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บทคดัย่อ 

 

 การวจิยัครัง้น้ีมีจุดมุ่งหมาย 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้เสียภาษีที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ 3 2) เพื่อศึกษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อการให้บริการของส านักงาน
สรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 3 3) เพื่อศกึษาปัจจยัสภาพแวดลอ้มทีส่่งผลต่อการใหบ้รกิารของส านกังานสรรพากรพืน้ที่
สมุทรปราการ 3กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยั คอื ผูใ้ช้บรกิารส านักงานสรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ 3 จ านวน 400 คน 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมข้อมูล สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่ารอ้ยละ 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คอื สถิติการวเิคราะห์ค่าท ี (t) (Independent Sample  
t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance หรือ One-way ANOVA) และสถิต ิ
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั  
 ผลการวิจยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุระหว่าง 31 – 40 ปี สถานภาพโสด
การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีหน่วยงานเอกชน มีรายได้ช่วง 20,001 - 50,000 บาท ใชบ้รกิารส านกังานสรรพากร
พืน้ทีส่มุทรปราการ 3 ในช่วงบ่าย ปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 
3 ด้านภาพรวม พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( =4.14, S.D.= 0.74) และเมื่อพจิารณาเป็นรายข้อโดยเรยีงล าดบั
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย พบว่า มากที่สุดคือ ด้านการตอบสนอง ( =4.34, S.D. = 0.89) รองลงมา ได้แก่  
ดา้นความซื่อสตัย ์( = 4.33, S.D. = 0.71), ด้านความสามารถ ( =4.30, S.D. = 0.73), ดา้นความเข้าใจ ( =4.30, 
S.D. = 0.69), ด้านความเชื่อถือได้ ( =4.28, S.D. = 0.68), การให้บริการอย่างเท่าเทียม เสมอภาค ( =4.27,  
S.D. = 0.77), ด้านการสื่อสาร ( =4.21, S.D. = 0.70), ด้านความสุภาพอ่อนโยน ( =4.19, S.D. = 0.75), การ
ให้บริการอย่างต่อเน่ือง ( =4.19, S.D. = 0.65), ด้านความมัน่คง  ( =4.17, S.D. = 0.69), การให้บริการอย่างมี
ความกา้วหน้า ( =4.13, S.D. = 0.73), ด้านการสรา้งสิง่ทีจ่บัต้องได้ ( =4.07, S.D. = 0.72), ด้านการเขา้ถงึบรกิาร  
( =4.00, S.D. = 0.79), การใหบ้รกิารรวดเรว็ ทนัต่อเวลา ( =3.77, S.D. = 0.90), และการให้บรกิารอย่างเพยีงพอ  
( =3.65, S.D. = 0.90)  
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ สถานภาพ รายได้ อาชพี และช่วงเวลาที่ใช้
บรกิารที่แตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ ที่แตกต่างกนั 
ส่วนอายุและระดบัการศกึษา ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ ที่แตกต่าง
กนั ส่วนปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายใน และปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายในนอกที่แตกต่างกนั มคีวามสมัพนัธ์ต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
ค าส าคญั  

คุณภาพการบรกิาร สภาพแวดลอ้มในการท างาน ความพงึพอใจในการรบับรกิาร 
 

ABSTRACT 
 

 The research purpose and to study 1) To studies the taxpayers satisfaction with influencing to 
provide services Samut Prakan area revenue office 3. 2) To studies the demographic factors with influencing 
to provide services Samut Prakan area revenue office 3. 3) To studies the environmental factors with 
influencing to provide services Samut Prakan area revenue office 3. The sample group in this research was 
400 Samut Prakan area revenue office 3 service. By using questionnaires as a tool for data collection. The 
statistics used for data analyzed were mean, percentage, and standard deviation. The statistics used in 
hypothesis testing were Independent Sample t-test (t), One-way analysis of variance or One-way ANOVA, 
and Pearson's Product Moment Correlation Coefficient. 
 The result of the research shows that, the most population were female, 31-40 years old, single 
marital status, bachelor's degree education, private sector occupation, revenue income 20,001 - 50,000 Bath, 
walk in services receive at Samut Prakan area revenue Office 3 in the afternoon. Factors with influence to 
satisfaction of Samut Prakan area revenue office 3 service user was found that, the overall was as a very 
high level (=4.14, S.D.= 0.74). And when considered each topic by sorting the average from highest to 
lowest, was found that the highest was response (=4.34, S.D. = 0.89). Followed by honesty (= 4.33, SD = 
0.71), ability (= 4.30, SD = 0.73), understanding (= 4.30, SD = 0.69), reliability (= 4.28, SD = 0.68), impartial 
service (= 4.27, SD = 0.77), communication (= 4.21, SD = 0.70), politeness and gentleness (= 4.19, SD = 
0.75), continuous service (= 4.19, SD = 0.65), consistency (= 4.17, SD = 0.69), progressive services (= 4.13, 
SD = 0.73), tangible creation (= 4.07, SD = 0.72), an access to service (= 4.00, S.D. = 0.79), fast service and 
in time (=3.77, S.D. = 0.90), and sufficient service provision (= 3.65, S.D. = 0.90). 
 The hypothesis testing found that, the personal characteristics includes gender, marital status, 
revenue income, occupation, and using-services period were differential not influenced to satisfaction of 
Samut Prakan area revenue office 3 service user, differentiated. For age and education level influenced to 
satisfaction of Samut Prakan area revenue office 3 service user, differentiated. For internal environmental 
factors and external environment factors were differentiated. And be relational to satisfaction of Samut 
Prakan area revenue office 3 service user with statistical significance at the level of 0.05.   
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บทน า 
 กรมสรรพากรนับเป็นกรมทีส่ าคญัอย่างยิ่งกรมหนึ่งของกระทรวงการคลงั ทีม่บีทบาทส าคญัต่อการ
จดัหารายไดเ้ขา้สูร่ฐั เป็นหน่วยงานหลกัของรฐับาลในการจดัท าหน้าทีจ่ดัเกบ็ภาษอีากรอนัเป็นรายไดท้ีจ่ะน ามา
เพือ่ใชเ้ป็นค่าใชจ้่ายในการบรหิารประเทศ จงึไดน้ านโยบายในการจดัภาระงานของรฐับาลมาด าเนินการโดยได้
มกีารปรบัโครงสรา้งองคก์ร และการปฏบิตังิานตามหลกัการบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ีอนัท าใหเ้กดิผลสมัฤทธิ ์
ต่อภารกจิรฐั ลดขัน้ตอนการปฏบิตังิานท าใหป้ระชาชนได้รบัความสะดวก ตอบสนองต่อความต้องการและให้
เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน ซึ่งเป็นความท้าทายที่กรมสรรพากรต้องด าเนินการให้ส าเร็จ อีกทัง้ยังได้
ตระหนักถงึบทบาทในการมุ่งเน้นใหเ้กดิความเป็นธรรม ความเสมอภาคแกผู่เ้สยีภาษ ีพยายามยกระดบัความ
สมคัรใจในการเสยีภาษขีองประชาชนและให้บรกิารทีด่ ีแก่ผูเ้สยีภาษ ีสรา้งความเขา้ใจแก่ผูเ้สยีภาษตีลอดจน 
การปฏบิตัหิน้าทีด่ว้ยความซือ่สตัย์ 
  การบรหิารและพฒันาประเทศทัง้ทางด้านเศรษฐกจิสงัคมรวมถึงความมัน่คงของประเทศมาจากการ
จดัเกบ็ภาษอีากรอกีทัง้ยงัเป็นเครือ่งมอืทีส่ าคญัของรฐับาลในการปฏบิตัหิน้าทีท่างเศรษฐกจิในการด าเนินการ
ตามนโยบายการคลงัเชน่ การจดัสรรทรพัยากรของสงัคมใหเ้กดิประโยชน์ และมปีระสทิธภิาพสงูสดุการกระจาย
รายได้และทรพัย์สนิที่เป็นธรรมเพื่อความเสมอภาคในสงัคม  การพัฒนาการเจรญิเติบโตทางเศรษฐกจิของ
ประเทศและการรกัษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจประเทศไทยเป็นประเทศก าลังพัฒนาดังนัน้ในการบรหิาร
ประเทศของรฐับาลจงึจ าเป็นต้องใชเ้งนิงบประมาณจ านวนมาก เพือ่ใชใ้นการพฒันาและบรหิารประเทศซึง่เป็น
หน้าทีข่องรฐัทีจ่ะท าให้ ประชาชนอยูดมีสีขุ ทัง้การรกัษาความสงบในประเทศป้องกนการรกุรานจากภายนอก 
ดูแลจดัการดา้นการสาธารณสขุ การศกึษา การเกษตร การอุตสาหกรรม การสือ่สาร พลงังาน และการพาณิชย์ 
ซึง่ การด าเนินการดังกล่าวข้างต้นมคี่าใช้จ่ายทีสู่งรฐัจึงจ าเป็นต้องหารายได้ให้เพยีงพอกบรายจ่ายปัจจุบัน 
รายไดข้องรฐับาลโดยทัว่ไปประกอบดว้ยรายไดห้ลกั 4 ประการ คอืรายไดจ้ากภาษอีากร แบ่งเป็น ภาษทีางตรง
ได้แก่ ภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดา ภาษีเงนิได้นิติบุคคล ส่วนภาษีทางอ้อม ได้แก่  ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกจิ
เฉพาะ อากรแสตมป์ รายไดจ้ากการขายหลกัทรพัย์ สนิทรพัย์และ บรกิารรายได้จากรฐัพาณิชย์หรอืรายได้จาก
รฐัวสิาหกจิและกจิการในเชงิพาณิชย์ของรฐับาล เงนิคงคลงั และรายได้อื่นๆ เช่น การบรจิาคทรพัย์สนิของ
ประชาชน เป็นตน้ 
  ส านักงานสรรพากรพื้นทีส่มุทรปราการ 3 เป็นหน่วยงานจัดเก็บภาษี ซึง่ต้องรบัผดิชอบการจดัเก็บ
ภาษใีนเขตทอ้งทีอ่ าเภอบางพล ีอ าเภอบางเสาธงและอ าเภอบางบ่อ แต่ตอ้งปฏบิตังิานภายใตท้รพัยากรทีจ่ ากดั  
ทัง้ด้านบุคลากร และเครื่องมือเครื่องใช้ต่าง ๆ ในขณะที่ประชาชนที่มาติดต่อใช้บริการมีจ านวนมาก  
และประชาชนทีม่าตดิต่อใชบ้รกิารมคีวามหลากหลายทัง้ในด้านอายุ ความรู ้อาชพี และการศกึษา ดงันัน้การ
ให้บริการแก่ผู้มาติดต่ออาจมีข้อบกพร่องในด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่  
ดา้นกระบวนการหรอืขัน้ตอนในการตดิต่อ ตลอดจนดา้นสถานทีแ่ละสิง่อ านวยความสะดวกของผูม้าใชบ้รกิาร 
  จากเหตุผลและความส าคญัดงักล่าวขา้งต้น ผู้ศกึษาจงึสนใจทีจ่ะศกึษาเรือ่งความพงึพอใจของผูเ้สยี
ภาษอีากรทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 3  
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วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษทีีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 3 
 2. เพื่อศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีส่่งผลต่อการใหบ้รกิารของส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 3 
 3. เพื่อศกึษาปัจจยัสภาพแวดลอ้มทีส่่งผลต่อการใหบ้รกิารของส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 3 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. เพื่อทราบถงึความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษอีากรทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของส านกังานสรรพากรพืน้ที่ 
สมุทรปราการ 3 
 2. เพื่อน าผลไปปรบัปรุงการท างานของส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 3 
 
ขอบเขตการวิจยั 
 1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา ผูศ้กึษามุ่งศกึษาตวัแปร ดงัน้ี 
  1) ตวัแปรอสิระ คอื คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ 
   - เพศ 
   - อายุ 
   - สถานภาพ 
   - อาชพี 
   - รายไดเ้ฉลีย่ต่อปี 
   2) ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 3  
ใน 2 ดา้น ประกอบดว้ย 
    - ดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่ 
    - ดา้นสถานที่และสิง่อ านวยความสะดวก 
 
 2 ขอบเขตดา้นประชากร 
ผูเ้สยีภาษหีรอืประชาชนทีม่าใชบ้รกิารของส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 3 
 
 3 ขอบเขตดา้นพืน้ที ่
ส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 3 
 
 4 ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
ระยะเวลาด าเนินงานเริม่ด าเนินการตัง้แต่เดอืนสงิหาคม 2562 ถงึเดอืนกนัยายน 2562 
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กรอบแนวคิดการวิจยั  
                

ตวัแปรต้น                                 ตวัแปรตาม 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

จ านวนกลุ่มตวัอย่างที่จดัเกบ็ขอ้มลูซึง่เป็นขนาดกลุ่มตวัอย่างที่เป็นมาตรฐานของการวจิยั นัน่คอื 400 ตวัอย่าง 

ผู้วจิยัได้ท าการเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยผู้วจิยัจะเกบ็ข้อมูลจากผู้ใช้บรกิาร

ส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 3 

การวิจยัครัง้ น้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบการวิจยัในเชิงส ารวจ (Survey 

Method) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คน เป็นเครื่องมอืในการวจิยั 

แบ่งเป็น 3 ตอน คอื  

ข้อมูลประชากร 
• เพศ 
• อายุ 
• สถานภาพ 
• ระดบัการศกึษา 
• อาชพี 
• รายได้ 
• ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร  

 

ความพึงพอใจในการรบับริการ 
1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม เสมอ
ภาค 
(Equitable Service) 
2. การใหบ้รกิารรวดเรว็ ทนัต่อเวลา 
(Timely Service) 
3. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ 
(Ample Service) 
4. การใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง 
(Continuous Service) 
5. การใหบ้รกิารทีม่คีวามกา้วหน้า 
(Progressive Service) 
 

ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อม 

1. สภาพแวดล้อมภายใน 
    - การตอบสนอง (Responsive) 
    - ความสามารถ (Competency) 
    - ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) 
    - ความซื่อสตัย ์(Credibility) 
    -  ความเขา้ใจ (Understanding) 
2. สภาพแวดล้อมภายนอก 
    - ความเชื่อถอืได ้(Reliability) 
    - การเขา้ถงึบรกิาร (Access) 
    - การสื่อสาร (Communication) 
    - ความมัน่คง (Security) 
    - การสรา้งสิง่ทีจ่บัต้องได ้(Tangibility) 
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ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ  อายุ สถานภาพอาชีพ รายได ้
การศึกษา และช่วงเวลา ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นเพศหญิงมากที่สุด โดยผู้ตอบ

แบบสอบถามมอีายุระหว่าง 31 – 40 ปี มากทีสุ่ด ดา้นสถานภาพพบว่าสถานะโสดมากทีสุ่ด ดา้นการศกึษาพบว่าอยู่ใน

ระดบัปรญิญาตรีมากที่สุด ด้านอาชีพพบว่าหน่วยงานเอกชนมีมากที่สุด ด้านรายได้พบว่ ามีรายได้ช่วง 20,001 - 

50,000 บาท มากทีสุ่ด ดา้นช่วงเวลาคอืช่วงบ่ายมากทีสุ่ด 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูล เกี่ยวกับปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมภายใน ในการให้บริการประกอบด้วย  

1) ด้านการตอบสนอง 2) ด้านความสามารถ 3) ด้านความสุภาพอ่อนโยน 4) ด้านความซื่อสตัย์ และ 5) ด้านความ

เขา้ใจ ส่วนการวเิคราะห์ขอ้มลูปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก ในการใหบ้รกิารประกอบไปด้วย 6) ดา้นความเชื่อถือ

ได ้7) ดา้นการเขา้ถงึบรกิาร 8) ดา้นการสื่อสาร 9) ดา้นความมัน่คง และ 10) ดา้นการสรา้งสิง่ทีจ่บัต้องได้ 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจยัด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ  ประกอบไปด้วย 1) การ

ให้บริการอย่างเท่าเทียม เสมอภาค 2) การให้บริการรวดเร็ว ทนัต่อเวลา 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ 4) การ

ใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง และ 5) การใหบ้รกิารอย่างมคีวามกา้วหน้า 

 
สถิติที่ผู้ว ิจยัใช้ทดสอบ คือ ค่าสมัประสิทธิส์หสมัพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) ในการทดสอบความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรสอง ตัวที่เป็นอิสระต่อกันโดยใช้ระดับความ
เชื่อมัน่ 95% ในการทดสอบสมมตฐิาน 
  ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัด้านสภาพแวดลอ้มภายใน ที่แตกต่างกนัมคีวามสมัพนัธ์ต่อความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 

ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อม
ภายใน 

Pearson 
Correlation(r)  

Sig. (2-tailed) ระดบัความสมัพนัธ์ 

1. ดา้นการตอบสนอง 0.357** 0.000* มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 

2. ดา้นความสามารถ 0.362** 0.000* มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 

3. ดา้นความสุภาพอ่อนโยน 0.296** 0.000* มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 

4. ดา้นความซื่อสตัย ์ 0.299** 0.000* มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 

5. ดา้นความเขา้ใจ 0.314** 0.000* มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 

รวม 0.405** 0.000* มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 

** P < 0.01 
* P < 0.05 
 

จากการทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิส์หสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั  (Pearson  Product Moment 
Correlation Coefficient) โดยรวม พบว่า ของปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายใน ที่แตกต่างกนัมคีวามสมัพนัธ์ต่อความ
พงึพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ เมื่อพิจารณาเพื่อวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตัว 
แปรทัง้5 ตวัของปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน คอื ด้านการตอบสนอง ดา้นความสามารถ ดา้นความสุภาพอ่อนโยน 
ดา้นความซื่อสตัย ์และดา้นความเข้าใจ  มค่ีา Sig (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ทัง้ 5 ดา้น มค่ีามากกว่า 0.01 นัน่คอื ปัจจยั
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ด้านสภาพแวดล้อมภายใน คือ ด้านการตอบสนอง ด้านความสามารถ ด้านความสุภาพอ่อนโยน ด้านความซื่อสตัย์  
และด้านความเขา้ใจ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารส านกังานสรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ  โดยมค่ีา
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) มีค่า เท่ากบั 0.357, 0.362, 0.296, 0.299, 0.314 มีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า  และ 0.405  
มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ตามล าดบั  

ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก ทีแ่ตกต่างกนัมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 

ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน 
Pearson 

Correlation(r) 
Sig. (2-tailed) ระดบัความสมัพนัธ ์

ดา้นความเชื่อถอืได ้ 0.319** 0.000* มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 

ดา้นการเขา้ถงึบรกิาร 0.449** 0.000* มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 

ดา้นการสื่อสาร 0.364** 0.000* มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 

ดา้นความมัน่คง 0.335** 0.000* มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 

ดา้นการสรา้งสิง่ทีจ่บัต้องได ้ 0.400** 0.000* มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 

รวม 0.521** 0.000* มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 

** P < 0.01, * P < 0.05 
 
จากการทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิส์หสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั  (Pearson  Product Moment 

Correlation Coefficient) โดยรวม พบว่า ของปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก ทีแ่ตกต่างกนัมคีวามสมัพนัธ์ต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ เมื่อพจิารณาเพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร
ทัง้5 ตัวของปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายใน คอื ด้านการตอบสนอง ด้านความสามารถ ด้านความสุภาพอ่อนโยน  
ดา้นความซื่อสตัย ์และดา้นความเข้าใจ  มค่ีา Sig (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ทัง้ 5 ดา้น มค่ีามากกว่า 0.01 นัน่คอื ปัจจยั
ด้ านสภ าพ แวดล้อมภ าย ใน  คือ  ด้ านการต อบสนอง  ด้ านความส าม ารถ  ด้ านความสุภ าพ อ่อน โยน  
ด้านความซื่อสตัย์ และด้านความเข้าใจ มคีวามสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพากรพื้นที่
สมุทรปราการ  โดยมีค่าสมัประสิทธิส์หสมัพนัธ์ (r) มีค่า เท่ากบั 0.319, 0.364, 0.335 มีความสมัพันธ์ในระดบัต ่ า   
และ 0.449, 0.400, 0521 มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ตามล าดบั  
 

สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 
สมมติฐานการวิจยั ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัด้านประชากรท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงาน
สรรพากรพ้ืนท่ีสมุทรปราการ ท่ีแตกต่างกนั 
1. ปัจจยัด้านประชากร ด้านเพศ ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพากรพื้นที่
สมุทรปราการ ทีแ่ตกต่างกนั  

ไม่ยอมรบัสมมตฐิาน 
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2. ปัจจยัด้านประชากร ด้านอายุ ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพากรพื้นที่
สมุทรปราการ ทีแ่ตกต่างกนั 

ยอมรบัสมมตฐิาน 

3. ปัจจยัด้านประชากร ด้านสถานภาพ ที่แตกต่างกัน
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการส านักงาน
สรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ ทีแ่ตกต่างกนั 

ไม่ยอมรบัสมมตฐิาน 

4. ปัจจยัด้านประชากร ด้านระดบัการศกึษา ที่แตกต่าง
กันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงาน
สรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ ทีแ่ตกต่างกนั 

 
ยอมรบัสมมตฐิาน 

5. ปัจจยัด้านประชากร ด้านอาชีพ ที่แตกต่างกนัส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานสรรพากร
พืน้ทีส่มุทรปราการ ทีแ่ตกต่างกนั 

ไม่ยอมรบัสมมตฐิาน 

6. ปัจจยัด้านประชากร ด้านรายได้ ที่แตกต่างกนัส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานสรรพากร
พืน้ทีส่มุทรปราการ ทีแ่ตกต่างกนั 

ไม่ยอมรบัสมมตฐิาน 

7. ปัจจัยด้านประชากร ด้านช่ วงเวลาที่ ใช้บริการ  
ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ ทีแ่ตกต่างกนั 

ไม่ยอมรบัสมมตฐิาน 

 
สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมท่ีแตกต่างกนัมีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ส านักงานสรรพากรพ้ืนท่ีสมุทรปราการ 
1. ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมภายใน ที่แตกต่างกันมี
ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารส านกังาน
สรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 

ยอมรบัสมมตฐิาน 

2. ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายนอก ที่แตกต่างกนัมี
ความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารส านกังาน
สรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 

ยอมรบัสมมตฐิาน 

 
  
ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั สามารถสรุปไดว้่า  
  สมมตฐิานที1่ ลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ สถานภาพ รายได ้อาชพี และช่วงเวลาที่ใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั 
ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ ที่ แตกต่างกนั หมายความว่าไม่
ยอมรบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้  ส่วนลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ อายุและระดบัการศกึษา หมายความว่าไดย้อมรบัสมมติฐาน
ที่ตัง้ไว้ทุกประการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานสรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ ที่แตกต่างกัน 
หมายความว่ายอมรบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้  
  สมมติฐานที่2 ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายใน และปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายในนอกที่แตกต่างกนั มี
ความสมัพนัธ์ต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารส านักงานสรรพากรพื้นทีส่มุทรปราการ หมายความว่ายอมรบัสมมตฐิาน
ทีต่ัง้ไวทุ้กประการ 
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สรปุผลการวิจยั  
 การวจิยัเรื่องปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 3 มผีลสรุป
การศกึษา ดงัน้ี 
  

1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  ผลการศกึษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คน เป็นเพศหญงิมากที่สุด มอีายุระหว่าง 31– 40 ปี  
มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ท าอาชีพหน่วยงานเอกชนมากที่สุด และมีรายได้ช่วง 20,001 -  
50,000 บาท  
  

2 ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายในในการให้บริการ 
 ผลการศกึษา พบว่า ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มภายในในการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนอง พบว่า ภาพรวมอยู่
ในระดบัมากที่สุด ด้านความสามารถ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ดา้นความสุภาพอ่อนโยน พบว่า ภาพรวม
อยู่ในระดบัมาก ดา้นความซื่อสตัย์ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ด้านความเข้าใจ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบั
มากทีสุ่ด 
 ผลการศกึษา พบว่า ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอกในการให้บรกิาร ดา้นความเชื่อถอืได ้พบว่า ภาพรวม
อยู่ในระดบัมากที่สุด ด้านการเข้าถึงบริการ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ด้านการสื่อสาร ด้านภาพรวม พบว่า 
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ดา้นความมัน่คง ดา้นภาพรวม พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และดา้นการสรา้งสิง่ทีจ่บั
ต้องได ้พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
  

3 ปัจจยัด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ 
 ผลการศกึษา พบว่า  ปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารส านักงานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 3 
ดา้นภาพรวม พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายข้อโดยเรยีงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 
พบว่า มากที่สุดคือ ด้านการตอบสนอง รองลงมา ได้แก่ ด้านความซื่อสัตย์  ด้านความสามารถ ด้านความเข้าใจ  
ดา้นความเชื่อถือได้ การให้บรกิารอย่างเท่าเทยีม เสมอภาค ด้านการสื่อสาร ด้านความสุภาพอ่อนโยน การให้บรกิาร
อย่างต่อเน่ือง ดา้นความมัน่คง การให้บรกิารอย่างมคีวามก้าวหน้า ด้านการสรา้งสิง่ทีจ่บัต้องได้ ดา้นการเข้าถงึบรกิาร  
การใหบ้รกิารรวดเรว็ ทนัต่อเวลา และการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ  
  

4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมตฐิานที1่ ลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ สถานภาพ รายได ้อาชพี และช่วงเวลาที่ใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั 

ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ ที่แตกต่างกนั หมายความว่าไม่
ยอมรบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้  ส่วนลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ อายุและระดบัการศกึษา หมายความว่าไดย้อมรบัสมมติฐาน
ที่ตัง้ไว้ทุกประการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานสรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ ที่แตกต่างกัน 
หมายความว่ายอมรบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้  

สมมติฐานที่2 ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายใน และปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายในนอกที่แตกต่างกัน  
มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักงานสรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ หมายความว่ายอมรับ
สมมตฐิานทีต่ัง้ไวทุ้กประการ 
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อภิปรายผล 
 จากการสรุปผลการวิจยัเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านั กงานสรรพากรพื้นที่
สมุทรปราการ 3 พบว่า ประเดน็ทีน่่าสนใจควรน ามาอภปิรายผลดงัน้ี 
 1. ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพากรพื้นทีส่มุทรปราการ 3 ในด้านภาพรวม 
อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายดา้นมคีวามพงึพอใจดงัน้ี 
 ปัจจัยสภาพแวดล้อมภายใน เมื่ อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการตอบสนอง ด้านความซื่อสัตย ์ 
ด้านความสามารถ และด้านความเข้าใจ อยู่ในระดบัมากที่สุด ในส่วนของด้านความสุภาพอ่อนโยน อยู่ในระดบัมาก 
เน่ืองมาจากผู้บรหิารระดบัสูงขององคก์รได้ใหค้วามส าคญัต่อการบรกิารที่เป็นเลศิจงึให้ความส าคญัต่อการบรกิารจาก
ภายใน ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพชัร ีภูบุญอิ่ม (2558 : บทคดัย่อ) ไดศ้กึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
นกัศกึษาเกีย่วกบัการบรกิารของส านักส่งเสรมิวชิาการและงานทะเบียนมหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม พบว่า ความ
พงึพอใจของนกัศกึษาที่มต่ีอการบรกิารของส านกัส่งเสรมิวชิาการและงานทะเบยีน มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดบัมากทัง้หมด โดยเรยีงล าดบัค่าเฉลีย่จากมากไป  
หาน้อย ดงัน้ีการให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างก้าวหน้า การให้บริการด้านเทคโนโลยีด้วยระบบ
สารสนเทศเพื่อการจดัการ การให้บรกิารอย่างเพียงพอ การให้บรกิารอย่างต่อเน่ือง และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด  
คอื การใหบ้รกิารทีต่รงต่อเวลา 
 ปัจจยัสิง่แวดลอ้มภายนอก เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการสื่อสาร ดา้นความมัน่คง 
ดา้นการสร้างสิง่ทีจ่บัต้องได้ และดา้นการเข้าถงึบรกิาร อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด และระดบัมาก ตามล าดบั นัน่แสดงใหเ้หน็
ว่าผู้มารบับริการมีความเชื่อถือเป็นอย่างยิ่งส าหรบัการปฏิบัติงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ 3  
ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของ กนกนาค หงสกุล (2555 : บทคดัย่อ) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัที่มผีลต่อคุณภาพบรกิาร
งานชนัสูตรพลกิศพ ในโรงพยาบาลศูนย์ กระทรวงสาธารณสุข ผลการวิจยั พบว่า  ปัจจยัภายนอกส าคญัที่มผีลต่อ
คุณภาพงานชนัสตูรพลกิศพในโรงพยาบาลศนูยไ์ดแ้ก่ กฎหมายทีเ่กีย่วขอ้ง สงัคมไทย ส่วนปัจจยั ภายในทีส่ าคญัไดแ้ก่ 
วสัดุอุปกรณ์ อาคารสถานที่ บุคลากร และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของไพวลัย์ ชลาลยั (2550, บทคดัย่อ) ความพงึพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บรกิารของ พนักงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผลการศกึษา
พบว่า โดยภาพรวม ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานเทศบาลต าบลคลอง ใหญ่ อยู่ในระดบัมาก  
เมื่อจ าแนกรายดา้นตามความส าคญัของการใชบ้รกิารไดด้งัน้ี  
 1. สามารถน าระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถบริการประชาชนได้ รวดเร็วและมี
ประสิทธภิาพ โดยประชาชนมรีะดบัความพึงพอใจต่อความสามารถนาระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและ
สามารถบรกิารประชาชนไดร้วดเรว็และมปีระสทิธภิาพอยู่ในระดบัมากและใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัที ่1  
 2. ศึกษาองค์ความรู้ใหม่ๆ เพื่อปฏิบตัิงานได้อย่างมีประสทิธภิาพ โดยประชาชนมรีะดบัความพึงพอใจต่อ
การศกึษาองคค์วามรูใ้หม่ๆ เพื่อปฏบิตังิานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ อยู่ในระดบัมากและใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัที ่2 
 ความพึงพอใจในการบรกิาร จากการวเิคราะห์ข้อมูล พบว่า  การให้บรกิารอย่างเท่าเทยีม เสมอภาค อยู่ใน
ระดบัมากที่สุด ในส่วนของด้านการให้บรกิารอย่างต่อเน่ือง การให้บรกิารอย่างมคีวามก้าวหน้า การใหบ้รกิารรวดเรว็ 
ทนัต่อเวลา และการให้บริการอย่างเพียงพอ อยู่ในระดบัมาก นัน่แสดงให้เห็นว่า ผู้รบับริการได้รบัการบริการจาก
ส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ 3 อย่างทัว่ถงึและเท่าเทยีมกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของประสงค ์ทองอนิทร ์
(2553 : 46 - 66) ได้ท าการศกึษาเรื่องปัจจยัที่มผีลต่อการเลอืกใช้ บรกิารสนิเชื่อสวสัดกิารของธนาคารออมสนิสาขา
พรา้ว จงัหวดัเชยีงใหม่ พบว่า ในส่วนของปัจจยัที่มผีลต่อการเลอืกใช้บรกิาร สนิเชื่อสวสัดกิารกบัธนาคารออมสนิสาขา
พรา้วนัน้ ได้แก่อตัราดอกเบี้ยที่ต ่าส าคญัที่สุดรองลงมา คอืความมัน่คงและความน่าเชื่อถอืของธนาคารออมสนิ ส าหรบั
ปัญหาจากการใช้บรกิารสนิเชื่อ สวสัดกิารนัน้ส่วนใหญ่จะมปัีญหาในเรื่องของวงเงนิสนิเชื่อกบัสถาบันการเงนิอื่น ๆ  
คอืปัญหาการ ใหว้งเงนิสนิเชื่อทีต่ ่า  
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 2. ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านประชากรที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ ที่แตกต่างกัน พบว่า ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ จ าแนกตามเพศ ระดบัการศกึษา รายได ้และช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 
ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ พชัรี ภูบุญอิ่ม (2558 : บทคดัย่อ) ได้ศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
นักศึกษาเกี่ยวกบัการบรกิารของส านักส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียนมหาวทิยาลยัราชภัฏมหาสารคาม พบว่า   
ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม จ าแนกตามเพศ พบว่ามคีวามพงึพอใจไม่แตกต่างกนั ส่วนจ าแนกตามชัน้ปีการศกึษา พบว่าโดยรวมไม่
แตกต่างกนั พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ใน 2 ด้าน ได้แก่ การ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า และการให้บริการด้านเทคโนโลยีด้วยระบบ MIS โดยที่ช ัน้ศึกษาชัน้ปี ที่ 2 , 3 และ 4  
มีความพึงพอใจสูงกว่า นักศึกษาชัน้ปีที่ 1 นอกจากนัน้เมื่อจ าแนกตามคณะที่สงักดั โดยรวมและรายด้านมีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยนักศึกษาจากคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร ์  
คณะวิทยาการจดัการ คณะเทคโนโลยีการเกษตร คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ และคณะวิทยาลยักฎหมายและการ
ปกครอง มคีวามพงึพอใจสูงกว่า นักศกึษาจากคณะครุศาสตร์และคณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีเมื่อจ าแนกตาม
ประเภทของการบรกิาร พบว่า โดยรวมและรายด้านมคีวามแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ ที่ระดบั 0.05 โดยที่
นกัศกึษาทีม่ารบับรกิารคนืสภาพเพื่อช าระค่าเทอม มคีวามพงึพอใจต ่ากว่านกัศกึษาทีม่ารบับรกิารประเภทอื่น  
 ในส่วนของการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารส านักงานสรรพากรพืน้ทีส่มุทรปราการ จ าแนกตาม
อายุ และอาชพี แตกต่างกนั นัน่แสดงว่าผู้รบับรกิารทีม่อีายุและอาชพีที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารที่
แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของจตุรงค์ พานิชชานุรกัษ์ (2556 : บทคดัย่อ) ศกึษาความต้องการและมาตรการ
ของประชาชน ต่อการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลคลองนารายณ์ อ าเภอเมอืง จงัหวดัจนัทบุร ีกลุ่มตวัอย่าง
ทีใ่ชเ้ป็นประชาชนผูม้สีทิธิเ์ลอืกตัง้ในเขตองคก์ารบรหิารส่วนต าบลคลองนารายณ์ อ าเภอเมอืง จงัหวดัจนัทบุร ีจ ารนวน 
349 คน พบว่า ประชาชนคลองนารายณ์มคีวามต้องการมาในภาพรวม เมื่อเปรยีบเทยีบความต้องการของประชาชน 
พบว่า มีความแตกต่างจ าแนกตามอายุที่ต่างกนั ในระดบั นัยที่ส าคญัที่ .05 และมาตรการการจดับรกิารสาธารณะที่
ประชาชนให้ความส าคญั 3 อนัดบัแรกได้แก่ การอบรมอธัยาศยัของพนักงาน การจดัท ารตู้รบัความคดิเห็นและการ
จดัท ารป้ายหรอืบอรด์ ประชาสมัพนัธ์ 
  

3. ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมที่แตกต่างกนัมีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการส านักงานสรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ พบว่า ความสมัพันธ์ระหว่างตัว แปรทัง้ 5 ตัวของปัจจยัด้าน
สภาพแวดลอ้มภายใน คอื ดา้นการตอบสนอง ด้านความสามารถ ดา้นความสุภาพอ่อนโยน ดา้นความซื่อสตัย ์และดา้น
ความเข้าใจ  มีค่าแตกต่างกัน ทัง้ 5 ด้าน นัน่คือ ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายใน คือ ด้านการตอบสนอง ด้าน
ความสามารถ ดา้นความสุภาพอ่อนโยน ด้านความซื่อสตัย ์และดา้นความเขา้ใจ มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพากรพื้นที่สมุทรปราการ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ พชัร ีภูบุญอิ่ม  (2558 : บทคดัย่อ)  
ไดศ้กึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของนกัศกึษาเกี่ยวกบัการบรกิารของส านกัส่งเสรมิวชิาการและงานทะเบยีน
มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม พบว่า ความพงึพอใจของนักศกึษาทีม่ต่ีอการบรกิารของส านักส่งเสรมิวชิาการและ
งานทะเบียน มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม จ าแนกตามเพศ พบว่ามคีวามพงึพอใจไม่แตกต่างกนั ส่วนจ าแนกตาม
ชัน้ปีการศกึษา พบว่าโดยรวมไม่แตกต่างกนั พจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติิทีร่ะดบั 
0.05 ใน 2 ด้าน ไดแ้ก่ การให้บรกิารอย่างกา้วหน้า และการให้บรกิารดา้นเทคโนโลยดี้วยระบบ MIS โดยที่ช ัน้ศกึษาชัน้
ปี ที ่2, 3 และ 4 มคีวามพงึพอใจสูงกว่า นักศกึษาชัน้ปีที่ 1 นอกจากนัน้เมื่อจ าแนกตามคณะที่สงักดั โดยรวมและราย
ด้านมคีวามแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยนักศกึษาจากคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร ์
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คณะวิทยาการจดัการ คณะเทคโนโลยีการเกษตร คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ และคณะวิทยาลยักฎหมายและการ
ปกครอง มคีวามพงึพอใจสูงกว่า นักศกึษาจากคณะครุศาสตร์และคณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีเมื่อจ าแนกตาม
ประเภทของการบรกิาร พบว่า โดยรวมและรายด้านมคีวามแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ ที่ระดบั 0.05 โดยที่
นักศกึษาที่มารบับรกิารคนืสภาพเพื่อช าระค่าเทอม มคีวามพงึพอใจต ่ากว่านักศกึษาที่มารบับรกิารประเภทอื่น  และ
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านักส่งเสริม วิชาการและงานทะเบียน 
มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ได้แก่ บุคลกิภาพของเจ้าหน้าที่ ระบบบรกิาร คุณภาพให้บรกิาร ระยะเวลาบรกิาร 
ความสะดวกในการบรกิารสภาพแวดลอ้ม ตวัแปร ดงักล่าว สามารถร่วมกนัอธบิายความแปรปรวนของความพงึพอใจ
ของนกัศกึษาที่มต่ีอการบรกิารของ ส านกัส่งเสรมิวชิาการและงานทะเบยีน มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ไดร้อ้ยละ 
70.20 อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะการน าไปใช้ 
 1.  ควรมกีารอบรมเพื่อการพฒันาและปรบัองค์ความรู้ของเจ้าหน้าที่ในการให้บรกิารเพิ่มมากขึ้น เพื่อการ
บรกิารทีถู่กต้องและสนองตอบต่อความต้องการของผูร้บับรกิารมากขึน้ 
 2. ควรมกีารส่งเสรมิเจา้หน้าทีใ่นการเขา้ร่วมกจิกรรมกบัชุมชน เพื่อสรา้งความสมัพนัธก์บัชุมชนเพิม่ขึน้ 
 3. ควรมีการจดัความเหมาะสมของท าเลที่ตัง้และความเหมาะสมของสถานที่ในการบรกิารที่สะดวกในการ
ตดิต่อ 
 
 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัคร ัง้ต่อไป   
 1. ควรใชว้ธิเีกบ็ขอ้มลูด้วยวธิอีื่นประกอบดว้ย เช่น การสมัภาษณ์ 
 2. ศกึษาความพงึพอใจของนกัศกึษาต่อการใหบ้รกิารดา้นอื่น ๆ 
 3. ควรท าการศึกษาความพึงพอใจเฉพาะด้านให้ชดัเจน เช่น ศึกษาเฉพาะด้านเจ้าหน้าที่เพื่อสามารถน า
ผลการวจิยัไปใชใ้นการวเิคราะหค์วามสามารถในการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่ 
 4. ควรท าการศกึษาความพงึพอใจเฉพาะประเภทของการให้บรกิาร เช่น ศกึษาเฉพาะผู้รบับรกิารการท าบตัร
ประจ าตวัผูเ้สยีภาษ ีเพื่อสามารถน าผลการวจิยัไปใชใ้นการวเิคราะหป์ระสทิธภิาพในการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่ 

 
เอกสารอ้างอิง 
กนกนาค หงสกุล. (2555). ปัจจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพการบรกิารงานชนัสตูรพลกิศพในโรงพยาบาลศนูย ์กระทรวง    
  สาธารณสุข. วทิยานิพนธร์ฐัประศาสนศาสตรมหาบณัฑติมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 

กรมสรรพากร. (2551). รายงานประจ าปี 2556 กรมสรรพากร. สบืคน้เมื่อวนัที ่26 กนัยายน,2562,  
จาก  http://www.rd.go.th/publish/309.0.html  

กลัยา วานิชยบ์ญัชา. (2561). การวเิคราะหข์อ้มลูทางสถิติดิว้ย Excel. กรงุเทพฯ : จุฬาลงกรณ์ มหาวทิยาลยั. 
กติตยิา  เหมงัค.์ (2548). ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรบัฝากณทีท่า้การไปรษณียห์ลกัสี.่ ปัญหา พเิศษรฐั   
  ประศาสนศาสตรมหาบณัฑติ สาขาวชิาการบรหิารทัว่ไป, วทิยาลยัการบรหิารรฐักจิ มหาวทิยาลยับูรพา. 
จตุรงค ์พานิชชานุรกัษ์. (2556). ความต้องการและมาตรการของประชาชนทีม่ต่ีอการจดับรกิาร 
 สาธารณะขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลคลองนารายณ์ อ าเภอเมอืง จงัหวดัจนัทบุร.ี 
 วทิยานิพนธป์รญิญารฐัประศาสนสตรมหาบณัฑติ (การปกครองส่วนทอ้งถิน่), 
 มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี. 



13 
 

จติตมิา ธรีพนัธุเ์สถยีร. (2549). การศกึษาคุณภาพบรกิารแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบ้านแพว้(องคก์ารมหาชน)   
สาขาพรอ้มมติร. สารนิพนธว์ทิยาศาสตรมหาบณัฑติ สาขาวชิาวทิยาการสงัคมและการจดัการระบบสุขภาพ, 
บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศลิปากร. 

ชมพนุูช ตนัพานิช และคณะ. (2555). การพฒันาการใหบ้รกิารของส านกัส่งเสรมิวชิาการและงานทะเบยีนรายงานการ  
  วจิยั. สถาบนัวจิยัและพฒันา มหาวทิยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม. 
ทพิรตัน์ เลาหวเิชยีร.(2561). ความคาดหวงัและการรบัรูข้องลกูคา้ต่อคุณภาพการบรกิารของ เวบ็ไซต์พาณชิย ์ 

อเิลก็ทรอนิกส.์ วทิยานิพนธส์่วนหน่ึงของการศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร.์ 

นายกิา เดดิขุนทด..[และคนอื่นๆ]. (2550) การลดขัน้ตอนบรกิารรบั-ส่งทรพัยากรสารสนเทศภายใน
 มหาวทิยาลยัขอนแก่น : กรณีศกึษาส านกัวทิยบรกิาร [ส านกัหอสมุดและทรพัยากรการเรยีนรู]้   
  มหาวทิยาลยัขอนแก่น. ส านกัวทิยาบรกิาร มหาวทิยาลยัขอนแก่น. 
ประสงค ์ทองอนิทร.์ (2553). ปัจจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสนิเชื่อสวสัดกิารของธนาคารออมสนิ สาขาพรา้ว   
  จงัหวดัเชยีงใหม่. วทิยานิพนธเ์ศรษฐศาสตรมหาบณัฑติ, สาขาเศรษฐศาสตร,์ มหาวทิยาลยัเชยีงใหม่. 
พรรณ ีชทูยัเจนจติ. (2550) . จติวทิยาการเรยีนการสอน. นนทบุร ี: เกรทเอด็ดเูคชัน่. 
พลฤทธิ ์จริะเสว.ี (2550). การจดัการลกูค้าสมัพนัธท์ีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช ้บรกิาร 
 โรงพยาบาล ตา ห ูคอ จมกู. กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร. 
พชัร ีภูบุญอิม่. (2558). ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของนกัศกึษา เกีย่วกบัการบรกิาร 
 ของส านกัส่งเสรมิวชิาการและงานทะเบยีน มหาวทิยาราชภฏัมหาสารคาม. 
 วทิยานิพนธร์ฐัประศาสนศาสตรมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม. 
พมิานมาศ ลเีลศิวงศภ์กัด.ี (2552). ความพงึพอใจ และพฤตกิรรมการบรโิภคของลกูคา้ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม 

การใชบ้รกิารรา้น Sorbet & Sherbet โกลเดน้ เพลซ. .สารนิพนธ ์  
 บธ.ม. (การจดัการ) บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. 
เพญ็ธดิา พงษ์ธานี. (2552). ปัจจยัทีส่่งผลกระทบต่อคุณภาพการบรกิาร ของส านกังานบญัชใีน 
 ประเทศไทย. รายงานการวจิยัทุนอุดหนุน. มหาวทิยาลยัธุรกจิบณัฑติย.์ 
ไพวลัย ์ชลาลยั. (2550). ความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารของพนกังานเทศบาล ต าบลคลองใหญ่อ าเภอ  

คลองใหญ่จงัหวดัตราด. ปัญหาพเิศษรฐัประศาสนศาสตรมหาบณัฑติ สาขาวชิาการบรหิารทัว่ไป, วทิยาลยั  
การบรหิารรฐักจิ มหาวทิยาลยับูรพา. 

รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์. (2551). จติวทิยาการบรกิาร. กรุงเทพฯ: โอเดยีนสโตร.์ 
รตันศกัดิ ์ยีส่ารพฒัน์. (2551). ความพงึพอใจของครวัเรอืนต่อการจดัการขยะมลูฝอยของ เทศบาลต าบลนาคอู าเภอ 

นาค ูจงัหวดักาฬสนิธุ.์ การค้นควา้อสิระวทิยาศาสตรมหาบณัฑติสาขาวชิาการบรหิารจดัการสิง่แวดลอ้ม,   
บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัมหาสารคาม. 

ราชบณัฑติยสถาน. (2525). พจนานกรมฉบบัราชบณัฑติยสถาน พ.ศ. 2525. กรุงเทพฯ:อกัษรเจรญิพฒัน์. 
รนินภา จ าเรญิสุข. (2552). จติบรกิาร. กรุงเทพฯ: โอเดยีนสโตร.์ 
วฤทธิ ์สารฤทธคิาม. (2548). ความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิาร 
 ส่วนต าบล: กรณีศกึษาองคก์ารบรหิารส่วนต าบลดอนงวั อ าเภอบรบอื จงัหวดั 
 มหาสารคาม. วทิยานิพนธบ์รหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการจดัการทัว่ไป, 
 บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 
 
สมาน บณัฑรูอมัพา. (2554). พฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัระดบัความพงึพอใจในคุณภาพการ 



14 
 

 ใหบ้รกิารของ ธนาคารอสิรามแห่งประเทศไทย ใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้. การคน้ควา้อสิระ ปรญิญา
มหาบณัฑติ. มหาวทิยาลยัราชภฎัยะลา. 
สุทธานี พรวฒันานนท.์ (2552). ความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารของธนาคารไทยจ ากดั (มหาชน)  สาขาถนน  

หว้ยแกว้ จงัหวดัเชยีงใหม่. วทิยานิพนธศ์กึษาศาสตรมหาบณัฑติ, สาขาจติวทิยาการศกึษาและแนะแนว  
บณัฑติวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัเชยีงใหม่. 
 

สุนนัทา ทวผีล. (2550). ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารด้านให้คา้ปรกึษา 
 แนะน้าปัญหาดา้นกฎหมายของสา้นกังานอยัการพเิศษฝ่ายช่วยเหลอืทางกฎหมาย 3 
 (สคช.). ปัญหาพเิศษรฐัประศาสนศาสตรมหาบณัฑติ สาขาวชิาการบรหิารทัว่ไป, 
 วทิยาลยัการบรหิารรฐักจิ มหาวทิยาลยับูรพา. 
อาศยา  โชตพิานิช. (2549). การบรกิารที่ด.ี กรุงเทพฯ: โอเดยีนสโตร.์ 
Kotler, Philip. (2000). Strategic marketing for nonprofit organizations. New Jersey: Prentice- Hall.  
Millet, John D. (1954). Management in the Public Service. New York : McGraw Hill Book Company.  


