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บทคัดย-อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค7เพื่อศึกษา 1) ระดับกระบวนการ และความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืน

ภาษี 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี แยกตามปOจจัยสPวนบุคคล และ 3) นำเสนออิทธิพล

ระหวPางกระบวนการและความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี โดยเปVนการวิจัยเชิงปริมาณ เครื่องมือที่ใชJใน

การวิจัย คือ แบบสอบถาม เก็บขJอมูลกับกลุPมตัวอยPางที่เปVนผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 

นครปฐม จำนวน 385 คน ดJวยวิธีไมPอาศัยความนPาจะเปVน และใชJวิธีการสุPมแบบเจาะจง สถิติที่ใชJในการวิจัย ไดJแกP 

คPาความถ่ี รJอยละ คPาเฉล่ีย สPวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test F-test และการวิเคราะห7การถดถอยพหุคูณแบบ Enter 

ผลการวิจัยพบวPา 1) ระดับกระบวนการ และความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี อยูPในระดับมาก มี

คPาเฉลี่ยอยูPที่ 3.87 และ3.97 สPวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูPที่ .486 และ.515 2) ปOจจัยสPวนบุคคลดJานเพศ ระดับ

การศึกษา สถานะ สPงผลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม 

อยPางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 3) ปOจจัยกระบวนการในดJานนโยบายและการบริหารงาน ลักษณะของ

งาน คุณภาพการใหJบริการ และความนPาเชื ่อถือ มีอิทธิพลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษีของ

สำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ี 1 นครปฐม โดยมีคPา R2=.642 หรือคิดเปVน 64.20 

 

คำสำคัญ: กระบวนการบริการ, ความพึงพอใจ, สำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ี 1 นครปฐม 
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Abstract 

The objectives of this research were 1) to study the level of process and the satisfaction of 

users of tax return services 2) to compare the satisfaction of users of tax return services, classified 

by personal factors, and 3) to present the influence during the process and satisfaction of users of 

the tax return service. This research was quantitative method. The tool used in this research was a 

questionnaire to collect data from 385 users who are the users of the tax return service of the 

revenue office area 1, Nakhon Pathom province, by non-probability sampling and purposive 

sampling. The statistics used in the research were frequency, percentage, means, standard 

deviation, t-test, F-test, and multiple regression analysis 

The results of this research showed that 1) the level of process and satisfaction of users of 

the tax return service were at a high level, with an average value of 3.87 and 3.97 and a standard 

deviation of .486 and .515. 2) personal factors by sex, education, status influence the satisfaction 

of users of the tax return service at the revenue office area 1, Nakhon Pathom province at the 

statistically significant level of .05. and 3) the factors of process by policy and administration, nature 

of work, quality of service, and reliability influencing the satisfaction of users of the tax return service 

at the revenue office area 1, Nakhon Pathom province, have an influence value of R2=.642 or 64.20. 

 

Keywords: Service Process, Satisfaction, Revenue Office Area 1 Nakhon Pathom Province 

 

บทนำ 

กรมสรรพากรมีภารกิจในการจัดเก็บภาษี การเสนอแนะ และการใชJนโยบายทางภาษีอากรเพื่อใหJไดJภาษี

ตามเป�าหมายอยPางทั่วถึงและเปVนธรรมตPอการพัฒนากลไกเศรษฐกิจและสังคม แตPดJวยหลักการทำงานและการ

ติดตามจัดเก็บภาษีในปOจจุบันของกรมสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม มีกระบวนการจัดการ และการดำเนินงานท่ี

ซับซJอน ทำใหJการตามภาษี และการจัดเก็บจPายภาษีและคืนภาษีใหJกับผูJมาติดตPอใชJระยะเวลาคPอนขJางนาน 

สืบเนื่องจากนโยบายที่ปรับเปลี่ยนไปตามสภาวการณ7ตั้งแตPสถานการณ7โควิดระบาดเมื่อ พ.ศ. 2562 สPงผลใหJ

ลักษณะของงานที่บุคลากรไดJรับมอบหมายเกิดการทำงานท่ีลPาชJาขึ้น เพราะบุคลากรตJองมีการสลับกันเขJามา

ทำงาน บวกกับภาระงานที่มากขึ้นจากเดิม (สุปราณี บุญประชุม, 2564) ผลคือคุณภาพการใหJบริการแกPประชาชน

ผูJเขJามาติดตPอไมPไดJรับความสะดวกสบายเทPาท่ีตJองการ และการดำเนินงานดJานจPายคืนภาษีท่ีลPาชJา อันนำมาซ่ึงการ

สรJางความไมPพอใจ ไมPนPาเชื่อถือขององค7กรสรรพากรเปVนอยPางมาก ซึ่งสิ่งเหลPานี้ลJวนทำใหJภาพลักษณ7ขององค7กร

เกิดความเสียหาย ดังน้ันผูJบริหารกรมสรรพากรจึงตJองมีการปรับเปล่ียนนโยบายหลังการคลายล็อคของสถานการณ7
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โควิด เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการทำงานของบุคลากรอันทำไปสูPประสิทธิภาพการทำงาน สรJางความพึงพอใจและความ

นPาเช่ือถือกลับมาจากภาคประชากรผูJมาติดตPอ (สุจิตรา ทองปาน, 2562) 

การทำงานของกระบวนการทำงานและการใหJบริการของกรมสรรพากรพื้นที่ 1 ในจังหวัดนครปฐม ถือ

เปVนหัวใจสำคัญในการดำเนินงานดJานการบริการ โดย พรพรรณ เดชะศิริประภา (2562) ไดJกลPาววPา กระบวนการ

ทำงาน คือ สิ่งที่เปVนระบบตPอการทำงานและมีลำดับขั้นตอน สามารถปฏิบัติงานไดJอยPางรวดเร็ว คลPองแคลPว และ

สามารถบรรลุผลสำเร็จของชิ้นออกมาไดJอยPางมีประสิทธิภาพ และ สุปราณี บุญประชุม (2564) ยังไดJกลPาววPา 

กระบวนการในการทำงาน คือ การปฏิบัติงานเพื่อใหJผูJรับบริการไดJรับความสุข ความสะดวกสบาย เกิดความพึง

พอใจอันเปVนการกระทำที่มาจากหัวใจในความตJองการใหJบริการของบุคลากรภายในองค7กรดJานการบริการดJวย

ความปรารถนาดี ความมีน้ำใจ รวมไปถึงการใหJความเปVนธรรมเสมอภาคตPอการไมPเลือกปฏิบัติแกPบุคคลที่เขJามาใชJ

บริการ (พรพรรณ เดชะศิริประภา2562) ซึ่งในกระบวนการทำงานของบุคลากรภายในสำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 

นครปฐมที่ไดJใหJบริการแกPภาคประชาชนนั้นสำหรับการเขJามาติดตPอเองและการติดตPอผPานแอพพลิเคชั่น พบวPา ผูJ

ขอคืนภาษีที่ลงทะเบียนสมัครพรJอมเพย7ที่ผูJดJวยเลขบัตรประชาชน และเลือกวิธีการคืนเงินผPานพรJอมเพย7ไมPเขJาใจ

ขั้นตอนการดำเนินงานผPานการใชJบริการผPานแอพพลิเคชั่น รวมถึงความผิดพลาดจากการสื่อสารผPานทางขJอความ

ของแอพพลิเคชั่น สPงผลใหJเกิดความกังวลดJานความปลอดภัยในการชำระภาษีและการขอภาษีคืนที่อาจถูก

โจรกรรมขJอมูลหรือทรัพย7สิน เกิดความไมPมั่นใจตPอระบบการคืนเงินภาษี (ไมตรี เชาวนา และรุจิกาญจน7 สานนท7, 

2563) รวมไปถึงการใหJคำแนะนำตPาง ๆ จากเจJาหนJาที่ในระบบที่ไมPสามารถดำเนินการอยPางทันทPวงทีทำใหJการ

รJองเรียนเกิดขึ้น จากการท่ีขั้นตอนการวิเคราะห7ของแอพพลิเคชั่นมีการขอเอกสารเพ่ิมเติม หรือการนำสPงเอกสารท่ี

ลPาชJา และการคืนเงินที่ไมPตรงกับวันที่ระบุ สิ่งเหลPานี้ลJวนสPงผลตPอความพึงพอใจของผูJเขJาใชJบริการชำระภาษีเปVน

อยPางมาก (ฟ�าร�ินฑ7 ฟ�าฎิษฐกุล, 2562) 

จากขJางความขJางตJน กรมสรรพากรไดJมีการแกJไขการดำเนินนโยบายกำกับดูแลผูJเสียภาษีโดยใกลJชิดทั้งผูJ

ที่เขJามาติดตPอและทางแอพพลิเคชั่นผPานการสรJางความรูJความเขJาใจ และทัศนคติที่ดีในการเสียภาษีเพื่อเปVน

ประโยชน7ในการบริหารจัดเก็บภาษี (นิชานันท7 ชาวนา, 2559) ถึงแมJวPากรมสรรพากรจะมีนโยบายประชาสัมพันธ7 

การรณรงค7ใหJผูJเสียภาษีเงินไดJบุคคลธรรมดามีความรูJความเขJาใจในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดJบุคคล

ธรรมดาในหลากหลายรูปแบบ ไมPวPาจะเปVนการจัดทำคูPมือแนะนำการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดJบุคคล

ธรรมดาใหJกับผูJเสียภาษี การแนะนำการเสียภาษีเงินไดJบุคคลธรรมดาผPานระบบอินเทอร7เน็ตและเว็บไซต7ของ

กรมสรรพากร การจัดสัมมนาภาษีเงินไดJบุคคลธรรมดาใหJกับผูJเสียภาษี การเป�ดบริการแนะนำการเสียภาษีเงินไดJ

บุคคลธรรมดาผPานทางโทรศัพท7 (Call Center) และ Web Chat (กรมสรรพากร, 2560) แตPก็ยังมีผูJเสียภาษีอากร

จำนวนมากที่ยังคงยื่นแบบแสดงรายการไมPถูกตJอง ซึ่งอาจเกิดจากมีการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขของกฎหมายภาษีใน

แตPละป� ทำใหJผูJบริหารตJองมีการวางแผนนโยบายเพื่อรับมือตลอดทุกป� เพื่อใหJการดำเนินการจัดเก็บภาษีเกิดความ

ราบรื่น และใหJสามารถจัดเก็บภาษีใหJไดJมากที่สุด พรJอมทั้งตJองสรJางความเขJาใจในการใชJงานการยื่นภาษีผPาน
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ชPองทางระบบตPาง ๆ เพ่ือใหJประชาชนผูJเขJามาติดตPอเกิดความพึงพอใจตPอการเขJามาติดตPอในการทำธุรกรรมภายใน

กรมสรรพากรมากที่สุด รวมทั้งยังเปVนการสรJางความนPาเชื่อใหJกลับมาสูPสำนักสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม อันจะทำ

ใหJบุคลากรเกิดกำลังใจในการปฏิบัติงานตPอไปในอนาคต (ฟ�าร�ินฑ7 ฟ�าฎิษฐกุล, 2562) 

จากปOญหาของกระบวนการในการปฏิบัติงานของบุคลากรภายสำนักสรรพากรในพื้นที่ 1 นครปฐม พบ

ปOญหาหลักคือเรื่องของกระบวนการในการใหJบริการอันนำไปสูPความพึงพอใจของผูJเขJามาใชJบริการติดตPอชำระและ

ขอคืนภาษี ซ่ึงเปVนส่ิงท่ีนPาสนใจในการทำวิจัยคร้ังน้ีเพราะความพึงพอใจของผูJเขJามาใชJบริการจะสPงผลตPอกำลังใจใน

การปฏิบัติงานของบุคลากรภายในสำนักสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม ทางผูJวิจัยจึงไดJทำการจัดทำงานวิจัยเรื่อง 

“ปOจจัยที่มีผลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี สำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม” ขึ้น เพื่อนำ

งานวิจัยครั้งนี้ไปพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการในการใหJบริการภายในสำนักงานสรรพากรเพื่อใหJผูJเขJามาติดตPอ

เกิดความพึงพอใจและสรJางความนPาเชื่อถือใหJกลับมาสูPสำนักงานสรรพากรตPอไป โดยรายละเอียดในการวิจัย

สามารถแสดงไดJดังน้ี  

 

วัตถุประสงคeของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดับกระบวนการ และความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี สำนักงานสรรพากรพื้นท่ี 

1 นครปฐม 

2. เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี สำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม แยกตาม

ปOจจัยสPวนบุคคล 

3. นำเสนออิทธิพลระหวPางกระบวนการและความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี สำนักงานสรรพากร

พ้ืนท่ี 1 นครปฐม 
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กรอบแนวคิด 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีตPาง ๆ รวมถึงงานวิจัยที่เกี่ยวขJองสามารถนำแนวคิดและทฤษฎีตPาง ๆ

จากการทบทวนวรรณกรรมมากำหนดกรอบแนวความคิดของงานวิจัยเพ่ือใชJเปVนแนวทางการศึกษา ดังน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 

1. รูปแบบการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้เปVนการวิจัยเชิงปริมาณ ผูJวิจัยมุPงเนJนศึกษาตัวแปรตJน คือ ปOจจัยกระบวนการ ซึ่งมี

องค7ประกอบทั้งหมด 4 ดJาน ประกอบดJวย ดJานนโยบายและการบริหารงาน ดJานลักษณะของงาน ดJานคุณภาพ

การใหJบริการ และดJานความนPาเช่ือถือ สPงตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี ซ่ึงมีองค7ประกอบท้ังหมด 4 

ดJาน คือ ดJานการเลือกขอคืนภาษาเงินไดJบุคคลธรรมดา ดJานขั้นตอนกระบวนการในการใหJบริการ ดJานบุคลากรท่ี

ใหJบริการ และดJานอาคาร สถานท่ีบริการ 

2. ประชากรและกลุBมตัวอยBาง 

ประชากรที่ใชJในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม ซ่ึง

ไมPสามารถระบุจำนวนประชากรท่ีชัดเจนไดJ 

กลุPมตัวอยPางที่ใชJในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม 

จำนวน 385 คน ตามแนวคิดของ Cochran et al., (1953) ดJวยวิธีการสุPมตัวอยPางแบบไมPอาศัยความนPาจะเปVน 

(Non-Probability Sampling) และใชJวิธีการสุPมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ในการเลือกกลุPมตัวอยPาง 

โดยสามารถแสดงสูตรคำนวณกลุPมประชากร ไดJดังน้ี 

 

ปDจจัยสHวนบุคคล 

- เพศ  - อายุ 

- ระดับการศึกษา - สถานภาพ 

- อาชีพ  - รายได$เฉล่ียตHอเดือน 

 
ปDจจัยกระบวนการ 

- นโยบายและการบริหารงาน 

- ลักษณะของงาน 

- คุณภาพการให$บริการ 

- ความนHาเช่ือถือ 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารงาน
คนืภาษี  

- การเลือกขอคืนภาษาเงินได้
บุคคลธรรมดา 
- ขั Bนตอนกระบวนการในการ
ใหบ้รกิาร 
- บุคลากรทีGใหบ้รกิาร 
- อาคาร สถานทีGบรกิาร 
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จากสูตร  n=
P(1-P)Z2

d2
  

เม่ือ n แทนคPาของกลุPมตัวอยPางประชากรท่ีใชJในการวิจัย 

P แทนคPาสัดสPวนของประชากรท่ีผูJวิจัยตJองการสุPม (0.5) 

Z แทนคPาความม่ันใจระดับความเช่ือม่ันท่ีผูJวิจัยกำหนดไวJ Z มีคPาเทPากับ 1.96 ท่ีมีระดับ

ความเช่ือม่ันรJอย 95% (0.05) 

d แทนคPาความคลาดเคล่ือนจากการสุPมตัวอยPางท่ีเกิดข้ึน = 0.05 

แทนคPา n  = 
0.5(1-0.5)(1.96)2

(0.05)2
 

  = 384.16  

จากการคํานวณกลุPมตัวอยPางท่ีเหมาะสม ผูJวิจัยไดJทำการกลุPมตัวอยPางท้ังหมดท่ีจำนวน 385 คน 

3. เคร่ืองมือท่ีใชNในการวิจัย 

การวิจัยคร้ังน้ีใชJแบบสอบถามท่ีผูJวิจัยไดJทำการสรJางและพัฒนาข้ึนเองจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขJองกับตัวแปรในงานวิจัย โดยใชJเปVนเคร่ืองมือในการเก็บขJอมูลแบPงเปVน 3 สPวน ดังน้ี 

สPวนที่ 1 เปVนแบบสอบถามเกี่ยวกับขJอมูลสPวนบุคคลของกลุPมตัวอยPาง ไดJแกP เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพ อาชีพ และรายไดJเฉล่ียตPอเดือน ซ่ึงลักษณะของคำถามเปVนแบบเลือกตอบ (Check list) 

สPวนที่ 2 เปVนแบบสอบถามระดับปOจจัยกระบวนการ ซึ่งมีองค7ประกอบ 4 ดJาน ไดJแกP นโยบายและการ

บริหารงาน ลักษณะของงาน คุณภาพการใหJบริการ และความนPาเชื่อถือ ลักษณะแบบสอบถามเปVนแบบมาตรา

สPวนประมาณคPา (Rating Scale) 5 ระดับ 

สPวนที่ 3 เปVนแบบสอบถามระดับความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี ซึ่งมีองค7ประกอบ 4 ดJาน 

ไดJแกP การเลือกขอคืนภาษาเงินไดJบุคคลธรรมดา ขั้นตอนกระบวนการในการใหJบริการ บุคลากรที่ใหJบริการ และ

อาคาร สถานท่ีบริการ ลักษณะแบบสอบถามเปVนแบบมาตราสPวนประมาณคPา (Rating Scale) 5 ระดับ 

โดยในสPวนที่ 2-3 กำหนดเกณฑ7การใหJคะแนนตามระดับความคิดเห็น มี 5 ระดับ ตามรูปแบบของ Likert 

Scale (Likert, 1932) สามารถอธิบายไดJดังน้ี  

มากท่ีสุด  ใหJคะแนน 5 คะแนน 

มาก  ใหJคะแนน 4 คะแนน 

ปานกลาง ใหJคะแนน 3 คะแนน 

นJอย  ใหJคะแนน 2 คะแนน 

นJอยท่ีสุด ใหJคะแนน 1 คะแนน 

ผลคะแนนที่ไดJจากการสำรวจนั้น จะนำมาทำการวิเคราะห7และแปรผลความหมายคPาเฉลี่ยตามระดับ

ความสำคัญ โดยการใหJคะแนนแตPละระดับ มีเกณฑ7ดังตPอไปน้ี Best, (1977) 
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ความหPางของอัตรภาคช้ัน=
คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ำสุด

จำนวนช้ัน
 

=
5-1

5
=

4

5
=0.80 

เกณฑ7การวัดผลคPาคะแนนเฉล่ีย 

ผลเฉล่ีย  4.21–5.00 ระดับมากท่ีสุด 

ผลเฉล่ีย  3.41–4.20 ระดับมาก 

ผลเฉล่ีย  2.61–3.40 ระดับปานกลาง 

ผลเฉล่ีย  1.81–2.60 ระดับนJอย 

ผลเฉล่ีย  1.00–1.80 ระดับนJอยท่ีสุด 

4. การเก็บรวบรวมขNอมูล 

การเก็บรวบรวมขJอมูลในการวิจัยคร้ังน้ี ผูJวิจัยไดJดำเนินการเก็บรวบรวมขJอมูลการวิจัยโดยมีข้ันตอนดังน้ี 

1 การเก็บขJอมูลเอกสาร (Documentary Data) ผูJวิจัยไดJศึกษาทฤษฎี แนวคิด บทความ งานวิจัย 

วารสารทางการวิจัย และคJนขJอมูลทางอินเทอร7เน็ตที่เกี่ยวกับวัตถุประสงค7การวิจัยในครั้งน้ี เพื่อนำมากำหนด

นิยามศัพท7 และออกแบบขJอคําถาม 

2 นำแบบสอบถามที่สรJางขึ้นสPงผูJทรงคุณวุฒิจำนวน 3 ทPาน ตรวจสอบคุณภาพดJานความตรงเชิง

เน้ือหา (Content Validity) รายขJอเพ่ือพิจารณาความสอดคลJองระหวPางขJอคำถามกับตัวแปรท่ีตJองการวัด โดยการ

หาคPาดัชนีความสอดคลJอง (IOC) มากกวPาหรือเทPากับ 0.5 มาเปVนขJอคำถามในแบบสอบถาม ซึ่งในการทำ IOC คร้ัง

นี้ ทุกขJอคำถามอยูPระหวPาง 0.67-1.00 ทุกขJอ จากนั้นนำไปทำการทดสอบคPา Tryout 30 ชุด จากผูJใชJบริการงาน

คืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม ที่นอกเหนือจากกลุPมตัวอยPาง 385 คน ซึ่งไดJคPา Tryout ของ

ปOจจัยกระบวนการ และความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี อยูPท่ี .810 และ .899  

3. การเก็บรวบรวมขJอมูลกระทำผPานการแจกแบบสอบถามภายในสำนักงานสรรพากรพื ้นที ่ 1 

นครปฐม ต้ังแตPเดือนพฤษภาคม-สิงหาคม พ.ศ. 2565 ท่ีแบบสอบถามจำนวน 385 ฉบับ 

4. ตรวจสอบความสมบูรณ7ของการตอบแบบสอบถามลงรหัส และวิเคราะห7ขJอมูลตามวิธีทางสถิติ

ตPอไป 

5. การวิเคราะหUขNอมูล 

1. เชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ประกอบดJวย ดJวยคPาความถี่ (Frequency) และ คPารJอยละ 

(Percentage) คPาเฉลี่ย (Mean) และคPาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อวิเคราะห7ลักษณะตัวแปร

ตJนและตัวแปรตาม คือ ปOจจัยสPวนบุคคล ปOจจัยกระบวนการ และความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ประกอบดJวย การวิเคราะห7เปรียบเทียบหาความแตกตPาง

กันของตัวแปร t-test การวิเคราะห7การเปรียบเทียบเพื่อหาความแตกตPางมากกวPาสองกลุPม โดยการหาคPาเฉลี่ย F-
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test และการวิเคราะห7การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) สำหรับวิเคราะห7กระบวนการที่มี

อิทธิพลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี 

 

ผลการวิจัย 

ผลการวิจัยครั้งนี้ พบวPา ผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม จาก 385 คน 

พบวPา สPวนใหญPเปVนเพศชาย จำนวน 223 คน (รJอยละ 57.9) อายุอยูPระหวPาง 30-35 ป� จำนวน 125 คน (รJอยละ 

32.5) การศึกษาสูงสุดอยูPในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทPา จำนวน 190 คน (รJอยละ 49.4) อยูPในสถานภาพสมรส 

จำนวน 201 คน (รJอยละ 52.2) ทำงานอาชีพรัฐวิสาหกิจ จำนวน 129 คน (รJอยละ 33.5) มีรายไดJเฉลี่ยตPอเดือนอยูP

ระหวPาง 25,000-35,000 บาท จำนวน 128 คน (รJอยละ 33.2) 

ผลการวิเคราะห7ความคิดเห็นของผูJตอบแบบสอบถามระดับกระบวนการ สามารถแสดงไดJดังตารางท่ี 1 

 

ตารางท่ี 1 คPาเฉล่ีย สPวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับกระบวนการ โดยรวม 

ปJจจัยกระบวนการ X̅ S.D. ระดับ 

ด$านนโยบายและการบริหารงาน 3.86 .597 มาก 

ด$านลักษณะของงาน 3.88 .576 มาก 

ด$านคุณภาพการให$บริการ 3.92 .609 มาก 

ด$านความนHาเชื่อถือ 3.85 .617 มาก 

รวม 3.87 .486 มาก 

 

จากตารางที่ 1 พบวPา กระบวนการของงานบริการคืนภาษีสรรพากร โดยรวมอยูPในระดับมาก (X̅=3.87, 

S.D.=.486) เมื่อพิจารณาตามรายดJานโดยเรียงลำดับตามเกณฑ7จากมากไปหานJอย สามารถกลPาวไดJวPา ดJานที่มี

คPาเฉล่ียมากท่ีสุด คือ คุณภาพการใหJบริการ อยูPในระดับมาก (X̅=3.92, S.D.=.609) รองลงมา คือ ดJานลักษณะของ

งาน อยูPในระดับมาก (X̅=3.88, S.D.=.596) รองลงมา คือ ดJานนโยบาย และการบริหารงาน อยูPในระดับมาก 

(X̅=3.86, S.D.=.597) รองลงมา คือ ความนPาเช่ือถือ อยูPในระดับมาก (X̅=3.85, S.D.=.617) ตามลำดับ 

ผลการวิเคราะห7ความคิดเห็นของผูJตอบแบบสอบถามระดับความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี 

สามารถแสดงไดJดังตารางท่ี 2 
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ตารางท่ี 2 คPาเฉล่ีย สPวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี โดยรวม 

ความพึงพอใจของผู\ใช\บริการงานคืนภาษ ี X̅ S.D. ระดับ 

ด$านการบริการ 3.99 .613 มาก 

ด$านขั้นตอนกระบวนการ 3.94 .618 มาก 

ด$านบุคลากร 3.92 .648 มาก 

ด$านอาคาร สถานที่บริการ 4.05 .593 มาก 

รวม 3.97 .515 มาก 

 

จากตารางที่ 2 พบวPา ความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี อยูPในระดับมาก (X̅=3.97, S.D.=.515) 

เมื่อพิจารณาตามรายดJานโดยเรียงลำดับตามเกณฑ7จากมากไปหานJอย สามารถกลPาวไดJวPา ดJานที่มีคPาเฉลี่ยมาก

ที่สุด คือ ดJานอาคาร สถานที่บริการ อยูPในระดับมาก (X̅=4.05, S.D.=.593) รองลงมา คือ ดJานการบริการ อยูPใน

ระดับมาก (X̅=3.99, S.D.=.613) รองลงมา คือ ดJานขั้นตอนกระบวนการ อยูPในระดับมาก (X̅=3.94, S.D.=.618) 

รองลงมา คือ ดJานบุคลากร อยูPในระดับมาก (X̅=3.92, S.D.=.648) ตามลำดับ 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานขJอที่ 1 ผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม ที่มีปOจจัยสPวนบุคคล

แตกตPางกัน จะมีความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ี 1 นครปฐมท่ีแตกตPางกัน 

 

ตารางที่ 3 การเปรียบเทียบปOจจัยสPวนบุคคลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากร

พ้ืนท่ี 1 นครปฐม 

ปDจจัยสHวนบุคคล t-test F-test ความพึงพอใจของผู$ใช$บริการงานคืนภาษ ี

เพศ 3.521  .000* 

อาย ุ  .597 .702 

ระดับการศึกษา  5.067 .007* 

สถานภาพ  3.037 .049* 

อาชีพ  .333 .893 

รายได$เฉลี่ยตHอเดือน  .355 .841 

* มีระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 

จากตารางที่ 3 พบวPา ปOจจัยสPวนบุคคลดJานเพศ ระดับการศึกษา และสถานภาพ สPงผลตPอความพึงพอใจ

ของผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐมแตกตPางกัน อยPางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
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.05 ซ่ึงสนับสนุนงานวิจัย ในขณะท่ีดJานอายุ อาชีพ และรายไดJเฉล่ียตPอเดือน สPงผลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการ

งานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐมไมPแตกตPางกัน อยPางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึง

ปฏิเสธสมมติฐานงานวิจัย 

 

สมมติฐานขJอที่ 2 กระบวนการของงานบริการมีอิทธิพลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษีของ

สำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ี 1 นครปฐม 

เปVนการวิเคราะห7การถดถอยพหุคูณแบบปกติ (Enter Multiple Regression Analysis) เพื่อคJนหาปOจจัย

กระบวนการท่ีสPงผลตPอความพึงพอใจ 

 

ตารางท่ี 4 แสดงผลการวิเคราะห7การถดถอยพหุคูณ โดยใชJ Enter Method 

ตัวแปร Unstandardized Coefficient 

B 

Std. 

Error 

Beta t Sig. 

คHาคงที่ (Constant)  .700 .128  5.489 .000 

นโยบายและการบริหาร (X1) .049 .054 .057 .900 .369 

ลักษณะของงาน (X2) .028 .056 .031 .501 .617 

คุณภาพการให$บริการ (X3) .099 .055 .117 1.800 .073 

ความนHาเชื่อถือ (X4) .765 .137 .722 5.585 .000* 

R=.801  R2=.642 F=170.268* 

SEest=.310  R2adj=.638 a=.700 

* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

จากตารางที่ 4 ตัวแปรพยากรณ7ที่สPงผลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงาน

สรรพากรพ้ืนท่ี 1 นครปฐมมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จำนวน 1 องค7ประกอบ คือ ดJานความนPาเช่ือถือ (X4=.

722) ซ่ึงสPงผลในทางบวก สPวนตัวแปรท่ีเหลืออีก 3 องค7ประกอบ ไมPมีนัยสำคัญทางทางสถิติ 

จากผลการวิเคราะห7ขJางตJน สามารถสรJางเปVนสมการพยากรณ7ในรูปคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน 

ดังน้ี 

สมการพยากรณ7ในรูปคะแนนดิบ  

Y=a +b(X1) +b(X2) +b(X3) +b(X4) 

แทนคPาไดJดังน้ี  

Y=.700 +.049(X1) +.028(X2) +.099(X3) +.765(X4) 

สมการพยากรณ7ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
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Z=.057(Z1) +.031(Z2) +.117(Z3) +.722(Z4) 

สามารถสรุปไดJวPา ปOจจัยกระบวนการในดJานนโยบาย และการบริหารงาน ลักษณะของงาน คุณภาพการ

ใหJบริการ และความนPาเช่ือถือ สามารถพยากรณ7อิทธิพลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงาน

สรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐมในภาพรวมจากการวิเคราะห7สมการถดถอยเชิงเสJนอยPางงPายจากการปรับแกJของ R 

Square กำลังสอง (R2) โดยมีคPาเทPากับ .642 หรือคิดเปVน 64.20 เปอร7เซ็นต7 ซึ ่งสนับสนุนสมมติฐาน โดยมี

นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

 

อภิปรายผล 

การวิจัยครั้งนี้เปVนการศึกษา “ปOจจัยที่มีผลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี สำนักงาน

สรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม” โดยจากผลการวิเคราะห7ขJอมูลสามารถอภิปรายผลการวิจัยขJอมูลตPาง ๆ ไดJเปVน 2 

สPวน คือ (1) ปOจจัยสPวนบุคคลที่สPงผลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 

นครปฐม (2) ปOจจัยกระบวนการของงานบริการมีอิทธิพลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษีของ

สำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ี 1 นครปฐม 

 

1 ปYจจัยสBวนบุคคลที่สBงผลตBอความพึงพอใจของผูNใชNบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพื้นท่ี 

1 นครปฐม 

ปOจจัยสPวนบุคคลดJานเพศ ระดับการศึกษา สถานะ สPงผลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี 

อยPางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ดังน้ันจึงยอมรับสมมติฐาน ในขณะท่ีปOจจัยสPวนบุคคลดJานอายุ อาชีพ รายไดJ

เฉล่ียตPอเดือน ไมPสPงผลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี อยPางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ดังน้ันจึง

ปฏิเสธสมมติฐาน พบวPา ทางสรรพากรไดJมีการใหJบริการอยPางเทPาเทียมกับบุคคลทุก ๆ คนที่เขJามาใชJบริการ จึง

สPงผลใหJผูJเขJามารับบริการเกิดความพึงพอใจ หากแตPดJานเพศ ระดับการศึกษา และสถานะท่ีสPงผลตPอความพึงพอใจ

อยPางแตกตPางกัน กลPาวไดJวPาชPวงท่ีทำการศึกษา เพศชาย ท่ีมีสถานะสมรส และระดับการศึกษาอยูPในระดับปริญญา

ตรี มีความตJองการตPอการชำระภาษีและขอคืนภาษีเพื่อจัดการกับเงินและนำเงินที่ไดJไปใชJจPายในครอบครัวมาก

ท่ีสุด สอดคลJองกับงานวิจัยของ ฟ�าร�ิณฑ7 ฟ�าฎิษฐกุล (2562) ไดJศึกษาเร่ือง ปOจจัยท่ีมีผลตPอการยอมรับการใชJงาน

ระบบยื่นแบบแสดงรายการและชำระภาษีเงินไดJบุคคลธรรมดา ผPานระบบเครือขPายอินเทอร7เน็ตของผูJมีเงินไดJใน

เขตอำเภอลี้ จังหวัดลำพูน กลPาววPา เพศ อายุ รายไดJเฉลี่ย และระดับการศึกษา สPงผลตPอความพึงพอใจในการ

ยอมรับการใชJงานระบบยื่นแบบแสดงรายการและชำระภาษีเงินไดJบุคคลธรรมดา ผPานระบบเครือขPายอินเทอร7เน็ต 

อยPางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงสอดคลJองกับงานวิจัยของ สุจิตรา ทองปาน (2562) ไดJศึกษาเร่ือง ปOจจัยท่ี

มีผลตPอความพึงพอใจในการใชJบริการชำระภาษีผPานอินเตอร7เน็ตของประชากรเขตหJวยขวาง กรุงเทพมหานคร 
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กลPาววPา ปOจจัยที่สPงผลตPอความพึงพอใจคือปOจจัยสPวนบุคคลดJานเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ มีผล

ตPอความพึงพอใจในการใชJบริการชำระภาษีผPานอินเตอร7เน็ตอยPางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 

2 ปYจจัยกระบวนการของงานบริการมีอิทธิพลตBอความพึงพอใจของผูNใชNบริการงานคืนภาษีของ

สำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ี 1 นครปฐม 

ปOจจัยกระบวนการในดJานนโยบาย และการบริหารงาน ลักษณะของงาน คุณภาพการใหJบริการ และความ

นPาเชื่อถือ มีอิทธิพลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐมใน

ภาพรวมจากการวิเคราะห7สมการถดถอยเชิงเสJนอยPางงPายจากการปรับแกJของ R Square กำลังสอง (R2) โดยมีคPา

เทPากับ .642 หรือคิดเปVน 64.20 เปอร7เซ็นต7 ซึ่งสนับสนุนสมมติฐาน โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พบวPา ผูJ

เขJามาใชJบริการสPวนใหญPเกิดความพึงพอใจจากการที่พนักงาน หรือเจJาหนJาที่ภายในองค7กรสรรพากรไดJมีการวาง

ระบบในการทำงานเปVนอยPางดี มีการรักษาความลับสPวนบุคคล ทักษะในการทำงานของเจJาหนJาที่และความใสPใจ

หากผูJเขJามาติดตPอเกิดปOญหาตPอการขอชำระภาษีหรือเงินคืนภาษี สอดคลJองกับงานวิจัยของ สุจิตรา ทองปาน 

(2562) ไดJศึกษาเรื่อง ปOจจัยที่มีผลตPอความพึงพอใจในการใชJบริการชำระภาษีผPานอินเตอร7เน็ตของประชากรเขต

หJวยขวาง กรุงเทพมหานคร กลPาววPา ปOจจัยที่สPงผลตPอความพึงพอใจคือ การบริการของแอพพลิเคชั่นในเรื่องของ

คุณภาพการใหJบริการ ความเปVนรูปธรรมของการบริการ ความนPาเชื่อถือ นโยบายการบริการ สPงผลตPอความพึง

พอใจในการใชJบริการชำระภาษีผPานอินเตอร7เน็ต อยPางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และยังสอดคลJองกับ

งานวิจัยของ ระพีพร แกJวเจริญ (2562) ไดJศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูJใชJบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงิน

ไดJบุคคลธรรมดาผPานเครือขPายอินเตอร7เน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร กลPาววPา ปOจจัยในการบริการ ไดJแกP ดJาน

คุณภาพการใหJบริการ ความเปVนรูปธรรม นโยบายการใหJบริการ การตอบสนอง ความเชื่อมั่น ความนPาเชื่อถือ 

สPงผลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดJบุคคลธรรมดาผPานเครือขPายอินเตอร7เน็ตใน

เขตกรุงเทพมหานคร อยPางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และยังสอดคลJองกับงานวิจัยของ สุรีย7 วงศ7วณิช 

(2561) ไดJศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการเลือกใชJบริการยื่นแบบและชำระภาษีผPานเครือขPายอินเทอร7เน็ตของผูJ

เสียภาษีในเขตสำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ีจังหวัดพิษณุโลก กลPาววPา ปOจจัยการบริการในดJานการใหJบริการอยPางเสมอ

ภาค การใหJบริการอยPางตรงเวลา การใหJบริการอยPางเพียงพอ การใหJบริการอยPางตPอเนื่อง การใหJบริการอยPาง

กJาวหนJา นโยบายในการทำงาน สPงผลตPอความพึงพอใจในการเลือกใชJบริการยื่นแบบบและชำระภาษีเครือขPาย

อินเทอร7เน็ต อยPางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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องคeความรู8ใหม- 

จากการศึกษาปOจจัยที่มีผลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี สำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 

นครปฐม พบวPา ผูJใชJบริการงานคืนภาษี สำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม ใหJความสำคัญตPอความนPาเชื่อถือ

ของสำนักงานสรรพากรมากที่สุด เพราะทุกครั้งที่เขJามาใชJบริการความนPาเชื่อถือของบุคลากรภายในองค7กรเปVนส่ิง

ที่ทำใหJผูJใชJบริการเกิดความพึงพอใจจากความเปVนธรรมในการใชJบริการ ในขณะที่ดJานนโยบายและการบริหาร 

ลักษณะของงาน และคุณภาพการใหJบริการ ไมPสPงผลตPอความพึงพอใจ เปVนผลมาจากขJอกำหนดดังกลPาวเปVนเรื่อง

ของบุคลากรภายในองค7กรท่ีผูJบริหารไดJทำการส่ังการและอบรมบุคลากรของตนเอง ซ่ึงผูJเขJามาใชJบริการไมPสามารถ

รับทราบในเรื่องดังกลPาวไดJ นอกจากจะมีเปVนประกาศออกมาใหJรับรูJผPานการประชาสัมพันธ7ในวิธีการดำเนินงาน

ของบุคลากรภายในองค7กร ดังน้ันหากตJองการใหJคุณภาพการบริการ ลักษณะของงาน และนโยบายและการบริหาร 

มีความสัมพันธ7ตPอกระบวนการ ผูJบริหารควรมีการจัดการประชาสัมพันธ7 การประกาศใหJกับผูJเขJาใชJบริการไดJ

รับทราบอยPางท่ัวถึงผPานเว็บไซต7 หรือแผPนป�ายหนJาสำนักงาน  

 

สรุป 

การวิจัยเรื่อง “ปOจจัยที่มีผลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี สำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 

นครปฐม” สามารถสรุปไดJวPา ในวัตถุประสงค7ขJอที่ 1 ระดับกระบวนการ และความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืน

ภาษี สำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม ทั้ง 2 ปOจจัยอยูPในระดับมาก วัตถุประสงค7ขJอที่ 2 ปOจจัยสPวนบุคคลดJาน

เพศ ระดับการศึกษา และสถานภาพ สPงผลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากร

พื้นที่ 1 นครปฐมแตกตPางกัน ในขณะที่ดJานอายุ อาชีพ และรายไดJเฉลี่ยตPอเดือน สPงผลตPอความพึงพอใจของ

ผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐมไมPแตกตPางกัน วัตถุประสงค7ขJอที่ 3 ปOจจัย

กระบวนการสามารถพยากรณ7อิทธิพลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงานสรรพากรพื้นที่ 1 

นครปฐม โดยมีคPาเทPากับ .642 หรือคิดเปVน 64.20 เปอร7เซ็นต7 

 

ข8อเสนอแนะ 

การวิจัยคร้ังน้ีมีขNอเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปประยุกตUใชN ดังตBอไปน้ี 

1. จากผลการศึกษาขJอมูลของตัวชี้วัดของปOจจัยกระบวนการของงานบริการคืนภาษีสรรพากร เม่ือ

พิจารณาผลการวิจัย พบวPา ดJานความนPาเชื่อถือ อยูPในระดับมาก ซึ่งอยูPในลำดับทJายที่สุด ในขJอ ระบบการคืนเงิน

ภาษี รักษาความลับของผูJเขJาใชJบริการเปVนอยPางดี ซึ่งอยูPในลำดับทJาย ทางพื้นที่สรรพากรตJองมีการทำการประกาศ 

ติดป�าย หรือการประชาสัมพันธ7ในเร่ืองของมาตรการณ7ในการรักษาขJอมูลความลับสPวนบุคคลของผูJเขJามาใชJบริการ 

โดยมีความยึดม่ันวPาจะไมPมีการถูกลอบนำไปใชJงานอ่ืน ๆ  
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2. จากผลการศึกษาของตัวชี ้วัดของปOจจัยความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษีของสำนักงาน

สรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม เมื่อพิจารณาผลการวิจัย พบวPา ดJานบุคลากร อยูPในระดับมาก ซึ่งอยูPในลำดับทJายสุด 

ในขJอ เจJาหนJาที่มีหัวใจมุPงมั่นในการใหJบริการ ซึ่งอยูPในลำดับทJายท่ีสุด ทางสำนักงานสรรพากรควรมีการอบรม

เพื่อใหJพนักงานมีใจในการรักการบริการ และมุPงมั่นตPอการใหJบริการผูJเขJามาติดตPอเพิ่มขึ้น เพราะพนักงานหรือ

เจJาหนJาที่ที่ดี เปVนเสมือนหนJาตาขององค7กร หากบริการไดJดี ขJอรJองเรียนตPาง ๆ จะลดลงไป และผูJเขJามาใชJบริการ

จะเกิดความยินดี ความพึงพอใจ อันจะสPงผลตPอภาพลักษณ7องค7กรตPอไป 

ขNอเสนอแนะสำหรับการวิจัยคร้ังตBอไป 

1. ควรศึกษาตัวแปรดJานอื่น ๆ ที่สPงผลตPอปOจจัยความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษี สำนักงาน

สรรพากรพื้นที่ 1 นครปฐม เพิ่มเติมที่อาจเปVนประโยชน7ในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหJบริการอันทำใหJ

สPงผลตPอความพึงพอใจของผูJใชJบริการงานคืนภาษีมากย่ิงข้ึน 

2. ในการศึกษาครั ้งตPอไป ควรใชJวิธีการเก็บรวมรวมขJอมูลดJวยวิธีตPาง ๆ ที ่นอกเหนือจากการทำ

แบบสอบถามปลายป�ด เชPน การใหJการสัมภาษณ7เชิงลึก เพื่อใหJไดJขJอมูลรายละเอียดที่ตรงประเด็นและสามารถนำ

ผลการวิจัยไปใชJใหJเกิดประโยชน7ตPอสำนักงานสรรพากรมากย่ิงข้ึน 
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