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Abstract 

 This research aimed to study the influence of demographic factors, service quality factors, and 
communication elements on the satisfaction of the personal income taxpayers in Bangkok Area Revenue 
Office 3. This study employed questionnaires to collect data from 400 samples residing in Pathumwan 
District, Bangkok. These samples were selected using the convenience sampling method. The descriptive 
statistics used in the analysis of the data included frequency, percentage, mean, standard deviation as well 
as the inferential statistics which were T-test, F-test (One-Way ANOVA), and multiple regression 
analysis (MRA). According to the survey results, most respondents were female, aged between 31 - 40 
years, holding a bachelor’s degree, single, working as government officials with average monthly 
incomes of 20,001 to 30,000 baht. The factors that mostly affected the satisfaction of the personal income 
taxpayers regarding service quality was responsiveness (β = 0.332), followed by reliability (β = 0.234), 
empathy (β = 0.204), and tangibility (β = 0.123), respectively. The percentage of the power of prediction 
was at 53.4 (Adj. R2 = 0.534). Furthermore, the factors that mostly affected the satisfaction of personal 
income taxpayers regarding the communication elements included communication channels (β = 0.356), 
followed by senders (β = 0.316), and messages (β = 0.248), respectively. The percentage of the power of 
prediction was at 60.8 (Adj. R2 = 0.608). 

 (Total 132 pages) 
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แสดงความถ่ี และร้อยละของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ าแนกตามอายุ 
แสดงความถ่ี และร้อยละของปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา 
แสดงความถ่ี และร้อยละของปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ จ าแนกตาม
สถานภาพ 
แสดงความถ่ี และร้อยละของปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ จ าแนกตาม
อาชีพ 
แสดงความถ่ี และร้อยละของปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ จ าแนกตาม
รายได ้
แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยั
ดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยั
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยั
ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้เ สียภาษีเ งินได้บุคคลธรรมดา ของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
ตารางที ่   

4.10 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยั ดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 

71 

4.11 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยั ดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 
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4.12 
 
 
 

4.13 
 
 

4.14 
 
 

4.15 
 
 
 
 
 
 
 

แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยั ดา้น
คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู ้ เ สี ยภา ษี เ งินได้บุ คคลธรรมดา  ของส านัก งานสรรพากรพื้ น ท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 
แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัด้าน
องค์ประกอบของการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3แสดงค่าเฉล่ีย 
แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยั ดา้น
องค์ประกอบของการส่ือสาร ดา้นผูส่้งสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สีย
ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปัจจัย                           
ดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร ดา้นผูรั้บสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้
เสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
ตารางที ่   

4.16 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยั                          
ดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร ดา้นช่องทางการส่ือสารท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
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4.17 
 
 
 

แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยั                          
ดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร ดา้นเน้ือหาของสาร ท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
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4.18 
 
 

4.19 
 
 

4.20 
 
 

4.21 
 
 

4.22 
 
 

4.23 
 
 

แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
แสดงการทดสอบสมมติฐานของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ ท่ี
แตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
แสดงการทดสอบสมมติฐานของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นอายุ ท่ี
แตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
แสดงการทดสอบสมมติฐานของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงิน
ไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
แสดงการทดสอบสมมติฐานของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้าน
สถานภาพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงิน
ไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
แสดงการทดสอบสมมติฐานของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นอาชีพ 
ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคล
ธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
ตารางที ่   

4.24 แสดงการทดสอบสมมติฐานของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นรายได้
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
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4.25 
 
 

4.26 
 
 

4.27 
 
 

4.28 
 
 

4.29 
 
 

4.30 
 
 

4.31 

แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 คร้ังท่ี 2 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นองค์ประกอบของการส่ือสาร 
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้เ สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร 
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 คร้ังท่ี 2 

แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ท่ี
แตกต่างกันมีผลต่อระดับความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ท่ีแตกต่างกนั 
แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ
ท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของการ
ส่ือสารท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู ้เสียภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
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บทที ่1 
 

บทน า 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 ปัจจุบนัประเทศไทยไดผ้ลกัดนันโยบายประเทศไทย 4.0 และขบัเคล่ือนยุทธศาสตร์ชาติ
ระยะ 20 ปี มัน่คง มัง่คัง่ ย ัง่ยืน รวมถึงการวางรากฐานการพฒันาประเทศในด้านต่าง ๆ เพื่อการ
พฒันาอย่างมีเสถียรภาพและย ัง่ยืน ภายใต้ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง การพฒันาและขบัเคล่ือน
ประเทศไทยนั้น รัฐบาลมีภารกิจหลักในการบริหารประเทศ ประกอบด้วยการรักษาความสงบ
เรียบร้อย  และความมัน่คงภายในประเทศ การให้บริการ และสวสัดิการทางสังคม การส่งเสริม          
ด้านการเกษตร การศึกษา การสาธารณสุข การสนับสนุนส่งเสริมให้ประชาชนมีรายได้ มีความ
เป็นอยู่ท่ีดี ตลอดจนการป้องกนัการรุกรานจากภายนอก ฯลฯ ในการพฒันาประเทศของรัฐบาล
เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคต์ามแผนพฒันาเศรษฐกิจ และสังคมชาติ เพื่อสร้างภูมิคุม้กนัในประเทศให้
เขม้แข็งข้ึน เพื่อเตรียมความพร้อมทั้งดา้นคน สังคม และระบบเศรษฐกิจของประเทศให้สามารถ
ปรับตวัรองรับผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงในด้านต่าง ๆ รัฐบาลตอ้งใช้งบประมาณจ านวน
มหาศาล เพื่อน ามาใช้จ่ายในการด า เนินการดังกล่าว ซ่ึงแหล่งรายได้ท่ีส าคัญของรัฐบาล                              
มาจาก  3  กรมหลัก  ประกอบด้วย  กรมสรรพากร กรมสรรพสามิต  และกรมศุลกากร 
(กระทรวงการคลงั,2562) ซ่ึงกรมสรรพากรเป็นหน่วยงานหลกัท่ีมีสัดส่วนการจดัเก็บรายไดสู้งท่ีสุด 
โดยในปีงบประมาณ 2562 ช่วง 7 เดือนแรกของ (ตุลาคม 2561 – เมษายน 2562) กรมสรรพากร
สามารถจัดเก็บภาษีได้ 956,684 ล้านบาท สูงกว่าเป้า 22,314 ล้านบาท (คิดเป็น 2.4%) และ
กรมสรรพากรสามารถจดัเก็บภาษีไดสู้งกวา่ปีงบประมาณ 2561 ถึง 57,251 ลา้นบาท (คิดเป็น 6.4%) 
(กรมสรรพากร  กลุ่มวางแผนและประเมินผล กองวิชาการแผนภาษี, 2562) ทั้งน้ีรายได้จากการ
จดัเก็บภาษีอากร แบ่งเป็น 2 ทาง ประกอบด้วย ภาษีทางตรงได้แก่ ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา            
ภาษีเงินได้นิติบุคคล และ ภาษีทางอ้อม ได้แก่ ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ อากรแสตมป์
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 ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 กรมสรรพากรมีเป้าหมายการจดัเก็บภาษีให้ได้มากข้ึน                  
ดังนั้ น  จึงได้มีการปรับแผนกลยุทธ์ค ร้ังส าคัญเพื่อขับเค ล่ือนภารกิจของกรมสรรพากร                                  
คือกลยุทธ์ D 2 RIVE ซ่ึงประกอบด้วย Key Word ส าคญั 6 ด้าน ได้แก่ (กรมสรรพากร                         
กลุ่มวางแผนและประเมินผล กองวชิาการแผนภาษี, 2562) 
  1) D1 : Digital Transformation เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานของ
กรมสรรพากรให้เข้าสู่ระบบอิเล็กทรอนิกส์เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ ผูเ้สียภาษีในการลด
ขั้นตอนการปฏิบติัหนา้ท่ีทางภาษีอากร  
  2) D2 : Data Analytics เทคโนโลยีดิจิทลัเขา้มามีบทบาทในโลกของการท าธุรกิจ                               
ท าให้ข้อมูลจากการธุรกรรมเกิดข้ึนเป็นจ านวนมาก ดังนั้ นการน าท่ีกรมสรรพากรได้รับมา
ประมวลผลและวิเคราะห์ตามสมมติฐานจะเป็น ประโยชน์ต่อการบริหารจัดเก็บภาษีของ
กรมสรรพากร  
  3) R : Revenue Collection เป็นการก าหนดแผนงาน หรือการพฒันา เคร่ืองมือเพื่อ
สนบัสนุนใหก้ารจดัเก็บภาษีใหเ้ป็นไปตามเป้าหมาย  
  4) I : Innovation การสร้างบรรยากาศท่ีเอ้ืออ านวยต่อการคิดและ พฒันานวตักรรม
การบริหารจดัการ การใหบ้ริการใหม่ ๆ เพื่อสนบัสนุน กระบวนการท างานและอ านวยความสะดวก
แก่ผูเ้สียภาษี  
  5) V : Value เป็นการพฒันาองค์กรให้เป็นองค์กรคุณธรรม ซ่ึงกรมสรรพากร                 
มีคุณธรรมหลกั 3 ประการ คือ Honest Accountability และ Service Mind  
  6) E : Efficiency เป็นการพฒันาบุคลากรใหเ้ป็นบุคคลท่ีเก่ง ดี และ มีความสุข โดย
มุ่งเน้นการพฒันาบุคลากรให้มีความเช่ียวชาญและเปิดโอกาสให้มี การแลกเปล่ียนองค์ความรู้
ระหว่างหน่วยงาน รวมถึงการปรับปรุงสภาพแวดล้อม ในการท างานให้ดียิ่งข้ึน และปรับปรุง
กระบวนการท างาน ลดระยะเวลาขั้นตอน ใหมี้ประสิทธิภาพ  
 
 การจะด าเนินการกลยุทธ์ D 2 RIVE ทุกขอ้ เป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าให้ภารกิจงานของ
กรมสรรพากรประสบความส าเร็จ บรรลุผลตามเป้าหมายต่อไป  และขอ้หน่ึงท่ีส าคญัในการปฏิบติั
ภารกิจของกรมสรรพากรท่ีเจา้หนา้ท่ีทุกคนตอ้งค านึงถึง คือ การมีใจในการบริการ (Service Mind )
ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของกลยุทธ์ดังกล่าวในข้อ 5 คุณธรรมหลัก 3 ประการของกรมสรรพากร                     
ได้แก่ Honest Accountability และ Service Mind (กรมสรรพากร, 2562) การด าเนินการของ
กรมสรรพากรมีส่วนใหญ่เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการประชาชน และยงัคงมีปัญหาและความบกพร่อง
ในเร่ืองดงักล่าวอยูต่ ั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนัไม่มากก็นอ้ย ซ่ึงเกิดจากสาเหตุหลายประการดว้ยกนั ไม่
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วา่จะเกิดจากการด าเนินการของเจา้หนา้ท่ี เคร่ืองมือในการใชต้รวจสอบและจดัเก็บภาษี เวลาท่ีจ ากดั
ในการด าเนินการ จ านวนของผูเ้สียภาษีท่ีมีจ  านวนมาก ขั้นตอนในการจดัเก็บภาษี หรือแมแ้ต่ผูมี้
หน้าท่ีเสียภาษีท่ียงัขาดความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัเร่ืองภาษีอากร สาเหตุและอุปสรรคท่ีกล่าวมา
ขา้งตน้นั้นล้วนส่งผลกระทบต่อการให้บริการของกรมสรรพากรทั้งส้ิน เม่ือการให้บริการได้รับ
ผลกระทบย่อมมีผลต่อการจดัเก็บภาษีอากร นอกจากน้ีการส่ือสารให้ประชาชนทัว่ไป กลุ่มธุรกิจ 
หน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง รับรู้และเขา้ใจ พร้อมทั้งให้การสนบัสนุนการด าเนินกิจการขององคก์ร
ใหส้ าเร็จลุล่วงไปดว้ยดีก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีตอ้งค านึงถึง ซ่ึงองคป์ระกอบของการส่ือสารประกอบ
ไปดว้ย ผูส่้งสาร ผูรั้บสาร สารหรือส่ือ และช่องทางการส่ือสาร ทุกปัจจยัลว้นเป็นส่ิงท่ีส าคญัในการ
ท่ีส่ือสารองค์กรจะส่งต่อขอ้มูลต่าง ๆ ให้แก่ประชาชน ซ่ึงปัจจุบนัมีเทคโนโลยีก้าวหน้าไปมาก 
ดงันั้นการส่ือสารจึงตอ้งพฒันาและปรับตวัให้ทนัยุคสมยัอยูเ่สมอ เพื่อท าให้ประชาชนเกิดการรับรู้
วตัถุประสงคข์ององคก์ร  ขั้นตอนต่าง ๆ เก่ียวกบัภาษีอากร ตลอดจนกฎหมายใหม่ท่ีเป็นประโยชน์
ในการด าเนินการเร่ืองภาษีอากร ดงันั้นการให้ความส าคญัในเร่ืองคุณภาพบริการและหาแนวทางใน
การพฒันาการส่ือสารแก่ประชาชนจึงเป็นเร่ืองท่ีองคก์รควรค านึงถึง เพื่อการด าเนินการจดัเก็บภาษี 
มีประสิทธิภาพ และสร้างความพึงพอใจใหทุ้กภาคส่วน  ซ่ึงมีผลต่อการจดัเก็บภาษีท่ีมีประสิทธิภาพ
ต่อไป 
 
 สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ท าหนา้ท่ีจดัเก็บภาษีและให้บริการประชาชน ตั้งแต่การ
พิจารณาคืนเงินภาษีอากร รับช าระภาษีอากร คืนเงินภาษีอากร และปฏิบติังานด้านกรรมวิธีภาษี            
อ่ืน ๆ พร้อมทั้งประชาสัมพนัธ์และให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัวิธีการจดัเก็บภาษีอากรในเขตปทุมวนั           
ประกอบไปด้วย 4 แขวง คือ แขวงว ังใหม่ แขวงรองเมือง แขวงลุมพินี และแขวงปทุมวัน               
(กรมการปกครอง ส านักบริหารการทะเบียน, 2561) ซ่ึงเป็นพื้นท่ีเศรษฐกิจมีประชาชน และ
ผูป้ระกอบการจ านวนมาก ส าหรับภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาจะมีการเปล่ียนแปลงรูปแบบการ
ให้บริการ ตามสถานการณ์ปัจจุบนัหรือนโยบายรัฐบาลในทุกปีภาษี ไดแ้ก่ ช่องทางการช าระเงิน,
วธีิการส่งเอกสารประกอบการขอคืนภาษี,ช่องทางและขั้นตอนในการรับเงินภาษีคืน ขอ้มูลเก่ียวกบั
การลดหย่อนภาษีในการยื่นแบบแสดงรายได้ประจ าปี  รวมถึงกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง ดังนั้ น
ประสิทธิภาพของการให้บริการ ช่องทางและรูปแบบของการส่ือสารขอ้มูล จึงมีขอ้จ ากดั ส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ไดรั้บการร้องเรียนในเร่ืองคุณภาพการให้บริการอยูบ่่อยคร้ังใน
เร่ืองการคืนภาษีล่าช้า ช่องทางในการติดต่อเจ้าหน้าท่ี ท่ีไม่สะดวก ปัญหาการใช้เว็บไซด ์                        
การผดิพลาดของขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัภาษีอากร ดงันั้น คุณภาพบริการ ความรู้ความเช่ียวชาญของ
การให้บริการ และคุณภาพขององค์ประกอบในการส่ือสารข้อมูลแก่ผู ้รับบริการ จึงเป็นส่ิงท่ี
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ส านักงานสรรพากรต้องค านึงถึงและเร่งพฒันาเป็นอย่างมาก เพื่อให้ได้รับความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจจากผูรั้บบริการ ซ่ึงเสียงสะทอ้นจากผูรั้บบริการเป็นขอ้มูลส าคญัท่ีจะสะทอ้นให้เห็นถึง
ขอ้บกพร่องของระบบการบริการและองค์ประกอบของการส่ือสารของส านกังานสรรพากร แมว้่า
อาจจะไม่ไดส้ะทอ้นใหเ้ห็นถึงการบริการทั้งหมด แต่ก็เป็นส่วนหน่ึงท่ีจะน าขอ้มูลความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ข พฒันาต่อยอด สร้างกลยุทธ์การให้บริการท่ีดีมาก
ข้ึน เพื่อปรับปรุงคุณภาพขององค์ประกอบด้านการส่ือสาร เพื่อให้การด าเนินการของส านักงาน
สรรพากรจะไดเ้ป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สามารถจดัเก็บภาษีไดบ้รรลุเป้าหมาย พร้อมทั้งสร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนซ่ึงส่งผลมาถึงความร่วมมือในการเสียภาษีอยา่งถูกตอ้งต่อไป 
 
 งานวิจยัฉบบัน้ีจึงตอ้งการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการ และองค์ประกอบของการ
ส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 เน่ืองจากการใหบ้ริการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองภาษีอากร และการส่ือสารขอ้มูล
ต่าง ๆ แก่ประชาชนตอ้งมีการพฒันาให้ทนักบัเทคโนโลยีปัจจุบนั และการด ารงชีวิตของผูค้นท่ี
เปล่ียนไปท่ีตอ้งการความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน ดงันั้นการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจและ
ความต้องการของประชาชน  จึงเป็นเร่ืองท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3                         
ควรตระหนกัถึง เพื่อให้ทราบถึงสาเหตุของปัญหา และสามารถน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาบริหารจดัการ
คุณภาพการบริการ พฒันาองค์ประกอบของส่ือสารไดอ้ย่างเหมาะสม เพื่อสร้างผลดีให้แก่ทุกภาค
ส่วนต่อไป  
 

1.2 วตัถุประสงค์การวจิัย 
 
 1.2.1 เพื่อศึกษาความแตกต่างลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดา ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 
 1.2.2 เพื่อศึกษาถึงปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
 1.2.3 เพื่อศึกษาถึงปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ         
ผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
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1.3 สมมติฐานการวจิัย 
 
 1.3.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และ
รายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ท่ีแตกต่างกนั 
 1.3.2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ได้แ ก่  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ                           

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การสร้างความมัน่ใจแก่

ผูรั้บบริการ และการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

 1.3.3 ปัจจยัดา้นองค์ประกอบของการส่ือสาร ไดแ้ก่ ผูส่้งสาร ผูรั้บสาร เน้ือหาของสาร 

และช่องทางการส่ือสาร ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังาน

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

 

1.4 ขอบเขตการวจิัย 

 

 งานวจิยัฉบบัน้ี ตอ้งการท่ีจะศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ และองคป์ระกอบของ
การส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อการความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีประเภทบุคคลธรรมดา ของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 มีขอบเขตในการวจิยั ดงัน้ี 
 1.4.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้

แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูล 1) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 2) เพื่อศึกษาดา้นคุณภาพ

การให้บริการ 3) องค์ประกอบของการส่ือสาร และ 4) ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคล

ธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

  1.4.2 ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรท่ีตอ้งการศึกษาในงานวิจยัน้ี คือ ผูเ้สียภาษีท่ีมีท่ีอยู่

ในเขตปทุมวนั ซ่ึงอยู่ในพื้นท่ีความรับผิดชอบของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ประกอบด้วย 4 แขวง ได้แก่ แขวงว ังใหม่ แขวงรองเมือง แขวงลุมพินี และแขวงปทุมวัน              

ประชากรทั้งหมด 48,382 คน (กรมการปกครอง ส านักบริหารการทะเบียน, 2561) โดยการเก็บ

แบบสอบถามจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน                        

 1.4.3 ขอบเขตดา้นสถานท่ีในการเก็บขอ้มูล คือ พื้นท่ีในเขตปทุมวนั 
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 1.4.4 ขอบเขตดา้นระยะเวลาท่ีท าการวิจยัอยูใ่นช่วงเวลาท่ีผูว้ิจยัท าการศึกษางานวิจยัฉบบั

น้ี ตั้งแต่เดือน สิงหาคม 2562 ถึง มกราคม 2563 

 

1.5 กรอบแนวคดิการวจิัย 
 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)               ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
––––– 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. สถานภาพ 
5. อาชีพ 
6. รายไดต่้อเดือน 
 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2560 

คุณภาพการให้บริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4. การสร้างความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5. การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988 

ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี

อากร ประเภทบุคคลธรรมดา 

องค์ประกอบของการส่ือสาร 

1. ผูส่้งสาร  
2. ผูรั้บสาร 
3. เน้ือหาของสาร 
4. ช่องทางการส่ือสาร 

Berlo, 1996 
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1.6 นิยามศัพท์  
 
 ประชากรศาสตร์ หมายถึง การแบ่งแยกลกัษณะของประชากรท่ีมีความแตกต่างกนัในดา้น
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเดือน เป็นเกณฑ์ท่ีใช้ในการศึกษาปัจจยั
ดา้นประชากรของงานวจิยัเล่มน้ี 
 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ระดบัของการบริการท่ีสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูเ้สียภาษี
อากรไดต้ามท่ีผูเ้สียภาษีอากรตอ้งการหรือคาดหวงัเม่ือเขา้รับบริการกบัส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 
 
 องค์ประกอบของการส่ือสาร หมายถึง  ปัจจยั 4 ขอ้ท่ีรวมกนัแลว้ท าให้เกิดกระบวนการ
ส่ือสาร ไดแ้ก่ ผูส่้งสาร สาร ช่องทางการส่ือสาร และผูรั้บสาร 
 
 ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึง ความรู้สึกของผูเ้สียภาษีอากร ท่ีเกิดความรู้สึกพอใจ 
หรือไม่พอใจ ท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ และการส่ือสารขอ้มูลท่ีไดรั้บกบั
ความคาดหวงัหรือประสบการณ์ของผูเ้สียภาษีอากร 
 
 ผู้เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา หมายถึง ผูท่ี้มีเงินได้เกิดข้ึนระหว่างปี โดยมีสถานะ               
อยา่งหน่ึงอยา่งใด ไดแ้ก่ บุคคลธรรมดา ห้างหุ้นส่วนสามญัหรือคณะบุคคลท่ีมิใช่นิติบุคคล ผูถึ้งแก่
ความตายระหวา่งปีภาษี กองมรดกท่ียงัไม่ไดแ้บ่ง วิสาหกิจชุมชน ตามกฎหมายวา่ดว้ยการส่งเสริม
วิสาหกิจชุมชน เฉพาะท่ีเป็นห้างหุ้นส่วนสามัญ หรือคณะบุคคลท่ีมิใช่นิติบุคคล ท่ีมีท่ีอยู่ใน                 
เขตปทุมวนั  
 
 ส านักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 3 หมายถึง  เขตพื้นท่ีในการบริหารงานจดัเก็บ
ภาษีอากรในเขตปทุมวนั มีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 2 แห่ง ไดแ้ก่ ส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
สาขาปทุมวนั 1 และส านกังานสรรพากรพื้นท่ีปทุมวนั 2  
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1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 1.7.1 ประโยชน์ในเชิงวชิาการ  
 
  1.7.1.1 ท าใหผู้ท่ี้ศึกษาศึกษางานวจิยัฉบบัน้ีน าขอ้มูลและผลวิจยัไปเป็นแนวทางใน
การศึกษาคน้ควา้ และท างานในการวิจยัเก่ียวกบัเร่ืองคุณภาพการให้บริการ องค์ประกอบของการ
ส่ือสาร และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
  1.7.1.2  ผูท่ี้ต้องการจะศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการ องค์ประกอบของการ
ส่ือสาร และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ สามารถน าขอ้มูลและผลของงานวิจยัฉบบัน้ีไปพฒันา
และต่อยอดองคค์วามรู้ต่อไป 
 
 1.7.2 ประโยชน์ต่อธุรกจิและองค์กร 
 
  1.7.2.1 ผลของงานวิจัยฉบับ น้ี  สามารถทราบถึงปัจจัย ท่ี ส่งผลต่อระดับ                        
ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาท่ีมีต่อกรมสรรพากร เพื่อเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงหลกัสูตรการอบรมเจา้หน้าท่ี ในแต่ละปีงบประมาณ และน าไปใช้ประโยชน์ในเร่ืองการ
ลดทอนเน้ือหาในหลกัสูตรท่ีไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ออกไปได ้ทั้งน้ีเพื่อเป็นการใชง้บประมาณของ
รัฐบาลใหคุ้ม้ค่า และมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
  1.7.2.2 ผลของงานวิจัยฉบับน้ี สามารถน าไปเป็นแนวทางในการพฒันา และ
ยกระดบัคุณภาพการให้บริการของกรมสรรพากร และเพิ่มการส่ือสารให้ผูเ้สียภาษีมีความเขา้ใจใน
เร่ืองขั้นตอนการด าเนินการเก่ียวกบัการเสียภาษีอากร ขอ้กฎหมาย และขอ้มูลอ่ืน ๆ ท่ีเป็นประโยชน์
แก่ผูเ้สียภาษี และยงัสามารถน าผลการวิจยัท่ีได้น าเสนอแก่หน่วยงานเพื่อจะเป็นแนวทางในการ
ก าหนดนโยบาย โครงการ หรือกลยุทธ์ในการพฒันาการให้บริการ และการส่ือสารองค์การท่ีมี
ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจ และสร้างความเต็มใจเสียภาษีอากรให้ถูกต้องตาม
กฎหมายต่อไป 
  1.7.2.3 ผลของงานวิจยัฉบบัน้ี สามารถท าให้ทราบถึงแนวทางการแก้ปัญหา                 
การร้องเรียนของผูเ้สียภาษีได ้ซ่ึงเม่ือมีการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว เป็นผลให้ผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคล
ธรรมดาเกิดความพึงพอใจมากข้ึน  ซ่ึงจะส่งผลให้เจ้าหน้าท่ีสามารถปฏิบติังานได้ง่ายข้ึน และ
สามารถลดความตึงเครียดของงานได ้ส่งผลใหปั้ญหาการลาออกของเจา้หนา้ท่ีลดลงตามไปดว้ย 
 



 

 

บทที ่2 
 

ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

 ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษา เก็บรวบรวมขอ้มูล แนวคิด ทฤษฎี และศึกษาคน้ควา้จากงานวิจยั ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และองคป์ระกอบของการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้
เสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ดงัน้ี  
 2.1 ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ 
 2.2 ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.3 ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบของการส่ือสาร 
 2.4 แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
 2.5 ความรู้เก่ียวกบักรมสรรพากร และโครงสร้างการปฏิบติังานของขา้ราชการกรมสรรพากร 
 2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

 2.1 ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ 
 
 ประชากรศาสตร์ หรือ Demography มีรากศพัท์มาจากภาษากรีก Demos = people คือ 
ประชาชนหรือประชากร Graphie = writing up, description หรือ study คือ การศึกษา เม่ือรวมกนั
ศาสตร์ประชากรศาสตร์จึงหมายถึง การวเิคราะห์ทางประชากรในเร่ืองขนาดโครงสร้าง การกระจาย
ตวั และการเปล่ียนแปลงประชากร โดยแบ่งตามขอ้มูลประชากร เช่น เพศ อายุ สถานภาพ ฯลฯ ใน
เชิงท่ีสัมพนัธ์กบัปัจจยัทางเศรษฐกิจ สังคม และวฒันธรรมอ่ืน ๆ (สันทดั เสริมศรี, 2542) ปัจจยัทาง
ประชากรอาจเป็นได้ทั้งสาเหตุและผลของปรากฏการณ์ทางเศรษฐกิจ สังคม และวฒันธรรม โดยมี
ผูใ้หค้วามหมายประชากรศาสตร์ไวด้งัน้ี 
 
 Hanna and Wozniak (2001) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ข้อมูล
เก่ียวกับตวับุคคล เช่น อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได้ ศาสนา และเช้ือชาติ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยทัว่ไปแลว้ใชเ้ป็นลกัษณะพื้นฐานท่ีนกัการตลาดมกัจะน ามาพิจารณาส าหรับ
การแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) โดยน ามาเช่ือมโยงกบัความตอ้งการความชอบและอตัรา
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การใช้สินค้าของผูบ้ริโภค ซ่ึงสอดคล้องกันกับ Schiffman and Wisenblit (2019) ท่ีกล่าวว่า 
ประชากรศาสตร์สามารถแบ่งไดต้ามกลุ่มของผูบ้ริโภคตามอายุ รายได ้เช้ือชาติ เพศ การประกอบ
อาชีพ สถานภาพสมรส ประเภทและขนาดของใช้ในครัวเรือน และท่ีตั้ งทางภูมิศาสตร์ ตวัแปร
เหล่าน้ีท าให้สามารถสังเกตไดอ้ยา่งง่ายดาย ส่ิงเหล่าน้ีช่วยให้นกัการตลาดไดจ้  าแนกผูบ้ริโภคแต่ละ
ประเภท ตามท่ีก าหนดไวไ้ด ้เช่น กลุ่มอายุหรือกลุ่มรายได ้ระดบัชนชั้นทางสังคม ท่ีจะถูกก าหนด
โดยวตัถุประสงคก์ารค านวณดชันีการช้ีวดั 3 ตวัแปร คือ รายได ้ระดบัการศึกษา อาชีพ และท่ีอยูข่อง
ผูบ้ริโภค และรหสัไปรษณียส์ามารถใชข้อ้มูลร่วมกนั ท าใหท้ราบถึงท่ีตั้งทางภูมิศาสตร์ของผูบ้ริโภค 
การแบ่งกลุ่มประชากรจึงเป็นวิธีท่ีมีประสิทธิภาพมากในการค้นหา  และเข้าถึงกลุ่มลูกค้าท่ี
เฉพาะเจาะจง 
 
 เช่นเดียวกับ อดุลย์ จาตุรงคกุล (2551) ท่ีกล่าวว่าลักษณะในด้านประชากรศาสตร์มี
ความส าคญักับการตลาดเช่นเดียวกัน เน่ืองจากเก่ียวพนักับอุปสงค์ ในสินค้าทั้งหลาย โดยการ
เปล่ียนแปลงทางดา้นประชากรศาสตร์จะแสดงให้เห็นถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม่  ซ่ึงสอดคลอ้ง 
Gaspareniene and Remeikiene (2016) ท่ีกล่าวว่า ในลกัษณะดา้นจิตวิทยาและสังคมวฒันธรรม 
ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมาย ท าให้ขอ้มูล
ดา้นประชากรศาสตร์สามารถเขา้ถึงและผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมายและก าหนดตลาดใหม่ ๆ 
เช่นกนั และยงัสอดคล้องกบั วิทวสั รุ่งเรืองผล (2558) ท่ีกล่าวว่า ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ จะ
แบ่งเป็นกลุ่มต่าง ๆ ตามลกัษณะดงัน้ี เช่น เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน เป็นต้น โดยทัว่ไปตามลกัษณะเหล่าน้ี นักการตลาดนิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด
ใหก้บัผลิตภณัฑห์ลายชนิด 
 
 ในขณะท่ี Kotler and Keller (2009) กล่าวว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์เป็นปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค รวมถึงการตดัสินใจในการซ้ือหรือเลือกใช้บริการของผูซ้ื้อ           
ซ่ึงได้รับอิทธิพลมาจากลกัษณะส่วนบุคคลทางดา้นต่าง ๆ ได้แก่ อายุ วงจรชีวิตครอบครัว อาชีพ 
รายได ้การศึกษา และรูปแบบการด ารงชีวิต ขณะเดียวกนัวชิรวชัร งามละม่อม (2558) ไดก้ล่าวว่า 
ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์เป็นภูมิหลังส่วนบุคคลท่ีมีความหลากหลายแตกต่างกันไป               
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ รายได ้อาชีพ ภูมิล าเนา ท่ีแสดงถึงขอ้มูลความเป็นมาของแต่ละคน อีกทั้ง
ยงัสอดคล้องกบั ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2560) ท่ีได้กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ประกอบดว้ย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายไดอ้าชีพ การศึกษา ซ่ึงเป็นเกณฑ์
ทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีนกัการตลาดใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกนั และกล่าวอีกวา่ลกัษณะ
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ประชากรศาสตร์เป็นส่ิงส าคญั และเป็นสถิติท่ีสามารถวดัได้ โดย ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 
(2560) ไดแ้บ่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ไว ้4 ขอ้  มีรายละเอียดดงัน้ี 
  1) อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่ม

ผู ้บริโภคท่ีมี  อายุแตกต่างกัน นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากช่วงอายุ  เป็นตัวแปรด้าน

ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างของส่วนตลาดเพื่อช่วยในการคน้หาความตอ้งการ  

  2) เพศ (Sex) เป็นตวัแปรท่ีท่ีส าคญั นกัการตลาดตอ้งศึกษาตวัแปรชนิดน้ีอยา่งรอบ

ครอบ เน่ืองจากในปัจจุบนัตวัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค สาเหตุหลกั

มาจากการเปล่ียนแปลงกรณีท่ีสตรีท างานและมีบทบาททางสังคมมากข้ึน การคิดและตดัสินใจใน

สตรีจึงมีมากข้ึนดว้ย 

  3) สถานภาพครอบครัว (Marital Status) เป็นลกัษณะทางประชากรท่ีมีความส าคญั

กับสังคม เศรษฐกิจ และกฎหมาย หากจ าแนกประเภทของสถานภาพครอบครัวตามองค์การ

สหประชาชาตินั้นสามารถแบ่งไดเ้ป็น 5 ประเภท ดงัน้ี 

   (1) โสด 

   (2) สมรส 

   (3) หมา้ยและไม่สมรสใหม่ 

   (4) หยา่ร้างและไม่สมรสใหม่ 

   (5) สมรสแต่แยกกนัอาศยัโดยไม่ถูกตอ้งตามกฎหมาย 

เน่ืองจากสถานภาพครอบครัวท่ีต่างกนั จึงทา้ให้ความคิดและการตดัสินใจนั้นแตกต่างกนัออกไป 

ตวัอยา่งเช่น ความรับผดิชอบของผูท่ี้มีครอบครัวนั้นมกัจะสูงกวา่ผูท่ี้มีสถานภาพโสด เป็นตน้ 

  4) รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปร

ส าคัญในการก าหนดส่วนแบ่งทางการตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผู ้บริโภคท่ีมี

ความสามารถในการซ้ือ แต่อยา่งไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายไดต้  ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหา

ส าคญัในการแบ่งส่วนแบ่งทางการตลาดโดยถือเกณฑ์รายได้อย่างเดียวก็คือ รายได้จะเป็นตวัช้ี

ความสามารถในการจ่ายสินคา้ของผูบ้ริโภคเพื่อให้ไดสิ้นคา้ท่ีตอ้งการ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือ

สินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเป็นเกณฑ์รูปแบบการด าเนินชีวิต รสนิยม อาชีพ ฯลฯ แมร้ายไดเ้ป็นตวัแปรท่ี

นักการตลาดใช้บ่อยคร้ัง แต่นักการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับตัวแปรด้าน

ประชากรศาสตร์อ่ืน ๆ ดว้ย เพื่อใหก้ าหนดตลาดเป้าหมายใหช้ดัเจนมากข้ึน  
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 จากการทฤษฎีในดา้นประชากรศาสตร์ขา้งตน้นั้น สามารถสรุปไดว้่า ประชากรศาสตร์ 
หมายถึง ลกัษณะพื้นฐานของประชากร เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัตวับุคคล เช่น เพศ อายุ รายได ้การศึกษา 
สถานภาพ เป็นตน้ เป็นลกัษณะพื้นฐานท่ีนกัการตลาดมกัจะน ามาพิจารณาเป็นเกณฑ์ในการก าหนด
ตลาดโดยพิจารณาจากปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั และน ามาเช่ือมโยงกบัความตอ้งการ 
ความชอบ และการก าหนดกลยุทธ์เพื่อให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าหรือ
ผู ้ใช้บริการได้ จากการค้นคว้างานวิจัย ท่ี เ ก่ียวข้อง ผู ้วิจ ัยพบว่ามีงานวิจัย ท่ีน าทฤษฎีด้าน
ประชากรศาสตร์ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2560) ไปใช้เป็นตวัแปรต้นในการท างานวิจยั
อยา่งแพร่หลาย ตวัอยา่งดงัน้ี 
  1) นารีรัตน์ ชูอชัฌา (2558) ศึกษาเก่ียวกบั “ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล บางยอ อ าเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ” จาก
ผลการศึกษาพบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีสถานภาพ  แตกต่างกนั มีความความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ ท่ีแตกต่างกนั ท่ี
ระดบันยัส าคญั .05 และปัจจยัดา้นเพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน มีผลต่อความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง 
จงัหวดัสมุทรปราการ ไม่แตกต่างกนั  
  2) วิภาวี ชาดิษฐ์ (2559) ได้ศึกษาเก่ียวกบั “ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อ
คุณภาพบริการแผนกจ่ายยาผู ้ป่วยนอก โรงพยาบาลเจ้าพระยายมราช จังหวดัสุพรรณบุรี”                          
ผลการศึกษาพบวา่  อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ
ต่อคุณภาพบริการแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอก 
 
 ผูว้ิจยัจึงไดน้ าแนวคิดดา้นประชากรศาสตร์ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2560) มาใช้
เป็นแนวทางในการสร้างกรอบแนวความคิด และใชเ้ป็นแนวทางส าหรับศึกษาถึงเร่ืองปัจจยัในดา้น
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ว่าจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา                
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ท่ีแตกต่างกนัหรือไม่  
 

2.2 แนวคดิ ทฤษฎ ีทีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพการให้บริการ  
 
 คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) เป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความสนใจและเห็นความส าคญั
อย่างจริงจังในการสร้างธุรกิจหรือการบริหารองค์กร จากการค้นควา้วิจัยเก่ียวกับทฤษฎีด้าน
ประชากรศาสตร์ จะเห็นวา่ในแต่ละปัจจยั เช่น อายุ เพศ อาชีพ ฯลฯ นกัการตลาดไดน้ ามาเป็นเกณฑ์
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ในการแบ่งส่วนตลาด เน่ืองจากปัจจยัแต่ละดา้นจะมีพฤติกรรมและความตอ้งการในการบริโภคท่ี
ต่างกนั และผลของความคาดหวงัของลูกคา้หลงัจากการใชสิ้นคา้และบริการต่างจะแตกต่างกนัตาม
ไปดว้ย ดงันั้น คุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคหรือ
ลูกคา้ “Service quality is what customers perceived” กล่าวคืออะไรก็ตามท่ีลูกคา้เห็นวา่เป็นส่ิงดีจะ
หมายถึงคุณภาพ ไม่ว่าจะเป็นสินคา้หรือบริการก็ตาม ดงันั้นการท าความเขา้ใจเบ้ืองต้นเก่ียวกับ
คุณภาพของการใหบ้ริการจึงเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นอยา่งยิง่ 
  
 2.2.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ  
 
 ราชบณัฑิตยสถาน (2545) ไดใ้หค้วามหมายวา่การบริการ ดงัน้ี 
  (1)  [บอริกาน] ก. ปฏิบติัรับใช,้ ใหค้วามสะดวกต่าง ๆ, เช่น ร้านน้ีบริการลูกคา้ดี 
  (2)  [บอริกาน] น. การปฏิบติัรับใช,้ การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ, เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ 
 
 ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการมีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายไวด้งัต่อไป 
 Lewis and Bloom (1983) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการ
บริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้
เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ  จึงหมายถึงการตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ เช่นเดียวกบั Parasuraman et al. (1988) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการบริการเป็น
การเสนอการบริการท่ีดีท่ีสุด คือ การวางรูปแบบ เวลา สถานท่ีท่ีเหมาะสมกบัผูรั้บบริการ เพื่อท าให้
ตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการและก่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดในการรับบริการ                
เม่ือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกคุม้ค่ากบัค่าใช้จ่ายท่ีจ่ายไปส่งผลให้
ผูรั้บบริการเกิดการบอกต่อคนท่ีรู้จกั 
 ในมุมมองของ Kotler and Keller (2009) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ คือการแข่งขนั
ทางธุรกิจบริการท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างบริการให้เท่าเทียมกนั หรือมากกวา่คุณภาพท่ีผูรั้บคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการมาจากประสบการณ์เดิม เม่ือผูรั้บบริการเขา้รับการบริการจะ
เปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงสอดคลอ้งกนักบั Lovelock and Wirtz 
(2011) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึง ระดบัของการบริการท่ีสร้างความ
พึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคไดต้ามท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการหรือคาดหวงั และเม่ือน าคุณภาพมาใช้ในบริบท
ของการบริการจึงกลายเป็น “คุณภาพการให้บริการ”  ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการ
คาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ 
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 Wisher and Corney (2001) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ มีแนวการศึกษาท่ีส าคญัคือการ
วเิคราะห์ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการวดัเก่ียวกบัความเลิศของบริการ  
 
 Auka (2013, pp. 185-203) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือ การปรับปรุงกลยุทธ์ท่ีมุ่ง
เสริมสร้างบริการ ลูกคา้อย่างต่อเน่ือง เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นส าหรับผูจ้ดัการ ธุรกิจการบริการมาก โดย
ลูกคา้มกัตดัสินใจ เลือกใช้บริการท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงการวดัผลมุ่งเน้นไปท่ีการประเมินผลการให้บริการ
ลูกคา้โดยการระบุปัจจยั ดา้นประสิทธิภาพการบริการท่ีส าคญั เป็นการสร้างความภกัดีของลูกคา้และ
มีความส าคญัต่อความส าเร็จ 
 
 นอกจากนั้นนกัวชิาการในประเทศไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2551) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นความคิดท่ีผูรั้บบริการ
สะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากการบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้(Tolerance 
Zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความ
คาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการ
นั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง กล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญั
ท่ีสุด ท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ี
ตรงกบั ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ 
 
 ในขณะท่ี ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั (2554) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็น
ส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้  การเสนอคุณภาพการ
ให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บ
ส่ิงท่ีตอ้งการ 
 
 จะเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการจะมุ่งเนน้ไปท่ีการตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นส่วนใหญ่ จึงสามารถสรุปความหมายของ 
คุณภาพการใหบ้ริการไดว้า่หมายถึงความสามารถในการบริการท่ีตอบสนองความความคาดหวงัของ
ผูใ้ช้บริการ เพื่อท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจในคุณภาพของบริการ เพื่อท าให้ธุรกิจนั้น ๆ มี
ความโดดเด่น ดงันั้น องค์กรทั้งหน่วยงานภาครัฐและเอกชนควรให้ความสนใจในคุณภาพการ
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ให้บริการ เน่ืองจากปัจจุบนัเป็นเร่ืองท่ีลูกคา้ค านึงถึงเป็นอนัดับตน้ ๆ คุณภาพการบริการจะเกิด
ข้ึนกบัผูใ้ห้บริการในแต่ละธุรกิจได้ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีหน่ึง ผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการในรูปแบบท่ีตอ้งการ  เพื่อสามารถ
สร้างความแตกต่าง ความพึงพอใจ และก่อให้เกิดประโยชน์ในด้านอ่ืน ๆ ต่อไป ผู ้วิจ ัยจึงได้
ท าการศึกษาในลกัษณะของการให้บริการรวมถึงทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีจะน าไปเป็น
แนวทางในการท าวจิยัและศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ต่อไป 
 
 2.2.2 ลกัษณะของการบริการ 

 

 Kotler and Keller (2009) ไดก้ล่าวถึงการบริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ประการ ดงัต่อไปน้ี  
  1) ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือรู้สึกได้
ก่อนการซ้ือและไม่สามารถคาดเดาผลท่ีจะเกิดข้ึนได้ ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงผูซ้ื้อจะมองหาส่ิงท่ี
สามารถแสดงถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานท่ี พนกังานท่ีให้บริการ อุปกรณ์ท่ี
ใชใ้นใหบ้ริการ  และราคา ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างส่ิงเหล่าน้ีข้ึนมาเพื่อเป็นหลกัประกนัให้กบั
ผูซ้ื้อ 
  2) ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกนั นัน่คือไม่มีตวัสินคา้ท่ีให้เก็บรักษาท าการจ าหน่ายและบริโภคทีหลงัได ้ผู ้
ใหบ้ริการหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดเ้พียงหน่ึงราย ท าให้เกิดปัญหาเร่ืองขอ้จ ากดั
ดา้นเวลา  
  3) ไม่แน่นอน (Variability) การให้บริการมีความไม่แน่นอนสูงข้ึนอยู่กับหลาย
ปัจจยั เช่น พนักงานผูใ้ห้บริการ ช่วงเวลาท่ีให้บริการ สถานท่ีในการให้บริการ ดงันั้นธุรกิจหรือ
องค์กรท่ีท่ีเป็นผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งควบคุมคุณภาพของการบริการ ซ่ึงสามารถท าได ้3 ขั้นตอน 
ดงัน้ี 
   3.1) การคดัเลือก และการอบรมเร่ืองการใหบ้ริการแก่พนกังาน 
   3.2) ก าหนดขั้นตอนในการให้บริการเพื่อให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้ง
ระบบของธุรกิจหรือองคก์ร 
   3.3) การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ จากการสอบถามความคิดเห็น 
การเปิด 
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  4) ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) การให้บริการนั้นไม่สามารถเก็บไดเ้หมือน
สินคา้ ซ่ึงจะเกิดปัญหาข้ึนเม่ือความตอ้งการไม่แน่นอนท าให้เกิดเหตุการณ์การให้บริการไม่ทนั
หรือไม่มีลูกคา้เกิดข้ึน ดงันั้นธุรกิจท่ีให้บริการจ าเป็นตอ้งใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อท่ีจะท าให้
ความตอ้งการซ้ือและการให้บริการให้มีความสอดคลอ้งกนั เช่น การน าเอากลยุทธ์การตั้งราคาท่ี
แตกต่างกนั เพื่อให้เกิดการซ้ืออย่างสม ่าเสมอ หรือการจ้างพนักงานเพิ่มชั่วคราวในช่วงเวลาท่ีมี
จ  านวนลูกคา้มากกวา่ปกติ เพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นตน้ 
 
 จากลกัษณะของการให้บริการท่ีกล่าวว่าเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้โดยเกิดข้ึนจากการรับรู้ 
หรือจากความคาดหวงัของผูไ้ดรั้บบริการเท่านั้น ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษาถึงทฤษฎีท่ี
เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการเพิ่มเติมต่อไป 
 
 2.2.3 ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกบัคุณภาพการให้บริการ 
 
 Gronroos (2007) มีมุมมองในการบริการท่ีมุ่งเน้นลูกคา้ให้ลูกคา้พึงพอใจ โดยสามารถ
สร้างใหปั้จจยัท่ีส่งผลต่อการบริการท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้โดยอาศยัหลกัการและการปฏิบติั 6 ประการดงัน้ี  
  1) ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการ สามารถตอบสนองให้ลูกคา้รับรู้
คุณภาพการบริการท่ีดีได ้เม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
  2) ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการ ซ่ึงพิจารณาจากความเอาใจใส่ของผู ้
ใหบ้ริการในการแกปั้ญหาใหแ้ก่ลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที  
  3) การเข้าถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่นลูกค้าจะพิจารณาจากผูใ้ห้บริการ
ประกอบไปดว้ยสถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานไดถู้กออกแบบให้ง่าย
ต่อการ เขา้ถึงบริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับปรุงการบริการในดา้นต่าง ๆ ให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้  
  4) ความไวว้างใจ และความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมีการ
ตกลง ในการใชบ้ริการท่ีเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้ห้บริการไดโ้ดยพนกังานจะท าตามสัญญาท่ีตก
ลงไว ้ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ  
  5) การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผิดปกติหรือไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที  
  6) ช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ และความน่าเช่ือถือ ลูกคา้ส่วนใหญ่เช่ือวา่การให้บริการ
ของผูใ้หบ้ริการมีความเช่ือถือได ้และคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป 
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 ซ่ึงมีบางประการท่ีสอดคล้องกบั Parasuraman et al. (1988) ท่ีกล่าวว่า การจะท าให้
คุณภาพการให้บริการดีได้นั้น เกิดจากการพฒันาแกไ้ขปรับปรุงจากผลท่ีไดรั้บ ซ่ึงการให้บริการมี
เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการของผูรั้บบริการในการประเมินคุณภาพของการบริการทัว่ ๆ 
ไป มกัใชเ้กณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ โดย Parasuraman et al. (1988) ไดศึ้กษา
และพฒันาเกณฑช้ี์วดัคุณภาพการบริการมุมมองของผูรั้บบริการท่ีเรียกวา่ “SERVOQUAL” (Service 
Quality) ซ่ึงมีแนวคิดมาจากแบบจ าลองช่องวา่งการบริการ (Service GAP Model) อธิบายวา่ คุณภาพ
การบริการท่ีลูกคา้รับรู้  เกิดจากความไม่สมมาตรกนัระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
บริการกบัคุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 ช่องวา่งท่ี 1 คือ ช่องวา่งระหวา่ง ความคาดหวงัของลูกคา้ (Consumer Expectation) กบัการ
รับรู้ของฝ่ายบริหาร (Management Perception) จากการท่ีผูบ้ริหารอาจจะไม่เขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดค้รบ จึงท าให้ไม่ทราบความตอ้งการ และความคาดหวงั ท่ีอาจเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีท าให้ความ
คาดหวงัของลูกคา้กบับริการท่ีไดรั้บไม่สมมาตรกนั 
 ช่องว่างท่ี 2 คือ ช่องวา่งระหว่าง การรับรู้ของฝ่ายบริหาร (Management Perception) กบั
การก าหนดคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Specification) แมว้า่ในฝ่ายบริหารจะรับรู้ความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดท้ั้งหมดแลว้ แต่ดว้ยขอ้จ ากดับางประการท่ีคาดไม่ถึงจึงท าให้ไม่สามารถท่ีจะ
ก าหนดมาตรฐานของการใหบ้ริการไดอ้ยา่งครบถว้นตามความตอ้งการอีกเช่นกนั 
 ช่องว่างท่ี 3 คือ ช่องว่างระหว่าง การก าหนดคุณภาพการให้บริการ (Service Quality 
Specification) กบั การส่งมอบการให้บริการ (Service Delivery) แมมี้การก าหนดมาตรฐานคุณภาพ
การให้บริการไวอ้ย่างชัดเจน แต่ในทางปฏิบติัยงัมีอีกหลายปัจจยั ท่ีอาจท าให้การให้บริการไม่
สามารถด าเนินตามไปได้ เช่น ความไม่พร้อมของเคร่ืองมือ หรือความสามารถของพนักงานท่ีไม่
เพียงพอ  
 ช่องว่างท่ี 4 คือ ช่องว่างระหว่าง การส่งมอบการให้บริการ (Service Delivery) และ                 
การส่ือสารภายนอก (External Communications) ท่ีในบางคร้ังการส่ือสารกบัภายนอกมกัจะเป็นการ
ส่ือสารออกไปมากเกินกว่าความเป็นจริงท่ีผูใ้ห้บริการได ้การส่ือสารภายนอกท่ีมีลกัษณะเช่นน้ีจะ
เป็นส่ิงท่ีช่วย เพิ่มหรือลด ความคาดหวงัของลูกคา้ซ่ึงจะมีผลต่อการประเมินคุณภาพการบริการ 
 ช่องว่างท่ี 5 คือ ช่องว่างระหว่าง ความคาดหวงัของลูกคา้ (Consumer Expectation) กบั 
บริการท่ีลูกคา้รับรู้ (Perceived Service) กล่าวคือ เป็นช่องวา่งในมุมมองของลูกคา้ ซ่ึงช่องวา่งช่องท่ี 
5 เป็นช่องวา่งท่ีมีความสัมพนัธ์กบัช่องวา่งท่ี 1 2 3 และ 4 ซ่ึงแสดงไดด้งัสมการ ดงัน้ี 
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รูปท่ี 2.1 แบบจ าลองช่องวา่งการบริการ (Service GAP Model) 
ท่ีมา: Parasuraman et al., 1988 

 
จากแบบจ าลองช่องวา่งการบริการท่ีกล่าวมาขา้งตน้ Parasuraman et al. (1988) จึงไดเ้กณฑ์ซ่ึงเป็น
ตวัก าหนดความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ โดยประกอบดว้ยเกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้น คือ 
  1) ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัการท่ีองคก์รให้การ
บริการอย่างสม ่าเสมอนั้น คือการท่ีองค์กรไดใ้ห้บริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกท่ีผูรั้บบริการมาใช้
บริการ และรวมถึงการท่ีองคก์ร ไดใ้หบ้ริการตามท่ีสัญญาไวก้บัผูรั้บบริการ 

Consumer 

Word of Mouth 
Communications Personal Needs Past Experience 

Expected Service 

Perceived Service 

Service Provider 
Service Delivery 

External 
Communications to 

Customers 

Translation of Perceptions into 
Service Quality Specifications 

Management Perceptions of 
Consumer Expectations 

GAP 1 

GAP 2 

GAP 3 

GAP 4 

GAP 5 



 19 

  2) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจ หรือความพร้อม
ของเจา้หนา้ท่ีท่ีจะให้บริการแก่ผูรั้บบริการ รวมถึงการท่ีเจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งทนัทีทนัใด ทนัใจ
แก่ผูม้ารับบริการ 
  3) ความสามารถในการใหบ้ริการ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ในการ
ให้บริการของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ความรู้และทกัษะเก่ียวกบัปฏิสัมพนัธ์ในการติดต่อกบั
บุคคลอ่ืน ความรู้ทกัษะท่ีช่วยส่งเสริม สนบัสนุนการปฏิบติังาน 
  4) การเขา้ถึง (Access) หมายถึง ความสะดวกของสถานท่ีท่ีให้บริการ สะดวก หรือ
ความง่ายในการท่ีผูรั้บบริการจะติดต่อหรือเขา้ถึง การบริการ เช่น การติดต่อท่ีคล่องตวั ขั้นตอนการ
ใชบ้ริการไม่ติดขดั และช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการอ านวยความสะดวกกบัผูรั้บบริการ 
  5) อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความสุภาพ การให้เกียรติ ความเอา
ใจใส่ความเป็นมิตรของผูใ้หบ้ริการ เช่น การใหก้ารดูแลทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ 
  6) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีองค์กรพยายามให้ขอ้มูล
ข่าวสารแก่ผูรั้บบริการอยู่เสมอ โดยใช้ภาษาหรือค าพูดท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น การอธิบายวิธีการใช้
บริการถึงค่าใชจ่้ายท่ีผูรั้บบริการตอ้งจ่ายหาก, อธิบายขั้นตอนต่าง ๆ ในการเขา้รับบริการ เป็นตน้ 
  7) ความเช่ือถือไวใ้จได ้(Credibility) จะเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีมีคุณค่า มีความ
น่าเช่ือถือและ ซ่ือสัตย ์ซ่ึงจะช่วยให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือถือในการบริการท่ีไดรั้บ เช่น ช่ือเสียง
ขององคก์ร บุคลิก และลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท าใหน่้าเช่ือถือ 
  8) ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การบริการท่ีปลอดภยัจากอนัตราย ความ
เส่ียงและความสงสัย เช่น ความปลอดภยัดา้นร่างกาย ความปลอดภยัดา้นการเงิน หรือการเก็บรักษา
ขอ้มูลของผูรั้บบริการใหเ้ป็นความลบั 
  9) การเข้าใจ การรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding Knowing) เก่ียวข้องกับการท่ี
ผูใ้หบ้ริการรู้ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการท่ีตรงความสนใจของผูบ้ริการแต่ละราย
รวมถึงการท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสามารถจดจ าผูรั้บบริการประจ าของตนเองได ้
  10) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีผูรั้บบริการสามารถจบั
ตอ้งไดห้รือสามารถสังเกตได ้เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการ การ
แต่งกายของผูใ้ชบ้ริการ 
 
 หลงัจากนั้นไดมี้การวิจยัต่าง ๆ มากมายเก่ียวกบัปัจจยัหรือเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพ
บริการของผูรั้บบริการ ซ่ึงพบว่าแต่ละเกณฑ์มีความสัมพนัธ์ท่ีใกล้เคียงกันมาก และบางเกณฑ์
สามารถรวมเขา้ไวเ้ป็นเกณฑ์เดียวกนัได ้Parasuraman et al. (1988) ร่วมท าการวิจยัดว้ยการวิจยั
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ส ารวจ  เก่ียวกบัคุณภาพบริการ เขาใชเ้วลาศึกษาวิจยันาน 7 ปี โดย แบ่งการวิจยัเป็น 4 ระยะ เร่ิมจาก
การวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผู ้ให้บริการของบริษทัชั้นน าหลายแห่ง น าผลท่ีไดม้าใช้
ในการพฒันารูปแบบคุณภาพการบริการ ต่อมาเป็นการวิจยัเชิงประจกัษ ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการ
โดยเฉพาะ ใช้รูปแบบคุณภาพบริการท่ีได้จากระยะท่ี 1 มาท าการปรับปรุง ด้วยวิธีการวิจยั ได้
เคร่ืองมือท่ีใชว้ดัคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL (Service Quality) และ ปรับปรุงเกณฑ์ใน
การตัดสินคุณภาพการบริการตามการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ระยะท่ีสาม ได้
ท าการศึกษาวจิยัเชิงประจกัษเ์หมือนระยะท่ี 2 แต่ขยายผลการวจิยัใหค้รอบคลุมองคก์รต่าง ๆ มากข้ึน 
แลว้น างานวิจยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกนั โดยการท าสัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและกลุ่มผูใ้ห้บริการ 
การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกกบักลุ่มผูบ้ริหาร และได้ท าการส ารวจในทุกกลุ่ม ระยะสุดทา้ยจึงเป็น
การศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการโดยเฉพาะ 
 
 ต่อมา Parasuraman et al. (1988) พบว่าส่วนใหญ่ประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑ์วดั
คุณภาพบริการมีความจ าเป็นเพียง 5 ด้าน และเรียกเกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการน้ีว่า 
“RATERW” (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, Responsiveness) ประกอบดว้ย 5 ขอ้ 
ดงัน้ี 
  1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวก
ทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น อุปกรณ์ท่ีให้บริการ พนกังานผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวยความ
สะดวกอ่ืน ๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้การประเมินจึงต้องประเมินจาก
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบ ๆ การให้บริการโดยการประเมินจะเนน้ใน 2 ส่วน 
คือ 
    1.1) เน้นท่ีอุปกรณ์ และเคร่ืองมืออ านวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น โต๊ะ
ใหบ้ริการ เกา้อ้ีส าหรับนัง่รอ ชั้นวางของ ป้ายหรือสัญลกัษณ์ ฯลฯ 
    1.2) เน้นท่ีเจา้หน้าท่ี และอุปกรณ์ท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร เช่น การแต่ง
กายของเจา้หนา้ท่ีโดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
    1.2.1) องคก์รมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
    1.2.2) ผูรั้บบริการสามารถสังเกตเห็นส่ิงอ านวยความสะดวก              
ต่าง ๆ ขององคก์ร ไดง่้าย 
     1.2.3) เจา้หนา้ท่ีขององคก์รมีความสุภาพเรียบร้อย 
    1.2.4) ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีนั้นสอดคลอ้งกบัการให้บริการ
ขององคก์ร 
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  2) ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการ ถูกตอ้งและสม ่าเสมอโดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
   2.1) องคก์รไดใ้หบ้ริการตามท่ีสัญญาไว ้
   2.2) เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหา องค์กรแสดงออกถึงความจริงใจในการ
แกปั้ญหานั้น 
   2.3) องค์กรให้การบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่การให้บริการในคร้ัง
แรก 
   2.4) องคก์รไดใ้หบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไว ้
   2.5) องคก์รไม่มีประวติัในเร่ืองความผดิพลาดในการใหบ้ริการ 
  3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมัน่เต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ 
ผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไวและพร้อมใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึงการเตรียมการ
ขององคก์รในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
   3.1) เจา้หนา้ท่ีไดแ้จง้ใหผู้รั้บบริการทราบวา่จะไดรั้บบริการ 
   3.2) เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
  4) การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งมี
ความรู้ทกัษะความสะอาด ความสามารถ ความซ่ือสัตยแ์ละมีสัมมาคารวะ สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผู ้
บริการท่ีมาใชบ้ริการดว้ยความมัน่ใจในการบริการประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ 
   4.1) ความสามารถของเจา้หน้าท่ี ซ่ึงหมายถึง ความรู้ และทกัษะในการ
บริการของเจา้หนา้ท่ีเพื่อน าความเช่ือถือ และความมัน่ใจมาสู่ผูรั้บบริการ 
   4.2) มารยาทของเจา้หนา้ท่ีท่ีแสดงออกในขณะท่ีให้บริการ โดยเจา้หนา้ท่ี
ตอ้งสุภาพมีความเป็นมิตร ใหค้วามสนใจในการดูแลผูรั้บบริการรวมถึงทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ 
   4.3) ความปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ เจา้หน้าท่ีตอ้งท าให้ผูรั้บบริการรู้สึก
ถึงความปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง และความกงัวล เม่ือมาใชบ้ริการ ซ่ึงประเด็นท่ีใชป้ระเมิน 
ในเร่ืองการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการไดแ้ก่ 
    4.3.1) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดยแสดงออกให้ผูรั้บบริการรู้สึกมัน่ใจ
ในการไดรั้บบริการ 
    4.3.2) ผูรั้บบริการรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 
     4.3.3) เจา้หนา้ท่ีมีมารยาทท่ีดีต่อผูรั้บบริการทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
    4.4.4) เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถท่ีจะตอบค าถามของ
ผูรั้บบริการ 
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  5) การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่การให้ความ
สนใจ และการให้บริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคนซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนัโดยประเด็นท่ีใชใ้น
การประเมิน ไดแ้ก่ 
   5.1) องคก์รใหค้วามเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
   5.2) องค์กรเปิดให้บริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใช้บริการของ
ผูรั้บบริการ 
   5.3) เจา้หนา้ท่ีขององคก์รใหค้วามเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
   5.4) องคก์รยดึหลกัความสนใจของผูรั้บบริการเป็นหวัใจส าคญั 
   5.5) เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูรั้บบริการ 
 
 ส าห รับงานการ ศึกษา คุณภาพการให้บ ริก ารของส านัก ง านสรรพากรพื้ น ท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 ผูว้จิยัไดเ้ลือกแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) มาเป็นแนวทางในการสร้าง
กรอบความคิดเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในเขตปทุม
วนั เน่ืองจากผูว้ิจยัเห็นว่าการศึกษาดงักล่าวครอบคลุมถึงผูรั้บและผูใ้ห้บริการ นอกจากน้ีแนวคิด
ทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) ยงัเป็นท่ียอมรับ และมีผูน้ าไปกล่าวอา้งถึงอยา่งแพร่หลาย และ
ท่ีส าคญัน าไปใช้ได้จริงกบัหลากหลายองค์กรธุรกิจ จากการคน้ควา้งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องพบว่า มี
งานวจิยัท่ีใชท้ฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) มาเป็นแนวทางในการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 
 
  1) พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2”  ผลการศึกษาพบว่า 
คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย (1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (2) ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการ (3) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (4) การให้ความมนัใจแก่ผูรั้บบริการ               
(5) ความเอาใจใส่ผูรั้บบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผูเ้สียภาษีอากรส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
นครราชสีมา 2 
 
  2) เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการ

บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
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กรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน

กรุงเทพมหานคร 

 

  3) กิจดี ยงประกิจ (2559) ได้ศึกษาเก่ียวกบั “การรับรู้คุณภาพการให้บริการของ

ผู ้ใช้บริการ บุคลิกการเป็นผู ้ประกอบการภูมิความรู้ความช านาญ และรูปแบบการคิดของ

ผูป้ระกอบการธุรกิจบูติกโฮเตล็ท่ีไดรั้บรางวลัในประเทศไทย” โดยไดน้ าทฤษฎีของ Parasuraman et 

al. (1988) มาใช้เป็นส่วนหน่ึงในกรอบแนวคิดร่วมกนักบัปัจจยัอ่ืน โดย ผลการศึกษาเพื่อหาค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบสเปียร์แมน พบวา่บุคลิกการเป็นผูป้ระกอบการดา้นความมีนวตักรรม 

และดา้นความกา้วร้าวในการแข่งขนัมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการใน

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (r = .566, p < .05) และ             

ท่ีระดบั 0.05 (r = .516, p< .05) ตามล าดบั นอกจากน้ีไม่พบความสัมพนัธ์ดา้นอ่ืน 

 

2.3 แนวคดิ ทฤษฎ ีทีเ่กีย่วข้องกบัองค์ประกอบของการส่ือสาร 
 

 2.3.1 ความหมายของการส่ือสาร 

 

 การส่ือสาร (Communication) เป็นค าท่ีมีรากศัพท์มาจากภาษาลาตินว่า “Communis”              
ซ่ึงหมายถึง “ร่วมกัน” หรือ “เหมือนกัน” หรือ “คล้ายคลึงกัน” และตรงกับค าภาษาอังกฤษว่า 
“Common” หมายความว่า เม่ือมีการส่ือสารหรือส่ือความหมายระหว่างกนัข้ึน คนเราจะพยายาม
สร้างความร่วมมือทางความคิด ทศันคติ และเร่ืองราวต่าง ๆ กบับุคคลท่ีเราส่ือสารดว้ย 
 
  มีผูใ้หค้  าจ  ากดัความหรือใหค้วามหมาย “การส่ือสาร” ไวด้งัน้ี 
 Berlo (1996) กล่าวว่า การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่งผ่านข่าวสารจาก
บุคคลหน่ึงหรือกลุ่มบุคคลหน่ึงไปยงัอีกคนหน่ึงหรืออีกกลุ่มหน่ึง โดยใช้สัญลกัษณ์การส่ือสารท่ีมี
ลกัษณะเป็นกระบวนการ (Process) อย่างหน่ึง เช่นเดียวกบัการพฒันาหรือการเปล่ียนแปลงทาง
สังคม กล่าวคือ เป็นกิจกรรมท่ีมีการเคล่ือนไหวอยู่ตลอดเวลา (Dynamic)และไม่มีจุดเร่ิมตน้หรือ             
จุดจบท่ีเห็นชัดเจน กระบวนการของการถ่ายทอดสารจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสารโดยผ่านช่อง
ทางการส่ือสารซ่ึงเป็นตวักลางและช่องทางท่ีน าตวัสารไปสู่เป้าหมาย 
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 การส่ือสารเป็นศาสตร์ท่ีมีความหมายและมีความส าคัญกวา้งขวางครอบคลุมอยู่ใน
ชีวิตประจ าวนัของมนุษย ์ถือเป็นกิจกรรมส าคญัประการหน่ึงส าหรับมนุษยจ์ากแนวคิดของ Wood 
(2000, p.11) กล่าววา่มนุษยใ์ชเ้วลาในการส่ือสารมากกวา่กิจกรรมอ่ืน ๆ ในแต่ละวนั มนุษย ์ใชก้าร
ส่ือสารในการถ่ายทอดความคิด ความตอ้งการ และความรู้สึก พร้อมทั้งเร่ืองราวต่าง ๆ ของตนไปสู่
บุคคลอ่ืน ซ่ึงช่วยใหม้นุษยส์ามารถด ารงอยูใ่นสังคมไดอ้ยา่งสงบสุข 
 
 และ George and Jones (2002) กล่าววา่ การส่ือสาร หมายถึง การแบ่งปันขอ้มูลข่าวสาร
ระหวา่งบุคคล 2 คน หรือมากกวา่ หรือระหวา่งกลุ่ม เพื่อให้เกิดความเขา้ใจต่อกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
ทองใบ สุดชารี (2549, น.287) ท่ีกล่าววา่ การส่ือสาร หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลตั้งแต่สองคนข้ึน
ไปไดแ้ลกเปล่ียนสารสนเทศซ่ึงกนัและกนั โดยต่างฝ่ายตอ้งแปลนยัแห่งความหมายของการส่ือสาร
ใหต้รงกนั และยงัสอดคลอ้งกบั McQuail (2005) ท่ีกล่าววา่ การส่ือสาร หมายถึง การให้และการรับ
ความหมาย การถ่ายทอดและการรับสาร ซ่ึงรวมถึงแนวคิดของการโต้ตอบ แบ่งปัน และมี
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล 2 คน ข้ึนไป ในขณะท่ี เสรี วงศ์มณฑา (2552) กล่าวว่า การส่ือสาร 
หมายถึง กระบวนการท่ีเกิดข้ึนเพื่อก่อใหเ้กิดความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนัระหวา่งผูส่้งสาร และผูรั้บสาร 
 
 จะสังเกตเห็นว่าจากการให้ความหมายของค าว่า “การส่ือสาร” นั้น มีความหมายท่ีกวา้ง              
โดยผูใ้ห้ความหมายขา้งตน้จะเนน้การให้ความส าคญักบักระบวนการส่ือสารแลกเปล่ียนความรู้สึก
ในขอ้มูลข่าวสาร และการส่ือสารจะประกอบดว้ยบุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปหรือมากกวา่นั้น  ผูว้ิจยัจึง
สามารถสรุปพอสังเขปไดว้า่ การส่ือสาร หมายถึง กระบวนการถ่ายทอดสาร(Message) จากผูส่้งสาร 
(Sender)ไปยงัผูรั้บสาร (Receiver) โดยผ่านช่องทางการส่ือสาร (Channel) เพื่อให้เกิดความเขา้ใจ
ของสารท่ีตรงกนัระหวา่งบุคคลตั้งแต่ 2 คน ข้ึนไป ดงันั้นจึงเป็นขอ้มูลดงักล่าวถือเป็นพื้นฐานท่ีจะ
น ามาต่อยอดเพื่อศึกษาถึงเร่ืององคป์ระกอบของการส่ือสารท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
ในงานวจิยัฉบบัน้ีต่อไป 
 
 2.3.2 ความส าคัญของการส่ือสาร 
 
 การส่ือสารกบัผูอ่ื้น ทั้งการฟัง การอ่าน และการเขียน ส าหรับหน่วยงานหรือในธุรกิจ          

ต่าง ๆ ระบบการส่ือสารมีความส าคญัและจ าเป็นอย่างยิ่ง เพราะเป็นการสร้างการรับรู้ขอ้มูลต่าง ๆ 

แก่ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ มกัจะส่งผลต่อความเป็นอยูข่องธุรกิจดว้ย ธุรกิจหรือองคก์รท่ีมีระบบการ

ส่ือสารท่ีไม่สมบูรณ์ การบริหารงานก็จะขาดประสิทธิภาพ เพราะการส่ือสารเป็นวิธีท่ีจะช่วยท าให้
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เกิดกระบวนการในดา้นอ่ืน ๆ ต่อไปได ้เช่น การวางแผน การจดัองคก์าร การบริหารงานบุคคล การ

วินิจฉัย สั่งการ การประสานงาน การรายงาน และการประเมินผล เพื่อให้ธุรกิจด าเนินไปด้วยดี            

โดยมีผูก้ล่าวถึงความส าคญัของการส่ือสารไวด้งัน้ี 

 

 Leonard (2012) กล่าววา่ การส่ือสารมีความส าคญัหลากหลายดา้น ดงัน้ี 

  1) ความส าคญัต่อความเป็นสังคม “การส่ือสาร” เป็นเคร่ืองมือท าให้มนุษยร์วมตวั

กนัเป็นสังคม ด ารงความเป็นสังคม และเปล่ียนแปลงสังคม เพื่อให้เกิดความเขา้ใจกนั เพื่อสร้าง

กฎเกณฑ์ของสังคม เพื่อปรับทศันคติและพฤติกรรมของสมาชิกสังคม ท าให้สังคมอยูร่่วมกนัอยา่ง

สงบสุข 

  2) ความส าคญัต่อชีวิตประจ าวนั มนุษยท์  าการส่ือสารตลอดเวลาท่ีเราต่ืน ไม่ใช่ใน

ฐานะผูส่้งสาร ก็ในฐานะผูรั้บสาร ทั้งในการท างาน และการสมาคม ผูท่ี้มีทกัษะในการส่ือสารยอ่มมี

โอกาสท่ีจะประสบความความส าเร็จในดา้นต่าง ๆ ง่ายข้ึน 

  3) ความส าคญัต่ออุตสาหกรรมและธุรกิจ “การส่ือสาร” เป็นเคร่ืองมือส าคญัต่อ

อุตสาหกรรมและธุรกิจ เช่น ใช้ในการประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบับุคคลกลุ่มต่าง ๆ 

ใช้ในการโฆษณาเพื่อเผยแพร่สินคา้และจูงใจผูบ้ริโภค และใช้การส่ือสารรูปแบบต่าง ๆ ในการ

บริหารงานและการปฏิบติังานใหส้ าเร็จลุล่วงตามเป้าหมายขององคก์าร 

  4) ความส าคญัต่อการปกครองรัฐบาล หรือผูป้กครองท่ีตอ้งเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร

ใหป้ระชาชนทราบ เพื่อให้เกิดความเขา้ใจและตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากประชาชน รวมทั้งตอ้งรับ

ฟังการประชาพิจารณ์ (Public Hearing) เพื่อใหท้ราบความรู้สึกและความคิดเห็นของประชาชน 

  5) ความส าคญัต่อการเมืองระหวา่งประเทศ โลกปัจจุบนัเป็นสังคมระหวา่งประเทศ 

มีการรวมกลุ่มเพื่อผลประโยชน์ร่วมกนัทางเศรษฐกิจและการเมือง ซ่ึงแต่ละประเทศก็ตอ้งการให้

ประเทศอ่ืน ๆ สนับสนุนประเทศของตนในด้านการเมืองและเศรษฐกิจ ซ่ึงจ าเป็นตอ้งอาศยัการ

ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพเป็นเคร่ืองมือ 

 

 ในขณะท่ี DeVito (2016) กล่าวถึงความส าคญัของการส่ือสารไวห้ลากหลายดา้นเช่นกนั 

แต่จะกล่าวใหค้วามส าคญัท่ีเนน้ไปในมุมมองดา้นปัจเจกบุคคลและดา้นสังคม ดงัน้ี 

  1) การส่ือสารมีความส าคญัต่อปัจเจกบุคคล ส าหรับความส าคญัของการส่ือสารต่อ

ปัจเจกบุคคลนั้น โดยทัว่ไปคนเรามีความตอ้งการพื้นฐานประการหน่ึง นอกเหนือจากปัจจยัส่ี นัน่คือ          
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ความตอ้งการจะส่ือสารกบัเพื่อนมนุษยด์้วยกนั ความจ าเป็นในด้านการส่ือสาร เป็นความจ าเป็น

พื้นฐานท่ีตอ้งมีเพื่อใหชี้วติอยูร่อด ซ่ึงแรงจูงใจท่ีก่อให้เกิดการส่ือสารกนัระหวา่งคนเราน้ีอาจจะเป็น

แรงจูงใจท่ีเกิดจากความตอ้งการอยา่งตั้งใจ หรือเป็นแรงจูงใจท่ีเกิดจากจิตใตส้ านึกก็ได ้แรงจูงใจเกิด

ท่ีก่อใหเ้กิดการส่ือสารระหวา่งคนเรา มีดงัน้ี คือ 

   1.1) เพื่อคน้พบและเรียนรู้ การท่ีคนเราไดติ้ดต่อพูดคุยกบับุคคลอ่ืน จะท า

ใหเ้กิดการคน้พบตวัเอง เกิดการเรียนรู้และเขา้ใจตนเอง รวมถึงเขา้ใจผูอ่ื้นมากข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง

การส่ือสารระหว่างบุคคล ซ่ึงเป็นการแลกเปล่ียนความคิด ความรู้สึก ท าให้เรียนรู้ว่าแทจ้ริงแล้ว

ความรู้สึกเจบ็ปวด สุข เศร้า ของคนเราไม่ต่างกนั และนั้นก็เป็น 

   1.2) เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ คนทุกคนตอ้งการท่ีจะมีความรัก และไดรั้บ

ความรักจากบุคคลอ่ืน โดยพื้นฐานน้ีจึงเป็นแรงจูงใจส าคญัประการหน่ึงท่ีท าให้มีการติดต่อส่ือสาร

เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกัน ดังจะเห็นได้ว่าในเวลาท่ีเราเข้าไปอยู่ในสถานท่ีแปลกใหม่ 

ท่ามกลางบุคคลแปลกหนา้ โดยไม่พดูกบัใครเลย เราจะรู้สึกอึดอดัและไม่สบายใจ 

   1.3) เพื่อโนม้นา้วใจ การส่ือสารระหวา่งบุคคล คู่ส่ือสารท่ีผลดักนัเป็นผูส่้ง

สารและรับสาร ต่างพยายามท่ีจะเปล่ียนความคิด โน้มน้าวทศันคติและพฤติกรรมของอีกฝ่ายให้

คลอ้ยตาม และเห็นดว้ยกบัตน ส่วนการส่ือสารมวลชนนั้นเป็นท่ีชดัเจนว่า เป็นส่ือท่ีมีการลงทุนสูง 

ส่ือจะอยู่รอดตอ้งมีการโฆษณา บริษทัผูผ้ลิตสินคา้และให้บริการจึงใช้ส่ือมวลชนเป็นส่ือจูงใจให้

ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการสินคา้และบริการ 

   1.4) เพื่อความเพลิดเพลิน แรงจูงใจอีกประการท่ีก่อให้เกิดการส่ือสาร คือ

ความตอ้งการท่ีจะลดความตึงเครียดหรือแสวงหาความพึงพอใจและความเพลิดเพลินในแต่ละวนั

ของคนเรามกัจะแสวงหาความเพลิดเพลิน ความบนัเทิงในรูปแบบท่ีตนพอใจ เช่น การดูหนงั ฟัง

เพลง เป็นตน้ 

  2) การส่ือสารมีความส าคญัต่อสังคม เน่ืองจากมนุษยใ์ช้การส่ือสารเป็นเคร่ืองมือ

ในการถ่ายทอดวฒันธรรม และกระบวนการขดัเกลาทางสังคมอนัท าใหส้ังคมเกิดข้ึน และด ารงอยูไ่ด ้

เราสามารถจ าแนกความส าคญัของการส่ือสารต่อสังคมออกเป็น 6 ดา้น ดงัน้ี 

   2.1) ดา้นข่าวสาร เป็นการรวบรวม แยกแยะ และกระจายข่าว ขอ้เท็จจริง 

และความเห็น ซ่ึงเป็นการท าให้เราเขา้ใจบุคคลอ่ืน ชุมชนอ่ืน สถานการณ์ภายใน ภายนอกประเทศ           

ก่อนจะตดัสินใจด าเนินการเร่ืองใด 
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   2.2) ดา้นการอยูร่่วมกนั เป็นการสร้างสมความรู้ ความคิดร่วมกนั ซ่ึงจะท า

ใหเ้ราอยูใ่นสังคมได ้ดว้ยการตระหนกัวา่ทุกคนมีประโยชน์ต่อสังคม 

   2.3) ดา้นแรงผลกัดนั เป็นการส่งเสริมจุดมุ่งหมายทั้งระยะสั้น และระยะ

ยาว ทั้งของส่วนตวัและสังคม ทั้งน้ีเพื่อกระตุน้ใหทุ้กคนมีบทบาท เพื่อจุดมุ่งหมายร่วมกนั 

   2.4) ด้านการอภิปราย เป็นการให้ข้อมูลต่าง ๆ เพื่อท าให้ปัญหาสังคม

ชดัเจนข้ึน อนัน าไปสู่การสร้างความตระหนกั และมองเห็นแนวทางในการแกปั้ญหาร่วมกนั เพื่อท า

ใหเ้กิดการร่วมมือกนัในสังคม 

   2.5) ดา้นการศึกษา เป็นการกระจายความรู้ความเขา้ใจเพื่อพฒันาสติปัญญา 

สร้างลกัษณะนิสัยและทกัษะ ตลอดจนกลายเป็นมรดกทางสังคม 

   2.6) ดา้นความสามคัคี เป็นการให้โอกาสผูค้น กลุ่มชนและเช้ือชาติต่าง ๆ                 

ได้หาข้อมูลจากแหล่งท่ีหลากหลาย เพื่อช่วยให้พวกเขารู้จกัและเข้าใจความคิดเห็นของผูอ่ื้นได ้          

การส่ือสารจึงเปรียบไดก้บัเส้นใยของสังคม กล่าวคือเป็นเคร่ืองมือส าคญัของปัจเจกบุคคลและสังคม 

เพื่อให้บุคคลและสังคมด ารงอยู่ได ้ผูท่ี้เปิดรับการส่ือสาร และมีขอ้มูลมากกว่ายอ่มมีอ านาจในการ

ตดัสินใจและต่อรองมากกวา่  

 

 และ อุเทน ทองสวสัด์ิ (2551) ท่ีกล่าวถึงความส าคญัของการส่ือสารและมีเน้ือหาบางส่วน

ท่ีสอดคลอ้งกบัผูใ้หค้วามหมายการส่ือสารท่านอ่ืน ๆ โดยใหค้วามส าคญัไวด้งัน้ี 

  1) การส่ือสารเป็นปัจจยัส าคญัในการด ารงชีวิตของมนุษยทุ์กเพศ ทุกวยั ไม่มีใครท่ี

จะด ารงชีวิตได ้โดยปราศจากการส่ือสาร ทุกสาขาอาชีพก็ตอ้งใชก้ารส่ือสารในการปฏิบติังาน การ

ท าธุรกิจต่าง ๆ โดยเฉพาะสังคมมนุษยท่ี์มีการเปล่ียนแปลงและพฒันาตลอดเวลา พฒันาการทาง

สังคม จึงด าเนินไปพร้อม ๆ กบัพฒันาการทางการส่ือสาร 

  2) การส่ือสารก่อให้เกิดการประสานสัมพนัธ์กนัระหว่างบุคคลและสังคม ช่วย

เสริมสร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่งคนในสังคม ช่วยสืบทอดวฒันธรรมประเพณี สะทอ้นให้เห็นภาพ

ความเจริญรุ่งเรือง วิถีชีวิตของผูค้น ช่วยธ ารงสังคมให้อยู่ร่วมกนัเป็นปกติสุขและอยู่ร่วมกนัอย่าง

สันติ 

  3) การส่ือสารเป็นปัจจยัส าคญัในการพฒันาความเจริญกา้วหน้าทั้งตวับุคคลและ

สังคมการพฒันาทางสังคมในด้านคุณธรรม จริยธรรม วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ฯลฯ รวมทั้ง
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ศาสตร์ ในการส่ือสาร จ าเป็นตอ้งมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง การส่ือสารเป็นเคร่ืองมือในการพฒันา

คุณภาพชีวติของมนุษยแ์ละพฒันาความเจริญ กา้วหนา้ในดา้นต่าง ๆ 

 

 จากแนวคิดความส าคัญของการส่ือสารหลากหลายด้าน จะเห็นว่าการส่ือสารเป็น

พฤติกรรมส าคญัท่ีมนุษยทุ์กคน ไม่วา่จะเป็นบุคคล องคก์ร ตลอดจนการอยูร่่วมกนัในสังคมท่ีตอ้งมี

การส่ือสารเข้ามาเก่ียวข้องทั้ งส้ิน ซ่ึงการส่ือสารจะครบถ้วนและสมบูรณ์ได้นั้ นจ าเป็นต้องมี

องคป์ระกอบท่ีหลายอยา่งประกอบกนั โดยมีผูก้ล่าวถึงองคป์ระกอบส าหรับการส่ือสารไวด้งัน้ี 

 

 2.3.3 องค์ประกอบของการส่ือสาร 

 

 Shannon and Weaver (1963 อา้งถึงใน พรพิทกัษ์ แมน้ศิริ, 2561) รูปแบบการส่ือสารน้ี 
ประยุกต์จากระบบไฟฟ้า สังเกตได้จากค าศัพท์ท่ีใช้ในกระบวนการ เช่น เคร่ืองแปลงสาร 
(Transmitter) ส่ิงรบกวน (Noise Source) หรือปลายทาง (Destination) เป็นตน้ รูปแบบน้ีเน้นท่ีการ
แปลงสารใหเ้ป็นสัญญาณและการมีส่ิงรบกวน เช่น การท่ีคนหน่ึงส่งสารโดยแปลงสารจากความคิด 
ผา่นกลไกของเสียงออกมาเป็นค าพูด ถึงผูรั้บ โดยผา่นกลไกของการไดย้ินเสียงนั้นจะถูกแปลงกลบั
เป็นความคิด ซ่ึงในระหวา่งท่ีมีการส่ือสารอยูน่ั้น Shannon and Weaver พบความจริงว่าการส่ือสาร
มิได้ราบร่ืนเสมอไป เพราะผูส่้งและผูรั้บอาจเข้าใจสารต่างกัน โดยท่ีกระบวนการส่ือสารมกัมี
ส่ิงรบกวนท่ีท าใหไ้ม่ชดัเจนเป็นอุปสรรคต่อการส่ือสารส่ิงรบกวนน้ีแบ่งออกเป็น 2 ประเภทคือ  
  1) ส่ิงรบกวนทางกายภาพ (Physical Noise) เป็นส่ิงรบกวนท่ีเกิดข้ึนจาก
ส่ิงแวดลอ้มของผูส่้ง และผูรั้บ เช่น มีเสียงอ่ืนท่ีดงักว่ามารบกวน หรือห้องมืดไปท าให้มองภาพไม่
ชดัเจน เป็นตน้  
  2) ส่ิงรบกวนทางจิตใจ (Psychological Noise) เป็นส่ิงรบกวนอนัเกิดข้ึนภายใน
บุคคล เช่น ผูพู้ดท าหนา้ท่ีส่งสารไดไ้ม่ได ้เพราะเกิดอาการประหม่า ขาดสมาธิ หรือก าลงัหงุดหงิด 
ไม่อยากพูด ไม่อยากอธิบาย ผูฟั้งท าหน้าท่ีรับสารไดไ้ม่ได ้เพราะก าลงัเบ่ือ หิว หรือรู้สึกไม่สบาย 
ตอ้งการพกัผ่อน เป็นตน้ ขั้นน้ีเน้ือหาท่ีรับจะไปถึงจุดหมายปลายทางคือผูรั้บได้ตามตอ้งการ แต่
สัญญาณท่ีส่งไปอาจถูกรบกวนหรืออาจมีบางส่ิงบางอย่างมาขดัขวางสัญญาณนั้น ท าให้สัญญาณท่ี
ส่งไปกบัสัญญาณท่ีไดรั้บมีความคลาดเคล่ือนกนั อนัจะท าให้เกิดการแปลความหมายผิดหรือความ
เขา้ใจผดิในการส่ือสารได ้ดงัรูปท่ี 2.2 
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รูปท่ี 2.2 แบบจ าลองเชิงเส้นตรงของ Shannon and Weaver 

ท่ีมา : พรพิทกัษ ์แมน้ศิริ, 2561 

 
 Osgood and Schramm  (1963 อา้งถึงใน พรพิทกัษ ์แมน้ศิริ, 2561) ท่ีกล่าววา่ การส่ือสาร
ระหวา่งบุคคลและแบบกลุ่มบุคคลนั้น ผูส่้งและผูรั้บจะมีการเปล่ียนบทบาทกนัไปมาในลกัษณะการ
ส่ือสารสองทาง โดยเม่ือผูส่้งไดส่้งขอ้มูลข่าวสารไปแลว้ ทางฝ่ายผูรั้บท าการแปลความหมายขอ้มูลท่ี
รับมา และจะเปล่ียนบทบาทจากผูรั้บกลบัเป็นผูส่้งเดิมเพื่อตอบสนองต่อส่ิงท่ีรับมา ในขณะเดียวกนั
ผูส่้งเดิมจะเปล่ียนบทบาทเป็นผูรั้บเพื่อรับขอ้มูลท่ีส่งกลบัมา และท าการแปลความหมายส่ิงนั้น ถา้มี
ขอ้มูลท่ีจะตอ้งส่งตอบกลบัไปก็จะเปล่ียนบทบาทเป็นผูส่้งอีกคร้ังหน่ึงเพื่อส่งขอ้มูลกลบัไปยงัผูรั้บ
เดิมองคป์ระกอบของการส่ือสารในลกัษณะน้ีประกอบไปดว้ย ผูส่้งสาร ผูรั้บสาร สาร ช่องทางการ
ส่ือสาร และการแปลความหมาย คือท่ีทั้งผูส่้งและผูรั้บจะวนเวียนเปล่ียนบทบาทกนัไปมา  จึงเป็น
กระบวนการส่ือสารในลกัษณะเชิงวงกลมด้วยลกัษณะดงักล่าวท าให้ Osgood and Schramm ได้
สร้างแบบจ าลองการส่ือสารเชิงวงกลมข้ึน โดยไม่เพียงแต่เน้นถึงองค์ประกอบของการส่ือสาร
เท่านั้น แต่รวมถึงพฤติกรรมของทั้งผูส่้งและผูรั้บดว้ยโดยท่ีแบบจ าลองการส่ือสารเชิงวงกลมน้ีจะมี
ลกัษณะของการส่ือสารสองทางซ่ึงตรงกนัขา้มอย่างเห็นไดข้ดักบัการส่ือสารทางเดียวเชิงเส้นตรง
ของ Osgood and Schramm ข้อแตกต่างอีกประการคือในขณะท่ีความสนใจของ Osgood and 
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Schramm อยู่ท่ีช่องทางการติดต่อระหว่างผูส่้งและผูรั้บ แต่ Osgood and Schramm ไดมุ้่งพิจารณา
และเฉพาะพฤติกรรมของผูส่้งและผูรั้บซ่ึงเป็นผูท่ี้มีส่วนส าคญัในกระบวนการส่ือสาร ดงัรูปท่ี 2.3  
 
 
 
  
  

 

 

 

 

 

รูปท่ี 2.3 แบบจ าลองเชิงวงกลมของ Osgood and Schramm 

ท่ีมา : พรพิทกัษ ์แมน้ศิริ, 2561 

 

 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สมยศ นาวกีาร (2545) ท่ีไดก้ล่าววา่องคป์ระกอบของการส่ือสาร จ าแนก

เป็น 5 ประการ ดงัน้ี 

  1) ผูส่้งสาร หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มท่ีตอ้งการส่งข่าวสาร, ขอ้มูล, ความหมายไป

ยงัผูอ่ื้น 

  2) สาร หมายถึง ข่าวสาร, ขอ้มูล, ความหมาย 

  3) ส่ือหรือช่องทาง หมายถึง ตวักลางท่ีใชฝ้ากข่าวสาร ขอ้มูล ความหมาย เช่น เสียง

, ภาพ 

  4) ผูรั้บสาร หมายถึง ผูรั้บสาร, ขอ้มูลหรือความหมายท่ีส่งมา 

  5) ปฏิกิริยาตอบสนอง หมายถึง การถาม การตรวจสอบจากผูรั้บข่าวสารมายงัผูส่้ง

ข่าวสาร 

 

 ในขณะท่ี Berlo (1996) ได้เสนอแบบจ าลองการส่ือสารโดยอธิบายว่าการส่ือสาร

ประกอบดว้ยส่วนประกอบพื้นฐานส าคญั 6 ประการ คือ 

  1) ตน้แหล่งสาร (Communication Source) 

MESSAGE 

MESSAGE 

SENDER REVEIVER 

REVEIVER SENDER 

INTERPRETER INTERPRETER 
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  2) ผูเ้ขา้รหสั (Encoder) 

  3) สาร (Message) 

  4) ช่องทาง (Channel) 

  5) ผูถ้อดรหสั (Decoder) 

  6) ผูรั้บสาร (Communication Receiver) 

 

               จากส่วนประกอบพื้นฐานส าคญั 6 ประการนั้น Berlo ได้น าเสนอเป็นแบบจ าลองการ

ส่ือสารท่ีมีช่ือวา่ "แบบจ าลองการส่ือสารของเบอร์โล "(Berlo's SMCR Model) โดยแบบจ าลองการ

ส่ือสารของ Burlo ไดร้วมตน้แหล่งสารกบัผูเ้ขา้รหสัไวใ้นฐานะตน้แหล่งสารหรือผูส่้งสาร และรวม

ผูถ้อดรหัสกบัผูรั้บสารไวใ้นฐานะผูรั้บสาร แบบจ าลองการส่ือสารตามแนวคิดของ Berlo น้ี จึง

ประกอบไปดว้ย S (Source or Sender) คือ ผูส่้งสาร M (Message) คือ สาร C (Channel) คือ ช่อง

ทางการส่ือสาร R (Receiver) คือ ผูรั้บสาร ซ่ึงปรากฏในรูปท่ี 2.4 ต่อไปน้ี 

 

Soure   Message   Channel 
 

Receiver   Effects 
Communication 
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Social System 

 Culture   Code   Tasting   Culture     

 

รูปท่ี 2.4 แบบจ าลองการส่ือสารของ Berlo  
ท่ีมา : Narula, 2006 

 
   1) ผูส่้งสาร (Source) ในตวัผูส่้งสารเป็นองคป์ระกอบท่ีสามารถช่วยให้การส่ือสาร
ประสบความส าเร็จได ้ไดแ้ก่ ทกัษะในการส่ือสาร(Communication Skill) อนัประกอบดว้ยการพูด 
การฟัง การอ่าน การเขียนและยงัรวมถึงการแสดงออกทางท่าทางและกริยาต่าง เช่น การใช้สายตา 
การยิ้ม ท่าทางประกอบ และสัญลกัษณ์ต่าง การฝึกฝนทกัษะการส่ือสาร และรู้จกัเลือกใช้ทกัษะจะ
ช่วยส่งผลให้ประสบความส าเร็จในการส่ือสารไดท้างหน่ึง ถดัมาก็คือทศันคติ (Attitude) การมีท่ีดี
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ทศันคติท่ีดีต่อการส่ือสาร ไม่วา่จะเป็นต่อตนเอง ต่อเร่ืองท่ีท าการส่ือสาร หรือแมก้ระทัง่ต่อช่องทาง
และตวัผูรั้บสาร  
  2) สาร (Message) คือ เน้ือหา ขอ้มูล หรือความคิดท่ีถูกถ่ายทอดไปยงัผูรั้บสาร ซ่ึงก็
จะมีองค์ประกอบอยู่คือ การเข้ารหัส(Code) จะเป็นกลุ่มของสัญลักษณ์ท่ีถูกสร้างข้ึนเพื่อใช ้                                 
ส่ือความหมาย  เน้ือหา (Content) ก็คือเน้ือหาสาระท่ีถูกถ่ายทอดไปยงัผูรั้บสาร และอีกส่วนหน่ึงก็
คือ การจดัสาร (Treatment) เป็นการเรียบเรียงรหสั และเน้ือหาใหถู้กตอ้ง เหมาะสม ไดใ้จความ 
  3) ช่องทาง (Channel) ช่องทางและส่ือจะเป็นตวัเช่ือมผูส่้งสารและผูรั้บสารเข้า
ดว้ยกนั  การเลือกใชส่ื้อสามารถเป็นตวัลดหรือเพิ่มประสิทธิภาพการส่ือสารได ้ในการเลือกส่ือตอ้ง
พิจารณาถึงความสามารถของส่ือในการน าสารไปสู่ประสาทสัมผสัหรือช่องทางในการรับสาร ซ่ึง
ไดแ้ก่ การเห็น การไดย้นิ การสัมผสั การไดก้ล่ิน การล้ิมรส 
  4) ผู ้รับสาร (Receiver) ต้องเป็นผู ้มีทักษะความช านาญในการส่ือสาร โดยมี
ความสามารถถอดรหัสสาร(Decode) เป็นผูท่ี้มีระดับความรู้และพื้นฐานทางสังคมวฒันธรรม
เช่นเดียวกนั หรือคลา้ยคลึงกบัผูส่้งสาร จึงจะท าให้การส่ือสารนั้นส าเร็จ ทศันคติของผูรั้บสารท่ีมีต่อ
องคป์ระกอบ ต่าง ๆ ก็สามารถท าใหก้ารส่ือสารมีประสิทธิภาพได้เช่นกนั ในทางตรงกนัขา้มหากวา่
มีทศันคติท่ีไม่ดีแลว้ก็ยอ่มท าใหเ้กิดความลม้เหลวไดเ้ช่นกนั 
 Berlo (1996) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎี SMCR วา่มีปัจจยัส าคญัต่อขีดความสามารถของผูส่้งและ

ผูรั้บท่ีจะท าการส่ือสารความหมายนั้นไดผ้ลส าเร็จหรือไม่เพียงใด มีดงัน้ี 

  1) ทกัษะในการส่ือสาร (Communication Skills) หมายถึง ทกัษะของผูส่้ง และผูรั้บ

ควรมีความช านาญในการส่งและการรับสาร เพื่อให้เกิดความเขา้ใจระหวา่งกนั ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เช่น 

ผูส่้งตอ้งมีความสามารถเขา้รหัสสาร มีการพูดโดยการใช้ภาษาพูดท่ีถูกตอ้ง ชัดเจน ฟังง่าย มีการ

แสดง  สีหน้าหรือท่าทางท่ีเขา้กบัการพูด ท่วงท านองลีลาการพูดเป็นจงัหวะ น่าฟัง หรือการเขียน

ด้วยถ้อยค า ส านวนท่ีถูกต้อง น่าสนใจ ส่วนผูรั้บต้องมีความสามารถถอดรหัสและมีทักษะท่ี

เหมือนกนักบัผูส่้งโดยมีทกัษะการฟังท่ีดีฟังภาษาท่ีผูส่้งพูดมารู้เร่ือง หรือสามารถอ่านขอ้ความท่ีส่ง

มานั้นได ้

  2) ทศันคติ (Attitudes) เป็นทศันคติของผูส่้งและผูรั้บซ่ึงมีผลต่อการส่ือสารถา้ส่ง

และผูรั้บมีทศันคติท่ีดีต่อกนั จะท าให้การส่ือสารได้ผลดีทั้งนั้นเพราะทศันคติย่อมเก่ียวโยงถึงการ

ยอมรับซ่ึงกนัและกนั ระหวา่งส่งและผูรั้บดว้ย เช่น ถา้ผูฟั้งมีความนิยมชมชอบในตวัผูพู้ด ก็มกัจะมี

ความเห็นคล้องตามได้ง่าย แต่ในทางตรงขา้ม ถา้ผูฟั้งมีทศันคติไม่ดีต่อผูพู้ดแลว้ มกัจะไม่เห็นชอบ
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ดว้ย และมีความเห็นขดัแยง้ในส่ิงท่ีพูดนั้น หรือถา้ทั้งสองฝ่ายมีทศันคติไม่ดีต่อกนัน ้ าเสียงการพูดก็

อาจหว้น หา้ว ไม่น่าฟัง แต่ถา้มีทศันคติท่ีดีต่อกนัแลว้ มกัจะพดูกนั ดว้ยความไพเราะ อ่อนหวาน  

  3) ระดบัความรู้ (Knowledge Levels) ถา้ผูส่้งสาร และผูรั้บสารมีระดบัความรู้ระดบั

เดียวกนั จะท าให้การส่ือสารนั้นส าเร็จลุล่วงและด าเนินไปดว้ยดี แต่หากระดบัความรู้ของผูส่้งสาร

และผูรั้บสารแตกต่างกนั ผูส่้งจะตอ้งปรับปรุงขอ้มูลท่ีจะส่งให้เกิดความง่ายของภาษาและถ้อยค า

ส านวนท่ีใช ้เช่น ไม่ใชค้  าศพัทท์างวชิาการ ภาษาต่างประเทศ ส านวนสลบัซบัซอ้น เป็นตน้ 

  4) ระบบสังคมและวฒันธรรม (Socio-culture Systems) เป็นส่ิงท่ีมีส่วนก าหนด

พฤติกรรมของประชาชนในประเทศ รวมไปถึงขนบธรรมเนียมประเพณีท่ียึดถือปฏิบัติสังคมและ

วฒันธรรมในแต่ละชาติยอ่มมีความแตกต่างกนั เม่ือมีการส่ือสารระหวา่งกนัก็อาจจะส่ือสารกนัยากก

วา่ปกติ อาจะตอ้งใชเ้วลาในการตีความ เช่น การให้ความเคารพต่อผูอ้าวุโส หรือวฒันธรรมการกิน

อยู่ เป็นตน้ ดงันั้นในการติดต่อส่ือสารของบุคคลต่างชาติต่างภาษา จะตอ้งมีการศึกษากฎขอ้บงัคบั

ทางศาสนาของแต่ละศาสนา หรือศึกษาวฒันธรรมของผูท่ี้จะส่ือสารดว้ย 

 

 ซ่ึงสอดคล้องกบัมุมมองของ สมิต สัชฌุกร (2547) ท่ีกล่าวถึงองค์ประกอบท่ีส าคญัของ

การส่ือสารไวว้า่มี 4 ประการเช่นเดียวกนั ไดแ้ก่ 

  1) ผูส่้งสาร (Source) คือ ผูเ้ร่ิมตน้การส่ือสารกบับุคคล ผูส่้งสารจะเป็นบุคคลเดียว 

หรือมากกว่า 1 คนก็ได้ ผูเ้ ร่ิมการส่ือสารจะเป็นผูส่้งสาร อาจหมายถึงบุคคล กลุ่มบุคคล หรือ

หน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีในการส่งสาร และเป็นตน้ก าเนิดของการส่ือสาร ท่ีเร่ิมส่งสารดว้ยการแปลสาร

ต่าง ๆ นั้นในรูปต่าง ๆ ของสัญลกัษณ์ท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน เช่น ภาษาและอากปักิริยาต่าง ๆ เพื่อส่ือสาร

ทางความคิด ความรู้สึก ความตอ้งการ วตัถุประสงคไ์ปยงัผูรั้บสารดว้ยรูปแบบ วิธีการต่าง ๆ หรือ

อาจส่งผ่านช่องทางการส่ือสารใด โดยตั้งใจหรือไม่ก็ตาม เช่น ผูพู้ด ผูเ้ขียน โฆษกรัฐบาล องค์กร 

สถาบนั สถานีวทิยกุระจายเสียง หน่วยงานของรัฐ บริษทั เป็นตน้ ผูส่้งสารควรมีคุณสมบติั ดงัน้ี 

   1.1) เป็นผูมี้เจตนาชดัเจนในการท่ีจะส่งสารให้ผูอ่ื้นรับรู้จุดประสงค์ของ

การส่งสาร แสดงขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะหรือวพิากษว์จิารณ์ ฯลฯ 

   1.2) เป็นผูมี้ความรู้ เขา้ใจในเน้ือหาของสารท่ีตอ้งการจะส่ือออกไปไดเ้ป็น

อยา่งดี 

   1.3) เป็นผู ้มีบุคลิกลักษณะท่ีมีความน่าเ ช่ือถือ มีบุคลิก ลักษณะท่ีดี 

คล่องแคล่ว เปิดเผย ทั้งยงัมีความรับผดิชอบในฐานะของผูส่้งสาร 
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   1.4) เป็นผูท่ี้มีความสามารถท่ีจะเขา้ใจความพร้อมและความสามารถของ

การรับสารของผูรั้บสาร 

   1.5) เป็นผูท่ี้รู้จกัเลือกใช้วิธีการต่าง ๆ ท่ีเหมาะสมทั้งในการส่งสารหรือ

การน าเสนอขอ้มูล ข่าวสารต่อผูอ่ื้น 

  2) สาร (Message) คือ ข่าวสาร ขอ้มูล เน้ือหาต่าง ๆ ท่ีผูส่้งสารส่งออกไปหาบุคคล 

อ่ืน ๆ ข่าวสาร ขอ้มูลท่ีส่งออกไปอาจเป็นสาร เช่น ตวัหนงัสือ ตวัเลข รูปภาพ หรือสัญลกัษณ์ใด ๆ ท่ี

ผูรั้บสามารถเขา้ใจได ้หรืออาจหมายถึง เร่ืองราวท่ีมีความหมาย และส่ิงต่าง ๆ ท่ีอยูใ่นรูปของความรู้ 

ความคิด ข้อมูล ความตอ้งการ ฯลฯ ซ่ึงสารนั้น ๆ ถูกถ่ายทอดจากผูส่้งไปยงัผูรั้บสารให้เกิดการ

ตระหนัก รับรู้ สามารถแสดงออกมาโดยใช้ภาษา สัญลกัษณ์ท่ีท าให้เกิดการรับรู้ เขา้ใจร่วมกนัได ้

เช่น ข้อความท่ีเขียนหรือพูด บทเพลงท่ีร้องออกมา รูปภาพท่ีวาด เร่ืองราวหรือท่าทางท่ีส่ือ

ความหมายออกไป เป็นตน้ 

   2.1) รหสัสาร (Message Code) ไดแ้ก่ สัญลกัษณ์ ภาษา หรือสัญญาณต่าง 

ๆ ท่ีมนุษยใ์ชเ้พื่อแสดงออกแทนความคิด ความรู้ อารมณ์ ความรู้สึกต่าง ๆ ท่ีเขา้ใจร่วมกนั 

   2.2) เ น้ือหาสาร (Message Content)  หมายถึง ความรู้  ความคิด 

ประสบการณ์ท่ีผูส่้งสารตอ้งการอยากจะถ่ายทอดออกไปเพื่อสร้างการรับรู้ร่วมกนั ก่อให้เกิดการ

แลกเปล่ียนระหวา่งกนัหรือโตต้อบกนัได ้

   2.3) การจดัสารหรือขอ้มูล (Message Treatment) หมายถึง การจดัเรียง

รวบรวมเน้ือหาแลว้น ามาเรียบเรียงให้มีระบบ ระเบียบ เพื่อให้ไดใ้จความของเน้ือหาตามท่ีตอ้งการ 

ดว้ยการเลือกใชร้หสัของสารต่าง ๆ ท่ีเหมาะสม 

  3) ส่ือหรือช่องทางส่งสาร (Channel or Medium) หมายถึง ช่องทางหรือเคร่ืองมือ ท่ี

ผูส่้งสารเลือกใช ้เพื่อใหข้อ้มูล ข่าวสารนั้นไปถึงบุคคลท่ีตอ้งการส่ือสารไดรั้บ ช่องท่ีในการส่งสารท่ี

จะน าพาสารหรือขอ้มูลไปยงัผูรั้บสารตามท่ีผูส่้งสารตอ้งการนั้นมีหลายรูปแบบซ่ึงอาจเป็นส่ือท่ีมีอยู่

ตามธรรมชาติ เช่น ทางอากาศ โดยเป็นช่องทางท่ีน าพาคล่ืนเสียงผา่นทางอากาศไปยงัผูรั้บนอกจากน้ี

ส่ือหรือช่องทางส่งสารอาจจะเป็นส่ือท่ีถูกประดิษฐ์ข้ึนมา เช่น โทรทศัน์ วิทยุ ฯลฯ ล้วนแล้วเป็น

องคป์ระกอบท่ีส าคญัในการส่ือสารทั้งส้ิน เพราะจะเป็นพาหนะของสาร ในการน าสารจากผูส่้งสาร

ไปยงัผูรั้บสาร 
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  4) ผูรั้บสาร (Receiver) คือ บุคคลหรือกลุ่ม ท่ีสามารถรับสารจากผูส่้งสารได ้ผูรั้บ

สารจะเป็นปลายทางของข่าวสารเป็นบุคคลส าคญัท่ีจะบ่งช้ีวา่การส่ือสารบรรลุผลหรือไม่ 

  

 การศึกษาองค์ประกอบของการส่ือสารท่ีนักวิชาการข้างต้นได้กล่าวมานั้น พบว่าการ

ส่ือสารมีองคป์ระกอบหลายอยา่งดว้ยกนั แต่ส่วนใหญ่การติดต่อส่ือสารจะมีองค์ประกอบท่ีส าคญั

และนกัวิชาการทุกท่านไดก้ล่าวถึงจ านวน 4 อยา่ง คือ ผูส่้งสาร สาร ส่ือหรือช่องทางในการส่งสาร 

และผูรั้บสาร โดยการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดป้ระยุกต์กรอบแนวคิด จากแบบจ าลององค์ประกอบการ

ส่ือสาร S-M-C-R ของ Berlo (1996) ซ่ึงมีส่วนประกอบท่ีส าคญั 4 ส่วน คือ ผูส่้งสาร ผูรั้บสาร เน้ือหา

ของสาร และช่องทางการส่ือสาร เน่ืองจากผูว้ิจยัเห็นว่าองค์ประกอบของ Berlo ครอบคลุมถึง

องค์ประกอบการส่ือสารทุกตวั และจากการคน้ควา้พบว่ามีผูน้ างานทฤษฎีของ Berlo ไปใช้เป็น

แนวทางในการศึกษาและท าการวจิยัหลายท่าน ยกตวัอยา่งไดด้งัน้ี 

 

  1) เทพพิภพ พลม่วง (2557) ได้ศึกษาเก่ียวกบั “การรับรู้ภาพลกัษณ์และความพึง

พอใจในการส่ือสารของผูรั้บบริการต่อศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราช

กุมารี คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยั ศรีนครินทรวิโรฒ” โดยใชท้ฤษฎีของ Berlo ในการวิจยั และ

ผลการศึกษาพบวา่  ผูส่้งสารและผูรั้บสาร ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการส่ือสารของแพทย ์และการ

ส่ือสารกบัพยาบาล รวมทั้งการส่ือสารกบัเภสัชดว้ย อยา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.05 
 

  2) วรารักษ ์สุรสีห์เรืองชยั (2558) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “การติดต่อส่ือสารในโรงเรียน

ศึกษานารีวิทยา” กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีคือ กลุ่มผู ้บริหารสถานศึกษา กรรมการ

สถานศึกษาขั้นพื้นฐานและครูผูส้อน จ านวนทั้งส้ิน 97 คน และเคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถาม

เก่ียวกบัการติดต่อส่ือสารตามแนวความคิดของ Berlo และผลการศึกษาพบวา่ การติดต่อส่ือสารใน

โรงเรียนศึกษานารีวิทยา โดยภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อย

ดงัน้ีช่องทางสาร ผูรั้บสาร ข่าวสาร และผูส่้งสาร 

 

  3) พิรานุช ไหวดี (2560) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “รูปแบบการติดต่อส่ือสารภายในและ

ภายนอกองค์กร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างานของบุคลากรคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 

มหาวทิยาลยัราชภฏัสุรินทร์” ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นผูส่้งสารมีผลต่อประสิทธิผลในการท างานของ
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พนกังานระดบัปฏิบติัการท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ส่วนการติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร ดา้น

การติดต่อส่ือสารจากบนลงล่าง ดา้นช่องทาง ดา้นสาร และดา้น ผูส่้งสาร ไม่มีผลต่อประสิทธิผลใน

การท างานของบุคลากร 

 

2.4 แนวคดิ ทฤษฎ ีทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
 

 ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความรู้สึก                

พึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือ บรรลุตามจุดมุ่งหมาย หรือ

ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลง หากความตอ้งการหรือ จุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง โดยเป็น

การแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซ้อน ดงันั้นการวดัความพึงพอใจโดยตรงจึงท าไดย้าก แต่สามารถ

วดัได้โดยทางอ้อม โดยการวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้น

จะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริงจึงสามารถวดัได้ โดยมีผูก้ล่าวถึงแนวคิด ทฤษฎี ท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ความพึงพอใจ ไวด้งัน้ี 

 

 2.4.1 ความหมายของความพงึพอใจ 

 

 ราชบณัฑิตยสถาน (2545) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจหมายถึง พอใจ ชอบใจ

พฤติกรรม เก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษยคื์อ ความพยายามท่ีจะขจดัความตึงเครียดหรือความ

กระวนกระวาย หรือภาวะไม่ไดดุ้ลยภาพในร่างกาย ซ่ึงเม่ือมนุษยส์ามารถขจดัส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าวได้

แลว้ มนุษยย์อ่มไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตอ้งการ และมีผูใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไว ้

ดงัน้ี 

 

 Quirk (1987) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้ท่ีมีความสุขหรือความพอใจ                 

เม่ือไดรั้บ ความส าเร็จ หรือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ ในขณะท่ี Oliver (1997) กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือ

การตอบสนองท่ีแสดงถึงความประสงค์ของลูกคา้ ความพึงพอใจเป็นวิจารณญาณของลูกคา้ท่ีมีต่อ

สินค้าและบริการ แล้วแต่มุมมองของแต่ละคน อีกทั้ง Wolman (1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 

หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีความสุขเม่ือได้รับผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการหรือแรงจูงใจ              

ซ่ึงคลา้ยกบั Shelly (1975) ท่ีกล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก สอดคลอ้งกบั Hornby (2000)                
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ท่ี กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีเม่ือประสบความส าเร็จ หรือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการให้

เกิดข้ึนเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ และสอดคลอ้งกบั Kotler and Keller (2009) กล่าวว่า พึงพอใจของ

ลูกคา้ (Customer Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้ หรือลูกคา้ท่ีเกิดความรู้สึกพอใจ หรือ

ผดิหวงั ท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ท่ีไดรั้บกบัความ

คาดหวงัของลูกคา้ 

 

 ในมุมมองของนกัวชิาการในประเทศความหมายผูใ้หค้วามหมายไว ้ดงัน้ี  

 

 พรรณี ชูทยัเจนจิต (2550) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในทางบวก ความรู้สึกท่ีดี 

ท่ีประทบัใจต่อส่ิงเร้าต่าง ๆ ไม่วาจะเป็นสินคา้และบริการ ราคา การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริม

การตลาด 

 

 นภดล ร่มโพธ์ิ (2557) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลซ่ึงแสดงออก

ในดา้นบวกหรือลบท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการไดรั้บการตอบสนองต่อส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึงความรู้สึกพึง

พอใจจะเกิดข้ึน เม่ือบุคคลไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัในระดบัหน่ึง ในทางตรงขา้มความรู้สึกดงักล่าวจะ

ลดลงหรือไม่เกิดข้ึนหากความคาดหวงัหรือจุดหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

 

 อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ได้กล่าวว่า เม่ือความพึงพอใจมี

ความส าคัญสูงมากต่อการบริการ ดังนั้ นผูใ้ห้การบริการจะต้องท าความเข้าใจต่อลักษณะและ

องคป์ระกอบความพึงพอใจอยา่งถ่ีถว้น ไดแ้ก่ 

  1) ความพึงพอใจ เป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดในการรับรอง บุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการ
บริการโดยใชป้ระสบการณ์ท่ีไดรั้บดว้ย หรือจากการอา้งอิงใด ๆ ตั้งแต่อดีต จนปัจจุบนั เช่น ค าบอก
เล่าของกลุ่มเพื่อนโฆษณาเป็นตน้ ในการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ หากการบริการเป็นไป
ตามความตอ้งการของผูบ้ริการก็จะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการบริการนั้น 
  2) ความพึงใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ
จริงในสถานการณ์หน่ึงในการใช้บริการบุคคลย่อมมีข้อมูลจากแหล่งอ้างอิงต่าง ๆ เช่น 
ประสบการณ์ส่วนตวั ความรู้จากการเรียนรู้ ค าบอกเล่าของกลุ่มเพื่อน ขอ้มูลท่ีไดจ้ากธุรกิจบริการ
แบบเดียวกนั เป็นตน้ เกิดเป็นความคาดหวงัต่อส่ิงท่ีควรจะไดรั้บจากการบริการ ซ่ึงจะมีอิทธิพลแก่



 38 

ผูรั้บบริการในการท่ีจะใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงในกระบวนการบริการ หากการ
บริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงัยอ่มเกิดการยืนยนัความถูกตอ้ง ต่อการบริการ และเกิดเป็นความพึงพอ
ในการรับบริการ แต่หากไม่ได้รับการบริการท่ีเป็นไปตามความคาดหมายก็จะเกิดเป็นการยืนยนั
ความไม่ถูกตอ้ง และเกิดเป็นความไม่พึงพอใจได ้
  3) ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ตามสภาพแวดลอ้มและส่ิงท่ีเกิดข้ึน 
เน่ืองจากในแต่ละช่วงเวลา บุคคลย่อมคาดหวงัต่อการบริการแตกต่างกนั ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัความรู้สึก
และประสบการณ์ท่ีได้มาระหว่างเวลานั้น ท าให้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจมีการเล่ือนข้ึนลง 
ตลอดเวลา ส่งผลใหก้ารเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บกบัส่ิงท่ีคาดหวงัเปล่ียนแปลงตามไป 
 
 จากการความหมายของความพึงพอใจมีผูใ้ห้ความหมายทั้งในแง่ของอารมณ์ ความรู้สึก 

ความส าเร็จท่ีไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ผูว้ิจยัพอจะเห็นความหมายกวา้ง ๆ 

ของความพึงพอใจวา่หมายถึง ความรู้สึกท่ีแต่ละบุคคลแสดงออกหรือทศันคติของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อ

ส่ิงหน่ึงส่ิงใด เม่ือได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวงั และเม่ือได้รับการ

ตอบสนองแลว้ ไม่วา่จะเป็นทั้งในดา้นบวกหรือดา้นลบ ก็จะเกิดความพึงพอใจทั้งในดา้นบวกหรือ

ลบหรือจะไม่มีปฏิกิริยาใด ๆ ก็ได ้โดยความแตกต่างกนัจะข้ึนอยูก่บัประสบการณ์และค่านิยมของ

แต่ละบุคคลดว้ย เม่ือพอจะทราบถึงความหมายโดยรวมของความพึงพอใจแลว้ ผูว้ิจยัจึงไดศึ้กษาต่อ

ถึงทฤษฎีความพึงพอใจท่ีจะเป็นขอ้มูลเพื่อน าไปต่อยอดในการศึกษาถึงผลของความพึงพอใจของ

งานวจิยัน้ีต่อไป 
 

 2.4.2 ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 

 ตั้งแต่อดีตมีผูก้ล่าววา่ความพึงพอใจจะเกิดตอ้งมีความตอ้งการและความคาดหวงัเกิดข้ึน

ก่อน Maslow (1943) เป็นผูว้างรากฐานจิตวิทยามนุษยนิยม เขาได้พฒันาทฤษฎีแรงจูงใจ ซ่ึงมี

อิทธิพลต่อระบบการศึกษาของอเมริกนัเป็นอนัมาก ทฤษฎีของเขามีพื้นฐานอยูบ่นความคิดท่ีวา่ การ

ตอบสนองแรงขบัเป็นหลกัการเพียงอนัเดียวท่ีมีความส าคญัท่ีสุดซ่ึงมีเบ้ืองหลงัพฤติกรรมของมนุษย ์

Maslow มีหลักการท่ีส าคญัเก่ียวกบัแรงจูงใจ โดยเน้นในเร่ืองล าดับขั้นความต้องการ เขาเช่ือว่า

มนุษยมี์แนวโนม้ท่ีจะมีความตอ้งการอนัใหม่ท่ีสูงข้ึนเม่ือความตอ้งการพื้นฐานไดรั้บการตอบสนอง 

เช่น ความมัน่คงความปลอดภยั กินอ่ิมนอนหลบั ความตอ้งการอ่ืนจะเขา้มาทดแทน เป็นพลงัซ่ึงจูงใจ

ให้ท าพฤติกรรม เช่น อาจเป็นความส าเร็จในชีวิต เป็นตน้ แรงจูงใจของคนเรามาจากความตอ้งการ
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พฤติกรรมของคนเรามุ่งไปสู่การตอบสนอง ความพอใจ Maslow ไดแ้บ่งความตอ้งการพื้นฐานของ

มนุษยเ์ป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ 

 ระดบัท่ี 5 ความตอ้งการท่ีจะรู้จกัตนเองตามสภาพท่ีแทจ้ริงและพฒันาศกัยภาพของตนคือ ความ

ตอ้งการท่ีจะรู้จกัตนเองตามสภาพท่ีแทจ้ริง และพฒันาศกัยภาพของตน (Self-Actualization Needs) คือ 

ความต้องการท่ีจะรู้จกัและเข้าใจตนเองตามสภาพจริง เพื่อพฒันาชีวิตของตนเองให้สมบูรณ์ ( Self-

fulfillment) มีค่านิยม ความสามารถและความจริงใจต่อตนเอง ตอ้งการท่ีจะเป็นคนท่ีดีท่ีสุดของตนเอง มี

สติในการปรับตวั เปิดโอกาสให้ตนเองเผชิญกบัส่ิงแวดลอ้มใหม่ๆ โดยคิดว่าเป็นส่ิงท่ีทา้ทายและน่า

ต่ืนเต้น กระบวนการท่ีจะพฒันาตนเองเต็มท่ีตามศกัยภาพของตนเองเป็นกระบวนการท่ีไม่มีจุดจบ 

ตลอดเวลาท่ีมีชีวติอยูม่นุษยทุ์กคนตอ้งการท่ีจะพฒันาตนเองเตม็ท่ีตามศกัยภาพ 

 ระดบัท่ี 4 ความตอ้งการท่ีจะรู้สึกวา่ตนเองมีค่า คือ ความตอ้งการท่ีจะรู้สึกวา่ตนเองมีค่า 

(Esteem Needs) หมายถึง ความตอ้งการท่ีจะมองตนเองวา่มีคุณค่า น่าเคารพยกยอ่งจากทั้งตนเองและ

ผูอ่ื้น ตอ้งการท่ีจะใหผู้อ่ื้นเห็นวา่ตนมีความสามารถ มีเกียรติ บุคคลประเภทน้ีจะเป็นผูที้มีความมัน่ใจ

ในตนเอง และรู้สึกวา่ตนเองมีคุณค่า หากความรู้สึกหรือความตอ้งการดงักล่าวถูกท าลายและไม่ได้

รับการตอบสนองก็จะรู้สึกตอ้งการส่ิงชดเชย  

 ระดบัท่ี 3 ความตอ้งการความรักและเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะ คือ ความตอ้งการความรัก

และเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะ (Love and belonging Needs) หมายถึง ความตอ้งการท่ีจะเป็นท่ีรัก

ของผูอ่ื้น และตอ้งการมีสัมพนัธภาพท่ีดีกบับุคคลอ่ืน และเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะ เพราะมนุษย์

ทุกคนย่อมตอ้งการเพื่อนไม่ตอ้งการรู้สึกเหงา และอยู่คนเดียว ดงันั้นจึงตอ้งการมีสัมพนัธภาพกบั

บุคคลอ่ืน เช่น กลุ่มครอบครัว กลุ่มท่ีท างาน กลุ่มเพื่อนบา้น กลุ่มสันทนาการ เป็นตน้ ความรู้สึก

ผกูพนัจะเกิดข้ึนเม่ืออยูใ่นกลุ่ม และสมาชิกของกลุ่มยอ่มเกิดความรัก ความเอาใจใส่ และยอมรับซ่ึง

กนัและกนั 

 ระดบัท่ี 2 ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั คือ ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั 

(Safety Needs) หมายถึง ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยัทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจ เพราะ

บุคคลไม่ตอ้งเผชิญกบัความไม่แน่นอนในการด ารงชีวิต เช่น การสูญเสียต าแหน่ง การขาดแคลน

ทรัพย์สิน การถูกขู่เข็ญบังคับจากผู ้อ่ืน มนุษย์จึงเกิดความต้องการความมั่นคงปลอดภัย และ

หลกัประกนัชีวติ เช่น มีอาชีพท่ีมัน่คง มีการอมทรัพยห์รือสะสมทรัพย ์มีการประกนัชีวติ ฯลฯ 

 ระดบัท่ี 1 ความตอ้งการทางสรีระ คือ ความตอ้งการทางสรีระ(Physiological Needs) 

หมายถึง ความตอ้งการพื้นฐานของร่างกายมีความจ าเป็นในการด ารงชีวิต ได้แก่ ความต้องการ
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อาหาร น ้ า อากาศ เส้ือผา้ ฯลฯ ความตอ้งการน้ีเร่ิมตั้งแต่วยัทารกกระทัง่ถึงวยัชรา มนุษยทุ์กคนมี

ความตอ้งการทางสรีระอยูเ่สมอจะขาดไม่ได ้

 กล่าวคือความตอ้งการ 5 ขั้นท่ีกล่าวมานั้น เม่ือมนุษย์มีความต้องการตั้งแต่ขั้นพื้นฐาน

จนถึงขั้นความตอ้งการอ่ืน ๆ เม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้น จะก่อให้เกิดความพึง

พอใจตามมา 

 

 ในขณะท่ี Kotler and Keller (2009) กล่าวในเชิงพฤติกรรมและแรงจูงใจวา่ พฤติกรรมของ
มนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (Motive) หรือแรงขบัดัน (Drive) เป็นความต้องการท่ีกดดนัจนมาก
พอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง  ซ่ึงความตอ้งการของ
แต่ละคนไม่เหมือนกนั  ความตอ้งการบางอย่างเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึน
จากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา 
(Psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (Recognition) การยกยอ่ง (Esteem) หรือการเป็น
เจา้ของทรัพยสิ์น (Belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท าใน
ช่วงเวลานั้น ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือได้รับการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกิดความตึง
เครียด และเม่ือไดรั้บการตอบสนองมากพอก็จะเกิดความพอใจเช่นกนั เม่ือเกิดความพึงพอใจแลว้
การจะประเมินความพึงพอใจก็เป็นส่ิงท่ีควรค านึงถึงเช่นกนั 
 
 โดย Boonz and Kurtz (1998 อา้งถึงใน ณิชาปวีณ์ กกกาแหง, 2556) กล่าววา่ ความพึง
พอใจของลูกคา้นั้นมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา เหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีมากระทบสามารถเปล่ียนลูกคา้
ท่ีมีความพึงพอใจให้เป็นลูกค้าท่ีมีความไม่พึงพอใจไปได้อย่างรวดเร็ว ดังนั้ นองค์กร หรือผู ้
ให้บริการตอ้งมีการประเมินผลงานท่ีไดก้ระท าไปตลอดเวลา เพื่อน าไปปรับใชแ้ละท าให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจในอนาคตต่อไป กระบวนการในการประเมินความพึงพอใจ สามารถแบ่งออกเป็น  3 
ขั้น ดงัต่อไปน้ี  
 ขั้นท่ี 1 การเขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ (Understanding Consumer Needs) ถือ
วา่เป็นบนัไดขั้นแรกท่ีจะน าไปสู่การเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงหมายความวา่การประเมินความพึงพอใจ
ของลูกคา้มีช่องวา่งมาก ดงันั้นนกัการตลาดจะตอ้งพิจารณาความแตกต่างระหวา่ง คุณภาพท่ีคาดหวงั 
กบัคุณภาพท่ีได้รับจริงจากสินค้าหรือบริการของลูกคา้ด้วย เพื่อจะลดช่อง และเสนอสินคา้หรือ
บริการท่ีเหมาะสม 
 ขั้นท่ี 2 การรับฟังปฏิกิริยาตอบสนองจากลูกคา้ (Obtaining Consumer Feedback) ถือว่า

เป็นบนัไดขั้นท่ีสอง ในกระบวนการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ นกัการตลาดจะตอ้งน าขอ้มูล
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ท่ีลูกค้าตอบกลับมาพิจารณาเพื่อให้ทราบว่าลูกค้ามีความเห็นอย่างไร บริษัทมีความสามารถ

ตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้เพียงพอหรือยงั โดยวิธีการวดัปฏิกิริยาตอบสนองจากลูกค้า

สามารถวดัได ้2 วิธี คือ ดึงให้ลูกคา้มาช่วยประเมินผล (Reactive Method) และ การเขา้หาลูกคา้เพื่อ

ขอความร่วมมือในการประเมินบริการ (Proactive Method) 

 ขั้นท่ี 3 การวดัผลอย่างต่อเน่ือง (Ongoing Measurement) ถือเป็นบนัไดขั้นสุดทา้ยโดย

หลงัจากท่ีบริษทัหรือผูใ้ห้บริการสามารถเขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ ถึงระดบัท่ีสามารถ

ระบุไดว้า่ ปัจจยัใดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงควรมีการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อไป

อย่างสม ่าเสมอ เพาอให้ทราบถึงความเปล่ียนแปลงของทศันคติ รวมถึงความตอ้งการของลูกคา้ใน

เวลาปัจจุบนั ท าใหบ้ริษทัสามารถน าผลท่ีไดไ้ปปรับปรุงเพื่อสร้างความพึงพอใจให้ทนัช่วงเวลาและ

พฤติกรรมในปัจจุบนัได ้

 ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ พบวา่โดยรวมเกิดจากการตอบสนองความตอ้งการและ

ความคาดหวงัของบุคคลนั้น ๆ ตั้ งแต่ความต้องการขั้นพื้นฐาน ตลอดจนความต้องการอ่ืน ๆ                  

ท่ีสามารถตอบสนองความคาดหวงัของบุคคลเหล่านั้นได้ ไม่ว่าจะเป็นจากการได้รับบริการหรือ

ได้รับขอ้มูลจากการส่ือสารกนั โดยผูว้ิจยัเห็นว่าธุรกิจส่วนใหญ่จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการปรับเปล่ียน

รูปแบบในการผลิต การบริการ และใหค้วามส าคญักบัการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เป็น

อนัดบัแรก ๆ ในยุคปัจจุบนัน้ี และควรประเมินความพึงพอใจของลูกคา้อยู่เสมอเพื่อให้สามารถ

ปรับปรุงสินคา้หรือบริการให้ทนัสมยั และสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ต่อไป งานวิจยัฉบบัน้ีจึงน า

ความรู้ แนวคิด ทฤษฎีท่ีได ้ไปประยุกต์ใช้ และเป็นแนวทางในการตั้งค  าตอบในแบบสอบถามใน

ดา้นของตวัแปรตาม เพื่อให้ทราบถึงผลความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 3 ในปัจจุบนัต่อไป 
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2.5 ความรู้เกีย่วกบักรมสรรพากร และโครงสร้างการปฏบัิติงานของข้าราชการกรมสรรพากร 
 

 2.5.1 ประวตัิกรมสรรพากร 
 

 กรมสรรพากร ( The Revenue Department)  เ ป็น ส่วนราชการระดับกรม  สั งกัด
กระทรวงการคลงั ท่ีเร่ิมก่อตั้งในสมยัรัชกาลท่ี 5 เม่ือวนัท่ี 7 ตุลาคม พ.ศ. 2433 ส านกังานใหญ่ตั้งอยู่
เลขท่ี 90 ซอยพหลโยธิน 7 ถนนพหลโยธิน แขวงพญาไท เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400 ปัจจุบนั
อธิบดีกรมสรรพากร คือ ดร.เอกนิติ นิติทณัฑ์ประภาศ อธิบดีมีหน้าท่ีในการจดัเก็บภาษีจากฐาน
รายไดแ้ละฐานการบริโภคภายในประเทศ ตามประมวลรัษฎากร และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็น
รายไดใ้ห้รัฐบาล เพื่อน ามาใชพ้ฒันาประเทศไดแ้ก่ ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล 
ภาษีเงินไดปิ้โตรเลียม ภาษีมูลค่าเพิ่ม อากรแสตมป์ นอกจากนั้นยงัพิจารณาปรับปรุงตวับทกฎหมาย 
และระบบการบริหารจดัเก็บภาษีเพื่อส่งเสริมการออม การลงทุนและการแข่งขนัในการผลิตและการ
ส่งออกกบันานาประเทศ ตลอดจนสร้างความเป็นธรรมในการกระจายรายได ้และเสริมสร้างความ
สมคัรใจในการเสียภาษี และยงัท าความตกลงระหวา่งประเทศเพื่อขจดัการเก็บภาษีซ ้ าซ้อนระหวา่ง
กนั เพื่อสนบัสนุนการคา้และการลงทุนระหวา่งประเทศ โดยในปัจจุบนักรมสรรพากรมีโครงสร้าง
การบริหาร ดงัน้ี (กรมสรรพากร, 2562) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 2.5 โครงสร้างการบริหารกรมสรรพากร 

ท่ีมา : กรมสรรพากร,2562 
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2.5.2 หน้าที่และโครงสร้างส านักงานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 3 

 

  2.5.2.1 บทบาทหนา้ท่ีของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
  กรมสรรพากร (2562) ก าหนดให้ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 มี
อ านาจหนา้ท่ีภายในเขตตอ้งท่ีรับผดิชอบดงัน้ี 
   (1) วางแผนปฏิบติัการประเมินผลเพื่อการบริหารงานจดัเก็บภาษีอากรให้
เป็นไปตามนโยบายแผนงาน และเป้าหมายของกรมสรรพากรและสานกังานสรรพากรภาค 
   (2) ก ากับดูแลผูเ้สียภาษีเป็นรายผูป้ระกอบการ ตรวจปฏิบัติการและ
ตรวจสอบภาษีอากรส าหรับรายท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบ 
   (3) ด าเนินการเก่ียวกับการเร่งรัดภาษีอากรค้าง ด าเนินคดีแก่ผูเ้สียภาษี
รวมทั้งตอบขอ้หารือทางภาษีอากร 
   (4) ก ากบัติดตามและควบคุมการปฏิบติังานของสา นกังานสรรพากรพื้นท่ี
สาขา 
   (5) พิจารณาคืนเงินภาษีอากร 
   (6) ปฏิบติังานดา้นกรรมวธีิ 
   (7) ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ข่าวสารความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัภาษี
อากร 
   (8) ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ี
เก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 
 
  2.5.2.2 ส านักงานบริการในพื้นท่ี รับผิดชอบของส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 
 
 
 
 
 

 

รูปท่ี 2.6 ส านกังานบริการในพื้นท่ีรับผดิชอบของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ท่ีมา : กรมสรรพากร,2562 
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  ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 รับผิดชอบให้บริการประชาชนในพื้นท่ี
เขตปทุมวนั  ประกอบด้วย  3 ส านักงานท่ีให้บริการ ดังน้ี ส านักงานสรรพากรพื้นท่ี ส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีสาขาปทุมวนั 1 รับผิดชอบประชาชนจ านวน 2 แขวง ไดแ้ก่แขวงวงัใหม่ แขวงรองเมือง 
และส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาปทุมวนั 2 รับผิดชอบประชาชนจ านวน 2 แขวง ไดแ้ก่แขวงลุมพินี 
แขวงปทุมวนั 
 
  2.5.2.3 โครงสร้างส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

รูปท่ี 2.7 โครงสร้างส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ท่ีมา : กรมสรรพากร,2562 

ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร 3 

ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป 

งานธุรการ 

งานพสัดุ 

งานบริการผูเ้สียภาษี   
และประชาสมัพนัธ ์

งานบริการแบบ            
แสดงรายการภาษี 

งานเลขประจ าตวั 
ผูเ้สียภาษี 

งานคลงั 

ฝ่ายกฎหมาย 

และเร่งรัดภาษี

อากร 

ฝ่ายวางแผน 

และประเมินผล 

ส่วนแนะน า

และตรวจสอบ

ภาษีอากร 

ฝ่ายกรรมวิธีและ 

คืนภาษี 

งานวางแผน 

งานสืบสวน 

ส านกังานสรรพากร

พ้ืนท่ีสาขาปทุมวนั 1 

และ2 

งานกรรมวิธี 

 

งานคืนภาษี 

 

งานภาษีหกั ณ ท่ี

จ่าย 
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  โครงสร้างส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 แบ่งออกเป็น 5 ส่วนและ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาในสังกดั 2 พื้นท่ีสาขา ดงัรายละเอียดและหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ดงัน้ี 
   (1) ส่วนบริหารงานทัว่ไป มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบ คือ ปฏิบติังาน
เก่ียวกบัการด าเนินงานธุรการและสารบรรณทัว่ไป การบริหารงานบุคคล การเงิน การงบประมาณ
และการพสัดุ การด าเนินการเก่ียวกบัทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม และภาษีธุรกิจเฉพาะควบคุมการออก
เลขประจ าตัวผูเ้สียภาษีอากร เก็บรักษาและให้บริการคัดค้น ยืมแบบแสดงรายการภาษีและ
ปฏิบติังานอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
   (2) ส่วนกฎหมายและเร่งรัดภาษีอากรคา้ง มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบ 
คือ ปฏิบติังานเก่ียวกบัการตอบขอ้หารือทางกฎหมายเฉพาะปัญหาท่ีกรมสรรพากร วินิจฉยัตีความไว้
ชดัเจนแลว้ด าเนินคดีทุกประเภท พิจารณาเปรียบเทียบปรับคดีอาญา ด าเนินการเร่งรัดภาษีอากรคา้ง
และจดัท าทะเบียน/ รายงานท่ีเก่ียวขอ้ง รับเร่ืองเก่ียวกบัการอุทธรณ์ภาษีอากรตลอดจนปฏิบติังานอ่ืน
ท่ีเก่ียวขอ้งกบักฎหมายและเร่งรัดภาษีอากรคา้ง และปฏิบติังานอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
   (3) ส่วนวางแผนและประเมินผล มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบ คือ 
ปฏิบติังานเก่ียวกบัการวิเคราะห์ฐานภาษี จดัท าและประสานงานกบัส านกังานสรรพากรภาคในการ
ท าประมาณการจดัเก็บภาษี การจดัท าแผนงานการจดัเก็บภาษี การก ากบัดูแลผูเ้สียภาษี การส ารวจ 
การตรวจสอบภาษี การตรวจปฏิบติัการ การเร่งรัดภาษีอากรคา้ง และการคืนภาษีการติดตามและ
ประเมินผลการปฏิบติังานเปรียบเทียบกับเป้าหมายหรือแผนงาน วิเคราะห์และน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ พร้อมแนวทางแก้ไขปรับปรุงเก่ียวกบัการด าเนินการหรือการปฏิบติังานตามแผนงาน
ดังกล่าว ตรวจตดัเดือน ตดัปี และตรวจราชการหน่วยงานในท้องท่ีจัดท าสถิติ รายงานผลการ
ปฏิบติังาน การสืบสวนและประมวลหลกัฐานเก่ียวกบัการหลีกเล่ียงภาษีอากรและกระบวนการท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อสนบัสนุนการบริหารงานจดัเก็บภาษีอากร การสืบหาภูมิล าเนาและทรัพยสิ์นของผูเ้สีย
ภาษีอากรและปฏิบติังานอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
   (4) ส่วนแนะน าและตรวจสอบภาษีอากร มีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ คือ 
ปฏิบติังานเก่ียวกบัการก ากบัดูแลผูเ้สียภาษีโดยใกลชิ้ด เป็นรายผูป้ระกอบการ และให้เป็นปัจจุบนั
การบริการให้ค  าปรึกษาแนะน าผูเ้สียภาษีให้ปฏิบติัถูกตอ้งตามกฎหมาย การส ารวจเพื่อน าผูเ้สียภาษี
รายใหม่เข้าสู่ระบบ การตรวจปฏิบติัการภาษีมูลค่าเพิ่ม การตรวจสอบภาษี แนะน าการปฏิบติัท่ี
ถูกตอ้งในการเสียภาษีมูลค่าเพิ่มและสอบยนัความถูกตอ้งของการออกใบก ากบัภาษี การตรวจสอบผู้
ขอคืนภาษีและปฏิบติังานอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
   (5) ส่วนกรรมวธีิและคืนภาษี มีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ คือ ปฏิบติังาน
เก่ียวกบังานกรรมวิธีขอ้มูล การวิเคราะห์แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ประเมินเรียก
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เก็บภาษีเพิ่มเติม ด าเนินการยกเลิกการประเมิน การติดตามและวิเคราะห์ตรวจสอบการหกัภาษี ณ ท่ี
จ่าย การพิจารณาคืนภาษีทุกประเภท ให้การสนบัสนุนขอ้มูลการหักภาษี ณ ท่ีจ่ายแก่หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งและปฏิบติังานอ่ืน ๆ ตามท่ีรับมอบหมาย 
   (6) ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบ คือ 
ปฏิบติังานเก่ียวกบัการรับช าระภาษีอากร คืนเงินภาษีอากร และปฏิบติังานดา้นกรรมวิธีอ่ืน ๆ ตามท่ี
ได้รับมอบหมาย ตรวจสอบธุรกิจหรือการประกอบการคา้ขนาดเล็กของผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีเงินได ้
บุคคลธรรมดา ส ารวจและติดตามแหล่งภาษีอากรและผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีอากร เพื่อให้มีการเสียภาษี 
อากรท่ีถูกตอ้งตามกฎหมาย ด าเนินการเก่ียวกบัการเร่งรัดภาษีอากรคา้ง ปฏิบติังานดา้นการเงินและ
การบญัชีสรรพากร ประชาสัมพนัธ์และใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการจดัเก็บภาษีอากร ปฏิบติังานร่วมกบั
หรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 
  โดยส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 มีส านักงานจ านวน 3 แห่ง 
(กรมสรรพากร,2562) โดยมีการด าเนินงานเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ และมีการส่ือสารกบัผูเ้สีย
ภาษีอากร ดงัน้ี  
   (1) สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 มีหน้าท่ีรับผิดชอบ 4 ดงัน้ี ส่วน
บริหารงานทัว่ไป ส่วนกฎหมายและเร่งรัดภาษีอากรคา้ง ส่วนวางแผนและประเมินผล ส่วนแนะน า
และตรวจสอบภาษีอากร และส่วนกรรมวิธีและคืนภาษี โดยจะให้บริการในเร่ืองการจดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม และภาษีธุรกิจเฉพาะ การออกเลขประจ าตวัผูเ้สียภาษีอากร ให้บริการคดัคน้ ยืมแบบ
แสดงรายการภาษี รับเร่ืองเก่ียวกบัการอุทธรณ์ภาษีอากร การตรวจปฏิบติัการภาษีมูลค่าเพิ่ม การ
ตรวจสอบผูข้อคืนภาษี  และในงานวิจยัน้ีมีกลุ่มตวัอย่างคือ ผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาในเขต
ปทุมวนั ซ่ึงส่วนมากจะเขา้รับบริการกบัส่วนงานกรรมวิธีและคืนภาษี การบริการหลกั คือ การ
วิเคราะห์แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา และการพิจารณาคืนภาษีทุกประเภท ซ่ึงส่วน
กรรมวธีิและคืนภาษีจะตอ้งให้บริการผูเ้สียภาษีบุคคลธรรมดาเป็นจ านวนมาก และติดต่อส่ือสารใน
หลากหลายช่องทาง เช่น นดัเขา้มาพบ โทรศพัท ์อีเมล ์โทรสาร เป็นตน้  
   (2) สรรพากรพื้นท่ีสาขาปทุมวัน 1 และปทุมวัน 2 เป็นหน่วยงาน
ใหบ้ริการในเร่ืองการยืน่แบบแสดงรายการภาษีอากรทุกประเภทแบบ รับช าระภาษีอากร คืนเงินภาษี
อากร ตรวจสอบธุรกิจหรือการประกอบการคา้ขนาดเล็กของผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินได ้บุคคลธรรมดา 
ประชาสัมพนัธ์และให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการจดัเก็บภาษีอากร เป็นหลกั เน่ืองจากงานวิจยัน้ีมีกลุ่ม
ตวัอยา่งคือ ผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาในเขตปทุมวนั และส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาทั้ง 2 
แห่ง ก็เป็นหน่วยงานท่ีบริการผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาเป็นจ านวนมากเช่นเดียวกนั แต่การ
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ส่ือสารจะแตกต่างกบัส านกังานสรรพากรพื้นท่ี เน่ืองจากส่วนใหญ่เป็นการให้บริการหนา้เคาเตอร์ 
และใหค้  าแนะน าในหนา้งานเท่านั้น 
 

2.6 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
  
 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
 
 Wright (2006) ได้ศึกษาเก่ียวกบั “ความพึงพอใจของผูรั้บริการท่ีมีต่อระบบอ านวยความ
สะดวก ในการใหบ้ริการอาหารกรณีศึกษาการดูแลประชากรในวยัสูงอายุ” ผลการศึกษาพบวา่ อายุของ
ผูรั้บบริการไม่เมีผลต่อการใหบ้ริการอาหาร 
 
 เทพพิภพ พลม่วง (2557) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “การรับรู้ภาพลกัษณ์และความพึงพอใจในการ
ส่ือสารของผูรั้บบริการต่อศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี คณะ
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ” ผลการศึกษาพบวา่  อายุ อาชีพ รายไดต่้อเดือน และ
แผนกท่ีใช้บริการท่ีต่างกัน มีผลท าให้การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อความพึงพอใจในการส่ือสาร
แตกต่างกนัอยา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 นารีรัตน์ ชูอชัฌา (2558) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “ ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล บางยอ อ าเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ ” จากผล
การศึกษาพบว่า ผูม้าใช้บริการท่ีมีสถานภาพ  แตกต่างกนั มีความความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ ท่ีแตกต่างกนั ท่ี
ระดบันยัส าคญั .05 และปัจจยัดา้นเพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน มีผลต่อความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง 
จงัหวดัสมุทรปราการ ไม่แตกต่างกนั  
 
 ภทัราวดี ติณรัตน์ (2559) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพการให้บริการโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัมหาสารคาม” ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือน แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนระดบัการศึกษา พบวา่ ไม่แตกต่างกนั 
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 วิภาวี ชาดิษฐ์ (2559) ได้ศึกษาเก่ียวกับ “ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพ
บริการแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเจา้พระยายมราช จงัหวดัสุพรรณบุรี” ผลการศึกษาพบวา่  
อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ กลุ่มโรค และระยะเวลาท่ีเคยมาใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการแผนกจ่ายยาผูป่้วยนอก 

 
 รัตนะ พุทธรักษา (2560) ได้ศึกษาเก่ียวกบั “คุณภาพการบริการด้านการน าจ่ายท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด กรณีศึกษา ท่ีท าการไปรษณีย์รามอินทรา”             
ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ได้รับจดหมายด่วนพิเศษ (EMS) เป็นจ านวนมาก
ท่ีสุด โดยเป็นเพศ การศึกษา อาชีพ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการโดยรวม 
 
 นพจกรณ์ สายะโสภณ (2561) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “กลุ่มอา้งอิงและรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ี
ส่งผลต่อรูปแบบการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองแต่งกายแนวสปอร์ตของผูบ้ริโภคกลุ่มเจเนอเรชั่นวายในเขต
กรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบว่า เพศ ระดับการศึกษา ท่ีแตกต่างกันไม่ส่งผลต่อรูปแบบการ
ตดัสินใจซ้ือเคร่ืองแต่งกายแนวสปอร์ตของผูบ้ริโภคกลุ่มเจเนอเรชัน่วายในเขตกรุงเทพมหานคร 
  
 งานวจิยัท่ีขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
 Shanka (2012) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพบริการของธนาคาร, ความพึงพอใจของลูกคา้ และ
ความภกัดีในกลุ่มธนาคารเอธิโอเปีย” ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้โดยรวม การวิจยัพิสูจน์ให้เห็นวา่การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ และการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ มีบทบาทส าคญัท่ีสุดกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และส่งผลไปถึงความน่าเช่ือถือ
ของธนาคารด้วย ผลการวิจยัยงับ่งช้ีอีกว่าการบริการท่ีมีคุณภาพสูงจะท าให้ระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้มีระดบัสูงข้ึนตามไปดว้ย และท าใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อธนาคาร 
 
 พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูเ้สียภาษีอากรส านกังานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2”  ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการ 
ประกอบดว้ย 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 3) การ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4) การให้ความมนัใจแก่ผูรั้บบริการ 5) ความเอาใจใส่ผูรั้บบริการส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของ ผูเ้สียภาษีอากรส านกังานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 
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 กิจดี ยงประกิจ (2559) ได้ศึกษาเก่ียวกบั “การรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูใ้ช้บริการ 
บุคลิกการเป็นผูป้ระกอบการภูมิความรู้ความช านาญ และรูปแบบการคิดของผูป้ระกอบการธุรกิจ          
บูติกโฮเต็ลท่ีไดรั้บรางวลัในประเทศไทย” ผลการศึกษาเพื่อหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบสเปียร์
แมน พบว่าบุคลิกการเป็นผูป้ระกอบการดา้นความมีนวตักรรม และดา้นความก้าวร้าวในการแข่งขนั          
มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (r = .566, p < .05) และ ท่ีระดบั 0.05 (r = .516, p< .05) ตามล าดบั 
นอกจากน้ีไม่พบความสัมพนัธ์ดา้นอ่ืน 
 
 เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้น

การเขา้ ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนอง

ต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

 
 รัตนะ พุทธรักษา (2560) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพการบริการดา้นการน าจ่ายท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กรณีศึกษา ท่ีท าการไปรษณียร์ามอินทรา”             
ผลการศึกษาพบว่า ความเช่ือมัน่ต่อคุณภาพ การดูแลเอาใจใส่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง และ
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ตวัแปรทุกตวัลว้นส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั กรณีศึกษา ท่ีท าการไปรษณียร์ามอินทรา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 เมธาวชั ชาติไทย (2562) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการใช้บริการของสายการบินตะวันออกกลาง”                           
ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านการตอบสนองการให้บริการ ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ             
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ และความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการใชบ้ริการ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวในการใช้บริการของสายการบินตะวนัออกกลาง อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบของการส่ือสาร  
 
 Diance ( 2004)  ได้ ศึกษา เ ก่ี ย วกับ  “ความสัมพัน ธ์ ระหว่ า ง คุณภาพการ ส่ือสาร                                 
การแลกเปล่ียนสารของหัวหน้างานกับผูใ้ตบ้งัคบับญัชา” จากการศึกษาพบว่า การส่ือสารและ
ความคิดสร้างสรรคไ์ดรั้บการพิจารณาวา่เป็นเร่ืองท่ีส าคญั โดยสามารถยอมรับไดจ้ากงานวิจยัน้ี การ
วจิยัดงักล่าวท าใหอ้งคก์รพิจารณาเร่ืองท่ีการก าหนดวธีิการท่ีจะท าใหคุ้ณภาพการส่ือสารของหวัหนา้
กบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเป็นใหไ้ปในทางท่ีดีและร่วมกนัสร้างความคิดสร้างสรรค ์เพื่อก่อใหเ้กิดความพึง
พอใจทั้งภายนอกและภายในองคก์รต่อไป 
 
 Adriane (2006) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “การส่ือสารทางวฒันธรรม: ความทา้ทา้ยของกลยุทธ์ใน
การส่ือสาร” ผลการศึกษาพบว่า แนวทางในการส่ือสาร องค์ประกอบด้านผูส่้งสารและรับสาร 
รวมถึงกระบวนการในการส่ือสาร มีผลกระทบต่อการส่ือสารระหว่างวฒันธรรมของทหาร
สหรัฐอเมริกาในค่ายทหารในตะวนัออกกลาง  
 
 เทพพิภพ พลม่วง (2557) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “การรับรู้ภาพลกัษณ์และความพึงพอใจในการ
ส่ือสารของผูรั้บบริการต่อศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี คณะ
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ” ผลการศึกษาพบวา่  ผูส่้งสารและผูรั้บสาร ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจต่อการส่ือสารของแพทย ์และการส่ือสารกบัพยาบาล รวมทั้งการส่ือสารกบัเภสัชดว้ย 
อยา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.05 
 
 วรวงษ ์เอ่ียมส าอาง (2557) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “การศึกษารูปแบบการติดต่อส่ือสาร ภายใน
และภายนอกองค์กร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างานของพนักงานระดบัปฏิบติัการในเขต
กรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบวา่ 1) การติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร ดา้นการติดต่อส่ือสารจาก
บนลงล่าง ด้านการติดต่อส่ือสารจากล่างข้ึนบน และด้านการติดต่อส่ือสารแนวนอน ส่งผลต่อ
ประสิทธิผลในการท างาน  2) การติดต่อส่ือสารภายนอกองค์กร ทั้ ง 4 ข้อได้แก่ ด้านช่องทาง                 
ดา้นผูรั้บสาร ด้านสาร และด้านผูส่้งสาร ส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างานของพนกังานระดบั
ปฏิบติัการในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 วรารักษ ์สุรสีห์เรืองชยั (2558) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “การติดต่อส่ือสารในโรงเรียนศึกษานารี
วทิยา” ผลการศึกษาพบวา่ การติดต่อส่ือสารในโรงเรียนศึกษานารีวทิยา โดยภาพรวมและรายดา้นอยู่
ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยดงัน้ีช่องทางสาร ผูรั้บสาร ข่าวสาร และผูส่้งสาร 
 
 พิรานุช ไหวดี (2560) ได้ศึกษาเก่ียวกบั “รูปแบบการติดต่อส่ือสารภายในและภายนอก
องค์กร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างานของบุคลากรคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
มหาวทิยาลยัราชภฏัสุรินทร์” ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นผูส่้งสารมีผลต่อประสิทธิผลในการท างานของ
พนกังานระดบัปฏิบติัการท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ส่วนการติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร ดา้น
การติดต่อส่ือสารจากบนลงล่าง ดา้นช่องทาง ดา้นสาร และดา้นผูรั้บสาร ไม่มีผลต่อประสิทธิผลใน
การท างานของบุคลากร  
   
  
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



 

 

บทที ่3 
 

ระเบียบวธิีการวจิัย 

 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการ และองค์ประกอบของการส่ือสาร                

ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร 3 ผูว้ิจยัไดใ้ช้แนวทางการศึกษาในรูปแบบเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

โดยการใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล กลุ่มตวัอย่างคือประชาชนท่ีเขา้มาใช้บริการท่ี

ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 เพื่อน าไปสู่การยนืยนัผลเพื่อการศึกษาถึงความสัมพนัธ์

ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ และองคป์ระกอบของการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สีย

ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ผูว้ิจ ัยได้ก าหนด

วธีิด าเนินการวจิยั ประกอบดว้ย 5 หวัขอ้ มีรายละเอียดดงัน้ี 

 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.3 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

 3.1.1 ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 

 

 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชากรในเขตปทุมวนั จ านวนทั้งส้ิน  48,382 คน 

(กรมการปกครอง ส านกับริหารการทะเบียน, 2561)โดยเขตปทุมวนัจะแบ่งเป็น 4 แขวง ไดแ้ก่ แขวง

ปทุมวนั แขวงรองเมือง แขวงลุมพินี และแขวงวงัใหม่ โดยพื้นท่ีท่ีเขา้ไปเก็บขอ้มูลเป็นพื้นท่ีของ

ส านักงานสรรพากรในเขตปทุมวนั ซ่ึงประกอบด้วย 3 พื้นท่ี ได้แก่ 1) ส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
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กรุงเทพมหานคร 3 2) ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาปทุมวนั 1 3) ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา

ปทุมวนั 2 

ตารางท่ี 3.1 แสดงจ านวนประชากรทั้งหมดของเขตปทุมวนั อยูใ่นความรับผดิชอบของสรรพากร 

 พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 แยกตามแขวง 

แขวง  ชาย   หญิง   จ  านวน (คน) 

ปทุมวนั 1,938 4,120 6,058 

รองเมือง 8,193 8,988 17,181 

ลุมพินี 8,463 9,588 18,051 

วงัใหม่ 3,534 3,558 7,092 

รวมทั้งส้ิน 22,128 26,254 48,382 

ท่ีมา : กรมการปกครอง ส านกับริหารการทะเบียน, 2561 

  

 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

 

 กลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่าง แบบการสุ่มตวัอยา่งโดยใช้หลกัสถิติ ซ่ึงใช้สูตร

ในการก าหนดขนาดประชากรของ ทาโร่ ยามาเน่ กลุ่มตวัอย่างมีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบัร้อยละ 95 

ระดบัความเช่ือมัน่ .50 ซ่ึงมีค่าความคลาดเคล่ือนเท่ากบั ± ร้อยละ 5 (Yamane, 1973) 

 ค านวณจากสูตร 
 

   n    =         N   

    1 + N (e)2 

 

 เม่ือ   n  =  ขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 
         N =  ขนาดของประชากรทั้งหมด 
         e  =  ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้
 สามารถแทนค่าในสูตรได ้ดงัน้ี 

   n    =           48,382 

    1 + 48,382 (0.05)2 

   n    =          396.72 



 54 

 จากการค านวณโดยแทนค่าในสูตร ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี มีจ  านวน 

396.72 คน ผูว้จิยัจึงก าหนดกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 คน 

 

 3.1.3 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

 

 วิธีการสุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน

(Multistage Sampling) โดยแบ่งออกเป็น 2 ขั้นตอน ดงัน้ี 

 

 ขั้นตอนท่ี 1 ท าการสุ่มกลุ่มตวัอย่างโดยใช้หลกัความน่าจะเป็น (Probability Sampling) 

เลือกวิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยมีการก าหนดเลือก

กลุ่มตวัอยา่งแต่ละกลุ่มตามสัดส่วนของประชากรในแต่ละแขวง โดยค านวณจากสูตร ดงัน้ี 
 

 ขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสัดส่วน    =            

                         N/n 

 

 เม่ือ       =  ขนาดประชากรในชั้นภูมิท่ี i 
        N   =  ขนาดของประชากรทั้งหมด 
  n    =  ขนาดตวัอยา่ง 
 
  1) แทนค่าในสูตรเพื่อหาสัดส่วนกลุ่มตวัอยา่งในแขวงปทุมวนัได ้ดงัน้ี 

  ขนาดกลุ่มตวัอยา่งในเขตปทุมวนั    =               6,058 

                        48,382/400   

         =    50 

  จากการค านวณโดยแทนค่าในสูตร ขนาดของกลุ่มตวัอย่างในแขวงรองเมืองท่ีใช้

ในการวจิยัคร้ังน้ี มีจ  านวน 50 คน  

  2) แทนค่าในสูตรเพื่อหาสัดส่วนกลุ่มตวัอยา่งในแขวงรองเมืองได ้ดงัน้ี 

  ขนาดกลุ่มตวัอยา่งในแขวงรองเมือง    =          17,181 

                        48,382/400   

             =    142 
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  จากการค านวณโดยแทนค่าในสูตร ขนาดของกลุ่มตวัอย่างในแขวงรองเมืองท่ีใช้

ในการวจิยัคร้ังน้ี มีจ  านวน 142 คน  

  3) แทนค่าในสูตรเพื่อหาสัดส่วนกลุ่มตวัอยา่งในแขวงลุมพินีได ้ดงัน้ี 

  ขนาดกลุ่มตวัอยา่งในแขวงลุมพินี    =              18,051 

                        48,382/400   

             =    149 

  จากการค านวณโดยแทนค่าในสูตร ขนาดของกลุ่มตวัอย่างในแขวงลุมพินีท่ีใชใ้น

การวจิยัคร้ังน้ี มีจ  านวน 149 คน  

  4) แทนค่าในสูตรเพื่อหาสัดส่วนกลุ่มตวัอยา่งในแขวงวงัใหม่ได ้ดงัน้ี 

  ขนาดกลุ่มตวัอยา่งในแขวงวงัใหม่    =              7,092 

                        48,382/400   

             =    59 

  จากการค านวณโดยแทนค่าในสูตร ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในแขวงวงัใหม่ท่ีใชใ้น

การวจิยัคร้ังน้ี มีจ  านวน 59 คน 

 

 จากการหาขนาดตัวอย่างในการวิจัย  โดยการสุ่มก ลุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้ นภู มิ                 

(Stratified Random Sampling) ผูว้ิจยัจึงได้จ  านวนประชาการท่ีใช้ในการวิจยัทั้งส้ิน 400 คน                    

ดงัตารางท่ี 3.2 

 

ตารางท่ี 3.2 แสดงประชากรและกลุ่มตัวอย่างประชาชนในเขตปทุมวนั จ าแนกสัดส่วนตาม                      

การแบ่งแขวง 

แขวง  จ านวนประชากร  กลุ่มตวัอยา่ง 

ปทุมวนั 6,058 50 

รองเมือง 17,181 142 

ลุมพินี 18,051 149 

วงัใหม่ 7,092 59 

รวมทั้งส้ิน 48,382 400 

หน่วย : คน 
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 ขั้นตอนท่ี 2 ผูว้จิยัท าการสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience Sampling) ในการ

เก็บแบบสอบถามจากประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตปทุมวนั ตามจ านวนในขั้นตอนท่ี 1 จนครบตาม

จ านวนตวัอยา่งคือ 400 คน 

    

3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวิจัย 
 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการ

เก็บรวบรวมข้อมูล ซ่ึงผูว้ิจยัได้สร้างข้ึนมาจากการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 5 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

สถานภาพ อาชีพ รายไดต่้อเดือน จ านวน 6 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานสรรพากร

พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ

บริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การสร้างความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ และการเอาใจใส่

ผูรั้บบริการ  จ านวน 20 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นท่ีมีต่อองค์ประกอบของส่ือสาร ไดแ้ก่ ดา้นผูส่้งสาร 

ดา้นผูรั้บสาร ดา้นสาร และดา้นช่องทางการส่ือสาร จ านวน 16 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามความคิดเห็นท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดา จ านวน 4 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นอ่ืน ๆ 

 

 เกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถามของคุณภาพการให้บริการ (ส่วนท่ี 2) และ

องค์ประกอบของการส่ือสาร (ส่วนท่ี 3) นั้น ตามระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั โดยให้ระดบัคะแนน 

ดงัน้ี 

   ระดบัคะแนน          ระดบัความคิดเห็น         

    5   เห็นดว้ยอยา่งยิง่   

    4   เห็นดว้ย   

    3   ไม่แน่ใจ  
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    2   ไม่เห็นดว้ย  

    1   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  

 เกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถามในเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดา (ส่วนท่ี 4) นั้น ตามระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั โดยใหร้ะดบัคะแนน ดงัน้ี 

   ระดบัความคิดเห็น          ระดบัความคิดเห็น 

    5   พึงพอใจอยา่งยิง่     

    4   พึงพอใจมาก     

    3   พึงพอใจปานกลาง   

    2   พึ่งพอใจนอ้ย    

    1   ไม่พึงพอใจ    

 โดยแบ่งช่วงการแปลผลตามหลกัของการแบ่งอนัตรภาคชั้น (Class Interval)โดยมีการแบ่ง

คะแนนออกเป็น 5 ระดบั คะแนนสูงสุด คือ 5 คะแนน และคะแนนต ่า สุด คือ 1 คะแนน หาก่ึงกลาง

พิสัยโดยใชสู้ตรค านวณช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 

 

ความกวา้งอนัตรภาคชั้น  =  คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด  =   5 - 1  = 0.8 

                          จ  านวนชั้น 5                        5 

          

  โดยมีความกวา้งของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

   ระดบัคะแนน   ระดบัความคิดเห็น 

   4.21 – 5.00          มากท่ีสุด 

   3.41 – 4.20          มาก 

   2.61 – 3.40          ปานกลาง 

   1.81 – 2.60          นอ้ย 

   1.00 – 1.80          นอ้ยท่ีสุด 
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3.3 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
 เพื่อให้แบบสอบถามมีคุณภาพ ผูว้ิจยัไดท้  าการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามใน  2 ดา้น                 
คือ ความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) และความน่าเช่ือถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม               
โดยไดด้ าเนินการ ดงัน้ี 
 
 3.3.1 การทดสอบความเทีย่งของเนือ้หา (Content Validity) 
 
 ผูว้ิจ ัยน าแบบสอบถามท่ีได้สร้างข้ึนไปให้ผู ้รู้ ผูมี้ประสบการณ์ท่ีเก่ียวข้องพิจารณา
ตรวจสอบเน้ือหา โครงสร้าง แบบส านวนของขอ้ค าถามให้มีความชดัเจน เหมาะสม สมบูรณ์มาก
ยิง่ข้ึน 
 
 ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีท าการปรับปรุงแลว้ น าไปให้ผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการตลาดและ
ดา้นการจดัการ หรือผูท้รงคุณวุฒิ จ  านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเท่ียงของเน้ือหาโดยการวิเคราะห์
ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence: IOC) โดยใชสู้ตร ดงัน้ี 
 

IOC  =  Σ R 
                N 

     เม่ือ    IOC = ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Congruence) 

   R = ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

 (โดยค่า +1 หมายถึง ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งสามารถน าไปใช้วดัได้, ค่า 0 หมายถึง        

ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามจะมีความสอดคลอ้ง, ค่า -1 หมายถึง ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้ง และไม่สามารถน า 

ไปวดัได)้ 

 

   N = จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 

 โดยผูว้ิจยัตอ้งการขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC มากกวา่ 0.6 ข้ึนไป (กลัยา วานิชยบ์ญัชา และฐิตา  

วานิชยบ์ญัชา, 2558, น. 159) จึงจะถือวา่ขอ้ค าถามนั้นมีความสอดคลอ้ง หรือมีความเท่ียงของเน้ือหา

(Content Validity) อีกทั้งน าข้อเสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญมาปรับปรุงแก้ไขข้อค าถาม เพื่อให้
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แบบสอบถามมีความชัดเจนครอบคลุมตามวตัถุประสงค์ท่ีตอ้งการวิจยั และมีประสิทธิภาพมาก

ยิง่ข้ึน 

 

 3.3.2 การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) 

 

 ผูว้ิจยัได้น าแบบสอบถามท่ีได้แก้ไขแล้วไปท าการทดสอบ (Try Out) กับกลุ่มคนท่ีมี

ลกัษณะใกล้เคียงกบักลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 คน โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปท าการ

วิเคราะห์แบบสอบถามเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง และความเขา้ใจในค าถาม พร้อมกบัปรับปรุง

แกไ้ขขอ้ค าถามให้มีความสมบูรณ์มากท่ีสุด ส าหรับการทดสอบความเช่ือมัน่ภายหลงัจากการเก็บ

ขอ้มูล ดงัน้ี 

 

 วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha เป็นค่าท่ีใชใ้นการวดัความเช่ือมัน่ หรือค่าท่ี

ใชว้ดัความสอดคลอ้งภายในของค าตอบของค าถามหลาย ๆ ขอ้ ในแบบสอบถามชุดเดียวกนั โดยไม่

ตอ้งวดั 2 คร้ัง หรือไม่ตอ้งมีการแบ่งคร่ึง ค่า Cronbach’s Alpha เป็นค่าท่ีเกิดจากค่าเฉล่ียของ

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของค าถามทุกขอ้ค าถาม โดยมีสูตรดงัน้ี 

 

   Cronbach’s Alpha = k covariance/ variance 

               1+(k-1) covariance/ variance 

   

 เม่ือ k  =     จ  านวนค าถาม 

               covariance =     ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามต่าง ๆ 

               variance  =     ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนของค าถาม 

 

 โดยค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ควรจะมีค่ามากกวา่ 0.70 หรือร้อยละ 70 จึงจะถือวา่

แบบสอบถามสามารถเช่ือถือได ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา และฐิตา วานิชยบ์ญัชา, 2558, น. 159) 

 

 เม่ือด าเนินการทดสอบความเท่ียงของเน้ือหา (Content validity) โดยไดค้่าดชันีความสอดคลอ้ง 

(IOC) เท่ากบั 1 และทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม ซ่ึงสามารถวิเคราะห์แยกตาม
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องค์ประกอบของปัจจัยทั้ งหมด จากตารางท่ี 3.3 การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) พบว่า 

แบบสอบถามทั้งหมดท่ีใชใ้นงานวจิยัน้ี มีความเช่ือมัน่ Cronbach’s Alpha อยูใ่นระดบั 0.969 

 

ตารางท่ี 3.3 แสดงการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) 

แบบสอบถาม จ านวนขอ้ค าถาม 
ค่า Cronbach’ s 

Alpha  
คุณภาพการใหบ้ริการ 20 0.946 

     - ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  4 0.827 

     - ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ 4 0.843 
     - การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4 0.847 

     - การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 4 0.715 
     - ความเห็นอกเห็นใจ 4 0.892 

องคป์ระกอบของการส่ือสาร 16 0.919 

     - ดา้นผูส่้งสาร 4 0.871 
     - ดา้นผูรั้บสาร 4 0.763 

     - ดา้นสาร 4 0.806 
     - ดา้นช่องทางการส่ือสาร 4 0.856 
ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 4 0.884 
ค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบั  40 0.969 

 จากตารางท่ี 3.3 การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) พบวา่ แบบสอบถามทั้งหมดท่ีใชใ้น
งานวจิยัน้ี มีความเช่ือมัน่ Cronbach’s Alpha มีค่า 0.715 ถึง 0.946 ซ่ึงมากกวา่ 0.70 หรือร้อยละ 70 จึง
ถือวา่เป็นแบบสอบถามท่ีมีความน่าเช่ือถือ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา และฐิตา วานิชยบ์ญัชา, 2558, น.
159) 
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3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อน ามาวเิคราะห์ขอ้มูลตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
  (1) ศึกษาค้นควา้จากแหล่งข้อมูลท่ีสามารถอ้างอิงได้ ได้แก่ หนังสือ วารสาร 
บทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ บทความวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ต เพื่อน ามา
สร้างเป็นกรอบแนวคิด และสร้างเคร่ืองมือในการวจิยั 
  (2) ท าการเก็บแบบสอบถามดว้ยตนเอง และขอความร่วมมือจากขา้ราชการในส่วน
งานคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา เพื่อแจกแบบสอบถาม และเก็บขอ้มูลกบัผูเ้สียภาษีเงินไดใ้นส่วนท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาวจิยั นบัตั้งแต่เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2562 ถึงเดือนมกราคม พ.ศ. 2563 
  (3) ตรวจสอบจ านวน และความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทั้ งหมด เพื่อน ามา
ประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถิติดงัต่อไปน้ี 
 
 3.5.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ส าหรับจดัหมวดหมู่ขอ้มูลเบ้ืองตน้
เก่ียวกบักลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี  
 แจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใชอ้ธิบายลกัษณะขอ้มูลส่วนท่ี 1 
ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
สถานภาพ อาชีพ รายไดข้องตนเองเฉล่ียต่อเดือน  
 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชอ้ธิบาย ขอ้มูลส่วนท่ี 
2 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ขอ้มูลส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัองคป์ระกอบของการส่ือสาร 
และขอ้มูลส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 
 3.5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 เป็นการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดย
ใช้ Independent Sample t-Test และการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง
มากกวา่ 2 กลุ่ม โดยจะท าการตรวจสอบความเท่ากนัของความแปรปวนโดยใช ้ Levene’s Test ถา้ 
ความแปรปรวนเท่ากนัจะใช้ค่าสถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of  
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Variance (ANOVA): F-test) เพื่อทดสอบความแตกต่างมากกวา่ 2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นอิสระจากกนั 
ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงจะท าการทดสอบเปรียบเทียบ
รายคู่โดยใช้ LSD และถา้ความแปรปรวนไม่เท่ากนัจะใช ้ Welch Test เพื่อทดสอบความแตกต่าง
มากกวา่ 2 กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นอิสระจากกนั ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จึงจะท าการทดสอบเปรียบเทียบรายคู่โดยใช ้Games-Howell   
 สมมติฐานท่ี 2 และสมมติฐานท่ี 3 เป็นการทดสอบความสามารถในการพยากรณ์ 

โดยใชส้ถิติ Regression Analysis หาค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

ดว้ยวิธีการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบ Enter เขียนอยูใ่นรูปสมการพยากรณ์คะแนนดิบ และ

คะแนนมาตรฐาน ดงัน้ี  

 

 สมการพยากรณ์คะแนนดิบ 

 
  ̂ =   +    +    +    +…     

 

 เม่ือ  ̂  =  คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม 
     =  ค่าคงท่ี (Constant) เป็นจุดตดัแกน Y 
    ,   ,…,      =  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ใน 
      แบบคะแนนดิบ 1 ถึงตวัท่ี k 
    ,   ,…,      =  คะแนนตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k 
       =  จ  านวนตวัแปรอิสระ 
 สมการพยากรณ์คะแนนมาตรฐาน 
 
      =       +     +     +…+      
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เม่ือ       =   คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตามในแบบคะแนน 
 มาตรฐาน 

  ,   ,…,     = ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ใน 
      แบบคะแนนมาตรฐาน ตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k 
     ,    ,…,      =  คะแนนมาตรฐานของตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 
      ถึงตวัท่ี k 
       =  จ  านวนตวัแปรอิสระ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่4 
 

ผลการวจิัย 
 

 งานวิจยัฉบบัน้ีศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการ และองค์ประกอบของการส่ือสาร                
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3” โดยผู ้วิจ ัยได้รวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน                  
โดยไดร้ายงานผลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Statistics) ในการวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี 
 4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 4.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
 4.3 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นองค์ประกอบของการส่ือสารท่ีมีต่อความพึงพอใจของ            
ผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
 4.4 การวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรประเภทบุคคลธรรมดา  
 4.5 การทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
  4.5.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของ             
ผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ท่ีแตกต่างกนั 
  4.5.2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
  4.5.3 ปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสารส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
 4.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
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 สัญลกัษณ์แทนค่าสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลในงานวิจยั  
 n  หมายถึง จ  านวนตวัอยา่ง  
  ̅  หมายถึง ค่าเฉล่ีย 
 SD   หมายถึง ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 Sig.   หมายถึง ค่าสถิติแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05  
 Sig. (2-tailed)  หมายถึง ค่าสถิติแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01  
 t   หมายถึง ค่าการแจงแจกแบบ t-distribution  
 F   หมายถึง ค่าการแจงแจกแบบ F-distribution  
 *   หมายถึง ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 R   หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ  
      หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิซ่ึงแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์  
 Adj.    หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยท่ีปรับใหเ้หมาะสม  
 SEE   หมายถึง ค่าความคลาดเคล่ือนของการประมาณค่าตวัแปร  
 b   หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในสมการท่ีเขียนใน
   รูปคะแนนดิบ  
 β   หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน  
 Tolerance  หมายถึง การตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ค่าไม่ควรต ่า
   กวา่ 0.200  
 VIF   หมายถึง การตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ค่าไม่ควรสูง
   เกิน 10 สัญลกัษณ์แทนตวัแปรท่ีใชใ้นงานวจิยั  
 

4.1 การวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงความถ่ี และร้อยละของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 145 36.25 
หญิง 255 63.75 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 255 คน                  
(ร้อยละ 63.75) และเพศชาย จ านวน 145 คน (ร้อยละ 36.25) 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงความถ่ี และร้อยละของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ จ  านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 25 ปี 23 5.75 
ตั้งแต่ 26-35 ปี 
ตั้งแต่ 36-45 ปี 
ตั้งแต่ 46 ปี ข้ึนไป 

152 
148 

77 

38.00 
37.00 
19.25 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายตุั้งแต่ 26-35 ปี จ  านวน 152 คน 
(ร้อยละ 38.00) รองลงมามีอายุตั้งแต่ 36-45 ปี จ  านวน 148 คน (ร้อยละ 37.00) และนอ้ยท่ีสุดมีอายุ
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 25 ปี จ  านวน 23 คน (ร้อยละ 5.75) 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงความถ่ี และร้อยละของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 58 14.50 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

246 
96 

61.50 
24.00 

รวม 400 100.00 

  
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาในระดับ               
ปริญญาตรี จ านวน 246 คน (ร้อยละ 61.50) รองลงมามีระดบัการศึกษาในระดบัสูงกว่าปริญญาตรี             
จ  านวน 96 คน (ร้อยละ 24.00) และน้อยท่ีสุดมีระดบัการศึกษาในระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน           
58 คน (ร้อยละ 14.50) 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงความถ่ี และร้อยละของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 

โสด 204 51.00 
สมรส 
หยา่ร้าง 

168 
28 

42.00 
7.00 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 204 คน
(ร้อยละ 51.00) รองลงมามีสถานภาพสมรส จ านวน 168 คน (ร้อยละ 42.00) และน้อยท่ีสุด                       
มีสถานภาพหยา่ร้าง จ  านวน 28 คน (ร้อยละ 7.00) 
 
ตารางท่ี 4.5 แสดงความถ่ี และร้อยละของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ าแนกตามอาชีพ 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 

นกัเรียน นิสิต นกัศึกษา 8 2.00 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
รับจา้ง 
อ่ืน ๆ เช่น ช่างภาพ แม่บา้น 

158 
120 

71 
35 

8 

39.50 
30.00 
17.75 
8.75 
2.00 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นขา้ราชการ รัฐวิสาหกิจ
จ านวน 158 คน (ร้อยละ 39.50) รองลงมามีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 120 คน                 
(ร้อยละ 30.00) และนอ้ยท่ีสุดมีอาชีพนกัเรียน นิสิต นักศึกษา และอาชีพอ่ืน ๆ เช่น ช่างภาพ แม่บา้น 
จ านวน 8 คน (ร้อยละ 2.00) 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงความถ่ี และร้อยละของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จ าแนกตามรายได ้

รายไดต่้อเดือน จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 10,000 บาท 3 0.75 
10,001 - 20,000 บาท 
20,001 - 30,000 บาท 
30,001 - 40,000 บาท 
มากกวา่ 40,000 บาท ข้ึนไป 

117 
124 

96 
60 

29.25 
31.00 
24.00 
15.00 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ของตนเองเฉล่ียต่อเดือน
20,001 - 30,000 บาท จ านวน 124 คน (ร้อยละ 31.00) รองลงมามีรายไดข้องตนเองเฉล่ียต่อเดือน 
10,001-20,000 บาท จ านวน 117 คน (ร้อยละ 29.25) และนอ้ยท่ีสุดมีรายไดข้องตนเองเฉล่ียต่อเดือน 
นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวนละ 3 คน (ร้อยละ 0.75) 
 

4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความพึงพอใจของ              
ผู้เสียภาษเีงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 3 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัดา้นคุณภาพ

การให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย  
 ส่วนเบ่ียงเบน  

ระดบั ล าดบั 
 มาตรฐาน  

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.94 0.54 มาก 5 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 4.09 0.53 มาก 3 
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.07 0.54 มาก 4 
การสร้างความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 4.30 0.45 มากท่ีสุด 1 
การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 4.15 0.50 มาก 2 

รวม 4.11 0.40 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ            
ผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (  ̅= 4.11, SD = 0.40) โดยพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่              
มีความคิดเห็นต่อด้านการสร้างความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดับมากท่ีสุด                     
(  ̅= 4.30, SD = 0.45) รองลงมาคือ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ โดยอยู่ในระดบัมาก (  ̅= 4.15,  
SD = 0.50) และนอ้ยท่ีสุดดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยอยู่ในระดบัมาก (  ̅= 3.94,   
SD = 0.54) โดยรายละเอียดในแต่ละดา้นมีดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัดา้นคุณภาพ

การให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ             
ผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ   ค่าเฉล่ีย  
 ส่วนเบ่ียงเบน  

ระดบั ล าดบั 
 มาตรฐาน  

1) อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการ
ใหบ้ริการมีความเหมาะสม และทนัสมยั 

3.91 0.68 มาก 3 

2) มีส่ิงอ านวยความสะดวกใหบ้ริการ เช่น 
น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์สถานท่ีนัง่รอ 

3.93 0.79 มาก 2 

3) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูเ้สียภาษีมี
หนา้ตายิม้แยม้ อธัยาศยัดี 

4.07 0.73 มาก 1 

14) สภาพแวดลอ้มของส านกังานมีความ
เหมาะสม สามารถรองรับผูรั้บบริการได้
เพียงพอ 

3.87 0.71 มาก 4 

รวม 3.94 0.54 มาก  

  
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.94, SD = 0.54)  โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อการท่ีเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการแก่ผูเ้สียภาษีมีหนา้ตายิม้
แยม้ อัธยาศัยดีมากท่ีสุด โดยอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( ̅= 4.07, SD = 0.73) รองลงมาคือ                                  
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การมีส่ิงอ านวยความสะดวกให้บริการ เช่น น ้ าด่ืม หนงัสือพิมพ ์สถานท่ีนัง่รอ โดยอยูใ่นระดบัมาก                     
(  ̅= 3.93, SD = 0.79) และน้อยท่ีสุดคือ ดา้นสภาพแวดล้อมของส านกังานมีความเหมาะสม 
สามารถรองรับผูรั้บบริการไดเ้พียงพอ โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.87, SD = 0.71)   
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยัดา้นคุณภาพ

การให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการ  

 ค่าเฉล่ีย  
 ส่วนเบ่ียงเบน  

ระดบั ล าดบั 
 มาตรฐาน  

1) ใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดก้ าหนดไว ้ 3.95 0.64 มาก 4 
2) เจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในเร่ืองภาษี
อากรเงินไดบุ้คคลธรรมดาเป็นอยา่งดี 

4.18 0.66 มาก 2 

3) ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 
เช่น ใหข้อ้มูลถูกตอ้ง, แจง้ขั้นตอนชดัเจน 

4.21 0.66 มาก 1 

4) เจา้หนา้ท่ีทุกท่านใหข้อ้มูลท่ีแม่นย  า
ตรงกนัทุกคร้ังท่ีท่านมาติดต่อ 

4.02 0.73 มาก 3 

รวม 4.09 0.53 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (  ̅= 4.09, SD = 0.53) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อการให้บริการอย่างถูกตอ้งและเหมาะสม เช่น ให้
ขอ้มูลถูกตอ้ง, แจง้ขั้นตอนชดัเจน มากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  (  ̅= 4.21, SD = 0.66) 
รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในเร่ืองภาษีอากรเงินไดบุ้คคลธรรมดาเป็นอยา่งดี โดยอยูใ่น
ระดบัมาก (  ̅= 4.18, SD = 0.66) และนอ้ยท่ีสุดคือ การให้บริการตรงตามเวลาท่ีไดก้ าหนดไว ้โดย
อยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.95, SD = 0.64)  
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ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยั ดา้นคุณภาพ
การให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สีย
ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  ค่าเฉล่ีย  
 ส่วนเบ่ียงเบน  

ระดบั ล าดบั 
 มาตรฐาน  

1) เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นใน
การใหค้วามช่วยเหลือแก่ท่าน 

4.06 0.63 มาก 3 

2) เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการไดท้นัท่วงที 

4.11 0.67 มาก 1 

3) หากท่านตอ้งการความช่วยเหลือเป็น
พิเศษเจา้หนา้ท่ีจะตอบสนองหรือแจง้
ล าดบัการรับบริการแก่ท่านทนัที 

4.01 0.71 มาก 4 

4) การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีไดมี้การ
แบ่งส่วนงานในการใหบ้ริการไดดี้ 
สามารถกระจายการใหบ้ริการแก่ท่าน
ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

4.10 0.71 มาก 2 

รวม 4.07 0.54 มาก  
 
 จากตารางท่ี  4.10 พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ( ̅ = 4.07, SD = 0.54) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อการท่ีเจา้หน้าท่ีมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ
ไดท้นัท่วงที มากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( ̅= 4.11, SD = 0.67) รองลงมาคือ การให้บริการ
ของเจา้หน้าท่ีไดมี้การแบ่งส่วนงานในการให้บริการไดดี้ สามารถกระจายการให้บริการแก่ท่านได้
อย่างทัว่ถึง โดยอยู่ในระดบัมาก ( ̅ = 4.10, SD = 0.71) และน้อยท่ีสุดคือ หากตอ้งการความ
ช่วยเหลือเป็นพิเศษเจา้หน้าท่ีจะตอบสนองหรือแจง้ล าดับการรับบริการแก่ท่านทนัที โดยอยู่ใน
ระดบัมาก (  ̅= 4.01, SD = 0.71)  
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ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยั ดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ           
ผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ดา้นการสร้างความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 

 ค่าเฉล่ีย  
 ส่วนเบ่ียงเบน  

ระดบั ล าดบั 
 มาตรฐาน  

1) เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความช านาญ
เหมาะสมกบังาน 

4.14 0.59 มาก 3 

2) ปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต 
ไม่เรียกเก็บเงิน ไม่รับสินบน 

4.43 0.67 มากท่ีสุด 1 

3) ไม่เปิดเผยขอ้มูลการเสียภาษีอากร
รายหน่ึงรายใดใหผู้เ้สียภาษีอากรราย
อ่ืนทราบ 

4.43 0.66 มากท่ีสุด 1 

4) ใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัภาษีอากรอยา่ง              
ถูกตอ้งชดัเจน 

4.22 0.62 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.30 0.45 มากท่ีสุด  
 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (  ̅= 4.30, SD = 0.45) โดยพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อการปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่
เรียกเก็บเงิน ไม่รับสินบน และการไม่เปิดเผยขอ้มูลการเสียภาษีอากรรายหน่ึงรายใดให้ผูเ้สียภาษี
อากรรายอ่ืนทราบ มากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (  ̅= 4.43, SD = 0.67) และ (  ̅= 4.43, SD = 
0.66) ตามล าดบั รองลงมาคือ ให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัภาษีอากรอย่าง ถูกตอ้งชดัเจน โดยอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด (  ̅= 4.22, SD = 0.62) และนอ้ยท่ีสุดคือ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความช านาญเหมาะสมกบังาน 
โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.14, SD = 0.59) 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยั ดา้นคุณภาพ
การให้บริการ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  ค่าเฉล่ีย  
 ส่วนเบ่ียงเบน  

ระดบั ล าดบั 
 มาตรฐาน  

1)  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ดูแลผูเ้สียภาษี
เป็นอยา่งดี และเท่าเทียมกนั 

4.20 0.69 มาก 1 

2) เจา้หนา้ท่ีใหเ้กียรติผูเ้สียภาษีเห็นวา่ผู ้
เสียภาษีคือคนส าคญั 

4.10 0.70 มาก 4 

3) เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ในการแกไ้ข
ปัญหาแนะน าแก่ผูเ้สียภาษี 

4.17 0.70 มาก 2 

4) เจา้หนา้ท่ีใหค้  าอธิบายอยา่งชดัเจน
เขา้ใจง่าย 

4.13 0.59 มาก 3 

รวม 4.15 0.50 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ              
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  ̅ = 4.15, SD = 0.50) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อ การท่ีเจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ดูแลผูเ้สียภาษีเป็นอยา่งดี 
และเท่าเทียมกนั มากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.20, SD = 0.69) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีเอาใจ
ใส่ในการแกไ้ขปัญหาแนะน าแก่ผูเ้สียภาษี โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.17, SD = 0.70) และนอ้ย
ท่ีสุดคือ เจา้หนา้ท่ีให้เกียรติผูเ้สียภาษีเห็นวา่ผูเ้สียภาษีคือคนส าคญั โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.10, 
SD = 0.7) 
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4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านองค์ประกอบของการส่ือสารที่มีต่อความพึงพอใจของ 
ผู้เสียภาษเีงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 3 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปัจจัยด้าน

องค์ประกอบของการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคล
ธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ปัจจยัองคป์ระกอบของการส่ือสาร ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน 

ระดบั ล าดบั 
 มาตรฐาน  

ผูส่้งสาร 4.08 0.53 มาก 1 
ผูรั้บสาร 3.88 0.51 มาก 4 
เน้ือหาของสาร 3.97 0.50 มาก 2 
ช่องทางการส่ือสาร 3.90 0.61 มาก 3 

รวม 3.96 0.44 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ของปัจจยัด้านองค์ประกอบของการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อความ                  
พึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  ̅= 3.96, SD = 0.44) โดยพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อดา้นผูส่้งสารมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  ̅= 4.08, 
SD = 0.53) รองลงมาคือ ดา้นเน้ือหาของสาร โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.97, SD = 0.50) และนอ้ย
ท่ีสุดดา้น    ผูรั้บสาร โดยอยู่ในระดบัมาก (  ̅=3.88, SD = 0.51) โดยรายละเอียดในแต่ละดา้น          
มีดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปัจจัย ด้าน

องค์ประกอบของการส่ือสาร ดา้นผูส่้งสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ดา้นผูส่้งสาร  ค่าเฉล่ีย  
 ส่วนเบ่ียงเบน  

ระดบั ล าดบั 
 มาตรฐาน  

1) เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความสามารถใน
การพดูคุยและการอธิบายใหท้่านเขา้ใจ
ขอ้มูลต่าง ๆ 

4.09 0.58 มาก 3 
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ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของปัจจยั ด้าน
องคป์ระกอบของการส่ือสาร ดา้นผูส่้งสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 (ต่อ) 

ดา้นผูส่้งสาร ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

ระดบั ล าดบั 

2) เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความสามารถ 
ในการคิดและใชเ้หตุผลในการส่ือสาร
นั้น ๆ 

4.04 0.67 มาก 4 

3) เจา้หนา้ท่ีรับฟังและยอมรับในความ
คิดเห็นท่ีแตกต่างจากท่าน 

4.11 0.73 มาก 1 

4) เจา้หนา้ท่ีสามารถท าใหคู้่สนทนาเกิด
การยอมรับและเช่ือถือ 

4.10 0.67 มาก 2 

รวม 4.08 0.53 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร ดา้นผูส่้งสาร ท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู ้เ สียภาษี เ งินได้บุคคลธรรมดาของส านักงานสรรพากรพื้น ท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  ̅= 4.08, SD = 0.53) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อ การท่ีเจา้หน้าท่ีรับฟังและยอมรับใน
ความคิดเห็นท่ีแตกต่าง มากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมาก (  ̅= 4.11, SD = 0.73) รองลงมาคือ 
เจา้หน้าท่ีสามารถท าให้คู่สนทนาเกิดการยอมรับและเช่ือถือ โดยอยู่ในระดับมาก (  ̅= 4.10,              
SD = 0.67) และน้อยท่ีสุดคือ เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความสามารถในการคิดและใชเ้หตุผลในการ
ส่ือสารนั้น ๆ โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.04, SD = 0.67) 
 
 
 
 
 
 



 76 

ตารางท่ี  4.15 แสดงค่า เฉ ล่ีย ส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปัจจัย                           
ดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร ดา้นผูรั้บสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สีย
ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ดา้นผูรั้บสาร  ค่าเฉล่ีย  
 ส่วนเบ่ียงเบน  

ระดบั ล าดบั 
 มาตรฐาน  

1) ท่านมีพื้นฐานความรู้ในเร่ืองภาษี
อากร  
หรือเร่ืองท่ีจะมาติดต่อ 

3.61 0.75 มาก 4 

2) ท่านไดห้าขอ้มูลเก่ียวกบัการเสีย
ภาษีอากร หรือเร่ืองท่ีจะเขา้มาติดต่อ 
จากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ เช่น เวบ็ไซด ์
Call center หนงัสือช้ีแจง  

3.89 0.73 มาก 3 

3) ท่านมีความเขา้ใจในขอ้มูลการเสีย
ภาษีท่ีเจา้หนา้ท่ีไดใ้หข้อ้มูล และ
อธิบาย 

3.94 0.67 มาก 2 

4) ในกรณีท่ีไม่เขา้ใจในเร่ืองต่าง ๆ 
ท่านพร้อมท่ีจะหาขอ้มูลเพิ่มเติม หรือ
ซกัถามกบัเจา้หนา้ท่ี 

4.13 0.69 มาก 1 

รวม 3.88 0.51 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร ดา้นผูรั้บสาร ท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.88, SD = 0.51) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อ ในกรณีท่ีไม่เขา้ใจในเร่ืองต่าง ๆ ท่านพร้อมท่ีจะหาขอ้มูลเพิ่มเติม หรือ
ซกัถามกบัเจา้หนา้ท่ี มากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.13, SD = 0.69) รองลงมาคือ ท่านมีความ
เขา้ใจในขอ้มูลการเสียภาษีท่ีเจา้หน้าท่ีได้ให้ขอ้มูล และอธิบาย โดยอยู่ในระดบัมาก (  ̅= 3.94 ,             
SD = 0.67) และน้อยท่ีสุดคือ ท่านมีพื้นฐานความรู้ในเร่ืองภาษีอากร หรือเร่ืองท่ีจะมาติดต่อ                  
โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.61, SD = 0.75) 
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ตารางท่ี  4 .16 แสดงค่า เฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปัจจัย                          
ดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร ดา้นช่องทางการส่ือสารท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ดา้นช่องทางการส่ือสาร  ค่าเฉล่ีย  
 ส่วนเบ่ียงเบน  

ระดบั ล าดบั 
 มาตรฐาน  

1) ช่องทางในการส่ือสารมีเพียงพอ 
และหลากหลาย เช่น โทรศพัท ์e-mail 
ป้ายติดประกาศ ส่ือออนไลน์ 

3.85 0.62 มาก 4 

2) มีช่องทางในการพูดคุยหรือติดต่อ
ประสานงานท่ีมีคุณภาพ 

3.99 0.66 มาก 2 

3) มีช่องทางในการติดต่อส่ือสารกบั
ลูกคา้หลากหลายช่องทาง 

3.96 0.69 มาก 3 

4) มีการพฒันาและปรับปรุงช่องทาง
การส่ือสารต่าง ๆ อยูเ่สมอ 

4.09 0.60 มาก 1 

รวม 3.97 0.50 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร ดา้นช่องทางการส่ือสาร 
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพ                    
มหานคร 3 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.97, SD = 0.50) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อ มีการพฒันาและปรับปรุงช่องทางการส่ือสารต่าง ๆ อยู่
เสมอ มากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.09, SD = 0.60) รองลงมาคือ มีช่องทางในการพูดคุย
หรือติดต่อประสานงานท่ีมีคุณภาพ โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.99, SD = 0.66) และนอ้ยท่ีสุดคือ 
ช่องทางในการส่ือสารมีเพียงพอ และหลากหลาย เช่น โทรศพัท ์e-mail ป้ายติดประกาศ ส่ือออนไลน์ 
โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.85, SD = 0.62) 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปัจจัยด้าน
องค์ประกอบของการส่ือสาร ดา้นเน้ือหาของสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สีย
ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ดา้นเน้ือหาของสาร  ค่าเฉล่ีย  
 ส่วนเบ่ียงเบน  

ระดบั ล าดบั 
 มาตรฐาน  

1) เน้ือหาของข่าวสารท่ีประชาสัมพนัธ์ 
มกัจะเป็นข่าวเก่ียวกบัท่าน 

3.97 0.71 มาก 2 

2) ข่าวสารในเร่ืองต่าง ๆ ตลอดจน
กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเผยแพร่ออกมา ตั้งอยู่
บนพื้นฐานความจริงและเช่ือถือได ้ 

3.77 0.80 มาก 4 

3) เม่ือมีข่าวสารส าคญั ไดมี้การย  ้าเตือน
เพื่อใหผู้รั้บสารเขา้ใจและปฏิบติัตามได้
ถูกตอ้ง 

4.01 0.71 มาก 1 

4) สารท่ีส่ือสารออกมามามีการ
กลัน่กรองขอ้มูลเป็นอยา่งดี จึงมีความ
ถูกตอ้งและเหมาะสม 

3.84 0.75 มาก 3 

รวม 3.90 0.61 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ปัจจยัด้านองค์ประกอบของการส่ือสาร ด้านเน้ือหาของสาร                   
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพ                    
มหานคร 3 โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  ̅= 3.90, SD = 0.61) โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า                
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อ เม่ือมีข่าวสารส าคญั ไดมี้การย  ้าเตือนเพื่อให้ผูรั้บ
สารเขา้ใจและปฏิบติัตามไดถู้กตอ้ง มากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.01, SD = 0.71) รองลงมา
คือ เน้ือหาของข่าวสารท่ีประชาสัมพนัธ์มกัจะเป็นข่าวเก่ียวกบัท่านโดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.97, 
SD = 0.71) และนอ้ยท่ีสุดคือ ข่าวสารในเร่ืองต่าง ๆ ตลอดจนกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเผยแพร่ออกมา ตั้งอยู่
บนพื้นฐานความจริงและเช่ือถือได ้โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.77, SD = 0.80) 
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4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา                  
ของส านักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 3 
 
ตารางท่ี 4.18 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ

ของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดา 

 
ค่าเฉล่ีย  

 ส่วนเบ่ียงเบน  
ระดบั ล าดบั 

 มาตรฐาน  

1) ท่านมีความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการของส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3  

4.16 0.60 มาก 2 

2) ท่านมีความพึงพอใจในระบบการ
ท างานและเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการ
ด าเนินการดา้นต่าง ๆ ของส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

3.90 0.78 มาก 4 

3) ท่านมีความพึงพอใจในการ
ประชาสัมพนัธ์ และการช้ีแจง
ข่าวสารต่าง ๆ ของส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

3.96 0.74 มาก 3 

4) ท่านจะบอกต่อถึงความพึงพอใจท่ี
ไดรั้บบริการแก่ประชาชนท่านอ่ืน
หรือไม่ 

4.19 0.67 มาก 1 

รวม 3.96 0.44 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.96, SD = 0.44) โดยพิจารณาเป็น
รายดา้น พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อ ท่านจะบอกต่อถึงความพึงพอใจท่ี
ไดรั้บบริการแก่ประชาชนท่านอ่ืนหรือไม่ มากท่ีสุด โดยอยู่ในระดบัมาก (  ̅= 4.19, SD = 0.67) 
รองลงมาคือ ท่านมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
โดยอยู่ในระดบัมาก (  ̅= 4.16, SD = 0.60) และนอ้ยท่ีสุด คือ ท่านมีความพึงพอใจในระบบการ
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ท างานและเทคโนโลยี ท่ีใช้ในการด า เ นินการด้านต่าง ๆ ของส านักงานสรรพากรพื้น ท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 โดยอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.90, SD = 0.78)  
 

4.5 การทดสอบสมมติฐานการวจิัย 
 
 4.5.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีแ่ตกต่างกนั มีผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้เสียภาษี
เงินได้บุคคลธรรมดาของส านักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 3 ทีแ่ตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงการทดสอบสมมติฐานของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ ท่ีแตกต่างกนั

ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3  

เพศ จ านวน ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

t 
Sig. 

(2-tailed) 

ชาย 145 3.94 0.43 
0.666 0.506 

หญิง 255 3.97 0.44 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.19 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจัยด้านประชากรศาสตร์                 
ดา้นเพศ พบว่า เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงการทดสอบสมมติฐานของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นอายุ ท่ีแตกต่างกนั
 ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของส านักงาน
 สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3  

อาย ุ จ  านวน ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี 23 3.97 0.44 
1.236 0.296 

ตั้งแต่ 26-35 ปี 152 3.93 0.44 
ตั้งแต่ 36-45 ปี 148 3.94 0.43 

1.236 0.296 
ตั้งแต่ 46 ปี ข้ึนไป 77 4.04 0.44 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นอายุ
พบว่า อายุท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.21 แสดงการทดสอบสมมติฐานของปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ด้านระดบัการศึกษา                

ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3  

ระดบัการศึกษา จ านวน ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 58 4.00 0.35 

2.017 0.134 ปริญญาตรี 246 3.92 0.45 

สูงกวา่ปริญญาตรี 96 4.02 0.45 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.21 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจัยด้านประชากรศาสตร์                    
ดา้นระดบัการศึกษาพบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
เ งินได้บุคคลธรรมดาของส านักงานสรรพากรพื้น ท่ีกรุง เทพมหานคร 3 ไม่แตกต่างกัน                          
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.22 แสดงการทดสอบสมมติฐานของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้านสถานภาพ                                 
ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

สถานภาพ จ านวน ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

โสด 204 3.93 0.46 

0.681 0.506 สมรส 168 3.99 0.42 

หยา่ร้าง 28 3.98 0.31 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.22 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจัยด้านประชากรศาสตร์                    
ดา้นสถานภาพพบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ไม่แตกต่างกนั  อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.23 แสดงการทดสอบสมมติฐานของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั 

ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

อาชีพ จ านวน ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

นกัเรียน นิสิต นกัศึกษา 8 3.96 0.2 

0.926 0.464 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 158 4.01 0.51 

พนกังานบริษทัเอกชน 120 3.93 0.41 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 71 3.95 0.38 

รับจา้ง 35 3.91 0.32 

อ่ืน ๆ 8 3.77 0.16 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.23 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจัยด้านประชากรศาสตร์                    
ด้านอาชีพพบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.24 แสดงการทดสอบสมมติฐานของปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ด้านรายได้ต่อเดือน          

ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

รายไดต่้อเดือน จ านวน ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 10,000 บาท 3 4.13 0.23 

0.148 0.964 

10,001 - 20,000 บาท 117 3.96 0.51 

20,001 - 30,000 บาท 124 3.94 0.43 

30,001 - 40,000 บาท 96 3.96 0.37 

มากกวา่ 40,000 บาท ข้ึนไป 60 3.96 0.42 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.24 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจัยด้านประชากรศาสตร์                    
ดา้นรายไดต่้อเดือนพบวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
เ งินได้บุคคลธรรมดาของส านักงานสรรพากรพื้น ท่ีกรุง เทพมหานคร 3 ไม่แตกต่างกัน                         
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 4.5.2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 3 
 
ตารางท่ี 4.25 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ  ท่ีส่งผลต่อ                 

ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 

คุณภาพการใหบ้ริการ b 
Std. 

Error β t Sig. Tolerance VIF 

Constant 0.870 0.161 
 

5.393 0.000* 
  

ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ  

0.101 0.037 0.125 2.714 0.007* 0.553 1.808 

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
การบริการ 

0.188 0.042 0.226 4.514 0.000* 0.468 2.138 

การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 

0.268 0.041 0.330 6.493 0.000* 0.452 2.210 

การสร้างความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 

0.040 0.047 0.041 0.846 0.398 0.498 2.007 

การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 0.159 0.043 0.180 3.693 0.000* 0.491 2.036 

R =  0.734                 R2 =  0.539                Adj. R2  = 0.533               SEE = 0.299                
F = 92.143                Sig.=  0.00* 
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.25  พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้
เสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณอยู่ในระดบัสูง (R =  0.734) มีอ านาจในการ
พยากรณ์ร้อยละ 53.9 (R2 = 0.539) และมีความคลาดเคล่ือนในการพยากรณ์เท่ากับ 0.299                
(SEE = 0.299) 
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 โดยด้านท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 มากท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (β = 0.330) 
รองลงมา คือ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (β = 0.226) และด้านการเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ (β = 0.180) และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (β = 0.125) 
ตามล าดบั 
 
 หลงัจากการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 คร้ังท่ี 1 แลว้ 
พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และด้านการเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ น าตวัแปรทั้ง 4 มาท าการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
คดัเลือกตวัแปรท านายเขา้สู่สมการถดถอยพหุคูณดว้ยวธีิ Enter อีกคร้ัง  
 
 จากการรันสถิติคร้ังท่ี 1 พบวา่ มีตวัแปร 1 ตวั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงิน
ไดบุ้คคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 จึงท าการทดสอบอีกคร้ังเพื่อ
ยนืยนัผลท่ีได ้
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ตารางท่ี 4.26 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ  ท่ีส่งผลต่อ                  
ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 คร้ังท่ี 2 

คุณภาพการใหบ้ริการ b 
Std. 

Error β t Sig. Tolerance VIF 

Constant 0.923 0.148  6.219 0.000*   
ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ  

0.100 0.037 0.123 2.684 0.008* 0.554 1.805 

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
การบริการ 

0.195 0.041 0.234 4.764 0.000* 0.485 2.061 

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 0.270 0.041 0.332 6.549 0.000* 0.454 2.204 
การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 0.180 0.035 0.204 5.129 0.000* 0.738 1.355 

R =  0.734                 R2 =  0.538                Adj. R2  = 0.534               SEE = 0.299                
F = 115.082              Sig.=  0.00* 
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.26  แสดงการทดสอบสมมติฐาน คร้ังท่ี 2 พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณอยู่ในระดบัสูง (R =  0.734) มีอ านาจในการ
พยากรณ์ร้อยละ 53.8 (R2 = 0.538) และมีความคลาดเคล่ือนในการพยากรณ์เท่ากบั 0.299                
(SEE = 0.299) 
 
 โดยด้านท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 มากท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (β = 0.332) 
รองลงมา คือ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (β = 0.234) และด้านการเอาใจใส่
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ผูรั้บบริการ  (β = 0.204) และน้อยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  (β = 0.123) 
ตามล าดบั 
 
 4.5.3 ปัจจัยด้านองค์ประกอบของการส่ือสาร ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 3 
 
ตารางท่ี 4.27 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นองค์ประกอบของการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อ                  

ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 

องคป์ระกอบของการส่ือสาร b 
Std. 

Error β t Sig. Tolerance VIF 

Constant  0.148 0.173  .857 0.392   
ผูส่้งสาร 0.354 0.045 0.319 7.811 0.000* 0.589 1.699 
ผูรั้บสาร -0.037 0.049 -0.032 -0.751 0.453 0.536 1.867 
เน้ือหาของสาร 0.313 0.054 0.265 5.753 0.000* 0.465 2.153 
ช่องทางการส่ือสาร 0.349 0.042 0.361 8.207 0.000* 0.509 1.966 
R =  0.782               R2 =  0.612               Adj. R2  = 0.608                SEE = 0.367                
F = 155.474            Sig.=  0.00* 
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.27  พบวา่ ปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ได้แก่                
ดา้นผูส่้งสาร ดา้นเน้ือหาของสาร และดา้นช่องทางการส่ือสาร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณอยู่ในระดบัสูง (R = 0.782) มีอ านาจในการ
พยากรณ์ร้อยละ 61.2 (R2 = 0.612) และมีความคลาดเคล่ือนในการพยากรณ์เท่ากับ 0.367              
(SEE = 0.367) 
 โดยด้านท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 มากท่ีสุด คือ ดา้นช่องทางการส่ือสาร (β = 0.361) รองลงมา คือ 
ดา้นผูส่้งสาร (β = 0.319) และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นเน้ือหาของสาร (β = 0.265) ตามล าดบั 
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 หลงัจากการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นองค์ประกอบของการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 คร้ังท่ี 
1 แลว้ พบวา่ ปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ไดแ้ก่ ดา้นผูส่้งสาร ดา้นเน้ือหาของ
สาร และดา้นช่องทางการส่ือสาร น าตวัแปรทั้ง 3 มาท าการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) คดัเลือกตวัแปรท านายเขา้สู่สมการถดถอยพหุคูณดว้ยวธีิ Enter อีกคร้ัง  
 
 จากการรันสถิติคร้ังท่ี 1 พบวา่ มีตวัแปร 1 ตวั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงิน
ไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 จึงท าการทดสอบอีกคร้ังเพื่อ
ยนืยนัผลท่ีได ้
 
ตารางท่ี 4.28 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นองค์ประกอบของการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อ                  

ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 คร้ังท่ี 2 

องคป์ระกอบของการ
ส่ือสาร 

b 
Std. 

Error β t Sig. Tolerance VIF 

Constant 0.116 0.167  0.691 0.490   
ผูส่้งสาร 0.350 0.045 0.316 7.781 0.000* 0.597 1.676 
เน้ือหาของสาร 0.293 0.048 0.248 6.161 0.000* 0.606 1.649 
ช่องทางการส่ือสาร 0.344 0.042 0.356 8.185 0.000* 0.518 1.931 
R =  0.782               R2 =  0.611               Adj. R2  = 0.608                SEE = 0.367                
F = 207.340            Sig.=  0.00* 
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.28 แสดงการทดสอบสมมติฐาน คร้ังท่ี 2 พบวา่ ปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของ
การส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ไดแ้ก่ ดา้นผูส่้งสาร ดา้นเน้ือหาของสาร และดา้นช่องทางการส่ือสาร อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณอยู่ในระดบัสูง (R =  0.782) มีอ านาจในการ
พยากรณ์ร้อยละ 61.1 (R2 =  0.611) และมีความคลาดเคล่ือนในการพยากรณ์เท่ากบั 0.367               
(SEE = 0.367) 
 
 โดยด้านท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 มากท่ีสุด คือ ดา้นช่องทางการส่ือสาร (β = 0.356) รองลงมา            
คือ ดา้นผูส่้งสาร (β = 0.316) และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นเน้ือหาของสาร (β = 0.248) ตามล าดบั 
 

4.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4.29 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีแตกต่างกนั             

มีผลต่อระดับความพึงพอใจของผู ้เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ท่ีแตกต่างกนั 

สมมติฐาน สถิติ Sig. ผลการทดสอบ 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์       
เพศ t-Test 0.506 ปฏิเสธ 
อาย ุ F-test 0.296 ปฏิเสธ 
ระดบัการศึกษา F-test 0.134 ปฏิเสธ 
สถานภาพ F-test 0.506 ปฏิเสธ 
อาชีพ F-test 0.464 ปฏิเสธ 
รายไดต่้อเดือน F-test 0.964 ปฏิเสธ 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.30 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ 
ระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 

สมมติฐาน สถิติ Sig. ผลการทดสอบ 
สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ MRA 0.007 ยอมรับ 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ MRA 0.000 ยอมรับ 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ MRA 0.000 ยอมรับ 
การสร้างความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ MRA 0.398 ปฏิเสธ 
การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ MRA 0.000 ยอมรับ 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.31 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านองค์ประกอบของการส่ือสาร         

ท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 

สมมติฐาน สถิติ Sig. ผลการทดสอบ 
สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร 
ผูส่้งสาร  MRA 0.000 ยอมรับ 
ผูรั้บสาร MRA 0.453 ปฏิเสธ 
เน้ือหาของสาร MRA 0.000 ยอมรับ 
ช่องทางการส่ือสาร MRA 0.000 ยอมรับ 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

บทที ่5 
 

สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 

 การวจิยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการ และองคป์ระกอบของการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3”                        
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาวเิคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 และเพื่อสร้างขอ้เสนอแนะแนวทางการจดัการ 
ด าเนินการในการบริการและการส่ือสารของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3                     
ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จ านวน 400 ชุด จากนั้นน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ทางสถิติ โดยสามารถสรุปผลการศึกษาและอภิปรายผล
ดงัต่อไปน้ี 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
 
 5.1.1 ผลจากการวิจัยข้อมูลปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ สรุปได้ว่า ผู ้เสียภาษีท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 255 คน (ร้อยละ 63.75) มีอายุตั้งแต่ 26-35 ปี จ  านวน 
152 คน (ร้อยละ 38.00) มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรีจ านวน 246 คน (ร้อยละ 61.50)                          
มีสถานภาพโสดจ านวน 204 คน (ร้อยละ 51.00) มีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 158 คน 
(ร้อยละ 39.50) และมีรายไดต่้อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 124 คน (ร้อยละ 31.00) 
 
 5.1.2 ผลจากการวจิยัขอ้มูลปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  
  
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูล สรุปได้ว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.11) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ดา้นการสร้างความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (  ̅= 4.30) รองลงมา คือ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (  ̅= 4.15) และนอ้ยท่ีสุด 
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คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยอยู่ในระดับมาก (  ̅= 3.94) โดยแต่ละด้าน มี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
  1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  ̅= 3.94)             
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า การท่ีเจา้หน้าท่ีให้บริการแก่ผูเ้สียภาษีมีหน้าตายิ้มแยม้ อธัยาศยัดี               
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (  ̅= 4.07) รองลงมา คือ การมีส่ิงอ านวยความสะดวกให้บริการ เช่น น ้ าด่ืม 
หนงัสือพิมพ์ สถานท่ีนั่งรอ (  ̅= 3.93) และน้อยท่ีสุด คือ สภาพแวดล้อมของส านักงานมีความ
เหมาะสม สามารถรองรับผูรั้บบริการไดเ้พียงพอ (  ̅= 3.87) 
  2) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.09)             
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า การให้บริการอย่างถูกต้องและเหมาะสม เช่น ให้ขอ้มูลถูกตอ้ง,             
แจง้ขั้นตอนชดัเจน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( ̅= 4.21) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในเร่ือง
ภาษีอากรเงินไดบุ้คคลธรรมดาเป็นอยา่งดี (  ̅= 4.18) และนอ้ยท่ีสุด คือ การให้บริการตรงตามเวลา
ท่ีไดก้ าหนดไว ้(  ̅= 3.95) 
  3) ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  ̅= 4.07)             
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การท่ีเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดท้นัท่วงที มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด ( ̅= 4.21) รองลงมา คือ การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีไดมี้การแบ่งส่วนงานในการให้บริการได้
ดี สามารถกระจายการให้บริการแก่ท่านไดอ้ยา่งทัว่ถึง ( ̅ = 4.10) และนอ้ยท่ีสุด คือ หากผูเ้สียภาษี
ตอ้งการความช่วยเหลือเป็นพิเศษเจา้หน้าท่ีจะตอบสนองหรือแจง้ล าดบัการรับบริการทนัที (  ̅= 
4.01) 
  4) ดา้นการสร้างความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  ̅= 4.30)             
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียกเก็บเงิน ไม่รับสินบน 
และการไม่เปิดเผยขอ้มูลการเสียภาษีอากรรายหน่ึงรายใดให้ผูเ้สียภาษีอากรรายอ่ืนทราบ มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด (  ̅= 4.43) รองลงมา คือ การให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัภาษีอากรอย่างถูกตอ้งชดัเจน ( ̅ = 
4.22) และนอ้ยท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความช านาญเหมาะสมกบังาน (  ̅= 4.14) 
  5) ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  ̅= 4.15) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ การท่ีเจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ดูแลผูเ้สียภาษีเป็นอยา่งดี และเท่าเทียมกนั มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด (  ̅= 4.20) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ในการแกไ้ขปัญหาแนะน าแก่ผูเ้สียภาษี ( ̅ = 4.17) 
และนอ้ยท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีใหเ้กียรติผูเ้สียภาษีเห็นวา่ผูเ้สียภาษีคือคนส าคญั (  ̅= 4.10) 
 
 5.1.3 ผลจากการวิจยัขอ้มูลปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร สรุปไดว้่า ปัจจยัดา้น
องค์ประกอบของการส่ือสารท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของ
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ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.96) เม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า ด้านผูส่้งสาร มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (  ̅= 4.08) รองลงมา คือ ด้านเน้ือหาของสาร               
(  ̅= 3.97) และน้อยท่ีสุด คือ ด้านผูรั้บสาร โดยอยู่ในระดับมาก (  ̅= 3.88) โดยแต่ละด้าน                          
มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
  1) ดา้นผูส่้งสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 4.08) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
การท่ีเจา้หนา้ท่ีรับฟังและยอมรับในความคิดเห็นท่ีแตกต่าง มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (  ̅= 4.11) รองลงมา 
คือ เจ้าหน้าท่ีสามารถท าให้คู่สนทนาเกิดการยอมรับและเช่ือถือ (  ̅= 4.10) และน้อยท่ีสุด คือ
เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความสามารถในการคิดและใชเ้หตุผลในการส่ือสารนั้น ๆ (  ̅= 4.04) 
  2) ดา้นผูรั้บสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.88) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ในกรณีท่ีไม่เขา้ใจในเร่ืองต่าง ๆ ท่านพร้อมท่ีจะหาขอ้มูลเพิ่มเติม หรือซกัถามกบัเจา้หนา้ท่ี มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด (  ̅= 4.13) รองลงมา คือ ท่านมีความเขา้ใจในขอ้มูลการเสียภาษีท่ีเจา้หนา้ท่ีไดใ้ห้ขอ้มูล 
และอธิบาย (  ̅= 3.94) และน้อยท่ีสุด คือ ท่านมีพื้นฐานความรู้ในเร่ืองภาษีอากร หรือเร่ืองท่ีจะมา
ติดต่อ (  ̅= 3.61) 
  3) ดา้นช่องทางการส่ือสาร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  ̅= 3.97) เม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า การพฒันาและปรับปรุงช่องทางการส่ือสารต่าง ๆ อยู่เสมอ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด                  
(  ̅= 4.09) รองลงมา คือ มีช่องทางในการพูดคุยหรือติดต่อประสานงานท่ีมีคุณภาพ (  ̅= 3.99)              
และน้อยท่ีสุด คือ ช่องทางในการส่ือสารมีเพียงพอ และหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ e-mail                
ป้ายติดประกาศ ส่ือออนไลน์ (  ̅= 3.85) 
  4) ดา้นเน้ือหาของสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.90) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ เม่ือมีข่าวสารส าคญั ไดมี้การย  ้าเตือนเพื่อใหผู้รั้บสารเขา้ใจและปฏิบติัตามไดถู้กตอ้ง มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด (  ̅= 4.01) รองลงมา คือ เน้ือหาของข่าวสารท่ีประชาสัมพนัธ์มกัจะเป็นข่าวเก่ียวกบัท่าน 
(  ̅= 3.97) และนอ้ยท่ีสุด คือ ข่าวสารในเร่ืองต่าง ๆ ตลอดจนกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเผยแพร่ออกมา ตั้งอยู่
บนพื้นฐานความจริงและเช่ือถือได ้(  ̅= 3.77) 
 
 5.1.4 ผลจากการวจิยัขอ้มูลความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  ̅= 3.96) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบวา่ ท่านจะบอกต่อถึงความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการแก่ประชาชนท่านอ่ืนหรือไม่มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด (  ̅= 4.19) รองลงมา คือ ท่านมีความพึงพอใจในการให้บริการของส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 (  ̅= 4.16) และนอ้ยท่ีสุด คือ ท่านมีความพึงพอใจในระบบการท างานและ
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เทคโนโลยีท่ีใชใ้นการด าเนินการดา้นต่าง ๆ ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 (  ̅= 
3.90) 
 
 5.1.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
  
 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ 
อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคล
ธรรมดาของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ท่ีแตกต่างกนั ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์จ านวน ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้ต่อเดือน                
ท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
 สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของ                    
การบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การสร้าง                      
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ผลการวิจยัพบวา่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ และด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ขณะท่ีด้านการสร้างความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (β = 0.332) 
รองลงมา คือ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (β = 0.234) และด้านการเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ (β = 0.204) และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (β = 0.123) 
ตามล าดับ สามารถอธิบายความผนัแปรของตัวแปรตามได้ร้อยละ 53.4 (Adj. R2

 = 0.534)                         
และอีกร้อยละ 46.6 สามารถอธิบายไดด้ว้ยตวัแปรอ่ืน ๆ 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 3 ปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร ไดแ้ก่ ผูส่้งสาร ผูรั้บสาร เน้ือหา
ของสาร และช่องทางการส่ือสาร ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 พบวา่ ผูส่้งสาร เน้ือหาของสาร และช่องทางการ
ส่ือสาร ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
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กรุงเทพมหานคร 3 ขณะท่ีด้านผูรั้บสาร ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ ดา้นช่องทางการส่ือสาร (β = 0.356) รองลงมา คือ  
ดา้นผูส่้งสาร (β = 0.316) และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นเน้ือหาของสาร (β = 0.248) ตามล าดบั สามารถ
อธิบายความผนัแปรของตวัแปรตามไดร้้อยละ 60.8 (Adj. R2

 = 0.608) และอีกร้อยละ 39.2 สามารถ
อธิบายไดด้ว้ยตวัแปรอ่ืน ๆ 
 

5.2 กรอบแนวคดิการวจิัยใหม่ 
 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)                      ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 5.1 กรอบแนวคิดในการวจิยัใหม่ 
 
 
 
 
 

คุณภาพการให้บริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

4. การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

 ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี

อากร 

ประเภทบุคคลธรรมดา 
องค์ประกอบของการส่ือสาร 

1. ผูส่้งสาร  
2. เน้ือหาของสาร 
3. ช่องทางการส่ือสาร 
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5.3 อภิปรายผล 
 
 จากผลการวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการ และองคป์ระกอบของการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3” 
สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 
 5.3.1 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ จากผลการวิจยัพบว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ท่ี
แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อระดับความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 เน่ืองจาก การเข้ามาใช้บริการท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างในดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ 
และรายไดต่้อเดือน มีความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการท่ีดี และองคป์ระกอบของการส่ือสารท่ี
มีประสิทธิภาพ เหมือนกนั เน่ืองมาจากทุกคนท่ีเข้ามาใช้บริการทั้งในส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 หรือหน่วยงานภาครัฐหรือเอกชนอ่ืนก็ตาม ยอ่มคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ี
ดี และได้รับขอ้มูลจากเจา้หน้าท่ีอย่างครบถ้วน พบเจอผูใ้ห้บริการท่ีเป็นมิตร สถานท่ีให้บริการ
สวยงาม และสามารถติดต่อส่ือสารกบัหน่วยงานท่ีให้บริการไดอ้ยา่งสะดวกสบาย ดงันั้น ปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ ได้แก่ ด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้ต่อเดือน                
ท่ีแตกต่างกัน จึงไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Wright (2006) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั 
“ความพึงพอใจของผูรั้บริการท่ีมีต่อระบบอ านวยความสะดวก ในการให้บริการอาหาร กรณีศึกษา
การดูแลประชากรในวยัสูงอายุ” ผลการศึกษาพบว่า อายุของผูรั้บบริการไม่มีผลต่อการให้บริการ
อาหาร สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภทัราวดี ติณรัตน์ (2559) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพการให้บริการ
โรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม” ผลการศึกษาพบว่า ระดบัการศึกษา ท่ี แตกต่างกนั 
ไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม และยงัสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ นพจกรณ์ สายะโสภณ (2561) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “กลุ่มอา้งอิงและรูปแบบการด าเนิน
ชีวติท่ีส่งผลต่อรูปแบบการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองแต่งกายแนวสปอร์ตของผูบ้ริโภคกลุ่มเจเนอเรชัน่วาย
ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อรูปแบบ
การตดัสินใจซ้ือเคร่ืองแต่งกายแนวสปอร์ตของผูบ้ริโภคกลุ่มเจเนอเรชัน่วายในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 5.3.2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ จากผลการวิจยัพบว่า ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และการเอาใจใส่
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ผูรั้บบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 สามารถอภิปรายผลตามค่าน ้าหนกัไดด้งัน้ี 
  1) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (β = 0.330) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สีย
ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 มากท่ีสุด โดยภาพรวม
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงให้เห็นว่า ผูเ้สียภาษีส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการ
ตอบสนองต่อผู ้รับบริการของเจ้าหน้า ท่ีในการเข้า รับบริการในส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 เน่ืองจากการเขา้รับบริการท่ีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ทั้ง 3 
ส านกังาน ประกอบดว้ยหลากหลายเร่ือง เช่น การค านวณแบบแสดงรายการภาษี การยื่นแบบแสดง
รายการภาษี การช าระภาษี การขอคืนภาษี รวมถึงการส่งหลกัฐานเอกสารในเร่ืองภาษีอากรต่าง ๆ  
การด าเนินการท่ีกล่าวมาขา้งตน้ลว้นตอ้งด าเนินการตามขอ้กฎหมาย ระเบียบ และแนวปฏิบติัต่าง ๆ 
ท่ีกรมสรรพากรก าหนด บางเร่ืองมีการก าหนดระยะเวลา ถา้เกินระยะเวลาอาจะท าให้เสียเงินเพิ่ม 
เบ้ียปรับได้ ผูเ้สียภาษีท่ีเข้ามารับการให้บริการจึงต้องการได้รับการตอบสนองท่ีรวดเร็ว ฉับไว 
เจา้หน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการ รวมถึงมีการแจง้ขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการให้บริการ ล าดบัใน
การเขา้รับบริการอย่างชัดเจน ดงันั้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ จึงเป็นเร่ืองส าคญัท่ีส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ตอ้งพฒันาและใหค้วามส าคญั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Shanka 
(2012) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพบริการของธนาคาร, ความพึงพอใจของลูกคา้ และความภกัดีในกลุ่ม
ธนาคารเอธิโอเปีย” ผลการศึกษาพบว่า การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีบทบาทส าคญัท่ีสุดกบัระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ และส่งผลไปถึงความน่าเช่ือถือของธนาคารดว้ย สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สีย
ภาษีอากรส านกังานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2” ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผูเ้สียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
นครราชสีมา 2 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รัตนะ พุทธรักษา (2560) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพการ
บริการดา้นการน าจ่ายท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กรณีศึกษา ท่ี
ท าการไปรษณียร์ามอินทรา”  ผลการศึกษาพบวา่   การตอบสนองต่อผูรั้บบริการส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เมธาวชั ชาติ
ไทย (2562) ได้ศึกษาเก่ียวกับ “ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการใชบ้ริการของสายการบินตะวนัออกกลาง” ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยั
ดา้นการตอบสนองการใหบ้ริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในการใชบ้ริการของสาย
การบินตะวนัออกกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  2) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  (β = 0.226) ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 โดยภาพรวม
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงให้เห็นวา่ ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจทั้งในเร่ือง
การใหบ้ริการ และเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีจะส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของทั้งองคก์รเป็นส่ิงท่ีผูเ้สียภาษีท่ีเขา้รับ
บริการใหค้วามส าคญั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะการด าเนินการวิจยัคร้ังน้ี กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูเ้สียภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดา และเร่ืองท่ีเก่ียวกบัผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาเป็นเร่ืองส่วนบุคคล มีรายละเอียด
มาก และมีการเปล่ียนแปลงตามสถานการณ์ในปัจจุบนัอยูเ่สมอ ดงันั้น การท่ีองคก์รหรือเจา้หน้าท่ี
สามารถให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งตรงกนั ให้บริการอยา่งเหมาะสม และมีความเช่ียวชาญในการด าเนินการ
ในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง และท าใหผู้เ้สียภาษีท่ีเขา้รับการบริการต่าง ๆ ไวว้างใจนั้น เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั 
“คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
นครราชสีมา 2”  ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผูเ้สียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รัตนะ พุทธรักษา (2560) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพการบริการดา้นการ
น าจ่ายท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กรณีศึกษา ท่ีท าการไปรษณีย์
รามอินทรา” ผลการศึกษาพบวา่ ความน่าเช่ือถือ ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั กรณีศึกษา ท่ีท าการไปรษณียร์ามอินทรา อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
สอดคลอ้งกบั เมธาวชั ชาติไทย (2562) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการใช้บริการของสายการบินตะวนัออกกลาง” ผล
การศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในการ
ใชบ้ริการของสายการบินตะวนัออกกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  3) ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (β = 0.180) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
เงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 โดยภาพรวมอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงให้เห็นว่าการไดรั้บการเอาใจใส่ ดูแล ให้เกียรติ รับฟังและช่วยแกไ้ข
ปัญหา เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการอยากไดรั้บ โดยเฉพาะการท่ีเจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ดูแลผูเ้สียภาษีเป็นอยา่งดี 
และเท่าเทียมกนั ซ่ึงมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ซ่ึงถา้กล่าวถึงการรับบริการเก่ียวกบัภาษีอากรแล้วนั้น มี
ขั้นตอนท่ีซับซ้อน รวมถึงมีกฎหมาย ระเบียบท่ีตอ้งปฏิบติัตามมากมาย การไดรั้บการเอาใจใส่จาก
เจา้หนา้ท่ี ไดรั้บค าแนะน าท่ีถูกตอ้ง ดว้ยการให้เกียรติกนั ถือเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ 
ผูเ้ขา้รับการให้บริการ คลา้ยคลึงกบังานวิจยัของ Shanka (2012) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพบริการ
ของธนาคาร, ความพึงพอใจของลูกคา้ และความภกัดีในกลุ่มธนาคารเอธิโอเปีย”  ผลการศึกษา
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พบวา่ การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มีบทบาทส าคญัท่ีสุดกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และส่งผลไป
ถึงความน่าเช่ือถือของธนาคารด้วย สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ได้ศึกษา
เก่ียวกบั “คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรส านักงานสรรพากร
พื้นท่ีนครราชสีมา 2” ผลการศึกษาพบวา่ ความเอาใจใส่ผูรั้บบริการสามารถส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของ ผูเ้สียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 และยงัสอดคล้องกับงานวิจยัของ 
รัตนะ พุทธรักษา (2560) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพการบริการดา้นการน าจ่ายท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กรณีศึกษา ท่ีท าการไปรษณียร์ามอินทรา” ผลการศึกษา
พบวา่ การดูแลเอาใจใส่ และตวัแปรทุกตวัลว้นส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั กรณีศึกษา ท่ีท าการไปรษณียร์ามอินทรา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  4) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (β = 0.125) ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 โดยภาพรวมอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงให้เห็นว่านอกจากความรู้ความเช่ียวชาญของเจา้หนา้ท่ีแลว้ 
ส่ิงท่ีมองเห็นและสามารถจบัตอ้งไดน้ั้นมีส่วนส าคญัต่อความรู้สึกพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเช่นกนั การ
ท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการผูเ้สียภาษีดว้ยหนา้ตายิม้แยม้ มีอธัยาศยัท่ีดี อาจจะเป็นส่ิงท่ีท าให้ผูเ้สียภาษีผอ่น
คลายลดความตึงเครียดในการด าเนินการกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาษีอากรได ้ รวมถึงอุปกรณ์ ส่ิง
อ านวยความสะดวก เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั น ้ าด่ืม สถานท่ีนัง่รอ สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีสวยงามน่า
มอง น่าจะสามารถท าให้การด าเนินการเก่ียวกบัเร่ืองท่ีตึงเครียดผ่อนคลายลง ช่วยลดปัญหา ด้าน
อารมณ์ของผู ้ท่ีได้รับบริการให้การล่าช้าได้  ดังนั้ นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ                
ควรเป็นปัจจยัท่ีองค์กรท่ีให้บริการทั้งภาครัฐ และเอกชน ควรค านึงถึง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สีย
ภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2” ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการ              
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผูเ้สียภาษีอากรส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 และสอดคล้องกับ รัตนะ พุทธรักษา (2560) ได้ศึกษาเก่ียวกับ 
“คุณภาพการบริการดา้นการน าจ่ายท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
กรณีศึกษาท่ีท าการไปรษณียร์ามอินทรา” ผลการศึกษาพบวา่ ความเช่ือมัน่ต่อคุณภาพ การดูแลเอาใจ
ใส่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง และความเป็นรูปธรรมของบริการ กล่าวไดว้า่ตวัแปรทุกตวัลว้น
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด กรณีศึกษา ท่ีท าการไปรษณีย ์                 
รามอินทรา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 5.3.3 ปัจจยัดา้นองค์ประกอบของการส่ือสาร จากผลการวิจยัพบวา่ ผูส่้งสาร เน้ือหาของ
สาร และช่องทางการส่ือสาร ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 สามารถอภิปรายผลตามค่าน ้าหนกัไดด้งัน้ี 
  1) ช่องทางการส่ือสาร (β = 0.361) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 โดยภาพรวมอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ การมีช่องทางการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ ทนัยุคสมยั สามารถให้
ขอ้มูลท่ีชดัเจนเก่ียวกบัด าเนินการในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัภาษีอากรไดน้ั้น เป็นเร่ืองท่ีส าคญั เน่ืองจากเร่ือง
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาษีอากร มกัมีเร่ืองขอ้กฎหมาย วิธีการปฏิบติั และขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีกรมสรรพากร
ก าหนดการท่ีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 มีช่องทางการส่ือสารท่ีเพียงพอ ทนัสมยั 
และหลากหลายช่องทาง พร้อมทั้งมีคุณภาพ เป็นส่ิงท่ีผูเ้สียภาษีตอ้งการไดรั้บ เพื่อลดความผิดพลาด 
และเวลาในกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งต่อผูเ้สียภาษีและเจา้หนา้ท่ี และกลุ่มตวัอย่างของงานวิจยัน้ีคือ ผูเ้สีย
ภาษีประเภทบุคคลธรรมดา ซ่ึงมีระดบัความรู้พื้นฐานเก่ียวกบัภาษีท่ีมากนอ้ยแตกต่างกนัออกไป ท า
ให้จะมีการติดต่อซักถามขอ้มูลต่าง ๆ กบัเจา้หน้าท่ีอยู่บ่อยคร้ัง ดงันั้น การท่ีองค์กรจะพฒันาช่อง
ทางการส่ือสารให้หลากหลาย ทนัสมยั ครอบคลุมถึงส่ือออนไลน์ และมีช่องทางการส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพ จึงเป็นเร่ืองท่ีควรค านึงถึงเป็นอนัดบัแรก สอดคล้องกบังานวิจยัของ วรวงษ์ เอ่ียม
ส าอาง (2557) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “การศึกษารูปแบบการติดต่อส่ือสาร ภายในและภายนอกองค์กรท่ี 
ส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างานของพนกังานระดบัปฏิบติัการในเขตกรุงเทพมหานคร” ผล
การศึกษาพบวา่  การติดต่อส่ือสารภายนอกองคก์ร ดา้นช่องทาง ส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างาน
ของพนกังานระดบัปฏิบติัการในเขตกรุงเทพมหานคร 
  2) ผูส่้งสาร (β = 0.319) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 โดยภาพรวมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูส่้งสารในงานวิจยัน้ีไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการแก่ผูเ้สียภาษีในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีผูเ้สีย
ภาษีมาติดต่อ เช่น ขั้นตอนของการขอคืนเงินภาษีอากร ผลการขอคืนเงินภาษีอากร เอกสารหลกัฐาน
ท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นตน้ รายละเอียดและขอ้มูลท่ีเจา้หนา้ท่ีจะใหแ้ก่ผูเ้สียภาษีนั้น เจา้หนา้ท่ีตอ้งสามารถท า
ให้ผูเ้สียภาษีเกิดการยอมรับและเช่ือถือ โดยขอ้น้ีผลของงานวิจยัน้ีแสดงวา่มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ทั้งน้ี
รวมถึงเจา้หน้าท่ีควรมีการพูดคุย อธิบาย ใช้เหตุผลในการช้ีแจงขอ้มูลต่าง ๆ พร้อมทั้งการรับฟัง
ความคิดเห็น ขอ้โตแ้ยง้ต่าง ๆ ก็เป็นส่ิงท่ีเจา้หน้าท่ีทุกคนควรค านึงถึง เน่ืองจากการด าเนินการท่ี
เก่ียวกบัภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา มีการเปล่ียนแปลงอยูบ่่อยคร้ัง การโตแ้ยง้หรือแสดงความคิดเห็น
ของผูเ้สียภาษีอาจะเกิดข้ึนได้ ดงันั้น การท่ีเจา้หน้าท่ีมีความน่าเช่ือถือ อธิบายขอ้มูล ขั้นตอน โดย
ละเอียด มีเหตุผลในการด าเนินการกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีอาจจะขดัแยง้กบัความเขา้ใจของผูเ้สียภาษีจึง
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ส่งผลต่อความพึงพอใจได ้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Adriane (2006) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “การส่ือสาร
ทางวฒันธรรม: ความทา้ทา้ยของกลยุทธ์ในการส่ือสาร” ผลการศึกษาพบวา่ องคป์ระกอบดา้นผูส่้ง
สาร มีผลกระทบต่อการส่ือสารระหว่างวฒันธรรมของทหารสหรัฐอเมริกาในค่ายทหารใน
ตะวนัออกกลาง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เทพพิภพ พลม่วง (2557) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “การรับรู้
ภาพลักษณ์และความพึงพอใจในการส่ือสารของผูรั้บบริการต่อศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพ
รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี คณะแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ” ผลการศึกษา
พบว่า  ผูส่้งสาร ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการส่ือสารของแพทย์ และการส่ือสารกับพยาบาล 
รวมทั้งการส่ือสารกบัเภสัชดว้ย อย่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.05 เป็นไปในทิศทาง
เดียวกันกบั วรวงษ์ เอ่ียมส าอาง (2557) ได้ศึกษาเก่ียวกับ “การศึกษารูปแบบการติดต่อส่ือสาร 
ภายในและภายนอกองค์กร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างานของพนกังานระดบัปฏิบติัการใน
เขตกรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบว่า การติดต่อส่ือสารภายนอกองค์กร ทั้ง 4 ขอ้ไดแ้ก่ ด้าน
ช่องทาง ดา้นผูรั้บสาร ดา้นสาร และดา้นผูส่้งสาร ส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างานของพนกังาน
ระดบัปฏิบติัการในเขตกรุงเทพมหานคร และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิรานุช ไหวดี (2560) ได้
ศึกษาเก่ียวกบั “รูปแบบการติดต่อส่ือสารภายในและภายนอกองคก์ร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการ
ท างานของบุคลากรคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลยัราชภฏัสุรินทร์” ผลการศึกษาพบว่า 
ดา้นผูส่้งสารมีผลต่อประสิทธิผลในการท างานของพนกังานระดบัปฏิบติัการท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 
  3) เน้ือหาของสาร (β = 0.265) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคล
ธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 โดยภาพรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีกรมสรรพากร ส่ือสารถึงประชาชน เป็นเร่ืองท่ี
ส าคญั เน่ืองจากกรมสรรพากรมีการตรวจสอบภาษีอากร ทั้งประเภทบุคคลธรรมดา และนิติบุคคล 
รวมไปถึงขั้นตอนและเอกสารในการติดต่อกบัหน่วยงานภาครัฐมีกฎระเบียบและรายละเอียดมาก 
เน้ือหาของสารท่ีส่ือสารถึงประชาชนจึงควรมีคุณภาพ ชดัเจน เช่ือถือได ้มีการย  ้าเตือน และเผยแพร่สู่
ประชาชนอย่างเหมาะสม เพื่อให้การไปติดต่อกบัส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
รวมถึงส านกังานสรรพากรอ่ืน ๆ เป็นไปอย่างถูกตอ้ง ตลอดจนกิจกรรมต่าง ๆ เช่น การอบรมให้
ความรู้เก่ียวกบัภาษีอากร ขั้นตอนการปรับเปล่ียนกฎหมาย ควรมีการประชาสัมพนัธ์ดว้ยเน้ือหาท่ี
เขา้ใจง่าย ชดัเจน สอดคลอ้งกบังานวจิบัของ วรวงษ ์เอ่ียมส าอาง (2557) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั “การศึกษา
รูปแบบการติดต่อส่ือสาร ภายในและภายนอกองค์กร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างานของ
พนกังานระดบัปฏิบติัการในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบวา่ (1) การติดต่อส่ือสารภายใน
องค์กร ด้านการติดต่อส่ือสารจากบนลงล่าง ด้านการติดต่อส่ือสารจากล่างข้ึนบน และด้านการ
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ติดต่อส่ือสารแนวนอน ส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างาน (2) การติดต่อส่ือสารภายนอกองคก์ร ทั้ง 
4 ขอ้ได้แก่ ด้านช่องทาง  ด้านผูรั้บสาร ด้านสาร และด้านผูส่้งสาร ส่งผลต่อประสิทธิผลในการ
ท างานของพนกังานระดบัปฏิบติัการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

5.4 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 
 
 5.4.1 ข้อเสนอแนะส าหรับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
  
 จากการวิจยัพบวา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ 
อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ไม่มีผลต่อระดับความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา               
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงเสนอแนะให้ส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ควรปฏิบติัต่อผูเ้สียภาษีทุกคนดว้ยมาตรฐานเดียวกนั โดยไม่แบ่งแยกเพศ 
อายุ  สถานภาพ ห รือรายได้  เพื่ อให้ ทุกคนได้ รับการบริการ ท่ี มี คุณภาพ เท่ า เ ที ยมกัน                                         
ดว้ยมาตรฐานสากล 
 
 5.4.2 ข้อเสนอแนะส าหรับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ  
 
 จากการวิจยัพบวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นการ
เอาใจใส่ผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ดังนั้ นผูว้ิจ ัยจึงขอเสนอแนะต่อส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 ดงัต่อไปน้ี  
  1) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
ควรจะให้ความส าคญัในการพฒันาคุณภาพการให้บริการในเร่ืองการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ           
เป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากผลการวจิยัพบวา่การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 มากท่ีสุด โดยให้
การอบรมความรู้ด้านภาษีอากร แจง้รายละเอียดเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลง ทั้งท่ีเก่ียวกบัภาษีอากร 
รวมทั้งกฎหมายท่ีออกใหม่ เพื่อเจา้หน้าท่ีจะไดแ้นะน าขอ้มูลต่าง ๆ แก่ผูเ้สียภาษีไดอ้ย่างทนัท่วงที 
และพิจารณาการจดัสรรจ านวนเจา้หนา้ท่ีในแต่ละส่วนงานให้มีสัดส่วนท่ีเหมาะสมกบัจ านวนผูเ้สีย
ภาษีท่ีเขา้มาใชบ้ริการ  
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  2) ด้านความน่าเ ช่ือถือไว้วางใจในการบริการ ส านักงานสรรพากรพื้น ท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 ควรเพิ่มการอบรมความรู้ในเร่ืองขั้นตอนการให้บริการแก่เจา้หน้าท่ีทุกท่านทุก
คร้ังท่ีมีการเปล่ียนแปลงกฎหมาย ระเบียบ และแนวปฏิบติัต่าง ๆ  เพื่อให้เจา้หน้าท่ีทุกท่านทราบ
ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งทุกคน สามารถใหข้อ้มูลแก่ผูเ้สียภาษีอากรไดร้วดเร็ว และถูกตอ้ง
ตรงกนัทุกคร้ังท่ีผูเ้สียภาษีเขา้มารับการบริการ เพื่อแสดงถึงความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ
ของเจา้หนา้ท่ี 
  3) ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ควร
เพิ่มอตัราก าลงัของเจา้หนา้ท่ีเพื่อการบริการ ช่วยให้ค  าแนะน า และช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทัว่ถึง และ
ควรมีการอบรม พร้อมทั้งเน้นย  ้าวิธีการบริการท่ีถูกตอ้งและเสริมสร้างจิตใจในการบริการท่ีดีกบั
เจา้หนา้ท่ีอยูเ่สมอ  
  4 )  ด้านความ เ ป็น รูปธรรมของการบริการ   ส านัก งานสรรพากรพื้ น ท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 มีการให้บริการแก่ประชาชนผูบ้ริการเพื่ออ านวยความสะดวกและเสริมสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูรั้บบริการ โดยจะมีสถานท่ีนัง่รอ มุมบริการน ้าด่ืม มุมความรู้เก่ียวกบัภาษีอากร 
และมีการปรับปรุงสภาพแวดล้อมในบริเวณส านกังานอยู่เสมอ และในส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
สาขาจะมีระบบบตัรคิวในการให้บริการ แต่ด้วยส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาปทุมวนั 1 และปทุมวนั 2  อยูใ่นเขตพื้นท่ีใจกลางเมือง ซ่ึงมีขอ้จ ากดั
ในเร่ืองขนาดของพื้นท่ี ท าให้บางคร้ังอาจจะรองรับการใช้บริการของผูม้ารับบริการไดไ้ม่เพียงพอ 
และไม่ทัว่ถึง เช่น ในวนัภาษีอากรซ่ึงเป็น 2 วนัก่อนวนัสุดทา้ยของก าหนดระยะเวลาในการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีต่าง ๆ จะมีผูม้าใช้บริการจ านวนมาก อาจส่งผลให้ท่ีนั่งไม่เพียงพอ รวมถึง
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการไดไ้ม่ทัว่ถึง ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 จึงควรมีการโยกยา้ย
เจา้หนา้ท่ีในส่วนงานอ่ืนไปช่วยส่วนงานท่ีมีการใชบ้ริการมากในวนัภาษีอากร และเร่ืองเทคโนโลยี
ในการให้บริการท่ีบางเวลาอาจจะไม่เสถียร เน่ืองจากกรมสรรพากรเป็นหน่วยงานรัฐขนาดใหญ่ท่ี
รองรับการใชง้านจากประชาชนทั้งประเทศ การพฒันาระบบและเทคโนโลยีในการให้บริการจึงเป็น
เร่ืองท่ีควรค านึกถึงเป็นอยา่งมาก และควรประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนและวิธีการใชร้ะบบ แอพพลิเคชัน่
ต่าง ๆ โดยละเอียด เพื่อลดระยะเวลาการเขา้ใชง้านของผูรั้บบริการ ส่งผลให้ลดโอกาสท่ีระบบจะล่ม
ไดม้ากข้ึน 
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 5.4.3 ข้อเสนอแนะส าหรับปัจจัยด้านองค์ประกอบของการส่ือสาร 
 
 จากการวิจยัพบวา่ปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของการส่ือสาร ไดแ้ก่ ผูส่้งสาร เน้ือหาของสาร 
และช่องทางการส่ือสาร ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ดังนั้ นผูว้ิจ ัยจึงขอเสนอแนะต่อส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 ดงัต่อไปน้ี  
  1) ด้านช่องทางการส่ือสาร ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ควร
พฒันาเร่ืองช่องทางการส่ือสารเป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากผลการวิจยัพบวา่ช่องทางการส่ือสาร ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
3 มากท่ีสุด ดงันั้นควรมีการเพิ่มช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลายมากข้ึน อาจจะเพิ่มช่องส่ือสังคม
ออนไลน์ ท่ีสามารถให้ขอ้มูลท่ีน่าเช่ือถือแก่ผูรั้บบริการได้ และเพิ่มจ านวนโทรศพัท์ โดยเฉพาะ
ในช่วงการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา เน่ืองจากจะมีผูเ้สียภาษีติดต่อเขา้มาทาง
โทรศพัท์เป็นจ านวนมากกวา่ปกติ ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 นอกจากน้ียงัควร
พฒันาคุณภาพของแต่ละช่องทางด้วย อาจจะเป็นการตรวจเช็คคู่สายโทรศพัท์ หรือพฒันาระบบ
อินเตอร์เน็ตใหมี้ความเร็วและเสถียรมากข้ึน 
  2) ด้านผูส่้งสาร ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ควรให้ความรู้
เก่ียวกบัภาษีอากรอยู่เสมอ และเพิ่มช่องทางในการคน้หากฎหมายภาษีอากรและระเบียบในการ
ปฏิบติังาน ให้เจา้หนา้ท่ีสามารถคน้หาไดร้วดเร็วเพื่อจะสามารถอธิบายให้ผูรั้บบริการเขา้ใจไดง่้าย
ข้ึน รวมทั้ งมีการอบรมเจ้าหน้าท่ีในด้านจิตวิทยาด้านการบริการ เน่ืองจากเจ้าหน้าท่ีต้องเจอ
ผูรั้บบริการหลากหลายรูปแบบ การมีความรู้ดา้นจิตวิทยาและการมีเหตุมีผลในการส่ือสารนั้น จึง
เป็นส่ิงท่ีเจา้หนา้ท่ีทุกท่านควรมี  
  3) ดา้นเน้ือหาของสาร ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 ควรมีการ
ตรวจเช็คขอ้มูลก่อนท่ีจะประชาสัมพนัธ์แก่ผูรั้บบริการ พร้อมทั้งเวลาท่ีมีการเปล่ียนแปลงในเร่ือง
ต่าง ๆ ตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจนและน่าสนใจ อาจจะประชาสัมพนัธ์เป็นคลิปวิดิโอ การ์ตูน 
หรือส่ือท่ีสามารถท าให้ผูรั้บบริการเขา้ใจไดง่้ายท่ีสุด โดยเน้นไปท่ีส่ือสังคมออนไลน์และเวบ็ไซด ์
ซ่ึงเป็นช่องทางในการกระจายขอ้มูลไดดี้และนิยมใชก้นัมากในปัจจุบนั  
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5.5 ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
 
 จากการศึกษาและวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะท่ีได้จากการวิจยัสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ได ้ดงัน้ี 
 
  1) ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการเพิ่มเติม
โดยละเอียด เช่น วิธีท่ีเจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการผูเ้สียภาษีไดร้วดเร็ว สามารถเพิ่มความน่าเช่ือถือ
ได้มากข้ึน และควรศึกษาแนวคิดและทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) ทั้งในด้านการ
ตอบสนองผูรั้บบริการ และแนวคิดในดา้นคุณภาพการให้บริการขอ้อ่ืน ๆ เพื่อเป็นแนวทางในการ
ก าหนดนโยบายด้านการให้บริการท่ีดีของกรมสรรพากร และหน่วยงานราชการอ่ืนท่ีมีการ
ด าเนินงานในการใหบ้ริการประชาชนต่อไป 
   2) ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้ก าหนดขอบเขตการศึกษาเฉพาะผูเ้สียภาษีบุคคล
ธรรมดา ในส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 เท่านั้น กลุ่มประชากรดงักล่าวเป็นผูเ้สีย
ภาษีประเภทบุคคลธรรมดา และเป็นเพียงประชาชนในเขตปทุมวนั  ส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป              
ควรจะท าการศึกษาโดยเพิ่มกลุ่มตัวอย่างเป็นส านักงานสรรพากรอ่ืน หน่วยงานราชการอ่ืน                 
หรือผูเ้สียภาษีประเภทอ่ืน  เพื่อน าผลการศึกษามาใชใ้นระดบัประเทศต่อไป 
  3) ในการวจิยัคร้ังต่อไปควรท าการวจิยัเชิงคุณภาพเพิ่มเติม โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก
กับผู ้บริหาร หรือเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานกับผู ้เสียภาษีโดยตรง  เพื่อศึกษาเจาะลึกถึงแนวทาง                           
การตอบสนองผูรั้บบริการในแต่ละประเภท และวิธีการท่ีจะเพิ่มด้านช่องทางการส่ือสารให้
หลากหลายและมีประสิทธิภาพ เพื่อให้ไดข้อ้มูลในเชิงลึกเก่ียวกบัประเด็นท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูเ้สียภาษีมาก เพื่อพิจารณาน าผลการวิจยัท่ีไดม้าพฒันาแกไ้ขการบริการและการส่ือสารท่ี
มีต่อประชาชนของกรมสรรพากร หรือหน่วยงานอ่ืนต่อไป 
  4) การวิจยัในเร่ืองน้ีอาจมีผลการเปล่ียนแปลงตามยุคสมยั เน่ืองจากอาจจะมีการ
เปล่ียนแปลงด้านเทคโนโลยี การปรับเปล่ียนโครงสร้างของบุคลากร การเปล่ียนแปลงวิธีการ
ใหบ้ริการ ดงันั้นจึงควรท าการวจิยัซ ้ าเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนั 
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5.6 ข้อจ ากดัในการวจิัย 
 
 การวจิยัในคร้ังน้ี พบปัญหา และอุปสรรค ท่ีเป็นขอ้จ ากดั ดงัน้ี 
 
  1) ดา้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล การแจกแบบสอบถามให้แก่ผูเ้สียภาษีตอ้งเก็บขอ้มูล
จากส านักงานของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 จ านวน 3 แห่ง ได้แก่ ส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ี 3 ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาปทุมวนั 1 และส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาปทุม
วนั 2 ผูว้ิจ ัยจึงต้องเดินทางไปส านักงานต่าง ๆ ท่ีตั้ งอยู่ในย่านเศรษฐกิจ ท าให้มีอุปสรรคด้าน
การจราจรท่ีติดขดั การสร้างถนน และสภาพอากาศ ท าให้การรวบรวมขอ้มูลค่อนขา้งใช้เวลา และ
ค่าใชจ่้าย   
  2) ผูเ้สียภาษีท่ีเขา้มารับการใหบ้ริการกบัส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
3 ทั้ง 3 แห่ง มีทุกช่วงวยัท าให้รูปแบบของการเก็บขอ้มูลตอ้งปรับเปล่ียนไปตามความเหมาะสม 
ผูว้ิจยัจึงต้องเตรียมแบบสอบถามทั้ง 2 รูปแบบ ประกอบด้วย แบบสอบถามแบบกระดาษ และ
แบบสอบถามออนไลน์ ส่งผลใหบ้างคร้ังพลาดโอกาสในการเก็บขอ้มูลกบัผูสู้งอายุ ถา้แบบสอบถาม
แบบกระดาษไม่เพียงพอ 
  3) เน่ืองจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี ด าเนินการในช่วงการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของกรมสรรพากร ท าใหช่้วงเวลาดงักล่าวมีผูเ้สียภาษีท่ีเขา้มา
รับการให้บริการจ านวนมาก และไม่ควรไปเก็บแบบสอบถามในช่วงวนัสุดทา้ยของการยื่นแบบ
แสดงรายการต่าง ๆ หรือวนัท่ีมีจ  านวนผูเ้สียภาษีมาใชบ้ริการมากกวา่ปกติในปลายเดือน เน่ืองจากจะ
ส่งผลกระทบกบัการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีท่านอ่ืน ท าให้การเก็บแบบสอบถามมีขอบเขตเวลา
ส่งผลใหผู้ว้จิยัตอ้งเลือกเวลาในการไปเก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีเหมาะสม และตอ้งประสานงาน
ไปยงัส านกังานต่าง ๆ ล่วงหนา้ก่อนจะเขา้ไปด าเนินการ 
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รายนามผู้เช่ียวชาญ 
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รายนามผู้เช่ียวชาญ 
ตรวจสอบความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม (Validity) 

โดยการวเิคราะห์ดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence : IOC) 
รายนามผู้เช่ียวชาญ 3 ท่าน 

 
ดร. ปิยภรณ์ ชูชีพ   เลขานุการคณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัรังสิต 
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น.ส. วริาวรรณ พนัธ์ภูมิ   นกัวชิาการสรรพากรช านาญการพิเศษ  
     หวัหนา้ส่วนงานกรรมวธีิและคืนภาษี  
     ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3 พ
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ภาคผนวก ข 
ผลการประเมนิความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม (IOC)
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แบบประเมนิแบบสอบถามโดยผู้เช่ียวชาญ 
เร่ือง “คุณภาพการให้บริการ และองค์ประกอบของการส่ือสาร ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของ            

ผู้เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 3” 

 
 

ค าช้ีแจง  
 โปรดพิจารณาความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม (Validity) โดยการวิ เคราะห์ดัชนี                
ความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence : IOC) ของแบบสอบถาม และขอ้เสนอแนะ
ของผูเ้ช่ียวชาญ โดยการท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องความคิดเห็น ดงัน้ี 

 

+1 สอดคลอ้ง หมายถึง เม่ือท่านแน่ใจวา่เน้ือหามีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษา  
  0 ไม่แน่ใจ หมายถึง เม่ือท่านไม่แน่ใจวา่ขอ้นั้นมีเน้ือหาท่ีสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษา  
-1 ไม่สอดคลอ้ง หมายถึง เม่ือท่านแน่ใจวา่ขอ้นั้นมีเน้ือหาท่ีไม่สอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษา 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

ขอ้ค าถาม 
ความคิดเห็นของ

ผูเ้ช่ียวชาญ ค่าเฉล่ีย ผลทดสอบ 
1 2 3 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
   

    

     1) อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีใช้ในการ
ใหบ้ริการมีความเหมาะสม และทนัสมยั 

+1 +1 0 0.6 สอดคลอ้ง 

     2) มีส่ิงอ านวยความสะดวกให้บริการ เช่น 
น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์สถานท่ีนัง่รอ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

     3) เจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ผู ้เสียภาษีมี
หนา้ตายิม้แยม้ อธัยาศยัดี 

+1 -1 +1 1 สอดคลอ้ง 

     4) สภาพแวดลอ้มของส านกังานมีความ
เหมาะสม สามารถรองรับผูรั้บบริการได้
เพียงพอ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

2. ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 
     

     1) ใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดก้ าหนดไว ้ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (ต่อ) 

ขอ้ค าถาม 
ความคิดเห็นของ

ผูเ้ช่ียวชาญ ค่าเฉล่ีย ผลทดสอบ 

1 2 3 
     2) มีความจริงใจและตั้ งใจในการให้
ค  าแนะน าและช่วยแกปั้ญหาใหท้่าน 

0 0 +1 0.3 ไม่สอดคลอ้ง 

     3) ให้บริการอย่างถูกตอ้งและเหมาะสม 
เช่น  ใหข้อ้มูลถูกตอ้ง แจง้ขั้นตอนชดัเจน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

     4) เจา้หนา้ท่ีทุกท่านใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง
ตรงกนัทุกคร้ังท่ีท่านมาติดต่อ 

0 +1 +1 0.6 สอดคลอ้ง 

3.การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
     

     1) เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้
ความช่วยเหลือแก่ท่าน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

     2) เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะให้บริการได้
ทนัท่วงที 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

     3) หากท่านตอ้งการความช่วยเหลือเป็น
พิเศษเจ้าหน้าท่ีจะตอบสนองหรือแจ้งล าดับ
การรับบริการแก่ท่านทนัที 

0 +1 +1 0.6 สอดคลอ้ง 

     4) การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีไดมี้การแบ่ง
ส่วนงานในการใหบ้ริการไดดี้ สามารถ
กระจายการใหบ้ริการแก่ท่านไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

4. การสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ      

     1) เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความช านาญเหมาะสม
กบังาน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

     2) ปฏิบติังานด้วยความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่
เรียกเก็บเงิน ไม่รับสินบน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

     3) ไม่เปิดเผยขอ้มูลการเสียภาษีอากรราย
หน่ึงรายใดใหผู้เ้สียภาษีอากรรายอ่ืนทราบ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (ต่อ) 

ขอ้ค าถาม 
ความคิดเห็นของ

ผูเ้ช่ียวชาญ ค่าเฉล่ีย ผลทดสอบ 

1 2 3 

4. การสร้างความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (ต่อ)      

     4) ให้ค  าแนะน าเก่ียวกับภาษีอากรอย่าง              
ถูกตอ้งชดัเจน 

0 +1 +1 0.6 สอดคลอ้ง 

5. การเอาใจใส่ผู้รับบริการ           

     1)  เจา้หน้าท่ีเอาใจใส่ดูแลผูเ้สียภาษีเป็น
อยา่งดี และเท่าเทียมกนั 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

     2) เจา้หนา้ท่ีให้เกียรติผูเ้สียภาษีเห็นวา่ผูเ้สีย
ภาษีคือคนส าคญั  

+1 +1 0 0.6 สอดคลอ้ง 

     3) เจา้หน้าท่ีเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหา
แนะน าแก่ผูเ้สียภาษี 

0 +1 +1 0.6 สอดคลอ้ง 

     4) เจา้หนา้ท่ีให้ค  าอธิบายอยา่งชดัเจนเขา้ใจ
ง่าย 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

 
ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัองค์ประกอบของการส่ือสาร 

ขอ้ค าถาม 
ความคิดเห็นของ

ผูเ้ช่ียวชาญ ค่าเฉล่ีย ผลทดสอบ 

1 2 3 

 1. ผู้ส่งสาร           

     1) เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความสามารถ 
ในการพดูคุยและการอธิบายใหท้่านเขา้ใจ 
ขอ้มูลต่าง ๆ 

+1 +1 0 0.6 สอดคลอ้ง 

     2) เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความสามารถ 
ในการคิดและใชเ้หตุผลในการส่ือสารนั้น ๆ 

0 +1 +1 0.6 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัองค์ประกอบของการส่ือสาร (ต่อ) 

ขอ้ค าถาม 
ความคิดเห็นของ

ผูเ้ช่ียวชาญ ค่าเฉล่ีย ผลทดสอบ 

1 2 3 

1. ผู้ส่งสาร (ต่อ)      
     3) เจา้หนา้ท่ีรับฟังและยอมรับในความ
คิดเห็นท่ีแตกต่างจากท่าน 

+1 +1 0 0.6 สอดคลอ้ง 

     4) เจา้หนา้ท่ีสามารถท าใหคู้่สนทนาเกิด
การยอมรับและเช่ือถือ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

2. ผู้รับสาร      
     1) ท่านมีพื้นฐานความรู้ในเร่ืองภาษีอากร  
หรือเร่ืองท่ีจะมาติดต่อ 

+1 +1 0 0.6 สอดคลอ้ง 

       2) ท่านไดห้าขอ้มูลเก่ียวกบัการเสียภาษี
อากร หรือเร่ืองท่ีจะเขา้มาติดต่อ จาก
แหล่งขอ้มูลต่าง ๆ เช่น เวบ็ไซด ์Call center    
หนงัสือช้ีแจง ฯลฯ  

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

     3) ท่านมีความเขา้ใจในขอ้มูลการเสียภาษี
ท่ีเจา้หนา้ท่ีไดใ้หข้อ้มูล และอธิบาย  

+1 +1 0 0.6 สอดคลอ้ง 

     4) ในกรณีท่ีไม่เขา้ใจในเร่ืองต่าง ๆ ท่าน
พร้อมท่ีจะหาขอ้มูลเพิ่มเติม หรือซกัถามกบั
เจา้หนา้ท่ี 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

3. เนือ้หาของสาร 
     

     1) เน้ือหาของข่าวสารท่ีประชาสัมพนัธ์ 
มกัจะเป็นข่าวเก่ียวกบัท่าน 

+1 +1 0 0.6 สอดคลอ้ง 

     2) ข่าวสารในเร่ืองต่าง ๆ ตลอดจน
กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเผยแพร่ออกมา ตั้ งอยู่บน
พื้นฐานความจริงและเช่ือถือได ้

+1 +1 0 0.6 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัองค์ประกอบของการส่ือสาร (ต่อ) 

ขอ้ค าถาม 
ความคิดเห็นของ

ผูเ้ช่ียวชาญ ค่าเฉล่ีย ผลทดสอบ 

1 2 3 
3. เนือ้หาของสาร (ต่อ)      
     3) เม่ือมีข่าวสารส าคญั ไดมี้การย  ้าเตือน
เพื่อให้ผู ้รับสารเข้าใจและปฏิบัติตามได้
ถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

     4) สารท่ีส่ือสารออกมามามีการกลัน่กรอง
ข้อมูลเป็นอย่างดี จึงมีความถูกต้องและ
เหมาะสม 

0 +1 +1 0.6 สอดคลอ้ง 

4. ช่องทางการส่ือสาร      
     1) ช่องทางในการส่ือสารมีเพียงพอ และ
หลากหลาย เช่น โทรศพัท ์e-mail ป้ายติด
ประกาศ ส่ือออนไลน์ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

     2) มีช่องทางในการพูดคุยหรือติดต่อ 
ประสานงานท่ีมีคุณภาพ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

     3) มีช่องทางในการติดต่อส่ือสารกบั
ลูกคา้หลากหลายช่องทาง 

0 +1 +1 0.6 สอดคลอ้ง 

     4) มีการพฒันาและปรับปรุงช่องทางการ
ส่ือสารต่าง ๆ อยูเ่สมอ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

 
ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ขอ้ค าถาม 
ความคิดเห็นของ

ผูเ้ช่ียวชาญ ค่าเฉล่ีย ผลทดสอบ 

1 2 3 
     1) ท่านมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 ในระดบัใด 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่4 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา (ต่อ) 

ขอ้ค าถาม 
ความคิดเห็นของ

ผูเ้ช่ียวชาญ ค่าเฉล่ีย ผลทดสอบ 

1 2 3 
     2) ท่านมีความพึงพอใจในระบบการ
ท างานและเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการด าเนินการ
ดา้นต่าง ๆ ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 ในระดบัใด 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

     3) ท่านมีความพึงพอใจในการ
ประชาสัมพนัธ์ และการช้ีแจงข่าวสารต่าง ๆ 
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 ในระดบัใด 

+1 +1 0 0.6 สอดคลอ้ง 

      4) ท่านจะบอกต่อถึงความพึงพอใจท่ี
ไดรั้บบริการแก่ประชาชนท่านอ่ืนหรือไม่ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถาม 
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ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามชุดน้ีเป็นส่วนหน่ึงในการท าวิทยานิพนธ์ในระดับการศึกษาปริญญาโท
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยรังสิต ผู ้วิจ ัยขอความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามด้วยความเป็นจริง ผลจากการตอบแบบสอบถามจะน ามาวิเคราะห์สถิติในการวิจยั
เท่านั้น ไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบแบบสอบถาม 
 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี ้
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ  
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัองคป์ระกอบของการส่ือสาร 
 ส่วนที ่4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 ส่วนที ่5 ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นอ่ืน ๆ 
 

ระดับความคิดเห็นในส่วนที ่2 คุณภาพการให้บริการ และส่วนที ่3 องค์ประกอบของการส่ือสาร 
 5  หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่  
 4  หมายถึง  เห็นดว้ย  
 3 หมายถึง  ไม่แน่ใจ  
 2  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย  
 1  หมายถึง   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ระดับความพงึพอใจในส่วนที ่4 ความพงึพอใจของผู้เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 
 5  หมายถึง  พึงพอใจอยา่งยิง่    
 4  หมายถึง  พึงพอใจมาก   
 3 หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
 2  หมายถึง  พึ่งพอใจนอ้ย 
 1  หมายถึง   ไม่พึงพอใจ  

 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการ และองค์ประกอบของการส่ือสารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ              
ของผู้เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของส านักงานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 3 
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ค าช้ีแจง โปรดเขียนตอบหรือท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง ท่ีตรงกบัความจริง 
 
ค าถามคัดกรอง  
 
ทีอ่ยู่ของท่าน 
  แขวงวงัใหม่    แขวงรองเมือง 
  แขวงลุมพินี    แขวงปทุมวนั 
  ไม่มีท่ีอยูใ่นเขตปทุมวนั (***จบแบบสอบถาม***) 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
 
1. เพศ 
  ชาย     หญิง 
3. อายุ 
  นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี  ตั้งแต่ 26-35 ปี   
  ตั้งแต่ 36-45 ปี   ตั้งแต่ 46 ปี ข้ึนไป 
4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี   ปริญญาตรี 
  สูงกวา่ปริญญาตรี 
5. สถานภาพ 
  โสด     สมรส 
  หยา่ร้าง 
6. อาชีพ 
  นกัเรียน นิสิต นกัศึกษา  ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  
  พนกังานบริษทัเอกชน  ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
  รับจา้ง    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ......................) 
7. รายได้ขอตนเองเฉลีย่ต่อเดือน 
  นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 10,000 บาท   10,001-20,000 บาท 
  20,001-30,000 บาท    30,001-40,000 บาท 
  ตั้งแต่ 40,000 บาท ข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามความคิดเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงช่องเดียว 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 

5 4 3 2 1 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ            

     1) อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการ
ใหบ้ริการมีความเหมาะสม และทนัสมยั           

     2) มีส่ิงอ านวยความสะดวกใหบ้ริการ 
เช่นน น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์สถานท่ีนัง่รอ           

     3) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูเ้สียภาษีมี
หนา้ตายิม้แยม้ อธัยาศยัดี           
     4) สภาพแวดลอ้มของส านกังานมีความ
เหมาะสม สามารถรองรับผูรั้บบริการได้
เพียงพอ      
2. ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ           

     1) ใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดก้ าหนดไว ้           

     2) เจา้หน้าท่ีมีความเช่ียวชาญในเร่ืองภาษี
อากรเงินไดบุ้คคลธรรมดาเป็นอยา่งดี           

     3) ให้บริการอย่างถูกตอ้งและเหมาะสม 
เช่น ใหข้อ้มูลถูกตอ้ง, แจง้ขั้นตอนชดัเจน           
     4) เจา้หนา้ท่ีทุกท่านใหข้อ้มูลท่ีแม่นย  า
ตรงกนัทุกคร้ังท่ีท่านมาติดต่อ      
3.การตอบสนองต่อผู้รับบริการ       

     1) เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้
ความช่วยเหลือแก่ท่าน           
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามความคิดเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (ต่อ) 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 

5 4 3 2 1 

3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (ต่อ)      
     2) เจา้หน้าท่ีมีความรู้และการเตรียมพร้อม
ในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วทนัท่วงที      
     3) หากท่านตอ้งการความช่วยเหลือเป็น
พิเศษเจ้าหน้าท่ีจะตอบสนองหรือแจ้งล าดับ
การรับบริการแก่ท่านทนัที           
     4) การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีไดมี้การแบ่ง
ส่วนงานในการใหบ้ริการไดดี้ สามารถ
กระจายการใหบ้ริการแก่ท่านไดอ้ยา่งทัว่ถึง      

4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ       

     1) เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความช านาญเหมาะสม
กบังาน           

     2) ปฏิบติังานด้วยความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่
เรียกเก็บเงิน ไม่รับสินบน           

     3) ไม่เปิดเผยขอ้มูลการเสียภาษีอากรราย
หน่ึงรายใดใหผู้เ้สียภาษีอากรรายอ่ืนทราบ           

     4) ให้ค  าแนะน าเก่ียวกับภาษีอากรอย่าง              
ถูกตอ้งชดัเจน           

5. การเอาใจใส่ผู้รับบริการ            

     1)  เจา้หน้าท่ีเอาใจใส่ดูแลผูเ้สียภาษีเป็น
อยา่งดี            

     2) เจ้าหน้าท่ีให้เกียรติผูเ้สียภาษีเห็นว่า            
ผูเ้สียภาษีคือคนส าคญั            
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามความคิดเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (ต่อ) 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 

5 4 3 2 1 

5. การเอาใจใส่ผู้รับบริการ (ต่อ)      
     3) เจา้หน้าท่ีทุกคนให้การดูแลใส่ใจผูเ้สีย
ภาษีอยา่งดีเท่าเทียมกนัทุกคน      
     4) เจา้หนา้ท่ีให้ค  าอธิบายอยา่งชดัเจนเขา้ใจ
ง่าย           

 
ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัองค์ประกอบของการส่ือสาร 

การส่ือสารองค์กร 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 

5 4 3 2 1 

 1. ผู้ส่งสาร           
     1) เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความสามารถ 
ในการพดูคุยและการอธิบายใหท้่านเขา้ใจ 
ขอ้มูลต่าง ๆ           

     2) เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความสามารถ 
ในการคิดและใชเ้หตุผลในการส่ือสารนั้น ๆ           

     3) เจา้หนา้ท่ีรับฟังและยอมรับในความ 
คิดเห็นท่ีแตกต่างจากท่าน           
     4) เจา้หนา้ท่ีสามารถท าใหคู้่สนทนาเกิด 
การยอมรับและมีความน่าเช่ือถือ 
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัองค์ประกอบของการส่ือสาร (ต่อ) 

การส่ือสารองค์กร 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 

5 4 3 2 1 

2. ผู้รับสาร (ต่อ)      
    1) ท่านมีพื้นฐานความรู้ในเร่ืองภาษีอากร  
หรือเร่ืองท่ีจะติดต่อ       
       2) ท่านไดห้าขอ้มูลเก่ียวกบัการเสียภาษี
อากร หรือเร่ืองท่ีจะเขา้มาติดต่อ จาก
แหล่งขอ้มูลต่าง ๆ เช่น เวบ็ไซด ์Call center    
หนงัสือช้ีแจง ฯลฯ       
     3) ท่านมีความเขา้ใจในขอ้มูลการเสียภาษีท่ี
เจา้หนา้ท่ีไดใ้หข้อ้มูล และอธิบาย      
     4) ในกรณีท่ีไม่เขา้ใจในเร่ืองต่าง ๆ ท่าน
พร้อมท่ีจะหาขอ้มูลเพิ่มเติม หรือซกัถามกบั
เจา้หนา้ท่ี       

3. เนือ้หาของสาร           

     1) เน้ือหาของข่าวสารท่ีประชาสัมพนัธ์ 
มกัจะเป็นข่าวเก่ียวกบัท่าน           
     2) ข่าวสารในเร่ืองต่าง ๆ ตลอดจนกิจกรรม
ต่าง ๆ ของส านักงานสรรพากรฯ ท่ีเผยแพร่
ออกมา ตั้งอยู่บนพื้นฐานความจริงและเช่ือถือ
ได ้           

     3) เม่ือมีข่าวสารส าคญัๆ ไดมี้การย  ้าเตือน
เพื่อให้ผู ้รับสารเข้าใจและปฏิบัติตามได้
ถูกตอ้ง           
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัองค์ประกอบของการส่ือสาร (ต่อ) 

การส่ือสารองค์กร 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ 
ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 

5 4 3 2 1 

3. เนือ้หาของสาร (ต่อ)      
     4) สารท่ีส่ือสารออกมามามีการกลัน่กรอง
ขอ้มูลเป็นอยา่งดี จึงมีความถูกตอ้งและ
เหมาะสม      
     1) ช่องทางในการส่ือสารมีเพียงพอ และ 
หลากหลาย เช่น โทรศพัท์ e-mail ป้ายติด 
ประกาศ ส่ือออนไลน์      
     2) มีช่องทางในการพูดคุยหรือติดต่อ 
ประสานงานท่ีมีคุณภาพ      
     3) มีช่องทางในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 
หลากหลายช่องทาง      
     4) มีการพฒันาและปรับปรุงช่องทางการ
ส่ือสารต่าง ๆ อยูเ่สมอ      
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ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 

ความพงึพอใจของผู้เสียภาษี 
เงินได้บุคคลธรรมดา  

ระดับความพงึพอใจ 

พงึ
พอใจ
อย่างยิง่ 

พงึ
พอใจ
มาก 

พงึ
พอใจ
ปาน
กลาง 

พงึ
พอใจ
น้อย 

ไม่พงึ
พอใจ 

5 4 3 2 1 

     1) ท่านมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 ในระดบัใด           
     2) ท่านมีความพึงพอใจในระบบการท างาน
และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการด าเนินการดา้นต่าง 
ๆ ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 ในระดบัใด           
     3) ท่านมีความพึงพอใจในการ
ประชาสัมพนัธ์ และการช้ีแจงข่าวสารต่าง ๆ 
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 3 ในระดบัใด           
     4) ท่านจะบอกต่อถึงความพึงพอใจท่ีไดรั้บ
บริการแก่ประชาชนท่านอ่ืนหรือไม่           

 
ส่วนที ่5 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นอืน่ ๆ 
                                                                                                                                                       
                                                                                                                                                       
                                                                                                                                                       
                                                                                                                                                       
                                                                                                                                                      
                                                                                                                                                      

จบแบบสอบถาม 
ขอขอบคุณเป็นอย่างยิง่ที่กรุณาสละเวลาอนัมีค่าในการตอบแบบสอบถามคร้ังนี้ 
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ประวตัิผู้วจิัย 
 

ช่ือ ชิดชนก อุดแกว้ 
วนั เดือน ปีเกิด 4 พฤษภาคม 2533 
สถานท่ีเกิด กรุงเทพมหานคร  ประเทศไทย 
ประวติัการศึกษา มหาวทิยาลยัรังสิต 
 ปริญญาบริหารธุรกิจบณัฑิต   สาขาวชิาการ

จดัการโลจิสติกส์, 2556 
 มหาวทิยาลยัรังสิต 
 ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, 2562 
ทุนการศึกษา ทุนประสิทธ์ิ - คุณหญิงพฒันา อุไรรัตน์ 
ท่ีอยูปั่จจุบนั 88/471 คอนโดยดีูไลทต์ลาดพลู ถนนรัชดาภิเษก        

แขวงดาวคะนอง เขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร 
สถานท่ีท างาน  กรมสรรพากร 
ต าแหน่งปัจจุบนั นกัวชิาการสรรพากรปฏิบติัการ 
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