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บทคดัย่อ 

  
  การศึกษาวิจัยในครัง้น้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการและ 
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการส านักงานสรรพากรพื้นที่ภู เก็ต  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัย  
เป็นประชาชนผูม้าใช้บรกิารที่ส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ต จ านวน  400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  
มอีายุระหว่าง 26-32 ปี การศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีมสีถานภาพโสด ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั 
มีรายได้ไม่เกิน 30 ,000 บาท ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติในการวิเคร าะห ์
ขอ้มูล ประกอบดว้ย ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) และใช้การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิส์หสัมพันธ์ (Pearson‘s 
Correlation Coefficient) ในการทดสอบสมมตฐิาน 
 ผลการวิจัย พบว่า ระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการที่มีความพึงพอใจต่อการ 
ใช้บริการส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ต  ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.92, S.D.= 0.45)  
ผลการพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน  
โดยด้านที่มากที่สุด คือ ด้านการให้ความมัน่ใจ ( = 4.00 , S.D.= 0.55) และด้านที่น้อยที่สุด  
คือ ด้านการตอบสนอง ( = 3.74, S.D.= 0.66) จากการทดสอบความสมัพนัธ์ของคุณภาพบริการ 
และความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ต พบว่า มคีุณภาพบรกิาร 2 ด้าน  
ทีม่คีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร คอื ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  
(r = 0.150, p < 0.01) และด้านการตอบสนอง (r = 0.181, p < 0.01) ส่วนอีก 3 ด้าน คือ ด้านความ
น่าเชื่อถือ การใหค้วามมัน่ใจ และการเขา้ใจและรูจ้กัจากการพจิารณาไม่พบความสมัพนัธ์แต่อย่างใด  
ซึง่ผลการทดสอบยอมรบัสมมตฐิานเพยีง 2 ดา้น 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 เมื่อวันที่ 1 ตุลาคม 2563 กรมสรรพากรได้ประกาศวิสัยทัศน์ใหม่ คือ “องค์กรชัน้น า 
ที่จัดเก็บภาษีอย่างโปร่งใสเป็นธรรม ด้วยนวัตกรรมและบุคลากรคุณภาพ เพื่อสร้างเสถียรภาพ 
ทางการคลงั” มพีนัธกจิ คอื “จดัเก็บภาษีตรงเป้า นโยบายตรงกลุ่ม บรกิารตรงใจ” และได้น ากลยุทธ์ 
D2rive มาใช้เพื่อจุดประกายความคิดให้กับบุคลากรของกรมสรรพากร ให้สามารถด าเนินการ  
ยกระดบัประสทิธภิาพการจดัเกบ็ภาษทีีเ่ป็นธรรม และมกีารบรกิารประชาชนทีท่นัสมยั  ซึ่งจะเหน็ไดว้่า
กรมสรรพากรได้ให้ความส าคญักบัการบรกิารอยู่ในทุกกระบวนการท างาน เพื่อสร้างความพงึพอใจ
ให้กับผู้เสียภาษีเป็นส าคัญ และรวมถึงการสร้างความสมัครใจในการเสียภาษีให้แก่ผู้เสียภ าษี  
เพื่อเพิ่มรายได้จากการจดัเก็บภาษี ให้รฐับาลน ามาใช้พฒันาประเทศ ภาษีที่กรมสรรพากรจดัเก็บ  
ได้แก่ ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ภาษีเงินได้นิติบุคคล ภาษีเงินได้ปิโตรเลียม ภาษีมูลค่าเพิ่ม  
อากรแสตมป์ (กรมสรรพากร, 2565) 

จากอดีตจนถึงปัจจุบันกรมสรรพากร มีการพัฒนา และปรับเปลี่ยนกระบวนการท างาน 
ด้านการให้บริการแก่ประชาชน และผู้เสียภาษี ให้มีคุณภาพและมีมาตรฐานที่ดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง  
โดยมุ่งเน้นการบรหิารการจดัเก็บภาษีให้เกิดความเป็นธรรมและโปร่งใส ภายใต้หลกัการที่ค านึงถึง
ประชาชนเป็นเป้าหมายหลักในการท างานจึงท าให้คุณภาพในการให้บริการในการยื่นแบบแสดง 
รายการและช าระภาษ ีเป็นสิง่ส าคญัทีท่างหน่วยงานรบัช าระหรอืส านักงานสรรพากรพืน้ทีส่าขาทัง้หมด 
850 สาขาทัว่ประเทศ ที่จะต้องพบกับผู้เสียภาษีหรือผู้รบับริการเป็นด่านแรก ส่งผลให้ส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขา ต้องใส่ใจดูแลผู้ประกอบการที่มาใช้บริการได้อย่างมีคุณภาพ โปร่งใส  
มีความเท่าเทียมกัน และท าให้ผู้เสียภาษีได้ร ับความพึงพอใจจากการใช้บริการให้มากที่สุด  
และยงัสามารถช่วยขจดัปัญหาการถูกรอ้งเรยีนจากการปฏบิตังิานไดอ้กีเช่นกนั (สุปราณี บุญประชุม, 
มปป) นอกจากน้ีกรมสรรพากร ยงัมสี านักงานสรรพากรพื้นที่ในสงักดัทัง้หมด 119 พื้นที่ทัว่ประเทศ  
ที่คอยใหบ้รกิารแก่ประชาชน และผูเ้สยีภาษี ตลอดจนการตอบค าถามและใหค้ าปรกึษาแก่ผูเ้สยีภาษี  
ดว้ยเชน่กนั 

ส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ต มหีน้าที่และความรบัผดิชอบในการวางแผนและประเมนิผล 
เพื่อให้การจัดเก็บภาษีอากรให้เป็นไปตามเป้าหมาย นโยบาย และแผนงานของกรมสรรพากร  
รวมถึงดูแลการปฏิบัติงานภายในส านักงานสรรพากรพื้นที่ และส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา  
ที่อยู่ภายใต้ความรับผิดชอบ ให้เป็นไปตามเป้าหมาย นโยบาย และแผนงานที่ได้ก าหนดไว้ 
โดยมีส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาภายใต้การดูแล คือ ส านักงานสรรพากรพื้นที่เมืองภูเก็ต 1 
ส านักงานสรรพากรพืน้ที่สาขาเมอืงภูเกต็ 2 ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขากะทู ้ส านักงานสรรพากร
พื้นที่สาขาถลาง รวมไปถึงการตรวจแนะน าด้านภาษีอากร การตรวจปฏิบัติการเฉพาะประเด็น
ภาษมีลูค่าเพิม่หรอืภาษธีุรกจิเฉพาะ  การตรวจสอบตามหมายเรยีกภาษีอากร การเรง่รดัภาษอีากรคา้ง
ตลอดจนด าเนินคดีทางด้านภาษีอากร ตอบปัญหาข้อหารือ พิจารณาค าขออุทรณ์ ค าร้องต่าง ๆ  
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และปฏิบัติงานด้านกรรมวิธีภาษีและคืนภาษีอากร ด าเนินการเผยแพร่ความรู้ ความเข้าใจ  
ในการเสยีภาษีอากร และกฎหมายที่เกี่ยวกบัภาษีอากรที่ออกใหม่ในปัจจุบนั ควบคุมการด าเนินงาน 
ของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาทัง้ 4 สาขา เพื่อให้ผู้มาใช้บรกิารได้รบัความสะดวกในการติดต่อ  
การมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ซึ่งความพึงพอใจของผู้ใช้บริการถือเป็นสิ่งส าคัญต่อ  
ส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ต การสร้างความรู้ความเข้าใจท าใ ห้ประชาชนเกิดความสมัครใจ 
ในการเสยีภาษีอากร ส่งผลให้ส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ต บรรลุเป้าหมายในการบรหิารราชการ  
ใหไ้ดป้ระสทิธภิาพตามทีว่างเป้าหมายไว ้
 จากข้อมูลดงักล่าวข้างต้น ผู้วิจยัจึงสนใจที่จะท าการวิจยัเรื่อง “ ความสมัพนัธ์ของคุณภาพ
บริการและความพึงพอใจต่อการใช้บริการส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ต” ซึ่งผู้วิจยัเป็นเจ้าหน้าที่ 
ในส านักงานสรรพากรพืน้ทีภู่เกต็ ตอ้งการทราบถงึความคดิเหน็ของประชาชนเกีย่วกบัคุณภาพบรกิาร 
ว่ามคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารหรอืไม่ โดยจะศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิาร 5 มติิ 
ต ามแนวคิดขอ ง  Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013 )  ซึ่ ง จ ะ เ ป็ นปร ะ โยช น์ต่ อ อ งค์ก ร 
ในการน าผลการวจิยัทีไ่ดไ้ปพฒันา และปรบัปรุง การปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีส่ านักงานสรรพากรพืน้ที่
ภูเกต็ใหม้กีารบรกิารทีม่คีุณภาพเพือ่สรา้งความพงึพอใจต่อผูร้บับรกิารมากยิง่ขึน้  
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

เพื่อศกึษาความสมัพนัธข์องคุณภาพบรกิารและความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารส านกังานสรรพากร
พืน้ทีภู่เกต็ 
 
สมมติฐานการวิจยั 

 คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการส านักงาน
สรรพากรพืน้ทีภู่เกต็อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิโดยมสีมมตฐิานยอ่ยได ้ดงัน้ี 

1) สมมติฐานท่ี 1a คุณภาพการบรกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร มคีวามสมัพนัธ์
เชงิบวกกบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร 

2) สมมติฐานท่ี 1b คุณภาพการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัความ
พงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร 

3) สมมติฐานท่ี 1c คุณภาพการบรกิาร ดา้นการตอบสนอง มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัความ
พงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร 

4) สมมติฐานท่ี 1d คุณภาพการบรกิาร ด้านการใหค้วามมัน่ใจ มีความสมัพนัธ์เชงิบวกกบั
ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร 

5) สมมติฐานท่ี 1e คุณภาพการบรกิาร ด้านการเขา้ใจและรูจ้กั มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบั
ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร 
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ขอบเขตของการวิจยั 
 ขอบเขตการศกึษาครัง้น้ี เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) เน้นการวจิยัเชงิปรมิาณ 
(Quantitative Research) ผูว้จิยัมุง่ศกึษาในสว่นของความสมัพนัธข์องคุณภาพบรกิารและความพงึพอใจ
ต่อการใชบ้รกิารส านกังานสรรพากรพืน้ทีภู่เกต็ ซึง่แบ่งไดต้ามล าดบั ดงัน้ี 

1. ขอบเขตด้านเน้ือหา 
ศกึษาถึงคุณภาพการบรกิาร และความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารส านักงานสรรพากรพืน้ที่

ภูเก็ตซึ่งผู้วิจัยได้ศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ คุณภาพการบริการ โดยใช้  
แนวคิด Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) และความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารโดยใช้แนวคดิ 
ของ มลิเลต็ (Millet. 1954) ซึง่ตวัแปรในครัง้น้ี ไดแ้ก่ 

1.1 ตวัแปรอสิระ คอื 
1) ปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

และวตัถุประสงคข์องการมาใชบ้รกิาร 
2) คุณภาพการบริการ ได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( Tangibles)  

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การให้ความมัน่ใจ (Assurance)  
และการเขา้ใจและรูจ้กั (Empathy) 

1.2  ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารส านกังานสรรพากรพืน้ทีภู่เกต็ 

2. ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ที่มาใช้บริการ ณ ส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ต  

และเน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงใช้กลุ่มตัวอย่าง จากการค านวณโดยใช้สูตร  
ของ W.G.Cochran ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% และระดบัความคลาดเคลื่อน +5 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งประมาณ 
385 ตัวอย่าง และเพื่อความเหมาะสมในการวิเคราะห์ข้อมูล จึงได้ใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างทัง้หมด  
400 ตวัอยา่ง 

3. ขอบเขตด้านเวลา 
ระยะเวลาในการศกึษา ตัง้แต่ 1 มนีาคม 2565 จนถงึ 31 พฤษภาคม 2565 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. เพื่อให้ส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ต สามารถน าผลการวิจัย ไปเป็นข้อมูลสนับสนุน  
ในการพฒันาคุณภาพการบรกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารใหไ้ดร้บัความพงึพอใจสงูสุด  

2. เพื่อใชเ้ป็นแนวทางทีผู่บ้รหิารของกรมสรรพากร สามารถน าไปปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพ
การบริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ต และส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาต่าง ๆ ที่อยู่  
ในการก ากับดูแลให้สอดคล้องกับ วิสยัทัศน์ พนัธกิจ คุณธรรมอัตลักษณ์ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
และเป็นประโยชน์แก่องคก์รต่อไป 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

 จากการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี ที่เป็นฐานความคิด ในการวิจัยครัง้น้ี ผู้วิจัยสามารถสรุป
องคป์ระกอบทีเ่ป็นสาระส าคญั น ามาใชใ้นการศกึษาวจิยั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ (Service Quality) 

Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) กล่าวว่า คุณภาพการใหบ้รกิารโดยมมีติกิารรบัรู้
คุณภาพบรกิาร 5 มติ ิดงัน้ี  

1) Tangibles ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏ 
ต่อสิง่อ านวยความสะดวกในด้านวดัสุดอุปกรณ์ รวมถึงเครื่องมอืและเครื่องใช้ ส าหรบัสื่อสารระหว่าง 
ผูใ้หบ้รกิารและผูใ้ชบ้รกิาร 

2) Reliability ความน่าเชื่อถอื หมายถงึ ความสามารถของผูใ้หบ้รกิาร ในการจะปฏบิตังิาน 
ใหไ้ดผ้ลลพัธต์ามทีไ่ดใ้หส้ญัญาไวก้บัผูใ้ชบ้รกิาร โดยอสิระหลากหลาย และมคีวามแมน่ย าครบถว้น  

3) Responsiveness การตอบสนอง หมายถึง มคีวามเต็มใจที่จะช่วยเหลือผู้มาใช้บรกิาร 
ดว้ยความยนิด ีรวมไปถงึการจดัเตรยีมบรกิารใหก้บัผูม้ารบับรกิารไดท้นัทว่งท ี

4) Assurance การสร้างความมัน่ใจ หมายถึง การให้บริการโดยใช้องค์ความรู้ ทักษะ  
ในการปฏบิตังิาน และความสามารถต่าง ๆ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บับรกิารตามที่ตรงจุด และตรงตาม  
คาดหวงัไว ้ดว้ยความสุภาพ 

5) Empathy การเข้าใจและรู้จกั หมายถึง การดูแล รวมไปถึงการเอาใจใส่ผู้มาใช้บรกิาร  
โดยการใหค้วามสนใจกบัความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร 
 ทัง้น้ี สามารถน าคุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 มติิ มาประยุกต์ใช้ส าหรบัการท าความเขา้ใจ 
กบัการรบัรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพบรกิารโดยมเีป้าหมายส าคญัเพื่อให้สามารถพฒันาการคุณภาพ  
การใหบ้รกิารขององคก์รประสบผลส าเรจ็ 
 2.  แนวคิดและและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 มลิเล็ต (Millet. 2013) ได้อธิบายไว้ว่า เป้าหมายส าคญัของการบรกิาร หมายถึง สามารถ 
สรา้งความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารแก่ผูม้าใชบ้รกิารหรอืประชาชน โดยมกีารด าเนินการ ต่อไปน้ี 

1) การให้บรกิารด้วยความเสมอภาค หมายถึง หน่วยงานของรฐัมีความเป็นธรรมในการ
ปฏิบัติ และด าเนินการในการให้บริการแก่ประชาชนในทุก ๆ ด้าน โดยไม่มีแบกแยก และในการ
ใหบ้รกิารนัน้ตอ้งเป็นการใหบ้รกิารภายใตก้ฎหมาย ระเบยีบ และทีเ่ป็นมาตรฐานเดยีวกนั 

2) การใหบ้รกิารมคีวามตรงต่อเวลา หมายถงึ ความตรงเวลาในการปฏบิตังิานของหน่วยงาน
ของรฐั ซึง่จะสามารถท าใหป้ระชาชนทีม่าใชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจได ้

3) การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ หมายถงึ มกีารจดัเตรยีมสถานทีส่ าหรบัใหบ้รกิาร และรวมไป
ถงึการมบีุคลากร และรปูแบบท างานทีเ่หมาะสมและพอเพยีงต่อการใชบ้รกิารของประชาชน 

4) การใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง  คอื มคีวามสม ่าเสมอในการใหบ้รกิารโดยไม่ถอืความพอใจ
ของหน่วนงานผูใ้หบ้รกิารเป็นหลกั แต่ถอืความพอใจ และผลประโยชน์ของคนสว่นใหญ่เป็นหลกัแทน 
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5) การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า คอื การเพิม่ประสทิธภิาพการท างาน หรอืท าหน้าทีไ่ดม้ากขึน้
กวา่เดมิ แต่ยงัคงใชท้รพัยากรต่าง ๆ เท่าเดมิ  
  ทัง้ น้ีสามารถสรุปความได้ว่า  ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ คือ ความต้องการ  
ความรู้สกึชอบ หรอืความพอใจของบุคคลที่เกิดขึ้นกบัเรื่องใดเรื่องหน่ึง ซึ่งความพงึพอใจจะเกิดขึ้น  
ก็ต่อเมื่อบุคคลนั ้น ได้ร ับการปฏิบัติตามในเรื่องที่ต้องการ หรือบรรลุเป้าหมายที่คาดหวังไว้  
โดยความตอ้งการ ความรูส้กึชอบ หรอืความพอใจดงักล่าวจะน้อยลง หรอืไม่เกดิขึน้หากความตอ้งการ
หรอืจุดหมายนัน้ ยงัไมไ่ดร้บัการตอบสนองตามทีบุ่คคลนัน้ตอ้งการ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 
 รูปแบบการวิจัยน้ี เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เน้นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี คอื ผูท้ีม่าใชบ้รกิาร ณ ส านักงานสรรพากร
พื้นที่ภูเก็ต และเน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงค านวณกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตร 
ของ W.G.Cochran ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% และระดบัความคลาดเคลื่อน +5 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งประมาณ 
385 ตวัอยา่ง จงึใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง 
 ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการวิจัยครัง้น้ี โดยแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย 3 ส่วน คอื ส่วนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนที ่2 คุณภาพการใหบ้รกิาร 
ซึ่งปรบัจากแบบสอบถามของ Hussein, A. Hassan Al-Tamimi. (2003) และส่วนที่ 3 ความพงึพอใจ 
ในการให้บริการซึ่งปรับจากแบบสอบถามของ Yongdong Shi et al. (2014) โดยใช้มาตรวัดแบบ  
Likert Scale 5 ระดบั โดย ระดบั 1 = ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ และระดบั 5 = เหน็ดว้ยอยา่งยิง่  

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ต 

มิลเล็ต (Millet. 2013) 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ความน่าเชื่อถือ 

การตอบสนอง 

การให้ความมั่นใจ 

การเข้าใจและรู้จัก 
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 ด าเนินการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม โดยผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปทดสอบ
เบื้องต้น (Pretest) กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 5 ราย เพื่อทดสอบความเข้าใจในการตอบข้อค าถาม 
ทีน่ ามาปรบัใชใ้นแบบสอบถาม และน าขอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง มาปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพรอ่ง 
จนกระทัง่กลุ่มตวัอย่างซึ่งเป็นผูต้อบแบบทดสอบเบื้องต้น (Pretest) สามารถเขา้ใจวธิกีารและสามารถ
ตอบแบบสอบถามได้ถูกต้องครบถ้วน จงึน ามาทดลองใช้กบักลุ่มตวัอย่างย่อย (Pilot) จ านวน 40 คน 
โดยน าผลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างย่อย มาตรวจสอบหาความเชื่อมัน่ 
(Reliability) จากความสอดคลอ้งภายใน (Internal Consistency) ดว้ยวธิกีารวเิคราะหห์าค่าสมัประสทิธิ ์
Cronbach’s Alpha กบัตวัแปรอสิระ คุณภาพบรกิารทัง้ 5 ดา้น ซึ่งมคี่าอยู่ระหว่าง 0.701 - 0.878 และ 
ตัวแปรตามความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ได้ค่าสมัประสิทธิแ์อลฟาอยู่ที่ 0.878 ซึ่งสูงกว่า 0.70  
ทุกตวัแปร จากนัน้จงึน าแบบสอบถามไปใชเ้กบ็รวมรวบขอ้มลูกบักลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 

สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
และการวิเคราะห์คุณภาพบริการ ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าความถี่ และส าหรับ  
การทดสอบความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการทัง้ 5 ด้าน และความพึงพอใจต่อการใช้บริการ  
ผูว้จิยัใชส้ถติเิชงิอนุมาน การวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (Pearson‘s Correlation Coefficient) 
หรอื คา่ (r)  

 

ผลการวิจยั 

 
 สรุปผลการวจิยัในการศึกษาครัง้น้ี ผู้วจิยัได้น าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อให้สอดคล้อง 
กบักรอบแนวคดิโดยสามารถสรุปผลของการวจิยัตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั ไดด้งัน้ี 
 การศึกษาความสมัพนัธ์ของคุณภาพบริการและความพึงพอใจต่อการใช้บริการส านักงาน
สรรพากรพื้นที่ภู เก็ต  ผลการวิจัยที่ได้จากการเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง 400 ตัวอย่าง พบว่า  
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เพศชาย คดิเป็นร้อยละ 51.20 มอีายุระหว่าง 26 -32 ปี คดิเป็นร้อยละ 
46.80 มกีารศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 74.30 สถานภาพโสด คดิเป็นรอ้ยละ 57.00 
ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั คดิเป็นรอ้ยละ 33.30 มรีายไดไ้ม่เกนิ 30 ,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 62.50 
และมวีตัถุประสงค ์เพือ่มาใชบ้รกิารยืน่แบบแสดงรายการภาษ ีคดิเป็นรอ้ยละ 48.30 ตามล าดบั 
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ตาราง 1 
ค่าเฉลีย่ ( ) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ
ต่อการใชบ้รกิารส านกังานสรรพากรพื้นทีภู่เกต็ จ าแนกเป็นรายดา้น 

(n = 400) 

คณุภาพการให้บริการ  S.D. การแปลผล 

ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 3.85 0.56 มาก 
ความน่าเชื่อถอื (Reliability) 3.91 0.68 มาก 

การตอบสนอง (Responsiveness) 3.74 0.66 มาก 

การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 4.00 0.55 มาก 

การเขา้ใจและรูจ้กั (Empathy) 3.98 0.70 มาก 

รวม 3.92 0.45 มาก 
 จากตาราง 1 คุณภาพบรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารส านักงาน
สรรพากรพื้นที่ภูเก็ต ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.92 , S.D.= 0.45) และเมื่อพิจารณา 
เป็นรายด้าน พบว่า ระดบัความคิดเห็นของผู้ใช้บรกิารอยู่ในระดบัมากทุกด้าน โดยด้านที่มากที่สุด  
คือ ด้านการให้ความมัน่ใจ (  = 4.00 , S.D.= 0.55) รองลงมา คือ ด้านการเข้าใจและรู้จ ัก  
( = 3.98, S.D.= 0.70) และดา้นทีน้่อยทีส่ดุ คอื ดา้นการตอบสนอง ( = 3.74, S.D.= 0.66) 

 
ตาราง 2 
การทดสอบความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการและความพึงพอใจต่อการใช้บริการส านักงาน  
สรรพากรพื้นทีภู่เกต็ 

คณุภาพบริการ 

ความพึงพอใจต่อการใช้
บริการส านักงาน

สรรพากรพืน้ท่ีภเูกต็ 

 
ระดบัความสมัพนัธ ์

r p-value 
ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
(Tangibles) 

0.150  0.003** มสีมัพนัธใ์นระดบัต ่า 
ความน่าเชื่อถอื (Reliability) 0.062  0.215 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์
การตอบสนอง (Responsiveness) 0.181  0.000** มสีมัพนัธใ์นระดบัต ่า 
การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 0.035  0.479 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์
การเขา้ใจและรูจ้กั (Empathy) 0.000  0.993 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์

*p < .05 **p < .01 

 



X
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 จากตาราง 2 เมื่อพจิารณาความสมัพนัธข์องคุณภาพบรกิารและความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร
ส านักงานสรรพากรพื้นที่ภู เก็ต พบว่า  มีคุณภาพบริการ 2 ด้านที่มีความสัมพันธ์เชิงบวก  
กบัความพงึพอใจต่อการใช้บรกิาร คอื ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ( r = 0.150, p < 0.01)  
และด้านการตอบสนอง  ( r = 0.181 , p < 0.01) ส่ วนอีก  3  ด้ าน  คือ  ด้ านความ น่า เชื่ อถือ  
การให้ความมัน่ใจ และการเข้าใจและรู้จ ัก จากการทดสอบไม่พบความสัมพันธ์แต่อย่างใด  
ซึง่ผลการทดสอบยอมรบัสมมตฐิานเพยีง 2 ดา้น 
 

สรปุและอภิปรายผล 

 

 ผู้ใช้บริการส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ต ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  
มอีายุระหว่าง 26-32 ปี การศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีสถานภาพโสด อาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั  
มรีายไดไ้มเ่กนิ 30,000 บาท และมวีตัถุประสงคใ์นการมาใชบ้รกิารเพือ่ยืน่แบบแสดงรายการภาษ ี 
 ระดบัความคดิเหน็คุณภาพบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารส านักงาน
สรรพากรพืน้ทีภู่เกต็ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมาก
ทุกดา้น โดยดา้นทีม่ากสุด คอื ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) รองลงมา คอื ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กั 
(Empathy) และดา้นทีน้่อยทีส่ดุ คอื ดา้นการตอบสนอง (Responsive) 
 การทดสอบความสมัพนัธ์ของคุณภาพบรกิารและความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารส านักงาน
สรรพากรพื้นที่ภูเก็ต พบว่า คุณภาพบริการและความพึงพอใจต่อการใช้บริการมีความสมัพนัธ์กัน  
ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) และด้านการตอบสนอง (Responsive)  
สอดคล้องกบั พีรยา เศรษฐพฒัน์ , อชัญา กล้าเวช  (2562) ที่ได้ท าการศึกษาเรื่อง การศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากผู้โดยสารชาวไทย  
ที่ใช้บรกิารแอร์พอร์ต เรล ลงิก์ ในประเทศไทย ผลการศกึษา พบว่า คุณภาพบรกิาร มคีวามสมัพนัธ์ 
กับความพึงพอใจโดยรวม ซึ่งตัวแปรความเชื่อมัน่ด้านความไว้วางใจ การรู้จ ักและเข้าใจลูกค้า  
และความเป็นรูปธรรมของบรกิารเป็น 3 ตวัแปรที่มผีลต่อความพงึพอใจโดยรวม และท าให้ผลรวม 
ของความพงึพอใจโดยรวมมรีะดบัด ี
 จงึสามารถสรุปไดว้่า หากส านักงานสรรพากรพืน้ทีภู่เกต็ ดูแลรกัษาส านักงานใหม้คีวามสะอาด 
ดูเป็นระเบียบ มีเครื่องมือเครื่องใช้ และเทคโนโลยีที่ทนัสมยั ไว้ให้บริการ รวมถึงการมีเจ้าหน้าที่  
ผู้ให้บรกิารดูมคีวามเป็นมอือาชีพ และมกีารแต่งกายที่สุภาพเรยีบร้อยที่พร้อมจะให้ความช่วยเหลือ 
ด้วยความยินดีและไม่ต้องรอคิวนาน ผู้ใช้บริการส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ตจะมีความพึงพอใจ  
ต่อการใช้บริการ ส่วนคุณภาพบริการอีก 3 ด้าน คือ ด้านความน่าเชื่อถือ การให้ความมัน่ใจ  
และการเข้าใจและรู้จ ัก จากการทดสอบไม่พบความสัมพันธ์แต่อย่างใดนั ้น อาจเน่ืองมาจาก  
ส านักงานสรรพากรพื้นที่ภู เก็ต เป็นหน่วยงานที่จัดเก็บภาษีผู้ที่มาใช้บริการส่วนใหญ่จะเป็น  
การมาใช้บริการเพื่อยื่นแบบแสดงรายการภาษี ขอคืนภาษี หรือถูกตรวจสอบภาษี เป็นต้น ซึ่งทัง้หมด 
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ล้วนแต่เป็นการต้องปฏบิตัหิน้าที่ตามกฎหมาย ซึ่งตวัผูม้าใชบ้รกิารมคีวามกงัวลใจในการมาใชบ้รกิาร
เป็นนฐานเดมิอยู่แล้ว ซึ่งต่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิารมคีวามน่าเชื่อถือ มคีวามรู้ สามารถสร้างความ
เชื่อมัน่ให้แก่ผู้ใช้บริการได้ ก็ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ต่างกับคุณภาพบริการ  
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร และด้านการตอบสนอง เช่น การมุมกาแฟ การมมีุมพกัคอย  
และการมเีจ้าหน้าที่แต่งตวัสุภาพ พร้อมให้บรกิารทนัท ีไม่ต้องรอควินานนัน้ เป็นความรู้สกึที่รบัรูไ้ด้ 
ตัง้แรกทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร 
 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 
 

 จากการศึกษา พบว่า คุณภาพบรกิารกบัความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารส านักงานสรรพากร 
พืน้ทีภู่เกต็ มคีวามสมัพนัธก์นัเฉพาะคุณภาพบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 
และด้านการตอบสนอง (Responsive) แต่ เมื่ อวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นคุณภาพบริการ 
ที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ต พบว่า คุณภาพ
บรกิารด้านที่มากสุด คอื ด้านการให้ความมัน่ใจ (Assurance) รองลงมา คอื ด้านการเขา้ใจและรู้จกั 
(Empathy) และด้านที่น้อยสุด ได้แก่ การตอบสนอง (Responsive) ซึ่งจะเห็นได้ว่า ถึงอย่างไร 
ผูม้าใชบ้รกิารกย็งัใหค้วามส าคญักบัคุณภาพบรกิารในทุกดา้น ทัง้น้ี เพือ่ใหส้ามารถรกัษาคุณภาพบรกิาร
ให้อยู่ในระดับมากได้ตลอดนัน้ ส านักงานสรรพากรพื้นที่ภูเก็ต จะต้องมีการสร้างความเชื่อมัน่  
ในเรื่องความรู้ ความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ให้สามารถตอบข้อสกัถามที่เป็นประโยชน์  
และสอดคล้องกบัข้อเท็จจรงิในการประกอบการของผู้มาใช้บรกิาร ได้ตรงประเด็น และเป็นไปตาม  
ที่กฎหมายก าหนดไว้ ได้ถูกต้องครบถ้วนมากที่สุด ดงันัน้ การพฒันา และปรบัปรุงการให้บริการ  
และการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีส่ านักงานสรรพากรพืน้ทีภู่เกต็ และกรมสรรพากร ควรพฒันาภายใต้
หลกัการทีค่ านึงถงึประชาชนเป็นเป้าหมายหลกัในการท างาน (Customer Centric)  
 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัในครัง้ต่อไป 
 

 เน่ืองจากการศกึษาในครัง้น้ี ผูว้จิยัเป็นบุคคลาภายในองคก์ร ซึง่เป็นผูม้สี่วนไดเ้สยีในส านกังาน
สรรพากรพืน้ภูเกต็ ดงันัน้ ควรมกีารศกึษาโดยผูว้จิยัทีเ่ป็นบุคคลภายนอกองคก์ร เพือ่ใหส้ามารถสะทอ้น
ผลการวจิยัจากบุคคลทีไ่มม่สีว่นไดเ้สยีในองคก์ร ทัง้นี้ไดน้ าผลการวจิยัทีไ่ดม้าเปรยีบเทยีบ และน ามาใช้
ในการพฒันาคุณภาพบรกิารไดต้รงตามความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิารไดด้ยีิง่ขึน้ 
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