
 

7 

 

บทที่ 2 
 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
ในการศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาความพึงพอใจของผูข้อจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่าย

อินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 1 ไดศ้ึกษาคน้ควา้เอกสารแนวความคิดและทฤษฎี
รวมไปถึงผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งเพื่อสนับสนุนกรอบแนวความคิดและเป็นการก าหนดแนวทาง 
เพือ่สร้างเคร่ืองมือใหไ้ดค้  าตอบในส่ิงที่ตอ้งการวจิยัต่อไปโดยก าหนดประเด็นในการน าเสนอดงัน้ี 

2.1 แนวคดิและทฤษฎี 
      2.1.1 ทฤษฎีและแนวคดิเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ 

ความหมายของประชากรศาสตร์ 
ประชากรศาสตร์ (demography) หมายถึงการวิเคราะห์เชิงสถิติและการพรรณนาลกัษณะของ

กลุ่มประชากรในด้านการแจกกระจายสถิติชีพ อายุ เพศ และสถานภาพในทางพลเมืองในขณะใด
ขณะหน่ึง หรือช่วงระยะเวลาหน่ึง 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ได้กล่าวว่าประชากรศาสตร์เป็นลักษณะที่ส าคัญและสถิติ 
ที่วดัไดข้องประชากรจะสามารถช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมายส่วนในด้านจิตวิทยา และสังคม
วฒันธรรมจะช่วยให้สามารถเข้าใจถึงความรู้สึกนึกคิดของกลุ่มเป้าหมายนั้ น ข้อมูลในด้าน
ประชากรศาสตร์จะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย คนที่มีลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันนั้นย่อมจะมีลกัษณะทางดา้นจิตวิทยาที่แตกต่างกนัด้วย ซ่ึงสามารถ
วเิคราะห์จากปัจจยั ดงัน้ี 

1. เพศ เพศที่แตกต่างกันหรือความแตกต่างทางเพศท าให้บุคคลมีพฤติกรรมในด้าน 
การติดต่อส่ือสารแตกต่างกันกล่าวคือเพศหญิงจะมีแนวโน้มที่จะส่งและรับข่าวสารได้ดีมากกว่า 
เพศชายในขณะที่ เพศชายไม่ได้มี จุดประสงค์ในการรับ -ส่งข่าวสารเพียงอย่างเดียวแต่จะมี 
ความตอ้งการที่จะสร้างความสมัพนัธก์บัการรับและส่งข่าวสารนั้นดว้ย 

2. อายุ เป็นปัจจยัที่ส าคญัที่ท  าให้บุคคลแต่ละคนมีความแตกต่างกันในเร่ืองของความคิด 
และพฤติกรรมโดยส้ินเชิง จะสงัเกตไดว้า่บุคคลที่มีอายนุอ้ยนั้นจะมีความคิดและทศันคติแบบเสรีนิยม
กล่าวคือยึดถือความคิดของตนเป็นหลักไม่ชอบให้บุคคลอ่ืนมาบังคบัมีความคิดเป็นของตัวเอง  
คิดนอกกรอบและมักจะมองโลกในแง่ดีกว่าบุคคลที่ มี อายุมาก  ในขณะที่คนที่ มีอายุมาก 
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มกัจะมีความคิดแบบอนุรักษ์นิยมด าเนินชีวิตดว้ยความระมดัระวงัเน่ืองมาจากประสบการณ์ในอดีต  
ที่ผ่านมาเป็นตัวก าหนดว่าในอนาคต เวลาจะท าส่ิงใดความรอบคอบให้มากขึ้ นและใช้ชีวิต 
อย่างระมัดระวังมากขึ้ น ลักษณะการใช้ส่ือมวลชนก็ เช่นกันบุคคลที่อายุน้อยมักจะค านึงถึง 
ความบัน เทิงหรือเพื่อผ่อนคลาย แต่ในทางกลับกันบุคคลที่ มีอายุมากมักจะแสวงหาความรู้ 
จากการใชส่ื้อนั้นเพือ่ใหไ้ดป้ระโยชน์แก่ตนมากที่สุดเพือ่เพิม่พนูความรู้ 

3. การศึกษา เป็นปัจจยัที่ท  าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทศันคติ แตกต่างกัน กล่าวคือบุคคลที่
ได้รับการศึกษาสูงมักจะได้เปรียบในการเป็นผูรั้บสาร เพราะเป็นบุคคลที่มีความรู้กวา้งขวางและ
สามารถวิเคราะห์สารนั้นไดดี้ จะท าหน้าที่เป็นผูรั้บฟังโดยที่จะไม่ค่อยเช่ืออะไรง่ายๆ ตอ้งหาหลกัฐาน
หรือเหตุผลที่ เพียงพอมาสนับสนุน แต่ในขณะที่คนที่ มีการศึกษาต ่ ามักจะคล้อยตามบุคคลอ่ืน  
จะไม่ค่อยเช่ือมั่นในความคิดของตนเอง อาศยัผูรู้้หรือผูมี้ประสบการณ์มาบอก และมกัจะค่อนขา้ง 
เช่ืออะไรง่ายกวา่บุคคลที่มีการศึกษาสูง 

4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึงอาชีพ รายได้ และสถานะภาพทางสังคม 
ของบุคคล มีอิทธิพลอยา่งมากกบัความรู้สึก และปฏิกิริยาของผูรั้บสารที่มีต่อผูส่้งสาร เพราะบุคคล 
แต่ละคนย่อมมีทัศนคติ ค่านิยม ประสบการณ์ วฒันธรรม และเป้าหมายที่ต่างกัน ปัจจยับางอย่าง 
ที่เก่ียวข้องกับตัวผูรั้บสารแต่ละคนเช่นปัจจัยทางด้านจิตวิทยาและสังคมจะมีอิทธิพลอย่างมาก 
ต่อการรับข่าวสาร 

ปรมะ สตะเวทิน (2546) ไดท้  าการศึกษาดา้นประชากรศาสตร์ดงัน้ี 
1. เพศ (Sex) โดยปกติแล้วบุคคลจะมีความแตกต่างกันในดา้นความคิดทศันคติบุคลิกภาพ

นิสยัใจคอผูช้ายกบัผูห้ญิงจะมีความแตกต่างกนัทางดา้นความคิดค่านิยมทศันคติรวมไปถึงการใชชี้วิต
เน่ืองมาจากสังคมและวฒันธรรมจะเป็นตวัก าหนดบทบาททางสังคมและกิจกรรมของทั้งสองเพศ 
ไวแ้ตกต่างกนั 

2. อาย ุ(Age) อายุเป็นปัจจยัหน่ึงที่ส าคญัที่สามารถใช้วิเคราะห์ผูรั้บสารนั้นได้ท  าให้บุคคล 
มีความเหมือนหรือแตกต่างกนัในเร่ืองของความคิดทศันคติและพฤติกรรม 

3. รายได ้(Income) รายไดเ้ป็นปัจจยัของบุคคลยอ่มเป็นเคร่ืองก าหนดความตอ้งการตลอดจน
ความคิดเห็นของบุคคลเก่ียวกบัส่ิงต่างๆ และพฤติกรรมของบุคคลต่างกนั 

4. ระดบัการศึกษา (Education) บุคคลที่ไดรั้บการศึกษาในระดบัที่แตกต่างกนัในสถานศึกษา
ที่ต่างกัน สาขาวิชาที่ต่างกัน ย่อมมีความรู้สึกนึกคิด ค่านิยม ทศันคติ และความตอ้งการที่แตกต่าง 
กนัไป 
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2.1.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ  
ความหมายของความพึงพอใจ 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง 

พอใจ ชอบใจพฤติกรรมเก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษยค์ือความพยายามที่จะขจดัความตึงเครียด 
หรือ ความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซ่ึงเม่ือมนุษยส์ามารถขจดัส่ิงต่าง ๆ 
ดังก ล่าว ได้แล้ว ม นุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจใน ส่ิงที่ ตนต้องการ ซ่ึ งนักวิชาการและ 
ผูมี้ความเช่ียวชาญหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจต่างๆ พอสรุปไดด้งัน้ี 

Maynard W. Shelly, (1975 อ้างถึงในสายพิณ เจริญสุขพัฒนา, 2546) ความพึงพอใจ 
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกบวก
เป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นแลว้จะท าให้เกิดความสุข ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกที่ซบัซอ้น
และความสุขจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ อาจกล่าวได้ว่าความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซับซ้อนและระบบความสัมพนัธ์ของ
ความรู้สึกทั้งสามเรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือระบบความพึงพอใจ 
มีความรู้สึกในทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบจะเห็นไดว้า่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคล
ที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือได้รับในส่ิงที่บรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหน่ึง 
และจะลดลงเม่ือจุดมุ่งหมายนั้นไดรั้บการตอบสนอง 

Kotler (2003) กล่าววา่ความพงึพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลซ่ึงมีระดบัความพงึพอใจที่เป็น
ผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภณัฑ์ตามที่เห็น และเขา้ใจกับความคาดหวงั ดังนั้ น
ระดบัความพอใจจึงเป็นปัจจยัของความแตกต่างระหวา่งการท างานที่มองเห็นและความเขา้ใจกบัความ
คาดหวงัหากบุคคลเห็นและเขา้ใจการท างานของผลิตภณัฑว์า่ต  ่ากว่าความคาดหวงัจะส่งผลใหบุ้คคลน้ี
เกิดความไม่พอใจ (Dissatisfaction) แต่หากระดบัของการเห็นและความเขา้ใจของผลิตภณัฑว์า่ตรงกบั
ความคาดหวงับุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถ้าผลที่ได้รับจากการท างานของ
ผลิตภณัฑว์่าสูงกวา่ความคาดหวงัจะท าให้เกิดความประทบัใจ (Delight) ซ่ึงจะส่งผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือซ ้ าของลูกคา้และประชาสมัพนัธถึ์งส่ิงดีของผลิตภณัฑต่์อบุคคลอ่ืนต่อไป 

จากความหมายของความพึงพอใจที่ได้กล่าวขา้งตน้พอสรุปได้ว่าความพึงพอใจหมายถึง 
ความรู้สึกที่ ดีหรือทัศนคติด้านบวกที่ เกิดหลังจากได้รับการตอบสนองตามความคาดหวัง 
ไวแ้ล้ว อันเน่ืองมาจากการบริการที่ดี ถูกตอ้งรวดเร็ว กิริยามารยาทที่แสดงออกถึงความเป็นมิตร 
และใส่ใจในการให้บริการแก่ทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน และตรงกันข้ามหากตนไม่ได้รับในส่ิง 
ที่คาดหวงัความไม่พงึพอใจก็จะเกิดขึ้น 
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ทฤษฎีความพึงพอใจ 
Korman, A.K., (1977 อ้างอิงในสมศักดิ์  คงเที่ยงและอัญชลี โพธ์ิทอง , 2542) ได้จ  าแนก

ทฤษฎีความพงึพอใจในงานออกเป็น 2 กลุ่มคือ 
1. ทฤษฎีการสนองความตอ้งการกลุ่มน้ีถือวา่ ความพงึพอใจในงานเกิดจากความตอ้งการส่วน

บุคคลที่มีความสมัพนัธต่์อผลที่ไดรั้บจากงานกบัการประสบความส าเร็จตามเป้าหมายส่วนบุคคล 
2. ทฤษฎีการอ้างอิงกลุ่มความพึงพอใจในงานมีความสัมพนัธ์ในทางบวกกับคุณลักษณะ 

ของงานตามความปรารถนาของกลุ่มซ่ึงสมาชิกให้กลุ่มเป็นแนวทางในการประเมินผลการท างาน
ส่วนมมัฟอร์ด 

Maslow’s General Theory  of  Human &  Motivation มาสโลวไ์ดต้ั้งทฤษฎีเก่ียวกบัแรงจูงใจ
โดยมาสโลว์ได้อธิบายถึงความต้องการของมนุษยซ่ึ์งมีลักษณะเป็นล าดับขั้นจากต ่ าไปหาสูง
(Hierarchy & Needs) และเป็นทฤษฎีที่ยอมรับกันแพร่หลาย สมมติฐานดังกล่าวมีความเก่ียวกับ
พฤติกรรมของมนุษยด์งัน้ี Abraham H. Maslow, (1954 อ้างอิงในมัลลิกา  ต้นสอน, 2554) 

1. มนุษยมี์ความตอ้งการ ความตอ้งการมีอยูเ่สมอและไม่มีที่ส้ินสุด แต่ส่ิงที่มนุษยต์อ้งการนั้น
ขึ้นอยูก่บัวา่เขามีส่ิงนั้นอยูแ่ลว้ หรือยงัขาดที่ความตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการ
อ่ืนจะเขา้มาแทนที่กระบวนการน้ีไม่มีที่ส้ินสุด และจะเร่ิมตั้งแต่เกิดจนกระทัง่ตาย 

2. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป  
ความตอ้งการที่ไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นที่เป็นแรงจูงใจของพฤติกรรม 

3. ความต้องการของมนุษยมี์ล าดับขั้นความส าคัญ เม่ือความตอ้งการระดับต ่าได้รับการ
ตอบสนองแล้วความต้องการระดับสูงก็จะมีการเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันที ตามทฤษฎี 
ของมาสโลว ์ไดแ้บ่งล าดบัขั้นของความตอ้งการ (Hierarchy of Needs) ไว ้5 ขั้นจากต ่าไปสูงดงัน้ี 

ล าดบัขั้นความตอ้งการตามทฤษฎีมาสโลว ์(Maslow’s hierarchy of human needs) 
1. ตอ้งการของร่างกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการพื้นฐานเพื่อความอยู่รอด 

ของชีวติไดแ้ก่ความตอ้งการปัจจยัส่ี ความตอ้งการการยกยอ่ง และความตอ้งการทางเพศ ฯลฯ เป็นตน้ 
2. ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety needs) เป็นความตอ้งการที่เหนือกว่าความตอ้งการ 

อยูร่อดซ่ึงมนุษยต์อ้งการเพิ่ม ความตอ้งการในระดบัที่สูงขึ้น เช่น ตอ้งการความมัน่คงในการท างาน 
ความตอ้งการไดรั้บการปกป้องคุม้ครอง ความตอ้งการความปลอดภยัจากอนัตรายต่างๆ เป็นตน้ 

3. ความต้องการด้านสังคม (Social needs) หรือความต้องการความรัก และการยอมรับ  
(Love and belongingness needs) ความต้องการทั้ งในแง่ของการให้ และการได้รับ ซ่ึงความรัก  
ความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะ ความตอ้งการใหไ้ดก้ารยอมรับ เป็นตน้ 



 

11 

4. ความต้องการการยกย่อง (Esteem needs) ซ่ึงเป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัว 
(Selfesteem) ความนับถือ (Recognition) และสถานะ (Status) จากสังคมตลอดจนเป็นความพยายาม 
ที่จะให้มีความสัมพนัธ์ระดบัสูงกบับุคคลอ่ืน เช่น ความตอ้งการให้ไดก้ารเคารพนับถือ ความส าเร็จ 
ความรู้ ศกัด์ิศรีความสามารถ สถานะที่ดีในสงัคม และมีช่ือเสียงในสงัคม 

5. ความต้องการประสบความส าเร็จสูงสุดในชีวิต (Self-actualization needs) เป็นความ
ตอ้งการสูงสุดแต่ละบุคคล ซ่ึงถา้บุคคลใดบรรลุความตอ้งการในขั้นน้ีไดจ้ะไดรั้บการยกยอ่งว่าเป็น
บุคคลพเิศษเช่นความตอ้งการที่เกิดจากความสามารถท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ นกัร้องหรือนกัแสดง
ที่มีช่ือเสียง เป็นตน้ 

แนวคดิในการสร้างความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจของลูกค้าจะเกิดจากประสบการณ์จากการให้บริการอย่างเต็มที่จนสุด

ความสามารถลูกคา้จะรู้สึกวา่คุม้ค่าที่ไดม้าใชบ้ริการ ความพึงพอใจส าหรับการบริการนั้นสร้างไดย้าก
กว่าสินคา้เน่ืองจากคุณภาพของสินคา้เป็นส่ิงที่พฒันามาแลว้อยู่น่ิงไม่เปล่ียนแปลง แต่คุณภาพการ
บริการขึ้นกบัพนักงานซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์และสถานการณ์ต่างๆหรือลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ
บางรายอาจมีความตอ้งการเฉพาะที่มากเกินความตอ้งการที่พนักงานจะให้บริการไดอ้ย่างเต็มที่จึง 
ท าให้เกิดความไม่พอใจ ดังนั้นปัจจยัหลักในการสร้างความพึงพอใจมี 3 ประการ (ธีรกิติ นวรัตน์  
ณ อยุธยา, 2547) ดงัน้ี 

1. ผู ้รับบริการมีความต้องการและความคาดหวังส าหรับการบริการที่แตกต่างกันไป 
ในแต่ละคนรวมทั้ งความต้องการนั้ นยงัเปล่ียนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ัง เช่น คนที่นวด 
แผนโบราณในคร้ังแรกยอ่มตอ้งการการนวดที่ไม่แรงนกั แต่การนวดคร้ังต่อไปตอ้งแรงขึ้น 

2. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นผลจากความรู้ความสามารถ ความพร้อมในด้านร่างกาย 
และอารมณ์ในขณะใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ รวมถึงความเตม็ใจในการใหบ้ริการของพนกังาน 

3. สภาพแวดล้อมอ่ืนๆ ตวัอย่างเช่น อากาศ แสงแดด เก้าอ้ี โต๊ะ ส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อความ 
พงึพอใจของลูกคา้ที่มารับประทานอาหารหรือเขา้มาใชบ้ริการในสถานที่ที่มาใชบ้ริการ ยิง่ไปกวา่นั้น
ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัมีผลจากจ านวนลูกคา้ที่มาใช้บริการด้วย แถวที่ยาวเหยียดของธนาคาร  
ในวนัศุกร์ย่อมสร้างความไม่อยากใช้บริการหรือหากจ าเป็นตอ้งใช้บริการธนาคารในวนันั้นลูกคา้ 
จะมีแนวโน้มของความไม่พอใจสูงกว่าปกติ ส่ิงที่ท  าได้ คือตอ้งจดัการแถวอย่างมีประสิทธิภาพ 
ตวัอยา่งที่เห็นไดช้ดั คือแถวในธนาคารซ่ึงไดรั้บการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
 แนวคิดที่เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ นิยมศึกษากนั 2 ดา้น คือความพึงพอใจของผูป้ฏิบตัิงาน 
(Job Satisfaction) และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Service Satiisfaction) ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยั
ศึกษาเฉพาะความพงึพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีผูก้ล่าวถึงแนวความคิดน้ีไวม้ากมาย ดงัน้ี 
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Millet, John D, (1954 อ้างอิงในสุรพงษ์  เหมือนเผ่าพงษ์, 2540) ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัความ 
พึงพอใจในการบริการ (Satisfaction Service) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูรั้บบริการไวด้งัน้ี 

1. การให้บ ริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนจะไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2. การให้บ ริการที่ ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า 
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พงึพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะมีจ านวน
ให้บ ริการและสถานที่ ให้บ ริการอย่างเหมาะสม(The right Quantity at the right Geographical 
Location) มิลเล็ต เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจ  านวนการ
ใหบ้ริการที่ไม่เพยีงพอ และสถานที่ตั้งใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดขึ้นแก่ผูรั้บบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานที่
ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

5. การให้บริการอยา่งก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหน่ึงคือ  การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะท าหนา้ที่ไดม้ากขึ้นโดยใหท้รัพยากรเท่าเดิม 

การวัดความพึงพอใจ 
ภณดิา ชัยปัญญา (2541) กล่าววา่ การวดัความพงึพอใจนั้นสามารถท าไดห้ลายวธีิดงัต่อไปน้ี 
1. การใชแ้บบสอบถาม โดยผูอ้อกแบบสอบถามตอ้งการทราบความคิดเห็นของแต่ละบุคคล

ว่าบุคคลเหล่านั้นมีความพึงพอใจหรือไม่ หรือมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด สามารถกระท าได ้
ในลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ซ่ึงค  าถามดังกล่าวอาจถามความพอใจ 
ในด้านต่างๆ เพื่อให้ผู ้ท  าการตอบแบบสอบถามตอบออกมาเป็นแบบแผนเดียวกัน การใช้
แบบสอบถามเช่นน้ีมักใช้ในกรณีที่ต้องการข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างมากๆ และนับเป็นวิธีที่นิยม 
ใช้กันมากที่สุดในการวดัความคิดเห็น และทัศนคติซ่ึงรูปแบบของแบบสอบถามที่ใช้มาตราวดั 
ความคิดเห็นและทศันคติที่นิยมมากในปัจจุบนัอีกวิธีหน่ึงคือมาตราส่วนแบบลิเคิร์ท ประกอบดว้ย
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ขอ้ความที่แสดงถึงความคิดเห็นและทศันคติของบุคลที่มีต่อส่ิงเร้าอยา่งใดอยา่งหน่ึงที่มีค  าตอบที่แสดง
ถึงระดบัความรู้สึก 5 ค าตอบ คือ นอ้ยที่สุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการที่ผูท้  าการวิจยัจะตอ้งออกไปสัมภาษณ์พบปะพูดคุยโดยตรงกับ
ผูต้อบแบบสอบถามโดยจะมีการเตรียมแผนงานไวล่้วงหน้าเพื่อให้ได้ขอ้มูลที่เป็นจริงมากที่สุด  
ซ่ึงวธีิน้ีจะสะดวกกว่าการใช้แบบสอบถาม เพราะผูต้อบแบบสอบถามไม่ตอ้งอ่านแบบสอบถามเอง 
และไม่ตอ้งเขียนค าตอบเองเป็นการตอบแบบแนวเล่าเร่ืองมากกวา่ 

3. การสังเกต เป็นวิธีการวัดระดับความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคล  
ในกลุ่มเป้าหมายไม่วา่จะเป็นการแสดงออกจากการพดูจา กิริยาท่าทาง วธีิน้ีตอ้งอาศยัการกระท าอยา่ง
จริงจงัในการเฝ้าสังเกตพฤติกรรมอาการ และสังเกตอย่างมีระเบียนแบบแผน วิธีน้ีเป็นการศึกษา 
ที่เก่าแก่และยงัเป็นที่นิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลายในปัจจุบนั ถึงแมจ้ะตอ้งใชเ้วลานานพอสมควรก็ตาม 
จากการศึกษาการวดัความพึงพอใจขา้งตน้สรุปไดว้่า การวดัความพึงพอใจเป็นการบอกถึงความชอบ
ความรู้สึกและทศันคติของบุคคลที่มีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดซ่ึงสามารถท าการวดัได้หลายวิธีไม่ว่าจะเป็น 
การใชแ้บบสอบถามการสมัภาษณ์หรือการสงัเกตควรเลือกใชว้ธีิที่เหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย โอกาส
เวลาและสถานการณ์ที่ เกิดขึ้ น เพื่อให้ข้อมูลที่ได้รับนั้ นเป็นจริงให้มากที่ สุด ถูกต้องแม่นย  า 
และเป็นประโยชน์แก่ผูศึ้กษาในการน าไปใชต่้อไป 

 
2.1.3 ทฤษฎีและแนวคดิเกี่ยวกับการบริการ/คุณภาพการให้บริการ 

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2544) ได้กล่าวถึงแนวคิดในการประเมินคุณภาพการบริการ  
ของ Parasuramanและคณะ พบว่า ผลลพัธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการที่
ไดรั้บเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการที่ลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดขึ้นจากการ
ที่ลูกค้าท าการเปรียบเทียบ “บริการที่ รับรู้” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณ์ที่ เกิดขึ้ น
หลังจากที่เขาได้รับบริการแล้วนั่นเอง จากการวิจยัพบว่า มีระดับความสัมพนัธ์กันเอง (Degree of 
Correlation) ระหว่างตวัแปรค่อนขา้งสูง ไดป้รับเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพของบริการอยา่งกวา้ง
ทั้งหมดรวม 5 เกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี  

 1. ความไวว้างใจ /ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ
ในระดบัหน่ึงที่ตอ้งการอยา่งถูกตอ้งและไวว้างใจได ้ซ่ึงตวัแปรวดัคุณภาพในดา้นน้ีคือ ความสามารถ
ของพนักงานในการให้บริการไดต้รงตามที่สญัญาไว ้การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ การน าขอ้มูลมา 
ใช้ในการให้บริการลูกคา้ การท างานไม่ผิดพลาด การบ ารุงรักษาอุปกรณ์/เคร่ืองมือให้พร้อมใช้งาน
เสมอ และการมีพนกังานเพยีงพอ 

 2. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้และทักษาที่จ  าเป็นในการ
บริการ มีความสุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้ มีความซ่ือสัตย ์สามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ได้
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และความมั่นคงปลอดภัย ซ่ึงตัวแปรวดัคุณภาพในด้านน้ีคือ ความรู้ความสามารถของพนักงาน 
ในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการ การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมั่นในการรับบริการ 
ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน และพฤติกรรมของพนักงานในการสร้างความเช่ือมั่น 
ในการใหบ้ริการ 

 3. ส่ิ งที่ สามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  
เช่น สภาพแวดล้อม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ซ่ึงตวัแปรวดัคุณภาพในด้านน้ีคือ ความทนัสมัย 
ของอุปกรณ์ สภาพแวดลอ้มของสถานที่บริการ การแต่งกายของพนกังาน และเอกสารเผยแพร่ขอ้มูล
เก่ียวกบับริการ 

 4. ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อ 
ได้ง่าย ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร และเข้าใจลูกค้า ซ่ึงตัวแปรวดัคุณภาพในด้านน้ีคือ  
การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ และเวลาในการเปิดใหบ้ริการ 
          5. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการทนัทีและ 
ให้ความช่วยเหลือเป็นอยา่งดี ซ่ึงตวัแปรวดัคุณภาพในด้านน้ีคือ มีระบบการให้บริการที่ให้บริการ 
ได้รวดเร็ว ความพร้อมของพนักงานในการให้ค  าปรึกษาแก่ลูกค้า ความรวดเร็วในการท างาน 
ของพนกังาน และความพร้อมของพนกังานในการบริการลูกคา้ไดท้นัทีที่ตอ้งการ 

 2.1.4หลักเกณฑ์ วิธีการและเง่ือนไขการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม สามารถกระท าการได ้ 
2 ช่องทาง คือ ยื่นค  าขอด้วยกระดาษ ณ หน่วยจดทะเบียนที่ตั้ งสถานประกอบการ และ ยื่นค  าขอ 
ผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่ www.rd.go.th (กรมสรรพากร, 2556)  

 การยื่นค  าขอด้วยกระดาษ ณ หน่วยจดทะเบียนที่ตั้งสถานประกอบการ ให้ยื่นค  าขอ 
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ ณ สถานที่ ดงัต่อไปน้ี  

 1. กรณีสถานประกอบการตั้งอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ใหย้ืน่ ณ ส านกังานสรรพากร
พื้นที่ ที่สถานประกอบการตั้งอยู ่ 
 2. กรณีสถานประกอบการตั้ งอยู่นอกเขตกรุงเทพมหานคร ให้ยื่น ณ ส านักงาน
สรรพากรพื้นที่ สาขาที่สถานประกอบการตั้งอยู ่และกรณีสถานประกอบการตั้งอยูใ่นทอ้งที่อ  าเภอ
หรือก่ิงอ าเภอที่กรมสรรพากรมิไดจ้ดัอตัราก าลงัไวใ้ห้ยืน่ ณ ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาเดิมที่เคย
ควบคุมพื้นที่นั้ น กรณีมีสถานประกอบการหลายแห่ง ให้ยื่นค  าขอจดทะเบียนได้ที่  ส านักงาน
สรรพากรพื้นที่ หรือส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา ในทอ้งที่ที่สถานประกอบการอันเป็นที่ตั้งของ
ส านกังานใหญ่เพยีงแห่งเดียว  



 

15 

  3. กรณีสถานประกอบการที่อยูใ่นความดูแลของส านักบริหารภาษีธุรกิจขนาดใหญ่ให้
ยืน่ ณ ส านักงานบริหารภาษีธุรกิจขนาดใหญ่ หรือจะยืน่ผ่านส านักงานสรรพากรพื้นที่หรือส านักงาน
สรรพากรพื้นที่ สาขาที่สถานประกอบการตั้งอยูก่็ได ้

 ผูป้ระกอบการที่ตอ้งการจดทะเบียนฯ ตอ้งจดัเตรียมเอกสารดงัต่อไปน้ี 
 1.  แบบค าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ ไดแ้ก่ แบบ ภ.พ.01 ซ่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร

ขอรับไดท้ี่ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา หรือส านักงานสรรพากรพื้นที่ ส าหรับในจงัหวดัอ่ืนขอรับ
ไดท้ี่ส านกังานสรรพากรพื้นที่สาขาทุกแห่ง 
       2.  เอกสารที่ตอ้งใชใ้นการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ 
           (1)   ค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ตามแบบ ภ.พ.01 จ านวน 3 ฉบบั 
           (2)   ส าเนาทะเบียนบ้านหรือหลักฐานแสดงการอยู่อาศัยจริง พร้อมภาพถ่ายส าเนา
ดงักล่าว 
          (3)   บัตรประจ าตวัประชาชนและบัตรประจ าตัวผูเ้สียภาษีอากร พร้อมภาพถ่ายบัตร
ดงักล่าว 
           (4)   สัญญาเช่าอาคารอนัเป็นที่ตั้งสถานประกอบการ (กรณีเช่า) หรือหนังสือยนิยอมให้
ใชส้ถานประกอบการ และหลกัฐานแสดงกรรมสิทธ์ิ เช่น เป็นเจา้บา้น, สญัญาซ้ือขาย, ค าขอหมายเลข
บา้น, ใบโอนกรรมสิทธ์ิ, สญัญาเช่าช่วง พร้อมส าเนาทะเบียนบา้นอนัเป็นที่ตั้งสถานประกอบการและ
ภาพถ่ายเอกสารดงักล่าว 
           (5)   หนังสือจดัตั้งห้างหุ้นส่วน พร้อมภาพถ่ายหนังสือดังกล่าว (กรณีเป็นห้างหุ้นส่วน
สามญัหรือคณะบุคคล) 
           (6)   หนังสือรับรองของนายทะเบียนห้างหุ้นส่วน บริษทั พร้อมวตัถุประสงค ์หนังสือ
บริคณห์สนธิและข้อบังคับ และใบทะเบียนพาณิชยพ์ร้อมภาพถ่ายหนังสือดังกล่าว (กรณีเป็น 
นิติบุคคล) 
           (7)   บตัรประจ าตวัประชาชนของกรรมการผูจ้ดัการ หรือหุ้นส่วนผูจ้ดัการ และส าเนา
ทะเบียนบา้น พร้อมภาพถ่ายเอกสารดงักล่าว 
            (8)   แผนที่ ซ่ึงแสดงที่ตั้ งของสถานประกอบการโดยสังเขป และภาพถ่ายสถาน
ประกอบการจ านวน 2 ชุด 
           (9)   กรณีมอบอ านาจให้ผูอ่ื้นท าการแทน ตอ้งมีหนงัสือมอบอ านาจปิดอากรแสตมป์ 10 
บาท บตัรประจ าตวัประชาชนของผูม้อบอ านาจและผูรั้บมอบอ านาจพร้อมภาพถ่ายบตัรดงักล่าว โดย
ผูรั้บมอบอ านาจตอ้งมีอาย ุ20 ปีขึ้นไป 

ส่วนการยืน่ค  าขอผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่ www.rd.go.th ผูป้ระกอบการสามารถกระท า
การได้ตลอด 24 ชั่วโมง โดยไม่ต้องมีการแนบเอกสารใด ๆ ทั้ งน้ีให้เป็นไปตามประกาศอธิบดี
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กรมสรรพากร เก่ียวกับภาษีมูลค่าเพิ่มเก่ียวกับการยื่นค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านระบบ
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต และการออกใบทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม อาศยัอ านาจตามความในมาตรา 85 
วรรคส่ี แห่งประมวลรัษฎากร ซ่ึงแกไ้ขเพิ่มเติม โดยพระราชบญัญติัแกไ้ขเพิ่มเติมประมวลรัษฎากร 
(ฉบบัที่ 30) พ.ศ. 2534 อธิบดีกรมสรรพากรก าหนดหลกัเกณฑ ์วธีิการ และเง่ือนไขเก่ียวกบัการยืน่ค  า
ขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผา่นระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และการออกใบทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
ดงัต่อไปน้ี 

ขอ้ 1  ผูป้ระกอบการซ่ึงประกอบกิจการขายสินค้าหรือให้บริการที่อยู่ในบังคับต้องเสีย
ภาษีมูลค่าเพิ่ม มีสิทธิยื่นค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มตามแบบที่อธิบดีกรมสรรพากรก าหนด  
(ภ .พ .01) ผ่ าน ระบบ เค รือข่ ายอิ น เท อ ร์ เน็ ต  ท าง เว็บ ไซต์  (Web Site) ของกรมสรรพ ากร
http://www.rd.go.th โดยใหถื้อเป็นการยืน่ค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ไดอี้กวธีิหน่ึง 

 ขอ้ 2  ผูป้ระกอบการซ่ึงจะเร่ิมประกอบกิจการขายสินคา้หรือให้บริการที่อยู่ในบงัคบัตอ้ง 
เสียภาษีมูลค่าเพิม่ มีสิทธิยืน่ค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ก่อนวนัเร่ิมประกอบกิจการไดใ้นเม่ือ 

           (1) ผูป้ระกอบการดงักล่าวมีแผนงานที่สามารถพสูิจน์ไดว้า่ไดเ้ตรียมการเพื่อประกอบ
กิจการขายสินคา้หรือใหบ้ริการที่อยูใ่นบงัคบัตอ้งเสียภาษีมูลค่าเพิม่ และ 

           (2) มีการด าเนินการเพื่อเตรียมประกอบกิจการ อนัเป็นเหตุใหต้อ้งมีการ ซ้ือสินคา้หรือ 
รับบริการที่อยูใ่นบงัคบัตอ้งเสียภาษีมูลค่าเพิ่ม เช่น การก่อสร้างโรงงาน การก่อสร้างอาคารส านกังาน 
หรือการติดตั้งเคร่ืองจกัร 

ให้ผูป้ระกอบการตามวรรคหน่ึง มีสิทธิยืน่ค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มไดภ้ายในก าหนด
หกเดือนก่อนวนัเร่ิมประกอบกิจการขายสินค้าหรือให้บริการ เวน้แต่จะมีสัญญาหรือหลักฐาน 
ที่สามารถพสูิจน์ไดว้่าจะด าเนินการก่อสร้างโรงงานหรืออาคารส านักงานหรือติดตั้ง เคร่ืองจกัร หรือมี
การกระท าในลกัษณะท านองเดียวกัน ให้มีสิทธิยื่นค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มไดภ้ายในเวลาที่
เหมาะสมและจ าเป็นต่อการก่อสร้างโรงงานหรืออาคารส านกังานหรือติดตั้งเคร่ืองจกัร 

ขอ้ 3  ผูป้ระกอบการซ่ึงประกอบกิจการขายสินค้าหรือให้บริการที่อยู่ในบังคับต้องเสีย
ภาษีมูลค่าเพิม่ และไม่มีสิทธิที่จะยืน่ค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ตามขอ้ 2. ใหย้ืน่ค  าขอจดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิม่ไดเ้ม่ือเร่ิมประกอบกิจการขายสินคา้หรือใหบ้ริการ 

ขอ้ 4  ผูป้ระกอบการซ่ึงประกอบกิจการที่ไดรั้บยกเวน้ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประเภทที่ก  าหนด 
ในมาตรา 81/3 วรรคหน่ึง แห่งประมวลรัษฎากร และได้แจ้งต่ออธิบดีกรมสรรพากรเพื่ อ 
เสียภาษีมูลค่าเพิ่มตามมาตรา 81/3 แห่งประมวลรัษฎากร ให้ยื่นค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
ภายในสามสิบวนันบัแต่วนัที่ไดแ้จง้ต่ออธิบดีกรมสรรพากรเพือ่ขอเสียภาษีมูลค่าเพิม่ 

ขอ้ 5  ให้ผูป้ระกอบการยื่นค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม โดยแสดงรายการ ให้ถูกตอ้ง
ครบถว้น และตอ้งมีหลกัฐานเอกสารตามรายการที่แสดงในค าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ดว้ย 
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ขอ้ 6  ให้เจา้พนักงานสรรพากรตรวจสอบค าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มที่ยื่นผ่านระบบ
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตว่าผูป้ระกอบการที่ยืน่ค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มได้แสดงรายการถูกตอ้ง
ครบถ้วนหรือไม่  และตรวจสอบข้อเท็จจริงก่อนด าเนินการออกใบทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
ใหแ้ก่ผูป้ระกอบการ 

          ผูป้ระกอบการที่ยืน่ค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม แมว้า่จะไดแ้สดงรายการในค าขอ
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มครบถ้วนแล้ว ถ้าเป็นกรณีเข้าลักษณะดังต่อไปน้ี ไม่ให้เจ้าพนักงาน
สรรพากรออกใบทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ใหแ้ก่ผูป้ระกอบการ 

         (1) ปรากฏขอ้เทจ็จริงว่าผูป้ระกอบการแสดงรายการในค าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม
เป็นเทจ็ 

         (2) ปรากฏขอ้เท็จจริงว่าผูป้ระกอบการหรือผูมี้อ  านาจกระท าการแทน ผูป้ระกอบการ
เป็นตวัแทนเชิดของเจา้ของกิจการที่แทจ้ริง 

         (3) ปรากฏข้อเท็จจริงว่าไม่มีสถานประกอบการจริงตามที่ยื่นค  าขอจดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิม่ 

(4) ปรากฏขอ้เท็จจริงวา่ผูป้ระกอบการใชส้ านักงานกฎหมายหรือส านักงานบญัชีของ
บุคคลอ่ืนเป็นสถานประกอบการ เวน้แต่กรณีเป็นตวัแทนของผูป้ระกอบการที่อยูน่อกราชอาณาจกัร 

(5) ปรากฏขอ้เท็จจริงว่าผูป้ระกอบการมิได้ประกอบกิจการขายสินคา้หรือให้บริการ 
ที่ตอ้งเสียภาษีมูลค่าเพิม่ หรือมิใช่ผูป้ระกอบการซ่ึงขายสินคา้หรือใหบ้ริการที่แทจ้ริง 

(6) ปรากฏขอ้เท็จจริงว่าผูป้ระกอบการดังกล่าวเคยเป็นผูป้ระกอบการ จดทะเบียน 
แต่ภายหลังถูกอธิบดีกรมสรรพากรสั่งเพิกถอนการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มไปคร้ังหน่ึงแล้ว  
โดยมูลเหตุมาจากกรณีตาม (1) ถึง (5) 

ข้อ 7  ให้เจ้าพนักงานสรรพากรด าเนินการออกใบทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม  (ภ.พ.20)  
ให้แก่ผู ้ประกอบการ กรณีผู ้ประกอบการมีสถานประกอบการหลายแห่งให้ออกใบทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิม่เป็นรายสถานประกอบการ 

ขอ้ 8  ให้ผูป้ระกอบการเป็นผูป้ระกอบการจดทะเบียน ตามวนัเดือนปีที่ผูป้ระกอบการระบุ  
ในแบบค าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม (ภ.พ.01) ทั้ งน้ี  ผู ้ประกอบการต้องก าหนดวนัเดือนปี 
ที่ผู ้ประกอบการมีความประสงค์เป็นผูป้ระกอบการจดทะเบียนล่วงหน้าไม่น้อยกว่าสิบห้าวนั 
แต่ไม่เกินสามสิบวนั นับแต่วนัที่ยื่นค  าขอจดทะเบียน เวน้แต่กรณีที่เจา้พนักงานสรรพากรไม่ออก 
ใบทะ เบี ยนภาษี มู ลค่ า เพิ่ ม ให้ แ ก่ผู ้ป ระกอบการเพราะ เข้าลักษณ ะตามข้อ  6 วรรคสอง 
ถือวา่ผูป้ระกอบการดงักล่าวมิไดเ้ป็นผูป้ระกอบการจดทะเบียนตั้งแต่วนัเดือนปีที่ผูป้ระกอบการระบุ
ในแบบค าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ (ภ.พ.01) 
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           ความในวรรคหน่ึง อธิบดีกรมสรรพากรจะสัง่เป็นอยา่งอ่ืนก็ได ้
           กรณีผูป้ระกอบการมีสถานประกอบการหลายแห่งอยู่แล้วในขณะขอ จดทะเบียน

ภาษีมูลค่ าเพิ่ม  แต่ยื่นค  าขอจดทะเบี ยนภาษีมูลค่ าเพิ่มโดยระบุ เฉพาะสถานประกอบการ 
ที่เป็นส านกังานใหญ่มิไดร้ะบุสถานประกอบการแห่งอ่ืน ๆ ไวใ้นค าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ดว้ย 
ให้ ถือว่าสถานประกอบการแห่งอ่ืน  ๆ นั้ น เป็นผู ้ประกอบการจดทะเบี ยนวัน เดือนปี เดียว 
กนักบัส านกังานใหญ่ 

ขอ้ 9  ให้ผูอ้  านวยการส านักบริหารภาษีธุรกิจขนาดใหญ่หรือสรรพากรพื้นที่เป็น ผูมี้อ  านาจ
ออกใบทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มส าหรับผูป้ระกอบธุรกิจซ่ึงกรมสรรพากรก าหนดให้อยู่ในความ
รับผิดชอบของส านักบริหารภาษีธุรกิจขนาดใหญ่หรือสถานประกอบการที่ตั้ งอยู่ในเขตท้องที่
รับผดิชอบของส านกังานสรรพากรพื้นที่นั้น แลว้แต่กรณี 

ข้อ  10  ในกรณีที่ มี ปัญหาในการปฏิบัติ  ให้อ ธิบ ดีกรมสรรพากรมีอ าน าจวินิ จฉัย  
และค าวินิจฉัยของอธิบดีกรมสรรพากรให้ถือเป็นหลักเกณฑ์ วิธีการ และเง่ือนไขที่ก  าหนดตาม
ประกาศน้ีดว้ย 

 
2.2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

วรรณี   นันทวิ สุทธ์ิ  (2546) ศึกษาความพึงพอใจของผู ้จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มที่ มี 
ต่อการบริการของเจา้หนา้ที่สรรพากรพื้นที่เพชรบุรี (ศึกษาเฉพาะส านกังานสรรพากรพื้นที่สาขาเมือง
เพชรบุรี) จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 222 คน เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม 
ผลการวิจัยพบว่า ผู ้จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มที่ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาเมืองเพชรบุ รี 
มีความพึงพอใจต่อการบริการของเจา้หน้าที่สรรพากรพื้นที่เพชรบุรี โดยรวมและรายด้านจ าแนก 
ตามอายุ ระดับการศึกษา ต  าแหน่งในการประกอบธุรกิจ ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจประเภท 
ของธุรกิจ และขนาดของรายได้ ส่วนใหญ่อยู่ระดับปานกลางเม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจ 
ของผูจ้ดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มที่ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาเมืองเพชรบุรีที่มีต่อการบริการ 
ของเจา้หน้าที่สรรพากรพื้นที่เพชรบุรี จ  าแนกตามระดับการศึกษา ด้านระบบการจดัเก็บภาษีอากร  
และด้านการให้ความรู้และการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
ส่วนด้านเทคโนโลยี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนการจ าแนกตามอาย ุ
ต  าแหน่งในการประกอบธุรกิจ ระยะเวลาในการประกอบธุรกิจ ประเภทของการประกอบธุรกิจ  
และขนาดของรายไดแ้ตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 

เครือมาส  มันตาภรณ์ (2547) วิจยัเร่ืองกลยทุธ์และประสิทธิผลของการส่ือสารเพื่อส่งเสริม
การรับรู้และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการบนเวบ็ไซตข์องหน่วยงานราชการโดยการวิจยั
แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ส่วนที่ 1 การวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกจากตวัแทน ของ  

http://202.28.199.3/tdc/basic.php?query=วรรณี%20นันทวิสุทธิ์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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2 หน่วยงาน คือ กรมสรรพากร และบริษทั ทศท คอร์ปอเรชั่น จ  ากัด (มหาชน) ส่วนที่ 2 การวิจัย 
เชิงปริมาณที่ไดจ้ากการส ารวจโดยใช้แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งที่อยู่ในวยัท างาน อายรุะหว่าง 
25-45 ปี ใช้อินเทอร์เน็ตอยา่งน้อยสัปดาห์ละหน่ึงชัว่โมง จ านวน 455 คนผลการวิจยัพบว่า ทั้งสอง
หน่วยงานราชการที่ท  าการศึกษามีการวางกลยุทธ์ในการส่ือสารทั้ ง 4 ขั้ นตอนเช่นเดียวกัน 
คือ 1) ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย2) วตัถุประสงค ์3) แนวทางการออกแบบตวัสาร และ 4) ส่วนประสม 
ในการส่ือสารซ่ึงประกอบไปด้วยส่ือออฟไลน์ และส่ือออนไลน์แต่มีรายละเอียดในแต่ละขั้นตอน
แตกต่างกันขึ้นอยู่กับงบประมาณ และช่วงเวลาที่ก  าหนดส่วนผลการส ารวจด้านการรับรู้ต่อสาร 
และเคร่ืองมือส่ือสารพบว่าระดับการรับรู้ของกลุ่มตัวอย่างไม่สูงเท่าที่ควร ส าหรับผลการวิจัย 
ดา้นพฤติกรรมพบวา่ระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการค่อนขา้งต ่าความน่าเช่ือถือของหน่วยงานผูจ้ดัท  า
เว็บไซต์เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการและกลุ่มตัวอย่างที่ เคยใช้บริการ มีแนวโน้ม 
ที่จะกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังเน่ืองจากเกิดความพงึพอใจต่อบริการที่ไดรั้บ 

สุ รีย์พร ไผ่แก้ว (2548) ศึกษาความพึงพอใจในการได้รับบริการของผู ้ประกอบการ 
ที่จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม : กรณีศึกษาส านักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 8 โดยเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 173 ราย ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจ 
ในการไดรั้บบริการของผูป้ระกอบการที่จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มที่มีต่อส านักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 8 ใน 3 ด้าน คือ ดา้นประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร, ด้านการจดัเก็บ
ภาษีมูลค่าเพิ่ม และความเหมาะสมของสถานที่  โดยทั่วไปอยู่ในระดับปานกลาง บริการด้าน 
การประชาสัมพนัธแ์ละเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร ผูป้ระกอบการมีระดบัความพึงพอใจต ่าสุดในเร่ืองของ
การจดัเจา้หน้าที่ออกไปแนะน าตรวจสภาพกิจการ,ความรวดเร็วในการตอบขอ้ซักถามทางโทรศพัท์
ความเหมาะสมของการจัดบอร์ดเผยแพร่ข้อ มูล ตามล าดับ  ด้านการจัด เก็บภาษีมูลค่าเพิ่ม 
ผูป้ระกอบการมีระดับความพึงพอใจต ่าสุดในเร่ืองของความเพียงพอของแบบแสดงรายการต่าง ๆ  
ที่ใชใ้นระบบภาษีมูลค่าเพิม่ และพบวา่บริการขอเลขประจ าตวัผูเ้สียภาษีอากร,บริการจดทะเบียนภาษี, 
บริการช าระภาษี ของส านักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 8 มีระดับความพอใจต ่ าสุด 
ในเร่ืองความเหมาะสม ของระยะเวลาในการให้บริการ ส่วนบริการเปล่ียนแปลงทะเบียนภาษี, บริการ
ขอคัดแบบแสดงรายการภาษี,บริการขอคืนภาษีอากร ของส านักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพ 
มหานคร 8 มีระดบัความพึงพอใจต ่าสุดในเร่ือง ขั้นตอนที่ตอ้งปฏิบติัยุง่ยาก ซับซ้อน ความเหมาะสม
ของสถานที่ ผูป้ระกอบการมีระดบัความพงึพอใจต ่าสุดในเร่ืองของสถานที่จอดรถไม่เพยีงพอ 

อัจฉริยา  กิตติวรวัฒน์ (2548) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที่มีต่อการให้บริการ 
ยืน่แบบ ภ.พ.30 ทาง อินเทอร์เน็ตภายในส านักงานสรรพากรภาค 3 โดยใช้เคร่ืองมือในการศึกษา  
คือแบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการยืน่แบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิม่ทาง
อินเทอร์เน็ตเฉพาะพื้นที่ความรับผิดชอบของส านักงานสรรพากรภาค 3 จากจ านวนกลุ่มตวัอย่าง

http://202.28.199.3/tdc/basic.php?query=สุรีย์พร%20ไผ่แก้ว&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ทั้งส้ิน 318 ราย สถิติที่ใชว้เิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละค่าเฉล่ีย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t – test 
ค่า F – test และเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธีเชฟเฟ ผลการศึกษา พบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
ร้อยละ 61.32 มีอาย ุ31 – 40 ปี ร้อยละ 38.36 การศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 54.72 มีอาชีพเป็น
พนักงานบริษัทเอกชน ร้อยละ 43.71 ผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวม  
อยูใ่นระดบัมากหากพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นคุณภาพของการบริการ ดา้นกระบวนการบริการ
ด้านบริการส่งเสริมการให้บริการและด้านประโยชน์ที่ได้รับจากการให้บริการมีความพึงพอใจ 
ต่อการให้บริการ อยูใ่นระดบัมากส าหรับผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ด้านคุณภาพของการบริการต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติระดับ .05 ผูใ้ช้บริการที่มีอายุต่างกัน 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ไม่แตกต่างกันผูใ้ช้บริการที่มีการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจ 
ต่อการให้บริการ ไม่แตกต่างกนันอกจากด้านกระบวนการบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติระดับ .05 ผู ้ใช้บริการที่ มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจ 
ต่อการให้บริการด้านคุณภาพของการบริการและด้านกระบวนการบริการต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั 
ทางสถิติระดบั .05  

กัลยา แจ่มแจ้ง (2549) เก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร 
เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาท่ายางจงัหวดัเพชรบุรี ในดา้นอาคารสถานที่ ดา้นพนกังาน 
ด้านขอ้มูล/ข่าวสาร และด้านการให้บริการ กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี คือลูกค้า 
ที่มาใชบ้ริการของธนาคารใน 40 วนัท าการของธนาคารจ านวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บ 
รวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติการแจกแจงความถ่ี  
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานค่าที (t-test Independent) ค่าความแปรปรวน 
แบบทิศทางเดียว (One-Way ANOVA) และใช้การเปรียบเทียบค่าเฉ ล่ียเป็นรายคู่ โดยวิธีการ 
ของเชฟเฟ่ (Scheffe’s Method) ผลการศึกษาคน้พบวา่ 

1. ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการให้บ ริการของธนาคารโดยรวมด้านอาคารสถานที่  
ด้านพนักงานและด้านการให้บริการอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านข้อมูล/ข่าวสารมีความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง 

2. เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีสถานภาพต่างกันต่อการให้บริการของธนาคาร
ดงัน้ี 

    2.1 ลูกคา้ที่มีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารโดยรวมแตกต่างกนั
อย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ ส่วนด้านขอ้มูล/ข่าวสารมีความพึงพอใจแตกต่างกันอยา่งมีนัยส าคญั 
ทางสถิติที่ระดบั .05 
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    2.2 ลูกคา้ที่ประกอบอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวม
แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนด้านข้อมูล/ข่าวสารมีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

2.3 ลูกคา้ที่มีการศึกษาและความถ่ีในการใช้บริการ/3 เดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 

2.4 ลูกคา้ที่ประเภทต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวมและ 
รายด้านแตกต่างกันอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ .01  ส่วนด้านขอ้มูล/ข่าวสารมีความพึงพอใจ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และด้านพนักงานมีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

กัลยา  ณ สุพรรณ์ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีต่อการให้บริการด้านระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศของส านักงานสรรพากรพื้นที่พ ัท ลุง โดยใช้เค ร่ืองมือในการศึกษา  
คือแบบสอบถาม ซ่ึงมีความ เช่ือมั่น เท่ ากับ  0.914 จากจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้ ง ส้ิน  385 ราย 
สถิติที่ใชว้เิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า  t – test  ค่า  F –  test 
และเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธีเชฟเฟ ผลการศึกษา พบว่า ผู ้ใช้บริการส่วนใหญ่ เป็น เพศหญิ ง  
ร้อยละ 72.20 มีอายุ 36 – 45 ปี  ร้อยละ 48.60 การศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 62.30 มีอาชีพ 
รับราชการ ร้อยละ 85.70  ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ของส านกังานสรรพากรพื้นที่พทัลุงโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ประกอบดว้ยดา้น ดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ด้านผู ้มีหน้าที่ เสียภาษีด้านเจ้าหน้าที่และการบริการ  ผู ้ใช้บริการที่ มี เพศต่างกัน  
อายุต่างกันการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ของส านักงานสรรพากรพื้นที่พทัลุงไม่แตกต่างกัน ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน รายได้ต่างกัน 
มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของส านกังานสรรพากรพื้นที่พทัลุง
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

ธีรชาติ กระต่ายทอง (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีในเขตพื้นที่ของส านักงาน
สรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 2 ต่อคุณภาพการให้บริการยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดบุ้คคล
ธรรมดาผา่นอินเทอร์เน็ต จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 407 คน โดยการรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม 
สรุปผลการศึกษาตามองค์ประกอบทั้ง 5 ด้าน คือ ด้านการตอบสนอง ด้านการออกแบบเว็บไซต ์ 
ดา้นความน่าเช่ือถือและความปลอดภยั ดา้นความน่าเช่ือถือและความปลอดภยัดา้นความเป็นส่วนตวั 
และดา้นความไวว้างใจ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา
ผา่นอินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่มีความคาดหวงัในระดบัมากที่สุด และมีการรับรู้ในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงัสูงกวา่ค่าเฉล่ียการรับรู้ในทุกปัจจยัหลกัของคุณภาพการบริการ  

http://202.28.199.3/tdc/basic.php?query=กัลยา%20ณ%20สุพรรณ์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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วัชราภรณ์  จันทร์สุวรรณ (2555) ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรี
อยธุยาจ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผลจงัหวดัภูเก็ต และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจากัด  (มหาชน) สาขาพูนผลจังหวัด ภู เก็ตจ าแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตร์โดยเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่แบบสอบถามสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล  
คือความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่เชิงอนุมานประกอบด้วย Independent 
samples t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการเปรียบเทียบ
เชิงซ้อนด้วยวิธี Fisher's Least Significant Different (LSD)  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง 
อาย ุ21 - 30 ปีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง รายได้ 
15,001-30,000 บาทต่อเดือน ส่วนมากติดต่อธนาคารในช่วงเช้าก่อน  11.00 น. โดยท าธุรกรรม 
ในด้านการฝากเงิน-ถอนเงินมากที่สุด และใช้เวลาในการท าธุรกรรมกับธนาคารน้อยกว่า 15 นาที  
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยาจากดั (มหาชน) สาขาพูนผลจงัหวดั
ภูเก็ตโดยรวมอยูใ่นระดบัมากดา้นรูปลกัษณ์เป็นดา้นที่ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการธนาคารมีความพงึพอใจ 
สูงที่สุดรองลงมาเป็นด้านความน่าเช่ือถือ และความไวว้างใจ ส่วนด้านที่ลูกคา้มีความพึงพอใจ 
น้อยที่สุดคือด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลโดยเม่ือท าการเปรียบเทียบความพึงพอใจ 
ของลูกค้าตามลักษณะทางประชากรศาสตร์พบว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีความแตกต่างกัน 
เม่ือลูกค้ามีระดับการศึกษา รายได้ช่วงเวลาที่ติดต่อธนาคาร การท าธุรกรรมด้านการแลกเปล่ียน
เงินตราต่างประเทศ การเปิดบญัชีและเวลาในการท าธุรกรรมแตกต่างกนัส าหรับลูกคา้ที่มีเพศ อาย ุ
อาชีพ การท าธุรกรรม ดา้นการลงทุนและการออมทรัพยรู์ปแบบอ่ืน การกูเ้งินและการท าธุรกรรมอ่ืนๆ 
แตกต่างกนัไม่ท าใหค้วามพงึพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนั 


