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ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้ ณ ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่

สาขาห้วยขวาง 1 
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เฟื่องฟ้า พรายสี 

Fueangfa Phraisee 

บทคัดย่อ 

การค้นคว้าอิสระนี้มีวัตถุประสงค์คือ 1.เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการยื่นแบบแสดงรายการ
เสียภาษีเงินได้ 2.เพื่อศึกษาระดับคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 3.เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 4.เพื่อศึกษาอิทธิพลของความคาดหวังและคุณภาพของการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัยคร้ังนี้ ได้แก่ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการ ณ 
ส านักงานสรรพาการพื้นที่สาขาห้วยขวาง 1 สุ่มตัวอย่าง จ านวน 418 คน ใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามสแกน QR code ตอบทาง Google formและผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลไว้ 
เพื่อน ามาวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้สถิติเชิงพรรณนา ซึ่งประกอบด้วย การแจกแจงความถี่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้สถิติเชิงอนุมาน ประกอบด้วย การวิเคราะห์สมการถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) หรือ MRA 

ผลการศึกษา พบว่า ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้ ในภาพรวมอยู่
ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ความคาดหวังในความพยายามต่อการกระท าหรือการปฏิบัติงานมาเป็น
ล าดับแรก รองลงมาคือ ความคาดหวังในการกระท าต่อผลลัพธ์หรือผลของการปฏิบัติงาน และความคาดหวังในคุณค่า
ของผลลัพธ์ ตามล าดับ  

ส าหรับระดับคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มาเป็นล าดับแรก รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ ตามล าดับ 

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า การ
ให้บริการอย่างเสมอภาค มาเป็นล าดับแรก รองลงมาคือ การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การให้บริการอย่าง
เพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการอย่างก้าวหน้า ตามล าดับ 

ส าหรับอิทธิพลของความคาดหวังและคุณภาพของการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใน
การยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้ ผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและ
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คุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ในด้านความเห็นอกเห็นใจ ด้านความคาดหวังในคุณค่าขอผลลัพธ์ ด้านความ
คาดหวังในความพยายามต่อการกระท าหรือการปฏิบัติงาน ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ส่งผลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษเีงินได ้ณ ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาห้วยขวาง 1 
และสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ร้อยละ 53.70 ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยที่
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในด้านความเห็นอกเห็นใจ มีผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการมากที่สุด รองลงมาคือด้านความคาดหวังในคุณค่าขอผลลัพธ์ ด้านความคาดหวังในความพยายาม
ต่อการกระท าหรือการปฏิบัติงาน และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดับ  

ค าส าคัญ: คุณภาพของการให้บริการ ความคาดหวังของผู้ใช้บรกิาร ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

Abstract 

This independent research aims to study 1. To study the level of expectations of 
service users filing income tax returns. 2. To study the quality level of service provided by 
officials 3.To study the level of satisfaction of service users. 4. To study the influence of 
expectations and service quality that affect service users' satisfaction in filing income tax 
returns. The sample group used in this research included 418 people who came to use the 
services at the Huai Khwang Area Revenue Office, Huai Khwang Branch 1, using a 
questionnaire as a tool for collecting data. The respondents were asked to scan a QR code 
to answer via Google form and the researcher collected them to analyze the data using 
descriptive statistics. which includes Frequency distribution, percentage, mean, and standard 
deviation. Data analysis using inferential statistics consists of Multiple Regression Analysis 
(MRA) or MRA. 

The results of the study found that the level of expectations of service users in filing 
income tax returns. Overall, it is at a high level. When considering each aspect, it was found 
that expectation of effort towards action or performance came first, followed by expectation 
of action and result or result of performance. and expectations of the value of the results, 
respectively. 

For the quality level of service provided by the staff Overall, it is at the highest level. 
When considering each aspect, it was found that the concrete aspect of the service Comes 
first, followed by reliability in service. Compassionate aspect Response to service needs in 
terms of building confidence for service users, respectively 

The overall satisfaction level of service users is at the highest level. When 
considering each aspect, it was found that services were provided equally. is the first priority, 
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followed by providing quick and timely service Providing adequate service Continuous 
service Providing services progressively 

For the influence of expectations and service quality that affect service users' 
satisfaction in filing income tax returns. The results of the hypothesis testing found that the 
expectations of service users and the quality of service provided by officials In terms of 
sympathy Expectation of the value of the results Expectation of effort towards action or 
performance Concrete aspect of service It has a positive effect on the satisfaction of service 
users in submitting income tax returns at the Area Revenue Office, Huai Khwang 1 Branch, 
and can explain 53.70 percent of the variance in user satisfaction at the significance level of 
0.05. that the expectations of service users and the quality of service provided by staff in 
terms of compassion It has the greatest effect on the satisfaction of service users. Next is the 
expectation of the value of the results. Expectation of effort towards action or performance 
and the concreteness of the service, respectively. 

Keywords: Quality of service, expectations Service user, satisfaction 

บทน า 
การจัดเก็บภาษีเป็นเรื่องที่ส าคัญและจ าเป็นเพื่อให้

ประเทศน ารายได้ที่จัดเก็บภาษีได้มาบริหารประเทศพัฒนา
ขับเคลื่อนให้เจริญก้าวหน้าสืบไป โดยการจัดเก็บภาษีได้มีการ
มอบหมายหน้าที่ให้กรมสรรพากรซึ่งเป็นหน่วยราชการระดับ
กรม อยู่ในสังกัดกระทรวงการคลัง ท าหน้าที่ในการจัดเก็บภาษี
จากฐานรายได้และฐานการบริโภคภายในประเทศของ
ประชาชนตามประมวลรัษฎากร น าส่งรายได้ที่จัดเก็บได้ให้แก่
รัฐบาล เพื่อใช้ในการพัฒนาประเทศโดยภาษีที่กรมสรรพากรมี
หน้าที่ในการจัดเก็บคือ ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ภาษีเงินได้นิติ
บุคคล ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ อากรแสตมป์ และภาษี
อากรตามกฎหมายอื่น อันได้แก่ พระราชบัญญัติอากรรังนก
อีแอ่น พ.ศ. 2482 พระราชบัญญัติภาษีเงินได้ปิโตรเลียม พ.ศ. 
2514 เป็นต้น 

ส านักงานสรรพากรได้ตั้งกระจายอยู่ทุกพื้นที่  ทั่ว
ประเทศไทย เพื่ออ านวยความสะดวก และง่ายต่อการเข้าถึง
ประชาชนในทุกเขต เพื่อการจัดเก็บภาษีอากรให้ได้ตาม
เป้าหมาย ประกอบด้วย กรมสรรพากรส่วนกลาง สรรพากรภาค 

12 ภาค  ส านักงานสรรพากรพื้นที่ 119 พื้นที่ และส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขา  850 สาขา   

การจัดเก็บภาษีอากรให้ได้ตามเป้าหมายคือภารกิจ
หลัก ท าหน้าที่หลักเกี่ยวกับ การเก็บภาษี การเสนอแนวทาง 
และน านโยบายทางภาษีอากรมาใช้ เพื่อเก็บภาษีให้ได้ภาษีตาม
เป้าหมายอย่างทั่วถึงและเป็นธรรม เป็นกลไกในการการพัฒนา
ประ เทศ และสร้ า งความสมั คร ใจ ในการ เสี ยภาษี  ซึ่ ง
กรมสรรพากรยังให้ความส าคัญกับการให้บริการผู้เสียภาษีอากร
ให้ได้รับการบริการที่ดี เกิดความพึงพอใจสูงสุด แต่ด้วยจ านวน
เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานมีจ านวนนอ้ยไม่เพียงพอกับผู้ใช้บริการที่มี
จ านวนมาก จึงท าให้เกิดการร้องเรียนเรื่องการบริการบ่อยครั้ ง  
ดังนั้น ความเต็มใจในการให้บริการ  การสื่อสารข้อมูล ความรู้
ความเชี่ยวชาญของผู้ให้บริการ จึงเป็นสิ่งส าคัญที่จะต้องพัฒนา 
และมีการปรับปรุงแก้ไขในส่วนที่บกพร่อง เพื่อให้ได้ความ
ไว้วางใจ และความน่าเชื่อถือ ซึ่งเสียงสะท้อนจากผู้รับบริการ
เป็นข้อมูลส าคัญที่จะท าให้ เห็นถึงข้อบกพร่องขององค์กร 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาห้วยขวาง 1 เป็นหน่วยงานที่มี
หน้าที่เกี่ยวกับการบริหารจัดเก็บภาษีเงินได้ในพื้นที่เขตห้วย
ขวาง โดยเจ้าหน้าที่ที่สาขาจัดท าและยื่นแบบแสดงรายการเสีย
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ภาษีเงินได้ของผู้ประกอบการและบุคคลทั่วไปในพื้นที่ที่ตนเอง
รับผิดชอบและประชาชนที่สะดวกมาใช้บริการทั่วประเทศ 
นอกจากนี้ยังมีหน้าที่ในการให้ค าปรึกษาและช่วยเสริมสร้าง
ความเข้าใจในเร่ืองภาษีเงินได้ต่าง ๆ แก่ประชาชนและนักธุรกิจ
ในพื้นที่ ในกระบวนการให้บริการทางภาษี เจ้าหน้าที่สาขาห้วย
ขวาง 1 อาจพบปัญหาเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ซึ่ง
อาจมีต้นทางมาจากความต้องการที่ไม่ชัดเจนหรือการสื่อสารที่
ไม่ดีระหว่างเจ้าหน้าที่กับผู้ใช้บริการ ข้อมูลไม่ชัดเจน ความไม่
พึงพอใจในการสื่อสาร คุณภาพบริการที่ต่ า ขาดความสามารถ
ในการแก้ไข ปัญหา ขาดความยืดหยุ่น และปัญหาเรื่องคุณภาพ
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เป็นประเด็นที่มีผลกระทบต่อการ
บริการและความพึงพอใจของประชาชน ต่อไปนี้คือบางปัญหาที่
สามารถพบเจอได้แก่ การบริการที่ไม่มีมาตรฐาน การตอบสนอง
ที่ช้าขาดความยืดหยุ่น การสื่อสารที่ ไม่ชัดเจน การขาด
ความสามารถในการแก้ไขปัญหา ขาดความน่าเชื่อถือ เป็นต้น 
ปัญหาเกี่ยวกับความคาดหวังและคุณภาพในการให้บริการมี
ความส าคัญมากต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ การที่
ผู้ใช้บริการได้รับบริการที่ไม่ตรงตามคาดหวังหรือมีปัญหาใน
กระบวนการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้อาจส่งผลให้
เกิดความไม่พึงพอใจ ท าให้ผู้ใช้บริการสูญเสียความไว้วางใจและ
อาจส่งผลต่อภาพลักษณ์ของส านักงานสรรพากร และยังมี
ปัญหาอีกหลายประการที่พบเจอเช่น ด้านความซับซ้อนใน
กระบวนการ คือกระบวนการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงิน
ได้อาจมีความซับซ้อนที่ท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกไม่เข้าใจ ข้อมูลที่ไม่
ชัดเจนไม่เข้าใจกฎหมายทางภาษีหรือกระบวนการทางภาษี 
การรอนานในระหว่างกระบวนการยื่นแบบแสดงรายการเสีย
ภาษีเงินได้ ระบบออนไลน์ที่ไม่มีประสิทธิภาพหรือไม่สามารถใช้
งานได้อย่างสะดวก การให้บริการที่มีความพึงพอใจในการยื่น
แบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้ต้องมีการพัฒนาระบบ, การให้
ข้อมูลที่ชัดเจน, และการให้บริการลูกค้าที่ดีเพื่อตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสม  

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดง
รายการเสียภาษีเงินได้ ผู้ใช้บริการที่ต้องการยื่นแบบแสดง
รายการเสียภาษีเงินได้มีความคาดหวังต่าง ๆ ที่มีผลต่อ
ประสบการณ์ของพวกเขาในกระบวนการนี้ต่างกันออกไป เช่น 

ความรวดเร็ว ความสะดวก ความชัดเจน และไม่ซับซ้อน ใช้งาน
ง่ายและมีขั้นตอนที่ชัดเจน ความถูกต้องของข้อมูลและไม่มี
ข้อผิดพลาด มีค าอธิบายและข้อมูลที่ชัดเจนเกี่ยวกับขั้นตอน
และเอกสารที่ต้องใช้ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจในเรื่องภาษี
ให้ค าแนะน าและความช่วยเหลือในกรณีที่ผู้ใช้บริการมีค าถาม
หรือไม่เข้าใจเรื่องภาษี  ความปลอดภัยของข้อมูลทั้งเรื่องข้อมูล
ส่วนตัวและข้อมูลทางการเงินถูกปกป้องอย่างเหมาะสม มีระบบ
ที่มีมาตรฐานความปลอดภัยสูงและการดูแลข้อมูลที่เก็บไว้ การ
ให้บริการลูกค้าที่ดี มีคุณภาพมีการตอบสนองต่อค าถาม การ
แก้ไขปัญหา และการให้ความช่วยเหลืออย่างเป็นมืออาชีพ 
บางครั้งเจ้าหน้าที่อาจไม่ท างานอย่างเป็นมืออาชีพหรือไม่ตรง
ตามมาตรฐานที่ควรเป็น ด้านความเอาใจใส่ เจ้าหน้าที่ขาดความ
เอาใจใส่ต่อความต้องการและข้อก าหนดของผู้มาใช้บริการ ด้าน
การให้บริการลูกค้า เจ้าหน้าที่ขาดความสามารถในการ
ให้บริการลูกค้าหรือการตอบสนองที่ช้า ด้านการใช้เทคโนโลยี 
การใช้เทคโนโลยีที่ไม่มีประสิทธิภาพหรือไม่สอดคล้องกับความ
ต้องการ 

ในทางปฏิบัติ การแก้ไขปัญหาต่างๆนี้อาจต้องผ่านการ
พิจารณาจากเจ้าหน้าที่และผู้บริหารส านักงานสรรพากร โดย
การจัดท าแผนปฏิบัติการที่เน้นไปที่การพัฒนาคุณภาพบริการ
และการเพิ่มความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดง
รายการเสียภาษีเงินได้ในสาขา 

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงต้องการศึกษา ความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการและคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดงรายการเสีย
ภาษีเงินได้ ณ ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาห้วยขวาง 1 
เพื่อให้ทราบถึงความคิดเห็นของผู้เสียภาษีที่มีต่อการยื่นแบบ
ผ่านส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา และคุณภาพการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ เพื่อให้หน่วยงานที่ผู้วิจัยสังกัดน าผลการศึกษาที่
ผู้วิจัยได้ มาพัฒนาในเรื่องการให้บริการและระบบการยื่นแบบ
ให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการยื่น
แบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้ 

2. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
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3. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

4. เพื่อศึกษาอิทธิพลของความคาดหวังและคุณภาพ
ของการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใน
การยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้ 

สมมติฐานการวิจัย 

ความคาดหวังของผู้ ใช้บริการและคุณภาพในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ในการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้ 

กรอบแนวความคิดการวิจัย 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รบั 
 1.ท าให้ทราบถึงคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที ่
 2.สามารถน าผลการวิจัยไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุง 
แก้ไขรูปแบบการให้บริการ และเสริมสร้างความพึงพอใจในด้านต่าง 
 3.สามารถใช้เป็นแนวทางในการศึกษาวิจัยถึงความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการและคุณภาพในการให้บริการ ส าหรับส่วน
งานบริการภาครัฐหรือผู้ที่สนใจในครั้งต่อไป 
 4.ผู้ทีส่นใจศึกษาเรื่องที่เกี่ยวกับงานวิจัยข้างต้นสามารถน า
ข้อมูลในการวิจัยไปศึกษา วางแผน และพัฒนางานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
ต่อไปในอนาคต เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กรและประชาชน
ที่ต้องการใช้ข้อมูล 

แนวคิด/ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
1.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
Katz Elihu and Brenda Danet (1978, อ้างถึงใน วิ

เนตร สุขสวัสดิ์เสรีกุล, 2559) กล่าวว่า หลักในการให้บริการ
ประชาชน มีหลักปฏิบัติ ดังนี้ 

1.ค ว ร ให้ ก า รบ ริ ก า ร เ ฉ พา ะ เ รื่ อ ง ง าน เท่ า นั้ น 
(Specification) หมายถึงผู้ให้การบริการไม่ควรน าเรื่องส่วนตัวที่
นอกเหนือจากงานในหน้าที่มาเกี่ยวข้อง ควรติดต่อสื่อสารกันเฉพาะ
เรื่องงานเท่านั้น เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดของการให้บริการ  

2.ควรให้การบริการอย่างเท่าเทียมกัน และเสมอภาค 
(Universality) หมายถึงผู้ให้บริการไม่ควรเลือกปฏิบัติเฉพาะ
บุคคลใดบุคคลหนึ่ง ความปฏิบัติอย่างเท่าเทียมและเป็นธรรม 

3.ไม่ควรอารมณ์ส่วนตัวเข้ามาเกี่ยวข้องระหว่าง
ให้บริการ (Affective meutrality) หมายถึงในการให้บริการทุก
ครั้งไม่ควรเอาความรู้สึกส่วนตัวเข้ามาเกี่ยวข้อง ใช้หลักการ
ความถูกต้อง ปฏิบัติงานด้วยเหตุผล ไม่เอาอารมณ์เป็นที่ตั้ง ไม่
หาเหตุชวนทะเลาะวิวาท เสียงดัง กับผู้มารับบริการ ควรปฏิบัติ
ต่อผู้รับบริการด้วยความสุภาพ มีเหตุและผล 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการ 
Parasuraman,Zeithaml,and Berry(1988) อ้างถึง

ใน นุจรี คณฑาและไพโรจน์ รัตนบุรี ,2019 หน้า 3 ในวารสาร
บริหารธุรกิจและสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยรามค าแหงปีที่ 2
ฉบับที่ 3กันยายน–ธันวาคม2562 กล่าวว่า คุณภาพการ
ให้บริการ หมายถึง ประสิทธิภาพหรือผลลัพธ์ที่กระท าลงไปแล้ว
เกิดผลกระทบด้านจิตใจของผู้มาใช้บริการจะแบ่งได้เป็น 5 ด้าน 
ดังนี้ 

1. ความเชื่อมั่นไว้วางใจ (Reliability) 
2. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) 
3. การจับต้องได้เป็นรูปธรรม (Tangibles) 
4. การเห็นอกเห็นใจ เข้าใจลูกค้า (Empathy) 
5. การรับประกัน (Assurance) 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
Bartal and Matin (อ้างถึงใน พิไลวรรณ จันทรสุกรี, 

2540 หน้า 26) ทฤษฎีความคาดหวังตามแนวคิดของ Vroom 
ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ คือ 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในท าการวิจัย 
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1) ความคาดหวังในความพยายามต่อการกระท าหรือ
การปฏิบัติงาน หมายถึง การที่บุคคลคาดหวังไว้ล่วงหน้าว่า
ตนเองพยายามต่อกระท าพฤติกรรมได้ตามความสามารถแล้ว
โอกาสที่จะกระท าสิ่งนั้นได้ส าเร็จมีมากน้อยเพียงใด เป็นการคิด
ก่อนจะท าสิ่งต่าง ๆ ว่าสามารถท าได้หรือไม่ 

2) ความคาดหวังในการกระท าต่อผลลัพธ์หรือผลของ
การปฏิบัติงาน หมายถึง การที่บุคคลคาดหวังไว้ล่วงหน้าก่อน
กระท าพฤติกรรมว่าถ้าหากกระท าพฤติกรรมนั้นแล้วจะได้
ผลลัพธ์แก่ตนเองในทางที่ดีหรือไม่ 

3) ความคาดหวังในคุณค่าของผลลัพธ์หรือรางวัล 
หมายถึง คุณค่าจากผลของการกระท าที่เกิดแก่บุคคลที่แสดง
พฤติกรรมนั้นดังนั้นทฤษฎีความคาดหวัง Vroom หรือ 
Expectation Theory บางทีเรียกว่า VET Theory  

ความคาดหวัง คือความน่าจะเป็นที่การกระท าอย่าง
หนึ่งจะมีโอกาสที่ท าให้เกิดผลลัพธ์ในระดับแรกมากน้อยเพียงใด 
ถ้าคนเชื่อแน่ว่า หากท างานเต็มที่จะสามารถท าให้ได้ผลผลิตสูง
อย่างแน่นอน  

 สรุปได้ว่า บุคคลจะทุ่มเทความพยายามในการท างาน
หรือไม่ ขึ้นอยู่กับการพิจารณาองค์ประกอบภายใต้สถานการณ์
ที่ก าหนด มนุษย์ทุกคนล้วนแต่มีความคาดหวังเสมอ 

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millett อ้างถึงใน เทพ

ศักดิ์ บุญรัตพันธุ์ 2554: หน้า 229) อธิบายว่าการให้บริการ
สาธารณะมีวัตถุประสงค์ส าคัญอยู่ที่การสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ประชาชน ซึ่งเขาเห็นว่าวัตถุประสงค์นี้มีความส าคัญมากที่
ผู้ปฏิบัติงานจะต้องถือเป็นแนวทาง พร้อมกับการยึดถือค่านิยม
หรือหลักการของการให้บริการสาธารณะอีก 5 ประการ ได้แก่ 
ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความเพียงพอ ความต่อเนื่อง 
และความก้าวหน้า  

 1.การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) 
หมายถึง ความยุติ ธรรมและความตรงไปตรงมาในการ
บริหารงานของภาครัฐที่ให้ทุกคนมีความเท่าเทียมกัน ดังนั้น 
ประชาชนจะต้องได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่มี
ถูกใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน ประชาชนทุกคนจะต้อง

ได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันไม่มีการแบ่งแยกหรือกีดกันใน
การให้บริการ  

 2.การให้บริการที่ตรงต่อเวลา (timely service) 
หมายถึง ความตรงต่อเวลาเป็นสิ่งที่ส าคัญในการให้บริการ
สาธารณะ โดย Millett เห็นว่า ความไม่ตรงต่อเวลาของการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผล ท าให้
ประชาชนผู้ใช้บริการเกิดความไม่พึงพอใจ 

 3.การให้บริการอย่างพอเพียง (ample service) 
หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีสถานที่และจ านวนผู้
ให้บริการที่เพียงพอและเหมาะสม ซึ่ง Millett เห็นว่า ความตรง
เวลาและความเสมอภาคจะไม่มีความหมาย ถ้ามีจ านวนของผู้
ให้บริการที่น้อยจนเกินไปไม่เพียงพอต่อผู้รับบริการ และสถาน
ที่ตั้งไม่เอ้ืออ านวยให้แก่ผู้รับบริการ 

4.การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) 
หมายถึง  บริการที่ยึดประโยชน์และให้ความส าคัญของ
สาธารณะเป็นหลัก มีการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ และต่อเนื่อง 
โดยไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการ 

 5.ก า ร ให้ บ ริ ก า รอย่ า ง ก้ า วหน้ า  ( progressive 
service) หมายถึง การพัฒนาบริการให้มีประสิทธิภาพ ทันสมัย 
และรวดเร็ว เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน โดย
ค านึงถึงผลประโยชน์ของประชาชนเป็นหลัก 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาห้วยขวาง 1 มีเขต
พื้นที่รับผดิชอบในการบริหารและการจัดเก็บภาษีอากร คือ 
แขวงสามเสนนอก มีประชากรในพื้นที่ 36,981 คน และแขวง
ห้วยขวาง มีประชากรในพื้นที่ 27,109 คน (ข้อมูลประชากร 
ส านักงานเขตห้วยขวาง, ปรับปรุง ธ.ค. 2565) รวมจ านวน
ประชากรทั้งสิ้น 64,090 คน ซึ่งผู้ศึกษาไดท้ าการก าหนดขนาด
ของตัวอย่าง โดยใชสู้ตรการค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
แบบทราบจ านวนประชากรและก าหนดระดบัความเชื่อมั่นที่
ร้อยละ 95 ก าหนดระดับความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 โดยใช้
หลักการค านวณ Taro Yamane คือ จ านวน 418 คน 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผู้วิจัยได้ด าเนินการรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่
ได้รับและตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าตอบในแบบสอบถาม
ซึ่งสมบูรณ์ทุกฉบับ จึงใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 

การประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูล 

เมื่อท าการรวบรวมแบบสอบถามตามจ านวนที่ต้องการ 
ตรวจสอบข้อมูล (Editing) ความถูกต้องและความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ ไม่สมบูรณ์ออก น า
แบบสอบถามที่สมบูรณ์มาท าการลงรหัส (Coding) ประมวลผลและ
วิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป (SPSS) มาวิเคราะห ์ 

สถิติส าเร็จรูปการวิเคราะห์ข้อมูล  

1.ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบาย
ข้อมูลเกี่ยวกับกลุ่มตัวอย่างเบื้องต้น 

 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับคุณภาพการให้บริการ ระดับ
ความคาดหวังของผู้ ใช้บริการ  ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ใช้วิธีประมวลผลตามหลักสถิติเชิงพรรณนา น า
ข้อมูลที่รวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ ซึ่งประกอบด้วย 
ค่าเฉลี่ย(Mean)ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 
และวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) และน าผลของความสัมพันธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์ไป
พยากรณ์ค่าตัวแปรหรือคุณลักษณะของข้อที่ได้ ข้อเสนอแนะ
และข้อคิดเห็นอื่น ๆ วิเคราะห์สรุปปัญหาหรือข้อเสนอแนะซึ่งมี
เนื้อหาคล้ายกัน โดยบรรยายเชิงพรรณนา 

2.ใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็น
สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

สมมติฐานที่ว่า ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและ
คุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้ 

 

 

 

 

ผลการศึกษาหรือผลการวิจัย 

ตารางที่ 1สรุปผลการวิ เคราะห์ค่า เฉลี่ ย  ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพรวมคุณภาพของผู้ให้บริการ 

จากตารางผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับ
คุณภาพของผู้ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( ̅= 
4.41, S.D. = 0.60) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดล าดับที่หนึ่ง คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ( ̅= 4.44, S.D. = 0.65) ล าดับที่สองมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 2 

ด้านด้านความเป็นด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ( ̅= 

4.41, S.D. = 0.65) และด้านความเห็นอกเห็นใจ ( ̅= 4.41, 
S.D. = 0.63) ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ 

( ̅= 4.39, S.D. = 0.64) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ด้านการ

สร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ ( ̅= 4.38, S.D. = 0.64) 
ตามล าดับ 

ตารางที่ 2 สรุปผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานของภาพรวมความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
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จากตารางผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 4.19, 
S.D. = 0.56) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุดล าดับที่หนึ่งเท่ากัน 2 ด้าน คือ ความคาดหวังในความ
พยายามต่อการกระท าหรือการปฏิบัติงาน ( ̅= 4.33, S.D. = 
0.63) และ ด้านความคาดหวังในการกระท าต่อผลลัพธ์หรือผล
ของการปฏิบัติงาน ( ̅= 4.33, S.D. = 0.62 ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ย
ต่ าสุด คือ ความคาดหวังในคุณค่าของผลลัพธ์ ( ̅= 3.92, S.D. 
= 0.58) ตามล าดับ 

ตารางที่ 3 สรุปผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานของภาพรวมด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

จากตารางผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับด้าน
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

( ̅= 4.37, S.D. = 0.59) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดล าดับที่หนึ่ง คือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
( ̅= 4.40, S.D. = 0.63) ล าดับที่สองมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 2 ด้าน

คือ ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ( ̅= 4.38, S.D. = 

0.63) และด้านด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ( ̅= 4.38, S.D. 

= 0.63) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ( ̅= 4.36, S.D. = 
0.64) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

( ̅= 4.34, S.D. = 0.64) ตามล าดับ 

การทดสอบสมมตฐิาน 

 สมมติฐาน: สมมติฐานความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
และคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้  

เมื่อท าการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ( Multiple Regression Analysis) สามารถ
แสดงผลการทดสอบสมมติฐานได้ดังตาราง 
ตารางค่าสัมประสิทธิถ์ดถอยพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ (B) 
และคะแนนมาตรฐาน (Beta) ส าหรับสมการถดถอยพหุคูณที่
ใช้พยากรณ์ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและคุณภาพในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที(่n=418) 

ผลจากการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ ตามตาราง ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและ
คุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ในด้านความเห็นอกเห็น
ใจ ด้านความคาดหวังในคุณค่าขอผลลัพธ์ ด้านความคาดหวังใน
ความพยายามต่อการกระท าหรือการปฏิบัติงาน ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้ ณ 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาห้วยขวาง 1 และสามารถอธิบาย
ความแปรปรวนของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ร้อยละ 
53.70 ที่ ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยที่ความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการและคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมาก
ที่สุด รองลงมาคือด้านความคาดหวังในคุณค่าขอผลลัพธ์ ด้าน
ความคาดหวั ง ในความพยายามต่อการกระท าหรือการ
ปฏิบัติ งาน และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ตามล าดับ ส่วนที่เหลืออีกร้อยละ 46.30 เป็นการส่งผลจาก
ปัจจัยอื่น ๆ ที่ผู้วิจัยไม่ได้น ามาศึกษา โดยสามารถเขียนสมการ
ท านายความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ดังนี้ 
สมการท านายในรูปแบบของคะแนนดิบ 

Y =0.932+0.237X1+0.219X2+0.173X3+0.173X4 
สมการท านายในรปูของคะแนนมาตรฐาน 

ZY =0.254ZX1 + 0.216ZX2 + 0.184ZX3+0.196X4 
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เมื่อ Y คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 X1 คือ ด้านความเห็นอกเห็นใจ 
 X2 คือ ด้านความคาดหวังในคณุค่าขอผลลัพธ์ 
 X3 คือ ด้านความคาดหวังในความพยายามต่อการ
กระท าหรือการปฏิบัติงาน 
 X4 คือ ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ 
         และในทีน่ี้สามารถเขียนตัวแบบ (Model) ที่ได้จาก
ผลการวิจัยพร้อมสัมประสิทธิ์ถดถอยพยากรณ์ในรูปคะแนน
มาตรฐาน ได้ดังนี ้

 
การอภิปรายผล 
 1. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการยื่นแบบ
แสดงรายการเสียภาษีเงินได้ 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวัง
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยให้ความส าคัญกับความคาดหวังใน
ด้านความพยายามต่อการกระท าหรือการปฏิบัติงานมากที่สุด 
รองลงมาคือ ความคาดหวังในการกระท าต่อผลลัพธ์หรือผลของ
การปฏิบัติงานและความคาดหวังในคุณค่าของผลลัพธ์  

สามารถอธิบายผลได้ดังนี้ 
1. ความคาดหวังในด้านความพยายามต่อการกระท า

หรือการปฏิบัติ งาน สะท้อนให้ เห็นถึงความคาดหวั งของ
ผู้ ใช้บริการว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐควรมีความรู้ ความสามารถ 
พยายามให้บริการแก่ผู้ใช้บริการอย่างเต็มความสามารถ รวมถึง
สามารถตอบข้อสงสัยต่างๆ ได้อย่างครบถ้วน สอดคล้องกับ
งานวิจัยพรชัย ศรีวิเชียร (2561) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจในงานของ
พนักงานขาย โดยพบว่าความคาดหวังของความพยายามต่อการ
กระท าหรือการปฏิบัติงาน (Effort-Performance Expectancy 

ส่งผลต่อความพึงพอใจในงานของพนักงานขายอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

2. ความคาดหวังในด้านคุณค่าของผลลัพธ์ สะท้อนให้
เห็นถึงความคาดหวังของผู้ใช้บริการว่าการให้บริการในปัจจุบัน
ควรมีการพัฒนาขึ้นเมื่อเปรียบเทียบกับอดีต ความประทับใจต่อ
การใช้บริการในอดีตส่งผลต่อการเลือกใช้บริการในปัจจุบัน และ
รับรู้ข่าวสารเกี่ยวกับการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีจากสื่อ
ต่างๆ สอดคล้องกับงานวิจัยของ นคภร ธนัตพรกุล (2559) ที่
พบว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของธนาคาร
ออมสิน ไม่มีอิทธิพลทั้งทางตรง และทางอ้อมต่อการรับรู้คุณภาพ 
การรับรู้ คุณค่า และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน 

2. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
คุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ที่ให้บริการผู้

เสียภาษี ณ ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาห้วยขวาง 1 พบว่า
คุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ทั้งนี้อาจจะเป็นเพราะ ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาห้วย
ขวาง 1 ได้ให้ความส าคัญกับคุณภาพในการให้บริการเป็นอย่าง
มาก โดยมุ่งเน้นให้การให้บริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
รวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วน ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
และสร้างความมั่นใจให้กับผู้ใช้บริการ 

1. จากผลการวิจัยพบว่าด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
สถานที่การให้บริการ มาเป็นล าดับแรก รองลงมาคือ อุปกรณ์
และเครื่องใช้ส านักงาน การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ สัญลักษณ์ 
ป้ายที่บ่งบอกสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการ แบบฟอร์ม เอกสาร
อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการตามล าดับ แสดงให้เห็นว่า
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาห้วยขวาง 1 ได้ให้ความส าคัญกับ
การจัดเตรียมสถานที่และอุปกรณ์ให้พร้อมใช้งาน เจ้าหน้าที่แต่ง
กายสุภาพเรียบร้อย มีสัญลักษณ์และป้ายที่บ่งบอกต าแหน่งและ
จุดให้บริการอย่างชัดเจน ให้บริการแบบฟอร์มและเอกสารที่
จ าเป็นให้กับผู้ใช้บริการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้ล้วนเป็นปัจจัยพื้นฐานที่มี
ความส าคัญต่อคุณภาพในการให้บริการสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ชิดชนก อุดแก้ว. (2562). ได้ศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการ
ให้บริการและองค์ประกอบของการสื่อสาร ที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

2. ด้านความเห็นอกเห็นใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้
เป็นเพราะให้ความส าคัญกับเจ้าหน้าที่มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีมา
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เป็นอันดับแรก รวมถึงเจ้าหน้าที่สนใจ เอาใจใส่ และเต็มใจ
ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี เจ้าหน้าที่ใส่ใจในการแก้ไข
ปัญหา และให้ค าแนะน าเป็นอย่างดี อีกทั้งปฏิบัติกับผู้ใช้บริการ
อย่างเท่าเทียม แสดงให้เห็นว่าส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา
ห้วยขวาง 1 ให้ความส าคัญกับการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
ใส่ใจในการแก้ไขปัญหา และให้บริการอย่างเท่าเทียมสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ ชิดชนก อุดแก้ว. (2562). ได้ศึกษาเกี่ยวกับ 
คุณภาพการให้บริการและองค์ประกอบของการสื่อสาร ที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

3. ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการก็อยู่ในระดับ
มากที่สุด ทั้งนี้เป็นเพราะให้ความส าคัญกับ ความซื่อสัตย์สุจริต
ของเจ้าหน้าที่มาเป็นล าดับแรก รวมถึง การท างานอย่ าง
รอบคอบ ไม่ผิดพลาด ถูกต้อง แม่นย าความรู้ ความเข้าใจ 
ระเบียบ กฎหมาย ข้อบังคับ ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่า
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาห้วยขวาง 1 ให้ความส าคัญกับ
การให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ถูกต้องตามกฎหมาย 
เจ้าหน้าที่มีความเชี่ยวชาญและมีความรู้ความเข้าใจในระเบียบ 
ข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชิดชนก อุด
แก้ว. (2562). ได้ศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการให้บริการและ
องค์ประกอบของการสื่อสาร ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

4. ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ อยู่
ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะให้ความส าคัญกับการ
ให้บริการที่ถูกต้อง ตรงกับความต้องการมาเป็นล าดับแรก 
รวมถึง การที่เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความช านาญเหมาะสมกับงาน 
มีเจ้าหน้าที่ เพียงพอต่อการให้บริการ ตอบข้อสงสัยของ
ผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี ให้บริการอย่างเท่าเทียม ไม่เลือก
ปฏิบัติ ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่าส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา
ห้วยขวาง 1 ให้ความส าคัญกับการให้บริการที่ตรงกับความ
ต้องการของผู้ ใช้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความช านาญ
เหมาะสมกับงาน มี เจ้าหน้าที่ เพียงพอต่อการให้บริการ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชิดชนก อุดแก้ว. (2562). ได้ศึกษา
เก่ียวกับ คุณภาพการให้บริการและองค์ประกอบของการสื่อสาร 
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

5. ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะให้ความส าคัญกับการสื่อสาร
ที่ดี ตรงประเด็น มาเป็นล าดับแรก รวมถึง รักษาความลับ ให้
ค าปรึกษาได้ มีความรู้ ความช านาญกับงาน ตามล าดับ แสดงให้
เห็นว่าส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาห้วยขวาง 1 ให้
ความส าคัญกับการสร้างความรู้สึกมั่นใจให้กับผู้ ใช้บริการ 
เจ้าหน้าที่มีการสื่อสารที่ชัดเจน ตรงประเด็น รักษาความลับของ
ผู้ ใช้บริการ และมีความรู้ความช านาญในการให้บริการ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชิดชนก อุดแก้ว. (2562). ได้ศึกษา
เก่ียวกับ คุณภาพการให้บริการและองค์ประกอบของการสื่อสาร 
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

3. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก

ที่สุด เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าด้านการให้บริการอย่างเสมอ
ภาค มาเป็นล าดับแรก รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่าง
รวดเร็วทันเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ  ด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ กรณ์พงษ์ โกศลนิรัติวงษ์และ สุเมธ 
ธุวดาราตระกูล (2566). ที่ได้ศึกษากระบวนการวิจัย ระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศาลยุติธรรมใน ภาค 7 ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค อยู่ในระดับมาก
ที่สุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะให้ความส าคัญกับ ความพึงพอใจต่อ
การจัดล าดับการให้บริการมาเป็นล าดับแรก รวมถึงการ
ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ แสดงให้เห็นว่า
ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับการให้บริการที่ให้ความส าคัญกับ
ทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ กรณ์พงษ์ โกศลนิรัติวงษ์และ สุเมธ ธุวดาราตระกูล 
(2566). ที่ได้ศึกษากระบวนการวิจัย ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการศาลยุติธรรมใน ภาค 7 ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลาก็อยู่ในระดับ
มากที่สุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะให้ความส าคัญกับความพึงพอใจ
ต่อความตรงต่อเวลาและสม่ าเสมอของเจ้าหน้าที่มาเป็นล าดับ
แรก รวมถึงการให้บริการที่ความรวดเร็ว ทันใจ แสดงให้เห็นว่า
ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับการให้บริการที่รวดเร็ว ทันต่อ
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ความต้องการของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ กรณ์
พงษ์ โกศลนิรัติวงษ์และ สุเมธ ธุวดาราตระกูล (2566). ที่ได้
ศึกษากระบวนการวิจัย ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศาล
ยุติธรรมใน ภาค 7 ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ อยู่ในระดับมากที่สุด 
ทั้งนี้อาจเป็นเพราะให้ความส าคัญกับ ความพึงพอใจต่อจ านวน
เคาน์เตอร์รับช าระเงินส าหรับให้บริการแก่ผู้เสียภาษี มาเป็น
ล าดับแรก รวมถึง จ านวนเจ้าหน้าที่ที่ ให้การบริการแก่
ผู้ใช้บริการ แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับการ
ให้บริการที่มีจ านวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ สอดคล้องกบังานวิจัยของ กรณ์พงษ์ โกศลนิรัติวงษ์
และ สุเมธ ธุวดาราตระกูล (2566). ที่ได้ศึกษากระบวนการวิจัย 
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศาลยุติธรรมใน ภาค 7 ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง อยู่ในระดับมากที่สุด 
ทั้งนี้อาจเป็นเพราะให้ความส าคัญกับ ความพึงพอใจต่อการ
ตอบสนองการบริการของเจ้าหน้าที่ มาเป็นล าดับแรก รวมถึง
ภาพรวมของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาห้วยขวาง 1 ท่านมี
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการให้
ความส าคัญกับการให้บริการที่เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ กรณ์พงษ์ โกศลนิรัติวงษ์และ สุเมธ ธุวดาราตระกูล 
(2566). ที่ได้ศึกษากระบวนการวิจัย ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการศาลยุติธรรมใน ภาค 7 ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า อยู่ในระดับมากที่สุด 
ทั้งนี้อาจเป็นเพราะให้ความส าคัญกับ ความพึงพอใจต่อป้าย
บอกรายละเอียดต่างๆในการเสียภาษี และข้อสงสัยที่ท่าน
ต้องการทราบ มาเป็นล าดับแรก รวมถึง ความสะดวกในการมา
ใช้บริการ ณ ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาห้วยขวาง 1 แสดง
ให้เห็นว่าผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับการให้บริการที่อ านวย
ความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ กรณ์
พงษ์ โกศลนิรัติวงษ์และ สุเมธ ธุวดาราตระกูล (2566). ที่ได้
ศึกษากระบวนการวิจัย ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศาล
ยุติธรรมใน ภาค 7 ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

4. เพื่อศึกษาอิทธิพลของความคาดหวังและคุณภาพ
ของการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใน
การยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้ 

จากผลการวิจัยพบว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
และคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ในด้านความเห็นอก
เห็นใจ มีความส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการยื่น
แบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้มากที่สุด แสดงให้เห็นว่า
ผู้ ใช้บริการให้ความส าคัญกับการให้บริการที่ เจ้าหน้าที่มี
ความเห็นอกเห็นใจ ใส่ ใจ และเข้าใจความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ นอกจากนี้ ยังให้ความส าคัญกับการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพ ถูกต้อง ครบถ้วน และตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

ความคาดหวังของผู้ ใช้บริการและคุณภาพในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ ในด้านความเห็นอกเห็นใจ ด้านความ
คาดหวังในคุณค่าขอผลลัพธ์ ด้านความคาดหวังในความ
พยายามต่อการกระท าหรือการปฏิบัติงาน ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้ ณ 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาห้วยขวาง 1 และสามารถอธิบาย
ความแปรปรวนของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ร้อยละ 
53.70 ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยที่ความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการและคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมาก
ที่สุด รองลงมาคือด้านความคาดหวังในคุณค่าขอผลลัพธ์ ด้าน
ความคาดหวั ง ในความพยายามต่อการกระท าหรือการ
ปฏิบัติ งาน และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ตามล าดับ ส่วนที่เหลืออีกร้อยละ 46.30 เป็นการส่งผลจาก
ปัจจัยอื่น ๆ ที่ผู้วิจัยไม่ได้น ามา สอดคล้องกับงานวิจัยของ จารุ
วรรณ พิมเสนและดารณี เอื้อชนะจิต. (2565). ได้ศึกษาเก่ียวกับ 
คุณลักษณะของผู้ใช้ระบบสารสนเทศที่มีผลต่อความส าเร็จของ
ระบบสารสนเทศ กรณีศึกษา การยื่นแบบภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ของส านักงานสรรพากรพื้นที่
กรุง เทพมหานคร 23 พบว่า คุณลักษณะของผู้ ใช้ระบบ
สารสนเทศส่งผลเชิงบวกต่อความส าเร็จของระบบสารสนเทศ 
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ด้านคุณภาพของสารสนเทศ ด้านคุณภาพของระบบ ด้าน
คุณภาพของการบริการ และด้านความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบ 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 1.ผู้บริหารหรือผู้ที่สนใจศึกษาความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการและคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดงรายการเสีย
ภาษีเงินได้ควรให้ความส าคัญเจ้าหน้าที่มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีมา
เป็นอันดับแรก รวมถึงเจ้าหน้าที่สนใจ เอาใจใส่ และเต็มใจ
ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี เจ้าหน้าที่ใส่ใจในการแก้ไข
ปัญหา และให้ค าแนะน าเป็นอย่างดี อีกทั้งปฏิบัติกับผู้ใช้บริการ
อย่างเท่าเทียม เนื่องจากคุณภาพในการให้บริการด้านความเห็น
อกเห็นใจมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการ
ยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้  

2.ผู้บริหารหรือผู้ที่สนใจศึกษาความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการและคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดงรายการเสีย
ภาษีเงินได้ควรให้ความส าคัญสถานที่การให้บริการ มาเป็น
ล าดับแรก รองลงมาคือ อุปกรณ์และเครื่องใช้ส านักงาน การ
แต่งกายของเจ้าหน้าที่ สัญลักษณ์ ป้ายที่บ่งบอกสิ่งที่ผู้ใช้บริการ
ต้องการ แบบฟอร์ม เอกสารอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ
เนื่องจากคุณภาพในการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใน
การยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงิน 

3.ผู้บริหารหรือผู้ที่สนใจศึกษาความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการและคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดงรายการเสีย
ภาษีเงินได้ควรให้ความส าคัญ ด้านความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
ว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐควรมีความรู้ ความสามารถ พยายาม
ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการอย่างเต็มความสามารถ รวมถึงสามารถ
ตอบข้อสงสัยต่างๆ ได้อย่างครบถ้วนเนื่องจากความคาดหวัง
ของผู้ ใช้บริการด้านความพยายามต่อการกระท าหรือการ
ปฏิบัติงาน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใน
การยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้  

4. ผู้บริหารหรือผู้ที่สนใจศึกษาความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการและคุณภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดงรายการเสีย
ภาษีเงินได้ควรให้ความส าคัญ ด้านการให้บริการในปัจจุบันควร
มีการพัฒนาขึ้นเมื่อเปรียบเทียบกับอดีต ความประทับใจต่อการ
ใช้บริการในอดีตส่งผลต่อการเลือกใช้บริการในปัจจุบัน และรับรู้
ข่าวสารเกี่ยวกับการยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีจากสื่อต่างๆ 
เนื่องจากความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านคุณค่าของผลลัพธ์ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการยื่นแบบ
แสดงรายการเสียภาษีเงินได้  
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