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Abstract  

   

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

authorities in Samut Prakan 2 Area Revenue Office; and (2) to compare the service quality of tax 

authorities in Samut Prakan 2 Area Revenue Office. 

This study was a survey research. The population in this study were 10,612 people/tax 

payers recorded in Samut Prakan 2 Area Revenue Office’s database. Taro Yamane formula was used 

to calculate the sample size, 385 people. The questionnaire was employed as a tool to collect the 

primary data. Statistics used to analyze the data were percentage, mean, standard deviation, one-way 

ANOVA, and Fisher's pairwise test. 

The results reported that: (1) overall the service quality of tax authorities shows the 

very good level. By considering in each aspect, it still shows the very good level in all aspects as 

well. The services as mentioned above can be ranked as follows: service place, good service, staff 

service and staff reliance. (2) By comparing the service quality of tax authorities, the results 

revealed that service quality of each authority is different. It may be caused by his/her personal 

factors.  
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1.   ความเป็นมา และความสําคญัของปัญหา 

 

กรมสรรพากรเป็นหน่วยงานหลกัในการจดัเก็บภาษี เพื่อเป็นรายไดใ้ห้รัฐบาลนาํมาใช้

พฒันาประเทศ กาํกบัและตรวจสอบการปฏิบติัดา้นภาษีตามมาตรฐานติดตาม รวมถึงการเร่งรัดภาษี

อากรคา้ง เป็นตวัแทนฝ่ายรัฐในการรักษาความเป็นธรรมและรักษาสภาพบงัคบัใช้กฎหมายภาษี

พิจารณาปรับปรุงตวับทกฎหมายและระบบการบริหารจดัเก็บภาษีเพื่อส่งเสริมการออม การลงทุน

และการแข่งขนัในการผลิตและการส่งออกกบันานาประเทศ ตลอดจนสร้างความเป็นธรรมในการ

กระจายรายไดแ้ละเสริมสร้างความสมคัรใจในการเสียภาษี (กระทรวงการคลงั, 2559)  

กรมสรรพากรเป็นส่วนราชการในสังกดักระทรวงการคลงั มีภารกิจหลกัท่ีสําคญั คือ 

(1) การจดัเก็บภาษีอากรตามประมวลรัษฎากร และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบด้วยภาษี

ทางตรง ได้แก่  ภาษี เงินได้บุคคลธรรมดา ภาษี เงินได้นิ ติบุคคล และภาษีทางอ้อม ได้แก่ 

ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ ภาษีปิโตรเลียม และอากรแสตมป์ (2) เสนอแนะนโยบายการจดัเก็บ

ภาษี และแกไ้ขกฎหมายภาษีอากร เพื่อส่งเสริมให้มีการแข่งขนัในระดบัสากล และเพื่อบรรเทาภาระ

ภาษีของประชาชน และ (3) ปรับเปล่ียนกลยุทธ์เพื่อสร้างโอกาสในการบริหารการเก็บภาษีอากร 

ภายใตก้ารจดัเก็บรายได้ท่ีมีอยู่อย่างจาํกดั และค่าใช้จ่ายพร้อมใช้ช่องทางต่าง ๆ ในการให้บริการ

ชาํระภาษีของผูรั้บบริการ โดยแผนการปฏิบติังานประจาํปีงบประมาณ 2559 ภายใตก้รอบวิสัยทศัน์  

จดัเก็บภาษีทนัสมยั ใส่ใจบริการ ยึดมัน่ธรรมาภิบาล เพื่อพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมไทย โดยได้

กาํหนดยุทธศาสตร์ ได้แก่ (1) รักษาเสถียรภาพทางรายได้ภาษีอย่างย ัง่ยืน (2) พฒันาระบบการ

บริหาร และการบริการ เพื่อเสริมสร้างการแข่งขนัทางเศรษฐกิจและสังคม (3) เสริมสร้างธรรมาภิ

บาล และสภาพแวดล้อมการทาํงานในองค์กร เพื่อรองรับกบัสถานการณ์การเปล่ียนแปลง และ

ภารกิจท่ีเพิ่มมากข้ึน เน้นให้ประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เน้นการให้บริการเพื่อให้ผูเ้สียภาษีได้รับ

บริการท่ีดี รวดเร็ว ด้วยระบบงานท่ีมีมาตรฐานสากล เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัของ

ประเทศ จดัเก็บภาษีท่ีทัว่ถึงเป็นธรรม และสร้างฐานรายไดภ้าษีประเทศท่ีย ัง่ยนื (สํานกัวชิาการแผน

ภาษี, 2559) 



2 

จากในอดีตท่ีผา่นมาการจดัเก็บภาษีอากรยงัคงมีปัญหาในการปฏิบติังานโดยมีสาเหตุท่ี

สําคญั ๆ หลายประการด้วยกันไม่ว่าจะเกิดจากการดาํเนินงานของเจา้หน้าท่ีท่ีจดัเก็บภาษีอากร 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการจดัเก็บภาษีอากร ขั้นตอนการจ่ายชาํระภาษี ระยะเวลาการให้บริการ และยงั

รวมถึงการขาดความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับการจ่ายชําระภาษีของเจ้าหน้าท่ี อันส่งผลเสียทําให้

คุณภาพการให้บริการลดลง และรวมถึงยงัส่งผลกระทบต่อผูช้าํระภาษีดว้ย นัน่ก็คือ การเรียกเก็บ

ภาษียอ้นหลงั การเสียเบ้ียปรับ เงินเพิ่ม จนทาํใหเ้กิดขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ มากมาย 

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 มีหน่วยจดัเก็บภาษีท่ีอยูใ่นความรับผิดชอบ 

3 สาขา ได้แก่ สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาพระประแดง 1 สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา      

พระประแดง 2 และสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาพระสมุทรเจดีย ์ซ่ึงมีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ

ในการรับชาํระภาษีอากร การจ่ายคืนเงินภาษีอากร การจาํหน่ายอากรแสตมป์ การนาํเงินส่งคลงั  

การสาํรวจและติดตามแหล่งภาษีอากร และผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีอากร การเร่งรัดภาษีอากรคา้ง การบริการ

รับแบบคาํร้องคาํขอ การจดทะเบียนภาษีอากร ประกอบด้วย การจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม การ          

จดทะเบียนภาษีธุรกิจเฉพาะ และขอมีเลขประจาํตวัผูเ้สียภาษีอากร การปฏิบัติงานการเงินและ              

บัญชีภาษีอากร ด้านกรรมวิธีภาษี อ่ืนๆ ตามท่ีได้รับมอบหมาย ตรวจสอบธุรกิจ  หรือการ

ประกอบการคา้ขนาดเล็กของผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ตลอดจนการประชาสัมพนัธ์ 

แนะนาํ และให้คาํปรึกษาเก่ียวกบั ประมวลรัษฎากร พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง ระเบียบและ

ขอ้บงัคบัของกรมสรรพากร รวมถึงให้การสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

หรือท่ีได้รับมอบหมาย ภายใตท้รัพยากรท่ีจาํกดั ทั้ งด้านบุคลากร และเคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ต่าง ๆ 

ในขณะท่ีประชาชนท่ีมาติดต่อรับบริการมีจาํนวนมาก และประชาชนท่ีมารับบริการมีความ

หลายหลากทั้งดา้นอายุ ความรู้ อาชีพ และการศึกษา เป็นตน้ ดงันั้นการให้บริการแก่ผูม้ารับบริการ 

อาจดีไม่เพียงพอ หรืออาจมีขอ้บกพร่องในดา้นต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หน้าท่ี 

ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี และดา้น

ความน่าเช่ือถือ 

ด้วยเหตุผลดังกล่าวผูศึ้กษาจึงสนใจศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

จดัเก็บภาษี สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 เพื่อจะไดท้ราบถึงแนวทางในการพฒันา

เจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลในการให้บริการอยา่งมีคุณภาพ และ 

ยงัสามารถนาํผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปนาํเสนอผูบ้ริหาร เพื่อให้ผูบ้ริหารไดรั้บทราบและหาแนวทาง

หรือกลยุทธ์ในการปรับปรุงแก้ไขคุณภาพการให้บริการในด้านต่าง ๆ ให้เกิดประโยชน์ต่อผูรั้บ 

บริการและผูใ้หบ้ริการอยา่งสูงสุดต่อไป   
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2.   วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

2.1  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษี สํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 

2.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษี สํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  

 

3.   กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้นําเคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการของพาราสุรามาน 

และคณะ (Parasuraman et al., 1985; 1988) มาทาํการประยกุตใ์ชเ้ป็นกรอบแนวคิด ดงัภาพท่ี 1.1  

 

       ตัวแปรต้น         ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ

3.  อาชีพ 

4.  ระดบัการศึกษา 

5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที ่ 

จัดเกบ็ภาษีสํานักงานสรรพากรพืน้ที่

สมุทรปราการ 2 

1.  ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี 

2.  ดา้นความสะดวกรวดเร็ว 

3.  ดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ 

4.  ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี 

5.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
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4.   ขอบเขตการศึกษา 

 

 4.1  ประชากร   

    ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีอยู่ในฐานขอ้มูลการชาํระภาษี

ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 จาํนวนทั้งส้ิน 10,612 ราย (ขอ้มูลจากสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2, 2559) 

4.2  กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เน่ืองจากจาํนวนประชากรท่ีศึกษามีจาํนวนท่ี

แน่นอน (Finite populations) สูตรท่ีใช้ในการหาขนาดของตวัอย่างจึงใช้สูตรของทาโร ยามาเน่ 

(Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และความคลาดเคล่ือน 0.05 ในการคาํนวณหาขนาด

ของตวัอยา่ง (พิชิต ฤทธ์ิจรูญ, 2544: 138) ซ่ึงไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 385 ราย 

   4.3 ตัวแปรทีศึ่กษา 

              ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา ประกอบดว้ย  

          4.3.1  ตัวแปรอิสระ (independent variables) ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชีพ ระดบั

การศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

   4.3.2  ตัวแปรตาม (dependent variable) ประกอบด้วย 1) ด้านการเอาใจใส่ของ

เจ้าหน้าท่ี 2) ด้านความสะดวกรวดเร็ว 3) ด้านอาคารสถานท่ีให้บริการ 4) ด้านการตอบสนองของ

เจา้หนา้ท่ี และ 5) ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

5.   นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

5.1 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ซ่ึงจาํแนกออกเป็น 5 ด้าน คือ 1) ด้านการเอาใจใส่ของ

เจ้าหน้าท่ี 2) ด้านความสะดวกรวดเร็ว 3) ด้านอาคารสถานท่ีให้บริการ 4) ด้านการตอบสนองของ

เจา้หนา้ท่ี และ 5) ดา้นความน่าเช่ือถือ  
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5.1.1 ด้านการเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่ หมายถึง การให้บริการของเจา้หน้าท่ี โดย

คาํนึงถึง ความเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี ความเต็มท่ีในการให้บริการ การให้คาํปรึกษาแก่ผูรั้บบริการ

อยา่งเตม็ท่ีและเตม็ใจ อนัส่งผลทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

5.1.2 ด้านความสะดวกรวดเร็ว หมายถึง การให้บริการของเจา้หน้าท่ี โดยเน้นถึง

ระยะเวลา และความถูกตอ้งของการให้บริการท่ีเจา้หน้าท่ีไดใ้ห้บริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว

และถูกตอ้ง เป็นไปตามขอ้กาํหนดท่ีสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ไดก้าํหนดไว ้และ 

ยงัรวมถึงเคาน์เตอร์ท่ีให้บริการท่ีมีจาํนวนเพียงพอต่อการให้บริการ อนัจะส่งผลทาํให้การบริการ

เกิดความสะดวกรวดเร็วข้ึน 

5.1.3  ด้านอาคารสถานที่ให้บริการ หมายถึง สภาพแวดล้อมการให้บริการของ

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ท่ีมีการจดัเตรียมไวใ้ห้บริการแก่ผูรั้บบริการ เช่น สถานท่ี

นัง่รอชาํระภาษี ป้ายแสดงขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลสําหรับการติดต่อเจา้หน้าท่ีหรือสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แสงสวา่งภายใน และความสะอาด เป็นตน้ 

5.1.4  ด้านการตอบสนองของเจ้าหน้าที่ หมายถึง การบริการของเจา้หนา้ท่ีโดยเนน้

เร่ืองความกระตือรือร้นในการให้บริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ทกัษะการ

ปฏิบติังานและการแกไ้ขปัญหาของเจา้หนา้ท่ี รวมถึงความรับผดิชอบ ความตรงเวลา และการติดต่อ

ประสานงานของเจา้หนา้ท่ีดว้ย 

5.1.5  ด้านความน่าเช่ือถือ หมายถึง ระบบการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี รวมถึงการ

ให้บริการของเจา้หน้าท่ี ท่ีมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ และยงัรวมถึงทกัษะความรู้ของเจา้หน้าท่ี 

ความละเอียดรอบคอบของเจา้หนา้ท่ี การใหบ้ริการโดยไม่เลือกปฏิบติั รวมถึงผูรั้บบริการสามารถท่ี

จะเขา้ตรวจสอบขอ้มูลการเสียภาษีไดเ้ม่ือมีการร้องขอ เป็นตน้ 

5.2  สํานักงานสรรพากรพืน้ที่สมุทรปราการ 2 หมายถึง หน่วยงานของกรมสรรพากร                

ท่ีตั้ งอยู่ในเขตสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 จาํนวน 3 แห่งด้วยกัน คือ สํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาพระประแดง 1 สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาพระประแดง 2 และสํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาพระสมุทรเจดีย ์
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6.   ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

6.1  เพื่อให้ผูบ้ริหารรับทราบและใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาระดบัคุณภาพ

การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 

6.2 นําผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแต่ละด้าน เพื่อเป็นแนวทางการ

ให้บริการและก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลแก่ผูรั้บบริการของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 มากยิง่ข้ึน  



 บทที่  2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี สํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 ผู ้ศึกษาไดก้าํหนดลาํดบัหวัขอ้เร่ืองดงัต่อไปน้ี 

 1.   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

 2.   ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัสรรพากร 

  3.   งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

  

1.   แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการให้บริการ 

 

 1.1 ความหมายของการบริการ 

 ในการดาํเนินชีวิตประจาํวนัลว้นมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการบริการอย่างใดอยา่งหน่ึง

แทบทั้งส้ิน เน่ืองจากคนเราอยูค่นเดียวไม่ไดจ้าํเป็นตอ้งพึ่งพาอาศยัคนอ่ืนในสังคมดว้ย การท่ีคนเรา

จะกระทาํส่ิงหน่ึงหรือปฏิบติัตนต่อผูอ่ื้นดว้ยความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือหรืออาํนวยความสะดวก

เพียงเพื่อจะทาํใหบุ้คคลนั้นรู้สึกพึงพอใจเรียกไดว้า่ การบริการ ปัจจุบนัแนวคิดของการบริการมีการ

นํามาใช้อย่างกวา้งขวางในวงการธุรกิจการค้าและการพาณิชย์  และถือเป็นกลยุทธ์สําคัญทาง

การตลาดสมยัใหม่ท่ีเนน้ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็นสาํคญั 

 สุขุม  นวลสกุล (2540: 16) ไดก้ล่าววา่ คาํวา่บริการน่าจะเป็นคาํท่ีมีคุณค่าและชวน

ให้ภูมิอกภูมิใจเพราะวา่บริการนั้นหมายถึง การทาํประโยชน์ให้กบัคนอ่ืนมีความสุขความพอใจ ซ่ึง

คนท่ีทาํก็น่าจะมีความสุขท่ีตนเองมีคุณค่าแก่คนอ่ืน ฉะนั้นถา้เราตั้งอุดมการณ์ไวว้า่งานของเราคือ

งานบริการแลว้ละก็ งานท่ีเราทาํจะเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการเสมอ ผูท่ี้มีหวัใจบริการจริง ๆ นั้น

ตอ้งแสวงหาความรู้รอบตวัเพื่อจะไดใ้ชค้วามรู้นั้นมาให้บริการเขาได ้ความเจริญรุ่งเรืองของธุรกิจ

หรือองค์กรไม่ไดข้ึ้นอยู่กบัระบบการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ หรือสินคา้มีคุณภาพเป็นเลิศเท่านั้น  

การพฒันาใหมี้หวัใจบริการกบัคนในองคก์รก็เป็นองคป์ระกอบท่ีสาํคญัท่ีละเลยไม่ได ้
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 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2545: 4) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า การบริการ

หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์การ เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น ซ่ึง

การบริการท่ีดีจะเป็นการกระทาํท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจาํนงใหต้รงกบั

ส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้พร้อมทั้งทาํให้บุคคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อส่ิงท่ี

ไดรั้บในเวลาเดียวกนั ในความหมายน้ีจะครอบคลุมการบริการทุกดา้นไม่วา่จะเป็นการบริการทัว่ไป

หรือการบริการเชิงพาณิชย ์

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549: 18) ไดก้ล่าวว่า การบริการหมายถึง กิจกรรมของ

กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (intangible goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ี

ไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้

 เลิฟล็อค (Lovelock, 1988: 176) กล่าววา่ การบริการ คือ กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของ

กิจกรรมหลายอยา่งท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์อยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงทาํให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ  

   กรอนรอส (Gronros, 1990: 99) กล่าววา่ บริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือกิจกรรม

หลายอย่างท่ีมีลักษณะไม่อาจจบัต้องได้ ซ่ึงโดยทั่วไปไม่จาํเป็นต้องทุกกรณีท่ีเกิดข้ึน จากการ

ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบัพนกังานบริการและหรือลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้กบัระบบของการ

ใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไว ้เพื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 

   จากความหมายของงานบริการขา้งตน้ผูศึ้กษาเห็นว่า การบริการส่วนหน่ึงมาจาก

ตวัผูใ้หบ้ริการจะสามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนต่อผูม้ารับบริการ โดยผูม้ารับบริการสามารถบอกไดว้า่การ

กระทาํดงักล่าวรู้สึกเป็นท่ีพอใจหรือไม่พอใจได้ ดงันั้นพนักงานควรได้รับการอบรมในเร่ืองของ

งานบริการอยูเ่สมอและปฏิบติัดว้ยความเตม็ใจและจริงใจต่อทุก ๆ คนดว้ยความเสมอภาคเช่นกนั 

  1.2  คุณลกัษณะของการบริการที่ดี 

   วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2545: 7) ได้กล่าวว่า แนวความคิดการบริการเก่ียวกับ

คุณลกัษณะของการบริการท่ีดี มี 7 ประการดงัน้ี 

  1.  ยิ้มแย้มและเอาใจใส่ลูกค้า (smiling & sympathy) เห็นอกเห็นใจต่อความ

ลาํบากยุง่ยากของลูกคา้ 

  2.  ตอบสนองต่อความประสงค์ (early response) จากลูกคา้อย่างรวดเร็วทันใจ

โดยมิทนัไดเ้อ่ยปากเรียกหา 

  3.  แสดงออกถึงความนบัถือ (respectful) ใหเ้กียรติลูกคา้ 
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  4.  ลกัษณะการให้บริการเป็นแบบสมคัรใจ (voluntariness manner) และเต็มใจ

มิใช่ทาํแบบเสียมิได ้

  5.  แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของธุรกิจ (image enhancing) และเสริมภาพพจน์

ของธุรกิจดว้ย 

  6.  กิริยาอาการอ่อนโยน (courtesy) สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 

  7.  มีความกระฉับกระเฉง (enthusiasm) และกระตือรือร้นขณะบริการจะให้บริการ

มากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอ 

 1.3 แนวความคิดการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ 

 การให้บริการเป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีสําคญัในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะใน

ลกัษณะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชน หรือผูรั้บบริการโดยตรง ซ่ึงหน่วยงานและ

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีในส่งต่อการบริการให้แก่ผูรั้บบริการ  

  วรเดช  จนัทรศร (2548: 19) ไดก้ล่าววา่ แนวความคิดการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ

เป็นแนวความคิดในการจดัการให้บริการสาธารณะของรัฐเกิดความสมบูรณ์แบบและครบวงจร 

ประชาชนไม่ตอ้งเสียเวลาไปติดต่องานตามท่ีต่าง ๆ หลายแห่ง ให้หน่วยงานเดียวทาํหน้าท่ีบริการ

อยา่งเบด็เสร็จและมีประสิทธิภาพพอสรุปหลกัเกณฑท่ี์สาํคญัได ้ดงัน้ี   

 1.   กาํหนดการใหบ้ริการประชาชนอยูใ่นองคก์รเดียวกนัในสถานท่ีเดียวกนั 

 2.   การเพิ่มอาํนาจหนา้ท่ีและการกระจายกิจกรรมเพื่อบริการประชาชน 

 3.   การกาํหนดใหห้น่วยงานจดับริการประชาชนใหเ้สร็จส้ินในคราวเดียวกนั 

 4.   การใหบ้ริการในเร่ืองต่าง ๆ มีความสัมพนัธ์และผสมผสานอยา่งเหมาะสม 

 5.   ระยะเวลาท่ีประชาชนใช้ในการติดต่อขอรับบริการจนถึงได้รับบริการตอ้ง

น้อยท่ีสุดและเป็นมาตรฐานเดียวกนัในการท่ีจะให้บริการได ้ และจะทาํให้ผูม้ารับบริการมีความพึง

พอใจ 

 6.   ประชาชนตอ้งไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดจากการบริการของรัฐ ซ่ึงสะทอ้นถึง

ผลของการใหบ้ริการของรัฐและเป็นหวัใจของการปฏิบติัราชการนัน่เอง 

 7.   เป็นการให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน มีลกัษณะสนองตอบ

ความต้องการของประชาชนมีความยืดหยุ่นท่ีจะปรับเปล่ียนลักษณะงานหรือการให้บริการท่ี

สามารถสนองตอบความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้ากท่ีสุด 
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 ฉตัยาพร เสมอใจ (2549: 168) ไดก้ล่าววา่ หลกัการบริการท่ีดีตอ้งประกอบดว้ย 

   1.   ความเช่ือถือได ้(reliability) 

 2.  ความสมํ่าเสมอ 

 3.  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 

 4.  การตอบสนอง (response) ประกอบดว้ย 

  4.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 

  4.2 ความต่อเน่ืองในการติดต่อ 

  4.3 ความสามารถ (competence) ประกอบดว้ย 

   4.3.1 ความสามารถในการบริการ 

  4.3.2 ความสามารถในการส่ือสาร 

   4.3.3 ความสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 

   4.4 การเขา้ถึงบริการ (access) ประกอบดว้ย 

   4.4.1 ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 

   4.4.2 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 

   4.4.3 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

   4.5 ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบดว้ย 

   4.5.1 การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 4.5.2 ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 

 4.5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

 4.6 การส่ือสาร (communication) ประกอบดว้ย 

 4.6.1 มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 

 4.6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

 4.6.3 ความซ่ือสัตย ์(credibility) 

 4.6.4 ความมั่นคง (security) ได้แก่ ความ ป ล อ ด ภ ัยทางกายภาพ  เช่น 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ 

 4.7 ความเขา้ใจ (understanding) ประกอบดว้ย          

   4.7.1 การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ    

   4.7.2 การใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ   

    4.7.3 การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ      
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 4.8 การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibility) ประกอบดว้ย              

  4.8.1 การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมสาํหรับผูใ้หบ้ริการ         

  4.8.2 การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ     

  4.8.3 การจดัสถานท่ีท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 

กล่าวโดยสรุป การบริการแบบเบ็ดเสร็จ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ

ดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ารเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและ

ก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระทาํท่ีสามารถ

สนองตอบความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจาํนงให้ไดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้พร้อมทั้ง   

ทาํให้บุคคลดงักล่าว เกิดความรู้สึกท่ีดี และประทบัใจในส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนั ในความหมาย

จะครอบคลุมการบริการทุกดา้นไม่วา่จะเป็นการบริการทัว่ไปหรือการบริการเชิงพาณิชย ์

 1.4 แนวคิดตามตัวแบบคุณภาพการให้บริการ  (SERVQUAL Model) ของ พารา 

สุรามาน (Parasuraman, Berry and Zeithaml (1988) ได้จัดทําเคร่ืองมือเพื่อศึกษาช่องว่างการ

ดาํเนินงานของธุรกิจและความคาดหวงัของลูกค้าเพื่อใช้เป็นแนวทางการพัฒนาคุณภาพของ 

งานบริการ ซ่ึงสามารถสรุปเป็นมิติคุณภาพในการสาํรวจความพึงพอใจลูกคา้ภายนอกในงานบริการ 

ประกอบดว้ย  

 1.  บริการท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม (tangibles) 

   1.1  การใหบ้ริการท่ีฉบัไวแก่ลูกคา้ 

   1.2  ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม 

   1.3  ใหบ้ริการดว้ยความห่วงใย ใส่ใจลูกคา้ 

   1.4  ใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีกาํหนด 

 2.  บริการท่ีไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นยาํ (reliability)  

   2.1  พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 

   2.2  วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการดึงดูดใจ มีคุณภาพ (เช่น แบบฟอร์มท่ีชดัเจน สั้น

กระชบั) 

   2.3  ใหบ้ริการโดยยดึความตอ้งการของลูกคา้เป็นท่ีตั้ง 

   2.4  พนกังานใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ 

     2.5  ใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด 
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 3.   ความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ (responsiveness) 

   3.1  พนกังานแจง้ใหลู้กคา้ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้ใหบ้ริการ 

   3.2  พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีตกลงสัญญา 

   3.3  พนกังานสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือใหบ้ริการ 

   3.4  พนกังานมีความรู้ในบริการท่ีส่งมอบ และตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ได ้

 4.   ใหบ้ริการดว้ยความรู้ความชาํนาญ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ (assurance) 

   4.1  พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เสมอ 

   4.2  สามารถไวว้างใจใหแ้กไ้ขปัญหาของลูกคาได ้

   4.3  ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 

   4.4  มีส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจลูกคา้ 

 5.   ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้าพนักงานให้ความสําคญักบัลูกคา้รายบุคคล 

(Empathy) 

   5.1  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเรียบร้อย เป็นมืออาชีพ 

   5.2  ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย 

   5.3  ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 

   5.4  ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรักษาความลบัของลูกคา้ 

 1.5  คุณภาพการบริการ 

   1.5.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 สมชาติ  กิจยรรยง (2543: 26-27) (อ้างถึง ฉัตยาพร เสมอใจ, 2549: 168)  

ไดก้ล่าววา่ การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคลตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะ และความ

แนบเนียนต่าง ๆ ท่ีจะทาํให้ชนะใจลูกค้าผูท่ี้ติดต่อธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปท่ีใช้บริการซ่ึงการ

ให้บริการสามารถกระทาํไดท้ั้งก่อนการติดต่อในระหวา่งการติดต่อหรือภายหลงัการติดต่อ โดย

ไดรั้บบริการจากตวับุคคลทุกระดบัในองคก์ร รวมทั้งผูบ้ริหารขององค์กรนั้น ๆ การบริการท่ีดีจะ

เป็นเค ร่ืองมือช่วยให้ผูม้าติดต่อกบัองค์กรธุรกิจเกิดความเช่ือถือศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ซ่ึง

จะมีผลในการสั่งซ้ือหรือใชบ้ริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหนา้ ซ่ึงการบริการอาจจะทาํไดใ้นรูปแบบต่าง ๆ 

คือ 1) การต้อนรับและการเอาใจใส่ 2) การให้การบริการทางโทรศัพท์ 3) การให้บริการขาย 

หนา้ร้าน 4) การใหก้ารบริการในร้านคา้หรือสาํนกังาน 5) การบริการภายหลงัการขาย 6) การบริการสาํหรับ

พนกังานช่าง และ 7) ทกัษะในการปฏิบติังานเพื่อบริการสาํนกังาน 
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   ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 106) ได้กล่าวว่า คาํว่าคุณภาพการบริการ 

คือ การบริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บการ

ตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความต้องการของลูกคา้ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไว้

ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเต็มท่ี จนรู้สึกวา่การบริการนั้นเป็นบริการท่ีดีวิเศษมาก ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การ

ตดัสินใจ รวมทั้งคุม้ค่าทางการเงิน  

  จอห์นสโตน  (Johnston, 1995: 53-71) ได้กล่าวว่า คุณ ภาพการบริการ

หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (excellent service) และเกิดความจงรักภกัดี 

  จากความหมายดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง  

การใหบ้ริการท่ีดี ให้บริการไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเกิดความ          

พึงพอใจ เกิดความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการซํ้ าอีก 

  1.5.2 คุณสมบัติทีท่าํให้การบริการเกดิคุณภาพและประสบความสําเร็จ 

  ทันดร ธนะกูลบริภัณ ฑ์  (2552: 303) ได้กล่าวว่า การบริการท่ีประสบ

ความสาํเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัสาํคญั ๆ คือ 

1) ความเช่ือถือได ้ (reliability)  ประกอบดว้ย 

(1) ความสมํ่าเสมอ 

(2) ความพึ่งพาได ้

2) ความตอบสนอง 

(1) ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 

(2) ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 

(3) มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 

(4) ปฏิบติัต่อผูใ้หบ้ริการเป็นอยา่งดี 

3) ความสามารถ  (competence) ประกอบดว้ย 

(1) ความสามารถในการใหบ้ริการ 

(2) ความสามารถในการส่ือสาร 

(3) ความสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
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4) การเขา้ถึงบริการ (accessibility) ประกอบดว้ย 

(1) ใช้บริการเข้าช่วยหรือรับบริการได้สะดวก ขั้นตอนไม่ควรมากมาย

ซบัซอ้น 

(2) ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 

(3) เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 

(4) อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

5) ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบดว้ย 

(1) การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 

(2) ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 

(3) ผูใ้หบ้ริการมีคุณภาพท่ีดี 

6) การส่ือสาร (communication) ประกอบดว้ย 

(1) มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 

(2) มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

7) ความซ่ือสัตย์ (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรง

น่าเช่ือถือ 

8) ความมัน่คง (security) ประกอบดว้ยความปลอดภยัทางกายภาพ  เช่น 

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เป็นตน้ 

9) ความเขา้ใจ (understanding) ประกอบดว้ย 

(1) การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 

(2) การใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 

(3) การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 

10) การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangible) ประกอบดว้ย 

(1) การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ใหพ้ร้อมสาํหรับการใหบ้ริการ 

(2) การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้หบ้ริการ 

(3) การจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสวยงามและสะอาด 
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 ตรีเพช็ร์  อํ่าเมือง (ม.ป.ป.) ไดก้ล่าววา่ กุญแจสําคญั 8 ดอกสู่ความพึงพอใจ

ใหแ้ก่ลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการมีดงัน้ี 

 1.  การเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้โดยใช้สูตร 4 ส. เพื่อเขา้ใจความ

ตอ้งการของลูกคา้ คือ 

    1.1 สดบั ไดแ้ก่ การรับฟังจากคาํพูด คาํบอก คาํกล่าวหรือแมแ้ต่คาํบ่น 

เพื่อให้ทราบถึงปัญหาและความตอ้งการจากลูกคา้ ซ่ึงผูท่ี้ทาํหน้าท่ีในการให้บริการตอ้งมีศิลปะใน

การฟัง คือ ตั้งใจฟังและพร้อมท่ีจะแกไ้ขปัญหาหรือช่วยเหลือ 

   1.2  สอบถามเพื่อให้รู้ถึงความตอ้งการ เช่น คาํถามดังต่อไปน้ี สวสัดี

ครับ มีปัญหาอะไรใหผ้ม/ฉนัรับใชค้รับ/คะ 

   1.3  สังเกต คือ การสังเกตพฤติกรรม ภาษาท่าทางและการแสดงออก

ของผูใ้ชบ้ริการในอิริยาบถต่าง ๆ และเราในฐานะผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแปลความหมายออก เช่น การท่ี

ลูกค้าสบตาเรา หยุดมองอย่างสนใจ ยิ้มเม่ือเห็นส่ิงท่ีตอ้งการ นั่นหมายถึงความต้องการท่ีลูกค้า

แสดงออกทางภาษา ท่าทาง 

   1.4  สถิติ คือ การใช้ประสบการณ์ในการบริการลูกคา้ ชนิด ประเภท

ต่าง ๆ ไวเ้ป็นขอ้มูลหรือสถิติเพื่อจะไดรู้้ความตอ้งการของลูกคา้ไดร้วดเร็วข้ึน โดยอาศยัสถิติเป็น

ขอ้มูลในการใหบ้ริการ 

    2.  การรู้จกัการติดต่อส่ือสารท่ีดี ทั้งภาษา คาํพูด และท่ีไม่ใช่ภาษาคาํพูด  

หรือท่ีเรียกว่าภาษาท่าทางคาํพูดท่ีดีนั้นสามารถสร้างมิตรภาพท่ียืนยาวไดเ้หมือนกบัท่ีสุนทรภู่ได้

ประพนัธ์ไวว้่า “ถึงบางพูดพูดดีเป็นศรีศกัด์ิ มีคนรักรสถอ้ยอร่อยจิต แมน้พูดชัว่ตวัตายทาํลายมิตร 

จะชอบผิดในมนุษยเ์พราะพูดจา การติดต่อโดยไม่ใช้ภาษา คนเรามกัจะมีการติดต่อกนัโดยไม่ใช้

ภาษาอยู่ตลอดเวลา โดยบางคร้ังจะใช้ควบคู่ไปกับการพูด ซ่ึงการแสดงออกโดยไม่ใช้ภาษาน้ี  

จะสร้างให้เกิดมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีหรือไม่ดีก็ได ้เช่น การแสดงออกทางใบหนา้ ทางเสียง ทางการแต่งกาย 

เป็นตน้ 

     3.  ความมีมารยาท คือการท่ีผูใ้ห้บริการมีการแสดงออกท่ีดีต่อหน้าลูกคา้

ทั้งการพดู การนัง่ การยนื การเดินหรือการแสดงออกดว้ยภาษากาย 

    4.  การมีความรับผดิชอบโดยใชสู้ตร 5 ส. ดงัน้ี  

   4.1 สะสาง หมายถึง การแยกแยะและขจดัของหรือส่ิงท่ีไม่จาํเป็นใน

การทาํงานออกไป 

   4.2  สะดวก หมายถึง การจดัวางส่ิงของต่าง ๆ ในท่ีทาํงานและท่ีบริการ

ใหเ้ป็นระเบียบเพื่อความสะดวกและปลอดภยั 
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   4.3  สะอาด หมายถึง การทาํความสะอาด ปัดกวาด เช็ดถู เคร่ืองมือ

สถานท่ีบริการให้อยูใ่นสภาพท่ีเรียบร้อย สะอาดตา สบายใจอยูเ่สมอ ความสะอาดรวมถึงการมีแสง

สวา่งอยา่งเพียงพอ ท่อระบายนํ้า หอ้งนํ้าสะอาดและอยูใ่นสภาพท่ีดี 

   4.4  สุขลกัษณะ หมายถึง การรักษามาตรฐานท่ีดีของความเป็นระเบียบ

เรียบร้อยในสถานท่ีทาํงานใหอ้ยูใ่นสภาพหมดจด สะอาด ถูกสุขลกัษณะและรักษาใหดี้ตลอดไป 

   4.5  สร้างนิสัย หมายถึง การให้พนักงานทุกคนปฏิบัติตามกฎเกณฑ ์ 

และมีทศันคติท่ีดีในเร่ืองความเป็นระเบียบเรียบร้อยในสถานท่ีทาํงาน 

  5.  ความสามารถรอบรู้ ผูใ้ห้บริการท่ีดีจะตอ้งมีความสามารถรอบรู้ต่าง ๆ 

เพราะความรู้ทาํให้เกิดทัศนคติท่ีดี ทาํให้เกิดความเช่ือมั่นในการทาํงาน จะทาํให้เกิดขวญัและ

กาํลงัใจท่ีดีอีกดว้ย 

  6.  การมีความน่าเช่ือถือ การท่ีผู ้มีหน้าท่ีในการให้บริการจะมีความ

น่าเช่ือถือได ้คุณสมบติัเฉพาะของแต่ละคนเป็นส่ิงสําคญัในการทาํหน้าท่ีบริการคุณสมบติัท่ีดีของ 

ผูใ้หบ้ริการมีดงัน้ี 

    6.1 แต่งกายสุภาพ 

    6.2 เป็นผูท่ี้ชอบคน เขา้ใจคนและชอบบริการผูอ่ื้น 

    6.3 มีชีวติชีวา มีอากปักิริยาและวาจาอ่อนนอ้ม 

    6.4 มีไหวพริบซ่ึงจะตอ้งประกอบดว้ยการมีความรู้ในงาน  และความรู้

รอบตวัดี 

    6.5 ทาํงานอย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะตอ้งประกอบด้วย ฉันทะ วิริยะ 

จิตตะ และวมิงัสา คือ ตอ้งรักงาน พากเพียรตั้งใจและปรับปรุงงานอยูเ่สมอ 

    6.6 ฝึกเป็นคนรู้จกัคุณค่าของเวลา ตรงต่อเวลา รักษาเวลา 

    6.7 ยิม้แยม้และแสดงท่าทางสนใจเสมอ 

    6.8 แสดงความกระตือรือร้นและแสดงความมีนํ้าใจออกมา 

    6.9 เตรียมตนเองให้พร้อมเสมอเตรียมอุปกรณ์ให้พร้อมท่ีจะทาํหน้าท่ี

ใหบ้ริการ 

    6.10 มีความจาํท่ีดี รู้ขอ้มูลในงานและข่าวสารทัว่ไป 
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   7.  ความน่าไวว้างใจ ผูท้าํหน้าท่ีบริการควรจะตอ้ ง ทาํ ใ ห้เ ป็ น ค น ที่น่ า

ไวว้างใจ หมายถึง ความยืดหยุ่นในการให้บริการ ไม่ถือกติกาเคร่งครัดเกินไปถ้าไม่เกิดความ

เสียหายแก่ทุกฝ่าย ยิม้แยม้แจ่มใส รู้จกัใหเ้กียรติยกย่องลูกค้าและผู ้ใช้บริการเสมอ ยืนหยดัท่ีจะทาํ

และใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพท่ีดีตลอดไป 

  8.  การมีสุขภาพกายและจิตใจท่ีดี  เพื่อท่ีจะมองโลกในแง่ดีดว้ย 

 1.5.3 การวัดคุณภาพในการบริการ 

  ซิทเทม และบิทเนอร์ (Zeithaml & Bitner, 1996: 132) ได้กล่าวว่า ก่อนท่ี

ลูกคา้จะมาใชบ้ริการ ลูกคา้ยอ่มสร้างความคาดหวงัข้ึนมาในใจ ซ่ึงแตกต่างกนัไปในแต่ละคนตาม

ขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บมา แต่เม่ือมาใชบ้ริการแลว้ลูกคา้จะสัมผสักบัประสบการณ์จริง แลว้ลูกคา้จะ

นาํมโนภาพมาเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงโดยท่ีการบริการท่ีมีคุณภาพมี 2 กรณีคือ 

  1.  ความคาดหวงัไม่แ ต ก ต่างจากประสบการณ์จริง ลูกค้าจะรู้สึกว่าการ

บริการนั้นผ่านเกณฑ์มาตรฐาน ตอบสนองความต้องการได้ ถือว่ายงัมีคุณภาพเพียงพอท่ีจะมาใช้

บริการต่อไปน้ี 

  2.  ประสบการณ์จ ริง เหนือกว่าความคาดหวงั ถือว่าเป็นการให้บริการท่ีมี

คุณภาพอยา่งแทจ้ริง 

 1.5.4 ความสําคัญของคุณภาพการบริการ 

  ไซริ (Zairi, 2000: 389-394) ได้กล่าวว่า ความสําคัญของคุณภาพในการ

บริการ สามารถพจิารณาไดใ้นเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดงัน้ี 

   1.  เชิงคุณภาพ ประกอบไปดว้ย 

     1.1  สร้างความพอใจและความจงรักภกัดีให้ลูกคา้ การใหบ้ริการอยา่งมี

คุณภาพย่อมทําให้ลูกค้าติดใจและรู้สึกพอใจ ต้องการมาใช้บริการในคร้ังต่อไป ไม่ต้องการ

เปล่ียนแปลงไปใช้ธุรกิจบริการอ่ืนท่ีไม่คุ ้นเคย ในท่ีสุดย่อมเกิดความจงรักภกัดี นอกจากน้ีการ

ใหบ้ริการท่ีดีเลิศยงัช่วยลดความไม่พอใจของลูกคา้ลงดว้ย 

    1.2 มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ การให้บริการท่ีมีคุณภาพ

ยอ่มทาํให้ลูกคา้ช่ืนชมธุรกิจ และความช่ืนชมนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้น ทาํให้ธุรกิจมีภาพลกัษณ์ 

ท่ีดี 

    1.3  มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใช้บริการ คุณภาพการให้บริการ

มีผลอย่างมากในขั้นตอนการตดัสินใจใช้บริการ เน่ืองจากลูกคา้ในปัจจุบนัพิจารณาถึงความคุม้ค่า

ของการใชบ้ริการ ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกถึงความคุม้ค่าคือคุณภาพในการบริการ 
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    1.4  เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ส่วนประสมทาง

การตลาดไม่ว่าจะเป็นผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาดล้วนไม่

คงทน ธุรกิจอาจคิดกลยุทธ์หรือพฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ มาสู่ตลาด ไม่นานคู่แข่ง

รายอ่ืนก็ลอกเลียนแบบได ้ไม่วา่จะเป็นการออกบริการใหม่ ๆ การเพิ่มช่องทางการจดัจาํหน่าย การ

ปรับปรุงราคา หรือการส่งเสริมการตลาดแบบแจกแถม หลกัฐานอนัหน่ึงท่ีชัดเจนคือ ผลิตภณัฑ์

หรือบริการต่าง ๆ ในธุรกิจหน่ึง ๆ จะเหมือนกนัหรือคลา้ยกนัมาก แยกความแตกต่างอยา่งชดัเจนได้

ยาก เช่น บริการบตัรเครดิต การบริการจ่ายชําระเงินตามเคาน์เตอร์รับบริการต่าง ๆ บริการของ

โรงพยาบาล บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี แต่ส่ิงท่ีช่วยให้ลูกคา้แยกความแตกต่างไดคื้อคุณภาพในการ

บริการซ่ึงเกิดข้ึนจากพนักงานทุกคนท่ีมอบบริการผ่านกระบวนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ

ภายใตก้ารสนบัสนุนจากเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

    1.5 สร้างความแตกต่างอย่างย ัง่ยืนและความได้เปรียบในเชิงการ

แข่งขนั ดว้ยเหตุผลทั้งหมดดงักล่าวขา้งตน้ทาํให้การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่าง

อยา่งย ัง่ยืนในธุรกิจ ยากท่ีคู่แข่งขนัจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ทาํให้เกิดความไดเ้ปรียบ

ในเชิงการแข่งขนั 

   1.5.5 เชิงปริมาณ ความสําคัญในเชิงปริมาณประกอบด้วย 

    ลีย ์(Lee, 2000: 217-231) ไดก้ล่าววา่ ความสาํคญัของคุณภาพการบริการใน

เชิงปริมาณมีดงัน้ี 

       1.  ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด การท่ีธุรกิจต้องมาตามแก้ไข

ขอ้ผิดพลาดจากการให้บริการยอ่มทาํให้เสียค่าใช้จ่าย เสียเวลา เสียแรงงานพนักงานท่ีตอ้งมาตาม

แก้ไข และการสูญเสียลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ ดงันั้นการปรับปรุงธุรกิจเพื่อสร้างคุณภาพในการ

ให้บริการย่อมช่วยลดค่าใช้จ่ายและเวลาในการแก้ไขขอ้ผิดพลาด ซ่ึงมีการลงทุนท่ีถูกกว่าแต่ได้

ประโยชน์คุม้ค่ากว่า นอกจากน้ีการติดตามแกไ้ขขอ้ผิดพลาดอาจจะแก้ไขไดไ้ม่หมด หรืออาจจะ

แกไ้ขไดไ้ม่ถึงรากเหงา้ของปัญหา ซ่ึงในท่ีสุดอาจจะเกิดข้ึนซํ้ าได ้นอกจากน้ีการหาลูกคา้ใหม่เพื่อ

ชดเชยลูกคา้ท่ีสูญเสียไปจะใชเ้งินมากกวา่การรักษาลูกคา้เก่าถึงร้อยละ 25 

    2.  เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดให้ธุรกิจหรือองค์กร เม่ือลูกคา้เกิดความ

มัน่ใจในบริการท่ีจะไดรั้บแลว้วา่คุม้ค่า การเสนอขายบริการอย่างอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบความตอ้งการ

ของลูกคา้ไดย้อ่มทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจไดไ้ม่ยาก และทาํใหกิ้จการสามารถเพิ่มรายไดจ้ากฐานลูกคา้

ปัจจุบนั ในขณะเดียวกนัการเพิ่มรายได้และส่วนแบ่งตลาดจากลูกคา้ใหม่และจากลูกคา้ปัจจุบนั 

ท่ีพอใจในบริการของธุรกิจยอ่มเป็นไปไดไ้ม่ยากนกั  
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 1.6  ลกัษณะเฉพาะของการให้บริการ 

  พงศ ์หรดาล และคณะ (2547: 21) ใหก้ล่าววา่ ลกัษณะของการบริการมีดงัน้ี 

   1.  การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน เช่น การให้คาํปรึกษาทางดา้นการเงินและการ

บญัชี การซ้ือตัว๋สาํหรับสายการบิน เป็นตน้ 

     2.  การบริการเป็นการผลิตและบริโภคซ่ึงเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั 

  3.  การบริการมกัเป็นส่ิงท่ีมีลกัษณะเฉพาะ เจาะจง 

   4.  การบริการจะมีความสมัพนัธ์กบัลูกคา้เป็นอยา่งมาก 

  5.  การบริการมีลกัษณะไม่คงท่ี เช่น การประกนัภยัรถยนต ์

  6.  การบริการเป็นส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัฐานความรู้ เช่น การศึกษา การบริการด้าน

อาชีพอิสระ การบริการดา้นการบริหารจดัการ การบญัชีและภาษีอากร การให้คาํปรึกษาทางด้าน

การเงิน การบริการดา้นกฎหมาย เป็นตน้ 

  7.  การบริการส่วนมากจะมีการกระจาย เช่น การให้การบริการในลกัษณะบริการ

ออกไปพบลูกคา้ภายนอก อาจจะออกมาในรูปแบบของการเขา้พบลูกคา้โดยท่ีลูกคา้มิตอ้งเดินทาง

มาดว้ยตนเอง 

 1.7  องค์ประกอบของการให้บริการ 

 มกร  พฤฒิโฆษิต (2548: 50-53) ได้สรุปการบริการท่ีจะทําให้ลูกค้าเกิดความ

ประทบัใจนั้น มีองคป์ระกอบท่ีสาํคญัดงัน้ี 

 การใหบ้ริการ ประกอบดว้ยองคป์ระกอบสาํคญัหลายประการ คือ 

 1.   การมีจิตใจท่ีพร้อมจะให้บริการ โดยเร่ิมท่ีตัวบุคคลไม่ใช่ ท่ีหน่วยงาน  

ความเป็นเลิศด้านการบริการจึงเร่ิมจากฝ่ายจดัการ ท่ีแสดงออกถึงการให้ความสําคัญท่ีพร้อม 

จะใหบ้ริการ ส่ิงท่ีตอ้งทาํใหเ้กิดข้ึนภายในองคก์รหรือหน่วยงานบรรยากาศในการทาํงาน 

 2.   ความจาํเป็นท่ีตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ได้ดียิ่งกว่าท่ีลูกค้า

คาดหวงัวา่จะไดรั้บ 

 3.   การสํารวจความคิดเห็นของลูกคา้ ขอ้เสนอแนะต่าง ๆ จะเป็นสัญญาณเตือน

ก่อนท่ีจะเกิดปัญหาร้ายแรง การสํารวจความคิดเห็นของลูกค้า จะช่วยให้แก้ปัญหาต่าง ๆ ได้

ทนัท่วงที 

 4.   ส่ิงท่ีจะแสดงให้ลูกคา้เห็นว่าไดใ้ห้ความสําคญักบัลูกคา้มากเพียงใด เป็นขั้น

ของการวางแผนท่ีจะทาํการรักษาลูกคา้ การเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เทคโนโลยี ท่ีจะช่วยสร้าง

ความประทบัใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ 
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 5.   การปรับปรุงพัฒนาองค์การหรือหน่วยงาน ควบคู่กับการพฒันาบุคลากร  

ซ่ึงจะช่วยผลกัดนัใหเ้กิดความสาํเร็จ 

 6.   การทาํใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกวา่องคก์ารหรือหน่วยงานใส่ใจต่อความรู้สึกของ

พวกเขา ไม่ใช่เพียงแค่ต้องการเงินจากลูกค้าเท่านั้ น แต่ต้องทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจใน

มาตรฐานการบริการ 

 7.   การรักษาลูกคา้เก่า ให้เกิดความซ่ือสัตยใ์นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ให้กลบัมาใช้

บริการอีกคร้ัง  

 1.8  หลกัการให้บริการทีด่ี 

 กุลธน  ธนาพงศ์ธร (2548: 303-304) ซ่ึงกล่าวถึง หลักการบริการท่ี ดีจะต้อง

ประกอบดว้ย 

  1.   ความเช่ือถือได ้

  2.   ความสมํ่าเสมอ 

  3.   ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 

    4.   การตอบสนอง (response) ประกอบดว้ย 

     4.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 

     4.2  ความต่อเน่ืองในการติดต่อ 

  5.   ความสามารถ (competence) ประกอบดว้ย 

    5.1 ความสามารถในการบริการ 

    5.2  ความสามารถในการส่ือสาร 

    5.3 ความสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 

 6.   การเขา้ถึงบริการ (access) ประกอบดว้ย 

    6.1  ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 

    6.2 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 

    6.3 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

   7.   ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบดว้ย 

      7.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 

      7.2 ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 

      7.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
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  8.   การส่ือสาร (communication) ประกอบดว้ย 

    8.1 การส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 

    8.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

          8.3 ความซ่ือสัตย ์(credibility) 

    8.4 ความมั่นคง (security) ได้แก่ ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ 

อุปกรณ์ 

  9. ความเขา้ใจ (understanding) ประกอบดว้ย          

    9.1 การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ    

    9.2 การใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ   

    9.3 การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ         

  10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibility) ประกอบดว้ย              

    10.1 การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมสาํหรับผูใ้หบ้ริการ         

    10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ     

    10.3 การจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสวยงาม สะอาด 

 จากแนวความคิดการบริการดงักล่าว สรุปว่า การบริการเป็นการปฏิบติัการของ

กลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงสามารถทาํให้กลุ่มบุคคลหน่ึงเกิดความพึงพอใจในสินคา้ซ่ึงอาจจะจบัตอ้งได้

และไม่ได ้และทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจหรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อการใหบ้ริการ 

  1.9  การจัดการคุณภาพของบริการ 

              เลิฟล็อค (Lovelock, 1999: 467-471) ไดก้ล่าวว่า ปัญหาสําคญัท่ีมกัจะเกิดข้ึนอยู่

เสมอในการให้บริการโดยทัว่ไปก็คือ ปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของบริการ (Service quality) ซ่ึง

ปัญหาดงักล่าวเกิดจากการท่ีการนาํเสนอบริการของกิจการท่ีลูกคา้รับรู้ ไม่ตรงกบัการบริการท่ีลูกคา้

คาดหวงั ซ่ึงเรียกปัญหาน้ีว่า ช่องว่างของคุณภาพ ซ่ึงช่องว่างน้ีเป็นสาเหตุท่ีทาํให้การบริการลูกคา้

ไม่ประสบความสาํเร็จ ดงันั้นความสาํเร็จของกิจการบริการโดยทัว่ไปจึงอยูท่ี่การจดัการคุณภาพของ

การบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบังานท่ีสาํคญั 2 ดา้น ดงัน้ี 

   1.  การศึกษาช่องว่างของคุณภาพบริการ หมายถึง การคน้หาสาเหตุท่ีทาํให้การ

บริการไม่ประสบความสําเร็จ ซ่ึงจะช่วยใหบ้ริษทัสามารถทราบสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาของการ

บริการและหาแนวทางท่ีถูกตอ้งในการแก้ไขปัญหา ทาํให้สามารถแก้ไขปัญหาดงักล่าวได้อย่าง 

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยความลม้เหลวของการบริการโดยทัว่ไปมกัจะเกิดจากสาเหตุ 

ท่ีสาํคญั 5 ประการ คือ  
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   ช่องวา่งท่ี 1  ฝ่ายบริหารไม่รู้ถึงความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 

   ช่องวา่งท่ี 2 มาตรฐานคุณภาพของการให้บริการท่ีบริษทักาํหนดข้ึนไม่ตรง

กบัความคาดหวงัของลูกคา้ 

    ช่องวา่งท่ี 3 การให้บริการของพนักงานไม่เป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพ 

ของการใหบ้ริการท่ีบริษทัไดก้าํหนดไว ้

    ช่องวา่งท่ี 4 บริการท่ีนําเสนอให้ลูกค้าไม่ เป็นไปตามท่ีได้ให้สัญญากับ 

ลูกคา้ไว ้

    ช่องวา่งท่ี 5 บริการท่ีลูกคา้รับรู้ หรือไดรั้บไม่ตรงกบับริการท่ีลูกคา้คาดหวงั 

   2.  การลดช่องวา่งของคุณภาพการบริการ หมายถึง การหาแนวทางในการแกไ้ข

ปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของการบริการ แนวทางท่ีถูกตอ้งในการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวนั้นจะมา

จากการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาในการให้บริการทั้ง 5 สาเหตุหลกั ซ่ึงจะสามารถสรุปออกมา

ไดด้งัภาพท่ี 2.1 
 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา:  (Lovelock, 1999: 467-471) 

 

ภาพท่ี 2.1 ช่องวา่ง (ปัญหา) ของคุณภาพบริการ 

คําบอกเลา่ของบคุคลอ่ืน ความต้องการสว่นตวั ประสบการณ์ในอดตี 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีรับรู้ 

การนําเสนอบริการ 

การกําหนดมาตรฐานคณุภาพ

 

การรับรู้ของผู้บริหาร 

การสือ่สารทางการตลาด 

ช่องว่างที่ 2 

ช่องว่างที่ 3 

ช่องว่างที่ 4 

ช่องว่างที่ 5 

 ช่องว่างที่ 1 

นกัการ

ตลาด 

 ผู้บริหาร 
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ตารางท่ี 2.1  ปัญหาคุณภาพของการบริการ ความหมาย สาเหตุ และแนวทางแกไ้ข 

 

ปัญหาคุณภาพของการบริการ สาเหตุของปัญหา แนวทางแก้ไข 

1. ผูบ้ริหารมีการรับรู้เก่ียวกบั 

ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีไม่

ถูกตอ้งตามความเป็นจริง 

1. ผูบ้ริหารไดรั้บขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง 

2. การตีความหมายขอ้มูลท่ีไดรั้บ

ผิดพลาด 

3. ขาดการวเิคราะห์อุปสงค ์

4.ปัญหาการส่ือสารในแนวด่ิง

ระหวา่งพนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้

กบัฝ่ายบริหาร 

5. ความซบัซอ้น ในการบริหาร

องคก์าร 

เรียนรู้ถึงความคาดหวงั 

ของลูกคา้โดย 

1. หาขอ้มูลเก่ียวกบัความ

ตอ้งการของลูกคา้โดยการ

วจิยัตลาด การรับขอ้

ร้องเรียน ฯลฯ 

2. ผูบ้ริหารควรหาทาง 

ติดต่อกบัลูกคา้โดยตรง 

3. ปรับปรุงโครงสร้างและ

ระบบการส่ือสารในองคก์าร 

2. มาตรฐานคุณภาพของการ

บริการท่ีกาํหนดข้ึนไม่ตรงกบั

ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีฝ่าย

บริหารรับรู้ 

1. ความผิดพลาดในกระบวนการ

วางแผน หรือการบริหารจดัการการ

วางแผนไม่ดีเพียงพอ 

2. การกาํหนดเป้าหมายขององคก์าร

ไม่ชดัเจน 

3. ผูบ้ริหารไม่ไดใ้หก้ารสนบัสนุน

อยา่งเพียงพอในการวางแผนคุณภาพ

ของการบริการ 

กาํหนดมาตรฐานคุณภาพ

บริการท่ีถูกตอ้ง 

1. ผูบ้ริหารตอ้งเอาใจใส่ 

ในคุณภาพอยา่งจริงจงั 

2. ฝึกอบรมผูบ้ริหาร 

ในการสัง่การ การควบคุม 

3. วดัผลการทาํงานและ 

แจง้ใหพ้นกังานทราบ 

4. ปรับปรุงระบบการทาํงาน

และเทคโนโลย ี

3. การใหบ้ริการไม่เป็นไปตาม

มาตรฐานการใหบ้ริการท่ีทาง

บริษทัไดก้าํหนดไว ้

1. มาตรฐานคุณภาพการบริการท่ี

ซบัซอ้นหรือเขม้งวดเกินไป  

ขาดความยดืหยุน่ 

2. พนกังานไม่เห็นดว้ยกบัมาตรฐาน

ท่ีกาํหนด 

3. มาตรฐานท่ีกาํหนดไม่สอดคลอ้ง

กบัวฒันธรรมขององคก์าร 

 

ทาํใหก้ารบริการเป็นไปตาม

มาตรฐาน 

1. กาํหนดมาตรฐานท่ีชดัเจน  

ทา้ทาย มีความยดืหยุน่ 

เหมาะสม และเป็นไปได ้

2. ทาํใหพ้นกังานเขา้ใจและ

ยอมรับมาตรฐาน 

3. กาํหนดบทบาทของ

พนกังานท่ีชดัเจน 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ) 

 

ปัญหาคุณภาพของการบริการ สาเหตุของปัญหา แนวทางแก้ไข 

 4. มาตรฐานท่ีกาํหนดไม่สอดคลอ้ง 

หรือส่งเสริมเทคโนโลยแีละระบบ

การใหบ้ริการท่ีเป็นอยู ่

5.ปัญหาในการจดัการของ

ระบบปฏิบติัการบริการ 

6.การตลาดภายในท่ียงัไม่มี

ประสิทธิภาพ 

4. ปรับปรุงประสิทธิผลของ

การตลาดภายในองคก์าร 

เช่น การสรรหา การคดัเลือก 

การฝึกอบรม การใหอ้าํนาจ

หนา้ท่ี และการจูงใจ  

5. สร้างระบบการทาํงานเป็น

ทีม 

4. การนําเสนอบริการให้กบัลูกคา้

ไม่ตรงกบัท่ีไดใ้หส้ญัญากบัลูกคา้ 

1. การวางแผนการส่ือสารของ

องคก์ารไม่ไดค้าํนึงถึงการปฏิบติัการ

ใหบ้ริการท่ีเป็นจริง 

2. ขาดการประสานงานท่ีดีระหวา่ง

การส่ือสารไปยงัลูกคา้และ 

การปฏิบติัการบริการ 

3. การส่ือสารไปยงัลูกคา้มกัจะมี

แนวโนม้ท่ีใหข้อ้มูลท่ีเกินจริง  

จึงไม่สามารถเป็นไปได ้

4. การใหบ้ริการไม่เป็นไปตาม

มาตรฐานแต่การส่ือสารยดืมาตรฐาน

ท่ีกาํหนดเป็นหลกั 

ทาํใหก้ารบริการเป็นไปตาม

สญัญา 

1. ใหฝ่้ายปฏิบติังานบริการ 

มีส่วนร่วมในการวาง

แผนการส่ือสารทาง 

การตลาด 

2. สร้างระบบการ

ประสานงานท่ีดีในองคก์าร 

3. ควบคุมดูแลใหก้ารบริการ

เป็นไปตามมาตรฐานท่ี

กาํหนด 

4. สร้างความคาดหวงัท่ี

ถูกตอ้งใหก้บัลูกคา้โดย 

การใหข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 

5. บริการท่ีลูกคา้รับรู้ หรือไดรั้บไม่

ตรงกบับริการท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้

1. เกิดจากลูกคา้รับรู้วา่การบริการไม

มีคุณภาพ 

2. ภาพลกัษณ์ขององคก์ารแยล่ง 

3. เกิดจากการท่ีลูกคา้เผยแพร่ขอ้มูลท่ี

ไม่ดีขององคก์าร 

4. เกิดจากสูญเสียลูกคา้ท่ีมีอยูใ่น

ปัจจุบนัและโอกาสท่ีจะแสวงหา ผู ้

มุ่งหวงัในอนาคต 

1.แกไ้ขปัญหาจากภายใน

องคก์ารโดยการบริหาร

องคก์ารใหอ้ยูใ่นคุณภาพท่ี

กาํหนด 

2. ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งตั้งใจ

และใหบ้ริการตรงตามความ

ตอ้งการท่ีลูกคา้มุ่งหวงั 

ท่ีมา:  (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2549: 190 - 192) 
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2.   ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัสรรพากร 

 

  2.1  ประวตัิการจัดตั้งและแบ่งส่วนราชการกรมสรรพากร 

       กรมสรรพากร (2559: กนัยายน 20) เม่ือพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่ัว

ได้ทรงวางแผนปฏิรูปการปกครองแล้ว ก็ได้ทรงวางระเบียบกิจการคลงัใหม่โดยทรงพระกรุณา

โปรดเกลา้ฯ ใหจ้ดัตั้งหอรัษฎากรพิพฒัน์ข้ึนในปี พ.ศ. 2416 เพื่อเก็บรายไดภ้าษีอากรของแผน่ดินมา

รวมไว ้ณ ท่ีแห่งเดียว ต่อมาจึงยกเป็นกระทรวงพระคลงัมหาสมบติั มีเสนาบดีประจาํต่างหากในปี

พ.ศ. 2435 การภาษีอากรก็ไดท้รงปรับปรุงใหม่ โดยแต่งตั้งขา้หลวงคลงัไปประจาํทุกจงัหวดัและทุก

มณฑลเพื่อทาํหน้าท่ีเก็บภาษีอากรจากราษฎรโดยตรงแลว้รวบรวมรายไดท้ั้งหมดส่งมารวมไว ้ณ 

กระทรวงพระคลงัมหาสมบติั ราษฎรไม่ตอ้งเสียภาษีอากรมากน้อยลกัลัน่กนัเหมือนแต่ก่อน ทั้งน้ี

ยอ่มเป็นการปรับปรุงระบบการคลงัอยา่งยิ่งใหญ่ ทาํใหผ้ลประโยชน์รายไดข้องแผน่ดิน เพิ่มข้ึนกวา่

แต่ก่อนมาก ในด้านรายจ่ายก็ทรงวางพิกัดอัตราเงินเดือนให้แก่ข้าราชการตามตาํแหน่งเป็นท่ี

แน่นอนแทนเงินเบ้ียหวดัท่ีจ่ายแต่เดิม และยงัพระราชทานเบ้ียบาํนาญแก่ขา้ราชการเพื่อเป็นเคร่ือง

เล้ียงชีพเม่ือรับราชการไม่ไดแ้ลว้ อน่ึงในปี พ.ศ. 2439 พระองค์ไดท้รงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯให้มี

การจดัทาํงบประมาณแผน่ดินข้ึนเป็นคร้ังแรก อนัเป็นแบบฉบบัท่ีจะตอ้งทาํงบประมาณแผน่ดินสืบ

มาทุกปี คร้ันปี พ.ศ. 2463 (ร.ศ.112) ประเทศไทยตอ้งประสบวิกฤตทางการเมืองอย่างหนัก ด้วย

ฝร่ังเศสยกกองทหารมารุกรานดินแดนฝ่ังแม่นํ้ าโขง รัฐบาลจาํเป็นตอ้งส่งทหารไปตั้งรับขา้ศึกท่ี

เมืองอุบลราชธานี ทาํให้เมืองปราจีนบุรี มีความสําคญั ทางดา้นยุทธศาสตร์และทาง การเมืองข้ึน 

ฉะนั้ น จึงทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ  ให้ตั้ งเมืองปราจีนบุรีเป็นมณฑลข้ึนเป็นคร้ังแรกใน

ประวติัศาสตร์ และโปรดให้ พระยาฤทธิรงค์รณเฉท (ศุกร์ ชูโต) เป็นขา้หลวงเทศาภิบาล ต่อมาใน

การประชุม สมุหเทศาภิบาลคร้ังแรกในปี พ.ศ. 2438 พระยาฤทธิรงค์รณเฉท กราบทูลเสนาบดี

กระทรวงมหาดไทยวา่อากรค่านํ้ าในมณฑลปราจีนบุรี รัฐบาลไดรั้บเงินอากรเขา้พระคลงั นอ้ยกวา่

เท่าท่ีควรจะได ้เพราะนายอากรท่ีรับผกูขาดไม่มีเวลาท่ีจะเก็บไดท้ัว่ถึง ถา้ให้สมุหเทศาภิบาลจดัเก็บ

อากรค่านํ้ าและให้รางวลัส่วนลดแก่กาํนนั ผูใ้หญ่บา้นท่ีจดัตั้งข้ึนใหม่ ให้เป็นพนกังานเก็บจะไดเ้งิน

หลวงเพิ่มข้ึนอีกมากมาย เสนาบดีกระทรวงมหาดไทยจึงนาํความไปกราบทูลกรมขุนศิริธชัสังกาศ 

เสนาบดีกระทรวงพระคลงัมหาสมบติัซ่ึงไม่ทรงเห็นชอบดว้ย ดงัปรากฏขอ้ความในหนงัสือ สาส์น

สมเด็จลายพระหัตถ์ของสมเด็จกรมพระยาดํารงฯ  ซ่ึงทรงดํารงตําแหน่งเสนาบดีกระทรวง 

มหาดไทยในสมยันั้ น มีหนังสือทูลสมเด็จกรมพระยานริศราฯ ลงวนัท่ี 16 มกราคม พ.ศ. 2478 

อธิบายเร่ืองเปล่ียนวิธีเก็บภาษีอากรดงัน้ี “หลายปีมาแลว้เม่ือ เซอร์ เอดวาร์ด กุ๊ก ยงัเป็นท่ีปรึกษา

กระทรวงพระคลงั วนัหน่ึงมาหาหม่อมฉนัท่ีวงัวรดิศ พดูข้ึนวา่ แกตรวจดูจาํนวนเงินแผน่ดินท่ีไดรั้บ



26 

ประจาํปียอ้นถอยหลงัข้ึนไปถึงรัชกาลท่ี 5 เกิดประหลาดใจดว้ยเห็นเงินจาํนวนรายได้ตั้งแต่ ค.ศ. 

1896 (พ.ศ. 2439) เพิ่มข้ึน ปีละมาก ๆ ไปตรวจดูทางภาษีอากร ก็ไม่ปรากฏวา่ในระหวา่งนั้นรัฐบาล

ได้ตั้งภาษีอากรอย่างใดข้ึนใหม่ หรือเพิ่มพิกัดอตัราภาษีเก่าอย่างใดอีก คิดไม่เห็นว่าเงินแผ่นดิน

เพิ่มข้ึนมากมายดว้ยเหตุใด ถามพวกขา้ราชการกระทรวงพระคลงัท่ีรับราชการอยู่ในเวลาน้ีก็ไม่มี

ใครรู้ แกนึกว่าบางทีหม่อมฉันจะทราบเหตุเพราะตวัหม่อมฉันทาํราชการในสมยันั้นจึงมาถาม 

หม่อมฉนัตอบวา่ เหตุท่ีเงินแผน่ดินไดม้ากข้ึนตั้งแต่ พ.ศ. 2439 นั้น หม่อมฉนัทราบอยูพ่อจะอธิบาย

ได้ แต่นึกขวยใจอยู่หน่อยด้วยเร่ืองนั้ นเก่ียวข้องกับตวัหม่อมฉันอยู่บ้าง ขออย่าให้แกเข้าใจว่า 

หม่อมฉนัเล่าอวดดีสําหรับตวั เพราะท่ีจริงเป็นความคิดและช่วยกนัทาํหลายคน แลว้หม่อมฉนัจึงเล่า

เร่ืองตามท่ีเป็นมาให้ เซอร์ เอดวาร์ด กุ๊ก ไดรั้บฟังก็พอใจ แต่เร่ืองท่ีหม่อมฉนัเล่านั้นยงัไม่เคยจดลง

เป็นลายลกัษณ์อกัษร เพราะเม่ือ เซอร์ เอดวาร์ด กุ๊ก มาถามยอดจาํนวนเงินด้วยวาจา หม่อมฉันจาํ

จาํนวนเงินไม่ได ้พึ่ งมาพบบญัชีจาํนวนเงินท่ีเพิ่มข้ึนคร้ังนั้นเม่ือเร็ว ๆ น้ี หม่อมฉันจึงเห็นควรจะ

เขียนทูลบรรเลงในจดหมายประจาํสัปดาห์ ได้เร่ืองอนัเป็นมูลเหตุมีดงักล่าวต่อไปน้ี เม่ือสมเด็จ

พระพุทธเจา้หลวงทรงพระกรุณาโปรดฯ ใหห้ม่อมฉนัเป็นเสนาบดีกระทรวงมหาดไทย เม่ือ ร.ศ.111 

(พ.ศ. 2435) นั้นทรงพระราชดาํริถึงลกัษณะการปกครองหัวเมืองท่ีจะจดัต่อไปในภายหน้าเป็นยุติ  

3 ขอ้ คือ  

 ข้อ 1 จะรวบรวมการบังคับบัญชาหัวเมือง ซ่ึงเคยแยกกันอยู่ 3 กระทรวง คือ 

มหาดไทย กลาโหม กรมท่า ใหม้ารวมอยูใ่นกระทรวงมหาดไทยเพียงกระทรวงเดียว 

 ขอ้ 2 จะรวมหัวเมืองจดัเป็นมณฑลตามสมควรแก่ภูมิลาํเนา ให้สะดวกแก่การ

ปกครองและมีสมุหเทศาภิบาลบงัคบับญัชาการทุกมณฆล 

 ข้อ 3 การเปล่ียนแปลงท่ีทรงพระราชดําริ จะค่อยจัดไปเป็นชั้ นๆมิให้เกิดการ 

ยุง่เหยงิในการเปล่ียนแปลง 

 การเปล่ียนแปลงท่ีทรงพระราชดาํริ จะค่อยจดัไปเป็นชั้น ๆ มิใหเ้กิดการยุง่เหยิงใน

การเปล่ียนแปลง ในปีแรก หม่อมฉันเป็นเสนาบดีกระทรวงมหาดไทยเป็นแต่ศึกษาหาความรู้

ราชการในกระทรวง กับออกไปตรวจตามหัวเมืองฝ่ายเหนือซ่ึงภายหลังจดัเป็นมณฑลอยุธยา 

มณฑลนครสวรรค์ มณฑลพิษณุโลก กับทั้งเมืองสุพรรณบุรี (เวลานั้นเมืองนครชัยศรียงัข้ึนอยู่

กรมท่า) เพื่อหาความรู้มาคิดกะรายการท่ีจะจดัต่อไป คร้ันปีต่อมาถึง ร.ศ.112 (พ.ศ. 2436) เผอิญเกิด

เหตุวิวาทกบัฝร่ังเศส จะตอ้งส่งทหารไปเมืองอุบลทางเมืองปราจีนบุรีเพื่อจะให้สะดวกแก่การส่ง

ทหาร จึงโปรดให้จดัตั้งมณฑลปราจีนข้ึนก่อนและทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ให้พระยาฤทธิรงค ์

รณเฉท (ศุกร์ ชูโต) เป็นสมุหเทศาภิบาลคนแรก ต่อมาอีกปีหน่ึงจึงตั้ งมณฑลอยุธยา มณฑล

นครสวรรค ์มณฑลพิษณุโลก และตั้งมณฑลอ่ืนในปีต่อ ๆ มา 
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           ในสมยันั้น การเก็บภาษีอากรทั้งท่ีกรุงเทพฯและตามหัวเมืองยงัใช้วิธีกระทรวง

พระคลงัเรียกประมูลใหมี้ผูรั้บผกูขาดไปเก็บภาษีอากรต่าง ๆ ทุกปี พระยาฤทธิรงคฯ์ไดไ้ปจดัมณฑล

ปราจีนก่อนมณฑลอ่ืนอยู่ปีหน่ึง รู้การในท้องท่ีดีกว่าสมุหเทศาภิบาลคนอ่ืน เม่ือมีการประชุม

สมุหเทศาภิบาลคร้ังแรกในพ.ศ. 2438 พระยาฤทธิรงค์ฯมาบอกหม่อมฉันว่าอากรค่านํ้ าในมณฑล

ปราจีน เงินหลวงท่ีไดเ้ขา้พระคลงัยงัน้อยกว่าท่ีควรจะไดอ้ยู่มาก เพราะนายอากรท่ีรับผูกขาดไป             

มีเวลาท่ีจะเก็บเฉพาะปีหน่ึง ตอ้งรีบจดัเก็บใหไ้ดก้าํไรภายในเวลาท่ีตนมีอาํนาจ เพราะฉะนั้นใครจะ

เขา้วา่ประมูลก็ตอ้งกะจาํนวนเงินให้ไดต้ ํ่าดว้ยกลวัขาดทุน ยกตวัอยา่งดงัอากรค่านํ้ าเมืองปราจีนบุรี

มีผูรั้บประมูลเสนอเพียงปีละ 2,400 บาทเท่านั้น แมจ้าํนวนเงินเพียงเท่านั้น ใครเป็นนายอากร ยงั

ต้องไปใช้วิธีเก็บเล่ียงพระราชบัญญัติ เช่น คิดอุบายว่ากล่าวให้ราษฎรยอมเสียค่านํ้ าเหมาตาม

ครัวเรือน เป็นตน้ เพื่อจะให้ไดเ้งินโดยเร็ว แต่ท่ีจริงนั้นนายอากรเก็บค่านํ้ าไดแ้ต่ราษฎรท่ีอยูใ่กล ้ๆ 

พวกท่ีอยูห่่างไกลออกไปนายอากรก็ไม่สามารถจะเก็บไปถึง ยงัมีคนท่ีไม่ตอ้งไปเสียภาษีอากรค่านํ้ า

อยูโ่ดยมาก พระยาฤทธิรงคฯ์ เห็นวา่ถา้ใหเ้ทศาภิบาลเก็บอากรค่านํ้าใหส่้วนลดแก่กาํนนั ผูใ้หญ่บา้น

ท่ีจดัตั้งข้ึนใหม่ใชเ้ป็นพนกังานเก็บ จะไดเ้งินหลวงเพิ่มข้ึนอีกมากหม่อมฉนัเห็นชอบดว้ยจึงนาํความ

ไปทูลกรมขุนศิริธชัสังกาศ ซ่ึงเป็นเสนาบดีกระทรวงพระคลงัอยูเ่วลานั้น ท่านไม่ทรงเห็นชอบดว้ย

ตรัสว่า นายอากรไม่ส่งเงินฉันเอาตวัขงัได้ ถ้าเทศาฯ ไม่ส่งเงิน ฉันเอามาขงัไม่ได้ เงินหลวงก็จะ

สูญ เม่ือท่านตรัสอย่างนั้นหม่อมฉันก็จนใจ ต่อมาเม่ือใกล้จะส้ินปี วนัหน่ึงกรมขุนศิริธัชฯ เสด็จ           

มาหาหม่อมฉันท่ีกระทรวงมหาดไทย ตรัสถามว่าท่ีพระยาฤทธิรงค์ฯ จะรับเก็บอากรค่านํ้ าเมือง

ปราจีนบุรี จะรับไดจ้ริง ๆ หรือหม่อมฉนัทูลถามวา่เหตุใดจึงจะกลบัโปรดให้พระยาฤทธิรงคฯ์  เก็บ

อากรค่านํ้ า ตรัสบอกว่านายอากรเดิมร้องขาดทุน ขอลดเงินอากรค่านํ้ าเมืองปราจีนบุรี ผูอ่ื้นก็ไม่มี

ใครเขา้ประมูลดูเหมือนจะนัดแนะกนัโกงกระทรวงพระคลงั จึงทรงพระดาํริเปล่ียนมาให้เทศาฯ 

เก็บ หม่อมฉันทูลถามวา่จะตอ้งพระประสงคใ์ห้ส่งจาํนวนเงินสักเท่าใด ตรัสตอบวา่เพียงเท่าท่ีนาย

อากรผกูขาดไปปีก่อน อยา่ให้เงินหลวงลดลงก็พอพระหฤทยั หม่อมฉนัจึงบอกไปยงัพระยาฤทธิรงคฯ์ 

ตอบมาวา่จะรับเก็บและจะส่งเงินหลวงให้ไดเ้ท่าท่ีนายอากรผูกขาด แนะมาให้หม่อมฉันทาํความ  

ตกลงกบักระทรวงพระคลงั ขอ้หน่ึงว่า ถา้เทศาฯ เก็บเงินอากรค่านํ้ าไดม้ากกว่าจาํนวนท่ีนายอากร

รับผกูขาดข้ึนไปเท่าใด ขอให้กระทรวงพระคลงัอนุญาต ให้กระทรวงมหาดไทยใชเ้งินท่ีเพิ่มข้ึนบา้ง 

ปลูกสร้างสถานท่ีว่าการและท่ีพกัขา้ราชการในมณฑลปราจีนซ่ึงตอ้งการเงินอยู่ หม่อมฉันไปทูล

กรมขุนศิริธัชฯ ก็ทรงยอมทาํตามคาํพระยาฤทธิรงค์ฯ แต่การท่ีมอบอาํนาจให้เทศาฯ เก็บอากร          

ค่านํ้าคร้ังนั้นอยูข่า้งแปลก ดว้ยกรมขนุศิริธชัฯ มีรับสั่งให้ออกทอ้งตรานกวายภุกัษ ์กระทรวงการคลงั 

ตั้งให้พระยาฤทธิรงคร์เฉท เป็นขุนมจัฉาฯ ตาํแหน่งนายอากรค่านํ้ าเมืองปราจีนบุรี พระยาฤทธิรงคฯ์

ยงัคุยอวดอยู่จนแก่ว่าตวัแกคนเดียวท่ีเป็นพระยากินพานทองแล้วได้เล่ือนเป็นขุนและว่ายงัเก็บ       
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ท้องตรากระทรวงพระคลังฉบบันั้นไวเ้ป็นท่ีระลึก เพราะเหตุใดกรมขุนศิริธัชฯ ท่านจึงทรงทาํ

เช่นนั้นมาคิดดูภายหลงัจึงเห็นวา่ท่านเตรียมเผื่อพระนาฤทธิรงคฯ์ จะทาํไม่ไดด้งัรับปีหน้าจะไดต้ั้ง

คนอ่ืนไดส้ะดวกไม่ตอ้งขอโอนหน้าท่ีจากกระทรวงมหาดไทย แต่พระยาฤทธิรงคฯ์ เก็บเงินอากร 

ค่ านํ้ า  เมื องป ราจีน บุ รี  ได้ม าก ก ว่าจําน วน เงิน ท่ี น ายอาก รเค ย เก็ บ รับ ผูก ข าด ห ล าย เท่ า

กระทรวงมหาดไทยก็เร่ิมแลเห็นว่า การท่ีจดัตั้งมณฑลเทศาภิบาลอาจจะจดัการเก็บเงินภาษีอากร          

ซ่ึงเป็นวิธีรัฐบาลเก็บเอง ให้เงินผลประโยชน์แผ่นดินเพิ่มข้ึนได้อีกมาก แต่ยงัไม่ทันไปพูดกับ

กระทรวงพระคลงักรมขุนศิริธชัฯ เสด็จออกจากตาํแหน่งเสนาบดีกระทรวงพระคลงัเสียก่อนจึงยงั

มิได้จดัการแก้ไขอย่างไร พอกรมหม่ืนมหิศรราชหฤทยั เสด็จมาเป็นเสนาบดีกระทรวงพระคลงั

ทราบเร่ืองพระยาฤทธิรงค์ฯ เก็บอากรค่านํ้ า ก็ทรงเล่ือมใสในการเปล่ียนแปลงนั้น แลว้อนุญาตให้

เทศาฯ เร่ิมจดัการเก็บภาษีอากรและต่อมากรมหม่ืนมหิศรฯ ใหก้รมสรรพากรเป็นพนกังานเก็บ ภาษี

อากร และพาฝร่ังผูช้าํนาญเขา้มาจดัระเบียบ ไดมิ้สเตอร์เกรแฮม มาเป็นเจา้กรมสรรพากรใน โอนไป

ข้ึนอยู่ในกระทรวงนครบาลได้มิสเตอร์ไยล์  (พระยาอินทรมนตรีศรีจันทรกุมาร) เป็นเจ้า

กรมสรรพากรนอก โอนไปข้ึนอยู่ในกระทรวงมหาดไทย ตั้งหน้าจดัวิธีเก็บอากรดว้ยเลิกผูกขาด

เปล่ียนเป็นรัฐบาลเก็บเองเป็นอยา่ง ๆ มาและการท่ีจดันั้นค่อยจดัขยายออกไปเป็นมณฑล ๆ จาํนวน

เงินจึงไดเ้พิ่มข้ึนเป็นรายปี 

  2.2  พืน้ทีท่ีอ่ยู่ในความดูแลของสํานักงานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 2 มีดงัน้ี 

   2.2.1 สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาพระประแดง 1 
  2.2.2 สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาพระประแดง 2 
  2.2.3 สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาพระสมุทรเจดีย ์

 2.3 อาํนาจหน้าที่ของสรรพากรพืน้ทีม่ีดังนี้ (สรรพากร, กรม; 2559: กนัยายน 20)  

 2.3.1 วางแผนปฏิบัติและประเมินผลเพื่อการบริหารงานจดัเก็บภาษีอากรให้

เป็นไปตามนโยบายแผนงาน และเป้าหมายของกรมสรรพากร และสาํนกังานสรรพากรภาค 

 2.3.2 กาํกบัดูแลผูเ้สียภาษีเป็นรายผูป้ระกอบการตรวจปฏิบติัการและตรวจสอบ

ภาษีอากรสาํหรับรายท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบ 

 2.2.3 ดาํเนินการเก่ียวกบัการเร่งรัดภาษีอากรคงคา้งและดาํเนินคดีแก่ผูเ้สียภาษี

รวมทั้งตอบขอ้หารือทางภาษีอากร  

 2.2.4 กาํกับ ติดตาม และควบคุมการปฏิบัติงานของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สาขา 

 2.2.5 พิจารณาคืนเงินภาษีอากร 

 2.2.6 ปฏิบติังานดา้นกรรมวธีิภาษี 
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 2.2.7 ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ข่าวสารความรู้ และความเข้าใจเก่ียวกับภาษี

อากร 

 2.2.8 ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนท่ี

เก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 

 

3.   งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 3.1 งานวจัิยภายในประเทศ 

    ขนิษฐา  เชียงแสน (2553) ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้กลุ่มองค์กรท่ีใช้บริการวงจรเช่าสัญญาณความเร็ว กรณีศึกษา บริษทั เอ จาํกดั  

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกค้า 

อยู่ในระดบัค่อนขา้งสูง ทั้งน้ีคุณภาพการให้บริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงต่อความ

จงรักภักดีของลูกค้าอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่งผลในทางบวกและคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 4 ดา้น ไดแ้ก่ การตอบสนอง ความน่าเช่ือถือ ลกัษณะทางกายภาพ และการดูและเอาใจใส่ 

มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยด้านการ

ตอบสนองมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกค้ามากท่ีสุดเน่ืองจากมีค่าเบต้า (ß) สูงมากกว่า 

ดา้นอ่ืน ๆ  

  ศิริพร  เจริญศิริวิริยะกุล (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาล

ทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย อาย ุ

ระดบัการศึกษา และอาชีพมีผลต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณา

ในรายละเอียดพบวา่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ตกต่างกนั อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้น

การเอาใจใส่และดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั ส่วนอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการ

ให้ความมัน่ใจแตกต่างกนั ปัจจยัด้านพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการในภาพรวมแตกต่างกนั และเม่ือ

พิจารณาในรายละเอียดพบว่า ลกัษณะการมาใช้บริการ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านส่ิงท่ี

สัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการให้

ความมัน่ใจ ดา้นความความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการให้ความมัน่ใจ

แตกต่างกนั ส่วนวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาลมีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้น

การเอาใจใส่ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ และดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั 
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  เตชินท์ สิทธาภิภู (2555) ศึกษาวิจยัเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาล

ตาํบลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดบัประสิทธิผลการให้บริการ

แก่ประชาชนของเทศบาลตาํบลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก โดยเรียงตามลาํดับได้ดังน้ี คือ ด้านอาคาร

สถานท่ี ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก และดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ อยู่ในระดบัปานกลาง 2) การ

เปรียบเทียบระดบัประสิทธิผลการให้บริการแก่ประชาชนของเทศบาลตาํบลดงเย็น อาํเภอเมือง 

จังหวดัมุกดาหาร พบว่าประชาชนท่ีมีอายุต่างกัน มีทัศนะในประสิทธิผลการให้บริการแก่

ประชาชนของเทศบาลตาํบลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร แตกต่างกนัในขณะท่ีเพศ ระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน มีทัศนะไม่แตกต่างกัน และปัญหาอุปสรรคต่อการ

ให้บริการของเทศบาลตาํบลดงเย็น อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ คือ 

เจ้าหน้าท่ีขาดมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี มีความรักในงานให้บริการน้อย เอกสารอธิบายขั้นตอนการ

ให้บริการในดา้นต่าง ๆ  ยงัไม่เพียงพอ ดา้นอาคารสถานท่ี สภาพแวดลอ้มโดยรวมไม่เหมาะสม ดา้น

ส่ิงอาํนวยความสะดวก ขาดเจา้หนา้ท่ีแนะนาํขั้นตอนการใหบ้ริการและประชาสัมพนัธ์ 

  วารี โทนหงสา (2555) ศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของ

กองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบว่า 1) คุณภาพการ

ให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยรวม

ระดบัคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 

โดยเรียงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นคุณภาพของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 2) คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของ

กองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จาํแนกการให้บริการงานจดัเก็บภาษี

ของกองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จาํตามเพศ อายุ ประเภทภาษี โดย

ภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ และจาํแนกตามระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได ้

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

  ณัฐพงษ์ ชุ่มช่ืนสกุลสุข (2556) ศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของงานกอง

ช่าง องคก์ารบริหารส่วนตาํบลสะเดา อาํเภอนางรอง จงัหวดับุรีรัมย ์ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมี

ความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ทั้ง 6 ดา้น คือ ด้านโครงการก่อสร้างถนน 

ดา้นโครงการปรับปรุงซ่อมแซมถนน ดา้นการติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะ ดา้นการดูแลซ่อมแซมระบบ

ประปาหมู่บา้น และการพฒันาแหล่งนํ้ าเพื่อการอุปโภคบริโภค รวมถึงขอ้เสนอต่าง ๆ เพื่อให้เป็น

แนวทางในการวางแผนการให้บริการดา้นโครงสร้างพื้นฐานให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึง

พอใจใหแ้ก่ประชาชนต่อไป 
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  ศิริวรรณ จุลแก้ว, โศภิน สุดสะอาด, และชชัฎาภรณ์ บุญชวงศ ์(2556) ศึกษาวิจยั

เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่คุณภาพการให้บริการ

ของเทศบาลเมืองทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยรวมอยู่ในระดบัคุณภาพสูงทุกด้าน โดยมี

ระดบัคุณภาพการให้บริการสูงท่ีสุดดา้นการให้บริการของพนกังาน ไดแ้ก่ การให้บริการดว้ยความ

เสมอภาค การให้คาํแนะนาํ ตอบขอ้ซักถาม และการบริการดว้ยความใส่ใจ และรวดเร็ว รองลงมา

คือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการให้บริการ มีขั้นตอนท่ีชดัเจนและง่ายรวมทั้ง

มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดใหบ้ริการและบอกทาง และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ไดแ้ก่ มีอาคาร

สถานท่ีท่ีสะอาด มีพื้นท่ีใหน้ัง่คอย มีนํ้าด่ืมใหบ้ริการ และมีการใหบ้ริการขอ้มูลสารสนเทศ 

  ศุภกญัญา จนัทรุกขา (2558) ศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า                   

ส่วนภูมิภาค เขตอาํเภอเมืองอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความ

พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบั

ปานกลาง โดยเรียงลาํดบัได้ดงัน้ี ดา้นบุคลากร ดา้นกลยุทธ์การให้บริการ ดา้นกระบวนการ ด้าน

ราคาและค่าใชจ่้ายของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาดและการให้ความรู้แก่ผูใ้ชบ้ริการ และ

ดา้นสถานท่ีและการจดัสภาพแวดลอ้ม ตามลาํดบั และจากการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า 

ผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมีอายุ สถานภาพการสมรส ค่าใช้จ่ายในการใช้ไฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนต่างกัน จะมี

ความพึงพอใจแตกต่างกนัในภาพรวมและรายดา้น อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และผูใ้ช้

ไฟฟ้าท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษาสูงสุดท่ีได้รับ ระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือน ลักษณะของสถานท่ีใช้

บริการ ขนาดมิเตอร์ท่ีใชต่้างกนั จะมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัในภาพรวม ดงันั้นการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค เขตอาํเภอเมืองอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานีควรพฒันาการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 3.2  งานวจัิยในต่างประเทศ 

   Luca, P., Angela, M.D., & Salvatore, R. (2006) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ

นกัศึกษาและคุณภาพการให้บริการในมหาวิทยาลยัอิตาเลียน ผลการศึกษาพบวา่ มหาวิทยาลยัตอ้ง

เน้นการพฒันาคุณภาพการเรียนการสอน และการให้บริการเพื่อเป็นการตอบสนองแก่ผูใ้ช้บริการ 

และตอบสนองความสัมพนัธ์กบัความตอ้งการของตลาด และเพื่อเพิ่มประสิทธิผลการผลิต 

   จากท่ีได้กล่าวมาผูศึ้กษาสามารถสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการนั้นจาํเป็นยิ่งท่ี

หน่วยงานท่ีให้บริการหรือธุรกิจท่ีให้บริการจะตอ้งคาํนึงถึงประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ เช่น ความ

อาํนวยสะดวก สถานท่ี ความรับผิดชอบของเจา้หนา้ท่ี ความรวดเร็ว ความปลอดภยั ความน่าเช่ือถือ 

และการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ เพราะส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีลว้นทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ

พึงพอใจและท้ายสุดจะส่งผลทําให้องค์กรหรือหน่วยงานได้รับผลประโยชน์ควบคู่ไปกับ

ผูใ้ชบ้ริการดว้ยเช่นกนั 

http://www.emeraldinsight.com/author/Romanazzi%2C+Salvatore


บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ โดยการใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน

การศึกษา แลว้นาํมาวเิคราะห์ดว้ยหลกัสถิติเชิงพรรณนา เพื่อตอ้งการทราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการ

ของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้ น ท่ีสมุทรปราการ 2  เพื่อให้บรรลุผลตาม

วตัถุประสงคท่ี์วางไวใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการตามประเด็น ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่  ประชาชนท่ีมีขอ้มูลอยูใ่นฐานในการชาํระ

ภาษีของสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 จาํนวนทั้งส้ิน 10,612 ราย (ขอ้มูลสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2, 

2559) 

1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เน่ืองจากจาํนวนประชากรท่ีศึกษามีจาํนวนท่ี

แน่นอน (Finite populations) สูตรท่ีใช้ในการหาขนาดของตัวอย่าง จึงใช้สูตรของ ทาโร ยามาเน่ 

(Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และความคลาดเคล่ือน 0.05 ในการคาํนวณหาขนาด

ของตวัอยา่ง (พิชิต ฤทธ์ิจรูญ, 2544: 138) ซ่ึงไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 385 คน  
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2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 2.1  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในศึกษา  

  การศึกษาคร้ังน้ีใชเ้คร่ืองมือ คือ แบบสอบถามจาํนวน 1 ฉบบั ประกอบดว้ย 3 ตอน 

ไดแ้ก่ 

  ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับสถานภาพทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดย

จาํแนกปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 

  ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 เพื่อใชว้ดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  5  ดา้น คือ ดา้นการเอาใจ

ใส่ของเจา้หน้าท่ี ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ ดา้นการตอบสนองของ

เจา้หนา้ท่ี และดา้นความน่าเช่ือถือ  

  2.2  ลักษณะการให้คะแนนของแต่ละคาํถามนั้ นแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังน้ี (rating 

scale) และมีระดับการวดัประเภทช่วง (interval scale) การให้คะแนนในแต่ละข้อถือตามเกณฑ์

ต่อไปน้ี 

 5    หมายถึง   ดีเยีย่ม 

 4     หมายถึง  ดีมาก 

 3     หมายถึง  ดีปานกลาง 

 2     หมายถึง  พอใช ้

 1     หมายถึง  ตอ้งปรับปรุง  

 2.3  ข้ันตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 

  ผูศึ้กษาดาํเนินการสร้างเคร่ืองมือตามลาํดบั ดงัน้ี 

 2.3.1 ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อกําหนดขอบเขตในการสร้าง

เคร่ืองมือใหส้อดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา   

   2.3.2 ท ด ส อ บ ค ว าม เที่ ย งต รง  (validity) ต รว จส อ บ ค ว าม เท่ี ย งต ร งข อ ง

แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน ตามเน้ือหา และนาํไปปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา ผูเ้ช่ียวชาญร่วมกนัวิจารณ์

และแกไ้ขเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัเน้ือหาท่ีวิจยั โดยใหค้ะแนน 3 ระดบั คือ 1 = ความสอดคลอ้ง 0 = ไม่

แน่ใจ -1 = ไม่สอดคลอ้ง โดยค่าดชันีความสอดคลอ้งของแบบสอบถามตอ้งมีค่าตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป 

โดยมีสถิติในการคาํนวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบัเน้ือหา โดยนาํเคร่ืองมือท่ี

สร้างข้ึนใหผู้เ้ช่ียวชาญทางดา้นเน้ือหา 3 ท่าน ซ่ึงไดค้่าความเท่ียงตรง (IOC) เท่ากบั 0.8862 



34 

2.3.3 การหาค่าความเช่ือมั่น (reliabili ty)  ผูศึ้กษานาํเคร่ืองมือท่ีผ่านการตรวจสอบ

จากผู ้เช่ียวชาญแล้วนําไปทดลองใช้ (try out) กับประชาชนท่ีชําระภาษีกับสรรพากรพื้นท่ีอ่ืน  

เพื่อเป็นกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 30 ชุด เพื่อหาความเช่ือมัน่ โดยใช้สูตรการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 

ของ ครอนบาค (alpha coefficient) โดยไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.8862  

 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลใช้วิธีการนาํส่งให้ผูต้อบคาํถามกรอกขอ้ความเองโดยมีลาํดบั

ขั้นต่อไปน้ี 

3.1 ผูศึ้กษาไดท้าํหนงัสือถึงสาขาวชิาวิทยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

เพื่อทาํหนงัสือขอความร่วมมือไปยงัหน่วยงานราชการท่ีดูแลรับผิดชอบ เพื่อขออนุญาตในการแจก

แบบสอบถามของแต่ละพื้นท่ี 

3.2 ส่งแบบสอบถามให้ผูท่ี้เป็นกลุ่มตวัอยา่งทุกรายโดยผูศึ้กษาส่งดว้ยตนเอง และรับ

แบบสอบถามกลบัคืนเอง  

 3.3 ทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลและดาํเนินการตรวจสอบ และทาํการอภิปรายผล 

 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูใ้ชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปในการประมวลผล และการวเิคราะห์ขอ้มูล

ท่ีไดจ้ากแบบสอบถามดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 4.1  วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามนํามาวิเคราะห์ด้วยวิธีแจกแจง

ความถ่ี หาค่าร้อยละ และนาํเสนอในรูปแบบตารางประกอบคาํอธิบาย 

  4.2 วเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่จัดเกบ็ภาษี 

สํานักงานสรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ 2 โดยใช้ค่าสถิติพื้นฐาน หาค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน โดยแปลความหมายเฉล่ียระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี สาํนกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 โดยกาํหนดช่วงคะแนนตามเกณฑ ์(ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2551) ดงัน้ี 
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  ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง  ดีเยีย่ม 

  ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง  ดีมาก 

  ค่าเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง  ดีปานกลาง 

  ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง  พอใช ้

  ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง  ตอ้งปรับปรุง 

 4.3  ทดสอบและเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของ เพศ อายุ อ า ชี พ  ร ะ ด ับ

การศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยใชก้ารทดสอบค่าที (t-test) สาํหรับกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม 

และใช้การทดสอบค่าเอฟ (F-test) สําหรับกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มข้ึนไป เม่ือมีนัยสําคัญทางสถิติ 

จึงเปรียบเทียบรายคู่โดยใชว้ธีิของ ฟิชเชอร์ (Fisher’s Least Signification Difference: LSD) 

  4.4  สถิติทีใ่ช้ในคํานวณหาประชากรกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
 

 n       =      21 Ne
N

+
 

 n      แทน     ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

                   N       แทน     ขนาดของกลุ่มประชากร 

 e      แทน     ระดบัของความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับใหเ้กิดข้ึนได ้  

 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

การวิเคราะห์ขอ้มูลสําหรับการศึกษา  เร่ือง คุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บ

ภาษี สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ผูศึ้กษาไดล้าํดบัการนาํเสนอดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 

ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ตอนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ  

 การวิเคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 3 ตอน ตามความมุ่งหมายและสมมติฐานของการศึกษา 

ดงัน้ี  

 

ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

  

การศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีเป็นผูรั้บบริการสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  ในการศึกษาคร้ังน้ีไดท้าํการสาํรวจจากกลุ่มประชาชน จาํนวน 385 

คน สามารถแสดงไดด้งัตารางท่ี 4.1 ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน (n=385) ร้อยละ 

1. เพศ      

  ชาย  215 55.80 

  หญิง  170 44.20 

2. อาย ุ      

  18 - 20 ปี  39 10.13 

  21 - 30 ปี  69 17.92 

  31 - 40 ปี   27 7.01 

  41 - 50 ปี  207 53.77 

  51 - 60 ปี  29 7.53 

  มากกวา่ 60 ปี  14 3.64 

3. อาชีพ    

  พนกังานของรัฐ 113 29.35 

  พนกังานรัฐวสิาหกิจ 27 7.01 

  พนกังานบริษทัเอกชน  24 6.23 

  เจา้ของกิจการ  190 49.35 

  อาชีพอิสระ  31 8.06 

4. ระดบัการศึกษา    

  มธัยมศึกษาตอนตน้  27 7.01 

  มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  20 5.19 

  อนุปริญญา / ปวส.  269 69.87 

  ปริญญาตรี  55 14.29 

  สูงกวา่ปริญญาตรี  14 3.64 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน (n=385) ร้อยละ 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน    

  นอ้ยกวา่  10,000 บาท  62 16.10 

  10,001 - 15,000 บาท  51 13.25 

  15,001 - 20,000 บาท  53 13.77 

  20,001 - 25,000 บาท  157 40.77 

  25,001 - 50,000 บาท  44 11.43 

  มากกวา่ 50,000 บาท  18 4.68 

6. เร่ืองท่ีทาํการติดต่อเจา้หนา้ท่ี 

  ขอคาํปรึกษาเก่ียวกบัภาษี  87 22.60 

  ยา้ยพื้นท่ีเขตการเสียภาษี  90 23.38 

  ชาํระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  134 34.81 

  ชาํระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล  204 52.99 

  ชาํระภาษีมูลค่าเพิ่ม  172 44.68 

  อากรแสตมป์  26 6.75 

  ภาษีอ่ืน ๆ เช่น ภาษีหกั ณ ท่ีจ่าย  24 6.23 

  การขอคืนภาษี  73 18.96 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็น

ร้อยละ 55.80  มีอายุระหว่าง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 53.77 ประกอบอาชีพเป็นเจา้ของกิจการ  คิด

เป็นร้อยละ 49.35 มีระดบัการศึกษาอยู่ในชั้นอนุปริญญาหรือ ปวส. คิดเป็นร้อยละ 69.87 มีรายได้

เฉล่ียต่อเดือนเท่ากบั 20,001 - 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 40.77 เร่ืองท่ีมาติดต่อสรรพากรจาํแนก

ออกเป็น เพื่อชาํระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล คิดเป็นร้อยละ 52.99 รองลงมาชาํระภาษีมูลค่าเพิ่ม คิดเป็น

ร้อยละ 44.68  และชาํระภาษีอ่ืน ๆ เช่น ภาษีหกั ณ ท่ีจ่าย  คิดเป็นร้อยละ 6.23   
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ตอนที ่2  ผลการวิ เคราะห์ระดับคุณ ภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่จัด เก็บภาษ ี

สํานักงานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 2   

 

ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี สาํนกังานสรรพากร

พื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ในการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี 

ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี และดา้นความ

น่าเช่ือถือ สามารถแสดงไดด้งัตารางท่ี 4.2-4.7 ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี  

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี 
 

ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี 
ระดบัการใหบ้ริการ 

 Χ  S.D. แปลความ 

1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเตม็ท่ี 4.11 0.58 ดีมาก 

2. เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ทุกคร้ังท่ีมีการยืน่แบบหรือขอคาํปรึกษา 4.24 0.51 ดีเยีย่ม 

3. เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการท่ีเท่าเทียมกนักบั 

    ผูรั้บบริการทุก ๆ คน 

4.16 0.70 ดีมาก 

4. มีการสอบถามผูรั้บบริการทุกคร้ังถึงส่ิงท่ี  

    ผูรั้บบริการตอ้งการ 

3.84 0.78 ดีมาก 

5. ใหค้าํปรึกษาในการกรอกแบบหรือการแกไ้ข 

    ทุกคร้ังท่ีผูรั้บบริการคาํนวณผดิอยา่งเป็นมิตร 

3.73 0.90 ดีมาก 

6.  เจา้หนา้ท่ีมีรอยยิม้และพดูจาไพเราะทุกคร้ัง 

     ท่ีใหบ้ริการ 

3.97 0.84 ดีมาก 

รวม 4.01 0.61 ดีมาก 
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จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ผูใ้ห้บริการมีความเห็นดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ีอยูใ่น

ระดบัดีมาก (Χ = 4.01, S.D.= 0.61) โดยเรียงตามลาํดบัไดด้งัน้ี เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ทุกคร้ังท่ีมีการยืน่

แบบหรือขอคาํปรึกษา (Χ = 4.24, S.D.= 0.51) รองลงมา เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการท่ีเท่าเทียมกนักบั

ผูรั้บบริการทุก ๆ คน (Χ = 4.16, S.D.= 0.70) และใหค้าํปรึกษาในการกรอกแบบหรือการแกไ้ขทุก

คร้ังท่ีผูรั้บบริการคาํนวณผิดอยา่งเป็นมิตร (Χ = 3.73, S.D.= 0.90) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี  

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นความสะดวกรวดเร็ว 

 

ดา้นความสะดวกรวดเร็ว 
ระดบัการใหบ้ริการ 

Χ  S.D. แปลความ 

1. มีการกาํหนดขั้นตอนและเวลาการใหบ้ริการ 

 แต่ละรายการอยา่งชดัเจน 

4.02 0.69 ดีมาก 

2. มีช่อง และเจา้หนา้ท่ี ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมและ 

    สะดวกต่อการติดต่อ 

4.17 0.57 ดีมาก 

3. มีการใหบ้ริการแวน่ตาแก่ผูรั้บบริการโดยคาํนึงถึง

ความสะดวก ปลอดภยั และสะอาด ของแวน่ตา 

ท่ีใหบ้ริการ 

4.18 0.58 ดีมาก 

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง 

 และรวดเร็วตามระเบียบ 

3.98 0.67 ดีมาก 

5. มีส่ิงอาํนวยความสะดวกใหผู้รั้บบริการ เช่น  

 ปากกา นํ้าด่ืม เป็นตน้ 

4.28 0.53 ดีเยีย่ม 

รวม 4.12 0.43 ดีมาก 
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จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี สํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ผูใ้ห้บริการมีความเห็นดา้นความสะดวกรวดเร็วอยูใ่นระดบัดีมาก (Χ = 

4.12, S.D.= 0.43) โดยเรียงตามลาํดบัไดด้งัน้ี มีส่ิงอาํนวยความสะดวกให้ผูรั้บบริการ เช่น ปากกา   

นํ้าด่ืม เป็นตน้ (Χ = 4.28, S.D.= 0.53) รองลงมา มีการให้บริการแว่นตาแก่ผูรั้บบริการโดยคาํนึงถึง

ความสะดวก ปลอดภยั และสะอาด ของแว่นตาท่ีให้บริการ (Χ = 4.18, S.D.= 0.58) และเจา้หน้าท่ี

ใหบ้ริการผูรั้บบริการดว้ยความถูกตอ้งและรวดเร็วตามระเบียบ (Χ = 3.98, S.D.= 0.67) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี  

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  ดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ 

 
 

ดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ 
ระดบัการใหบ้ริการ 

Χ  S.D. แปลความ 

1. มีโตะ๊เกา้อ้ีใหบ้ริการสาํหรับผูรั้บบริการ 

 อยา่งเพียงพอ 

4.34 0.65 ดีมาก 

2. มีแผน่ป้ายวธีิการกรอกแบบการเสียภาษี และ 

 ขั้นตอนการรับบริการอยา่งชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

4.36 0.48 ดีเยีย่ม 

3. สามารถร้องเรียนการใหบ้ริการไดห้ลายช่องทาง 4.05 0.55 ดีมาก 

4. สถานท่ีใหบ้ริการมีแสงสวา่งภายในท่ีเพยีงพอ 4.13 0.47 ดีมาก 

5. อาคารมีความเหมาะสมและน่ารับบริการ 4.17 0.49 ดีมาก 

6. เคาน์เตอร์บริการและเกา้อ้ีนัง่รอมีความสะอาด 

 เป็นระเบียบเรียบร้อย 

4.10 0.52 ดีมาก 

รวม 4.19 0.38 ดีมาก 

 

จากตารางท่ี  4.4 พบว่า ระดับคุณภาพก า ร ใ ห ้บ ริ ก า ร ของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ผูรั้บบริการมีความเห็นในดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการอยู่

ในระดบัดีมาก (Χ = 4.19, S.D.= 0.38) โดยเรียงตามลาํดบัไดด้งัน้ี มีแผน่ป้ายวธีิการกรอกแบบการ

เสียภาษี และขั้นตอนการรับบริการอย่างชัดเจนและเขา้ใจง่าย (Χ = 4.36, S.D.= 0.48) รองลงมามี

โต๊ะเกา้อ้ีให้บริการสําหรับผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ (Χ = 4.34, S.D.= 0.65) และสามารถร้องเรียน

การใหบ้ริการไดห้ลายช่องทาง (Χ = 4.05, S.D.= 0.55) ตามลาํดบั  
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ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี  

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี 

 

ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี 
ระดบัการใหบ้ริการ   

Χ  S.D. แปลความ 

1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 4.10 0.57 ดีมาก 

2. เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองไดต้รงความตอ้งการ 

    ของผูรั้บบริการ 

4.17 0.61 ดีมาก 

3.  เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 3.91 0.64 ดีมาก 

4.  เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาของผูรั้บบริการ 

 ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.08 0.38 ดีมาก 

5. เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส เต็มใจใหบ้ริการทุกคร้ัง 

    ท่ีมารับบริการ 

4.21 0.51 ดีเยีย่ม 

6.  เจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบ ตรงเวลาในการ  

    ใหบ้ริการ และมีการติดต่อประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ี           

    ฝ่ายอ่ืนเม่ือผูรั้บบริการเกิดปัญหาหรือคาํถาม 

4.08 0.54 ดีมาก 

รวม 4.09 0.38 ดีมาก 

 

จากตารางท่ี  4.5 พบว่า ระดับคุณภาพก า ร ใ ห ้บ ริ ก า ร ของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ผูใ้ห้บริการมีความเห็นในดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ีอยู่

ในระดบัดีมาก  (Χ = 4.09, S.D.= 0.38) โดยเรียงตามลาํดบัไดด้งัน้ี เจา้หน้าท่ียิม้แยม้แจ่มใส เต็มใจ

ให้บริการทุกคร้ังท่ีมารับบริการ (Χ = 4.21, S.D.= 0.51) รองลงมา เจา้หน้าท่ีสามารถตอบสนองได้

ตรงความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Χ = 4.17, S.D.= 0.61) และเจา้หน้าท่ีมีทกัษะการปฏิบติังานเป็น

อยา่งดี (Χ = 3.91, S.D.= 0.64) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี  

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นความน่าเช่ือถือ  

 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ระดบัการใหบ้ริการ   

Χ  S.D. แปลความ 

1. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ทางดา้นภาษีเป็นอยา่งดีและ 

    สามารถใหค้าํตอบไดเ้ม่ือผูรั้บบริการซกัถาม 

4.14 0.56 ดีมาก 

2.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 

 ไม่เลือกปฏิบติั 

3.84 0.65 ดีมาก 

3. เจา้หนา้ท่ีมีการตรวจสอบเอกสารการชาํระภาษีและ 

    ใบเสร็จชาํระภาษีทุกคร้ังก่อนส่งมอบใบเสร็จ 

 ใหก้บัผูรั้บบริการ 

3.91 0.63 ดีมาก 

4.  มีการติดประกาศและประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร 

 ใหผู้รั้บบริการทราบอยา่งสมํ่าเสมอ 

3.96 0.74 ดีมาก 

5.  ผูรั้บบริการสามารถตรวจสอบการเสียภาษีได ้

 ตามคาํร้อง 

3.97 0.70 ดีมาก 

6.  มีวธีิการรับชาํระภาษีท่ีเป็นระบบและ 

 มีความน่าเช่ือถือ 

3.86 0.75 ดีมาก 

รวม 3.94 0.50 ดีมาก 

 

จากตารางท่ี  4.6 พบว่า ระดับคุณภาพก า ร ใ ห ้บ ริ ก า ร ของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษี 

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ผูใ้ห้บริการมีความเห็นในภาพรวมของดา้นความน่าเช่ือถืออยู่

ในระดบัดีมากทุกขอ้ (Χ = 3.94, S.D.= 0.50) โดยเรียงตามลาํดบัไดด้งัน้ี เจา้หน้าท่ีมีความรู้ทางดา้น

ภาษีเป็นอยา่งดีและสามารถให้คาํตอบไดเ้ม่ือผูรั้บบริการซักถาม (Χ = 4.14, S.D.= 0.56) รองลงมา

ผูรั้บบริการสามารถตรวจสอบการเสียภาษีได้ตามคาํร้อง (Χ = 3.97, S.D.= 0.70) และเจ้าหน้าท่ี

ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั (Χ = 3.84, S.D.= 0.65)  
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี  

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2   

 

ในภาพรวม 
ระดบัการใหบ้ริการ   

Χ  S.D. แปลความ 

1. ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี 4.01 0.61 ดีมาก 

2. ดา้นความสะดวกรวดเร็ว 4.12 0.43 ดีมาก 

3. ดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ 4.19 0.38 ดีมาก 

4. ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี 4.09 0.38 ดีมาก 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.94 0.50 ดีมาก 

รวม 4.07 0.38 ดีมาก 

 

จากตารางท่ี  4.7 พบว่า ระดับคุณภาพก า ร ใ ห ้บ ริ ก า ร ของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษี 

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ผูใ้ห้บริการมีความเห็นในด้านภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก 

(Χ = 4.07, S.D.= 0.38) โดยเรียงตามลาํดบัไดด้งัน้ี สูงสุดไดแ้ก่ ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ (Χ = 

4.19, S.D.= 0.38) รองลงมาด้านความสะดวกรวดเร็ว (Χ = 4.12, S.D.= 0.43) ดา้นการตอบสนอง

ของเจา้หน้าท่ี (Χ = 4.09, S.D.= 0.38)  ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หน้าท่ี (Χ = 4.01, S.D.= 0.61) และ

ดา้นความน่าเช่ือถือ (Χ = 3.94, S.D.= 0.50) 

 

ตอนที ่3  ผลการเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่จัดเก็บภาษ ี

สํานักงานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 2  

 

การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษี สํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ไดผ้ลการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

 3.1  การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่จัดเก็บภาษี สํานักงาน

สรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ 2 จําแนกตามเพศ โดยใช้การทดสอบค่าที (t-test) ได้ผลแสดงดัง

ตารางท่ี 4.8 
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ตารางท่ี 4.8  การเปรียบเทียบการดาํเนินงานคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี สํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 จาํแนกตามเพศ 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

เพศ 

t p 
ชาย หญิง 

(n = 215) (n = 170) 

Χ  S.D. Χ  S.D. 

1. ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี 3.99 0.47 4.03 0.76 -.53 .595 

2. ดา้นความสะดวกรวดเร็ว 4.13 0.34 4.12 0.52  .01 .986 

3. ดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ 4.08 0.32 4.33 0.40  -6.63 .000*** 

4. ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี 4.00 0.34 4.20 0.40 -5.02 .000*** 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.96 0.41 3.92 0.59   .79 .426 

ภาพรวม 4.03 0.28 4.12 0.47 -2.11 .036* 

p* ≤ .05; p*** ≤ .001 

   

จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ท่ีมี 

เพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 และพบรายดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ และดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี มีความแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001   
 

 3.2  ระดับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่จัดเก็บภาษี สํานักงานสรรพากรพื้นที่

สมุทรปราการ 2 จําแนกตามอายุ โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ไดผ้ลแสดงดงัตาราง

ท่ี 4.9 
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ตารางท่ี 4.9  ผลการวิเคราะห์ค วามแป รปรวนทางเ ดียวของผูใ้ช้บริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

 สมุทรปราการ 2 จาํแนกตามอาย ุ

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

ของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F p 

1. ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

14.74 

132.55 

147.29 

5 

379 

384 

2.948 

.350 

8.429 .000*** 

2. ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

7.62 

63.69 

71.58 

5 

379 

384 

1.524 

.169 

9.030 .000*** 

3. ดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ 

 

 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

6.35 

49.44 

55.79 

5 

379 

384 

1.270 

.130 

9.738 .000*** 

4. ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี 

 

 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

15.07 

41.92 

57.00 

5 

379 

384 

3.016 

.111 

27.262 .000*** 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

4.00 

92.42 

96.42 

5 

379 

384 

.800 

.244 

3.281  .006** 

ภาพรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

2.18 

55.07 

57.25 

5 

379 

384 

.436 

.145 

3.000 .011* 

p* ≤ .05; p** ≤ .01; p*** ≤ .001 

  

จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ท่ีมี

อายตุ่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายดา้นทุกดา้นแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยจาํแนกออกเป็นดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี ดา้นความ

สะดวกรวดเร็ว ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ และดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี มีความแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.01    
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 เม่ือพบนัยสําคญัทางสถิติจึงทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของ 

ฟิชเชอร์ (Fisher’s least significant difference: LSD) ไดผ้ลการทดสอบแสดงดงัตารางท่ี 4.10 

 

ตารางท่ี 4.10  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี จาํแนกตามอาย ุ 

 

ดา้นการเอาใจใส่

ของเจา้หนา้ท่ี 
Χ  

18- 

20 ปี 

(3.88) 

21- 

30 ปี 

(3.81) 

31- 

40 ปี 

 (3.92) 

41- 

50 ปี 

(4.00) 

51- 

60 ปี 

(4.56) 

มากกวา่ 

60 ปี 

(4.41) 

18-20 ปี 

21-30 ปี 

(3.88) 

(3.81) 

- .061 

- 

-.045 

-.107 

-.129 

 -.190* 

-.688*** 

-.750*** 

-.536** 

-.597*** 

31-40 ปี 

41-50 ปี 

51 - 60 ปี 

มากกวา่ 60 ปี 

(3.92) 

(4.00) 

(4.56) 

(4.41) 

  - 

- 

-.083 

- 

-.643*** 

-.559*** 

- 

-.490* 

-.407* 

.152 

- 

 p* ≤  .05 ; p** ≤  .01; p*** ≤ .001 

  

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ผูรั้บบริการสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่ม

อาย ุ18-20ปี  กลุ่ม 21-30 ปี กลุ่ม 31-40 ปี กลุ่ม 41-50 ปี กบักลุ่มอาย ุ51-60 ปี และกลุ่มมากกวา่ 60 ปี 

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และกลุ่มอายุ 18-20 ปี กบักลุ่ม

อายุมากกวา่ 60 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดับ 0.01 และกลุ่มอายุ 31-40 ปี กลุ่มอายุ 41-50 ปี กับกลุ่มอายุ มากกว่า 60 ปี มีความคิดเห็นท่ี

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.11 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นความสะดวกรวดเร็ว จาํแนกตามอาย ุ 

 

ดา้นความสะดวก

รวดเร็ว 
Χ  

18 

-20 ปี 

(4.51) 

21 

-30 ปี 

(4.00) 

31 

-40 ปี 

 (4.20) 

41 

-50 ปี 

(4.11) 

51 

-60 ปี 

(4.00) 

มากกวา่ 

60 ปี 

(4.10) 

18-20 ปี 

21-30 ปี 

31-40 ปี 

(4.51) 

(4.00) 

(4.20) 

- .512*** 

- 

.305** 

 -.207* 

- 

.401*** 

   -.111 

    .096 

.512*** 

.090 

.207 

 .412*** 

-.100 

  .107 

41-50 ปี 

51 - 60 ปี 

มากกวา่ 60 ปี 

(4.11) 

(4.00) 

(4.10) 

   -        .111          .011 

       -.100 

          - 

 p* ≤  .05 ; p** ≤  .01; p*** ≤ .001 

  

  จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ผูรั้บบริการสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่ม

อายุ 18-20 ปี กบักลุ่มอายุ 21-30 ปี  41-50 ปี  51-60 ปี และมากกวา่ 60 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษีสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 กลุ่มอายุ 18-20 ปี กบักลุ่มอายุ 31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และกลุ่มอาย ุ21-30 ปี กบักลุ่มอาย ุ

31-40 ปี  มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.12  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ จาํแนกตามอาย ุ 

 

ดา้นอาคาร 

สถานท่ีใหบ้ริการ 
Χ  

18- 

20 ปี 

(4.40) 

21- 

30 ปี 

(4.07) 

31- 

40 ปี 

 (3.91) 

41- 

50 ปี 

(4.25) 

51- 

60 ปี 

(4.02) 

มากกวา่ 

60 ปี 

(4.16) 

18-20 ปี 

21-30 ปี 

31-40 ปี 

41-50 ปี 

51 - 60 ปี 

มากกวา่ 60 ปี 

(4.40) 

(4.07) 

(3.91) 

(4.25) 

(4.02) 

(4.16) 

- .322*** 

- 

.481*** 

 .159 

- 

    .142* 

   -.179*** 

   -.339*** 

- 

 .378*** 

 .056 

-.103 

 .236*** 

     - 

 .235* 

-.086 

 -.246* 

  .092 

 -.143 

       - 

 p* ≤  .05 ; p** ≤  .01; p*** ≤ .001 

  

จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ผูรั้บบริการสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่ม

อายุ 18-20 ปี กับกลุ่มอายุ 21-30 ปี 31-40 ปี และ 51-60 ปี กลุ่มอายุ 21-30 ปี กบักลุ่มอายุ 41-50 ปี 

กลุ่มอายุ 31-40 ปี กบักลุ่มอายุ 41-50 ปี และกลุ่มอายุ 41-50 ปี กบักลุ่มอายุ 51-60 ปี มีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และกลุ่มอายุ 18-20 ปี กบักลุ่มอายุ 41-50 ปี และ

มากกวา่ 60 ปี กลุ่มอาย ุ31-40 ปี กบักลุ่มอายุมากกวา่ 60 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการท่ี

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.13  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี จาํแนกตามอาย ุ 

 

ดา้นการอบสนอง 

ของเจา้หนา้ท่ี 
Χ  

18- 

20 ปี 

(4.40) 

21- 

30 ปี 

(4.07) 

31- 

40 ปี 

 (3.91) 

41- 

50 ปี 

(4.25) 

51- 

60 ปี 

(4.02) 

มากกวา่ 

60 ปี 

(4.16) 

18-20 ปี (4.46) - .447*** .535***     .338***  .858***   .044 

21-30 ปี 

31-40 ปี 

41-50 ปี 

51 - 60 ปี 

มากกวา่ 60 ปี 

(4.01) 

(3.92) 

(4.12) 

(3.60) 

(4.41) 

 - .088 

- 

-.108* 

-.197** 

- 

.411*** 

.322*** 

 .519*** 

     - 

-.402*** 

-.490*** 

 -.293** 

-.813*** 

        - 

 p* ≤  .05 ; p** ≤  .01; p*** ≤ .001 

  

จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ผูรั้บบริการสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่ม

อายุ 18-20 ปี กบักลุ่มอายุ 21-30 ปี  31-40 ปี  41-50 ปี และ51-60 ปี  กลุ่มอายุ 21-30 ปี กบักลุ่มอาย ุ

51- 60 ปี และมากกวา่ 60 ปี กลุ่มอายุ 31-40 ปี กบักลุ่มอายุ 51-60 ปี  และมากกวา่ 60 ปี กลุ่มอาย ุ41-         

50 ปี กับกลุ่มอายุ 51-60 ปี และกลุ่มอายุ 51-60 ปี กับกลุ่มอายุมากกว่า 60 ปี มีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่าง

กันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.001 และกลุ่มอายุ 31-40 ปี กับกลุ่มอายุ 41-50 ปี มีความ

คิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และกลุ่มอายุ 21 - 30 ปี กบักลุ่มอายุ 41-

50 ปี มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.14  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นความน่าเช่ือถือ จาํแนกตามอาย ุ 

 

ดา้น 

ความน่าเช่ือถือ 
Χ  

18- 

20 ปี 

(4.40) 

21- 

30 ปี 

(4.07) 

31- 

40 ปี 

 (3.91) 

41- 

50 ปี 

(4.25) 

51- 

60 ปี 

(4.02) 

มากกวา่ 

60 ปี 

(4.16) 

18-20 ปี 

21-30 ปี 

31-40 ปี 

(4.06) 

(4.08) 

(3.91) 

- -.016 

- 

.418 

    .164 

- 

    .189* 

    .205** 

    .040 

 -.023 

 -.007 

 -.172 

.318* 

.334* 

 .169 

41-50 ปี 

51 - 60 ปี 

มากกวา่ 60 ปี 

(3.87) 

(4.09) 

(3.75) 

   - -.212* 

- 

        .129 

.341* 

- 

 p* ≤  .05 ; p** ≤  .01 

 

  จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ผูรั้บบริการสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่ม

อายุ 18-20ปี กบักลุ่มอายุ 41-50 ปี และมากกว่า 60 ปี กลุ่มอายุ 21-30 ปี กบักลุ่มอายุมากกว่า 60 ปี 

กลุ่มอายุ 41-50 ปี กบักลุ่มอายุ 51-60 ปี  และกลุ่มอายุ 51-60 ปี กับกลุ่มอายุมากกว่า 60 ปี มีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษีสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 

แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และกลุ่มอายุ 21-30 ปี กับกลุ่มอายุ 41-50 ปี มี

ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   
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ตารางท่ี 4.15  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 จาํแนกตามอาย ุ 

 

ดา้นภาพรวม 

Χ  

18- 

20 ปี 

(4.40) 

21- 

30 ปี 

(4.07) 

31- 

40 ปี 

 (3.91) 

41- 

50 ปี 

(4.25) 

51- 

60 ปี 

(4.02) 

มากกวา่ 

60 ปี 

(4.16) 

18-20 ปี 

21-30 ปี 

31-40 ปี 

41-50 ปี 

51 - 60 ปี 

มากกวา่ 60 ปี 

(4.26) 

(3.99) 

(3.97) 

(4.07) 

(4.05) 

(4.17) 

- .265*** 

- 

.285** 

  .019 

- 

    .188** 

   -.076 

   -.096 

- 

 .207* 

 -.057 

-.077 

  .019 

     - 

  .094 

 -.170 

 -.190 

 -.093 

-.112 

        - 

 p* ≤  .05 ; p** ≤  .01; p***≤  .001 

  

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ผูรั้บบริการสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่ม

อายุ 18-20ปี กบักลุ่มอาย ุ21-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 กลุ่ม

อายุ 18-20 ปี กับกลุ่มอายุ 31-40 ปี และกลุ่มอายุ 41-50 ปี มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกันอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และกลุ่มอาย ุ18-20 ปี กบักลุ่มอายุ 51-60 ปี มีความคิดเห็นท่ีแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 3.3  ระดั บ คุณภาพการให้บริการของเจ้ าหน้าที่ จัดเก็บภาษี  สํ านั กงานสรรพากรพื้นที ่

สมุทรปราการ 2 จําแนกตามอาชีพ ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ได้ผลแสดงดงัตารางท่ี 

4.16 
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ตารางท่ี 4.16  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของผูใ้ช้บริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 จาํแนกตามอาชีพ  

 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

ของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F p 

1. ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

9.50 

137.78 

147.29 

4 

380 

384 

2.377 

.363 

6.555 

 

.000*** 

2. ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

10.38 

61.20 

71.58 

4 

380 

384 

2.596 

.161 

16.118 .000*** 

3. ดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ 

 

 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

6.03 

49.75 

55.79 

4 

380 

384 

1.509 

.131 

11.524 .000*** 

4. ดา้นการตอบสนอง 

ของเจา้หนา้ท่ี 

 

 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

7.92 

49.08 

57.00 

4 

380 

384 

1.980 

.129 

15.332 .000*** 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

17.33 

79.09 

96.42 

4 

380 

384 

4.335 

.208 

20.826 .000*** 

ภาพรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

6.21 

51.04 

57.25 

4 

380 

384 

1.553 

.134 

11.562 .000*** 

p***≤  .001 

  

จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ท่ีมี

อาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายดา้นทุกดา้นแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

  เม่ือพบนัยสําคญัทางสถิติจึงทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของ 

ฟิชเชอร์ (Fisher’s leat significant difference: LSD) ไดผ้ลการทดสอบแสดงดงัตารางท่ี 4.17 
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ตารางท่ี 4.17  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี จาํแนกตามอาชีพ  

 

ดา้นการเอาใจใส่ 

ของเจา้หนา้ท่ี 
Χ  

พนกังาน

ของรัฐ 

(3.86) 

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

(4.14) 

พนกังาน

เอกชน 

(4.32) 

เจา้ของกิจการ 

 

(4.04) 

อาชีพอิสระ 

 

(4.12) 

พนกังานของรัฐ 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังานเอกชน 

เจา้ของกิจการ 

อาชีพอิสระ 

(3.86) 

(4.14) 

(4.32) 

(4.04) 

(4.12) 

- -.282*** 

- 

-.457*** 

-.175 

- 

-.178 

.104 

.279 

- 

-.260* 

  .022 

  .197 

 -.081 

      - 

 p* ≤  .05 ; p*** ≤ .001 

  

จากตารางท่ี  4.17 พบว่า กลุ่มอาชีพพนักงานของรัฐกับกลุ่มอาชีพพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ และกลุ่มอาชีพพนักงานเอกชนมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของ

เจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และกลุ่มอาชีพพนักงาน 

ของรัฐ กบักลุ่มอาชีพอิสระ มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.18  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นความสะดวกรวดเร็ว จาํแนกตามอาชีพ 

 

ดา้นความสะดวก

รวดเร็ว 
Χ  

พนกังาน

ของรัฐ 

(3.96) 

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

(4.28) 

พนกังาน

เอกชน 

(4.31) 

เจา้ของกิจการ 

 

(4.20) 

อาชีพอิสระ 

 

(4.36) 

พนกังานของรัฐ 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังานเอกชน 

(3.96) 

(4.28) 

(4.31) 

- -.318*** 

- 

-.349*** 

    -.031 

- 

-.241** 

.077 

.108 

-.400*** 

.081 

-.050 

เจา้ของกิจการ 

อาชีพอิสระ 

(4.20) 

(4.36) 

   - -.159 

- 

 p** ≤  .01 ; p*** ≤ .001 
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จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ผูรั้บบริการสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่ม

อาชีพพนักงานของรัฐ กบักลุ่มพนักงานรัฐวิสาหกิจ กลุ่มพนักงานเอกชน และกลุ่มอาชีพอิสระ มี

ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และกลุ่มอาชีพพนักงานของรัฐ 

กลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษีสํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   

 

ตารางท่ี 4.19 การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ จาํแนกตามอาชีพ 

 

ดา้นอาคาร 

สถานท่ีใหบ้ริการ 
Χ  

พนกังาน

ของรัฐ 

(4.18) 

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

(4.18) 

พนกังาน

เอกชน 

(4.05) 

เจา้ของกิจการ 

 

(4.04) 

อาชีพอิสระ 

 

(4.64) 

พนกังานของรัฐ 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังานเอกชน 

เจา้ของกิจการ 

อาชีพอิสระ 

(4.18) 

(4.18) 

(4.05) 

(4.04) 

(4.64) 

- .001 

- 

.129 

       .128 

- 

.139 

.137 

.009 

- 

-.457*** 

-.458*** 

 -.586*** 

 -.596*** 

      - 

 p*** ≤ .001 

  

จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  

กลุ่มอาชีพพนกังานของรัฐ กลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ กลุ่มอาชีพพนกังานเอกชน กลุ่มอาชีพ

เจา้ของกิจการ กบักลุ่มอาชีพอิสระ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001  
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ตารางท่ี 4.20  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ด้านการตอบสนองของเจ้าหน้าท่ี  จําแนก 

ตามอาชีพ 

 

ดา้นการตอบสนอง 

ของเจา้หนา้ท่ี 
Χ  

พนกังาน

ของรัฐ 

(4.09) 

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

(4.10) 

พนกังาน

เอกชน 

(3.89) 

เจา้ของกิจการ 

 

(3.89) 

อาชีพอิสระ 

 

(4.57) 

พนกังานของรัฐ 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังานเอกชน 

เจา้ของกิจการ 

อาชีพอิสระ 

(4.09) 

(4.10) 

(3.89) 

(3.89) 

(4.57) 

- -.011 

- 

.199** 

.210** 

- 

.197** 

.208** 

        .002 

- 

-.484*** 

-.473*** 

-.683*** 

 -.681*** 

      - 

 p** ≤ .01; p*** ≤ .001 

  

จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  

กลุ่มอาชีพพนักงานของรัฐ กลุ่มอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ กบักลุ่มอาชีพพนักงานเอกชน และ

เจา้ของกิจการความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และกลุ่มอาชีพพนักงาน

ของรัฐ กลุ่มอาชีพรัฐวิสาหกิจ กลุ่มอาชีพพนกังานเอกชน กลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ กบักลุ่มอาชีพ

อิสระ มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

 

ตารางท่ี 4.21  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นความน่าเช่ือถือ จาํแนกตามอาชีพ 

 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 

Χ  

พนกังาน

ของรัฐ 

(3.77) 

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

(4.16) 

พนกังาน

เอกชน 

(3.96) 

เจา้ของกิจการ 

 

(3.81) 

อาชีพอิสระ 

 

(4.43) 

พนกังานของรัฐ 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังานเอกชน 

เจา้ของกิจการ 

อาชีพอิสระ 

(3.77) 

(4.16) 

(3.96) 

(3.81) 

(4.43) 

- -.395*** 

- 

-.187* 

.207* 

- 

     -.040 

.354*** 

      .147 

- 

-.655*** 

-.260** 

-.468*** 

-.615*** 

       - 

 p* ≤ .05; p** ≤ .01; p*** ≤ .001 
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 จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  กลุ่ม

อาชีพพนกังานของรัฐ กลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ กลุ่มอาชีพพนกังานเอกชน และกลุ่มอาชีพ

เจา้ของกิจการ กบักลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ กลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ และกลุ่มอาชีพอิสระ มี

ความคิดเห็นต่อการบริการของเจ้าหน้าท่ีจดัเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 กลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ กบักลุ่มอาชีพ

อิสระ มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และกลุ่มอาชีพพนักงาน

ของรัฐ กลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ กบักลุ่มอาชีพพนกังานเอกชนมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.22  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ในภาพรวม จาํแนกตามอาชีพ 

 

ในภาพรวม 

Χ  

พนกังาน

ของรัฐ 

(3.97) 

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

(4.17) 

พนกังาน

เอกชน 

(4.11) 

เจา้ของกิจการ 

 

(4.00) 

อาชีพอิสระ 

 

(4.42) 

พนกังานของรัฐ 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังานเอกชน 

เจา้ของกิจการ 

อาชีพอิสระ 

(3.97) 

(4.17) 

(4.11) 

(4.00) 

(4.42) 

- -.201*** 

- 

-.133 

.067 

- 

     -.024 

      .176* 

      .108 

- 

-.451*** 

-.250** 

-.318** 

-.426*** 

       - 

 p* ≤ .05; p** ≤ .01; p*** ≤ .001 

  

จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  

กลุ่มอาชีพพนกังานของรัฐ และกลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ กบักลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ กลุ่ม

อาชีพอิสระมีความคิดเห็นต่อการบริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 กลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ 

กลุ่มอาชีพพนกังานเอกชน กบักลุ่มอาชีพอิสระมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดับ 0.01 และกลุ่มอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ กบักลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ มีความคิดเห็นท่ี

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 3.4  ระดั บ คุณภาพการให้บริการของเจ้ าหน้าที่ จัดเก็บภาษี  สํ านั กงานสรรพากรพื้นที ่

สมุทรปราการ 2 จําแนกตามระดับการศึกษา ใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ไดผ้ลแสดงดงั

ตารางท่ี 4.23 

 

ตารางท่ี 4.23  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของผูใ้ชบ้ริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 จาํแนกตามระดบัการศึกษา  

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

ของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F p 

1. ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

6 

141.20 

147.29 

4 

380 

384 

1.521 

.372 

4.094  .003** 

2. ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

4.27 

67.31 

71.58 

4 

380 

384 

1.069 

.177 

6.036 .000*** 

3. ดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ 

 

 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

3.31 

52.48 

55.79 

4 

380 

384 

.829 

.138 

6.002 .000*** 

4. ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี 

 

 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

9.97 

47.02 

57.00 

4 

380 

384 

2.494 

.124 

20.151 .000*** 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.96 

94.46 

96.42 

4 

380 

384 

.491 

.249 

1.973  .098 

ภาพรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.75 

55.50 

57.25 

4 

380 

384 

.438 

.146 

3.001 .019* 

p*≤ .05 ; p**≤ .01 ;  p***≤ .001 
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จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ท่ีมี

ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมและรายดา้นทุกดา้น

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ีมีความสําคญั

ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ด้านความสะดวกรวดเร็ว ด้านอาคารสถานท่ีให้บริการ และด้านการ

ตอบสนองของเจา้หนา้ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

 เม่ือพบนัยสําคญัทางสถิติจึงทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของ 

ฟิชเชอร์ (Fisher’s leat significant difference: LSD) ไดผ้ลการทดสอบแสดงดงัตารางท่ี 4.24 

 

ตารางท่ี 4.24  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี จาํแนกตามระดบั

การศึกษา 
 

 

ดา้นการเอาใจใส่ 

ของเจา้หนา้ท่ี 
Χ  

ม.ตน้ 

 

(3.92) 

ม.ปลาย/

ปวช. 

(3.95) 

อนุปริญญา/

ปวส. 

(4.15) 

ปริญญาตรี 

 

(4.29) 

สูงกวา่

ปริญญาตรี 

(4.41) 

ม.ตน้ 

ม.ปลาย/ปวช. 

อนุปริญญา/ปวส. 

(3.92) 

(3.95) 

(4.15) 

- -.026 

- 

 

-.225 

-.199* 

- 

-.365* 

-.339* 

        -.140 

     -.490* 

-.464** 

     -.265 

ปริญญาตรี (4.29)    - -.125 

สูงกวา่ปริญญาตรี (4.41)     - 

 p* ≤ .05; p** ≤ .01 

 

จากตารางท่ี 4.24 พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  

กลุ่มการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ กบักลุ่มปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี กลุ่มมธัยมศึกษาตอน

ปลาย/ปวช. กบักลุ่มอนุปริญญา/ปวส. กลุ่มปริญญาตรี มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. กับกลุ่มสูงกว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นท่ี

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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ตารางท่ี 4.25  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ด้านความสะดวกรวดเร็ว จาํแนกตามระดับ

การศึกษา 

 

ดา้นความสะดวก

รวดเร็ว 
Χ  

ม.ตน้ 

 

(4.20) 

ม.ปลาย/

ปวช. 

(4.06) 

อนุปริญญา/

ปวส. 

(4.36) 

ปริญญาตรี 

 

(4.21) 

สูงกวา่

ปริญญาตรี 

(4.10) 

ม.ตน้ 

ม.ปลาย/ปวช. 

อนุปริญญา/ปวส. 

(4.20) 

(4.06) 

(4.36) 

- .137 

- 

    -.156 

-.293*** 

- 

-.002 

-.140 

.153 

.107 

-.030 

.263* 

ปริญญาตรี (4.21)    - .110 

สูงกวา่ปริญญาตรี (4.10)     - 

 p* ≤ .05; p*** ≤ .001 

 

จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  

กลุ่มการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  กบักลุ่มอนุปริญญา/ปวส. มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001  และกลุ่มอนุปริญญา/ปวส. กบักลุ่มสูงกว่าปริญญาตรี มี

ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.26  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ด้านอาคารสถานท่ีให้บริการ จาํแนกตามระดับ

การศึกษา 

 

ดา้นอาคาร 

สถานท่ีใหบ้ริการ 
Χ  

ม.ตน้ 

 

(3.91) 

ม.ปลาย/

ปวช. 

(4.22) 

อนุปริญญา/

ปวส. 

(4.27) 

ปริญญาตรี 

 

(4.00) 

สูงกวา่

ปริญญาตรี 

(4.16) 

ม.ตน้ 

ม.ปลาย/ปวช. 

อนุปริญญา/ปวส. 

(3.91) 

(4.22) 

(4.27) 

- -.304*** 

- 

    -.352*** 

    -.048 

- 

-.088 

    .215* 

     .264** 

-.246* 

.057 

       .106 

ปริญญาตรี (4.00)    -       -.158 

สูงกวา่ปริญญาตรี (4.16)     - 

 p* ≤ .05; p** ≤ .01; p*** ≤ .001 
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จากตารางท่ี 4.26 พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  

กลุ่มการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ กบักลุ่มมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. และกลุ่มอนุปริญญา/ปวส. 

มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001  และกลุ่มอนุปริญญา/ปวส. กบั

กลุ่มปริญญาตรี มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และกลุ่ม

มธัยมศึกษาตอนตน้ กบักลุ่มสูงกวา่ปริญญาตรี กลุ่มมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. กบักลุ่มปริญญาตรี  

มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.27  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นการตอบสนองของเจา้หน้าท่ี จาํแนกตามระดบั

การศึกษา 

 

ดา้นการตอบสนอง 

ของเจา้หนา้ท่ี 
Χ  

ม.ตน้ 

 

(3.92) 

ม.ปลาย/

ปวช. 

(4.11) 

อนุปริญญา/

ปวส. 

(4.21) 

ปริญญาตรี 

 

(3.50) 

สูงกวา่

ปริญญาตรี 

(4.41) 

ม.ตน้ 

ม.ปลาย/ปวช. 

(3.92) 

(4.11) 

- -.189** 

- 

    -.286*** 

    -.096 

   .417*** 

        .607***   

-.490*** 

     -.300** 

อนุปริญญา/ปวส. (4.21)   - .703***      -.204 

ปริญญาตรี (3.50)    -      -.908*** 

สูงกวา่ปริญญาตรี (4.41)     - 

 p** ≤ .01; p*** ≤ .001 

 

จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  

กลุ่มการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ กบักลุ่มมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. กลุ่มมธัยมศึกษาตอนปลาย/

ปวช. กบักลุ่มสูงกวา่ปริญญาตรี  มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

และมธัยมศึกษาตอนตน้ กบักลุ่มอนุปริญญาหรือปวส. กลุ่มปริญญาตรี และกลุ่มสูงกวา่ปริญญาตรี 

และกลุ่มมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. กับกลุ่ม ปริญญาตรี และกลุ่มอนุปริญญา/ปวส. กับกลุ่ม

ปริญญาตรี และกลุ่มปริญญาตรี กับกลุ่ม สูงกว่าปริญญาตรี มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001  
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ตารางท่ี 4.28  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ในภาพรวม 

Χ  

ม.ตน้ 

 

(3.97) 

ม.ปลาย/

ปวช. 

(4.05) 

อนุปริญญา/

ปวส. 

(4.22) 

ปริญญาตรี 

 

(3.98) 

สูงกวา่

ปริญญาตรี 

(4.17) 

ม.ตน้ 

ม.ปลาย/ปวช. 

อนุปริญญา/ปวส. 

(3.97) 

(4.05) 

(4.22) 

- -.079 

- 

    -.240** 

    -.161** 

- 

   -.008 

           .070 

     .231* 

-.190 

       -.110 

        .050 

ปริญญาตรี (3.98)    -        -.181 

สูงกวา่ปริญญาตรี (4.17)     - 

 p* ≤ .05; p** ≤ .01 

 

จากตารางท่ี 4.28 พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  

กลุ่มการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ กบักลุ่มอนุปริญญา/ปวส.  กลุ่มมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. กบั

กลุ่มอนุปริญญา/ปวส. มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  และกลุ่ม

อนุปริญญาหรือปวส. กบักลุ่มปริญญาตรี มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05  

 3.5  ระดั บ คุณภาพการให้บริการของเจ้ าหน้าที่ จัดเก็บภาษี  สํ านั กงานสรรพากรพื้นที ่

สมุทรปราการ 2 จําแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ไดผ้ลแสดง

ดงัตารางท่ี 4.29 
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ตารางท่ี 4.29  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี       

สมุทรปราการ 2 จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

ของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F p 

1. ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

8.26 

139.02 

147.29 

5 

379 

384 

1.653 

.367 

4.507 .001*** 

2. ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

10.35 

61.23 

71.58 

5 

379 

384 

2.071 

.162 

12.818 .000*** 

3. ดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ 

 

 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

11.71 

44.07 

55.79 

5 

379 

384 

2.343 

.116 

20.148 .000*** 

4. ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี 

 

 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

17.62 

39.37 

57.00 

5 

379 

384 

3.525 

.104 

33.930 .000*** 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

16.52 

79.90 

96.42 

5 

379 

384 

3.305 

.211 

15.674 .000*** 

ภาพรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

8.52 

48.73 

57.25 

5 

379 

384 

1.704 

.129 

13.256 .000*** 

p***≤ .001 

 

จากตารางท่ี 4.29 พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ท่ีมี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและราย

ดา้นทุกดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001  

 เม่ือพบนัยสําคญัทางสถิติจึงทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของ 

ฟิชเชอร์ (Fisher’s leat significant difference: LSD) ไดผ้ลการทดสอบแสดงดงัตารางท่ี 4.30 
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ตารางท่ี 4.30  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี จาํแนกตามรายได้

เฉล่ียต่อเดือน 

  

ดา้นการเอาใจใส่

ของเจา้หนา้ท่ี 
Χ  

ตํ่ากวา่ 

10,000 บ. 

(3.01) 

10,001-

15,000 บ. 

(4.33) 

15,001 - 

20,000 บ. 

 (3.84) 

20,001 - 

25,000 บ. 

(3.97) 

25,001 - 

50,000 บ. 

(4.12) 

50,001 บาท

ข้ึนไป 

(4.00) 

ตํ่ากวา่ 10,000 บ.  

10,001-15,000 บ 

15,001-20,000 บ 

20,001-25,000 บ 

25,001-50,000 บ 

50,001 บาทข้ึนไป 

(3.01) 

(4.33) 

(3.84) 

(3.97) 

(4.12) 

(4.00) 

- -.428*** 

- 

     .062 

     

.490*** 

- 

  -.063 

   .365*** 

  -.125 

      - 

 -.209 

   .218 

 -.272* 

 -.146 

     - 

  -.088 

   .339* 

 -.150 

 -.025 

   .121 

      - 

 p* ≤  .05 ; p***≤  .001 

 

จากตารางท่ี 4.30 พบวา่ ผูรั้บบริการสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่ม

รายได้เฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท กับกลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท กลุ่ม

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001 - 15,000 บาท กบักลุ่ม 15,001 - 20,000 บาท  กลุ่ม 20,001 - 25,000 บาท 

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และกลุ่มอายุ 10,001 - 15,000 

บาท กบักลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท กบักลุ่มรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน 25,001 - 50,000 บาท มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.31  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ด้านความสะดวกรวดเร็ว จาํแนกตามรายได ้

เฉล่ียต่อเดือน  

 

ดา้นความสะดวก

รวดเร็ว 
Χ  

ตํ่ากวา่ 

10,000 บ. 

(3.01) 

10,001-

15,000 บ. 

(4.33) 

15,001 - 

20,000 บ. 

 (3.84) 

20,001 - 

25,000 บ. 

(3.97) 

25,001 - 

50,000 บ. 

(4.12) 

50,001 บาท

ข้ึนไป 

(4.00) 

ตํ่ากวา่ 10,000 บ.  

10,001-15,000 บ 

15,001-20,000 บ 

20,001-25,000 บ 

25,001-50,000 บ 

50,001 บาทข้ึนไป 

(3.01) 

(4.33) 

(3.84) 

(3.97) 

(4.12) 

(4.00) 

- -.347*** 

- 

    -.037 

     .310*** 

- 

   .074 

   .422*** 

   .112 

      - 

-.186* 

  .161 

 -.148 

-.260*** 

     - 

-.421*** 

-.073 

-.383*** 

-.495*** 

-.234* 

        - 

 p* ≤  .05 ; p***≤  .001 

 

จากตารางท่ี 4.31 พบวา่ ผูรั้บบริการสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่ม

รายได้เฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท กับกลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท กลุ่ม

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001 - 15,000 บาท กบักลุ่ม 15,001 - 20,000 บาท  กลุ่ม 20,001 - 25,000 บาท 

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และกลุ่มอายุ  10,001 - 15,000 

บาท กับกลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป  กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท กับกลุ่มรายได้

เฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 50,000 บาท มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 
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ตารางท่ี 4.32  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ จาํแนกตามรายได้

เฉล่ียต่อเดือน  

 

ดา้นอาคาร 

สถานท่ีใหบ้ริการ 
Χ  

ตํ่ากวา่ 

10,000 บ. 

(4.14) 

10,001-

15,000 บ. 

(4.38) 

15,001 - 

20,000 บ. 

 (4.00) 

20,001 - 

25,000 บ. 

(4.19) 

25,001 - 

50,000 บ. 

(4.04) 

50,001 บาท

ข้ึนไป 

(4.80) 

ตํ่ากวา่ 10,000 บ.  

10,001-15,000 บ 

15,001-20,000 บ 

(4.14) 

(4.38) 

(4.00) 

- -.243*** 

- 

    -.142* 

     .385*** 

- 

   .046 

   .196*** 

 -.189***      

  .099* 

  .343*** 

-.042 

-.660*** 

-.416*** 

-.802*** 

20,001-25,000 บ 

25,001-50,000 บ 

50,001 บาทข้ึนไป 

(4.19) 

(4.04) 

(4.80) 

          -     .146* 

     - 

    -.613*** 

    -.760*** 

        - 

 p* ≤  .05 ; p***≤  .001 

 

จากตารางท่ี 4.32 พบวา่ ผูรั้บบริการสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่ม

รายได้เฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท กบักลุ่ม 10,001-15,000 บาท และกุล่ม 50,001 บาทข้ึนไป 

กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท กบักลุ่ม 15,001 - 20,000 บาท กลุ่ม 20,001 - 25,000 

บาท กลุ่ม 25,001 - 50,000 บาท และกลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 

20,000 บาท กบักลุ่ม 20,001 - 25,000 บาท และกลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป  กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

20,001 - 25,000 บาท กับกลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป และกลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 50,000 

บาท กบักลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0001 และ

กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า  10,000 บาท กบักลุ่ม 15,000 บาท ถึง 20,000 บาท กลุ่ม 25,001 - 

50,000 บาท และกลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท กับกลุ่ม 25,001 - 50,000 บาท มี

ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.33  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นการตอบสนองของเจา้หน้าท่ี จาํแนก

ตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 

ดา้นการ

ตอบสนองของ

เจา้หนา้ท่ี Χ  

ตํ่ากวา่ 

10,000 บ. 

(3.01) 

10,001-

15,000 บ. 

(4.33) 

15,001 - 

20,000 บ. 

 (3.84) 

20,001 - 

25,000 บ. 

(3.97) 

25,001 - 

50,000 บ. 

(4.12) 

50,001 บาท

ข้ึนไป 

(4.00) 

ตํ่ากวา่ 10,000 บ.  

10,001-15,000 บ 

15,001-20,000 บ 

20,001-25,000 บ 

(3.01) 

(4.33) 

(3.84) 

(3.97) 

- -.216*** 

- 

    .060 

    .276*** 

       - 

-.201*** 

 .014 

-.261*** 

- 

.051 

.164* 

-.111 

.149** 

-.994*** 

-.778*** 

-1.054*** 

-.792*** 

25,001-50,000 บ (4.12)     - -.942*** 

50,001 บาทข้ึนไป (4.00)      - 

 p* ≤  .05 ; p***≤  .001 

 

จากตารางท่ี 4.33 พบวา่ ผูรั้บบริการสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่ม

รายได้เฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท กับกลุ่ม 10,001-15,000 บาท กลุ่ม 20,001 - 25,000 บาท 

และกลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001-15,000 บาท กบักลุ่ม 15,001-20,000 

บาท และกลุ่ม 50,001 ข้ึนไป กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท กบักลุ่ม 50,001 บาทข้ึน

ไป  และกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 50,000 บาท กบักลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป มีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 

แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน25,001 - 50,000 บาท 

กบักลุ่ม25,001-50,000 บาท มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ

กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท กบักลุ่ม 25,001-50,000 บาท มีความคิดเห็นท่ีแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.34  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ดา้นความน่าเช่ือถือ จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน  

 

ดา้นความ

น่าเช่ือถือ 
Χ  

ตํ่ากวา่ 

10,000 บ. 

(4.11) 

10,001-

15,000 บ. 

(4.27) 

15,001 - 

20,000 บ. 

 (3.73) 

20,001 - 

25,000 บ. 

(3.80) 

25,001 - 

50,000 บ. 

(3.93) 

50,001 บาท

ข้ึนไป 

(4.40) 

ตํ่ากวา่ 10,000 บ.  

10,001-15,000 บ 

15,001-20,000 บ 

20,001-25,000 บ 

(4.11) 

(4.27) 

(3.73) 

(3.80) 

- -.158 

- 

    .377*** 

    .535*** 

       - 

 .310*** 

 .468*** 

-.066 

      - 

  .173 

  .331*** 

-.203* 

 -.136    

-.294* 

-.136 

-.671*** 

-.604*** 

25,001-50,000 บ (3.93)     -      -468*** 

50,001 บาทข้ึนไป (4.40)               - 

 p* ≤  .05 ; p***≤  .001 

 

จากตารางท่ี 4.34 พบวา่ ผูรั้บบริการสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่ม

รายได้เฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท กับกลุ่ม 15,000 - 20,000 บาท กลุ่ม 20,001 - 25,000 บาท 

กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน10,001-15,000 บาท กับกลุ่ม 15,001-20,000 บาท  กลุ่ม 20,001 - 25,000 

บาท กลุ่ม 25,001 - 50,000 บาท กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท กบักลุ่ม 50,001 บาท            

ข้ึนไป กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท กับกลุ่ม50,001 บาทข้ึนไป และกลุ่มรายได้

เฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 50,000 บาท กับกลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป  ความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่ 10,000 บาท กบักลุ่ม 50,001 บาท

ข้ึนไป กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท กบักลุ่ม 25,001 - 50,000 บาท  มีความคิดเห็น

ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.35  การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ในภาพรวม จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 

ดา้นความ

น่าเช่ือถือ 
Χ  

ตํ่ากวา่ 

10,000 บ. 

(4.03) 

10,001-

15,000 บ. 

(4.31) 

15,001 - 

20,000 บ. 

 (3.91) 

20,001 - 

25,000 บ. 

(4.02) 

25,001 - 

50,000 บ. 

(4.07) 

50,001 บาท

ข้ึนไป 

(4.52) 

ตํ่ากวา่ 10,000 บ.  

10,001-15,000 บ 

15,001-20,000 บ 

20,001-25,000 บ 

(4.03) 

(4.31) 

(3.91) 

(4.02) 

- -.278*** 

- 

    .120 

     .399*** 

       - 

 .014 

 .293*** 

-.106 

      - 

  -.035 

   .243*** 

 -.155* 

 -.049    

-.491*** 

-.212* 

-.612*** 

-.506*** 

25,001-50,000 บ (4.07)     - -.456*** 

50,001 บาทข้ึนไป (4.52)               - 

 p* ≤  .05 ; p***≤  .001 

 

จากตารางท่ี 4.35 พบวา่ ผูรั้บบริการสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่ม

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่ 10,000 บาท กบักลุ่ม 10,001 - 15,000 บาท กลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป กลุ่ม

รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท กบักลุ่ม 15,001-20,000 บาท กลุ่ม 20,001 - 25,000 บาท 

กลุ่ม 25,001 - 50,000 บาท กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท กับกลุ่ม 50,001 บาท            

ข้ึนไป กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท กับกลุ่ม50,001 บาทข้ึนไป และกลุ่มรายได้

เฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 50,000 บาท กับกลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป  ความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001 - 15,000 บาท กบักลุ่ม 50,001 บาท

ข้ึนไป และกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท กบักลุ่ม 25,001 - 50,000 บาท  มีความ

คิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา  อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีสํานักงานสรรพากร

พื้นท่ีสมุทรปราการ 2  มุ่งศึกษาเพื่อให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 และเพื่อให้ผูใ้ห้บริการไดน้าํผลงานศึกษาไปใช้ในการ

วางแผนและปรับกลยทุธ์ทางดา้นการบริการ และดา้นอ่ืน ๆ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและความ

พึงพอใจของผูรั้บบริการมากท่ีสุด โดยในบทน้ีผูศึ้กษาขอนาํเสนอโดยแยกเป็นประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 

1. สรุปการศึกษา 

2. อภิปรายผล 

3. ขอ้เสนอแนะ 

 

1. สรุปการศึกษา 

 

1.1  วตัถุประสงค์การศึกษา 

1.1.1 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี สํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 

1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี สํานกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  
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1.3 วธีิดําเนินการศึกษา 

 การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีวธีิดาํเนินการศึกษาซ่ึงพอสรุปได ้ดงัน้ี 

 1.3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

       ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมีข้อมูลอยู่ในฐานการ

ชาํระภาษีของสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 จาํนวนทั้งส้ิน 10,612 ราย  สําหรับกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย โดยคาํนวณหากลุ่มตวัอยา่งตามวธีิการของ

ทาโร ยามาเน่  ซ่ึงไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 ราย 

 1.3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

        เค ร่ืองมื อท่ี ใช้ในการศึกษ าค ร้ังน้ี เป็ นแบ บ ส อบ ถาม  (questionnaire)  

ประเภทปลายปิด (closed  form) โดยจดัแบ่งออกเป็น 3 ตอน ประกอบดว้ย ตอนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบั

สถานภาพส่วนบุคคล ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี 

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  และ ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ โดยผูศึ้กษาไดจ้ดัทาํ

แบบสอบถามตามเน้ือหา ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีจะศึกษา ประกอบกบันาํไปหาความเท่ียงตรง

โดยผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 3 ท่าน ซ่ึงไดค้่าความเท่ียงตรง (IOC) ในภาพรวมเท่ากบั 0.8862 และนาํไป

หาค่าความน่าเช่ือถือสัมปสิทธ์ิแอลฟ่า (α - alpha coefficient) ได้ค่าเท่ากับ 0.8862 ซ่ึงเป็นค่าท่ี

ยอมรับไดใ้นความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม 

1.4 ผลการศึกษา 

 จากการศึกษา เร่ืองคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษี สํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 สรุปผลไดด้งัน้ี 

1.4.1 สรุปปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ พบวา่ 

 ผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 55.80  

มีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 53.80 ประกอบอาชีพเป็นเจา้ของกิจการ คิดเป็นร้อยละ 49.40 

มีระดบัการศึกษาอยูใ่นชั้นอนุปริญญาหรือปวส. คิดเป็นร้อยละ 69.90 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเท่ากบั 

20,001 - 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 40.80 เร่ืองท่ีมาติดต่อสาํนกังานสรรพากรจาํแนกออกเป็น เพื่อ

ชาํระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล คิดเป็นร้อยละ 53.00 รองลงมาชาํระภาษีมูลค่าเพิ่ม คิดเป็นร้อยละ 44.70  

ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา คิดเป็นร้อยละ 34.80 และชาํระภาษีอ่ืน ๆ เช่น ภาษีหัก ณ ท่ีจ่าย  คิดเป็น

ร้อยละ 6.20   
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1.4.2 ระดับการคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ จัดเก็บภาษี  สํานักงาน 

สรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 2   

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษี 

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ในภาพรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัดีมาก (Χ = 4.07, S.D.= 

0.38) โดยสามารถเรียงตามลาํดบัไดด้งัน้ี สูงสุดดบัอบัท่ี 1 ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ (Χ = 4.19, 

S.D.= 0.38) สูงสุดอนัดับท่ี 2 ด้านความสะดวกรวดเร็ว (Χ = 4.12, S.D.= 0.43)  และตํ่าท่ีสุด คือ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ (Χ = 3.94, S.D.= 0.50) รายละเอียดแต่ละดา้นมีดงัน้ี 

 ด้านการเอาใจใส่ของเจา้หน้าท่ี พบว่า ระดบัคุณภาพก า รใ ห้บ ริก า รของ

เจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ผูใ้ห้บริการมีความเห็นในภาพรวมของ

ด้านการเอาใจใส่ของเจ้าหน้าท่ีอยู่ในระดับดีมาก  ( Χ = 4.01, S.D.= 0.61) โดยสามารถเรียง

ตามลาํดบัได้ดังน้ี สูงสุดอนัดับท่ี 1 เจา้หน้าท่ีเอาใจใส่ทุกคร้ังท่ีมีการยื่นแบบหรือขอคาํปรึกษา  

(Χ = 4.24, S.D.= 0.51) สูงสุดอนัดบัท่ี 2  เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการท่ีเท่าเทียมกนักบัผูรั้บบริการทุก ๆ 

คน (Χ = 4.16, S.D.= 0.70) และตํ่าท่ีสุด คือให้คาํปรึกษาในการกรอกแบบหรือการแกไ้ขทุกคร้ังท่ี

ผูรั้บบริการคาํนวณผดิอยา่งเป็นมิตร (Χ = 3.73, S.D.= 0.90) 

 ด้านความความสะดวกรวดเร็ว พบว่า ระดบัคุณภาพก า รใ ห้บ ริก า รของ

เจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ผูใ้ห้บริการมีความเห็นในภาพรวมของ

ดา้นความสะดวกรวดเร็วอยู่ในระดบัดีมาก (Χ = 4.12, S.D.= 0.43) โดยสามารถเรียงตามลาํดบัได้

ดงัน้ี สูงสุดอนัดบัท่ี 1 มีส่ิงอาํนวยความสะดวกให้ผูรั้บบริการ เช่น ปากกา นํ้ าด่ืม เป็นตน้  (Χ = 

4.28, S.D.= 0.53) สูงสุดอนัดบัท่ี 2 มีการให้บริการแวน่ตาแก่ผูรั้บบริการโดยคาํนึงถึงความสะดวก 

ปลอดภัย และความสะอาด ของแว่นตาท่ีให้บริการ ( Χ = 4.18, S.D.= 0.58) และตํ่ าท่ี สุดคือ 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการผูรั้บบริการดว้ยความถูกตอ้งและรวดเร็วตามระเบียบ (Χ = 3.98, S.D.= 0.67) 

 ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความเห็นในภาพรวมและ

รายดา้นของดา้นอาคารสถานท่ีอยูใ่นระดบัดีมาก โดยสามารถเรียงตามลาํดบัไดด้งัน้ี สูงสุดอนัดบัท่ี 

1 มีแผ่นป้ายวิธีการกรอกแบบการเสียภาษี และขั้นตอนการใช้บริการอย่างชัดเจนและเขา้ใจง่าย  

(Χ = 4.19, S.D.= 0.38) สูงสุดอนัดับท่ี 2 มีโต๊ะเก้าอ้ีให้บริการสําหรับผูรั้บบริการอย่างเพียงพอ  

(Χ = 4.34, S.D.= 0.65) และตํ่าท่ีสุดคือ สามารถร้องเรียนการใหบ้ริการไดห้ลายช่องทาง (Χ = 4.05, 

S.D.= 0.55) 
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 ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี พบวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการของ

เจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ผูใ้ห้บริการมีความเห็นในภาพรวมของ

ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ีอยู่ในระดบัดีมาก โดยสามารถเรียงตามลาํดบัไดด้งัน้ี สูงสุดอนัดบั 

ท่ี 1  เจา้หน้าท่ียิม้แยม้แจ่มใส เต็มใจให้บริการทุกคร้ังท่ีมาใช้บริการ(Χ = 4.21, S.D.= 0.51) สูงสุด

อนัดบัท่ี 2 เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองไดต้รงความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Χ = 4.17, S.D.= 0.61)  

และตํ่าท่ีสุดคือ เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี (Χ = 3.91, S.D.= 0.64) 

 ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า ระดับคุณภาพก า ร ใ ห้บ ริ ก า ร ของเจ้าหน้าท่ี

จดัเก็บภาษี สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ผูใ้ห้บริการมีความเห็นในภาพรวมของดา้นความ

น่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัดีมากทุกขอ้ โดยสามารถเรียงตามลาํดบัไดด้งัน้ี สูงสุดอนัดบัท่ี 1 เจา้หน้าท่ีมี

ความรู้ทางดา้นภาษีเป็นอยา่งดีและสามารถให้คาํตอบไดเ้ม่ือผูรั้บบริการซักถาม (Χ = 4.14, S.D.= 

0.56) สูงสุดอนัดบัท่ี 2  ผูรั้บบริการสามารถตรวจสอบการเสียภาษีไดต้ามคาํร้อง (Χ = 3.97, S.D.= 

0.70) และตํ่าท่ีสุดคือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั (Χ = 3.84, S.D.= 0.65) 

1.4.3 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ จัด เก็บภาษ ี

สํานักงานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 2  โดยจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

 ผลการเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี 

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ 

อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษาและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไดผ้ลการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

  เพศ พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  ท่ีเพศ

ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2  ในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 อายุ พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ท่ีมีอายุ

ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2  ทั้งภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมี

ความแตกต่างรายดา้นดงัน้ี 

- ด้านการเอาใจใส่ของเจา้หน้าท่ี พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากร

พื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่มอาย ุ18-20ปี  กลุ่ม 21-30 ปี กลุ่ม 31-40 ปี กลุ่ม 41-50 ปี กบักลุ่มอาย ุ51-

60 ปี และกลุ่มมากกว่า 60 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และ

กลุ่มอายุ 18-20 ปี กบักลุ่มอายุมากกวา่ 60 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนั
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อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 และกลุ่มอายุ 31-40 ปี กลุ่มอายุ 41-50 ปี  กับกลุ่มอาย ุ

มากกวา่ 60 ปี มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

- ด้านความสะดวกรวดเร็ว พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 กลุ่มอายุ 18-20ปี กับกลุ่มอายุ 21-30 ปี  41-50 ปี  51-60 ปี และมากกว่า 60 ปี มี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้น ท่ี

สมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001  กลุ่มอายุ 18-20 ปี กบักลุ่มอาย ุ

31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

และกลุ่มอายุ 21-30 ปี กบักลุ่มอายุ 31-40 ปี  มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 

- ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 กลุ่มอายุ 18-20ปี กบักลุ่มอายุ 21-30 ปี  31-40 ปี  และ51-60 ปี  กลุ่มอายุ 21-30 ปี 

กบักลุ่มอาย ุ41-50 ปี กลุ่มอาย ุ31-40 ปี กบักลุ่มอาย ุ41-50 ปี และกลุ่มอาย ุ41-50 ปี กบักลุ่มอาย ุ51-

60 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และกลุ่มอายุ 18-20 ปี กบักลุ่ม

อายุ 41-50 ปี และมากกว่า 60 ปี  กลุ่มอายุ 31-40 ปี กับกลุ่มอายุมากกว่า 60 ปี มีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

- ดา้นการตอบสนองของเจา้หน้าท่ี พบว่า ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่มอายุ 18-20ปี กบักลุ่มอายุ 21-30 ปี  31-40 ปี  41-50 ปี และ51-60 ปี  กลุ่ม

อาย ุ21-30 ปี กบักลุ่มอาย ุ51- 60 ปี และมากกวา่ 60 ปี กลุ่มอายุ 31-40 ปี กบักลุ่มอายุ 51-60 ปี  และ

มากกวา่ 60 ปี กลุ่มอายุ 41 - 50 ปี กบักลุ่มอายุ 51-60 ปี และกลุ่มอายุ 51-60 ปี กบักลุ่มอายุมากกว่า 

60 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และกลุ่มอายุ 31-40 ปี กบักลุ่ม

อายุ 41-50 ปี มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และกลุ่มอาย ุ21-30 

ปี กบักลุ่มอาย ุ41-50 ปี มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

- ด้านความน่าเช่ือถือ  พบว่า ผู ้รับบริการสํานักงานสรรพากรพื้ น ท่ี

สมุทรปราการ 2 กลุ่มอายุ 18-20ปี กบักลุ่มอายุ 41-50 ปี และมากกว่า 60 ปี กลุ่มอายุ 21-30 ปี กบั

กลุ่มอายุมากกวา่ 60 ปี กลุ่มอายุ 41-50 ปี กบักลุ่มอายุ 51-60 ปี  และกลุ่มอายุ 51-60 ปี กบักลุ่มอายุ

มากกวา่ 60 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษีสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และกลุ่มอายุ 21-30 ปี กบั

กลุ่มอาย ุ41-50 ปี มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   
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 โดยภาพรวม พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 

กลุ่มอาย ุ18-20ปี กบักลุ่มอาย ุ21-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บ

ภาษีสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

กลุ่มอายุ 18-20 ปี กบักลุ่มอายุ 31-40 ปี และกลุ่มอายุ 41-50 ปี มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และกลุ่มอายุ 18-20 ปี กับกลุ่มอายุ 51-60 ปี มีความคิดเห็นท่ี

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 อาชีพ พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ท่ีมี

อาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายดา้นทุกดา้นแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 โดยมีความแตกต่างรายดา้นดงัน้ี 

- ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี พบวา่ กลุ่มอาชีพพนกังานของรัฐ กบักลุ่ม

อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ และกลุ่มอาชีพพนักงานเอกชนมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ

ให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษี แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และกลุ่ม

อาชีพพนกังานของรัฐ กบักลุ่มอาชีพอิสระ มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 

- ด้านความสะดวกรวดเร็ว พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 กลุ่มอาชีพพนกังานของรัฐ กบักลุ่มพนกังานรัฐวสิาหกิจ กลุ่มพนกังานเอกชน และ

กลุ่มอาชีพอิสระ มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และกลุ่มอาชีพ

พนักงานของรัฐ กลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ี

จดัเก็บภาษีสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.01 

- ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2  กลุ่มอาชีพพนกังานของรัฐ กลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ กลุ่มอาชีพพนกังาน

เอกชน กลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ กบักลุ่มอาชีพอิสระ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

เจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษีสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.001 

- ดา้นการตอบสนองของเจา้หน้าท่ี พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีสมุทรปราการ 2  กลุ่มอาชีพพนักงานของรัฐ กลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ กบักลุ่มอาชีพ

พนกังานเอกชน และเจา้ของกิจการความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ
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กลุ่มอาชีพพนักงานของรัฐ กลุ่มอาชีพรัฐวิสาหกิจ กลุ่มอาชีพพนักงานเอกชน กลุ่มอาชีพเจา้ของ

กิจการ กบักลุ่มอาชีพอิสระ มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

- ด้านความน่าเช่ือถือ  พบว่า ผู ้รับบริการสํานักงานสรรพากรพื้ น ท่ี

สมุทรปราการ 2  กลุ่มอาชีพพนกังานของรัฐ กลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ กลุ่มอาชีพพนกังาน

เอกชน และกลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ กบักลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ กลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ 

และกลุ่มอาชีพอิสระ มีความคิดเห็นต่อการบริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีสํานักงานสรรพากร

พื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.001 กลุ่มอาชีพพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ กบักลุ่มอาชีพอิสระ มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

และกลุ่มอาชีพพนักงานของรัฐ กลุ่มอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ กบักลุ่มอาชีพพนักงานเอกชนมี

ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 โดยภาพรวม พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  

กลุ่มอาชีพพนกังานของรัฐ และกลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ กบักลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ กลุ่ม

อาชีพอิสระมีความคิดเห็นต่อการบริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 กลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ 

กลุ่มอาชีพพนักงานเอกชน กบักลุ่มอาชีพอิสระมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.01 และกลุ่มอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ กบักลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ มีความคิดเห็นท่ี

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ระดบัการศึกษา พบว่า ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 

2 ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายดา้น

ทุกด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยด้านการเอาใจใส่ของเจา้หน้าท่ีมี

ความสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ และดา้น

การตอบสนองของเจา้หนา้ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 โดยมีความแตกต่าง

รายดา้นดงัน้ี 

- ด้านการเอาใจใส่ของเจา้หน้าท่ี พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากร

พื้นท่ีสมุทรปราการ 2  กลุ่มการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ กบักลุ่มปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี 

กลุ่มมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. กับกลุ่มอนุปริญญา/ปวส. กลุ่มปริญญาตรี  มีความคิดเห็นท่ี

แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. กบักลุ่มสูงกว่า

ปริญญาตรี มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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- ด้านความสะดวกรวดเร็ว พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2  กลุ่มการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  กบักลุ่มอนุปริญญา/ปวส. มีความ

คิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และกลุ่มอนุปริญญา/ปวส. กบักลุ่มสูง

กวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

- ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2  กลุ่มการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ กบักลุ่มมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. และกลุ่ม

อนุปริญญา/ปวส. มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001  และกลุ่ม

อนุปริญญา/ปวส. กบักลุ่มปริญญาตรี มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.01 และกลุ่มมธัยมศึกษาตอนตน้ กบักลุ่มสูงกวา่ปริญญาตรี กลุ่มมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. กบั

กลุ่มปริญญาตรี  มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

- ดา้นการตอบสนองของเจา้หน้าท่ี พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีสมุทรปราการ 2  กลุ่มการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ กบักลุ่มมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. กลุ่ม

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. กับกลุ่มสูงกว่าปริญญาตรี  มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกันอย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  และมัธยมศึกษาตอนต้น กับกลุ่มอนุปริญญาหรือปวส. กลุ่ม

ปริญญาตรี และกลุ่มสูงกว่าปริญญาตรี และกลุ่มมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. กบักลุ่ม ปริญญาตรี 

และกลุ่มอนุปริญญา/ปวส. กบักลุ่มปริญญาตรี และกลุ่มปริญญาตรี กบักลุ่ม สูงกว่าปริญญาตรี มี

ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

 โดยภาพรวม พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2  

กลุ่มการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ กบักลุ่มอนุปริญญา/ปวส.  กลุ่มมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. กบั

กลุ่มอนุปริญญา/ปวส. มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  และกลุ่ม

อนุปริญญาหรือปวส. กบักลุ่มปริญญาตรี มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05  

 รายได้เฉ ล่ียต่อเดือน  พ บ ว่า  ผู ้รับ บ ริการสํ านักงาน ส รรพ ากรพื้ น ท่ี

สมุทรปราการ 2 ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ

ในภาพรวมและรายด้านทุกด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.001 โดยมีความ

แตกต่างรายดา้นดงัน้ี 
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- ด้านการเอาใจใส่ของเจา้หน้าท่ี พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากร

พื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท กบักลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

10,001-15,000 บาท กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001 - 15,000 บาท กบักลุ่ม 15,001 - 20,000 บาท  

กลุ่ม 20,001 - 25,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษี

สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และ

กลุ่มอายุ  10,001 - 15,000 บาท กับกลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป  กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 

20,000 บาท กบักลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 50,000 บาท มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

- ด้านความสะดวกรวดเร็ว พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่ 10,000 บาท กบักลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-

15,000 บาท กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน10,001 - 15,000 บาท กับกลุ่ม 15,001 - 20,000 บาท  กลุ่ม 

20,001 - 25,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และกลุ่มอาย ุ 

10,001 - 15,000 บาท กบักลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป  กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท 

กบักลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 50,000 บาท มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 

- ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท กบักลุ่ม 10,001-15,000 บาท และกุ

ล่ม 50,001 บาทข้ึนไป กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท กับกลุ่ม 15,001 - 20,000 

บาท กลุ่ม 20,001 - 25,000 บาท กลุ่ม 25,001 - 50,000 บาท และกลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป กลุ่มรายได้

เฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท กับกลุ่ม 20,001 - 25,000 บาท และกลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป  

กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 25,000 บาท กบักลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป และกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 25,001 - 50,000 บาท กบักลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษีสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.001 และกลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า  10,000 บาท กับกลุ่ม 15,000 บาท ถึง 

20,000 บาท กลุ่ม 25,001 - 50,000 บาท และกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท กบักลุ่ม 

25,001 - 50,000 บาท มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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- ดา้นการตอบสนองของเจา้หน้าท่ี พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากร

พื้นท่ีสมุทรปราการ 2 กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท กบักลุ่ม 10,001-15,000 บาท 

กลุ่ม 20,001 - 25,000 บาท และกลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน10,001-15,000 

บาท กบักลุ่ม 15,001-20,000 บาท และกลุ่ม 50,001 ข้ึนไป กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 

บาท กับกลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป  และกลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 50,000 บาท กับกลุ่ม 

50,001 บาทข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีสํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 กลุ่มรายได้

เฉล่ียต่อเดือน25,001 - 50,000 บาท กบักลุ่ม25,001-50,000 บาท มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท กบักลุ่ม 25,001-

50,000 บาท มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

- ด้านความ น่าเช่ื อถือพ บ ว่าผู ้รับ บ ริการสํ านักงานส รรพ ากรพื้ น ท่ี

สมุทรปราการ 2 กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท กบักลุ่ม 15,000 - 20,000 บาท กลุ่ม 

20,001 - 25,000 บาท กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน10,001-15,000 บาท กับกลุ่ม 15,001-20,000 บาท  

กลุ่ม 20,001 - 25,000 บาท กลุ่ม 25,001 - 50,000 บาท กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 20,000 

บาท กบักลุ่ม 50,001 บาท ข้ึนไป กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท กบักลุ่ม50,001 บาท

ข้ึนไป และกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 50,000 บาท กบักลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป ความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจดัเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่ 10,000 บาท กบั

กลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท กบักลุ่ม 25,001 - 50,000 

บาท  มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 โดยภาพรวม พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 

กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่ 10,000 บาท กบักลุ่ม 10,001 - 15,000 บาท กลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป 

กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท กับกลุ่ม 15,001-20,000 บาท กลุ่ม 20,001 - 25,000 

บาท กลุ่ม 25,001 - 50,000 บาท กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท กับกลุ่ม 50,001 

บาทข้ึนไป กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท กับกลุ่ม50,001 บาทข้ึนไป และกลุ่ม

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 50,000 บาท กบักลุ่ม 50,001 บาทข้ึนไป ความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 แตกต่างกนัอย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 กลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน10,001 - 15,000 บาท กบักลุ่ม 50,001 

บาทข้ึนไป และกลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท กบักลุ่ม 25,001 - 50,000 บาท  มี

ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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2. อภิปรายผล 

 

 จากผลการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษี สํานักงาน

สรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 มีประเด็นสาํคญัท่ีควรจะนาํมาอภิปรายผลดงัต่อไปน้ี 

 2.1  ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ จัดเก็บภาษี สํานักงาน

สรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ 2 พบว่า ค่าเฉล่ียในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน คือ ด้านการเอาใจใส่ของ

เจา้หนา้ท่ี ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี  

และด้านความน่าเช่ือถือ มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ีอยู่ระดับดีมาก อาจเป็น

เพราะว่าสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ไดจ้ดัวางกลยุทธ์การให้บริการไวแ้ลว้จึงทาํให้

การบริการในทุก ๆ ดา้นสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ และประกอบกบัหน่วยงานสรรพากรได้

มีนโยบายการใหบ้ริการท่ีเนน้ผูรั้บบริการเป็นสาํคญั จึงเป็นส่วนหน่ึงท่ีทาํใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึก

พอใจ สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ วารี โทนหงสา (2555) ศึกษาศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการ

งานจดัเก็บภาษีของกองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ 

1) คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดั

ตราด โดยรวมระดบัคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้น

อยู่ในระดับมาก โดยเรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านคุณภาพของ

เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 2) คุณภาพการให้บริการ

งานจัดเก็บภาษีของกองคลัง เทศบาลตําบลเขาสมิง อําเภอเขาสมิง จังหวดัตราด จาํแนกการ

ให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จาํตาม

เพศ อายุ ประเภทภาษี โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ และจาํแนกตามระดบั

การศึกษา สถานภาพ รายได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

2.1.1 ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน ในภาพรวมผูรั้บบริการให้ความคิดเห็นว่า

การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษีมีคุณภาพในระดบัดีมาก ซ่ึงอาจเกิดจากเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี

ทาํงานตามนโยบายภาครัฐท่ีได้กําหนดไวน้ั่นก็คือ ให้บริการอย่างรวดเร็ว จริงใจ และเต็มใจ

ให้บริการ จึงเป็นส่วนหน่ึงท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการให้บริการของแต่ละพื้นท่ีของสรรพากร 

จึงทาํให้เจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษีให้ความสําคญักบังานบริการและเอาใจใส่ผูรั้บบริการทุกคร้ังท่ีมาใช้

บริการ แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลงานศึกษาของ เตชินท์ สิทธาภิภู (2555) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการ

ให้บริการของเทศบาลตาํบลดงเย็น อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดับ

ประสิทธิผลการให้บริการแก่ประชาชนของเทศบาลตาํบลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร โดย 
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ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงตามลาํดบัได้

ดงัน้ี คือ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบั

ปานกลาง 

2.1.2  ด้านความสะดวกรวดเร็ว ในภาพรวมผูรั้บบริการให้ความคิดเห็นว่าการ

ให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีมีคุณภาพในระดบัดีมาก ความสะดวกรวดเร็วนั้นนบัว่าเป็นส่ิง

สําคญัต่อการให้บริการ การท่ีผูรั้บบริการเห็นความสําคญัดา้นน้ี และยงัให้คะแนนการบริการของ

เจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษีในระดบัดีมาก อาจเกิดจากการท่ีผูรั้บบริการส่วนใหญ่ตอ้งการท่ีจะให้เจา้หนา้ท่ี

ในทุก ๆ ส่วนงานได้ตระหนักถึงความสําคัญ ในเร่ืองของความสะดวกรวดเร็ว โดยทาง

กรมสรรพากรเองก็ไดต้ระหนกัดา้นน้ีเช่นเดียวกบัผูรั้บบริการ จึงจดัวางนโยบายเร่ืองของการบริการ

ไวเ้พื่อให้เจา้หนา้ท่ีทุกระดบัไดป้ฏิบติัตาม จึงสงผลทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในท่ีสุด ซ่ึง

สอดคล้องกบังานศึกษาของ วารี โทนหงสา (2555) ศึกษาศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการงาน

จดัเก็บภาษีของกองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ 1) 

คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดั

ตราด โดยรวมระดบัคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้น

อยู่ในระดับมาก โดยเรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านคุณภาพของ

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 

2.1.3  ด้านอาคารสถานที่ให้บริการ ในภาพรวมผูรั้บบริการให้ความคิดเห็นวา่การ

ให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีมีคุณภาพในระดบัดีมาก อาคารสถานท่ีนับวา่เป็นส่ิงสําคญัต่อ

การให้บริการ เพราะถ้าอาคารสถานท่ีเอ้ืออาํนวยต่อการให้บริการก็จะทาํให้การบริการเกิดความ

ประทบัใจ และสะดวกรวดเร็ว ทางกรมสรรพากรจึงเห็นประโยชน์ของการจดัอาคารสถานท่ีให ้   

น่าใชบ้ริการ และคาํนึงถึงประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการพึงไดรั้บเป็นประเด็นแรก ๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังาน

ศึกษาของศิริวรรณ จุลแกว้, โศภิน สุดสะอาด, และชชัฎาภรณ์ บุญชวงศ ์(2556) ศึกษาเร่ืองคุณภาพ

การให้บริการของเทศบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่คุณภาพการให้บริการของเทศบาล

เมืองทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยรวมอยูใ่นระดบัคุณภาพสูงทุกดา้น โดยมีระดบัคุณภาพการ

ให้บริการสูงท่ีสุดดา้นการให้บริการของพนกังาน ไดแ้ก่ การให้บริการดว้ยความเสมอภาค การให้

ค ําแนะนํา ตอบข้อซักถาม และการบริการด้วยความใส่ใจ และรวดเร็ว รองลงมาคือ ด้าน

กระบวนการให้บริการ ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการให้บริการ มีขั้นตอนท่ีชดัเจนและง่ายรวมทั้งมีป้าย

ประชาสัมพนัธ์บอกจุดให้บริการและบอกทาง และด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ได้แก่ มีอาคาร

สถานท่ีท่ีสะอาด มีพื้นท่ีใหน้ัง่คอย มีนํ้าด่ืมใหบ้ริการ และมีการใหบ้ริการขอ้มูลสารสนเทศ 
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2.1.4   ด้านการตอบสนองของเจ้าหน้าที ่ ในภาพรวมผูรั้บบริการให้ความคิดเห็นวา่

การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจดัเก็บภาษีมีคุณภาพในระดับดีมาก เน่ืองจากการตอบสนองของ

เจา้หนา้ท่ีนบัวา่เป็นเร่ืองท่ีสําคญัต่อการบริการผูรั้บบริการเป็นอนัดบัตน้ ๆ เน่ืองจากประชาชนท่ีมา

ใชบ้ริการบางคร้ังไม่ทราบถึงกฎระเบียบ หรือวธีิการต่าง ๆ ในการยืน่แบบ หรือภาษีอากร เจา้หนา้ท่ี

เองจึงมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งใหค้าํปรึกษา หรือให้บริการอยา่งเตม็ท่ีและเตม็ใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานศึกษา

ของขนิษฐา  เชียงแสน (2553) ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้กลุ่มองคก์รท่ีใช้บริการวงจรเช่าสัญญาณความเร็ว กรณีศึกษา บริษทั เอ จาํกดั  ผลการศึกษา

พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีความสัมพนัธ์กับความจงรักภกัดีของลูกค้าอยู่ในระดับ

ค่อนขา้งสูง ทั้งน้ีคุณภาพการให้บริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงต่อความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่งผลในทางบวกและคุณภาพการให้บริการ 4 ดา้น 

ไดแ้ก่ การตอบสนอง ความน่าเช่ือถือ ลกัษณะทางกายภาพ และการดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี   

2.1.5  ด้านความน่าเช่ือถอื ในภาพรวมผูรั้บบริการใหค้วามคิดเห็นวา่การใหบ้ริการ

ของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษีมีคุณภาพในระดบัดีมาก เน่ืองจากความน่าเช่ือถือทั้งตวับุคคลท่ีให้บริการ         

(เจา้หนา้ท่ีในทุก ๆ ฝ่ายทุก ๆ แผนก) รวมถึงระบบเทคโนโลยีท่ีสรรพากรนาํมาใช ้จาํเป็นอยา่งยิ่งท่ี

จะตอ้งสร้างความน่าเช่ือถือ และระบบต่าง ๆ จะตอ้งผ่านการทดสอบและทดลองใช้ พร้อมท่ีจะ

ให้บริการ และสามารถท่ีจะตรวจสอบไดเ้ม่ือเกิดเหตุการณ์ต่าง ๆ ข้ึน ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีลว้นแลว้แต่

เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาํนึงถึง สรรพากรเองจึงพยายามท่ีจะปรับปรุงการให้บริการผา่นระบบต่าง ๆ 

เพื่อสร้างความสะดวกสบาย และความเป็นธรรม รวมถึงสร้างความโปร่งใสต่อการบริหารจดัการ

ด้วย ซ่ึงสอดคล้องกับผลงานศึกษาของ ศิริพร  เจริญศิริวิริยะกุล (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการ

ให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วน

บุคคลประกอบด้วยอายุ ระดับการศึกษา และอาชีพมีผลต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม

แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มี

ผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ตกต่างกนั อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อ

คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่และด้านการตอบสนองแตกต่างกนั ส่วนอาชีพ มีผลต่อ

คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจแตกต่างกนั ปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูรั้บบริการใน

ภาพรวมแตกต่างกัน และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ลักษณะการมาใช้บริการ มีผลต่อ

คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้น

การตอบสนอง และด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการ

ตอบสนอง และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแตกต่างกนั ส่วนวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาลมีผลต่อคุณภาพ
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การให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ และดา้นการ

ตอบสนองแตกต่างกนั 

  2.2  การเปรียบเทียบความแตกต่างคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่จัดเก็บภาษี 

สํานักงานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 2  จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล   

 2.2.1  เพศ พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ท่ีมีเพศ

ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 และเพื่อจาํแนกรายดา้นพบดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ และดา้นการตอบสนอง

ของเจา้หนา้ท่ี ท่ีมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 แต่ไม่สอดคลอ้งกบังาน

ศึกษาของวารี โทนหงสา (2555) ศึกษาศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกอง

คลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการ

งานจดัเก็บภาษีของกองคลัง เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยรวมระดับ

คุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดย

เรียงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นคุณภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้น

ส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 2) คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกอง

คลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จาํแนกการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของ

กองคลัง เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จาํตามเพศ อายุ ประเภทภาษี โดย

ภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ และจาํแนกตามระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได ้

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 2.2.2  อายุ  พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ท่ีมีอายุ

ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายด้านทุกด้านแตกต่างกนั

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือจาํแนกรายดา้นพบดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หน้าท่ี 

ด้านความสะดวกรวดเร็ว ด้านอาคารสถานท่ีให้บริการ และด้านการตอบสนองของเจา้หน้าท่ี มี

ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่างกนัอยา่งมี

นัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 แต่ไม่สอดคล้องกับงานศึกษาของวารี โทนหงสา (2555) ศึกษา

ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง 

จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกองคลงั เทศบาล

ตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยรวมระดบัคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงจากมากไปน้อย ได้แก่  ด้าน

กระบวนการให้บริการ ดา้นคุณภาพของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นการ

ประชาสัมพนัธ์ 2) คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกองคลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอ
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เขาสมิง จงัหวดัตราด จาํแนกการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกองคลัง เทศบาลตาํบลเขาสมิง 

อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จาํตามเพศ อายุ ประเภทภาษี โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มี

นยัสําคญัทางสถิติ และจาํแนกตามระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 2.2.3  อาชีพ พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 ท่ีมี

อาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายดา้นทุกดา้นแตกต่าง

กนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 แต่ไม่สอดคล้องกบังานศึกษาของ เตชินท์ สิทธาภิภู 

(2555) ศึกษาศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลตาํบลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดั

มุกดาหาร  ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดบัประสิทธิผลการให้บริการแก่ประชาชนของเทศบาลตาํบล

ดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านส่วน

ใหญ่อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงตามลาํดบัไดด้งัน้ี คือ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

และด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ อยู่ในระดบัปานกลาง 2) การเปรียบเทียบระดับประสิทธิผลการ

ใหบ้ริการแก่ประชาชนของเทศบาลตาํบลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร พบวา่ประชาชนท่ีมี

อายุต่างกนั มีทศันะในประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่ประชาชนของเทศบาลตาํบลดงเยน็ อาํเภอเมือง 

จงัหวดัมุกดาหาร แตกต่างกันในขณะท่ีเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน มี

ทศันะไม่แตกต่างกนั และปัญหาอุปสรรคต่อการให้บริการของเทศบาลตาํบลดงเยน็ อาํเภอเมือง 

จงัหวดัมุกดาหาร ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ คือ เจา้หน้าท่ีขาดมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความรักในงาน

ให้บริการนอ้ย เอกสารอธิบายขั้นตอนการให้บริการในดา้นต่าง ๆ  ยงัไม่เพียงพอ ดา้นอาคารสถานท่ี 

สภาพแวดลอ้มโดยรวมไม่เหมาะสม ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ขาดเจา้หน้าท่ีแนะนาํขั้นตอนการ

ใหบ้ริการและประชาสัมพนัธ์ 

 2.2.4  ระดับการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการสํานกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 

ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายดา้นทุก

ด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยด้านการเอาใจใส่ของเจ้าหน้าท่ีมี

ความสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ และดา้น

การตอบสนองของเจา้หน้าท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.001 สอดคล้องกับ

ผลงานศึกษาของ วารี โทนหงสา (2555) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกอง

คลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการ

งานจดัเก็บภาษีของกองคลัง เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยรวมระดับ

คุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดย

เรียงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นคุณภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้น
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ส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 2) คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกอง

คลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จาํแนกการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของ

กองคลัง เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จาํตามเพศ อายุ ประเภทภาษี โดย

ภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ และจาํแนกตามระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได ้

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 2.2.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ผูรั้บบริการสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทร 

ปราการ 2 ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการใน

ภาพรวมและรายด้านทุกด้านแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.001 สอดคล้องกับ

ผลงานศึกษาของ วารี โทนหงสา (2555) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกอง

คลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการ

งานจดัเก็บภาษีของกองคลัง เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยรวมระดับ

คุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดย

เรียงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นคุณภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้น

ส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 2) คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของกอง

คลงั เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จาํแนกการให้บริการงานจดัเก็บภาษีของ

กองคลัง เทศบาลตาํบลเขาสมิง อาํเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จาํตามเพศ อายุ ประเภทภาษี โดย

ภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ และจาํแนกตามระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได ้

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

3.  ข้อเสนอแนะ 

 

 จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี สาํนกังานสรรพากร

พื้นท่ีสมุทรปราการ 2  ผูศึ้กษามีข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาในคร้ังน้ีและข้อเสนอแนะใน

การศึกษาคร้ังต่อไป ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 3.1  ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาในคร้ังนี ้

 3.1.1  ด้านการเอาใจใส่ของเจา้หน้าท่ี ผูใ้ห้บริการจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องมีการ

พฒันาตนเองในเร่ืองดงักล่าวใหเ้พิ่มมากข้ึน ถึงแมจ้ะมีการปฏิบติัอยูแ่ลว้ก็ตาม เพราะเป็นส่ิงท่ีทาํให้

ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และเป็นส่วนสาํคญัต่อการใหบ้ริการอยา่งยิง่ 
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 3.1.2 ดา้นความสะดวกรวดเร็ว หน่วยงานจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งคาํนึงถึงความ

สะดวกรวดเร็ว เพราะเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และรวมถึงยงัเป็นส่ิงท่ีช่วยประเมินคุณภาพการ

ให้บริการในระดบัหน่ึงดว้ย โดยหน่วยงานจะตอ้งวางกลยุทธ์เร่ืองการให้บริการอยา่งสมํ่าเสมอเพื่อ

มิใหเ้กิดความลา้หลงั และความล่าชา้ต่อการใหบ้ริการ 

 3.1.3 ดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ กรมสรรพากรจะเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งมีการ

วางแผนนโยบายการจัดการงบประมาณในเร่ืองของอาคารสถานท่ีให้กับสรรพากรพื้ น ท่ี

สมุทรปราการ เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีจะทาํให้การบริการเกิดความสะดวกรวดเร็วและสภาพคล่องมาก

ยิง่ข้ึน  

 3.1.4 ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี ผูใ้ห้บริการจาํเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งพฒันา

ตนให้มีการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งสมํ่าเสมอถึงแมจ้ะทาํอยูใ่นระดบัดีอยู่

แลว้ก็ตาม เพราะเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการเห็นและตอ้งการไดรั้บคาํช้ีแนะ หรือช่วยเหลือจาก

เจา้หนา้ท่ีเม่ือผูรั้บบริการเกิดปัญหาเก่ียวกบัภาษีอากร 

 3.1.5 ดา้นความน่าเช่ือถือ หน่วยงานสรรพากรถือวา่เป็นหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การจดัเก็บภาษี เพราะฉะนั้นจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งสร้างความโปร่งใส และความชดัเจนในการ

จดัเก็บภาษี  เพื่อใหผู้เ้สียภาษีไดเ้กิดความไวว้างใจ และเตม็ใจท่ีจะใชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง  

 3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

       ในการศึกษาคร้ังต่อไป ผูศึ้กษามีขอ้แนะนาํบางประการท่ีพอจะเป็นแนวทางได้

ดงัน้ี 

3.2.1 ควรจะมีการศึกษากลุ่มประชากรตวัอย่างในพื้นท่ีอ่ืน ๆ ของสรรพากร เพื่อ

จะไดท้ราบถึงความคิดเห็นของผูรั้บบริการ และสามารถนาํมาใช้ในการพฒันาการให้บริการให้ดี 

ยิง่ ๆ ข้ึนไป 

3.2.2 ควรมีการศึกษาถึงตวัแปรอ่ืน ๆ เพิ่มเติมเพื่อให้ทราบถึงทศันะในดา้นหรือ

มุมมองอ่ืน มากยิง่ข้ึน 

3.2.3 ควรมีการศึกษาถึงปัญหาของการให้บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

สมุทรปราการ 2 และพื้นท่ีอ่ืน ๆ ซ่ึงจะไดแ้นวทางในการนาํเสนอแก่ผูบ้ริหารให้เห็นถึงปัญหาและ

แนวทางในการแกไ้ขปัญหาต่อไป 

3.2.4 ควรมีการศึกษาถึงความสําเร็จของการให้บริการของสรรพากรแต่ละพื้นท่ี 

โดยนําผลสําเร็จท่ีได้ของแต่ละพื้นท่ีมาทาํการเปรียบเทียบกนัเพื่อให้ได้แนวทางใหม่ ๆ ต่อการ

ปรับปรุงพฒันาใหท้นัต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการในอนาคต 
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ท่ีอยู ่332 หมู่ท่ี 3 ตาํบลสาํโรงกลาง 

อาํเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ 

เบอร์โทรศพัท ์095-6256649 

 

ผู้เช่ียวชาญคนที ่3 

3.  นางสาวพชรมน  ปานเนาว ์ ตาํแหน่ง นกัตรวจสอบภาษีชาํนาญการ 

     วฒิุการศึกษา บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (การบญัชี) 

สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 

ท่ีอยู ่332 หมู่ท่ี 3 ตาํบลสาํโรงกลาง 

อาํเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ 

เบอร์โทรศพัท ์089-5040399 
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ภาคผนวก ข 

ผลการคาํนวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
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ผลการคาํนวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบภาม 
 

 

 

คําถาม

ข้อที่ 

ผู้เช่ียวชาญ สูตร IOC ค่า 
ผลการประเมิน 

1 2 3 = (e1+e2+e3)/3 IOC 

ด้านการเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที ่

 

 

 

 

 

 

1 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

2 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

3 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

4 1 0 1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 

5 0 1 1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 

6 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ด้านความสะดวกรวดเร็ว 

 

 

 

 

 

 

1 0 1 1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 

2 1 0 1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 

3 1 1 0 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 

4 0 1 1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 

5 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ด้านอาคารสถานทีใ่ห้บริการ 

 

 

 

 

 

1 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

2 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

3 0 1 1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 

4 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

5 1 1 0 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 

6 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 
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คําถาม

ข้อที่ 

ผู้เช่ียวชาญ สูตร IOC ค่า 
ผลการประเมิน 

1 2 3 = (e1+e2+e3)/3 IOC 

ด้านการตอบสนองของเจ้าหน้าที ่

1 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

2 0 1 1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 

3 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

4 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

5 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

6 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

1 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

2 0 1 1 2/3 0.67 สอดคลอ้ง 

3 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

4 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

5 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

6 1 1 1 3/3 1 สอดคลอ้ง 

 

  ผลรวม IOC = 25.70 

       29 

   =  0.8862 
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ภาคผนวก ค 

แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง  คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าทีจั่ดเกบ็ภาษี  สํานักงานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 2 

------------------------------------------------------- 

คําช้ีแจง 

 แบบสอบถามฉบบัน้ี เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้อิสระ ประกอบการศึกษาของ

นักศึกษาระดับปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณ ฑิต สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากความอนุเคราะห์ของท่าน เป็นส่วนสาํคญัยิ่งต่อ

การศึกษาและผลท่ีไดรั้บจากการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาคาดว่าจะก่อให้เกิดแนวทางท่ีเป็นประโยชน์

อย่างยิ่งต่อผูบ้ริหารในการปรับปรุงพฒันาปัจจยัต่างๆ ท่ีจะเสริมสร้างคุณภาพการให้บริการของ

เจ้าหน้าท่ีจดัเก็บภาษี เพื่อเพิ่มคุณภาพการให้บริการตามความพึงพอใจของผูม้ารับบริการให้มี

ประสิทธิภาพต่อไป 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีจะไม่เปิดเผยหรือนาํเสนอเป็นรายบุคคล แต่จะนาํเสนอผลใน

ภาพรวม การตอบแบบสอบถามน้ีจะไม่ส่งผลเสียต่อการรับบริการของท่านแต่ประการใด จึงใคร่ขอ

ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามให้ตรงกบัความจริงในปัจจุบนั และความคิดเห็นของท่านมาก

ท่ีสุด เพื่อความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของการศึกษา 

 แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1   ขอ้มูลส่วนบุคคล 

 ส่วนท่ี 2   คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี 

 ส่วนท่ี 3   ขอ้เสนอแนะ
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คําช้ีแจง 

 1.  แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ตอน จาํนวน 4  หนา้ 

 2.  โปรดใส่เคร่ืองหมาย ( ∕ ) ในขอ้ท่ีท่านตอ้งการเลือกมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

 

ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

1. เพศ 

 1.1  ชาย     1.2  หญิง 

 

2. อาย ุ

 2.1  18 – 20 ปี    2.2  21 – 30 ปี 

 2.3  31 – 40 ปี    2.4  41 – 50 ปี 

 2.5  51 – 60 ปี    2.6  61 ปีข้ึนไป 

 

3. อาชีพ 

 3.1  พนกังานของรัฐ    3.2  พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 3.3  พนกังานบริษทัเอกชน   3.4  เจา้ของกิจการ 

 3.5  อาชีพอิสระ       

 

4.  ระดบัการศึกษา 

 5.1  มธัยมศึกษาตอนตน้      5.2  มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 

 5.3  อนุปริญญา /  ปวส.     5.4  ปริญญาตรี                   

 5.5  สูงกวา่ปริญญาตรี  

 

5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 4.1  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท    4.2  10,001 – 15,000 บาท 

 4.3  15,001 – 20,000 บาท   4.4  20,001 – 25,000 บาท 

 4.5  25,001 – 50,000 บาท   4.6  50,001 บาทข้ึนไป 

 



100 

6.  เร่ืองท่ีทาํการติดต่อเจา้หนา้ท่ี (เฉพาะข้อ 5 ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

               5.1  ขอคาํปรึกษาเก่ียวกบัภาษี                                  5.2 ยา้ยพื้นท่ีเขตการเสียภาษี 

               5.3  ชาํระภาษี 

                      1) ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

                      2) ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล 

                      3) ภาษีมูลค่าเพิ่ม 

                      4) อากรแสตมป์ 

                      5) ภาษีอ่ืน ๆ โปรดระบุ......................................................................................... 

  5.4  การขอคืนภาษี 

               5.5  อ่ืน ๆ โปรดระบุ..................................................................................................... 

 

ตอนที่  2  ระดับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ จัดเก็บภาษี สํานักงานสรรพากรพื้นที่

สมุทรปราการ 2  
 

คําช้ีแจง   โปรดใส่เคร่ืองหมาย ( ∕ ) ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นตามความเป็นจริงท่ีท่านไดรั้บ

 จากการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษี 

 5    ดีเยีย่ม       4     ดีมาก    3    ดีปานกลาง         2    พอใช ้         1    ตอ้งปรับปรุง 
 

การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

จดัเก็บภาษี 

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดีเยีย่ม ดีมาก ดีปาน

กลาง 

พอใช ้ ตอ้ง

ปรับปรุง 

ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี 

1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเต็มท่ี      

2. เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ทุกคร้ังท่ีมีการ  

   ยืน่แบบหรือขอคาํปรึกษา 

     

3. เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการท่ีเท่าเทียม 

   กนักบัผูรั้บบริการทุก ๆ คน 
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การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

จดัเก็บภาษี 

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดีเยีย่ม ดีมาก ดีปาน

กลาง 

พอใช ้ ตอ้ง

ปรับปรุง 

ด้านการเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที ่

4. มีการสอบถามผูรั้บบริการทุกคร้ัง 

    ถึงส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 

     

5. ใหค้าํปรึกษาในการกรอกแบบ 

    หรือการแกไ้ขทุกคร้ังท่ีผูรั้บบริการ 

    คาํนวณผดิอยา่งเป็นมิตร 

     

6. เจา้หนา้ท่ีมีรอยยิม้และพดูจาไพเราะ 

    ทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ 

     

ด้านความสะดวกรวดเร็ว 

1. มีการกาํหนดขั้นตอนและเวลา 

    การใหบ้ริการแต่ละรายการ 

    อยา่งชดัเจน 

     

2. มีช่อง และเจา้หนา้ท่ี ใหบ้ริการ 

    อยา่งเหมาะสมและสะดวกต่อ 

    การติดต่อ 

     

3. มีการใหบ้ริการแวน่ตาแก่ผูรั้บบริการ  

    โดยคาํนึงถึงความสะดวก ปลอดภยั     

     และสะอาด ของแวน่ตาท่ีใหบ้ริการ 

     

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการผูรั้บบริการดว้ย 

    ความถูกตอ้งและรวดเร็วตามระเบียบ 

     

5. มีส่ิงอาํนวยความสะดวกใหผู้รั้บบริการ  

    เช่น ปากกา นํ้าด่ืม เป็นตน้ 
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การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

จดัเก็บภาษี 

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดีเยีย่ม ดีมาก ดีปาน

กลาง 

พอใช ้ ตอ้ง

ปรับปรุง 

ด้านอาคารสถานทีใ่ห้บริการ 

1. มีโตะ๊เกา้อ้ีใหบ้ริการสาํหรับ 

    ผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 

     

2. มีแผน่ป้ายวธีิการกรอกแบบ  

    การเสียภาษี และขั้นตอนการรับ 

   บริการอยา่งชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

     

3. สามารถร้องเรียนการใหบ้ริการได ้ 

    หลายช่องทาง 

     

4. สถานท่ีใหบ้ริการมีแสงสวา่ง 

    ภายในท่ีเพียงพอ 

     

5. อาคารมีความเหมาะสมและ 

    น่าใชบ้ริการ 

     

6. เคาน์เตอร์บริการและเกา้อ้ีนัง่รอ 

    มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 

     

ด้านการตอบสนองของเจ้าหน้าที ่

1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความ 

    กระตือรือร้น 

     

2. เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองได ้

    ตรงความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

     

3. เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะการปฏิบติังาน     

    เป็นอยา่งดี 

     

4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาของ  

    ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

5. เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส เต็มใจ 

    ใหบ้ริการทุกคร้ังท่ีมารับบริการ 
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การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

จดัเก็บภาษี 

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดีเยีย่ม ดีมาก ดีปาน

กลาง 

พอใช ้ ตอ้ง

ปรับปรุง 

ด้านการตอบสนองของเจ้าหน้าที ่(ต่อ) 

6. เจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบ ตรงเวลาใน 

    การใหบ้ริการ และมีการติดต่อประสานงาน 

      กบัเจา้หนา้ท่ีฝ่ายอ่ืนเม่ือผูรั้บบริการเกิด 

    ปัญหาหรือคาํถาม 

     

ด้านความน่าเช่ือถือ 

1. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ทางดา้นภาษี 

    เป็นอยา่งดีและสามารถใหค้าํตอบ 

   ไดเ้ม่ือผูรั้บบริการซกัถาม 

     

2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค  

    ไม่เลือกปฏิบติั 

     

3. เจา้หนา้ท่ีมีการตรวจสอบเอกสาร 

    การชาํระภาษีและใบเสร็จชาํระภาษี 

    ทุกคร้ังก่อนส่งมอบใบเสร็จใหก้บั 

    ผูรั้บบริการ 

     

4. มีการติดประกาศและประชาสัมพนัธ์ 

    ข่าวสารใหผู้รั้บบริการทราบอยา่ง 

    สมํ่าเสมอ 

     

5. ผูรั้บบริการสามารถตรวจสอบ 

    การเสียภาษีไดต้ามคาํร้อง 

     

6. มีวธีิการรับชาํระภาษีท่ีเป็นระบบและ 

    มีความน่าเช่ือถือ 
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ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะ 

 

1. ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี........................................................................................................ 

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

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

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

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

2. ดา้นความสะดวกรวดเร็ว................................................................................................................. 

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

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

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

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

3. ดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ............................................................................................................ 

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

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

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

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

4. ดา้นการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี.................................................................................................... 

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

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

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

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

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ........................................................................................................................ 

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

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

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

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

 

ขอขอบคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

  

ช่ือ    นางสาวสิริรัตน์  พลูสวสัด์ิ 

วนั เดือน ปีเกดิ   30 มกราคม 2522 

สถานทีเ่กดิ   จงัหวดัสมุทรปราการ 

ประวตัิการศึกษา   บริหารธุรกิจบณัฑิต (การบญัชี)    

    มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2545 

สถานทีท่าํงาน   สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 

ตําแหน่ง   นกัตรวจสอบภาษีชาํนาญการ 

  

 

 

  

 

 

 

  


	บทคัดย่อ
	1.8  หลักการให้บริการที่ดี
	กุลธน ธนาพงศ์ธร (2548: 303-304) ซึ่งกล่าวถึง หลักการบริการที่ดีจะต้องประกอบด้วย
	1.1  วัตถุประสงค์การศึกษา

