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บทคัดย่อ 
 

การวิจยันีมี้วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาคณุภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านส านักงานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล กลุ่มตวัอย่าง คือ ผู้ เสียภาษี
เงินไดบุ้คคลธรรมดาในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน วิเคราะหข์อ้มูลเชิงพรรณนาโดยใชค้่าเฉล่ีย 
ความถ่ี รอ้ยละ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอา้งอิงเพื่อทดสอบสมมตฐิานโดยใชก้าร
ทดสอบคา่สถิต ิt คา่สถิต ิF วิเคราะหก์ารแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) แลว้ทดสอบหาความตา่ง
รายคูด่ว้ยวิธี Scheffe และวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

ผลการวิจัยท่ีได้จากกลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 34 – 41 ปี สถานภาพสมรส  
จบการศกึษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีรายไดโ้ดยเฉล่ียตอ่เดือน 15,000 
– 30,000 บาท พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นการจับตอ้งได ้ดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ และดา้นการรบัประกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการย่ืนแบบแสดงรายการ
ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านส านักงานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นความเช่ือมั่นไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขา ของผู้
เสียภาษีเงินไดบ้คุคลธรรมดา ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  
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ABSTRACT  
 

 In this research investigation, the researchers examine the service quality affecting the 
satisfaction with filing personal income tax at Revenue Branch Offices in Bangkok Metropolis.  
A questionnaire was used to collect data. The sample population consisted of 400 personal 
income taxpayers in Bangkok Metropolis. Data were descriptively analyzed using mean, 
frequency, and standard deviation. Inferential data were analyzed to test the hypothesis using t 
test, F-test (One-way ANOVA), Scheffé’s multiple comparison, and multiple regression analysis.  
 Findings showed that the highest proportion of the sample population were female, aged 
34-41 years, with a marital status and a bachelor’s degree. They were private company employees 
with an average monthly income between 15,000 and 30,000 baht. The service quality in the aspects 
of responsiveness, tangibility, empathy, and assurance affected the satisfaction with the service of 
filing personal income tax at Revenue Branch Offices in Bangkok Metropolis at the statistically 
significant level of .05. Reliability did not affect the statistically with the service under study of 
personal income taxpayers in Bangkok Metropolis at the statistically significant level of 0.05.  
 
Keywords: Service quality, Satisfaction, Personal income taxpayers 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ภาษีเงินไดบ้คุคลธรรมดา คือ ภาษีท่ีจดัเก็บจากบคุคลทั่วไป หรือจากหน่วยภาษีท่ีมีลกัษณะพิเศษ
ตามท่ีกฎหมายก าหนดและมีรายไดเ้กิดขึน้ตามเกณฑท่ี์ก าหนด โดยปกติจดัเก็บเป็นรายปี รายไดท่ี้เกิดขึน้
ในปีใดๆ ผูมี้รายไดมี้หนา้ท่ีตอ้งน าไปแสดงรายการตนเองตามแบบแสดงรายการภาษี (แบบ ภ.ง.ด.90/91)  

ท่ีผ่านมาการใหบ้ริการรบัย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ณ ส านกังานสรรพากร
พืน้ท่ีสาขา ยงัมีความลา่ชา้ในการใหบ้ริการ จ านวนเคานเ์ตอรท่ี์เปิดใหบ้รกิารมีจ านวนไมเ่พียงพอต่อจ านวน
ผูเ้สียภาษีอากร โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในชว่งวนัท่ี 1 มกราคม - 31 มีนาคมของทกุปี จะมีผูใ้ชบ้รกิารเป็นจ านวน
มาก เน่ืองจากเป็นก าหนดเวลาของการย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบ้คุคลธรรมดา ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการตอ้ง
รอคิวนาน เกิดความเบื่อหน่ายในการใชบ้ริการ และสรา้งความไม่พอใจในการรบับริการ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
เปา้หมายหลกัของการบริการสาธารณะท่ีมุง่เนน้สรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิารจากรฐั 

ดงันัน้ ผูว้ิจยัจึงตอ้งการศกึษาระดบัคณุภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลตอ่ระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการย่ืนแบบฯ ผ่านส านักงานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
สะทอ้นความคิดเห็นของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีตอ่การย่ืนแบบฯ ผ่านส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขา เพ่ือให้
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กรมสรรพากรน าผลการศกึษาท่ีไดม้าพฒันาการใหบ้ริการของส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาและระบบการ
ย่ืนแบบฯ ผา่นอินเทอรเ์น็ตตอ่ไป 
 
วัตถุประสงคก์ารวิจัย 

1. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจในใชบ้ริการย่ืนแบบฯ ผ่านส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล 

2. เพ่ือศกึษาอิทธิพลของคณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีตอ่ระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารย่ืนแบบฯ 
ผา่นส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
นิยามศัพท ์

1. ผูเ้สียภาษีเงินไดบ้คุคลธรรมดา หมายถึง บคุคลท่ีมีเงินไดต้ามมาตรา 40 (1) – (8) แห่งประมวล
รษัฎากร และย่ืนแบบฯ ณ ส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ภ.ง.ด.90/91/94 หมายถึง แบบแสดงรายการภาษี
เงินไดบ้คุคลธรรมดา ส าหรบัผูท่ี้มีเงินไดต้ามมาตรา 40(1) – (8) แหง่ประมวลรษัฎากร 

3. ส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขา หมายถึง สถานท่ีในการรบัย่ืนแบบฯและช าระภาษีทกุประเภทท่ี
อยูใ่นอ านาจของกรมสรรพากร 

4. คณุภาพการใหบ้ริการ หมายถึงการใหบ้ริการท่ีสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิาร โดยจ าแนก
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 5 มิติ ดังนี ้1) ความเช่ือมั่น (Reliability) 2) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
(Responsiveness) 3) การจับต้องได้ (Tangibles) 4) การเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 5) การรับประกัน 
(Assurance)  

5. ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกท่ีดี หรือทัศนคติท่ีดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับการ
ตอบสนองตามความตอ้งการของตน ก็จะเกิดความรูส้กึท่ีดีตอ่สิ่งนัน้ 

 
ขอบเขตการวิจัย 

การวิจยันีมุ้่งเนน้ท่ีจะศกึษาคณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใชบ้ริการย่ืน
แบบฯ ของผู้เสียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้ทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml and 
Berry (1988) ในการศึกษาคณุภาพการใหบ้ริการ และใชท้ฤษฎีของ Millet (1954) ในการศึกษาความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ โดยประชากรท่ีศึกษา คือ ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษาขอ้มูล
ในชว่งเดือน เมษายน - มิถนุายน 2562 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการ” ตามทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry 

(1988) แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ความเช่ือมั่น 2) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 3) การจับต้องได้  
4) การเห็นอกเห็นใจ และ5) การรบัประกนัและความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 

การศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในการใช้บริการ” ตามทฤษฎีของ Millet (1954) แบ่งออกเป็น  
5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การใหบ้ริการอย่างเท่าเทียมกนั 2) การใหบ้ริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา 3) การบริการอย่าง
เพียงพอ 4) การใหบ้รกิารอยา่งตอ่เน่ือง และ5) การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหนา้ 

พนิดา เพชรรตัน ์(2556) ศกึษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
อากร ส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีนครราชสีมา 2 พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ยความเป็นรูปของ
การบริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การใหค้วามมั่นใจแก่
ผูร้บับริการและความเห็นอกเห็นใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากร ส านกังานสรรพากรพืน้ท่ี
นครราชสีมา 2 

นิธิศ สระทองอยู ่(2562) ศกึษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการของพนกังานปฏิบตัหินา้ท่ีการรถไฟแห่ง
ประเทศไทยท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟสายตะวนัออก กรุงเทพฯ – ชลบรุี ผลการวิจยั พบวา่ 
ปัจจยัสว่นบคุคลของผูโ้ดยสารมีผลตอ่ความพงึพอใจและคณุภาพการบริการ (Service Quality)  

Wu (2011) ศกึษาเก่ียวกบัผลกระทบของคณุภาพเว็บไซตต์อ่ความพึงพอใจของลกูคา้ในธุรกิจคา้ปลีก
โดยใชเ้กณฑก์ารประเมินคุณภาพ E-S-QUAL และ E-RESS-QUAL พบว่า การรบัรูแ้ละความพึงพอใจของ
ลกูคา้มีความสมัพนัธก์บัคณุภาพของการบริการอิเล็กทรอนิกส ์และสง่ผลถึงความภกัดีตอ่ธุรกิจของลกูคา้ 
 
สมมตฐิานการวิจัย 

1.ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในกรุงเทพมหานครท่ีมีปัจจยัส่วนบคุคลท่ีแตกตา่งกนัจะมีความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิารย่ืนแบบฯ ผา่นส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาแตกตา่งกนั  

2.คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการย่ืนแบบฯ ผ่านส านักงาน
สรรพากรพืน้ท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 

 



วารสารบรหิารธุรกิจและสงัคมศาสตร ์มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
ปีที่ 2 ฉบบัท่ี 3 กนัยายน – ธนัวาคม 2562  

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

105 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ตวัแปรตน้                 ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ระเบียบวิธีวิจัย 

ประชากรท่ีศกึษาคือผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 612,604 คน (กรมสรรพากร, 
2561) จึงใชต้ารางส าเร็จรูปของ Yamane, (1973) ในการหาจ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีความเช่ือมั่น 95% และ
ความคลาดเคล่ือน +/- 5 % ไดจ้  านวน 400 คน ใชก้ารสุ่มตวัอย่างโดยวิธีไม่ใชห้ลกัความน่าจะเป็น (Non – 
Probability Sample) แบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) คือผูท่ี้เขา้มาย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินได้
บคุคลธรรมดา ณ ส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งมีจ  านวนทัง้หมด 52 สาขา 

เครื่องมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูการวิจยัครัง้นี ้คือ แบบสอบถาม ซึ่งแบง่ออกเป็น 3 สว่น 
สว่นท่ี 1 ขอ้มลูของผูต้อบแบบสอบถาม  
สว่นท่ี 2 คณุภาพการใหบ้รกิารย่ืนแบบฯ ของส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร  
สว่นท่ี 3 ความพงึพอใจในการใชบ้ริการย่ืนแบบฯ ของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
รูปแบบค าถามในส่วนท่ี 1 เป็นค าถามลักษณะปลายปิด ส่วนท่ี 2 และ3 เป็นแบบ Likert Scale 

ทัง้นีแ้บบสอบถามไดผ้่านการตรวจสอบความสอดคลอ้งจากผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน แลว้น าผลการ
ตรวจสอบมาค านวณหาดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ (Item Objective 
Congruence Index: IOC) ไดค้่าเท่ากับ 0.99 หมายความว่าข้อค าถามมีความเท่ียงตรง ในเชิงเนือ้หา
ครอบคลมุในแตล่ะดา้นและครอบคลมุวัตถปุระสงคก์ารท าวิจยัในครัง้นี ้ โดยน าแบบสอบถามท่ีไดม้าหาค่า

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ - อาย ุ
- สถานภาพการสมรส - ระดบัการศกึษา 
- อาชีพ - รายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดือน 

คุณภาพการให้บริการ  
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) 
- ความเช่ือมั่น (Reliability) 
- การตอบสนองอยา่งรวดเรว็ (Responsiveness) 
- การจบัตอ้งได ้(Tangibles) 
- การเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
- การรบัประกนั (Assurance) 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ  
Millet (1954) 

- การใหบ้รกิารอยา่งเทา่เทียม (Equitable Service) 
- การใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ทนัเวลา (Timely Service) 
- การใหบ้รกิารอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 
- การใหบ้รกิารอยา่งตอ่เนื่อง (Continuous Service) 
- การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหนา้ (Progression Service) 
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ความเช่ือมั่นจากกลุม่ตวัอย่างจ านวน 30 คน ไดค้า่ Cronbach’s Alpha เทา่กบั 0.954 ซึ่งมีคา่ความเช่ือมั่น
อยูใ่นระดบัสงู (มากกวา่ 0.70) จงึน าไปใชเ้ก็บขอ้มลูกบักลุม่ตวัอยา่ง 

สถิตท่ีิน ามาวิเคราะหข์อ้มลู แบง่ออกเป็น 5 สว่น ไดแ้ก่ 
สว่นท่ี 1  ปัจจยัสว่นบคุคล ใชว้ิธีหาคา่ความถ่ี แลว้สรุปมาเป็นรอ้ยละ 
สว่นท่ี 2 คณุภาพการใหบ้รกิาร ใชว้ิธีหาคา่เฉล่ีย และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
สว่นท่ี 3 ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ใชว้ิธีหาคา่เฉล่ีย และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ส่วนท่ี 4 วิเคราะหข์อ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจใชบ้ริการย่ืนแบบฯ ผ่าน

ส านักงานสรรพากรพืน้ท่ีสาขา โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ใชว้ิธีการ เปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่ง 2 ตวัแปร ดว้ย t – test และเปรียบเทียบระหวา่งตวัแปรท่ีมากกวา่ 2 ตวัแปร ดว้ยการวิเคราะหค์วาม
แปรปรวนทางเดียว One – way ANOVA เม่ือพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญ ใช้การเปรียบเทียบ
คา่เฉล่ียรายคูโ่ดยวิธีการ Scheffe  

สว่นท่ี 5 การวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือใชใ้นการทดสอบ
คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการย่ืนแบบฯ ของผู้เสียภาษีเงินไดฯ้ ในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 
ผลการวิจัย 

ผลการวิจัยท่ีได้จากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 ราย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 205 คน  
(รอ้ยละ 51.25) อายุ 34 – 41 ปี จ  านวน 152 คน (รอ้ยละ 38.00) รองลงมามีอายุ 26 – 33 ปี จ  านวน 125 
คน (รอ้ยละ 31.25) สถานภาพสมรสแลว้จ านวน 239 คน (รอ้ยละ 59.75) จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จ  านวน 296 คน (รอ้ยละ 74.00) อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 212 คน (รอ้ยละ 53.00) มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 15,000 – 30,000 บาท จ านวน 185 คน (รอ้ยละ 46.25) รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
30,001 – 45,000 บาท จ านวน 130 คน (รอ้ยละ 32.50) 

ความคิดเห็นผูต้อบแบบสอบถามมีต่อคณุภาพการใหบ้ริการย่ืนแบบฯผ่านส านกังานสรรพากรพืน้ท่ี
สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ มีระดบัความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีคา่เฉล่ีย 4.15 ซึ่งดา้นท่ีมีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือ ดา้นความเช่ือมั่น มีคา่เฉล่ีย 4.36 
สว่นดา้นท่ีมีคา่เฉล่ียนอ้ยท่ีสดุ คือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีคา่เฉล่ีย 4.00  

ความคิดเห็นผูต้อบแบบสอบถามมีต่อความพึงพอใจในการใช้บริการย่ืนแบบฯ ผ่านส านักงาน
สรรพากรพืน้ท่ีสาขา พบว่า ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดบัความพึงพอใจในการใช้
บรกิารโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ีย 4.06 ซึ่งดา้นท่ีมีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือดา้นการใหบ้รกิารอย่าง
เทา่เทียม มีคา่เฉล่ีย 4.23 สว่นดา้นท่ีมีคา่เฉล่ียนอ้ยท่ีสดุ คือ ดา้นการบรกิารอยา่งเพียงพอ มีคา่เฉล่ีย 3.97 
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การทดสอบสมมติฐานที่ 1 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการย่ืนแบบฯ ผ่าน
ส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขา จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคลของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 1 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการย่ืนแบบฯ ผ่านส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขา 
ของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล 

ปัจจัยส่วนบุคคล t/F Sig. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

เพศ - .707 0.480 ไมแ่ตกตา่งกนั 
อาย ุ 7.885 0.000* แตกตา่งกนั 

สถานภาพ 6.425 0.002* แตกตา่งกนั 
ระดบัการศกึษา 4.695 0.010* แตกตา่งกนั 

อาชีพ 5.177 0.002* แตกตา่งกนั 
รายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดือน 6.037 0.000* แตกตา่งกนั 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 1 พบว่า โดยภาพรวม ปัจจยัส่วนบุคคลของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความ
พงึพอใจในใชบ้ริการย่ืนแบบฯ ผา่นส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขา ของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร
ไม่แตกตา่งกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉล่ียตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในใชบ้ริการย่ืนแบบฯ ผ่านส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาของผูเ้สีย
ภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

เม่ือพบความแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จึงทดสอบหาความต่างเป็นรายคู่โดยวิธีการ
ของ Scheffe’s ไดผ้ลดงัตาราง 2 – 6 
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ตาราง 2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการย่ืนแบบฯ ของผู้เสียภาษีเงินไดฯ้ ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุ 
ความพึงพอใจในการ

ใช้บริการ  
ค่า 

เฉลี่ย 

 

18 – 25 ปี 26 – 33 ปี 34 – 41 ปี 42 – 49 ปี >49 ปี 
3.91 4.16 4.09 3.99 3.69 

18 – 25 ปี 3.91 - - .252 
(.092) 

- .176 
(.398) 

- .082 
(.947) 

.224 
(.453) 

26 – 33 ปี 4.16 - - .076 
(.722) 

.170 
(.161) 

.475 
(.000*) 

34 – 41 ปี 4.09 - - - .094 
(.708) 

.400 
(.001*) 

42 – 49 ปี 3.99 - - - - .306 
(.058) 

> 49 ปี 3.69 - - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 2 พบว่า มีจ  านวน 2 คู่ คือ คู่ท่ี 1 อายุมากกว่า 49 ปี กับ อายุ 26 – 33 ปี มีค่า Sig. 

เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีคา่นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ อายมุากกว่า 49 ปี มีความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการมากกวา่ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีอาย ุ26 – 33 ปี และคูท่ี่ 2 อายมุากกว่า 49 ปี  กบั อาย ุ34 – 
41 ปี  มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.001 ซึ่งมีคา่นอ้ยกวา่ 0.05 หมายความว่า ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีอายมุากกว่า 49 
ปี มีความพงึพอใจในการใชบ้รกิารมากกวา่ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีอาย ุ34 – 41 ปี  
 
ตาราง 3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการย่ืนแบบฯ ของผู้เสียภาษีเงินไดฯ้ ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานภาพการสมรส 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ  ค่าเฉลี่ย 

 

โสด สมรส หม้าย 
3.97 4.09 4.36 

โสด 3.97 - - .120 
(.038*) 

- .387 
(.011*) 

สมรส 4.09 - - - .268 
(.109) 

หมา้ย 4.36 - - - 
- 

* มีนยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตาราง 3 พบว่า มีจ  านวน 2 คู่ คือ คู่ท่ี 1 สมรส กับ โสด มีค่า Sig. เท่ากับ 0.038 ซึ่งมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 หมายความว่า ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีสถานภาพสมรสมีความพงึพอใจในการใชบ้ริการมากกวา่ผู้
เสียภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีสถานภาพโสด และคูท่ี่ 2 หมา้ย กบั โสด มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.011 ซึ่งมีคา่นอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความว่า ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ สถานภาพหมา้ยมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากกว่าผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ท่ี
มีสถานภาพโสด 

 
ตาราง 4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการย่ืนแบบฯ ของผู้เสียภาษีเงินไดฯ้ ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ  ค่าเฉลี่ย 

 

ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

4.11 4.02 4.19 

ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 4.11 - .097 
(.528) 

- .076 
(.735) 

ปรญิญาตรี 4.02 - - - .173 
(.013*) 

สงูกวา่ปรญิญาตรี 4.19 - - - 
- 

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 

จากตาราง 4 พบว่า มีจ  านวน 1 คู ่คือ สงูกว่าปริญญาตรี กบั ปริญญาตรี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.013 
ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรีมีความพึง
พอใจในการใชบ้รกิารมากกวา่ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีการศกึษาระดบัปรญิญาตรี 

 
 

ตาราง 5 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการย่ืนแบบฯ ของผู้เสียภาษีเงินได้ฯ ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ 

ความพึงพอใจในการใช้
บริการ  

คา่เฉลีย่ 

 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกิจส่วนตวั/
ค้าขาย 

ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

อื่น ๆ 

4.00 3.90 4.16 4.00 

พนกังานบรษัิทเอกชน 4.00 - .096 
(.780) 

- .163 
(.008*) 

- .001 
(1.000) 

ธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย 3.90 - - - .259 
(.057) 

- .097 
(.966) 

ราชการ/รฐัวิสาหกิจ 4.16 - - - .162 
(.828) 

อื่น ๆ 4.00 - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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จากตาราง 5 พบวา่ มีจ  านวน 1 คู ่คืออาชีพรบัราชการ/รฐัวิสาหกิจ กบัอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน 
มีค่า Sig. เท่ากับ 0.008 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้เสียภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีอาชีพรับราชการ/
รฐัวิสาหกิจ มีความพงึพอใจในการใชบ้รกิารมากกวา่ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีอาชีพพนกังานบรษิัทเอกชน 
 
ตาราง 6 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการย่ืนแบบฯ ของผู้เสียภาษีเงินไดฯ้ ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 

ความพึงพอใจ 
ในการใช้บริการ  

ค่า 
เฉลี่ย 

 

ต ่ากว่า 
15,000 บาท 

15,001-
30,000 บาท 

30,001-
45,000 บาท 

45,001-
60,000 บาท 

มากกว่า 
60,000 บาท 

4.38 4.01 4.04 4.01 3.87 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท 4.38 - .369 
(.000*) 

.336 
(.002*) 

.373 
(.005*) 

.513 
(.630) 

15,001 - 30,000 บาท 4.01 - -           .033 
           (.980) 

.004 
(1.000) 

.143 
(.995) 

30,001 - 45,000 บาท 4.04 - - - .037 
(.994) 

.176 
(.989) 

45,001 - 60,000 บาท 4.01 - - - - .139 
(.996) 

มากกวา่ 60,000 บาท 3.87 - 
- 

- 
- 

- 
- 

- 
- 

- 
- 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 6 พบว่า มีจ  านวน 3 คู ่คือ คูท่ี่ 1 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท  กบั รายได้

เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูเ้สียภาษี
เงินไดฯ้ ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากกว่าผูเ้สียภาษี
เงินไดฯ้ ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท คู่ท่ี 2 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท กับ 
รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนต ่ากว่า 15,000 บาท มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.002  ซึ่งมีคา่นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูเ้สีย
ภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากกว่าผูเ้สีย
ภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท และคู่ท่ี 3 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001 – 60,000 
บาท กบั รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนต ่ากว่า 15,000 บาท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.005 ซึ่งมีคา่นอ้ยกว่า 0.05 หมายความ
วา่ ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 45,001 – 60,000 บาท มีความพงึพอใจในการใชบ้ริการมากกว่า
ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนต ่ากว่า 15,000 บาท 
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การทดสอบสมมติฐานที่ 2 การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) 
คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการย่ืนแบบฯ ของผู้เสียภาษีเงินไดฯ้ ในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 
ตาราง 7 ผลการวิเคราะหก์ารถดถอยเชิงพหคุณู คณุภาพการใหบ้รกิารสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้
บรกิารย่ืนแบบฯ ของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการบริการ B SE Beta t Sig. 
คา่คงที ่ .905 .154  5.894 .000* 

ดา้นความเช่ือมั่น (X1) .036 .038 - .042 - .929 .353 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ (X2) .221 .032 .298 6.846 .000* 

ดา้นการจบัตอ้งได ้(X3) .251 .045 .282 5.598 .000* 
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (X4) .171 .035 .239 4.874 .000* 
ดา้นการรบัประกนั (X5) .166 .035 .185 4.775 .000* 

R = .762 , R Square = .580 , Adjusted R Square = .575 , F-ratio = 108.817 (.000*) 
* มีนยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองอย่าง

รวดเร็ว ดา้นการจบัตอ้งได ้ดา้นความเห็นอกเห็นใจ และดา้นการรบัประกนั ส่งผลตอ่ความพึงพอใจในการ
ใชบ้รกิารย่ืนแบบฯผา่นส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิต ิโดยเขียนเป็นสมการได ้ดงันี ้

 Y = .905+ .221(X2) + .251(X3) + .171(X4) + .166(X5) 

จากสมการ สรุปไดว้่า มีตวัแปรพยากรณ ์4 ตวั คือ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว (X2) ดา้นการจับ
ตอ้งได ้(X3) ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (X4) และดา้นการรบัประกัน (X5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย และเพิ่มขึน้ทีละหนึ่ง
ดา้น โดยใหคุ้ณภาพการให้บริการดา้นอ่ืน ๆ คงท่ี จะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการย่ืนแบบฯผ่าน
ส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขา (Y) เพิ่มขึน้ 0.221, 0.251, 0.171 และ 0.166 หนว่ย ตามล าดบั 
 
สรุปและอภปิรายผล 

ประเด็นท่ี 1 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการย่ืนแบบฯ ผ่านส านกังานสรรพากรพืน้ท่ี
สาขาจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ี
แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างกัน ไดแ้ก่ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ส่วนดา้นเพศมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกัน เป็นผลมาจากในปัจจุบนั
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ความเทา่เทียมกนัระหว่างเพศชายและเพศหญิงมีมากขึน้ จงึท าใหไ้มรู่ส้กึถึงความแตกตา่งในการรบับรกิาร ผล
ท่ีไดคื้อเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกัน แต่ในเรื่องอายุนัน้แต่ละวัยจะ
เติบโตจากสิ่งแวดลอ้มทางสงัคมแตกต่างกนัตามยุคตามสมยัจะท าใหเ้กิดการรบัรูค้วามพึงพอใจแตกต่างกัน 
ซึ่งสถานภาพโสดก็จะมีความเป็นส่วนตวัสงู มีความอิสระ ท าใหร้ะดบัความพึงพอใจแตกตา่งจากสถานภาพท่ี
สมรสแลว้และเป็นหมา้ย ระดบัการศกึษาอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนก็เช่นเดียวกันท่ีท าใหเ้กิดความรูส้ึก
นึกคิดท่ีแตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับ นิธิศ สระทองอยู่ (2562) ท่ีไดศ้ึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังานปฏิบตัิหนา้ท่ีการรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟสายตะวันออก 
กรุงเทพฯ – ชลบรุี ซึ่งผลการวิจยั พบวา่ ปัจจยัสว่นบคุคลของผูโ้ดยสาร ไดแ้ก่ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดต้อ่เดือน มีผลตอ่ความพงึพอใจและคณุภาพการบรกิาร (Service Quality) แตกตา่งกนั 

ประเด็นท่ี 2 คณุภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใชบ้ริการย่ืนแบบฯ ผา่นส านกังาน
สรรพากรพืน้ท่ีสาขา ของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการย่ืนแบบฯ ได้แก่ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นการจับต้องได ้ดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ และดา้นการรบัประกัน เน่ืองจากในยุคปัจจบุนัทุกคนตอ้งใชชี้วิตแข่งกับเวลาเพ่ือใหบ้รรลุ
เป้าหมายและการบริการท่ีรวดเร็ว เห็นเป็นรูปธรรมจบัตอ้งได ้ตอ้งการคนท่ีเขา้ใจในปัญหาและความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ เพ่ือใหเ้กิดการบริการอย่างถกูตอ้งและตรงจดุ รวมถึงการบริการท่ีไดร้บัการรบัประกนัว่าขอ้มูลท่ี
ไดร้บัจากเจา้หนา้ท่ีมีความถกูตอ้งครบถว้น สิ่งเหลา่นีย้่อมมีผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้ริการของผูเ้สียภาษี 
แต่ในส่วนของความเช่ือมั่นนัน้ องคก์ารของภาครฐัมีภาพลกัษณท่ี์น่าเช่ือถืออยู่แลว้ จึงท าใหค้ณุภาพในดา้น
ความเช่ือมั่น ไม่มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกับ พนิดา เพชรรตัน ์(2556) ท่ีศึกษา
เรื่อง คณุภาพการบริการท่ีส่งต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากร ส านกังานสรรพากรพืน้ท่ีนครราชสีมา 2 
ผลการวิจยัพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจใน
การบริการ การตอบสนองต่อผูร้บับริการ การใหค้วามมั่นใจแก่ผูร้บับริการและความเห็นอกเห็นใจ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร ส านักงานสรรพากรพืน้ท่ีนครราชสีมา 2 และสอดคล้องกับ Wu (2011)  
ท่ีศึกษาเก่ียวกับผลกระทบของคุณภาพเว็บไซตต์่อความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจคา้ปลีกโดยใชเ้กณฑก์าร
ประเมินคณุภาพ E-S-QUAL และ E-RESS-QUAL พบว่า การรบัรูแ้ละความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์
กบัคณุภาพของการบริการ 

 
ข้อเสนอแนะ 

1. จากการศึกษาพบว่า ลกัษณะของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 
34 – 41 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อ
เดือน 15,000 – 30,000 บาท ดังนั้น ส านักงานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาควรให้ความส าคัญกับบุคคลกลุ่ม



วารสารบรหิารธุรกิจและสงัคมศาสตร ์มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
ปีที่ 2 ฉบบัท่ี 3 กนัยายน – ธนัวาคม 2562  

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

113 
 

ดังกล่าว ซึ่งเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีมีศักยภาพในดา้นการเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา โดยมีการจัดส่ือ
ประชาสมัพนัธอ์อนไลนท่ี์เขา้ถึงบคุคลกลุ่มดงักล่าวไดดี้ เช่น Facebook , Line Application เป็นตน้ จดัท า
ส่ือใหค้วามรูเ้พ่ือสรา้งความเขา้ใจในขัน้ตอนการย่ืนแบบฯ และแนะน าชว่งระยะเวลาในการใชบ้รกิารท่ีจะท า
ใหเ้กิดความคลอ่งตวัตอ่ผูใ้ชบ้รกิาร เพ่ือสรา้งความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร  

2. จากการศกึษา พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลตอ่ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ มี 4 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็  ดา้นการจบัตอ้งได ้ดา้นความเห็นอกเห็นใจ และดา้นการรบัประกนั 
ดงันัน้ ส  านกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขาทกุสาขาในเขตกรุงเทพมหานครควรจดัอบรมใหแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีในสงักดั  
ใหมี้ความพรอ้มในการให้บริการ สามารถจัดล าดับความส าคัญของปัญหาได ้ เพ่ือตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ ไดอ้ยา่งรวดเรว็ มีการพฒันาบคุลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีใหมี้ความเหมาะสมต่อ
การใหบ้ริการ ควรใหบ้ริการแนะน าผูเ้สียภาษีเป็นรายบคุคล เน่ืองจากขอ้มลูบางส่วนเป็นขอ้มลูส่วนบุคคล
ซึ่งบางรายไม่สะดวกเปิดเผยต่อผูอ่ื้นหรือใหผู้อ่ื้นรบัทราบดว้ย และเนน้ย า้ในการวางตวัของเจา้หน้าท่ีให้
ปฏิบตังิานดว้ยความซ่ือสตัย ์สจุรติ ใหข้อ้มลูท่ีถกูตอ้งแก่ผูเ้สียภาษีเงินไดฯ้ 
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