

89.964 

2 

350 

.223 

.257 

.867 .421 

3. ดา้นส่ิงอาํนวยความ

สะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.062 

74.903 

2 

350 

.031 

.214 

.146 .864 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.007 

50.609 

2 

350 

.003 

.145 

.023 .977 

 

 จากตารางท่ี 4.13 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ในภาพรวมและรายดา้นจาํแนกตาม

อายุ พบว่า อายุระหว่าง 20 -34 ปี 35 – 49 ปี และ 50 ปีข้ึนไปตามลาํดับ โดยภาพรวมไม่มีความ

แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้น

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีความคิดเห็นไม่ต่างกนั  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 85 

ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน 

 สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ในภาพรวมและรายดา้น จาํแนกตามระดบั 

 การศึกษา 

 

ระดับความคิดเห็นของ

ประชาชนผู้รับบริการ 

ต่อคุณภาพการให้บริการ 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.224 

73.441 

3 

349 

.075 

.210 

.355 .786 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ี 

ผูใ้หบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.215 

90.194 

3 

349 

.072 

.258 

.278 .841 

3. ดา้นส่ิงอาํนวย 

ความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.191 

74.774 

3 

349 

.064 

.214 

.298 .827 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.157 

50.456 

3 

349 

.052 

.145 

.362 .781 

 

 จากตารางท่ี 4.14 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 จาํแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า 

ระดับการศึกษามธัยมศึกษา อนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก

ตามลาํดบั โดยภาพรวมไม่มีความแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก มีความ

คิดเห็น ไม่ต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน 

 สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ในภาพรวมและรายดา้น จาํแนกตามสถานภาพ 

 การสมรส 

 

ระดับคิดเห็นของ

ประชาชนผู้รับบริการ 

ต่อคุณภาพการให้บริการ 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

1.952 

71.713 

4 

348 

.488 

.206 

2.368 .052 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ี 

ผูใ้หบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

2.245 

88.164 

4 

348 

.561 

.253 

2.216 .067 

3. ดา้นส่ิงอาํนวย 

ความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

2.144 

72.821 

4 

348 

.536 

.209 

2.561 .038* 

 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

1.683 

48.933 

4 

348 

.421 

.141 

2.992 .019* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 จาํแนกตามสถานภาพการสมรส 

พบวา่ โดยภาพรวมแตกต่างอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 

ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการไม่แตกต่างกัน และด้านส่ิงอาํนวยความ

สะดวกแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน 

 สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ในภาพรวมและรายดา้น จาํแนกตามประเภท 

 ของผูรั้บบริการ 

 

ระดับความคิดเห็นของ

ประชาชนผู้รับบริการ 

ต่อคุณภาพการให้บริการ 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

2.114 

71.551 

3 

349 

.705 

.205 

3.437 0.017* 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ี 

ผูใ้หบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

3.157 

87.252 

3 

349 

1.052 

.250 

4.209 0.006* 

3. ดา้นส่ิงอาํนวย 

ความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.732 

74.233 

3 

349 

.244 

.213 

1.148 .330 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

1.769 

48.847 

3 

349 

.590 

.140 

4.212 .006* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 จาํแนกตามประเภทของผูรั้บบริการ 

พบวา่ โดยภาพรวมแตกต่างอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน 

 สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ในภาพรวมและรายดา้น  

 จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

ระดับความคิดเห็นของ

ประชาชนผู้รับบริการ 

ต่อคุณภาพการให้บริการ 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

1.286 

72.379 

4 

348 

.321 

.208 

1.546 .189 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ี 

ผูใ้หบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

5.836 

84.574 

4 

348 

1.459 

.243 

6.003 .000* 

3. ดา้นส่ิงอาํนวย 

ความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

1.107 

73.858 

4 

348 

.277 

.212 

1.304 .268 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

2.083 

48.533 

4 

348 

.521 

.139 

3.733 .005* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 จากตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน พบว่า 

รายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 12,500 บาท 25,001 – 41,000 บาท 41,001 – 62,000 บาท และมากกว่า 

62,000 บาท ตามลาํดบั โดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านทั้ง 3 ด้าน พบว่าด้านกระบวนการให้บริการและด้านส่ิงอาํนวยความ

สะดวกไม่มีความแตกต่างกนั และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน 

 สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ในภาพรวมและรายดา้น  

 จาํแนกตามจาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ 

 

ระดับความคิดเห็นของ

ประชาชนผู้รับบริการ 

ต่อคุณภาพการให้บริการ 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.247 

73.418 

3 

349 

.082 

.210 

.391 .759 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ี 

ผูใ้หบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.897 

89.513 

3 

349 

.299 

.256 

1.166 .323 

3. ดา้นส่ิงอาํนวย 

ความสะดวก 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.368 

74.598 

3 

349 

.123 

.214 

.573 .633 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.361 

50.255 

3 

349 

.120 

.144 

.836 .475 

 

 จากตารางท่ี 4.18 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 จาํแนกตามจาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ 

พบว่า จาํนวนคร้ังท่ีรับบริการคร้ังแรก  2 – 5 คร้ัง  6 – 10 คร้ัง และมากกว่า 10 คร้ัง ตามลาํดับ  

โดยภาพรวมไม่มีความแตกต่างกัน  และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทั้ ง 3 ด้าน ได้แก่  

ด้านกระบวนการให้บ ริการ  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บ ริการ และด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

มีความคิดเห็นไม่ต่างกนั  
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ตอนที ่4 ผลการศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากร 

 พืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 8  

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี เก็บรวบรวมแบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกบัแนวทางการพฒันา

คุณ ภาพการให้บ ริการของสํานักงานสรรพากรพื้ น ท่ีกรุงเทพมหานคร  8 ผลปรากฏตาม  

ตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.19  จาํนวนและร้อยละของผูรั้บบริการท่ีตอบ และไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด   

 

ผู้ตอบ/ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด จํานวน ร้อยละ 

แนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 

- ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 

- ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 

 

8 

345 

 

2.27 

97.73 

รวม 353 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ จาํนวน 353 คน ผูต้อบแบบสอบถาม

ปลายเปิดเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้น ท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 มีผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 8 คน และไม่ตอบแบบสอบถาม จาํนวน 345 คน  

 

ตารางท่ี 4.20 แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี 

  กรุงเทพมหานคร 8  

 

แนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการ 
จํานวน 

(ความคิดเห็น) 
ร้อยละ 

  1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

  2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

  3. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

5 

3 

4 

41.67 

25.00 

33.33 

รวม 12 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.20 ผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกับแนวทางในการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ส่วนใหญ่เสนอแนวทางใน

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 คือ ด้าน

กระบวนการใหบ้ริการ จาํนวน 5 ความเห็น คิดเป็นร้อยละ 41.67 ไดแ้ก่  1. ควรขยายพื้นท่ีใหบ้ริการ

ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ให้กวา้งมากข้ึน เน่ืองจากในระยะเวลากาํหนดยื่น

แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาประจาํปี มีประชาชนมารับบริการเป็นจาํนวนมากทาํให้

พื้นท่ีรอรับบริการคบัแคบ  2. ตอ้งการให้ปรับปรุงระบบโทรศพัทใ์หส้ามารถติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีได้

สะดวกมากยิ่งข้ึนเน่ืองจากเม่ือโทรติดต่อมายงัสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  

ไม่สามารถติดต่อกบัเจา้หน้าท่ีได ้ 3. ควรจดัให้มีเจา้หน้าท่ีคอยอาํนวยความสะดวกด้านล่างของ

อาคารสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  4.  ควรมีการพฒันาดา้นเวลาในการใหบ้ริการ

เร็วข้ึน ใช้เวลาในการรอรับบริการจากเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติงานให้บริการน้อยลง 5. ควรจัดให้มี

เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการคอยแนะนําการให้บริการโดย24เฉพาะ2 4 และแนวทางการพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการของสํานักงานสรรพการพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 รองลงมา คือ ด้านส่ิงอาํนวยความ

สะดวก มีผูเ้สนอแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการดา้นน้ี จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33  

ไดแ้ก่  1. ควรจดัเคร่ืองคอมพิวเตอร์กลางไวใ้หบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการ  2. ควรเช่าสถานท่ีหรือ

สํานักงานท่ีใช้เป็นท่ีตั้งของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ท่ีมีท่ีจอดรถเพียงพอแก่

จาํนวนประชาชนผูรั้บบริการท่ีเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ 3. ควรมีส่ิงอาํนวยความสะดวกใน

การให้บริการแก่ประชาชนผูรั้บบริการ เช่น เคร่ืองถ่ายเอกสาร เป็นตน้ 4. ควรประชาสัมพนัธ์และ

ทาํความเขา้ใจการยืน่แบบแสดงรายการภาษีผา่นช่องทางอินเตอร์เน็ตใหดี้ข้ึน 



 

บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาค้นควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอประเด็นสําคญั โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนแรกเป็น

การสรุปผลการศึกษา ซ่ึงประกอบด้วย วตัถุประสงค์ของการศึกษา ขอบเขตของการศึกษา 

วิธีดาํเนินการศึกษา การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูล และผลการศึกษา ส่วนท่ีสองเป็น

การอภิปรายผล และส่วนท่ีสามเป็นข้อเสนอแนะ ซ่ึงประกอบด้วย ข้อเสนอแนะในการนําผล

การศึกษาไปใช ้และขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

1. สรุปผลการศึกษา 

 

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา มีดงัน้ี 

  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 โดยจาํแนก

ตามปัจจยัส่วนบุคคล และเพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

1.2 วธีิดําเนินการศึกษา มีดังนี ้ 

  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ประชากรคือประชาชนผูรั้บบริการท่ี

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ผูศึ้กษาไดเ้ลือกกลุ่มตวัอย่างจากประชากรด้วยการ

คาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรของ Taro Yamane ซ่ึงไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 

353 คน จากนั้นใชว้ธีิเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบใชห้ลกัความน่าจะเป็น วธีิการสุ่มอยา่งแบบง่าย ผูศึ้กษา

ใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี ส่วนท่ี 

1 เป็นคาํถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่  เพศ  อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพการสมรส ประเภทของผูรั้บบริการ รายไดต่้อเดือน และจาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ ผูศึ้กษา

ได้เลือกสร้างแบบสอบถามเป็นลักษณ ะเป็นแบบสอบถามสํารวจรายการ ส่วนท่ี  2 เป็น 

แบบสอบถามระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานกังานของสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 จํานวน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ี 
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ผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ตามแนวความคิดของ Boom and Brotner (1981: อา้งใน 

พิมประไพ สุวงศ์สินธ์ุ: 2548: 19) ท่ีกล่าวไวว้่า องค์ประกอบของการบริการท่ีมีสถานท่ีให้บริการ 

(Place) ผูใ้ห้บริการ (Personal) กระบวนการให้บริการ (Process) และสอดคล้องกับสํานักงาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ก.พ.ร. (2550: 6-12) ท่ีได้กล่าวไวว้่า ในการให้บริการแก่

ประชาชนของหน่วยงานราชการของรัฐ เพื่ออาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ผูรั้บบริการท่ีเป็นส่วนสําคญั

ในการส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ีจะทาํให้ผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว สะดวกสบาย 

เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ย 3 องค์ประกอบ ได้แก่ ผูใ้ห้บริการ สถานท่ีหรือส่ิงอาํนวยความ

สะดวกหรือสภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการ และกระบวนการใหบ้ริการ ส่วนท่ี 3 เป็นคาํถามปลายเปิด 

เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  

ผู ้ศึกษาได้รับความอนุเคราะห์จากผู ้เช่ียวชาญจํานวน 3 ท่าน  ตรวจความตรงเชิงเน้ือหาของ

แบบสอบถามและนาํแบบสอบถามไปทดสอบกบัประชาชนผูรั้บบริการของสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 9 จาํนวน 30 ตวัอย่าง นํามาคาํนวณ ความเช่ือมั่นได้ระดับความเช่ือมั่น

เท่ากบั 0.844 หลงัจากปรับปรุงแบบสอบถามแลว้ ผูศึ้กษาใช้การส่งแบบสอบถามด้วยตนเอง ได้

แบบสอบถามกลบัมา 353 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100.00 จากนั้นจึงนาํขอ้มูลท่ีไดท้ั้งหมดมาวิเคราะห์

โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป โดยใช้สถิติ ดงัน้ี สถิติเชิงพรรณนา ใช้ค่าความถ่ี ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ใช้ทดสอบที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง

เดียว (ANOVA) เปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple comparison test)  และวิเคราะห์แนวทางการพฒันา

คุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ใช้สถิติพื้นฐาน คือ ค่าร้อยละ 

และความถ่ี 

1.3 ผลการศึกษา 

  จากการศึกษาสามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

  1.3.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามซ่ึงเป็นประชาชนผู้ รับบริการ 

พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ส่วนใหญ่เป็น 

เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.92 มีอายุระหว่าง 35 – 49 ปี คิดเป็นร้อยละ 45.61 ระดับการศึกษา 

ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 63.46 มีสถานภาพการสมรสคือ สมรส คิดเป็นร้อยละ 48.44 ประเภทของ

ประชาชนผูรั้บบริการเป็นบุคคลทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 60.62 มีรายไดต่้อเดือนอยูร่ะหว่าง 12,500 – 

25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 69.69 และจาํนวนคร้ังท่ีรับบริการคือ 2 – 5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 58.64 

  1.3.2 ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่

กรุงเทพมหานคร 8  พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการของสํานกังานสรรพากรพนัท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 
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โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น จาํแนกเป็นรายดา้นเรียงตามลาํดบัระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 จากระดบัมากไปหาน้อย ได้แก่  

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ตามลาํดบั 

  1.3.3 ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่

กรุงเทพมหานคร 8 จําแนกเป็นรายข้อ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 อยูใ่นระดบัมากทุกเร่ือง ดงัน้ี 

   1) ด้านกระบวนการให้บริการ ภาพรวมค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก โดยการ

ให้บริการมีการลงทะเบียนรับเร่ืองเพื่อดาํเนินการตามคาํขอรับบริการถูกต้องตามกระบวนการ 

จดัส่งเอกสารท่ีดาํเนินแล้วเสร็จรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีกาํหนดเป็นไปตามคู่มือประชาชน  

การใหบ้ริการมีการบริการตรวจสอบเอกสาร/ขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ีจาํเป็นก่อนรับบริการ อยูใ่นระดบัมาก

ตามลาํดบั 

   2) ด้าน เจ้าห น้ า ท่ี ผู ้ให้ บ ริก าร ภ าพ รวม มี ค่ า เฉ ล่ี ย อ ยู่ ใน ระ ดับ ม าก  

โดยเจา้หน้าท่ีให้ความเอาใจใส่ด้วยการซักถามถึงความประสงค์ในการขอรับบริการ เจา้หน้าท่ี

อธิบาย/ให้คาํแนะนํา/ตอบข้อสงสัยด้วยกิริยาวาจาสุภาพ และเจา้หน้าท่ีพูดจาสุภาพ อธัยาศยัดี 

เรียบร้อย อยูใ่นระดบัมากตามลาํดบั 

   3) ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก โดยมี

ระบบสืบคน้ขอ้มูลทางภาษีของประชาชนผูรั้บบริการท่ีเป็นจริงและทนัเหตุการณ์ จุดรอรับบริการมี

แบบพิมพ์/แบบฟอร์มไวบ้ริการ สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ อยู่ในระดบัมาก

ตามลาํดบั 

  1.3.4 ผลการทดสอบสมมติฐานระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

สํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 8 จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  

   1) ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ จาํแนก

ตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการท่ีเพศต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ไม่ต่างกนั 

   2) ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ จาํแนก

ตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอายุ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ไม่ต่างกนั 
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   3) ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ จาํแนกตาม

ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษา พบว่าประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ไม่ต่างกนั 

   4) ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ จาํแนก

ตามปัจจยัส่วนบุคคล ด้านสถานภาพการสมรส พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพการ

สมรสต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    โดยประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพการสมรสมีระดบัความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก

ต่างกนั ส่วนดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการไม่ต่างกนั 

   5) ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ จาํแนก

ตามปัจจยัส่วนบุคคล ด้านประเภทของผูรั้บบริการ พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีประเภทของ

ผูรั้บบริการต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    โดยประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีประเภทของผู ้รับบริการ มีระดับความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการและดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการแตกต่างกนั 

ส่วนดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกไม่ต่างกนั  

    ซ่ึงดา้นกระบวนการให้บริการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีเป็นผูป้ระกอบการ

มีระดบัความคิดเห็นต่างกบับุคคลทัว่ไปต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8  และด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีเป็นผูป้ระกอบการมี

ระดับความคิดเห็นต่างกับบุคคลทั่วไปต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 

   6) ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ จาํแนก

ตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายได้ต่อเดือน พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกนั 

มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    โดยประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนมีระดับความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ

ต่างกนั ส่วนดา้นกระบวนการใหบ้ริการและดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกไม่มีความต่างกนั  
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    ซ่ึงด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือน 

นอ้ยกวา่ 12,500 บาท  มีระดบัความคิดเห็นต่างจากประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 

62,000 บาท ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 12,500 – 25,000 บาท มีระดบัความ

คิดเห็นต่างจากประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่อเดือนมากกว่า 62,000 บาท ประชาชน

ผู้รับบริการท่ี มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 25,001 – 41,000 บาท  มีระดับความคิดเห็นต่างจาก

ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 62,000 บาท  

   7) ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ด้านจาํนวนคร้ังท่ีรับ

บริการ พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีจาํนวนคร้ังท่ีรับบริการต่างกัน มีระดบัความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ไม่ต่างกนั 

  1.3.5 ผลการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของสํานักงาน

สรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 8    

   1) แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

    (1) ควรขยายพื้นท่ีใหบ้ริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

ให้กวา้งมากข้ึน เน่ืองจากในระยะเวลากาํหนดยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา

ประจาํปี มีประชาชนมารับบริการเป็นจาํนวนมากทาํใหพ้ื้นท่ีรอรับบริการคบัแคบ 

    (2) ตอ้งการให้ปรับปรุงระบบโทรศพัทใ์ห้สามารถติดต่อกบัเจา้หน้าท่ีได้

สะดวกมากยิ่งข้ึนเน่ืองจากเม่ือโทรติดต่อมายงัสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ไม่

สามารถติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีได ้

    (3) ควรจดัให้มีเจ้าหน้าท่ีคอยอาํนวยความสะดวกด้านล่างของอาคาร

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

    (4) ควรมีการพฒันาดา้นเวลาในการให้บริการเร็วข้ึน ใชเ้วลาในการรอรับ

บริการจากเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการนอ้ยลง 

    (5) ควรจดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการคอยแนะนาํการใหบ้ริการโดย24เฉพาะ 

   2) แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ผูใ้หบ้ริการ 

    (1) กาํชบัเจา้หนา้ท่ีช่วยรับโทรศพัทเ์ม่ือมีสายเรียกเขา้ 

    (2) ควรใหบุ้คลากรหรือเจา้หนา้ท่ีแนะนาํ 

    (3) ควรมีการฝึกอบรมความรู้ให้เจา้หน้าท่ีในดา้นภาษีอากรตามประมวล

รัษฎากร เพื่อนาํมาแนะนาํผูป้ระกอบการและผูรั้บบริการไดถู้กตอ้ง 
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   3) แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

    (1) ควรจดัเคร่ืองคอมพิวเตอร์กลางไวใ้หบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการ 

    (2) ควรเช่าสถานท่ีหรือสํานักงานท่ีใช้เป็นท่ีตั้งของสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ท่ีมีท่ีจอดรถเพียงพอแก่จาํนวนประชาชนผูรั้บบริการท่ีเดินทางมาติดต่อ

ขอรับบริการ 

    (3) ควรมี ส่ิ งอําน วยความ ส ะดวก ใน ก ารให้ บ ริการแก่ ป ระช าช น

ผูรั้บบริการ เช่น เคร่ืองถ่ายเอกสาร เป็นตน้ 

    (4) ควรประชาสัมพนัธ์และทาํความเขา้ใจการยื่นแบบแสดงรายการภาษี

ผา่นช่องทางอินเตอร์เน็ตให้ดีข้ึน 

 

2. อภิปรายผล 

 

 จากการศึกษา คุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

พบประเด็นท่ีควรนาํมาอภิปรายผล ดงัน้ี 

 2.1 การวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพืน้ที่

กรุงเทพมหานคร 8 ตามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ประชาชนผูรั้บบริการมีความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของ

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงทั้ง 3 ด้าน ประชาชน

ผูรั้บบริการมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

อยูใ่นระดบัมาก โดยประชาชนผูรั้บบริการมีความเห็นวา่การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพอนัดบัแรก ไดแ้ก่ 

ดา้นกระบวนการให้บริการ เน่ืองจากการให้บริการแก่ประชาชนผูรั้บบริการ ตอ้งเป็นไปตามคู่มือ

ประชาชนท่ีไดก้าํหนดระเบียบ ขั้นตอน ระยะเวลาท่ีให้บริการ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ประชาชนผูรั้บบริการ  รองลงไปเป็นด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก 

ตามลาํดบั ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นภาพรวมและรายดา้น ตามลาํดบั ดงัน้ี 

  2.1.1 จากผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนผู้ รับบริการเกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 8 ในภาพรวม 

พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากร

พื้น ท่ีกรุงเทพมหานคร 8 อยู่ในระดับมาก  ซ่ึ งเน่ืองมาจากการท่ีสํานักงานสรรพากรพื้ น ท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 ได้ให้บริการประชาชนตามคู่ มือประชาชน ดังจะเห็นได้จากค่าเฉ ล่ีย  

“การให้บริการเป็นไปตามกฎหมาย และระเบียบด้วยความถูกต้อง” เท่ากับ 4.04 เน่ืองจากตาม
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พระราชบญัญติัอาํนวยความสะดวก พ.ศ. 2558 สํานกังานสรรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ได้

ให้บริการประชาชนผูรั้บบริการตามคู่มือประชาชนกรมสรรพากร ท่ีได้กาํหนดขั้นตอน วิธีการ

ให้บริการ กําหนดระยะเวลาดําเนินการ เพื่อให้สอดคล้องกับ พรบ.อํานวยความสะดวกแก่

ประชาชน  

  2.1.2 ด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ การให้บริการมีการลงทะเบียนรับเร่ือง

เพื่อดาํเนินการตามคาํขอรับบริการถูกตอ้งตามกระบวนการ การให้บริการมีการอนุมติัพร้อมแจง้ผล

การดาํเนินการ รวดเร็วตามกระบวนการ จดัส่งเอกสารท่ีดาํเนินแลว้เสร็จรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ี

กาํหนดเป็นไปตามคู่มือประชาชน ให้คาํแนะนาํตอบขอ้สงสัยดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 

การให้บริการมีการบริการตรวจสอบเอกสาร/ขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ีจาํเป็นก่อนรับบริการ มีกระบวน

จดัการรับเร่ืองร้องเรียนพร้อมระบบรายงานผลตอบกลบั พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความเห็นวา่ 

ดา้นกระบวนการให้บริการน้ีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ท่ีเป็น

เช่นน้ีเน่ืองจาก สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ไดด้าํเนินการให้บริการโดยปฏิบติัตาม

ระเบียบ ขั้นตอนการบริการท่ีได้กาํหนดในคู่มือประชาชนท่ีกรมสรรพากรไดก้าํหนดประเภท 

การบริการ วิธีการ ระเบียบ ขั้นตอนต่าง ๆ ไวอ้ย่างชัดเจน ซ่ึงสอดคล้องกบัคาํกล่าวของปรัชญา 

เวสารัชช์ (2540: 6-7) ท่ีกล่าววา่ ลกัษณะการให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐมีกฎระเบียบ

รองรับ บริการของรัฐมีการดาํเนินการให้เป็นไปตามพระราชบญัญติัของกฎหมาย อาจเป็นพระราช

กฤษฎีกา กฎกระทรวง ระเบียบหรือคาํสั่ง รวมทั้งมีการกาํหนดขั้นตอนเง่ือนไขต่าง ๆ ไวรั้ดกุมเป็น

กรอบกาํหนดการบริการ และสอดคลอ้งกบัคาํกล่าวของสมิตร สัชฌุกร (2542 : 173-174) ท่ีกล่าว

การให้บริการเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือดาํเนินการเพื่อประโยชน์แก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงต้อง

คาํนึงถึงดงัน้ี 1) สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยนาํความตอ้งการของผูรั้บบริการมา

เป็นขอ้กาํหนดในการให้บริการ 2) ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของ

ผูรั้บบริการเป็นหลกัเบ้ืองตน้ การบริการจึงจะตอ้งมุ่งให้บริการรับบริการเกิดความพอใจ และถือ

เป็นหลักสําคัญในการประเมินผลการให้บริการ 3) การปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน  

มีการตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์ 4) ความเหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

ตรงตาม กําห น ดเวลาแล ะส อดคล้องกับ ส ถ าน การณ์  5) ไม่ ก่ อผ ล เสี ยห ายแก่ บุ ค คล อ่ืน  

ซ่ึงการให้บริการตอ้งพิจารณาให้รอบคอบโดยคาํนึงถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้ง สังคมและส่ิงแวดล้อม ทั้งยงั

สอดคลอ้งกบัคาํกล่าวของชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2548 : 146) ท่ีกล่าววา่กระบวนการให้บริการ 

เป็นองค์ประกอบของการให้บริการเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะตอ้งอาศยัพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือ

เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการทาํให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได้ นิศากร 

คําทวี  (2557) ศึกษาเร่ือง คุณ ภาพการให้บ ริการของที มกํากับ ดูแลผู ้เสี ยภาษี  ตามทัศนะ
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ผูป้ระกอบการธุรกิจการผลิตวสัดุก่อสร้าง ในเขตท้องท่ีสํานักงานสรราพากรพื้นท่ีขอนแก่น  

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการผูเ้สียภาษีอากรของทีมกากบัดูแลผูเ้สียภาษี ตามทศันะ 

ของผูป้ระกอบการธุรกิจการผลิตวสัดุก่อสร้าง ในเขตท้องท่ีสานักงานสรรพากรพื้นท่ีขอนแก่น  

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นกระบวนการ และยงัสอดคลอ้งกบั

การศึกษาของชํานาญ  แก่นท้าว (2554) ได้ทําการศึกษาเร่ือง “คุณภาพในการให้บริการเยี่ยม

ผูต้อ้งขงัเรือนจาํบางขวาง” ผลการวิจยัพบว่า ความคิดเห็นของผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัเก่ียวกบัคุณภาพ 

ในการให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจาํบางขวาง ดา้นกระบวนการให้บริการมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด แต่ยงัขาดการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัส่ิงของตอ้งห้ามหรือส่ิงท่ีไม่อนุญาตให้นาํเขา้ไป 

ในเรือนจาํ  

  2.1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีกระตือรือร้นให้การตอ้นรับเป็น

อย่างดี เจา้หน้าท่ีพูดจาสุภาพ อธัยาศยัดี เรียบร้อย เจา้หน้าท่ีให้ความเอาใจใส่ด้วยการซักถามถึง

ความประสงค์ของท่าน เจ้าหน้าท่ี มี บุคลิกภาพและแต่งกายเหมาะสม เจ้าหน้าท่ีอธิบาย/ 

ให้คาํแนะนํา/ตอบข้อสงสัย ด้วยกิริยาวาจาสุภาพ พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการ มีความเห็นว่า  

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการน้ีมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก  

ซ่ึงสอดคลอ้งและเป็นไปตามหลกัการบริการท่ีประสิทธ์ิ  พรรณพิสุทธ์ิ (2540, น. 75-78) กล่าวว่า  

การบริการท่ีดี คือ การรับใช้ช่วยเหลือ เก้ือกูล และอาํนวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ เพื่อให้เกิด

ความพึงพอใจ และศรัทธาต่อการให้บริการ ทั้งน้ีผูป้ฏิบติังานจะตอ้งให้ความร่วมมือพฒันาการ

บริการให้เกิดความก้าวหน้า และมัน่คงโดยหาวิธีการให้บริการแก่ผูม้าติดต่อให้เกดความรวดเร็ว 

ถูกตอ้ง ครบถว้นทุกขั้นตอน และเป็นไปดว้ยความเสมอภาค และยงัสอดคลอ้งกบัคาํกล่าวของชยั

สมพล  ชาวประเสริฐ (2548 : 146) ท่ีกล่าวว่า องคป์ระกอบท่ีจะทาํให้การให้บริการมีคุณภาพส่วน

หน่ึงคือ พนกังานผูใ้ห้บริการหรือพนกังานในส่วนสนบัสนุน พนกังานผูใ้ห้บริการเป็นบุคคลท่ีตอ้ง

พบปะและให้บริการกบัลูกคา้โดยตรง พนกังานในส่วนสนบัสนุนก็จะทาํหน้าท่ีในการสนบัสนุน

งานดา้นต่าง ๆ ท่ีจะทาํให้งานบริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์ ทั้งน้ียงัสอดคลอ้งกบัคาํกล่าวของ Boom 

and Britner (1981: อา้งใน พิมประไพ  สุวงศ์สินธ์ุ: 2548, น. 19) ท่ีกล่าวว่า ผูใ้ห้บริการล้วนเป็น

บุคคลท่ีมีบทบาทสําคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงต้องอาศยั 

การคดัเลือก อบรม การจูงใจ เพื่อให้บุคคลเหล่าน้ีสามารถแสดงพฤติกรรมการบริการและสนอง

บริการแก่ผูรั้บบริการด้วยความสนใจและเอาใจใส่ มีกิริยามารยาทเรียบร้อย มีความคิดริเร่ิม

สร้างสรรค์ส่ิงใหม่ ๆ มีความซ่ือสัตยสุ์จริต ตลอดจนมีความรู้ความชาํนาญและประสบการณ์ใน 

การทําหน้าท่ีนั้ น ๆ และ Parasuraman (อ้างในชํานาญ แก่นท้าว,2554, น. 16-17) ได้กล่าวถึง

องค์ประกอบคุณภาพในการบริการว่า บุคคลหรือพนักงานท่ีให้บริการต้องแต่งกายท่ีเหมาะสม 
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บุคลิกดี หน้าตายิ้มแยม้แจ่มใส พูดจาดี เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความเช่ือมั่น  

จากการศึกษาการบริการประชาชนของ อีลิฮู แคมซ์ และเบรนดา แดเนท (Elihu Katz and Brenda 

Danet) (อา้งในจินตนา  จนัทร์แจ่ม ศรีประเทศ, 2556, น. 21) เห็นวา่ตอ้งศึกษาจากหลกัพื้นฐานของ

การใหบ้ริการขององคก์รของรัฐ ประกอบดว้ย 3 ประการ ไดแ้ก่ 

   1) การปฏิบัติโดยการติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการท่ีต้อง

ควบคุมเพื่อใหเ้ป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑแ์ละทาํไดง่้าย 

   2) ความเสมอภาคเท่าเทียมกนั (Universalizeท่ีประชาชนจะตอ้งไดรั้บจาก

องคก์รภาครัฐ 

   3) การวางตวัเป็นกลาง (Affective Neutrality) คือ การให้บริการโดยไม่มี

อารมณ์ มีความรู้สึกต่อการให้บริการเสมือนเป็นญาติ โดยพิจารณาจากนํ้ าเสียง การแสดงออก กิริยา

ท่าทาง สุภาพ และหนา้ตายิม้แยม้แจ่มใสท่ีแสดงออกต่อประชาชนผูรั้บบริการ  

   สอดคล้องกับการศึกษาของ สุมณฑา  ยงสุวรรณกุล(2553) ศึกษาเร่ือง  

ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการท่ีมีต่อการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาเบตง  

มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการท่ีมีต่อการให้บริการของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาเบตง ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

ของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาเบตง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.13 เม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีอยูใ่นระดบัมาก แต่เพื่อให้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

ควร จดัอบรม สัมมนาให้กบัเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานอย่างต่อเน่ือง เพื่อการสเสริมสร้างจิตลกัษณะ 

การบริการท่ีดี ให้ความสําคัญในด้านเวลา ข้อมูลข่าวสาร ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  

มีการจดัอบรม สัมมนา ประชาสัมพนัธ์ใหผู้ป้ระกอบการทราบถึงขอ้มูลข่าวสารเดียวกนั ดา้นการยื่น

แบบและการรับชาํระภาษี ควรมีการติดตาม กาํกบัดูแลผูป้ระกอบการรายใหม่เขา้สู่ระบบภาษีทุก

ราย เพื่อสร้างความเขา้ใจอนัดีและความสมคัรใจในการเสียภาษีให้เกิดข้ึนอยา่งแทจ้ริง ดา้นคืนเงิน

ภาษีอากร ควรปรับปรุงขั้นตอนและระยะเวลาในการคืนเงินภาษีอากร รวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์

เพือ่ใหผู้ป้ระกอบการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

   และยงัสอดคล้องกับการศึกษาของศรุตา  สมพอง (2552) ท่ีศึกษาเร่ือง  

“การประเมินผลการดาํเนินงานและคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลโนนธาตุ” 

ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการ โดยการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการท่ี

องคก์ารบริหารส่วนตาํบล ใน 4 ดา้น คือ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความเสมอภาคและความเป็นธรรม 

ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี และดา้นสถานท่ีให้บริการ ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของ
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ประชาชนท่ีมาใช้บริการท่ีองค์การบริหารส่วนตาํบล ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึงด้านการ

ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากเป็นอนัดบัหน่ึง 

  2.1.4 ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก ได้แก่ สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด เป็น

ระเบียบ คอมพิวเตอร์กลางมาเพิ่มช่องทางการให้บริการ จุดรอรับบริการมีแบบพิมพ/์แบบฟอร์มไว้

บริการ นาํเคร่ืองถ่ายเอกสารมาอาํนวยความสะดวกในการให้บริการ มีระบบสืบคน้ขอ้มูลทางภาษี

ของผูรั้บบริการท่ีเป็นจริงและทนัเหตุการณ์ พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการ มีความเห็นว่า ด้านส่ิง

อํานวยความสะดวกน้ีมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก ดังท่ี  

ทวี  นริสศิริกุล (2548 : 41-44) กล่าววา่ การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัคาํกล่าว

ของ บี.เอ็ม.เวอร์มา (B.M.Verma) (2554: 21-22) (อา้งในจินตนา  จนัทร์แจ่ม ศรีประเทศ, 2556: 21) 

ว่าการให้บริการท่ีดีส่วนหน่ึงอยู่กับการเข้าถึงบริการ ซ่ึง Penchansky Thomas ได้เสนอแนวคิด

เก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการไว ้ดงัน้ี  

   1) ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการของการรับบริการ 

   2) การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยคาํนึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง  

การเดินทาง 

   3) ความสะดวก และส่ิงอาํนวยความสะดวกของแหล่งบริการ ไดแ้ก่  

แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอาํนวยความสะดวก 

   4) ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชข้่ายสาํหรับบริการ 

   5) การยอมรับคุณภาพของบริการ รวมถึงการยอมรับลกัษณะของ 

ผูใ้หบ้ริการดว้ย 

  นิศากร  คาํทวี (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของทีมกาํกบัดูแลผูเ้สีย

ภาษี ตามทศันะผูป้ระกอบการธุรกิจการผลิตวสัดุก่อสร้าง ในเขตทอ้งท่ีสํานกังานสรราพากรพื้นท่ี

ขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการผูเ้สียภาษีอากรของทีมกากับดูแลผูเ้สียภาษี  

ตามทศันะของผูป้ระกอบการธุรกิจการผลิตวสัดุก่อสร้าง ในเขตท้องท่ีสานักงานสรรพากรพื้นท่ี

ขอนแก่น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 

  และยงัสอดคลอ้งการศึกษาของสุจารีย ์ การะกูล (2557) ท่ีศึกษาเร่ือง “คุณภาพการ

บริการของธนาคารออมสิน สํานักงานพหลโยธิน” ผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีรับ

บริการของธนาคารออมสิน สํานกังานพหลโยธินเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ซ่ึงดา้นสถานท่ีและ

วสัดุอุปกรณ์มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก และยงัมีขอ้เสนอแนะคือควรจดัให้มีบริเวณจอดรถมากข้ึนให้

เพียงพอกบัจาํนวนลูกคา้ท่ีมารับบริการ 
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  ส่วนประเด็นท่ีน่าสนใจ คือ ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ท่ีมีค่าเฉล่ียมากอยูใ่นอนัดบัตํ่าสุด ท่ีตอ้งมีการพฒันา

และปรับปรุงเพื่อใหบ้ริการมีคุณภาพ คือ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  

  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 ซ่ึงเม่ือพิจารณาถึงขอ้ยอ่ยแลว้จะ

เห็นว่า ในดา้นการนาํอุปกรณ์สมยัใหม่มาอาํนวยความสะดวกในการให้บริการ เช่น เคร่ืองแสกน

เอกสาร เคร่ืองคอมพิวเตอร์กลาง  เคร่ืองถ่ายเอกสาร เป็นตน้ นั้น ระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ีย 3.08 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวทางการพฒันาของประชาชนผูรั้บบริการว่า ควรจดัเคร่ืองคอมพิวเตอร์กลาง

สาํรองไวใ้หป้ระชาชนผูรั้บบริการ ควรมีเคร่ืองถ่ายเอกสารในการอาํนวยความสะดวกแก่ประชาชน

ผูรั้บบริการ เช่าสถานท่ี/สํานกังาน ท่ีมีท่ีจอดรถเพื่อใหเ้พียงพอและอาํนวยความสะดวกมากข้ึนถึงจะ

ไกลจากชุมชนก็ไม่เป็นไร ถึงแมก้รมสรรพากรจะจดัสรรเคร่ืองคอมพิวเตอร์ให้เพียงพอต่อจาํนวน

เจ้าหน้าท่ีเพื่อรองรับต่อแผนการจัดเก็บภาษี แต่ก็ยงัไม่มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์กลางไวบ้ริการ

ประชาชนผูรั้บบริการ ผูบ้ริหารจึงควรตอ้งวางแผนจดัหาวสัดุอุปกรณ์ท่ีเพียงพอต่อการบริการให้มี

คุณภาพดียิง่ข้ึนกวา่น้ีอีก 

  เม่ือพิจารณาเทียบเคียงกบังานวิจยัของสุรียพ์ร  ไผแ่กว้ (2548) ศึกษาเร่ือง ความพึง

พอใจการได้รับบริการของผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม: กรณีศึกษาสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 มีความมุ่งหมายเพื่อ 1. คน้หาขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัระดบัความพึง

พ อใจข องผู ้ป ระก อ บ ก ารท่ี จะท ะ เบี ยน ภ าษี มู ล ค่ า เพิ่ ม ต่อก ารให้ บ ริก ารใน  3 ด้ าน  คื อ  

ดา้นประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร, ด้านการจดัเก็บภาษีมูลค่าเพิ่ม 2. ความเหมาะสม

ของสถานท่ี กรณีศึกษาสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ว่ามีความพึงพอใจหรือ 

ไม่พึงพอใจระดบัใด ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจในการไดรั้บบริการของผูป้ระกอบการท่ีจด

ทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีมี ต่อสํานักงานสรรพากรพื้น ท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ใน 3 ด้าน คือ  

ด้านประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร, ด้านการจดัเก็บภาษีมูลค่าเพิ่ม ความเหมาะสม 

ของสถานท่ี โดยทัว่ไปอยูใ่นระดบัปานกลาง แต่ความเหมาะสมของสถานท่ี ผูป้ระกอบการมีระดบั

ความพึงพอใจตํ่าสุดในเร่ืองของสถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ 

 2.2 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงาน

สรรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 8 จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

สถานภาพการสมรส ประเภทผูรั้บบริการ รายได้ต่อเดือน และจาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ เพื่อตอบ

สมมติฐานขอ้ท่ี 1 – 7 ดงัน้ี 

  2.2.1 จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

โดยรวม จําแนกตามเพศ เพื่อตอบสมมติฐานข้อที่ 1 พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีเป็นเพศชายและ
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เพ ศหญิ ง มีระดับ ความคิดเห็นต่อคุณ ภาพ การให้ บ ริการของสํ านักงาน สรรพ ากรพื้ น ท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 ไม่ต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ซ่ึงเป็นเพราะว่าในปัจจุบนั

สิทธิเสรีภาพ และสถานภาพของชายหญิงมีความเท่าเทียมกนั จึงทาํให้ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศไม่

มีผลต่อความเห็นในการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 และสอดคลอ้ง

กับการศึกษาของจินตนา จันทร์แจ่ม ศรีประเทศ (2556) ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการ

ประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอาํเภอลาํทบั จงัหวดักระบ่ี ผลการศึกษาพบว่า 

ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการ

จังหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอําเภอลําทับ จังหวดักระบ่ี โดยรวมไม่แตกต่างกันในทุกด้าน และ

สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวลัลภา  หนูน้อย (2555) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อการ

ดาํเนินงานขององค์การบริหารส่วนตาํบลนางพญา อาํเภอหลังสวน จงัหวดัชุมพร ผลการศึกษา

พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการดาํเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลนางพญา อาํเภอ

หลงัสวน จงัหวดัชุมพร พบวา่ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น 

  2.2.2 จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

โดยรวม จําแนกตามอายุ เพื่อตอบสมมติฐานข้อที่ 2 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั  

มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  

ไม่ต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ เม่ือเทียบเคียงกับการงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องแล้ว

พบวา่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวลัภา  หนูนอ้ย (2555) ท่ีศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อ

การดาํเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลนางพญา อาํเภอหลงัสวน จงัหวดัชุมพร ผลการศึกษา

พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการดาํเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลนางพญา อาํเภอ

หลงัสวน จงัหวดัชุมพร พบวา่ประชาชนท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น 

และสอดคล้องกับการศึกษาของจินตนา  จันทร์แจ่ม ศรีประเทศ (2556) ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพ 

การให้บริการประชาชน ของโครงการจังหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอําเภอลําทับ จังหวดักระบ่ี  

ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนท่ีมีช่วงอายุแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอาํเภอลาํทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมไม่แตกต่างกนั  

  2.2.3 จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

โดยรวม จําแนกตามระดับการศึกษา เพื่อตอบสมมติฐานข้อที่ 3 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมี

ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  

ไม่ต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตั้ งไว ้สอดคล้องกบัการศึกษาของชาํนาญ  แก่นทา้ว 

(2554) ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพในการให้บริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจาํบางขวาง พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของ
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เรือนจาํบางขวางไม่แตกต่างกนั แต่ทั้งน้ีไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของการศึกษาของจินตนา จนัทร์

แจ่ม ศรีประเทศ (2556) ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 

ในพื้นท่ีอาํเภอลาํทบั จงัหวดักระบ่ี ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอาํเภอลทบั 

จงัหวดักระบ่ี โดยรวมแตกต่างกนั  

  2.2.4 จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

โดยรวม จําแนกตามสถานภาพการสมรส เพื่อตอบสมมติฐานข้อที่ 4 พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ี

มีสถานภาพการสมรสแตกต่างกนั มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

สมมติฐานการศึกษาคร้ังน้ี 

   โดยกลุ่มประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพแยกกนัอยูมี่ระดบัความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการให้บริการ มากกว่า กลุ่มประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพโสด กลุ่มประชาชน

ผู้รับบริการท่ี มีสถานภาพสมรส  มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ มากกว่า  

กลุ่มประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพหยา่และหมา้ยตามลาํดบั 

   สอดคลอ้งกบังานวจิยัของฐาปกรณ์  บุญเกิด (2550) พบวา่สอดคลอ้งกบัวจิยั

เร่ืองแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ : กรณีศึกษาสํานกังานการขนส่งทางนํ้ า สาขาอยุธยา 

กรมการขนส่งทางนํ้ าและพาณิชย์นาวี ผลการวิจยัพบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพการสมรส

แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการของสํานกังานขนส่งทางนํ้ า สาขาอยุธยา 

แตกต่างกนั 

   เม่ือพิจารณาเทียบเคียงกับปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการปฏิบัติท่ีผ่าน

กระบวนการเรียนรู้ภายในตัวของบุคคลนั้ น (Pender,1987 อ้างใน สินีนาฎ  อนุสกุล,2544) ระดับ

การศึกษาจะเป็นตวัท่ีจะช่วยพฒันาสติปัญญา การคิดอ่าน ความรู้ ความเขา้ใจ ซ่ึงส่งผลให้บุคคลมี

ความสามารถในการคิดวเิคราะห์ขอ้มูลจากส่ิงต่าง ๆ อยา่งมีเหตุผลและมีความเขา้ใจกบัส่ิงแวดลอ้ม

อยา่งถูกตอ้งเหมาะสม ผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบเร่ืองการรับรู้ และเกิดการเรียนรู้ไดดี้กวา่ผูท่ี้มี

การศึกษาตํ่า โดยจะมีโอกาสหาส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ วิธีการคิดวิเคราะห์ หรือส่ิงท่ีเอ้ืออาํนวยต่อ 

การปฏิบติัแตกต่างจากูท่ี้มีการศึกษาตํ่ากวา่ 

  2.2.5 จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

โดยรวม จําแนกตามประเภทผู้ รับบริการ เพื่อตอบสมมติฐานข้อที่ 5 พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ี

มีประเภทของผูรั้บบริการแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตาม
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สมมติฐานท่ีตั้งไว ้สาเหตุท่ีประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีประเภทของผูรั้บบริการแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั โดยประชาชนผูรั้บบริการท่ีเป็นผูป้ระกอบการ  

มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ มากกวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีเป็นผูรั้บทาํ

บญัชี เน่ืองจากผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการย่อมมีความคาดหวงัต่อการรับบริการ เพื่อให้การ

ประกอบกิจการของตนเกิดความถูกตอ้ง มีขอ้ผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด จึงมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการมากกว่า และประชาชนผูรั้บบริการท่ีเป็นผูรั้บมอบอาํนาจ มีค่าเฉล่ียระดับความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ มากกวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีเป็นบุคคลทัว่ไป  

   เม่ือพิจารณาเทียบเคียงกับลักษณะด้านประชากรศาสตร์ ซ่ึงศิริวรรณ  

เสรีรัตน (2549) กล่าววา่ รายได ้การศึกษา อาชีพ และสถานะภาพ เป็นเป็นตวัแปรท่ีสําคญัในการ

กาํหนดส่วนของตลาดโดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมี ความร่ํารวย แต่อย่างไรก็ตาม

ครอบครัวท่ีมีรายไดป้านกลางและมีรายไดต้ ํ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาด ใหญ่ ปัญหาสําคญัในการแบ่ง

ส่วนตลาดโดยถือเกณฑ์รายไดอ้ยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัช้ีการมีหรือไม่มีความสามารถในการ

จ่ายสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ึอสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเกณฑ์รูปแบบการดาํรงชีวิต รสนิยม 

ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมว้า่ รายไดจ้ะเป็นตวัแปรท่ีใช ้บ่อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะ

โยงเกณฑ์รายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ เพื่อให้การกาํหนดตลาดเป้าหมาย

ชดัเจนยิ่งข้ึน เช่น กลุ่มรายไดสู้งท่ีมีอายุต่าง ๆ ถือวา่ใชเ้กณฑ ์รายไดร้วมกบัเกณฑ์อายุ เป็นเกณฑ์ท่ี

นิยมใชก้นัมากข้ึน เกณฑร์ายไดอ้าจจะเก่ียวของกบัเกณฑอ์าย ุและอาชีพรวมกนั 

   ดงัจะเห็นไดจ้ากผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 จาํแนกตามสถานภาพการสมรส 

ประเภทของผูรั้บบริการ รายไดต่้อเดือน มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

   และเม่ือเทียบเคียงกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบว่า สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ

ของฐาปกรณ์  บุญเกิด (2550) ท่ีวิจัยเร่ืองแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ : กรณีศึกษา

สํานักงานการขนส่งทางนํ้ า สาขาอยุธยา กรมการขนส่งทางนํ้ าและพาณิชยน์าวี ผลการวิจยัพบว่า 

ผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะของผูรั้บบริการแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ

ของสาํนกังานขนส่งทางนํ้า สาขาอยธุยา แตกต่างกนั  

  2.2.6 จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

โดยรวม จําแนกตามรายได้ต่อเดือน เพื่อตอบสมมติฐานข้อที่ 6 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมี

รายได้ต่อเดือนแตกต่างกนั มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักงาน
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สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบัสมมติฐานการศึกษาในคร้ังน้ี  

   โดยกลุ่มประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 62,000 บาท  

มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ มากกว่า กลุ่มประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่อ

เดือน 41,001 – 62,000 บาท และกลุ่มประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน25,001 – 41,000 บาท  

มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ มากกว่า กลุ่มประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่อ

เดือน12,500 – 25,000 บาท และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 12,500 บาท  

   เม่ือนําผลการศึกษาไปเทียบเคียงกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบว่าสอดคล้องกบั

งานวิจยัรัชนี  อยูเ่จริญสุข (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการและประสิทธิภาพการส่ือสารกบัความพึง

พอใจของผูเ้สียภาษีต่อการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาในรูปแบบเช็ค : กรณีศึกษาสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา่ ผูเ้สียภาษีท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมี

ความพึงพอใจต่อการคืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมในรูปแบบเช็คของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

พระนครศรีอยธุยาแตกต่างกนั  

   ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ซ่ึง ศิริวรรณ เสรีรัตน (2549) กล่าววา่ รายได ้

เป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีสําคญัและ 

สถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ี ช่วยกาํหนดตลาดเป้าหมายในขณะท่ีลกัษณะดา้นจิตวทิยาและสังคม 

วัฒ น ธรรมช่ วยอธิบ ายถึงความคิดและความ รู้สึ กของก ลุ่ม เป้ าห มายเท่ านั้ น  ข้อมู ลด้าน

ประชากรศาสตร์จะสามารถเข้าถึงและมีประสิทธิผลต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมายรวมทั้งง่าย  

ต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืน 

  2.2.7 จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

โดยรวม จําแนกตามจํานวนคร้ังที่ รับบริการ เพื่อตอบสมมติฐานข้อที่  7 พบว่า ประชาชน

ผูรั้บบริการท่ีมีจาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้ งไว  ้และ

สอดคล้องกบัการศึกษาของชาํนาญ  แก่นทา้ว (2554) ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพในการให้บริการเยี่ยม

ผูต้อ้งขงัของเรือนจาํบางขวาง ซ่ึงพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีจาํนวนคร้ังท่ีมาเยี่ยมผูต้อ้งขงัมีจาํนวนคร้ัง

แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจาํกลางบางขวาง 

ไม่แตกต่างกนั  
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3. ข้อเสนอแนะ 

 

3.1 ข้อเสนอแนะการนําผลการศึกษาไปใช้ 

  จากผลการศึกษาเก่ียวกบั “คุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8” สามารถนํามาเป็นแนวทางให้ผู ้บริหารของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 และเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานให้บริการดโดยตรง หรือผูท่ี้เก่ียวข้องสามารถนํา

ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปใช้ในการวางแผนแกปั้ญหา และนาํแนวทางการพฒันาจากประชาชน

ผูรั้บบริการไปพฒันาคุณภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 เพื่อ

สร้างความพึงพอใจและตอบสนองความตอ้งการแก่ประชาชนผูรั้บบริการต่อไปได ้ดงัน้ี 

  3.1.1 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 

ให้คาํแนะนาํตอบขอ้สงสัยดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั การให้บริการมีการอนุมติัพร้อมแจง้

ผลการดาํเนินการ รวดเร็วตามกระบวนการ  

  3.1.2 ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ รวมถึงเจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องในการปฏิบัติงาน

ให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 เจา้หน้าท่ีมีบุคลิกภาพและแต่งกาย

เหมาะสม เจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้นใหก้ารตอ้นรับเป็นอยา่งดี  

  3.1.3 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8  

นําเคร่ืองถ่ายเอกสารมาอาํนวยความสะดวกในการให้บริการ มีคอมพิวเตอร์กลางมาเพิ่มช่อง

ทางการใหบ้ริการ 

 3.2 ข้อเสนอแนะในการทาํการศึกษาคร้ังต่อไป 

  ในการศึกษาคร้ังน้ี  ผู ้ศึกษาได้ทําการสอบถามความคิดเห็นของประชาชน

ผูรั้บบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ดงันั้นผูศึ้กษาเห็นว่า การศึกษาคร้ัง

ต่อไปควรดาํเนินการเพิ่มเติมในประเด็นดงัต่อไปน้ี 

  3.2.1 ควรศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการจากผูรั้บบริการของ

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ี อ่ืน ๆ ให้มีความชัดเจนถึงปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพ 

การให้บริการไดล้ะเอียดมากข้ึน เพื่อให้เกิดประโยชน์แก่ผูบ้ริหารกรมสรรพากร ในการวางแผน 

การควบคุม การพฒันาให้การบริการ ทั้งน้ีเพื่อให้สอดคลอ้งต่อการให้บริการของหน่วยงานของรัฐ

ท่ีให้บริการแก่ประชาชนตามท่ีสํานักงานพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) กาํหนด ซ่ึงจะมีผลต่อ 

การพฒันาองคก์รใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนไป 

  3.2.2 ค วรศึ ก ษ าก ระบ วน งาน ด้าน อ่ืน  ๆ  ข อ งสํ านัก งาน ส รรพ าก รพื้ น ท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 และสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีอ่ืน ๆ เพื่อให้ได้ผลการศึกษาทั้งจากเจา้หน้าท่ี
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ผูป้ฏิบติังาน รวมถึงผูบ้ริหาร และความคิดเห็นจากประชาชนผู ้เพื่อจะไดท้ราบถึงขอ้เท็จจริงทั้งสอง

ฝ่ายไปพร้อม ๆ กนั ซ่ึงเป็นการศึกษาเพื่อประเมินผลกระบวนงานดา้นอ่ืน ๆ ใหค้รอบคลุมทุกดา้น 

  3.2.3 ควรทําการศึกษาเชิงคุณภาพทั้ งจากประชาชน เจ้าหน้าท่ี  และผูบ้ริหาร 

เพื่อให้ทราบถึงความทศันคติในด่านต่างๆ ท่ีตอ้งให้ความสําคญัต่อการให้บริการ ซ่ึงจะเป็นการ

ดึงดูดใจและเพิ่มความสมคัรใจใหผู้รั้บบริการเขา้มาในระบบภาษีอยา่งถูกตอ้งมากข้ึน 
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เลขที่แบบสอบถาม   

 

 

แบบสอบถาม 

คุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 8  

คําช้ีแจง 

 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระ หลกัสูตรปริญญารัฐประศาสนศาตร 

มหาบณัฑิต แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

มีวตัถุประสงค์เพื่อสํารวจระดบัความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของ

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ทั้งน้ีเพื่อเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน คาํตอบของ

ท่านเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการศึกษาในคร้ังน้ี และขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถามจะนําไปใช้

ประโยชน์สาํหรับวเิคราะห์ภาพรวมในเชิงวชิาการเท่านั้น ขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 

 แบบสอบถามชุดน้ีแบ่งเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 7 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 2  คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี 

                             กรุงเทพมหานคร 8  จาํนวน 16 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 3  แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ   

 

 

 

 

 

 

ปริยากร  วงศภ์าคาํ 

ผูศึ้กษา 
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แบบสอบถาม คุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 8 

 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ในหวัขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของ

ท่านทุกขอ้ 

 

1)   เพศ 

 (   )  1.  ชาย    (   ) 2.  หญิง 

2)  อายุ 

 (   )  1.  ตํ่ากวา่ 20    (   )  2.  20 – 34  ปี 

 (   )  3.  35 – 49 ปี   (   )  4.  50 ปีข้ึนไป 

3)  ระดบัการศึกษา 

 (   )  1.  มธัยมศึกษา   (   )  2.  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 

(   )  3.  ปริญญาตรี   (   )  4.  ปริญญาโท 

(   )  5.  ปริญญาเอก     

4)  สถานภาพการสมรส 

(   )  1.  โสด    (   )  2.  สมรส 

(   )  3.  หยา่    (   )  4.  หมา้ย 

(   )  5.  แยกกนัอยู ่

5)  ประเภทของผูรั้บบริการ 

(   )  1.  ผูป้ระกอบการ   (   )  2.  ผูรั้บทาํบญัชี 

(   )  3.  ผูแ้ทน (บุคคลอ่ืน)  (   )  4.  ประชาชนทัว่ไป 

(   )  5.  ผูรั้บมอบอาํนาจ    

6)  รายไดต่้อเดือน 

(   )  1.  นอ้ยกวา่ 12,500  บาท  (   )  2.  12,500 – 25,000 บาท 

(   )  3.  25,001 – 41,000 บาท  (   )  4.  41,001 – 62,000 บาท 

(   )  5.  มากกวา่  62,000 บาท   

7)  จาํนวนคร้ังท่ีรับบริการ 

 (   )  1.  คร้ังแรก    (   )  2.  2 – 5 คร้ัง 

 (   )  3.  6 - 10 คร้ัง   (   )  4.  มากกวา่ 10 คร้ัง 
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ส่วนที ่2  ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 8  

คําช้ีแจง :  แบบสอบถามส่วนน้ีมี 16 ขอ้แต่ละขอ้เป็นขอ้ความเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของ

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ซ่ึงผูว้ิจยัได้แบ่งคุณภาพการให้บริการเป็น 3 ด้าน 

ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

โปรดพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ี และแสดงความคิดเห็นวา่ระดบัคุณภาพการให้บริการของ

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 8 ท่ีท่านรับบริการอยูใ่นระดบัใด โดยใส่เคร่ืองหมาย  

ท่ีตรงหรือสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  

 ความหมายของระดบัความคิดเห็น 

ระดบั 5 หมายถึง ท่านมีระดบัความคิดเห็นต่อขอ้ความน้ีในระดบัมากท่ีสุด (ร้อยละ 80 ข้ึนไป) 

ระดบั 4 หมายถึง ท่านมีระดบัความคิดเห็นต่อขอ้ความน้ีในระดบัมาก (ร้อยละ 60-79) 

ระดบั 3 หมายถึง ท่านมีระดบัความคิดเห็นต่อขอ้ความน้ีในระดบัปานกลาง (ร้อยละ 40-59) 

ระดบั 2 หมายถึง ท่านมีระดบัความคิดเห็นต่อขอ้ความน้ีในระดบันอ้ย (ร้อยละ 20-39) 

ระดบั 1 หมายถึง ท่านมีระดบัความคิดเห็นต่อขอ้ความน้ีในระดบันอ้ยท่ีสุด (ร้อยละ 0-19) 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านกระบวนการให้บริการ       

 1. การใหบ้ริการมีการลงทะเบียนรับเร่ืองเพื่อ

ดาํเนินการตามคาํขอรับบริการถูกตอ้งตาม

กระบวนการ 

    

 

2. การใหบ้ริการมีการอนุมติัพร้อมแจง้ผล 

การดาํเนินการ รวดเร็วตามกระบวนการ 
    

 

3. จดัส่งเอกสารท่ีดาํเนินแลว้เสร็จรวดเร็วภายใน

ระยะเวลาท่ีกาํหนดเป็นไปตามคู่มือประชาชน 
    

 

 4. ใหค้าํแนะนาํตอบขอ้สงสัยดว้ยความเสมอภาค

ไม่เลือกปฏิบติั 
    

 

 5. การใหบ้ริการมีการบริการตรวจสอบเอกสาร/

ขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ีจาํเป็นก่อนรับบริการ  
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการ 

5 4 3 2 1 

 6. มีกระบวนจดัการรับเร่ืองร้องเรียนพร้อมระบบ

รายงานผลตอบกลบั 
    

 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

 7. เจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้นให้การตอ้นรับเป็นอยา่งดี      

 8. เจา้หนา้ท่ีพูดจาสุภาพ อธัยาศยัดี เรียบร้อย      

 9. เจา้หนา้ท่ีให้ความเอาใจใส่ดว้ยการซกัถามถึง

ความประสงคข์องท่าน 
    

 

 10. เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพและแต่งกายเหมาะสม      

 11. เจา้หนา้ท่ีอธิบาย/ใหค้าํแนะนาํ/ตอบขอ้สงสัย 

ดว้ยกิริยาวาจาสุภาพ 
    

 

ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก 

12. สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ      

13. มีคอมพิวเตอร์กลางมาเพิ่มช่องทาง 

การใหบ้ริการ 
    

 

14. จุดรอรับบริการมีแบบพิมพ/์แบบฟอร์มไว้

บริการ 
    

 

15. นาํเคร่ืองถ่ายเอกสารมาอาํนวยความสะดวกใน

การใหบ้ริการ 
    

 

16. มีระบบสืบคน้ขอ้มูลทางภาษีของผูรั้บบริการท่ี

เป็นจริงและทนัเหตุการณ์ 
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ส่วนที ่3  แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการ 

คําช้ีแจง ท่านมีแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 8 ใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

แนวทางการพฒันาดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

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

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

………………………………………………………………………………………………………  

 

แนวทางการพฒันาดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  

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

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

……………………………………………………………………………………………………… 

แนวทางการพฒันาดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

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

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

……………………………………………………………………………………………………… 

 

 

ขอความกรุณาจากท่าน ตรวจสอบอีกคร้ังวา่ไดต้อบในทุกขอ้แลว้ ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณในความ

ร่วมมือของท่านเป็นอยา่งยิง่ 
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Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.844 16 

 
Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

a11 59.9667 37.068 .269 .844 

a12 60.0333 34.792 .538 .832 

a13 60.0667 33.513 .682 .824 

a14 60.2333 33.978 .501 .833 

a15 60.0333 37.206 .236 .845 

a16 60.3667 35.482 .318 .844 

a21 60.0333 36.309 .369 .840 

a22 59.9667 32.930 .649 .824 

a23 60.0667 32.823 .665 .823 

a24 60.0667 33.306 .711 .822 

a25 60.0667 34.892 .546 .831 

a31 59.9000 37.266 .311 .842 

a32 59.8667 36.051 .312 .843 

a33 60.4333 33.633 .449 .837 

a34 60.8333 34.213 .381 .842 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

a11 59.9667 37.068 .269 .844 

a12 60.0333 34.792 .538 .832 

a13 60.0667 33.513 .682 .824 

a14 60.2333 33.978 .501 .833 

a15 60.0333 37.206 .236 .845 

a16 60.3667 35.482 .318 .844 

a21 60.0333 36.309 .369 .840 

a22 59.9667 32.930 .649 .824 

a23 60.0667 32.823 .665 .823 

a24 60.0667 33.306 .711 .822 

a25 60.0667 34.892 .546 .831 

a31 59.9000 37.266 .311 .842 

a32 59.8667 36.051 .312 .843 

a33 60.4333 33.633 .449 .837 

a34 60.8333 34.213 .381 .842 

a35 60.5667 33.220 .500 .833 
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ภาคผนวก ข 

หนงัสือขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 

รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
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ประวตัผู้ิศึกษา 
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