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  The research was aimed to study the effectiveness of tax filing and tax payment 

services and its influencing factors. 

 20  operating officials and 98 taxpayers who came to use services at Revenue branch 

office,  Bangrak 3 area were samples to be studied. Research instrument was reliability-tested 

questionnaire. Data were analyzed for hypothesis testing, at 0.05 level of significance, through 

multiple regression analysis and analysis of variance. 

   Concluded research results are as follows :  

             1. The services on tax filing and tax payment of officials tend to be in moderate level. 

             2.  Different personal characterishes cause different opinions on servicing effectiveness. 

           3. Regarding officials, tax collection policy significantly affect to effectiveness of tax 

filing and tax payment services.    

           4. In terms of taxpayers, structure of Revenue branch office, Bangrak 3 area, tax 

collection policy technology for tax collection, organizational environment significantly affect 

to effectiveness of tax filing and tax payment services.  
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 กรมสรรพากรเปนหนวยงานราชการสังกัดกระทรวงการคลังมี ภารกิจหลัก  คือ  การหา
รายไดใหรัฐการจัดเก็บภาษอีากรตามประมวลรัษฎากรและกฎหมายอื่นที่เกี่ยวของ รวมทั้งเสนอแนะ
นโยบายการจัดเก็บภาษีอากรตอกระทรวงการคลงั   กรมสรรพากรไดนําแนวนโยบายในการจัดภาระงาน
ของรัฐบาลมาดําเนินการ   โดยไดมีการปรับโครงสรางองคกรเพื่อใหเหมาะสมและสอดคลองกับสภาพแวดลอม 
ที่เปลี่ยนแปลงไปโดยมุงม่ันพัฒนาในทุกดานทั้งนี้เพ่ืออํานวยความสะดวกและใหบริการที่ดีแกผูเสยีภาษ ี
 วัตถุประสงคหลักในการจัดเก็บภาษีของกรมสรรพากรมีดังนี้ 
 1. จัดเก็บในระดับที่เหมาะสมและทั่วถึง ดวยคาใชจายทีต่่ําของกรมสรรพากรและของผูเสียภาษ ี
 2. มุงพัฒนาระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยใหแขงขันกับตางประเทศได 
 3. สรางความเขาใจของผูเสยีภาษีใหเห็นวาผูอ่ืนเสียภาษีถูกตองครบถวน 
 4. ปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย มีประสทิธิภาพและเที่ยงธรรม 
 นับตั้งแตป พ.ศ.2540 ประเทศไทยประสบกับวกิฤตการณทางเศรษฐกิจ  การจัดเก็บภาษี

อากรของกรมสรรพากรมีความยุงยาก  และมีขอจํากัดมากขึ้น  ในหลายๆ ดาน  เชน ความสามารถ
ในการเสียภาษีของประชาชนลดลง  เปาหมายในการจัดเก็บภาษีมีมากขึ้น  ในขณะที่ยังจําเปนตองมี
มาตรการทางภาษีเพ่ือชวยสนับสนุนการฟนตัวของภาคเศรษฐกิจตาง ๆ  ดังนั้น แนวทางหลกัที่จะ
ทํางานบรรลภุารกิจใหไดคือ การเพิ่มประสิทธิภาพการจัดเก็บ และการใหบริการที่ดีเพื่อเพ่ิมความ
สมัครใจในการเสียภาษี  อีกทั้งรัฐบาลไดเห็นความสาํคัญของการพัฒนาระบบราชการใหทันสมัย สอดคลอง
กับการพัฒนาประเทศ  กรมสรรพากรจึงไดปรับโครงสรางสวนราชการภายในกรมสรรพากรตามแนว
การปฏิรูประบบราชการ โดยปรับปรุงโครงสรางองคกรภายในใหภาระงาน  ทีมี่ลักษณะเหมือนกันหรือใกลเคียง
กันมาอยูดวยกนั  เพ่ือใหการปฏิบตัิภารกิจเสร็จสิ้น ณ จุดเดียว ซึ่งโครงสรางใหมของกรมสรรพากรเนนการ
บริการผูเสียภาษีและในการปรบัปรุงโครงสรางในครั้งน้ีเพ่ือ 
 1. เพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน การใหบริการ และการใหขอมูลขาวสาร 
 2. เพ่ิมชองทางใหบริการทางดานภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ตทางเว็บไซต  www.rd.go.th  

ที่ใหบริการดานความรูขาวสารเกี่ยวกับภาษีอากร งานดานบริการผูเสียภาษีในรูปแบบตาง  ๆเชน  การบริการ
ยื่นแบบแสดงรายการผานอินเเทอรเน็ตใหครอบคลุมทกุประเภทภาษี    การยื่นแบบแสดงรายการภาษี
เงินไดหัก ณ ที่จายดวยสื่อบันทึกขอมูลในระบบคอมพิวเตอร  และบรกิารใหความรูดานประมวลรษัฎากร
ทางอินเทอรเน็ต  การใหบริการออกเลขประจําตวัผูเสียภาษีเงินไดแบบออนไลน  การใหผูเสียภาษี 
ที่เปนบุคคลธรรมดา สามารถใชเลขประจําตัวประชาชนแทนเลขประจําตัวผูเสียภาษีอากร  
(กรมสรรพากร, 2546, หนา 36-37) 
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 แมโดยเนื้อหาของการทํางานจะเปนงานทีจั่ดเก็บภาษี  ซึ่งเปน “ผูรับ” มิใชเปน “ผูให” ก็
ตามแตในทางปฏิบัติกรมสรรพากร ก็สามารถที่จะเปน “ ให” แกประชาชนไดเชนกัน  คือ การให 
“บริการ” อยางนอยที่สุดเพื่อใหผูเสียภาษีเกิดความรูสกึที่ดีหรือเกิดความพึงพอใจวา การเสียภาษีแต
ละครั้งไดรับความสะดวก ความเปนธรรม และเกิดทัศนคติที่ดีตอการเสียภาษีอากรแกรัฐซ่ึงเปนที่มาของ
ความสมัครใจในการเสียภาษี  ดังนั้น   กรมสรรพากรจึงไดมุงเนนที่จะปรับปรุงการบริการที่ดีแกผูเสียภาษีและ
ประชาชนทั่วไปมาโดยตลอดโดยใหความสําคัญกับ “การใหบริการที่ดี” เปนหนึ่งในวิธีการดําเนินการ  
ขณะเดียวกันก็เนนใหเห็นความสําคัญแกการลดตนทนุคาใชจายทั้งสวนของ กรมสรรพากรและผูเสียภาษี
ใหต่ําสุด  แตเกิดประสิทธิภาพสูงสุดดวย  เพ่ือการอํานวยความสะดวกแกผูเสียภาษใีหเขาถึงความหมายของ
คําวา  “ เต็มที่ เต็มใจ ใหประชาชน ”   
 ในปจจุบันการบริการที่ดีเปนเรื่องสําคัญขององคกร ซึ่งภาคเอกชนไดดําเนินการในเรื่องบริการ
ที่ดีไดผล เวลาไปติดตอที่หนวยงานภาคเอกชนและไดรบัการบริการที่ดี จะเกิดความประทับใจทําให
ภาพลักษณขององคกรดี  การใหบริการประชาชนของรัฐเพ่ือใหประชาชนไดรับการบริการที่ดี นับได
วาเปนหน่ึงในนโยบายของรัฐบาล เกือบทุกรัฐบาลที่เขามาบริหารประเทศในยุคของการปกครองใน
ระบอบประชาธิปไตย  ทั้ ง น้ี เพราะการตอบสนองตอความตองการของประชาชนเปนสิ่ ง
ที่ รัฐบาล    พึงกระทํา  ดังนั้น จึงกลาวไดวาการสงเสริมการบริการประชาชนของภาครัฐเปนสิ่งที่มี
ความสําคัญย่ิง ที่รัฐบาลไทยไมสามารถที่จะปฏิเสธไดการพัฒนาประสิทธิภาพระบบการบริหาร เพ่ือ
ใหบริการประชาชน กรมสรรพากรจําเปนจะตองไดรับการปรับเปลีย่นใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงที่
เปนไปอยางรวดเร็ว  เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน  การที่จะใหบรรลตุามเปาหมาย
และตามนโยบายในการจัดเก็บภาษีรวมทั้งการทําใหประชาชนเสียภาษี  ดวยความสมัครใจเปนเร่ือง
ยากซึ่งจะตองมีหลักจิตวิทยาที่สําคัญเพ่ือใหผูเสียภาษมีีทัศนคติที่ดีตอการเสียภาษี หากผูเสยีภาษี
เกิดความไมพอใจ หรือเจาหนาที่ของรัฐทุจริต ก็ยากอยางยิ่งที่จะทําใหเปาหมายของการจัดเก็บภาษี
เปนไปตามแผนที่วางไวได  และเนื่องดวยสํานักงานสรรพากรเขตพื้นที่เปนหนวยงานรับชาํระภาษี
หนวยงานหนึ่ง  ซึ่งทําหนาที่ในการรับชําระภาษี  และใหบริการผูเสยีภาษีในธุรกจิประเภทตาง ๆ ที่
มีที่ตั้งสถานประกอบการอยูในเขตทองที่  การจัดเก็บภาษีในทองที่ดังกลาวจะไมสามารถบรรลุเปาหมาย
ในแตละปได  หากผูเสียภาษีไมมีความรูความเขาใจในระบบภาษีหรือไมไดรับการบริการจากหนวย
จัดเก็บภาษีดีพอ  จนเกิดความไมพึงพอใจตอการใหบริการทําใหละเลยตอการเสยีภาษีไดในทีสุ่ด 
 ดวยเหตุนี้เองผูวิจัยจึงมีความสนใจศึกษาถึง     การประเมินประสิทธิผลการใหบริการ ยืน่แบบ
แสดงรายการและรับชําระภาษีอากร :  ศกึษากรณีการใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา
บางรัก 3     ซึ่งผลการวิจัยในครั้งนี้จะสามารถนําไปเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขเพื่อที่พัฒนา
องคกรใหดีขึ้นตอไป 
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ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครัง้นี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 
 1. เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับประสทิธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษี
อากร 
 2. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการ
และรับชําระภาษีอากร 
 
ความสําคญัของการวิจัย 
 ในการประเมนิประสิทธผิลการใหบริการ ยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษอีากรของ
สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3  ครั้งน้ีจะทําใหสามารถนําผลที่ไดจากการวจัิยไปเปนแนวทาง 
ในการพัฒนา ปรับปรุง แกไข  การใหบริการของสํานักงานเขตพื้นทีใ่หเหมาะสมยิ่งขึ้นและสามารถนําไป
ขยายผลใหกับสํานักงานเขตพื้นที่แหงอ่ืนตอไป 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 1.  ประชากรกลุมเปาหมาย  คือ  ผูเสียภาษีที่ใชบริการชําระภาษีอากรผานทางเคานเตอร
บริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3   
  2.  เจาหนาที่ปฏิบัติงานประจําของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 
 ตัวแปรที่ศึกษา 
 1. ตัวแปรตน (Independent  Vriables)  ไดแก 

   1.1  โครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรกั 3 
      1.2  การปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษีอากร 
      1.3  การนําเทคโนโลยเีพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช 
      1.4  นโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร 
      1.5  สภาพแวดลอมในองคการ 
      1.6  ความผูกพันตอองคการ 
 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก  ประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดง

รายการและรบัชําระภาษีอากร 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 ผูเสียภาษี หมายถึง  ประชาชนที่มาติดตอขอรับบริการดานภาษีอากรจากสาํนักงานสรรพากรพืน้ที่
สาขาบางรัก 3 
 กระบวนการใหบริการ  หมายถึง  ขั้นตอนตาง ๆ ของการบริการทีต่อเน่ืองกันตั้งแตเริ่ม
ของทางเดินของงาน  จนถึงขั้นสุดทายของทางเดินของงาน 
 โครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 หมายถึง ความสมัพันธของ
ทรัพยากรดานมนุษยที่ไดกาํหนดไวในองคการ  ไดแก ความมากนอยของการรวมอํานาจ ความชํานาญ
เฉพาะอยางของงาน ชวงการบังคับบญัชา ขนาดขององคการ และความมากนอยของการทําความสัมพันธ
ระหวางบุคคลใหเปนแบบแผน 
 การปฎิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษี  หมายถึง บทบาทของการทํางานในหนาที่ที่
ไดรับมอบหมาย  ซึ่งจะตองมีความเหมาะสมกับความสามารถและเปาหมายในการปฏิบัติงาน 
 การนําเทคโนโลยีเพื่อการจัดเก็บภาษีเขามาใช หมายถึง เครื่องมือหรือวิธกีารซึ่งองคการ
ใชในการแปรสภาพตัวปอนออกไปเปนผลผลติที่มีประสิทธิภาพตามเปาหมายโดยอาศัยพลังงานทาง
เครื่องจักรและทางสมอง เชน  การนําคอมพิวเตอรเขามาใช  การยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษี
ทางระบบอินเตอรเน็ต  การชําระภาษีดวยบัตรเครดิต 
 นโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษี  หมายถึง  แนวปฏิบัตหิรือการปฏิบัติการ
บริหารงานในดานตาง ๆ  เชน การกําหนดเปาหมายที่แนนอน การจัดหาและการใชทรัพยากร การ
สรางสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน กระบวนการตดิตอสื่อสาร  ภาวะผูนําและการตัดสินใจ  การ
ปรับตวัขององคการและการริเริ่มสิ่งใหม ๆ 
 สภาพแวดลอมในองคการ หมายถงึ บรรยากาศภายในองคการ เชน แนวโนมของความสําเร็จ 
ความเอาใจใสตอพนักงาน  แนวโนมการใหรางวัล การลงโทษ  
 ความผูกพันตอองคการ  หมายถึง   ความเต็มใจของบุคคลในการรกัษาสมาชิกภาพให
อยูในองคการตอไป       โดยที่พนักงานมีความเต็มใจที่จะยอมสละความสขุบางสวนของตนเองเพ่ือการบรรลุ
เปาหมายขององคการ 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การประเมินประสิทธิผลการใหบริการยื่นแบบ แสดงรายการและรบัชาํระภาษีอากรซึ่งขอบเขตของ
การศึกษากรณกีารใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นทีส่าขาบางรกั 3 จากแนวคิดดังกลาวขางตนผูวิจัย 
จึงไดกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาไวดังนี้ 
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 ตัวแปรตน                         ตัวแปรตาม  

     (Independent Variables)                (Dependent Variables) 

 
 
       
 
 
 
 
         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 
 

การปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษอีากร 

การนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช 

นโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร 

สภาพแวดลอมในองคการ 
    

ประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบ
แสดงรายการและรบัชําระภาษอีากร 

ความผูกพันตอองคการ 
 

 

สมมติฐานในการวิจัย 
 1. การใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษอีากรของเจาหนาที่มีประสทิธิผลสูง 
 2. บุคคลมีคณุสมบัติสวนบุคคลแตกตางกัน     มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธผิลของการ
ใหบริการที่แตกตางกัน 
 3.  โครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3    การปฏิบัติงานของเจาหนาที่
จัดเก็บภาษีอากร   การนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช   สภาพแวดลอมในองคการ   
และความผูกพันตอองคการ มีอิทธิพลตอประสิทธิผลการใหบรกิารยื่นแบบแสดงรายการและรบัชําระ
ภาษีอากร   
         



      บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 การศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธผิลการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและรับชําระ
ภาษีอากร :  ศึกษากรณีการใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 ครั้งนี้ ผูศึกษา 
วิจัยแบงสาระสําคัญในหัวขอในการศึกษา  ดังนี้ 
  1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมนิประสิทธผิล 
  2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับวัฒนธรรมในองคการ 
  3. แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
  4. แนวคิดเกี่ยวกับเทคโนโลย ี
  5. แนวคิดเกี่ยวกับสิ่งแวดลอมขององคการ 
  6. แนวคิดเกี่ยวกับองคการแบบเครื่องจักร  
  7. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
  8. แนวคิดเกี่ยวกับภาษีอากรและการใหบริการผูเสียภาษ ี
  9. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการประเมินประสิทธิผล 
 1.1  ความหมายของประสิทธิผล 
 ปจจุบันมีการศึกษาเรื่องประสิทธิผล (Effectiveness) กันอยางแพรหลาย และมีการนิยาม

ความหมายไวแตกตางกัน  โดยมีการใชเกณฑหลายเกณฑมาประกอบกัน  ดังนี้ 
 ปุระชัย  เปยมสมบูรณ  (2526 : 41 - 42)   ไดใหความหมายคําวา  “ ประสิทธิผล ”    วาเปนเร่ือง

ของการเนนความสัมพันธทีซ่ึ่งสงออกแทนที่จะเปนสิ่งปอนเขาจุดมุงหมายที่สําคัญของการประเมิน 
ผลลัพธ  ซึ่งไดแก  การศึกษาวาผลลัพธที่ปรากฏบรรลุตามวตัถุประสงคที่ตั้งไวหรือไม    มากนอย
เพียงใด โดยไมสนใจวาโครงการจะดําเนินไปตามขบวนการที่วางไวหรือไม   แตมุงที่การวัดผลลัพธ
ซึ่งปรากฏในสภาพแวดลอม 
 จอรจโพลอส  และ แทนเนนบอม (ภรณี  กีรติบตุร. 2529.  การประเมินประสทิธผิลขององคการ.  

หนา 65 ; อางอิงจาก  Georgopoulos & Tannenbaum.1975 : 53)  ไดใหคําจํากัดความของประสิทธิผล

ขององคการไววา หมายถึงความมากนอย (Extent) ของการที่องคการในฐานะที่เปนระบบสังคมสามารถบรรลุ

ถึงเปาหมายไดโดยทรัพยากรและหนทางที่มีอยูโดยไมทําใหทรัพยากรและหนทางตองเสียหาย  และ
ไมสรางความตึงเครียดที่ไมสมควรแกสมาชิก 
 ธงชยั  สันตวิงษ  (2533 : 314)  กลาววา  ประสิทธิผลขอองคการจะมีขึน้ไดยอมขึ้นอยูกบัเง่ือนไข   

ที่วาองคการสามารถทําประโยชนจากสภาพแวดลอมจนบรรลุสําเร็จตามเปาหมายที่ตั้งไว 
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 จากความหมายของคําวาประสิทธิผลดังกลาวขางตนจึงสรุปไดวา ประสิทธิผลขององคการ  
หมายถึง  การที่องคการสามารถบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายที่ตั้งไว 
 1.2  กรอบแนวคิดของการประเมินประสิทธิผล 
 จากแนวคิดและการวเิคราะหวิจัยตลอดจนการสรางแบบจําลองในเรือ่งประเมินประสิทธิผล
ขององคการ  สามารถแยกแนวทางกวาง ๆ ได 3 แนวทาง (ภรณี  กีรติบตุร. 2529 : 185-188) 

  1.2.1  การประเมินประสทิธิผลในแงเปาหมาย ( The Goal Approach ) 

  การใชแบบจําลองของเปาหมาย (Goal Model) เพ่ือการวเิคราะหประสิทธผิลขององคการมี

หลายรูปแบบ เชน Geprgppoulos และ Tannenbaum อางวามาตรการในการวัดผลจะตองตั้งอยูบน

วิธีการและเปาหมาย (Means and End) ขององคการมากกวาที่จะใชเกณฑการวัดจากภายนอก

องคการ โดยพบวา  ความสามารถในการผลิต (Productivity) ความยืดหยุนคลองตัว  (Flexibility)  และการ

ปราศจากซึ่งความกดดัน (Strain) และขอขัดแยง (Conflict) มีความสัมพันธตอกันและเกี่ยวของกับ

การประเมินประสิทธิผลขององคการ เกณฑซึ่งบงชี้ (Indicators) ความมีประสิทธผิลเหลานี้สัมพันธ

กันอยางใกลชดิกับเปาหมายขององคกร   
  James Price  ไดเสนอวา  เครื่องบงชี้ความมีประสทิธิผลขององคการนาจะอยูบนคุณภาพของ

ปจจัยตอไปน้ี  คือ ความสามารถในการผลิต (Productivity) ขวัญ (Morale) การปฏิบัตติาม

แบบอยาง (Conformity)  การปรับตวั (Adaptiveness)  และความเปนปกแผน (Institutionalization)  

ขององคการ  แตทั้งหมดนี้ Price เห็นวาความสามารถในการผลติ มีความสมัพันธใกลชิดที่สดุกับความมี

ประสิทธผิลขององคการ อยางไรก็ตามเครื่องบงชี้เหลานี้ไมสมัพันธตอกันในทางเดียวกนัในทาง
ปฏิบัติ  กลาวคือ  ตวัแปรที่สัมพันธกบัขวัญอาจไมสัมพันธกับความสามารถในการผลิต ซึ่งความไม
สัมพันธไปในทางเดียวกันน้ีสะทอนใหเห็นถึงประเด็นเกี่ยวกับเปาหมายขององคการที่วา องคการสวน
ใหญมีมากกวาหนึ่งเปาหมาย  ดังนั้น ประสทิธผิลในการบรรลุถึงเปาหมายหนึ่ง อาจมีความสัมพันธในทาง
กลับกันหรือในทางลบ (Inversely Related) ตอประสิทธผิลในการบรรลุถึงเปาหมายหนึ่งก็ได  

ขอเท็จจริงดังกลาวเกิดขึ้นบอยๆ ทําใหองคการจําเปนตองเลือกวาจะตองการบรรลุถึงเปาหมายใด
กันแน จนมี ผูตั้งขอสงสัยวา อาจเปนไปไดวา “ องคการคงจะมีประสทิธิผลไมได ” ถาองคการนั้นมีหลาย
เปาหมายดวยกัน  อยางไรก็ตาม Price ก็ยังยืนยันวาลักษณะขององคการมีความสัมพันธกับความมี

ประสิทธผิล เชน  องคการมักจะมีประสิทธผิลเม่ือมีการแบงงานกันทํามาก (High Degree of Division of Labor) มี

การแบงสวนงานตามความชาํนาญเฉพาะอยาง (Specialized Departmentation) และมีระบบทีต่อเนื่อง

ในการสรางผลผลิต (Continuous Systems of Assembling Output)  เปนตน นอกจากนี้ตัวแปรที่สัมพันธ

กันกับประสิทธผิลก็คือ  การยอมรับระบบการตัดสินตกลงใจวาถูกตองตามธรรมนองคลองธรรม (Legitimancy) 

ความมีอิสระสงูขององคการ (Organizational  Autonomy)  และการมีอัตราการติดตอสื่อสารกันสูง

ในองคการ 
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  ปญหาสําคัญประการหนึ่งเกี่ยวกบั การใชความสามารถในการผลิต (Productivity) เปน

เครื่องบงชี้ความมีประสิทธผิลที่สําคัญน้ันอาจนําไปสูความเขาใจผิด (Misleading) และหรือการนําไป

ปฏิบัติไมได (Inaplicable)  ในกรณีนี้องคการที่ทําหนาที่หรือมีเปาหมายในการใหบริการ  (Service 

Organization) และถึงแมในองคการที่ทําหนาที่หรือมีเปาหมายในการผลิตเองหลายองคการก็ไม

สามารถใชความสามารถในการผลิต เปนเคร่ืองวัดความมีประสิทธิผลที่สมบูรณได  นอกจากนี้การมี
ขอขัดแยงในบางสภาพการณก็อาจมีผลในทางบวกตอประสิทธิผลขององคการไดไมจําเปนตองเปน
ผลลบเสมอไป   
  1.2.2  การประเมินประสทิธิผลในแงของระบบ-ทรัพยากร  (The  System -
Resource  Appoach) 
  ผูนําในแนวทางนี้คือ Seashore และ Yuchtman  แนวทางนี้พยายามหลีกเลี่ยงจุดออน 

และขอบกพรองบางประการของการประเมินผลในแงของเปาหมาย โดยไมพิจาณาถึงเปาหมายของ
องคการเสียเลย เพราะเห็นวาเปนไปไดยากที่จะใชในการบรรลุเปาหมายเปนเครื่องวัดประสิทธิผล  
โดยผูวิจัยใช  “ แบบจําลองของระบบ-ทรัพยากร ” ในการวิเคราะหประสิทธิผลขององคการแทน 
  แบบจําลองของระบบ-ทรัพยากร ดังกลาว ตั้งอยูบนแนวความคิดวาองคการเปน 
ระบบเปด ซึง่มีความสัมพันธกับสภาพแวดลอมในการแลกเปลีย่น(Exchange) และการแขงขันกัน 

(Competition) ดังนั้นประสิทธิผลจึงหมายถึง ความสามารถขององคการในการแสวงหาผลประโยชน

จากสภาพแวดลอม  เพ่ือใหไดมาซึ่งทรัพยากรซึ่งหายากและมีคุณคา  องคการจะมีประสิทธิผลสูงสุด
ก็ตอเม่ือองคการสามารถแสวงหาประโยชนสูงสุด (Maximizes)  ไดจากตําแหนงที่ทําการตอรองและ

ใชประโยชนไดมากที่สุด (Optimizes)  ในการไดมาซึ่งทรัพยากร  (Resource Procurement ) 

  1.2.3  การประเมินประสทิธิผลโดยใชหลายหลักเกณฑ   (The Multiple Criteria 
Effectiveness )    
  วิธีการนี้มีความเหมาะสมเปนที่ยอมรับกันอยางกวางขวาง ทั้งในแงนักวิชาการและ 
เม่ือนํามาใชในการวัดประสทิธิผลขององคการในทางปฏิบัติ  เชน  Mahoney  และ  Weitzel  พบวา

ฝายบริหารขององคการสามารถนําเกณฑตางๆ ตอไปน้ีไปใชประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน   
ใตสังกัดของตนไดดีคือ   

 1)  ความสามารถในการผลติและประสิทธิภาพโดยวัดจากผลผลิต 
 2)  ลักษณะขององคการ  เชน  บรรยากาศขององคการ  สไตลการอํานวยการและ

สมรรถนะขององคการในการปฏิบัติงาน 
 3)  พฤติกรรมในการผลิต  เชน  การรวมมือรวมใจ  การพัฒนา  การปฏิบัติงานที่

เชื่อถือได 
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  แนวความคิดทํานองเดียวกนัน้ี  ก็ไดถูกเสนอในลักษณะของการสรางแบบจําลองโดย  
Gibson  และคณะซึ่งสรุปจากการรวบรวมการศึกษาวิจัยที่ไดผานมาวา  เครื่องบงชี้ความมีประสิทธผิล

ขององคการควรจะประกอบดวยตวัแปรตอไปน้ี 
   1) ความสามารถในการผลติ  (Productivity) 

   2) ประสิทธิภาพ ( Efficiency) 

 3)  ความพึงพอใจ  ( Satisfaction) 

 4)  การปรับตวั (Adaptiveness) 

 5) การพัฒนา  (Development) 

  นอกจากนี้ Gibson และคณะยังไดเสนอแนะเพิ่มเติมอีกวา  การประเมินประสทิธิผล

ดังกลาวควรจะกระทําในมติขิองเวลา (Time dimension) ดวย กลาวคือการประเมินความมีประสิทธผิล

ระยะสั้นดวยเคร่ืองบงชี้  คือ  ความสามารถในการผลิต  ประสทิธภิาพ  และความพึงพอใจในระยะถัดตอมาก็
ประเมินดวยเครื่องบงชี้คือ  การปรับตวัและการพัฒนา  โดยในระยะยาวแลวเครื่องบงชี้ที่จะแสดงถึง
ความมีประสทิธิผลขององคการก็คือการอยูรอดขององคการ (Survival) 

  อีกแบบจําลองหนึ่งซึ่งมีความเดนชัด  คือ ผลงานของ  Steers  ซึ่งใชตวัแปรตาง ๆ ใน

กระบวนการขององคการเขามาเปนเครื่องบงชี้ความมปีระสิทธิภาพขององคการ  ซึ่งตัวแปรหลายตัว
ดังกลาว  คือ 

 1)  ลักษณะขององคการ (Organizational Characteristics)  ซึ่งประกอบดวย

โครงสรางและเทคโนโลย ี
 2)  ลักษณะของสภาพแวดลอม (Environmental  Characteristics)  ประกอบดวย

สภาพแวดลอมทั้งภายใน (หรือบรรยากาศองคการ)  และภายนอกองคการ 
   3) ลักษณะของคนในองคการ  ( Employee Characteristics)  ซึ่งประกอบไปดวย

ความผูกพันตอองคการและการปฏิบัตใินหนาที่ 
 4)  นโยบายและการปฏบิัตใินดานการบริหาร 

 ในการวิจัยครัง้นี้   ผูวิจัยไดใชการประเมนิประสิทธผิลโดยใชหลายเกณฑ   (The Multiple 

Criteria Effectiveness) 
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ตาราง 1  แบบจําลองการวัดประสทิธิผลขององคการโดยใชหลายเกณฑ 

(Evaluation Criteria in Multivariate Models of Organizational Effect) 
 
 

ผูทําการศึกษาและเกณฑ     ประเภทของ        การใชไดทั่วไป       ที่มาของเกณฑ + 
การประเมินผลเบื้องแรก          การวัด *           ของเกณฑ + 
 

Georgopoulos & Tannenbaum           N        A               Ded ; ติดตามดวยการ 

(1957)                                                                                    ศึกษาจากแบบสอบถาม 

    - ความสามารถ (Producttivity) 

    - ความยืดหยุน ( Flexibility)     

    - การไมมีแรงกดดัน (Absence of 

        Organizational Strain) 

 

Bennis (1962)                                N                             A                     Ded ; ไมมีการศึกษา 

   - ความสามารถในการปรับตัว                                               วิจัย  
       ( Adaptability) 

  - ความรูสึกมีเอกลักษณ 
     ( Sense of Identity ) 

   - ความสามารถในการทดสอบความจริง   
    (Capacity to test reality) 

 

Blake & Mouton (1964)     N            B                 Ded ;  ไมมีการศึกษา                     

 - การบรรลุถึงเปาหมายที่มุง                                                 วิจัย                       
 ที่ผลผลติสูงและเปาหมายทีมุ่ง                                                                                
 ที่คนขององคการ 
 
Caplow (1964)       N             A       Ded ; ไมมีการ              

 -  ความมั่นคง  (Stability)                                                     ศึกษาวิจัย 

 -  การผสมผสาน  (Integration) 

 -  ความเต็มใจ   (Voluntarusm) 

            - ความสัมฤทธิผล (Achiement)  
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ตาราง 1   (ตอ) 
 
 
ผูทําการศึกษาและเกณฑ             ประเภทของ           การใชไดทั่วไป         ที่มาของเกณฑ + 
การประเมินผลเบื้องแรก         การวัด *             ของเกณฑ + 
 

Katz & Kahn (1966)                            N           A                    Ind ; จากการสํารวจ    

 - ความเจริญเติบโต (Growth)                                                           การศึกษาวิจัย                               

 - การเก็บรักษา (Storage)     

 - การอยูรอด (Survival ) 

 - การควบคุมเหนือสภาพแวดลอม  
 (Control over environment) 

 
Lawrence & Lorsch (1967)                   D                             B                      Ind ; จากการ 

 - ความสมดุลระหวางการผสมผสาน                                                   ศึกษาวิจัย                         
 (Integration)  กับความแตกตาง                                                 6 หนวยงาน 

 (Differentiation) 

 
Yuchtman & Seashore (1967)        N   A           Ind ; ศึกษาวิจัย            

 -  การไดมาซึ่งทรัพยากรซึ่งมีจํากัด                                        หนวยงาน                     
 และมีคุณคา                                                                         ประกันภัย 
 -  การควบคุมเหนือสภาพแวดลอม                                               
 
Friedlander & Pickle (1968)         N    B             Ded ;  ติดตาม           

 - ความสามารถในการสรางผลกําไร                                         ดวยการศึกษา                      
 (Profitability)                                                                                       วิจัยธุรกิจขนาด 

 - ความพึงพอใจของพนักงาน                                                     ยอม   
 (Employee satisfaction) 

 - คุณคาตอสังคม  (Societal value) 
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ตาราง 1   (ตอ) 
 
 

ผูทําการศึกษาและเกณฑ     ประเภทของ         การใชไดทั่วไป           ที่มาของเกณฑ + 
การประเมินผลเบื้องแรก          การวัด *            ของเกณฑ + 
 

Price (1968)                                      D                            A                    Ind ; จากการ    

 -  ความสามารถในการผลติ                                                   ศึกษาวิจัย 50 ชิ้น                        

 ( Productivity )                                                                 ที่ไดรับการตพิีมพ           

 - การทําตามแบบ  (Conformity) 

 - ขวัญ (Morale) 

 - ความสามารถในการปรับตัว   
 ( Adaptiveness ) 

 - ความเปนปกแผน   (Institutionalization) 

  
Mahoney & Weitzel (1969)                      D           B,R                  Ind; จากการ 

แบบจําลองของธุรกิจทั่วไป :                                                               ศึกษาวิจัยองคการ 
 - ความสามารถในการผลติ – การสนับสนนุ -                              13 องคการ  
    การใชประโยชน (Productivity – Support -                                            

 Utilizations) 

     - การวางแผน (Planning) 

   - ความเชื่อถอืได (Reliability)      

 - ความคิดริเริ่ม  (Initiative)     

แบบจําลองของหนวยวิจัยและพัฒนา : 
 - ความเชื่อถอืได (Reliability) 

 - ความรวมมือ (Cooperation) 

 - การพัฒนา (Development)   

 
Schein  (1970)          N                             A                    Ded ; ไมมีการ 

 - การติดตอสือ่สารแบบเปด                       ศึกษาวิจัย 
 (Open Communication) 

 - ความยืดหยุน (Flexibility) 
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ตาราง 1   (ตอ) 
 
 

ผูทําการศึกษาและเกณฑ     ประเภทของ         การใชไดทั่วไป           ที่มาของเกณฑ + 
การประเมินผลเบื้องแรก          การวัด *            ของเกณฑ + 
 

 - การสรางสรรค  (Creativity) 

 - ความผูกพันทางจิตวิทยา  
 (Psychological  Commutment) 

 
Mott (1972)                               N         A                    Ded ; ติดตามดวย    

 - ความสามารถในการผลติ                                               ศึกษาวิจัยจากแบบ 
 (Productivity)                                                                   สอบถาม 

 - ความยืดหยุน (Flexibility)                                                              หลายองคการ 

 - ความสามารถในการปรับตัว 
 (Adaptiveness)  

 
Duncan  (1973 )                  N                            A                      Ded ; ติดตามดวย 

 - การบรรลุถึงเปาหมาย           ศึกษาวิจัย 
 (Goal Attainment)            ทําหนาที่ตัดสินใจ  

 - การผสมผสาน (Integration )                     22  หนวย 

 - การปรับตวั (Adaptation) 

 
Gibson et.al  (1973, 1972)      N           A                       Ind ; จากการ    

ในระยะสั้น :                                                                                    สํารวจแบบจําลอง  
 - ความสามารถในการผลติ 
 (Productivity) 

    - ประสิทธิภาพ (Efficiency) 

 - ความพึงพอใจ  (Satisfaction) 

ในระยะตอมา : 
 - ความสามารถในการปรับตัว    
 (Adaptiveness ) 

 - การพัฒนา (Development ) 
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ตาราง 1   (ตอ) 
 
 

ผูทําการศึกษาและเกณฑ     ประเภทของ         การใชไดทั่วไป           ที่มาของเกณฑ + 
การประเมินผลเบื้องแรก          การวัด *            ของเกณฑ + 
 

ในระยะยาว : 
 - การอยูรอด (Survival) 

 
Negandhi & Reimann   ( 1973)             N         B                       Ded ; ติดตามดวย 

ดรรชนีทางพฤติกรรม             การศึกษาวิจัย 
(Behavioral Index) :                                                                    องคการของอินเดีย    

 -  การไดมาซึ่งอัตรากําลัง                                                           
 (Manpower Acquisition ) 

 - ความพึงพอใจของพนักงาน 
 (Employee Satisfaction) 

 - การรักษาไวซึ่งอัตรากําลัง 
 (Manpower Retention) 

 - ความสัมพันธระหวางบคุคล 
 (Interpersonal Relation) 

 - ความสัมพันธระหวางหนวยงานในสังกัด 
 เดียวกัน (Interdepartment Relations) 

 - การใชประโยชนจากอัตรากําลัง  
 (Manpower Utilization) 

ดรรชนีทางเศรษฐกิจ (Economix Index ) : 

 - การเติบโตดานการขาย (Growth  

 in Sales) 

 - ผลกําไรสุทธิ (Net Profit )  

 
Child (1974,1975 )                             N                              B                    Ded; ติดตามดวย 

 - ความสามารถในการไดผลกําไร                                การศึกษาหนวย                
 (Profitability)                                                                       งานในอังกฤษ                         
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 ตาราง 1   (ตอ) 
 
 

ผูทําการศึกษาและเกณฑ     ประเภทของ         การใชไดทั่วไป           ที่มาของเกณฑ + 
การประเมินผลเบื้องแรก          การวัด *            ของเกณฑ + 
 

Webb (1974)              D         C                   Ind ; จากการศึกษา    

 - ความสามัคคี  (Cohesion )                                                 องคการทางศาสนา                      

 - ประสิทธิภาพ  (Efficiency ) 

 - ความสามารถในการปรับตัว 
 (Adaptability) 

 - การสนับสนนุ (Support)   

 
 

*   N  =  แบบจําลองซึ่งมีลักษณะเปนการสรางบรรทัดฐาน (Nornative  Models) 

   D   =  แบบจําลองซึ่งมีลักษณะเปนการพัฒนา (Descriptive Models) 

 + A    =  องคการทุกประเภท (All Organizations) 

    B =  องคการธุรกิจ (Business Organization) 

   C     =  องคการทางศาสนา (Church Organization) 

   R =  หนวยงานวิจัยและพัฒนา (Research and Development) 

+Ded =  พิจารณาจากหลักทั่วไป  (Deductive)   

+Ind      =  ดวยวธิีพิสูจนจากกรณีเฉพาะ (Inductive) 

 
 ที่มา : ภรณี  กีรติบตุร.  2529  การประเมินประสิทธิผลขององคการ หนา 46 - 51 ;  

อางอิงจาก R.M.Steers,  Organizational Effectiveness (Santa Monica, Calif.: Goodyear 

Publishing Company, Inc.,1977), p.44 - 45. 
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ตาราง 2  ความถี่ของเกณฑที่ใชในการประเมินประสิทธิผล        
 
 

               เกณฑการประเมิน                         จํานวนครั้งที่ถูกนําไปใช 
 

ความสามารถในการปรับตัว - ความยืดหยุน (Adaptability-Flexibility)   10 

ความสามารถในการผลิต (Productivity )         6 

ความพึงพอใจ  (Satisfaction )                                                   5  

ความสามารถในการสรางผลประโยชน/กาํไร (Profitability)      3 

การไดมาซึ่งทรัพยากร (Resource Acquisition)        3 

การปราศจากความเครียด  (Absence of Strain)        2 

การควบคุมเหนือสภาพแวดลอม  (Control over environment)      2 

การพัฒนา (Development)          2 

ประสิทธิภาพ (Efficiency)          2 

การรักษาไวซึง่พนักงาน (Employee Retention)         2  

การเจริญเติบโต (Growth)          2 

การผสมผสาน (Integration)          2 

การติดตอสื่อสารแบบเปด  (Open Communications)        2 

เกณฑอ่ืน ๆ                       1  
 
 

 ที่มา :  ภรณี  กีรติบุตร.  2529  การประเมินประสิทธผิลขององคการ หนา 46 - 51 ;  

อางอิงจาก  R.M.Steers,  Organizational Effectiveness (Santa Monica, Calif.: Goodyear 

Publishing Company, Inc.,1977), p.46. 

  
 ในการประเมนิประสิทธผิลการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชําระภาษีอากรผูวิจัย
จะใชเกณฑการประเมินประสิทธิผล  ดังนี้ 
 1)  ความสามารถในการปรบัตวั-ความยืดหยุน (Adaptability-Flexibility) 

 2)  ความพึงพอใจ  (Satisfaction )               

 3)  การพัฒนา  (Development)  
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ตาราง 3  ปจจัยซึ่งมีอิทธพิลตอประสทิธิผลขององคการตามขอเสนอของ Steers 
 
ลักษณะขององคการ 
(Organizational 

characteristics) 

ลักษณะของสภาพแวดลอม 
(Environmental 

characteristics) 

ลักษณะของพนักงาน 
(Employee 

characteristic) 

นโยบายการบริหารและ
การปฏิบัติ 
(Managerial 

policies & 

Practices) 

โครงสราง (structure) 

   - การกระจายอํานาจ      
(Decentralization)  

  - ความชํานาญพิเศษ 
 (Specialization) 

  - ความเปนทางการ 
 (Formalization) 

  - ชวงการบังคับบัญชา 
 (Span of Control) 
  - ขนาดขององคการ 
 (Organization Size) 

  - ขนาดของหนวยงาน 
(Work-unit Size) 

เทคโนโลยี 

(Technology) 

  - การปฏิบัติการ 
 (Operations) 

  - วัสดุอุปกรณ 
 (Materials) 

  - ความรู (Knowledge) 

 
 

ภายนอก (External) 

  - ความสลับซับซอน 
 (Complexity) 

  - ความมั่นคง (Stability) 

  - ความไมแนนอน 
 (Uncertainty) 

ภายใน (บรรยากาศ) 

(Internal climate) 

  - แนวโนมของความสําเร็จ 
(Achievement orientation) 

  - ความเอาใจใสตอพนักงาน 
(Employee centeredness) 

  - แนวโนมการใหรางวัล, 
การลงโทษ (Reward, 

Punishment orientation) 

  - ความมั่นคง : ความเสี่ยง 
(Security VS. Risk) 

  - ความเปดเผย : การ
ปกปอง (Openness VS. 

Defensiveness) 

ความผูกพันตอ
องคการ 

(Organizational 

attachment) 

  - ความสนใจ 
(Attraction) 

  - การรักษาไว 
(Relention) 

  - การผูกมัดใจ 
(Commitment) 

การปฏิบัติงาน(Job 

Performance) 

- การจูงใจ,เปาหมาย, 
ความตองการ 
(Motives,goals & 

needs)  

- ความสามารถ 
(Abilities)  

- ความชัดแจงของ
บทบาท (Role 

clarity) 

 - การวางเปาหมาย
ที่แนนอน (Strategic 

goal setting) 

 - การจัดหาและการ
ใชทรัพยากร 
(Resource 

acquisition & 

Untilization)  

  -การสราง
สภาพแวดลอมใน
การปฏิบัติงาน 
(Creationg 

Performance 

Environment)  

  - กระบวนการ
ติดตอสื่อสาร  
(Communication 

processes)  

-  ภาวะผูนําและการ
ตัดสินใจ 
(Leadership & 

Decisionmaking)  

-การปรับตัวของ
องคการและการริเริ่ม
สิ่งใหม Organizational 

adaptation & 

Innovation) 
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2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคการ 
         แนวคิดเรื่องวฒันธรรมในวชิาองคการไดรับอิทธิพลมาจากวิชาสังคมวิทยาและมนษุยวทิยา 
(Ouchi, 1985) เดิมนักจิตวิทยาใชคําวาบรรยากาศ (Climate) มาเปนเวลานาน โดยหมายถึง

วัฒนธรรมในระดับผิวเผินซึ่งไมชวยทําใหเกิดเขาในมติิลึกของวัฒนธรรม (Schein, 1990)  อยางไร 

ก็ตามทศวรรษที่ 1980  วัฒนธรรมองคการ (Organization Culture) ไดมีการศึกษามากขึ้น  แตก็ยัง

ไมมีขอสรุปเกี่ยวกับความหมายของวัฒนธรรม  คําจํากัดความของคําวาวัฒนธรรมมีแตกตางกันถึง  
164  คําจํากัดความ  ซึ่งครอบคลุมเร่ือง ความรู คานิยม ความชอบ อุปนิสัย ประเพณี ธรรมเนียม

ปฏิบัติ  พฤตกิรรมและสิ่งของทางกายภาพ  
 Edgar schein (1990 : 111)  กลาววา วฒันธรรมองคการ คือ (ก)  รูปแบบฐานคติพ้ืนฐาน 

(ข) ซึ่งสราง คนพบ หรือพัฒนาขึ้นโดยคนกลุมหน่ึง (ค) เพ่ือใชในการแกปญหาในการปรับตวัใหเขา
กับสภาพแวดลอมภายนอกหรือการประสานงานภายใน  (ง) และสามารถใชงานไดดีจนกระทั่งไดรับ
การยอมรับวาเปนสิ่งที่ถูกตอง (จ)  จึงไดรับการกําหนดไปยังสมาชิกใหม (ฉ) เพ่ือใหเปนแนวทางใน
การรับรู  การคิด  และรูสึกตอปญหาตาง ๆ ที่กลาวมา 
 John yan Mannen  (1988 :3) กลาววา  วัฒนธรรม  หมายถึง  ความรูซึ่งสมาชิกในกลุมมี

สวนรวม โดยความรูนี้จะเปนสิ่งที่ใชบอกกลาวกําหนดและมีสวนสมัพันธกับกิจกรรมการปฏิบตัิงาน
ประจําและไมประจําของสมาชิก    
 แมวาความหมายของคําวา วัฒนธรรมจะแตกตางกนัดังที่กลาวมาแลวแตความหมายของ
วัฒนธรรมองคการที่ไดรับการยอมรับและใชกันทั่วไป  หมายถึง  ความเชื่อหรือคานิยมหรือฐานคติที่
มีรวมกันในองคการ  นอกจากนี้ลักษณะสําคัญของวัฒนธรรมที่นักทฤษฎีองคการยอมรับไดแก 
 1)  วัฒนธรรมเกิดจากปฏิสัมพันธของผูคนในสังคมหรือในองคการ 
 2)  วัฒนธรรมเปนสิ่งที่มีรวมกันระหวางสมาชิกของกลุมสังคม 
 3)  วัฒนธรรมเปนสิ่งที่สามารถเรียนรู สรางขึ้นและถายทอดไปยังคนอ่ืน ๆ ได 
 4)  วัฒนธรรมประกอบดวยสวนที่เปนวตัถุและที่เปนสัญลักษณ  
 2.1  ระดับวฒันธรรมองคการ  (Levels of Culture) 

 เอ็ดการ  ชายน  (Edgar  Schein)  เปนนักจิตวิทยาซึ่งไดเสนอวาวัฒนธรรมองคการมี 3 

ระดับ  คือ ระดับทางกายภาพ  (Artifacts) คานิยม ( Values) และระดับฐานคติ (Assumptions)  
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ระดับของวฒันธรรมองคการ 
 

  
วัฒนธรรมทางกายภาพ 

(Artifacts) 

คานิยม 
(Values) 

ฐานคต ิ
(Assumptions) 

 
 
 
 
  
 
 
 
 
 ที่มา  :  Schein, 1990. 

 
  2.1.1  วัฒนธรรมทางกายภาพที่มนุษยสรางขึ้น (Artifacts) 

  เปนระดับวัฒนธรรมพื้นผิวที่สุด ซึ่งเปนสิ่งที่มองเห็นจับตองไดสามารถไดยินหรือรูสึก
ไดงายเมื่อเราเขาไปองคการใดองคการหนึ่ง  วัฒนธรรมทางกายภาพจําแนกไดเปน 3 ประเภท  คือ 
   1)  ประเภทวัตถุ  เชน ศิลปะตาง ๆ โลโกของหนวยงาน รูปทรง หรือการ

ออกแบบตึก เฟอรนิเจอรในองคการ  เครื่องแตงกายในสถานที่ทํางาน รูปลักษณ วัตถุ และการวาง
ผังสํานักงาน  
                   2) ประเภทพฤติกรรม เชน พิธีกรรมตาง ๆ รูปแบบการติดตอสื่อสาร ประเพณี 
การใหรางวัลหรือการลงโทษพนักงาน 
                  3) ประเภทภาษา  เชน    เรื่องเลาเกี่ยวกบัความยากลาํบากในการกอตั้งองคการ  

เรื่องตลกในหนวยงาน   ชื่อจริงหรือชื่อเลนที่ใชเรียกในที่ทํางาน       คําศัพทเฉพาะที่ใชกันในหนวยงาน
คําอธิบายเกี่ยวกับสิ่งตาง ๆ  ประวัตศิาสตร ลักษณะของวีรชนหรือทรชน   อุปมาอุปมัยหรือคําขวัญ 
ที่มักใชกันในองคการ 
  2.1.2  คานิยม  (Values)   

     คานิยมเปนหลักการ เปาหมาย และมาตรฐานทางสงัคม  ซึ่งจะเปนสิ่งที่บอกวาสมาชิก
ขององคการใหความใสใจในเรือ่งใด เชน อิสรภาพ ประชาธิปไตย  และความมั่งคั่ง หรือ ความจงรักภักดี  คานิยมน้ี 
จะเปนพ้ืนฐานในการตัดสนิใจวาอะไรเปนสิ่งที่ถูกหรือผิด  คานิยมเปนสิ่งที่มนุษยแสดงออกอยางมี
สํานึกหรือรูตัว  เชน ลูกคาจะตองไดรับการบริการที่ดีเสมอ 
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     ธรรมเนียมปฏิบัติ (Norms)  มีความหมายใกลเคียงกับคานิยม  ธรรมเนียมปฏิบัติเปน

เหมือนกฎที่ไมไดเขียนไว แตเปนสิ่งที่จะบอกใหสมาชิกทราบวาควรจะประพฤติตัวอยางไรใน
สถานการณตาง  ๆ   เชน  การไมพูดคุยในโรงหนังขณะที่หนังกําลังฉายอยู  การไมตัดแถวที่กําลัง
เขาคิวอยู  ความเหมาะสมในการแตงตวัในสถานที่  หรือพนักงานเปนสวนหนึ่งของครอบครัว 
     ขณะที่คานิยมจะบอกวาสิ่งใดเปนสิ่งสําคัญ สําหรับสมาชิกแตธรรมเนียมปฏิบัติจะบอก
วาพฤติกรรมแบบใดทีเ่ราจะคาดหวังจากกันและกัน  อยางไรก็ตามทั้งคานิยมและธรรมเนียมตางมี
ความสัมพันธซึ่งกันและกัน  คือธรรมเนียมปฏิบัติจะเปนผลมาจากคานิยม  เชน การไมตัดแถว  และ
การไมพูดคุยในโรงหนัง  เปนผลมาจากคานิยมของความสุภาพและความเกรงใจผูอ่ืน 
  2.1.3  ฐานคติ  (Assumptions)   

     ฐานคติเปนสิ่งที่สมาชิกในองคการแสดงออกโดยไมรูสกึตัว (Unconsciously) ซึ่งสะทอน

ถึงความเชื่อทีค่ิดวาเปนจริง ซึ่งจะมีอิทธิพลตอการรับรู ความรูและพฤติกรรมของคนหรือความคิดหรือ
การกระทําเพือ่บรรลุจุดมุงหมายซึ่งยอมรับปฏิบตัิ  โดยไมมีการตั้งคําถามหรือตั้งขอสงสัยแตอยางใด 
 2.2  วัฒนธรรมหนวยงาน (Corporate Culture) 
 คือรูปแบบของวัตถุ ความเชื่อ ธรรมเนียม คานิยม และฐานคติขององคการ  โดยแนวคิดนี้
เชื่อวาองคการที่ประสบความสําเร็จจะตองมีลักษณะวฒันธรรมแกรง (Strong Culture)  โดยอาศัย

ผูนําการเปลี่ยนแปลงที่เรียกวา  “Transformational  Leadership”    

  2.2.1  วัฒนธรรมแกรง  (Strong Culture) 

  วัฒนธรรมแกรง คือ ความเชื่อถือหรือคานิยมขององคการที่ใชรวมกันอยางเหนียวแนน
และกวางขวาง และสมาชิกขององคการจะมีพันธะผูกพันกับความเชื่อหรือคานิยมดังกลาวอยางสูง  
องคการที่มีลักษณะวัฒนธรรมตรงขามกับที่กลาวมา  ถือวาเปนวัฒนธรรมออนแอ 
  วัฒนธรรมหนวยงาน เชือ่วาองคการที่จะประสบความสําเร็จจําเปนตองมีวัฒนธรรม
แกรงโดยอาจใชเทคนิคในการพัฒนาองคการ   เพื่อสรางเสริมวัฒนธรรมแกรงขึ้นมา   ยิ่งองคการมี
ความแกรงของวัฒนธรรมมากเทาไรยิ่งจะทําใหองคการมีเสถียรภาพ และทําใหองคการมีชีวิตอยูได
นานเทานั้นรวมทั้งการมีวัฒนธรรมแกรงจะนําองคการไปสูประสิทธิผลไดดียิ่งขึ้น 
  2.2.2  ผูนําการเปลี่ยนแปลง  (Transformational leader) 

  ตามแนวคิดของวัฒนธรรมหนวยงานผูนําการเปลี่ยนแปลง(Transformational leader) 

จะเปนผูผลักดันในการสรางและเปลีย่นแปลงวัฒนธรรม โดยผูนําแบบนี้อาจเปนผูกอตั้งหรือผูบริหาร
ขององคการซึ่งมีวิสัยทัศน  สามารถทําใหสมาชิกองคการยอมรับวสิัยทัศนนั้น และมีความผูกพันใน
การทํางานเพื่อใหบรรลุวสิัยทัศนดังกลาวดวยและสามารถเปนแบบอยางใหสมาชิกในองคการเชือ่ม่ัน
และยึดถือเปนแบบอยาง (Role Model) ในการปฏิบตัติาม  รวมทั้งเปนผูทําใหการเปลี่ยนแปลงอยาง

ยั่งยืนเกิดขึ้นดวย  (Institutionalization of Change)   
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  ในระยะกอตั้งองคการผูกอตั้ง (Founder) สามารถนําความเชื่อคานยิมและฐานคติทาง

วัฒนธรรมเขามาใชในองคการเกี่ยวกับการออกแบบโครงสราง และการทํางานซึ่งเม่ือนําไปปฏิบัต ิ     
ทั้งกลุมในองคการจะเรียนรูวาสิ่งใดไดผลหรือไมไดผล และหากสิ่งนั้นไดผลความเชื่อถือของผูกอตั้ง
เหลานั้นก็จะไดรับการยอมรับและเปนสิ่งที่ปฏิบตัิอยางตอเน่ืองถาผูกอตั้งมีอิทธิพลเพียงพอสิ่งเหลานี้
ก็จะกลายเปนวัฒนธรรมหลกัขององคการ 
 2.3  การประยุกตเร่ืองวัฒนธรรมองคการ 
  2.3.1  แรงจูงใจ 
  ทฤษฎีแรงจูงใจของอเมริกา สวนใหญสะทอนวัฒนธรรมของความเปนปจเจกชนมาก  
โดยเชื่อวาการใหคนทํางานอยางเต็มศักยภาพเปนแรงจูงใจสูงสุด  ทั้งน้ีเพราะเชือ่วาปจเจกชนเปน
บุคคลที่มีเหตผุลและจะพยายามแสวงหาประโยชนสูงสดุเพื่อตนเอง  เชน ทฤษฎีแรงจูงใจที่เสนอโดย
มาสโลว  ที่เรียกวา  ลําดับชั้นของความตองการ  ซึ่งกลาววาความตองการของคนมี 5 ขั้น คือ ความ
ตองการดานกายภาพ  ความตองการดานความปลอดภัย  ความตองการดานสังคม  ความตองการ
ในการยอมรับและความตองการในการทํางานไดอยางเต็มศักยภาพ โดยเม่ือความตองการระดับลาง
ไดรับการตอบสนองแลว  คนจะมีความตองการในลาํดับสูงถัดไป  ดังนั้นเพื่อใหเรื่องการประยุกต
แนวคิดวัฒนธรรมขามกับทฤษฎีแรงจูงใจไดชัดเจนขึ้น เราจึงจําเปนตองพิจารณาวาสมาชิกในองคการมี
วัฒนธรรมอยางไร  เชน หากสมาชิกมีวัฒนธรรมที่เปนปจเจกชนและความเปนผูชายสูง  สิ่งที่ใชจูงใจ 
ไดดีนาจะเนนผลงานผลตอบแทนดานวตัถุ และเนนการแขงขันระหวางตัวบคุคลในขณะที่วัฒนธรรม
ที่มีลักษณะความผูกพันเปนกลุม  และมีความเปนผูหญิงสูงควรใชแรงจูงใจที่เนนเรื่องมนุษยธรรม  
ความสัมพันธระหวางบุคคลกับสิ่งแวดลอม  ไมเนนการแขงขันของบคุคล 
 2.4  ขอดี 
     1)  ในขณะที่แนวคิดขององคการแบบเครื่องจักรและแบบสิ่งมีชีวิตจะใหความสําคัญกับ
การออกแบบองคการ  และการปรับตัวขององคการ  แตไมไดกลาวถึงความคิดหรือความเชื่อตาง ๆ 
ซึ่งมีผลตอพฤติกรรมของคนหรือกลุมในองคการ  แตวัฒนธรรมองคการจะใหความสําคัญเกี่ยวกับ
อุดมการณ คานิยม ความเชื่อ ภาษา ธรรมเนียมปฏิบัติ พิธีการ  และการปฏิบัติทางสังคมอ่ืนอันจะ
ทําใหเราสามารถเขาใจองคการมากขึ้น 
     2) ทําใหเขาใจเรื่องการเปลี่ยนแปลงองคการมากขึ้น  เดิมทีแนวคิดขององคการจะให
ความสําคัญในการเปลี่ยนแปลงโครงสราง เทคโนโลยี และกระบวนการ แตการเปลี่ยนแปลงองคการ
ที่แทจริงขึ้นอยูกับเปลี่ยนแปลงความคิดหรือความเชื่อของคนในองคการเปนสําคญั  ปจจุบันจึงเห็น
ไดวาองคการหลายแหงแมวาจะมีการเปลี่ยนโครงสรางองคการไปแลวแตก็ไมสามารถนําพาองคการ
บรรลวุัตถุประสงคที่กําหนดไวได 
     3)  การศึกษาเรื่องวัฒนธรรมขามชวยทําใหตระหนักถึงการประยุกตทฤษฎีองคการและ
การจัดการมากขึ้นกวาทฤษฎีนั้นไมไดมีลักษณะที่สามารถประยุกตใชไดทั่วไป เสมอไปแตอาจ
สามารถประยุกตใชไดกับบางวัฒนธรรมเทานั้น 
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     4) การสรางวัฒนธรรมแกรง มีขอดี คือ ทําใหการประสานงานภายในองคการเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพ เพราะวัฒนธรรมจะชวยสนับสนนุการติดตอสือ่สารใหดีขึ้น  และสมาชิกมีความ
พรอมใจในการทํางานเพื่อใหบรรลุวตัถปุระสงคเดียวกนั 
     5) วัฒนธรรมแกรงชวยในการแกปญหาขอขัดแยงภายในองคการไดงาย เพราะสมาชิก
สวนใหญมีความคิดและความเชื่อสอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน  หรือมีจุดมุงหมายรวมกัน 
     6) วัฒนธรรมเขามาชวยทําใหเกิดความเขาใจผูคนจากวัฒนธรรมอ่ืนไดดียิ่งขึ้น  ทําให
เกิดความรวมมือ  หรือความสมานฉันทในการรวมมือระหวางคนตางวัฒนธรรม 
     7) งานวิจัยของฮอฟสเตดทําใหมีการตื่นตัวเกี่ยวกับวัฒนธรรมของแตละชาติมากขึ้นวา
จะมีผลกระทบตอพฤติกรรมของคนอยางไร  นอกจากนี้ยังทําใหเกิดความระมัดระวังในการประยุกต
ทฤษฎีองคการและการจัดการของประเทศหนึ่งไปใชยังประเทศอื่น 
     8)  แนวคิดดานองคการและการจัดการแบบสํานักเหตุผลนิยมมักเนนการปรับปรุง
ประสิทธิภาพขององคการ  โดยละเลยเรื่อง  “ จริยธรรมขององคการ ”  (Ethic of Organization)  

และไมสงเสริมใหมีการตรวจสอบฐานคติภายใตความคิดความเชื่อขององคการ  แตการศึกษา
วัฒนธรรมองคการจะทําใหตระหนักถึงเรื่องนี้ไดดียิ่งขึ้น 
 2.5  ขอจํากัด 
     1)  การสรางวัฒนธรรมแกรง  อาจนําไปสูการตอตานการเปลี่ยนแปลงเพราะการสราง
วัฒนธรรมแกรงเปนการสรางวัฒนธรรมที่เหมาะสมกับสถานการณภายในชวงเวลาหนึ่งเทานั้น  หาก
สถานการณมีการเปลี่ยนแปลงไปองคการจําเปนตองปรับวัฒนธรรมใหม  ทําใหองคการตอง
เผชิญหนากับความแข็งตัวของวัฒนธรรมที่สะสมมากอน 
     2)  การปะทะของวัฒนธรรมแกรง  ในกรณีที่องคการที่มีวัฒนธรรมแกรง 2  องคการ
จําเปนตองมาทํางานรวมกันหรือรวมตัวกันอาจจะเกิดการปะทะกันของวัฒนธรรมและนําไปสูการ
ประทะของวัฒนธรรมและนําไปสูความแตกหักไดงาย   
     3) วัฒนธรรมแกรง อาจเปนอุปสรรคตอการบรรลุประสิทธิผลขององคการได  
โดยเฉพาะหากวัฒนธรรมแกรงนั้นเนนการสรางความหวาดกลัว  การปดทุกอยางเปนความลับ  และ
การยอมจํานน   
     4) การสรางวัฒนธรรมองคการตามแนวคิดของ  “วัฒนธรรมหนวยงาน”  โดยอาศัย
ลักษณะขององคการมาพิจารณาประกอบ  เชน  มิติของความเสี่ยงและความรวดเร็วในการไดรับ
ขอมูลยอนกลับเพ่ือที่จะหาวัฒนธรรมองคการที่เหมาะสมขององคการนั้น  นาจะมีพ้ืนฐานโดย
คํานึงถึงประโยชนขององคการเปนหลักมากกวาผลกระทบที่มีตอสังคม  เชน วัฒนธรรมหาวหาญที่
เนนการประชาสัมพันธ  โดยคนที่เปนแบบอยางขององคการ  คือ  คนที่สามารถทาทายกฎหมาย  
และมีคานิยมเร่ืองความเสี่ยงเพ่ือใหไดผลตอบแทนสูง  ซึ่งวัฒนธรรมเชนนี้อาจจะเกิด  ผลดีเฉพาะ
องคการเทานั้น  แตเปนผลเสียตอสังคมโดยรวม  และหากสังคมมีวัฒนธรรมเชนนี้อยูในองคการ
จํานวนมากก็มีสวนที่ทําใหเกิดการจลาจลได 
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     5) การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมอาจจะไมใชสิ่งที่ทําไดงาย ๆ ในระยะเวลาสั้น ๆ ดังที่
แนวคิดแบบ “วัฒนธรรมหนวยงาน” เขาใจการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมในระยะสั้น ๆ อาจทําไดแตใน
ระดับพ้ืนผิว  เชน การเปลี่ยนแปลงเครื่องแบบ  หรือการทองคําขวัญขององคการทุกเชา  แตใน
ระดับที่ลึกกวานั้น  คือ ความเชื่อ คานิยม  โดยเฉพาะสวนที่อยูในระดับจิตใตสํานึกจําเปนตองใช
เวลาในการเปลี่ยนแปลงคอนขางมาก 
     6)  งานวิจัยของฮอฟสเตดมีขอจํากัดเนื่องจากรวบรวมขอมูลจากบริษัท ไอบีเอ็ม เพียง
แหงเดียว  จึงเกิดปญหาของขอจํากัดในการนําไปประยุกตใช  รวมทั้งความนาเชื่อถือและความ
ถูกตองในการใชมาตรวัดเชิงปริมาณกับแนวคิดเรื่องวัฒนธรรม  รวมทั้งใชวิจัยแบบสํารวจ  และมิติ
ทั้ง 4  ดานของวัฒนธรรมจะใชไดเพียงพอหรือไมกับการอธิบายวัฒนธรรมของแตละชาติ 
 

3.  แนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจ 
 การตัดสินใจ  หมายถึง  การตกลงใจ  ตามนัยของศัพทดังกลาวสะทอนใหเห็นวา  การ
ตัดสินใจเปนเรื่องที่เกี่ยวกับการตกลงใจของบุคคลในเรื่องตาง ๆ ไมวาจะเปนการตกลงใจเกี่ยวกับ
เรื่องสวนตัวหรือเรื่องที่เกี่ยวของกับผลประโยชนของสวนรวม 
 สตีเฟน พี.รอบบินส (Stephen P. Robbins)  และเดวิด เอ.เดอ เซนโซ (David A.De 

Cenzo)  นิยามวา  “การตัดสินใจ หมายถึง ขั้นตอนที่สําคัญเกี่ยวกับการตัดสินใจ 8 ขั้นตอน ที่

รวมถึงการวิเคราะหปญหา การเลือกวิธีการแกปญหา  และการประเมินประสิทธิผลในการแกปญหา”   
 แกรี จอนห (Gary Johns)  นิยามวา “การตัดสินใจ  หมายถึง  กระบวนการในการพัฒนา 

แนวทางในการดําเนินงาน  เพ่ือการปฏิบัติการ” 
 จากการพิจารณานิยามขางตนจะพบวา  นักวิชาการสวนใหญไดนิยามความหมายของ 
“การตัดสินใจ”  ไวใกลเคียงกันมากจึงพอสรุปไดวา  “การตัดสินใจ  หมายถึง  กระบวนการในการ
พัฒนาทางเลือกในการแกปญหาใด ๆ จนเกิดความเชื่อม่ันในการเลือกทางเลือก 1 ทางเลือกในการ
แกปญหาหรือการดําเนินการเพื่อการบรรลุเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ” 
 3.1  ประเภทของการตัดสินใจ 
     จากการศึกษาวรรณกรรมทางการบริหาร  สวนมากจะจําแนกประเภทของการตัดสินใจ
ไวคลายคลึงกันมาก  กลาวคือ  นักวิชาการสวนใหญจําแนกประเภทการตัดสินใจไวดังนี้ 
     1. การตัดสินใจแบบมีโครงสราง (Programmed Decision)  หมายถึง  การตัดสินใจซึ่ง

มักจะเกิดขึ้นเปนประจํา  และมีกฎเกณฑการตัดสินใจ  ที่สามารถนําไปประยุกตใชไดอยางมี
ประสิทธิภาพ เชน การพิจารณาอนุมัติวงเงินกูของลูกคารายยอย  การอนุญาตใหอาจารยพา
นักศึกษาดูงานที่สํานักงานคณะกรรมการศึกษาแหงชาติ  เปนตน 
     2.  การตัดสินใจแบบไมมีโครงสราง (Nonprogrammed Decision)  การตัดสินใจที่ยัง

ไมเคยเกิดขึ้นมากอน  หรือเปนการตัดสินใจที่ไมสามารถนํากฎเกณฑระเบียบปฏิบัติที่มีอยูไป
ประกอบการตัดสินใจไดทันที  จําเปนตองปรับปรุงและพัฒนาทางเลือกใหเหมาะสมกับเง่ือนไขและ
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สถานการณ  เชน  การที่สถาบันราชภัฎอุบลราชธานี  จะจัดตั้งคณะวิศวกรรมศาสตรและคณะ
พยาบาลศาสตรขึ้นน้ัน ควรจะดําเนินการอยางไร  แมวาจะมีเกณฑในการจัดตั้งคณะใหมและ
กฎหมายตาง ๆ ที่เกี่ยวของก็ตาม  การศึกษาความเปนไปได  เพ่ือประกอบการพิจารณาของผูมี
อํานาจยอมตองมีกลยุทธและวิธีการหลาย ๆ อยางประกอบกัน  และยากตอการที่คาดการณผลการ
ตัดสินใจ  ซึ่งขึ้นอยูกับปจจัยตาง ๆ  จํานวนมาก 
 เฮอรเบิรต เอ. ไซมอน (Herbert A.Simon)  ไดอธิบายถึงลักษณะของการตัดสินใจแบบมี

โครงสราง  และการตัดสินใจแบบไมมีโครงสราง   พรอมกับใหเสนอแนะเกี่ยวกับเทคนิคที่จะนําไปใช
ประกอบการตัดสินใจแตละประเภท  ดังนี้   
 การตัดสินใจแบบมีโครงสราง  เปนการตัดสินใจที่เกิดขึ้นเสมอ  และมีลักษณะเปนการ
ตัดสินใจในงานประจํา  แมวาจะเปนการตัดสินใจในเรื่องใหม  แตยังสามารถใชกฎระเบียบ  และ
วิธีการที่เคยปฏิบัติมาในอดีต  เขาไปประกอบการวินิจฉัยเพ่ือการลงความเห็นไดทันที  และมี
ลักษณะประดุจเปนการตัดสินใจที่เคยปฏิบัติมาแลว  สวนเทคนิคที่นําไปใชประกอบการตัดสินใจมี 
ดังนี้ 
   (1)  ใชนิสัยที่เคยปฏิบัติมา 
   (2)  ใชกฎระเบียบขององคการ 
   (3)  ตัดสินใจตามโครงสรางขององคการ 
   (4)  ใชเทคนิคการวิจัยดําเนินงาน 
  (5)  ใชกระบวนการทางขอมูลจากคอมพิวเตอร                                                               
 การตัดสินใจแบบไมมีโครงสราง  เปนการตัดสินใจที่ไมมีรูปแบบแนนอน  และไมสามารถ
ใชวิธีการตัดสินใจแบบใดหนึ่งที่เคยประสบผลสําเร็จ  ในอดีตไปปรับใชได  เพราะการตัดสินใจ
ดังกลาวเปนเรื่องใหม  มีความสลับซับซอนสูง  หรือเปนเพราะวาเปนเรื่องที่มีความสําคัญมากไม
อาจจะใชวิธีการในอดีตไดโดยมีเทคนิคที่นําไปใชประกอบการตัดสินใจ  มีดังนี้ 
  (1)  ใชดุลพินิจ สัญชาตญาณ  และความคิดสรางสรรค 

    (2)  ใชการคัดเลือกและฝกอบรมผูบริหาร 
    (3)  ใชโปรแกรมคอมพิวเตอรที่มีความสลับซับซอนสูงเขาไปประยุกตใชเพ่ือการ

ตัดสินใจ 
 สวนมุมมองของ มัวรเฮด และกริฟฟน  ไดเปรียบเทียบลักษณะของการตัดสินใจทั้งสอง
ประเภทไวอยางนาสนใจ  ดังสรุปไวในแผนภูมิดังนี้ 
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ลักษณะสําคญั 
(Characteristics)                         

การตัดสินใจที่มีโครงสราง 
(Programmed)                 

   

           (Nonprogrammed) 
  การตัดสินใจที่ไมมีโครงสราง         

 
 
 
- ประเภทการตัดสินใจ                    - มีโครงสรางที่ดี            - ไมมีโครงสรางที่แนนอน 
- ความถี ่                            - ทําซ้ําและเปนงานประจํา           - เปนเรื่องใหมหรือไมปกติ 
- เปาหมาย                    - เจาะจง.ชัดเจน   - เลือนลาง 
- สารสนเทศ                    - จัดหาไดทันที   - หายาก,ชองทางไมชัด 
- ผลที่เกิดขึ้น                           - ผลในระดับรอง   - ผลหลักขององคการ 
- ระดับของผูตัดสินใจ                  - ระดับลางขององคการ  - ระดับบนขององคการ 
- ระยะเวลาในการแกปญหา        -  ระยะสั้น             - ระยะยาว 
- หลักในการแกปญหา                  -  มีกฎเกณฑการตัดสินใจ  - ใชดุลยพินิจและคิด             
              สรางสรรค 

      
             
   
  แผนภูมิแสดงลักษณะสําคญัของการตัดสินใจที่เปนโปรแกรมและไมเปนโปรแกรม 
 
 ที่มา : ปรับปรุงจาก  Gregory  Moorhead  and  Ricky W. Griffin, Organizational 

Behavior : Managing   People and Organizations 

 

 3.2  สภาพแวดลอมในการตัดสินใจ 
 การตัดสินใจที่ผูบริหารจําเปนตองนํามาประกอบการพิจารณา  พิจารณาในรูปของระดับ
ความแนนอนของสถานการณ ไปจนถึงความไมแนนอนกลาวคือ  ในทางทฤษฎีเราอาจจะพิจารณา
วาผูบริหารจะตองมีสารสนเทศประกอบการตัดสินใจ และมีความรูเกีย่วกับประเด็นการตัดสินใจอยาง
ครบถวน แตในโลกของความเปนจริง  ยอมเปนไปไมไดที่ผูตัดสินใจจะเพียบพรอมดวยความรูและ
ขอมูลในบางกรณีอาจจะไมทราบขอมูลที่เกี่ยวของเลยก็ได ดังนั้น สถานการณในการตัดสินใจอาจจะ
มีระดับความแนนอน  ดังที่ปรากฏในแผนภูมิ คือ 
     (1)  ความแนนอน 
     (2)  ความเสี่ยง 
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     (3)  ความไมแนนอน และ 
     (4)  ความคลุมเครือ 
  ก.  ความแนนอน 
  การตัดสินในในสถานการณที่แนนอน จะเกิดขึ้นไดจริงก็ตอเม่ือ ผูบริหารรูทางเลอืกทุก
ทางเลือกวามีเง่ือนไขอยางไร และมีผลอยางไรในการดําเนินการตามทางเลือกนั้น การตัดสินใจใน
สถานการณทีแ่นนอนมีสมมติฐานวา  “ ผูบริหารจะตองรูขอมูลขาวสารที่มีความสําคัญและจําเปนตอ
สถานการณนั้นๆ ” 
 
 
 
      
 
 
 
 

 
  

    

 มีความเสี่ยง 
  
 

ปญหาขององคการ
(Organizational Problems) 

ต่ํา 
 

มีความแนนอน 

 
 
 

มีความไมแนนอน 

สูง 
 

โอกาสที่จะลมเหลว 

มีความเลือนลาง 

การแกปญหา 
(Problem Solution) 

 
 
 
 
 

 
แผนภูมิ เง่ือนไขที่สงผลกระทบตอความลมเหลวในการตัดสินใจ 
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  ข.  ความเสี่ยง 
      สถานการณของความเสี่ยง เกิดขึ้นเม่ือผูบริหารรูวามีทางเลือกทั้งหมดอะไรบาง  แต
ไมทราบถึงผลท่ีจะเกิดขึ้นในแตละทางเลอืก การตัดสินใจเลือกทางเลือกจึงเปนเพียงการคาดคะเน
ผลจากทางเลอืกที่มีอยู  สิ่งที่สําคัญตอการคาดการณภายใตความเสีย่ง  เปนวิธีการที่ผูบริหารอาศัย
ขอมูลของความนาจะเปนที่จะเกิดผลในทางเลือกที่จะชวยคาดการณความนาจะเปนของความสาํเร็จ  
หรือความลมเหลวของแตละทางเลือก 
  ค. ความไมแนนอน 
      การตัดสินใจ ที่มักจะพบมากที่สุด เปนการตัดสินใจภายใตสภาพแวดลอมของสถานการณที่ไม
แนนอน กลาวคือ ผูตัดสนิใจไมทราบวาทางเลือกทั้งหมดในสถานการณนั้น ๆ มีอะไรบางและไม
ทราบอีกเชนกันวาผลจะเปนอยางไร การนําสถิติเขามาประยุกตใชจึงไมเปนประโยชนแตอยางใด  
การตัดสินใจสถานการณที่ไมแนนอนขึ้นอยูกับผูตัดสินใจ  จะตองตั้งสมมติฐานเกีย่วกับสถานการณ  
เพ่ือสรางกรอบของการวิเคราะหที่มีความเปนเหตุเปนผลในการนําไปประกอบการตัดสินใจ ถาการ
ตั้งสมมติฐานผิดพลาด  ยอมคาดการณไดวาความลมเหลวในการตดัสินใจยอมจะเกิดตามมา 
  ง.  ความคลมุเครือ 
      การตัดสินใจที่ตองเผชิญกบัความยุงยากยิ่ง คือการตัดสินใจในสถานการณที่คลุมเครือ
ที่ไมรูวาปญหาที่จะตัดสินใจ  และเปาหมายของการตัดสินใจคืออะไร การกําหนดทางเลือกในการ
ตัดสินใจเปนสิ่งที่กระทําไดยากมากและไมสามารถหาสารสนเทศประกอบการตัดสินใจได  เง่ือนไข
ตาง ๆ มีการเปลี่ยนแปลงบอยมาก  จึงมีความเปนไปไดสูงยิ่งขึ้น  ที่การตัดสินใจในสถานการณของ
ความคลุมเครือจะประสบกบัความลมเหลว 
 

4.  แนวคิดเก่ียวกับเทคโนโลย ี
 เน่ืองจากเทคโนโลยีไดมีผลกระทบตอองคการ ทั้งในดานกระบวนการทํางานโครงสราง
องคการ รูปแบบการติดตอสื่อสาร การตัดสินใจ และวฒันธรรม  ในการศึกษาของวิชาทฤษฎีองคการ  
จึงมีงานที่ศึกษาเกี่ยวกับเทคโนโลยีคอนขางมาก  โดยเฉพาะในปจจุบันซึ่งมีเทคโนโลยีสารสนเทศ
เขามามีอิทธพิลตอองคการโดยทั่วไปอยางหลีกเลี่ยงไดยาก  รวมทั้งเทคโนโลยยีังทําใหเกิดรปูแบบ
องคการซึ่งตางจากรูปแบบเดิม จึงจําเปนที่จะตองศึกษาและทําความเขาใจเรื่องเทคโนโลยีในสวนที่
เกี่ยวของกับองคการ 
 ความหมายของเทคโนโลยใีนวิชาองคการมีความแตกตางกันดังนี้ 
  - เทคโนโลยี หมายถึง วิธกีาร กิจกรรม และความรูทีใ่ชในการเปลีย่นปจจัยนําเขาให
เปนผลผลิต  (Scott,1987 :18) 

  - เทคโนโลย ี คือความรู เครื่องมือ เทคนิค และการกระทําที่ใชในการแปลงปจจัย
นําเขาขององคการใหเปนผลผลติ (Perrow, 1967 ; Rousseau, 1979) 
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  สรุปเทคโนโลย ีคือ กระบวนการที่เปลี่ยนปจจัยนําเขาเปนผลผลติ ซึ่งกระบวนการนี้จะ  สามารถ
เปลี่ยนไดทั้งความรู  ปญญาและวตัถ ุ
  ดังนั้นเทคโนโลยีจึงเกี่ยวของกับวิธีการในการบรรลุผลลพัธที่ตองการหรือวัตถุประสงค  
หรือผลผลิต  ซึ่งโดยปกติจะเปนการทําใหเกิดสินคาและบริการ  จากมุมมองดังกลาว  เทคโนโลยีจึง
ครอบคลุมถึงสิ่งตอไปน้ี 
     1) วัตถุทางกายภาพที่มนุษยสรางขึ้นเพ่ือใชเปนเครือ่งมือที่ใชในการผลิต เชน หุนยนต 
เครื่องจักร รถไฟ  คอมพิวเตอร  รวมทั้งผลผลติ 
     2)  กิจกรรมหรือกระบวนการซึ่งประกอบดวยวธิีการในการผลติ  
 เจมส ทอมปสัน (Thompson, 1967)  ไดจําแนกเทคโนโลยีโดยพิจารณาจากความสัมพันธ

ของคนงานหรือหนวยงานในการไดมาซึ่งทรัพยากร หรือวัสดุเพ่ือใชในการทํางานโดยทอมปสันไดแบง
เทคโนโลยีเปน 3 ประเภท โดยพิจารณาจากลักษณะของเทคโนโลยีทีมี่อิทธิพลตอโครงสรางที่เรยีกวา  
ความสัมพันธซึ่งกันและกัน คือ หมายถึงระดับที่พนักงานและหนวยงานอาศัยซ่ึงกันและกันเพื่อให
ไดมาซึ่งทรัพยากรหรือวัตถุดิบในการทาํงาน 
     1) เทคโนโลยีที่เปนตวักลางเชื่อมกับลกูคา (Mediating Technologies) เปนเทคโนโลยี

ที่เชื่อมโยงลูกคาใหเขามารวมในกระบวนการผลิต เชน อินเทอรเน็ตที่มีจุดการเขาถึง (Portals)  ที่

เชื่อมโยงผูใชกับผูใหบริการโดยตรง หรือสํานักงานบริการจัดหางานซึ่งจะทําใหนายจางและผูทีต่องการทํางาน
ไดพบกันไปรษณียเปนตัวกลางระหวางผูรับและผูสงจดหมายหรือพัสดุภัณฑ  ธนาคารเปนตวักลาง
ระหวางผูฝากเงินและคนกูเงิน หนวยงานที่มีเทคโนโลยแีบบนี้จะมีการทํางานอยางอิสระ  เทคโนโลยี
แบบนี้จะมีการพึ่งพากันนอยที่สุด (Pooled Interdependence) แตละหนวยงานทํางานโดยอิสระ

แบบเบ็ดเสร็จในตวัเอง เชน สาขาของรานแมคโดนัลด  หรือสาขาของธนาคารตาง ๆ  
  2) เทคโนโลยีที่มีลําดับขั้นตอนในการทาํงาน  (Long Iinked Technologies)  เปน

เทคโนโลยีที่พบมากในโรงงาน และเกี่ยวของการปอนวัตถุดิบเขาสูกระบวนการทํางานเพื่อผลิตเปน
ผลผลติออกมา  การผลติมีจํานวนมาก (Mass Production)  มีกระบวนการทีต่อเนื่อง  มีการพึ่งพา

ระหวางหนวยงานเปนลําดับตอเน่ืองกัน (Sequential Interdependence)  กลาวคือ  ผลผลิตของ

หนวยงานหนึ่งจะเปนปจจัยนําเขาของอีกหนวยงานหนึ่ง  
  3) เทคโนโลยีที่อาศัยระบบการผลติหลายระบบรวมกัน (Intensive Technologies) 

เปนเทคโนโลยีที่ผลติสินคา และบริการไดหลากหลายเพื่อสนองตอความตองการของลูกคา เชน 
โรงพยาบาล  เชน  เม่ือคนไขเขามาในโรงพยาบาล  อาจตองไดรับการวินิจฉัยจากหลายแผนก  เชน  
แผนกเอ็กซเรย  แผนกตรวจผลเลือด  แผนกโรคเฉพาะทาง  แผนกยา หรือในบางกรณีตองใชแผนก
บริการทางสังคมดวยการพึง่พาเปนแบบอาศัยซึ่งกันและกันสูง  ซึ่งเกิดขึ้นเม่ือผลผลิตของหนวยงาน 
ก. เปนปจจัยนําเขาของหนวยงาน ข. และผลผลิตของหนวยงาน ข. ก็กลับมาเปนปจจัยนําเขาของ
หนวยงาน ก. อีกครั้ง 
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 4.1  เทคโนโลยีสมัยใหม 

 เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) จัดเปนเทคโนโลยีสมัยใหมซึง่มีบทบาท

ในชีวติประจําวันขององคการในปจจุบันคอนขางมากเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก เครื่องมือ อุปกรณ 
หรือกระบวนการที่ใชในการรวบรวมเก็บรักษา วิเคราะหจัดการและเผยแพรสารสนเทศ หรืออีกนัย
หนึ่งก็คือเทคโนโลยีดานคอมพิวเตอรทีใ่ชระบบสารสนเทศ ลักษณะของเทคโนโลยีสารสนเทศนี้ถือ
ไดวาเปนการ  ทาทายความหมายของเทคโนโลยีที่นยิมใชกันในทฤษฎีองคการดวย  
 ลักษณะเทคโนโลยีสารสนเทศแตกตางจากเทคโนโลยโีดยทั่วไป คือ 
 1) เทคโนโลยสีารสนเทศ ไมสามารถตัดตอนไดอยางชัดเจนระหวางปจจัยนําเขา กระบวนการ
ผลิตแบบเทคโนโลยีอ่ืนทั่วไป ทั้งน้ีเพราะเทคโนโลยสีารสนเทศเกีย่วของกับงานที่เปนนามธรรมซึ่ง
เปนงานที่ตองทําอยางตอเน่ือง และเทคโนโลยีสารสนเทศจะปฏบิัติการอยูภายในเครื่อง ซึ่งมนุษยไม
สามารถมองเห็นได 
 2) เทคโนโลยีสารสนเทศตองใชเครื่องกลที่มีโปรแกรมการทํางาน  ซึ่งตองการทักษะใน

การใหเหตุผลมากกวาเทคโนโลยีแบบเครือ่งกลอ่ืนๆ โปรแกรมนี้ คือ “ ชุดของระเบียบกฎเกณฑ” สาํหรับ
กระบวนการเปลี่ยนแปลงและยังตองการความคิดสรางสรรค จินตนาการ การประมวลผลการตดิตาม
และทําความเขาใจสิ่งตาง ๆ ที่ดําเนินไปไดโดยไมสามารถมองเห็นได 
 3) เทคโนโลยีสารสนเทศเกี่ยวของโดยตรงกับผูใช และโตตอบไดทันทีกับผูใชซึง่แตกตาง
จากเทคโนโลยีแบบเดิม นักวิชาการที่ผานมามักใหความสําคัญกับเทคโนโลยีในโรงงานซึ่งผลิตสินคา
ที่จับตองไดและปฏิสัมพันธกับผูใชนอย 
 ดวยลักษณะที่แตกตางจากเทคโนโลยีอ่ืนโดยทั่วไป เทคโนโลยสีารสนเทศจึงแทบจะแยก
จากองคการสมัยใหมไดยาก รวมทั้งมีผลกระทบตอรูปแบบและโครงสรางขององคการในลักษณะที่
แตกตางจากเทคโนโลยีอ่ืนและทําใหรูปแบบองคการใหมซึ่งเรียกวา “องคการเสมือนจริง” ที่เกิดจาก
เทคโนโลยีสารสนเทศ ตางจากรูปแบบองคการเดิมโดยสิ้นเชิง  
 4.2  เทคโนโลยีและองคการ 
     คุณสมบัติของเทคโนโลยีที่ใชในการศกึษาเกี่ยวกับความสัมพันธกับโครงสรางองคการ
ไดแก  ความซับซอน ความไมแนนอน และการพึ่งพาซึ่งกันและกัน 
     ในงานศึกษาเกี่ยวกับเทคโนโลยี ในวิชาการองคการระยะแรกไดรับอิทธิพลของสํานัก
เหตุผลนิยม (Rational)  อยูมาก  เทคโนโลยีถูกมองเปนลักษณะเครื่องจักรที่มีลักษณะเครื่องจักรกล

ที่มีลักษณะทางกายภาพที่สามารถจับตองได  และมีลักษณะความสัมพันธที่แนนอนกับองคการใน
ดานใดดานหน่ึง ดังนั้นทฤษฎีองคการในระยะแรก เชน ทฤษฎีโครงสรางตามสถานการณจึงเสนอวา
ความสอดคลองของเทคโนโลยีกับปจจัยอ่ืนๆภายในองคการจะนําไปสูโครงสรางองคการที่เหมาะสม 
  ทฤษฎีองคการในระยะตอมา เชน ทฤษฎีสถาบัน มีการศึกษาวาแรงผลักดันที่องคการ
ตางๆ รับเทคโนโลยีไปใชในองคการ เปนเพราะเทคโนโลยีนั้นมีคุณสมบัติที่ดี มีประสิทธิภาพและมี
ประโยชนในการใชงานหรือเปนเพราะองคการตองการใหกลุมอ่ืน ๆ ยอมรับองคการจึงนําเทคโนโลยี
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นั้นมาใช  นั่นคือ นักวิชาการระยะหลังไดมีขอโตแยงวา      เทคโนโลยีเกี่ยวของกับความคิดที่สังคม
สรางขึ้น    กลาวคือ       คนและกลุมคนเปนผูที่ใหความหมายกับเทคโนโลยีวาเทคโนโลยีนั้นเปนอยางไร
นอกเหนือจากคุณสมบัติจรงิ ๆ  ของเทคโนโลยีนั้นๆ  เชน  การมองวาเทคโนโลยีใหม ๆ    เปนสิ่งที่ดีเสมอ  
ดังนั้นองคการควรที่จะนําเทคโนโลยีนั้นมาใช โดยอาจจะไมไดพิจารณาถึงประโยชน และผลขางเคียงของ
เทคโนโลยีที่แทจริง แนวคิดนี้จึงมีผลตอการตัดสินใจในการนําเทคโนโลยีมาใช  การนําเทคโนโลยีไป
ปฏิบัติและการเผยแพรของเทคโนโลยีดวย  เชน การนําระบบ ISO     ซึ่งถือเปนเทคโนโลยีทางการ

บริหารมาใชในหนวยงานตางๆ  โดยมีเหตุผลทางดานสังคม คือ     เพ่ือตองการการยอมรับหรือเพ่ือ
สรางความนาเชื่อถือมากกวาเหตุผลดานวชิาการหรือดานเทคนิควา    เทคโนโลยีทางการบริหารนี้เปนสิ่ง 
ที่พึงปฏิบัต ิ
 
5.  แนวคิดเก่ียวกับสิ่งแวดลอมขององคการ   
 สิ่งแวดลอมขององคการ หมายถึง ปจจัยตางๆ ที่อยูลอมรอบองคการและสามารถสงผล
กระทบตอการทํางานและการเขาถึงทรัพยากรที่หายาก ไดแก วัตถุดิบคนงานที่มีความเชี่ยวชาญ 
ขอมูลขาวสารที่ใชในการปรบัปรุงเทคโนโลยีการสนับสนุนจากลูกคาและผูมีสวนรวม สถาบันการเงิน 
และคูแขง เปนตน 
 การวิเคราะหสิ่งแวดลอม หมายถึง กระบวนการซึ่งผูที่ทําหนาที่ในการตัดสินใจหลักพัฒนา
ความเขาใจเกีย่วกับสิ่งแวดลอมขององคการ ซึ่งมีอิทธิพลตอการทํางานและผลการดําเนินงานของ
องคการทั้งในปจจุบันและอนาคต   จุดมุงหมายของการวิเคราะหสิ่งแวดลอมนั้นมี 3 ประการ คือ 
 1)  เพ่ือทําความเขาใจเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงของสิ่งแวดลอมในปจจุบันและในอนาคต 
 2)  เพ่ือทาทายความคิดหรอืความเชื่อเดิมของผูที่ทําหนาที่ในการตดัสินใจ     เพ่ือจะได
เปดรับและทําความเขาใจกับโอกาส  ขอจํากัด และความเปนไปไดตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในสิ่งแวดลอม 
 3) ชวยทําใหการรับรูของผูที่ทําหนาที่ตัดสินใจดีขึ้น วาควรจะมองสิ่งแวดลอมอยางไรเพื่อ
จะใชเปนแนวทางในการวางแผนที่จะทําใหองคการประสบความสําเรจ็  
 เฟร็ด เอ็มรี (Fred Emery) และ อีริค ทริสต (Eric Trist) ไดอธิบายลกัษณะของสิ่งแวดลอม

เปน 4 ประเภทโดยใชโครงสรางและธรรมชาติของการอาศัยซึ่งกันและกัน ระหวางสิ่งแวดลอมและ

องคการเปนปจจัยในการจําแนก ไดแก 
 1)  สิ่งแวดลอมแบบสงบนิ่งและกระจัดกระจาย (Placid-randomized environment)   

  สิ่งแวดลอมมีลักษณะที่คงที่ ไมมีการเปลี่ยนแปลงหรอืเปลี่ยนแปลงนอย ปจจัยตาง ๆ 
ของสิ่งแวดลอมและความตองการจะอยูกระจัดกระจายไมมีความสัมพันธกันอยางเปนระบบ  ดังนั้น
สิ่งแวดลอมจึงมีผลกระทบตอองคการนอยมาก ภายใตสิ่งแวดลอมประเภทนี้องคการอยูรอดไดแมแต
จะเปนหนวยเล็ก ๆ หนวยเดียว ดังนั้นกลยุทธที่ดีที่สดุสําหรับองคการภายใตสิ่งแวดลอม คือ การ
เรียนรูแบบลองผิดลองถูก  
 2)  สิ่งแวดลอมแบบสงบนิ่งและกระจุกตวั (Placid-clustered environment)   



 31

  สิ่งแวดลอมทีล่ักษณะที่คงที่ หรือเปลีย่นแปลงชาแตทรัพยากรและปจจัยตางๆ  ของ
สิ่งแวดลอมทีมี่ผลตอองคการจะอยูอยางคอนขางกระจุกตัวอยูทีใ่ดทีห่นึ่ง เชน การรวมกลุมของ    
ซัพพลายเออรหรือลูกคา ซึ่งทําใหสามารถสงผลกระเทือนตอองคการได ดังนั้นภายใตสิ่งแวดลอม
เชนองคการจําเปนตองมีความรูเกี่ยวกับโอกาสและขอจํากัดของสิ่งแวดลอม มีการวางแผนระยะยาว 
ปจจัยลักษณะสิ่งแวดลอมเชนน้ีมักจะสงเสริมใหมีการรวมตัวของทรัพยากรและพัฒนาความสามารถ
พิเศษขึ้นมาองคการมีแนวโนมรวมศูนยอํานาจ 
 3)  สิ่งแวดลอมแบบไมสงบนิ่งและมีผลกระทบ (Disturbed-reactive environment) 

  สิ่งแวดลอมไมมีเสถียรภาพและทรัพยากรกระจุกตัว จึงมีการแขงขันระหวางองคการ
ตางๆ  โดยอาจมีองคการใหญจํานวนสองสามแหงซึ่งเปนผูที่มีอิทธพิลเหนือองคการอ่ืน โดยอาจเปน
องคการที่สามารถกําหนดราคาในตลาดได องคการภายใตสิ่งแวดลอมเชนนี้จําเปนตองมี กลยุทธ
แปรเปลี่ยนไปตามสถานการณ มีโครงสรางยืดหยุนกระจายอํานาจเพื่อทําใหเกิดการตัดสินใจที่ฉับไว
และมีคุณภาพในการแขงขนั  หรือประนีประนอม 
 4)  สิ่งแวดลอมแบบวุนวาย (Turbulent Environment) 

  สิ่งแวดลอมทีมี่การเปลี่ยนแปลงมากที่สุด มีความแนนอนสูงและมีความซับซอนมาก  
โดยที่ความสัมพันธระหวางปจจัยตางๆ ในสิ่งแวดลอมก็เปลี่ยนแปลงอยางมากดวย ภายใตสิ่งแวดลอม
เชนนี้  ผลของการกระทํามีความไมแนนอน  และไมสามารถคาดการณได  แมวาองคการจะมีขนาด
ใหญก็ไมสามารถจัดการสภาพแวดลอมเชนนี้ได โดยการใชวธิีแบบเดิมในการวางแผนหรือพยากรณ 
แตองคการจะตองหารูปแบบของความรวมมือการสรางองคการเครือขาย เพ่ือจะประสานแนวคิดที่
คลายคลึงกันในการจัดการกับสิ่งแวดลอม 
 

6.  แนวคดิเก่ียวกับองคการแบบเครื่องจักร 
 แนวคิดแบบเครื่องจักรเปนแนวคิดแบบคลาสสิค  ซึ่งอาศัยแนวคิดหลกั 3 กลุม เปนพ้ืนฐาน 

คือ การจัดการแบบวทิยาศาสตร  ทฤษฎกีารบริหาร  และสํานักงานระบบราชการ   
 6.1  การจัดการแบบวทิยาศาสตร (Scientific Management) 

 เฟรดเดอริก วินสโลว เทเลอร (Frederick Winslow Taylor ,1956 - 1915)  ไดเสนอให    

มีการประยุกตการจัดการที่เปนวิทยาศาสตร ซึ่งเทเลอรเชื่อวาวธิีการนีช้วยใหการทํางานมีประสิทธิภาพ
โดยอาศัยการดูแลลูกจางอยางใกลชิด 
 เทเลอรเปนวศิวกรอุตสาหกรรม  ซึ่งเคยทํางานที่บริษทัเหลก็มากอน เทเลอรเชื่อวาหาก
ปลอยใหคนงานควบคุมความรูในการผลติ และวิธีการทํางานจะทําใหบริษทัมีผลผลติต่ํากวาที่ควร  
จะเปนเทเลอรเชื่อวาหากมีการนําวิธีทางการวิทยาศาสตรมาใชในการทํางานสําหรับผูปฏิบตัิงานและ
คนหาวิธีการที่ดีที่สุดวธิีเดยีว  สําหรับแตละงานแลวจะทําใหเกิดประสิทธิภาพอยางสูงสุด ซึ่งมีสาระ 
สําคัญ 4 ขอ คือ 
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 1) การพัฒนาหลักการการทํางานใหเปนระบบหรือวทิยาศาสตร  เพ่ือแทนที่การทํางานที่
อาศัยเพียงประสบการณของคนงานเพียงอยางเดียว  เนื่องจากคําวาวทิยาศาสตรไดรับการวจิารณ
ในภายหลังเปนอยางมาก  เทเลอรจึงไดใหคําอธิบายวาวิทยาศาสตรที่เทเลอรใช หมายถึง “การจัด
องคความรูของสาขาใดสาขาหนึ่งใหเปนระบบ” ไมไดหมายถึงวิทยาศาสตรที่เขาใจกันโดยทั่วไปแต
หากพิจารณาความหมายของวิทยาศาสตรที่เทเลอรเสนอ คือ การประมวลความรู เดิมในการทํางาน 
เพ่ือมากําหนดเปนกฎเกณฑ รวมทั้งการใชสตูรคณิตศาสตรเพ่ือใชในชวีิตการทํางานประจําวัน
ความหมายดังกลาวก็ไมไดแตกตางจากหลักทางวิทยาศาสตรแตอยางใด 
 2) การคัดเลือกและการพัฒนาคนงานตองใชการจัดการแบบวทิยาศาสตรดวย โดยฝาย
บริหารจะทําหนาที่ในการศึกษาลักษณะธรรมชาติและผลงานของคนงาน เพ่ือหาขอจํากัดและโอกาส
ในการพัฒนาของคนงานแตละคน ทั้งน้ีเพ่ือใหคนงานไดทํางานที่นาสนใจและสรางผลกําไรมากที่สุด
ตามกําลังความสามารถ  วิธีการนี้จะตองทําตอเน่ืองทุกป 
 3) นาํหลักวทิยาศาสตรมาใชกับคนงานที่ไดรับการคัดเลือกและพัฒนาแลว โดยผูบริหาร
จะตองแบกรบัภาระหนาทีใ่นการดําเนินงานเปนสวนใหญ ในการนําหลักวิทยาศาสตรมาใชในการ
ปรับปรุงงาน และหลังจากนั้นก็นําหลักวทิยาศาสตรดังกลาวมาใหคนงานใชในการทํางาน 
 4)  จัดสรรการทํางานระหวางฝายบริหารและฝายลูกจางใหเทาเทียมกันโดยมีการประสาน

การทํางานทุกวัน ผูบริหารจะกําหนดแนวทางใหลูกจางปฏิบัติ  และติดตามผลเมือ่งานเสร็จสิ้น  หาก
ทําไดเชนนี้เทเลอรเชื่อวาไมมีปญหาขอขัดแยงระหวางสองฝาย   
 6.2  ทฤษฎีการบริหาร (Administrative Theories)   
 ในขณะที่สํานกัวิทยาศาสตรการจัดการเนนในระดับการปฏิบัติการ  โดยไมคํานึงถึงเรื่อง
การออกแบบองคการ  กลุมทฤษฎีการบริหารไดมุงศึกษาเรื่องใหม ๆ เกี่ยวกบัองคการ 
 เฮนรี่ ฟาโยล (Henri Fayol) เปนวิศวกรดานอุตสาหกรรมชาวฝรัง่เศสและเปนผูจัดการ 

บริษัทถานหินและเหล็ก และไดเสนอทฤษฎีการบริหารสําหรับผูบริหารทุกระดับในองคการซึ่งมีสาระสําคัญ      
14  ขอ ดังนี้ 
  1) การแบงงานกันทํา (Division of Work)  โดยมีเหตุผลเพื่อตองการลดเวลาการเรยีนรูใน

การทํางานใหนอยลง และเพ่ิมทักษะของการทํางานใหสูงขึ้น  และหลักการแบงงานกันทํานี้จะใชได
ในทุกระดับขององคการไมใชระดับเฉพาะระดับคนงานเทานั้น 
 2) อํานาจและความรับผิดชอบของผูบรหิาร ควรจะไดสัดสวนกันอํานาจหนาที่ตองควบคู  

กับความรบัผิดชอบเพ่ือมีการมอบหมายอํานาจหนาที่ ใหกับบุคคลใดแลว บุคคลผูนั้นตองยอม
รับผิดชอบทีต่ดิตามมาดวย 
 3)  วินัย (Discipline) คือ ลูกจางตองเช่ือฟงและปฏิบตัติามกฎระเบียบ โดยหัวหนาจะเปน

ผูสรางวินัยใหเกิดขึ้น 
 4) เอกภาพการบังคับบัญชา (Unility of Command)  ลูกจางควรรับคําสั่งจากหัวหนาเพยีง

คนเดียวเทานัน้  เพ่ือไมใหเกิดความขัดแยงระหวางหนวยงานและบคุคลลงได 
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 5)  การมีทิศทางการทํางานอยางเดียวกัน (Unity of Direction) คือ การทํางานแตละกลุม

กิจกรรมมีวัตถุประสงคเดียวกันภายใตแผนงานเดียวกนัเพื่อขจัดความขัดแยงระหวางบุคคล 
 6)  ผลประโยชนสวนตัวขึ้นตอสวนรวม กลาวคือ ผลประโยชนขององคการตองมากอนเสมอ 
 7)  คาจางควรพิจารณาจากผลงาน  หลักความยุตธิรรมและความสมเหตุสมผล 
 8)  การรวมอํานาจ  (Centralization)  ตองมีความสมดุลระหวางการรวมอํานาจและการ

กระจายอํานาจ  โดยพิจารณาความสามารถของผูบรหิารในการประสานงาน 
 9) สายการบงัคับบญัชา (Scalar Chain) ชัดเจน กลาวคือ สายการบังคับบญัชาจาก

ผูบริหารระดับบนไปยังระดับปฏิบตัิการตองมีความชดัเจนและการติดตอสื่อสาร จะตองเปนตามสายการ
บังคบับญัชาดงักลาว 
 10) ชวงการควบคุม  (Span of Control)   หมายถึง    จํานวนของผูอยูใตบังคบับญัชาของ

ผูบังคับบญัชาแตละคนเนื่องจากมนุษยมีขอจํากัดในการดูแลผูอยูใตบงัคับบัญชาไมวาจะเปนขอจํากัด
ในเรื่องความรู เวลาทํางาน และสถานที่  ดังนั้นจึงตองพิจารณาชวงการควบคุมขององคการในแตละ
ระดับใหเหมาะสมดวย 
 11)  ความเสมอภาค  (Equity)   อยูบนพื้นฐานของความเมตตาและความยุติธรรม

เพ่ือสนับสนนุใหคนทํางานตามหนาที่ 
 12) ความมั่นคงในการทํางาน (Stability of Tenure of Personnel)  ผูบริหารควรมีการ

วางแผนดานบุคลากรใหดีและสรางความกาวหนาในวิชาชีพ  ใหกบัผูใตบังคับบญัชา 
 13) ความคิดริเริ่ม (Initiative)  คนงานที่มีความคิดริเริม่ในการทํางานจะสามารถทํางานได

อยางเต็มความสามารถ 
 14)  ความสามัคคี (Esprit de Corps) สงเสริมใหมีการสรางและพฒันาการทํางานเปนกลุม  

สรางทีมสปริตเพ่ือใหเกิดความสมานฉันทใหเกิดขึ้นภายในองคการ 
 6.3  สํานักระบบราชการ (Bureaucratic School)   

 แมกซ เวเบอร (Max Weber) นักสังคมวิทยาชาวเยอรมันไดพัฒนาทฤษฎีระบบราชการ 

ขึ้นและเขียนในหนังสือเรื่องทฤษฎีองคการดานเศรษฐกจิ    และสังคมระบบราชการตามแนวคิดของ 
เวเบอรจัดเปนองคการเชิงอุดมคติ และมีประสทิธผิลมากที่สุดเม่ือเทียบกับองคการในสมัยศักดินา
และองคการรปูแบบด้ังเดิมในสมัยนั้น 
 องคการแบบราชการที่เวเบอรไดเสนอมานั้น มีพ้ืนฐานจากสํานักเหตผุลนิยมโดยเนนหลักการ
ของอํานาจหนาที่ที่เปนทางการ โดยอาศัยกฎระเบียบ เนนความเปนวัตถุวิสยัและเปนกลาง คือ ไมใชความรูสึก
สวนตวัมาใชในการทํางาน  ลักษณะขององคการแบบราชการที่เวเบอรเสนอมีสาระสําคัญ  ดังนี้ 
 1)  มีการแบงงานกันทําตามหนาที่  โดยใชหลักการแบงงานกันทํา โดยมีการแบงอํานาจ
หนาที่ในการทํางาน  และมีการกําหนดวิธีการทํางานอยางชัดเจน 
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 2) หลักการกําหนดรายการบังคับบญัชาและชั้นของอํานาจ กําหนดหนาที่ความรบัผิดชอบ
ของตําแหนงตาง ๆ   ตามลําดับชั้นและมีการควบคมุสมาชิกทุกคนภายใตโครงสรางองคการโดยให
บังคับบญัชาและระดับเปนผูดูแล 
 3) หลักการเกี่ยวกับกฎระเบียบที่มีการเขียนไว มีกฎระเบียบในการทํางานโดยอาศัย
เอกสารที่มีการเขียนไวอยางเปนทางการ เพ่ือใหเกิดบรรทัดฐานเดียวกันในการทํางานและเพื่อให
การประสานงานเปนไปดวยดี  ตลอดจนเพื่อใหเกิดความตอเน่ืองและเสถียรภาพในการทํางาน 
 4) ไมนําความสัมพันธสวนตัวมาเกี่ยวของกับงาน เพ่ือหลีกเลี่ยงการใชความชอบพอสวนตวัมา
ใชในการทํางานซึ่งเปนการขัดตอหลักคณุธรรม 
 5)  การคัดเลือกและการแตงตั้งอยูบนพ้ืนฐานของความเปนเลศิ    ดานการงาน    ความสามารถ
และผลงานเปนสําคัญ 
 6.4  ขอดีขององคการแบบเครื่องจักร 
  1)  เปนรูปแบบขององคการที่เพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานไดดี   เพราะมีการนําหลัก 
การแบงงานกันทํามาใชซึ่งทําใหผูปฏิบตังิาน  เกิดความชํานาญเฉพาะดานอันนําไปสูความรวดเร็ว
ในการปฏิบตังิาน 
  2) มีการใชวธิีการทางวทิยาศาสตร ซึ่งจะเปนการทํางานมากกวาการใชสามัญสํานึก
หรือประสบการณเพียงอยางเดียวซึ่งจะสงผลใหการทาํงาน ไมไดมาตรฐานหรือมีการเลือกปฏิบัติ
อยางไมเหมาะสมได  อันทําใหขวัญกําลงัใจของพนักงานตกต่ํา 
  3)  มีเอกภาพในการบังคับบัญชาทําใหผูปฏิบัติงานไมสับสนในการทํางานการประเมินผล
หรือการตรวจสอบการทํางานทําไดงาย 
  4) มีกฎระเบยีบหรือคูมือการปฏิบัติงานทําใหการทํางานมีมาตรฐาน  มีความตอเน่ือง
ในการทํางาน กลาวคือไมวาผูบังคับบญัชาหรือเจาหนาที่จะมีการหมุนเวียนเปลี่ยนไป  แตระบบงาน
ที่ไดกําหนดเปนกฎระเบียบแลว  จะทําใหงานมีลักษณะตอเน่ืองและระบบงานมีเสถียรภาพมากขึ้น 
  5) การไมนําความสัมพันธสวนตวัมาใชในการทํางาน  เปนการสงเสริมระบบคุณธรรม
และทําใหเกิดความยุตธิรรมในการพิจารณาผลงานและการแตงตั้งหรือเลื่อนตําแหนง  ปญหาเรื่อง
การใชความพึงพอใจ (Favoritism) อันเนื่องจากเปนญาติหรือคนใกลชิดที่ทําใหคนเกิดอคติหรือเลือก

ปฏิบัติจะไดไมเกิดขึ้น 
  6) มีความชดัเจนในการบงัคับบัญชาและสั่งงาน  เน่ืองจากมีการกําหนดโครงสราง 

สายบังคับบัญชา (Hierarchy) ทําใหทราบแนนอนวาใครตองรายงานกับใคร  และมีหนาที่อะไรบาง 

 6.5  ขอจํากัดขององคการแบบเครื่องจักร 
 แมวาองคการแบบเครื่องจักรจะมีขอดีหลายประการแตก็มีขอจํากัด ดังนี้ 
  1) ไมคํานึงถึงสภาพแวดลอม ทําใหองคการขาดความคลองตัวในการปรับตวัใหเขากับ
สถานการณโดยเฉพาะ หากสิ่งแวดลอมมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วหรือสิ่งที่ไมคาดคิดเกิดขึ้น  
ทั้งน้ีเน่ืองมาจากการมีโครงสรางกฎระเบยีบและกระบวนการที่แนนอนตายตวั 



 35

     2)  กฎระเบียบที่เปนทางการ  ทําใหองคการมีลักษณะไมยืดหยุนในการทาํงานและทํา

ใหกระบวนการวิธีการทํางานมีลักษณะยอมจํานน (Procedural Compliance)  ดังนั้นบุคลิกภาพ

ของระบบราชการทําใหเกิดการปฏิบัตติามโดยปราศจากเงื่อนไข (Unconditional Conformity)  กับ

กฎและกระบวนการทํางานโดยไมคํานึงวาสิ่งนั้นจะชวยทําใหบรรลวุตัถุประสงคขององคการ หรือทํา
ใหเกิดประสิทธิภาพไดอยางไร เม่ือกฎระเบียบกลายมาเปนเปาหมาย  ในตัวเองมากกวาเปนวธิีการ
ที่จะนําไปสูจุดหมาย  พฤติกรรมขององคการจึงมีลักษณะเนนพิธกีรรมมากกวาลักษณะที่มีเหตุผล  
ปญหาดังกลาวเปนสิ่งทีเ่รียกวา “การทดแทนเปาหมายการทํางาน” ซึ่งสงผลใหคนมุงในการปฏิบตัิงาน
ตามกฎและกระบวนการทํางานจนละเลยวัตถุประสงคที่แทจริงขององคการได รวมทั้งละเลยความ
ตองการของลูกคาหรือผูมีสวนเกี่ยวของ (Srakeholder) 

     3) การทําลายความเปนมนุษย มนุษยเปนเคร่ืองมือเพ่ือทําใหองคการบรรลเุปาหมาย

เทานั้น จึงขาดการสนับสนุนความคิดสรางสรรค รวมทั้งขาดการพัฒนาศักยภาพของคนใหใชความรู
ความสามารถไดอยางเต็มที่  ทําใหแนวคดิไดรับการวิจารณวาเปนองคการที่ไรจิตวญิญาณของผูคน 
     4) เนนเรื่องประสิทธิภาพและการควบคุมมากเกินไป จนละเลยปจจัยดานจิตวิทยาหรือ
ปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวกบัองคการแบบไมเปนทางการ  เชน ความเชื่อของคน 
     5) การมองวาคนเปนสตัวเศรษฐกิจ  จึงใชเงินหรือวตัถุเทานั้นในการจูงใจในการทํางาน
ซึ่งอาจจะไมสามารถใชในทกุกรณีได  เน่ืองจากคนมลีักษณะที่แตกตางกัน สาํหรับคนบางคน การ
ทํางานที่ทาทายอาจเปนสิ่งจูงใจมากกวาผลตอบแทนทางเศรษฐกิจ 
     6) เปนแนวคิดของการใชสูตรสําเร็จเร่ืองการจัดการ  โดยไมคํานึงถึงขอแตกตางของ
สิ่งแวดลอมหรือปจจัยตาง ๆ อ่ืนที่เกี่ยวของ  เชน วัฒนธรรม 
     7) การใชหลักการแบงงานกันทํา  ทําใหคนมุงแตทาํงานเฉพาะหนาที่ของตนเองเทานั้น  
ทําใหเกิดปญหาการสรางความจงรักภักดีเฉพาะกลุมตนเอง  อันนําไปสูการสรางอาณาจักรของแต
ละหนวย  เพ่ือใหหนวยงานของตนขยายหนาที่ความรับผิดชอบ อันจะนําไปสูการไดรับงบประมาณ 
และทรัพยากรอื่น ๆ และอํานาจมากขึ้น  จนละเลยการประสานงานกับหนวยตวัเอง  บางครั้งอาจ
เกิดความขัดแยงกันเองเน่ืองจากหนวยงานเหลานั้นพยายามบรรลุวตัถุประสงคของหนวยงานตนเอง
กระทั่งจะลืมวตัถุประสงคขององคการโดยรวม 
     8)  การมีสายการบังคับบัญชาที่มากเกินไป       จะทําใหการสื่อสารลาชาไมสามารถ
ตอบสนองตอความตองการลูกคาไดอยางรวดเร็ว    และเกิดปญหาขอมูลบิดเบือนไดอีกดวยรวมถึง
การที่ผูปฏิบตังิานหรือผูบริหารระดับใดระดับหน่ึงเลือกการนําเสนอขอมูลเฉพาะประโยชนกับตนเอง
เทานั้น    จากการศึกษาพบวาองคการทีมี่สายการบังคับบัญชามากกวา 7-8 ขั้น  มักจะมีปญหาการ

สื่อสาร และเกดิปญหาการควบคุม  ตลอดจนการตัดสินใจซึ่งไมสามารถแกปญหาไดอยางทันทวงที
อีกดวย 
     9) ความสัมพันธหางเหิน (Employee Alienation) ในองคการแบบเครื่องจักรซึ่งไมมี

การนําความสมัพันธสวนตัวมาใชในการทาํงาน อาจทําใหเกิดผลของความแตกแยกหางเหินระหวาง
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หนวยงานดวยกันเอง หรือระหวางผูบริหารและผูปฏบิตัิงาน อันเปนผลทําใหการเรียนรูซึ่งกันและกัน
ภายในองคการทําไดยาก 
     10)  ลูกคาเกิดความไมพอใจ (Nonmember Frustration)  ลูกคาอาจไดรับการบริการที่

ปราศจากอารมณความรูสึก  ขาดอัธยาศัยไมตรี  และความเห็นอกเห็นใจตอผูรับบริการเพราะบรรยากาศ
ภายในที่มีการเขมงวดกับกฎระเบียบและการเชื่อฟงคําสั่งผูบังคับบญัชาไดหลอหลอมพนักงานหรือ
เจาหนาทีใ่หปฏิบัติงานใหกลายเปนหุนยนต  ทาํใหการบรกิารไมมีประสทิธิภาพและประสิทธิผลเทาทีค่วร 
     11) เปนการรวบรวมอํานาจที่ศูนยกลางมากเกินไป  (Concentration  of  Power)  

คุณภาพการตัดสินใจขององคการขึ้นอยูกบัผูที่กุมอํานาจเพียงกลุมเลก็ ๆ  จึงเปนการเสี่ยงตอการ
ตัดสินใจที่ผิดพลาด หรือเกิดลักษณะเผดจ็การไดงาย  

 
7.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
  การใหบริการสาธารณะ (Public Service Delivery)  โดยทั่วไปจะเกีย่วของกับกิจกรรมการ

ใหบริการตาง ๆ แกประชาชน  ซึ่งเปนการดําเนินงานโดยหนวยงานที่มีความรับผิดชอบ  มักจะเปน
หนวยงานของรัฐและอาจจะถือไดวาเปนหนาที่หลักของหนวยงาน ภาครัฐในการใหบรกิารแก
ประชาชนที่มาติดตองานในหนวยงานของรัฐ ซึ่งแนวทางความคดิเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ  
ไดมีนักวิชาการและนักทฤษฎีไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับการใหบรกิารสาธารณะไวดังนี้ 
 แม็กซ เวเบอร (Max Weber) นักวิชาการชาวเยอรมันไดชี้ใหเห็นวา  การใหบริการที่มี

ประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดก็คือ การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล  
กลาวคือเปนการใหบริการที่ปราศจากความเกลียดหรอือารมณ  และไมมีความชอบพอหรือสนใจใคร
เปนพิเศษ  หลักการนี้มุงใหปฏิบัติงานโดยไมนําความเปนสวนตัวมาเกี่ยวของ  ทุกคนจะตองไดรับ
การปฏิบัติอยางเทาเทียมกนั  ตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพที่เหมือนกัน 
 ประยูร  กาญจนดุล  (อางใน พงศเทพ  สีตบตุร, 2538 : 20 )   ไดกลาวถึงแนวคิดของการ

ใหบริการสาธารณะ  มีหลักสําคัญอยู 5 ประการ คือ 

 1. บริการสาธารณะเปนกิจการที่อยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของรัฐ 
 2. บริการสาธารณะมีวัตถปุระสงคในการตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
 3. การจัดระเบียบและวธิีการดําเนินการบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลีย่นแปลงไดเสมอ  
เพ่ือใหเหมาะสมแกความจําเปนตามกาลสมัย 
 4. บริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจและโดยสม่ําเสมอ  ไมมีการหยุดชะงัก  
ถาบริการสาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใดๆ ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอน หรือ
ไดรับความเสยีหาย 
 5.  เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน 
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 กุลธน  ธนาพงศธร  (2530 : 303  -  304)  นกัวชิาการไทยไดชี้ใหวาหลกัการใหบริการทีส่ําคัญมี  

5   ประการ  คอื 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ   กลาวคือ ประโยชนและ
บริการที่องคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปน
การจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหน่ึงโดยเฉพาะมิฉะนั้นแลวนอกจาก  จะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ
เอ้ืออํานวยประโยชนและบรกิารแลว  ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย 
 2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินการอยางตอเน่ืองและ
สม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 
 3. หลักความเสมอภาค    บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา 
และเทาเทียมกันไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหนึ่งในลกัษณะตางจาก
กลุมบุคคลอ่ืน ๆ  อยางเห็นไดชัด 
 4. หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชในการบริการ จะตองไมมากจนเกินผลที่จะไดรับ 
 5. หลักความสะดวกบริการที่จัดใหแกผูรับบริการ   จะตองเปนไปในลักษณะปฏบิัติไดงาย 
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก  ทั้งยังไมเปนการสรางภาระ  ยุงยากใหแกผูใชบรกิาร
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 ปรัชญา  เวสารัชน  ( อางถึงใน วาสนา  พฤทธิพงศสิทธิ์, 2544, หนา 67 - 68 ) ไดให

ความหมายของการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐวา  หมายถึง การอํานวยความสะดวกที่
หนวยงานของรัฐจัดใหแกประชาชน  ทั้งนี้หนวยงานอาจกําหนดใหประชาชนไปรบัริการที่หนวยงาน
ของรัฐ หรืออาจสงเจาหนาที่ออกไปใหบริการในจุดที่สะดวกสําหรับประชาชนก็ได  โดยเปาหมายที่ดี
ที่สุดของการบริการคือ  การทําใหประชาชนพึงพอใจ 
 สุจิตรา  (Suchitra. 1986 :104  - 105 ; Citing In Joung Wang.n.d.) ไดพิจารณาการ

ใหบริการสาธารณะวาเปนการเคลื่อนยายเร่ืองที่ใหบริการ จากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งเพ่ือใหเปนไป
ตามที่ตองการดวยเหตุนีท้าํใหเขามองการบริการวามี 4 ปจจัยที่สําคัญ คือ 
 1. ตัวบริการ (Service) 

 2. แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources) 

 3. ชองทางในการใหบริการ (Channels) 

 4. ผูรับบริการ (Client  Groups) 

 จากปจจัยทั้งหมดดังกลาวเขาจึงไดใหความหมายของระบบการใหบริการวา   เปนระบบที่
มีการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม   จากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไป
ยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว ซึ่งจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาการใหบรกิารนั้น
จะตองมีการเคลื่อนยายตวับริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการผานชองทางและตองตรงตามเวลา
ที่กําหนด 
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 แมคคูลอง(สํานักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร. 2538; อางจาก Macullong.n.d.) มี

ความเห็นวาการใหบริการสาธารณะตองประกอบไปดวย 3 องคประกอบ คือ หนวยงานที่ใหบริการ  

(Service Delivery Agency) บริการ (The Service) ซึ่งเปนประโยชนที่หนวยงานที่ใหบริการไดสง

มอบใหแกผูรับบริการ (The Service Recipient) โดยประโยชนหรือคุณคาของบริการที่ไดรับน้ัน

ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจ  ซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได 
 วีเบอร (นิลุบล เพ็งพานิช. 2539 : 28 ; อางอิงจาก Weber.n.d.)  ไดใหทัศนะคตเิกี่ยวกับ

การใหบริการวาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคอืการ
ใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบคุคลหรือการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปน
พิเศษทุกคนไดรับการปฏิบตัิเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเม่ืออยูในสภาพที่เหมือนกัน 
 สํานักนโยบายและแผนกรงุเทพมหานคร มองวาการใหบริการสาธารณะมี 4 องคประกอบ

ที่สําคัญ คือ  (สํานักนโยบายและแผนกรงุเทพมหานคร. 2528 : 1-9 ; อางอิงจาก Lucy, Gilbert and 

Birkhead.n.d.) 

 1. ปจจัยนําเขา  (Input)  หรือทรัพยากรอันไดแก บุคลากร คาใชจาย อุปกรณ  และสิ่ง

อํานวยความสะดวก 
 2. กิจกรรม(Activities) หรือกระบวนการ (Process)  ซึ่งหมายถึง วิธกีารที่จะใชทรพัยากร 

 3. ผล  (Results)  หรือ ผลผลิต  (Output)  ซ่ึงหมายถึง      สิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใช

ทรัพยากร 
 4. ความคิดเห็น  (Opinions)  ตอผลกระทบ  (Impacts)   ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็นของ

ประชาชนที่มีการบริการที่ไดรับ  
 ศาสตราจารย Leon Duguit  อางใน นันทวัฒน  บรมานันท  ไดวางแนวความคดิเกี่ยวกับ

การบริการสาธารณะเอาไว หลักสําคัญ 3 ประการ  ที่เกีย่วของกับบริการสาธารณะ คือ องคประกอบ

ดานวัตถุ บรกิารสาธารณะตองเปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับประโยชนสาธารณะ 
 1. วัตถุแหงบริการ  คือ   เพื่อสนองความตองการของประชาชนในประเทศแตเพียงเนน
ทางดานการผลิต การจําหนาย การใหบริการ และมีการแบงปนผลประโยชนที่ไดรบั 
 2. วิธีปฏิบตัิงาน บริการสาธารณะมีวิธปีฏิบัติงานที่รฐัสรางขึ้นมาเปนแบบเดียวกนั มีระบบ
บังคับบญัชาซึ่งใชกับผูปฏบิัติงานทุกคน 
 3.  แหลงที่มาของเงิน  มีแหลงที่มาของเงินทุน    จากรัฐโดยรัฐจะเปนผูรับผิดชอบเงินทุน
ทั้งหมดที่นํามาใชจายในการดําเนินการ     และแหลงรายไดที่มาจากคาตอบแทนการใหบริการของ
ผูใชบริการ 

 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการใหบรกิารสาธารณะที่ไดกลาวมาขางตน สามารถสรุปได
วา  เปาหมายของการใหบริการสาธารณะคือ การสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ  และเพื่อให
สามารถวัดความพึงพอใจใหแกหนวยงานตางๆ  เพ่ือตอบคําถามวาบริการที่มีนั้นสามารถตอบสนอง
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ความตองการประชาชนไดมากนอยเพียงใดและโดยสภาพทั่วไปการบริการประชาชน โดยหนวยงาน
ของรัฐเปนเรือ่งที่มีลักษณะดังนี้ 
 1.  มีผูใหบริการและผูรับบรกิาร   โดยผูใหบริการเปนเจาหนาที่รัฐ ไดแก   ขาราชการและ
ลูกจางที่รับเงินเดือนประจํา  ในขณะที่ผูรบับริการ ไดแก ประชาชนทัว่ไป 
 2.  เปนเรื่องที่รัฐกําหนดและมีลักษณะผกูขาด   โดยบริการใดที่ประชาชนจะไดรับน้ันเปน
เรื่องที่รัฐกําหนดการบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาดโดยหนวยงานรัฐเปนผูกําหนดรายละเอียด
และเปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐตามกฎหมาย กฎเกณฑ ขั้นตอน เง่ือนไขหรือรายละเอียดที่
รัฐกําหนด  ทั้งน้ีประชาชนจะตองไปรับบริการ ณ จุด ซึ่งหนวยงานของรัฐกําหนดเทานั้น 
 3. มีการกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไมปฏิบตัติามเงื่อนไข  โดยบริการทีร่ัฐกําหนด
นั้นมักมีเง่ือนไขเวลาเกี่ยวของดวย  และหากประชาชนไมปฏิบัตติามเง่ือนไขที่รัฐกําหนดนั้น  อาจมี
บทลงโทษ เชน การปรับ การเพิกถอนใบอนุญาต  หรืออาจถูกฟองรองดําเนินคดี เปนตน 
 4. มีกฎระเบียบรองรับ  โดยบริการของรัฐก็เชนเดียวกับการดําเนินการอื่น ๆ ของรัฐ คือ
เปนไปตามบทบัญญัติของกฎหมาย  ซึ่งอาจเปนพระราชบัญญัต ิ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง 
ระเบียบหรือคําสั่ง รวมทัง้มีการกําหนดขั้นตอนเง่ือนไขตางๆ ไวคอนขางรัดกุม จนเปนกรอบ 
กําหนดการบริการ หรือขอจํากัดของการบริการ 
 ศุภรัชต  โชตกิญาณ  (อางใน วาสนา พฤทธพิงศสทิธิ์, 2544, หนา 68-69)   รองเลขาธิการ

สํานักคณะกรรมการขาราชการพลเรือน ไดกลาวไววา  การบริการประชาชนนัน้คือหนาที่ที่สาํคัญ
ที่สุดของขาราชการของรัฐ ตองพยายามอยางไมมีที่สิ้นสุดในการปรับปรุงบริการที่ดีเพื่อมอบใหกับ
ประชาชน  เพ่ือใหบรรลุตามหลักการในการบริการประชาชนของรัฐ ดังตอไปน้ี 
 1.  รัฐจะใหความเสมอภาคในการบริการประชาชน 
 2.  รัฐจะใหความเปนธรรมแกประชาชนที่มารับบริการ 
 3.  รัฐจะใหความพึงพอใจของประชาชนใหดีขึ้น 
 4.  รัฐจะเพ่ิมความรวดเรว็ในการบริการประชาชน  
 5.  รัฐจะลดภาระของประชาชนในการมาติดตอขอรับบริการ 
 6.  รัฐจะเพ่ิมรายไดหรือประหยัดคาใชจายใหแกประชาชน 
 7.  รัฐจะสรางความพึงพอใจในการบริการประชาชน 
 8.  รัฐจะเพ่ิมลักษณะการเปนที่พ่ึงของประชาชนใหมากขึ้น 
 9.  หนวยงานของรัฐจะถูกตรวจสอบไดตลอดเวลา 
 10. รัฐจะสรางการมีสวนรวมใหแกประชาชนใหมากขึ้น 
 11. ขาราชการทุกระดับจะตองแสดงความมีอุดมการณในการรับใชประชาชน 
 12.  รัฐจะเพ่ิมความสะดวกใหแกประชาชน 
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7.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาษีอากรและการใหบริการผูเสียภาษี 
 7.1  ความหมายของภาษีอากร 
 ภาษีอากร หมายถึง สิ่งที่รัฐบาลบังคับจัดเก็บจากประชาชนเพื่อนํามาใชประโยชนแกสังคม
โดนสวนรวม  โดยผูเสียภาษีอากรไมไดรับผลประโยชนตอบแทนโดยตรง 
 ณัฐพงศ  โปษกะบตุร (2532 : หนา 5-6)  ไดกลาวคาํนิยาม ที่เกี่ยวกับลักษณะสําคัญของ

ภาษีอากรได 3 ประการดวยกัน คือ 

  1)  ภาษีอากรเปนสิ่งที่รัฐบาลบังคับจัดเกบ็จากประชาชน  กลาวคือ ภาษีอากรจะตอง
มีลักษณะบังคับไมใชสิ่งทีป่ระชาชนผูเสยีภาษีจะเลือกได       ประชาชนมีหนาที่ตองเสียภาษีใหแก
รัฐบาลตามกฎหมายไมวาจะสมัครใจหรือไมก็ตาม 
  2) ภาษีอากรเปนสิ่งที่รัฐบาลเก็บมาเพื่อใชประโยชนแกสังคมโดยสวนรวม  มิใชเพ่ือ
ผูใดเพื่อหนึ่งโดยเฉพาะ เชน นํามาสรางสาธารณูปโภค  การศึกษา การสาธารณสุข  และการ
ปองกันประเทศ เปนตน  การนําภาษีมาพัฒนาบานเมืองในดานตาง ๆ ก็เพื่อใหประชาชนมีการกินดี
อยูดีมีมาตรฐานการครองชีพสูงขึ้น 
  3) ผูเสียภาษีอากรไมไดรับผลประโยชนตอบแทนโดยตรง หมายความวา การเก็บ
ภาษีนั้นมิไดใหประโยชนโดยตรงตอผูเสียภาษี  แตผูเสียภาษีอาจไดรับประโยชนทางออมในรูป
บริการบางอยางของรัฐโดยประโยชนที่ไดรับนี้ไมจําเปนตองเทาเทียมกับจํานวนภาษีที่เสียไป  ผูเสีย
ภาษีนอยก็อาจมีโอกาสไดรับประโยชน ตอบแทนจากรัฐมากหรือเทาเทียมหรอืมากกวาผูเสียภาษี
มากก็เปนได 
 เกริกเกียรติ  พิพัฒนเสรีธรรม  (2543: หนา 130-131)  กลาววา  ภาษีอากรคือสิ่งที่รัฐบาล

บังคับเกบ็จากราษฎร  และนํามาใชเพ่ือประโยชนของสังคมสวนรวม  โดยมิไดมีสิ่งตอบแทนโดยตรง
แกผูเสียภาษ ี
 สมคิด  บางโม (2537: หนา 15)  กลาววา ภาษีอากรคือ การโอนทรัพยากรใด ๆ อันมี

ลักษณะบังคบั  แตมิไดเปนการลงโทษจากภาคเอกชนไปสูภาครัฐบาลโดยเปนไปตามหลักเกณฑที่
กําหนดไวลวงหนา  และไมคํานึงถึงผลประโยชนที่ไดรับโดยเฉพาะ  ทั้งน้ีเพ่ือใหบรรลุวตัถปุระสงค
ทางเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติบางประการ 
 7.2  วัตถุประสงคในการจดัเก็บภาษีอากร 
  1)  เพ่ือหารายไดมาใชจายในกิจการของรัฐ     กิจการสวนใหญของรัฐเปนกิจการเพื่อ
สวนรวม เชนความมั่นคง ความปลอดภัย  การศึกษา  กิจการสาธารณูปโภคตาง ๆ 
  2) เพ่ือควบคุมหรือสงเสริมพฤติกรรมทางเศรษฐกิจ  รัฐบาลใชระบบภาษีอากรเพื่อ
ควบคุมการบริโภคการผลิตหรือวิธีการดําเนินการทางธรุกิจบางประเภท มิใหเกิดผลเสียตอเศรษฐกิจ
สวนรวม เชน การเก็บภาษีสินคาประเภทสุรา บุหรี่ ในอัตราสูง ๆ เพ่ือจํากัดการบริโภคของ
ประชาชน เปนตน 
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      3)  เพ่ือการกระจายรายไดและทรัพยสินใหเปนธรรม        รัฐบาลใชภาษีอากรเปน
เครื่องมือสําคัญในการกระจายรายได  เชน การใชอัตราภาษีกาวหนา  ภาษีทรัพยสิน ภาษีมรดก 
เปนตน 
      4) เพ่ือรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ เชน ในภาวะเงนิเฟอ รัฐบาลจะเพิ่มภาษีตาง ๆ 
ใหสูงขึ้นเพื่อลดการใชจาย  ในยามเศรษฐกิจตกต่ํา  คนวางงานมีจํานวนมาก  รัฐบาลจะลดภาษีเพ่ือ
กระตุนใหมีการบริโภคและมีการลงทุนมากขึ้น  ซึ่งจะทําใหการจางงงานเพิ่มขึ้น 
 7.3  หลักเกณฑในการจดัเก็บภาษีอากรที่ดี 

     เกริกเกียรติ  พิพัฒนเสรีธรรม (2543: หนา 145-148)  กลาววาในป ค.ศ.1776 อดัม 

สมิท (Adam Smith)  ไดวางหลักเกณฑทีดี่ในการจัดเก็บภาษีอากรไว 4 ประการ คือ 

         1)  ประชาชนทุกคนในแตละประเทศควรจะตองเสียสละรายได    หรือผลประโยชน
ตามฐานะทางเศรษฐกิจของตนเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัตงิานของรัฐทั้งน้ีเพราะวาแตละคนตางก็ไดรับ
ประโยชนและการคุมครองจากรัฐ 
         2)  ภาษีที่ประชาชนแตละคนจะตองเสียนั้น      จะตองมีความแนนอนไมมีลักษณะ
กํากวม  ลักษณะและรูปแบบของภาษีตลอดจนจํานวนที่จะตองเสียภาษีจะตองเปนที่ชัดแจงแกผูเสีย
ภาษีทุกคน 
         3)  การเก็บภาษีทุกชนิดควรจะตองจัดเก็บตามวัน เวลา สถานที่ที่ผูเสียภาษีสะดวก  
และจะตองอํานวยความสะดวกในการเสยีภาษีแกผูเสยีภาษีดวย 
         4)  ภาษีทุกคนที่จัดเก็บนั้นควรจะตองเปนภาระแกผูเสียภาษนีอยที่สุดเทาที่จะนอย
ได  แตทําใหรัฐบาลไดรับรายไดมากที่สุดเทาที่จะมากได 
     หลักเกณฑที่ดีในการจดัเก็บภาษีซึ่ง อดัม สมิท (Adam Smith)  ไดวางรากฐานเอาไว

เม่ือประมาณสองรอยกวาปนั้น ไดมีการวิวัฒนาการขึ้นมาตามลําดับจนถึงในปจจุบัน  ซึ่งหลักเกณฑ
ที่ดีในการจัดเก็บภาษีที่สําคญัสรุปไดดังนี้ 
         1) หลักของความแนนอน (Certainty) การบริหารการจัดเก็บภาษีที่มีประสิทธิภาพ

นั้น  กฎหมายที่ใชในการเก็บภาษีทุกประเภทจะตองมีความแนนอนและเปนที่แจงชัดแกผูเสียภาษี
ทุกคนกลาวคอืภาษีทุกประเภทที่จะจัดเกบ็นั้น จะตองเปนที่แจงชัดและมีความแนนอนในเรื่องฐาน
ภาษี อัตราภาษี ตลอดจนวนัเวลาและวิธกีารที่จัดเก็บภาษีนั้น 
         2) หลักของการประหยัด (Low Compliance and Collection Cost) ระบบของการ

บริหารการจัดเก็บภาษีที่ดีนัน้  ภาษีอากรแตละประเภทที่จัดเก็บจะตองเปนภาระแกผูเสียภาษีนอย
ที่สุด  และเสยีคาใชจายในการจัดเก็บภาษีต่ําทีสุ่ดดวย 
       3) หลักของความเสมอภาค (Equity) การจัดเก็บภาษีที่ดีนั้นจะตองกอใหเกิดความ

ยุติธรรมหรือความเสมอภาคในหมูผูเสียภาษีทุกคน  หลักความยตุธิรรมในการเก็บภาษีนั้นเปนหัวใจ
สําคัญของระบบภาษทีี่ดีการพิจารณาความเปนธรรมน้ัน  จะตองพิจารณาทั้งความเปนธรรมเกีย่วกับ
ภาษีที่จะจัดเก็บ   และความเปนธรรมที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติการจดัเก็บภาษีนั้นดวย 
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       4)  หลักของการยอมรับ  (Acceptability)    การบริหารการจัดเก็บภาษีอากรแตละ

ประเภทจะทําไดงายขึ้น  ถาหากประชาชนใหความรวมมือในการเสียภาษี  อยางไรก็ตาม  การที่
ประชาชนจะยนิดีใหความรวมมือในการเสียภาษีนั้น ภาษีอากรทุกชนดิที่จะจัดเก็บจากประชาชน
จะตองไดรับการยอมรับจากประชาชนสวนใหญดวย 
     การที่ประชาชนจะใหการยอมรับมากนอยเพียงใดยอมจะขึ้นอยูกับความยตุิธรรมในการ
จัดเก็บภาษีของรัฐบาลเปนสําคัญ   กลาวคือภาษีอากรแตละชนิดที่จะจัดเก็บนัน้จะตองใหความเปน
ธรรมแกผูเสียภาษีทุกคน กอนที่จะออกกฎหมายเก็บภาษีอากรแตละประเภทนั้น  รัฐบาลควรจะตอง
รับฟงความคดิเห็นจากประชาชน  เปดโอกาสใหมีการแสดงออกถึงการสนับสนนุหรือคัดคานอยาง
กวางขวาง  นอกจากนี้การที่จะทําใหประชาชนยอมรับการเสียภาษีมากนอยแคไหนน้ัน  ก็ยังขึ้นอยู
กับความสัมพันธระหวางการเสียภาษี และประโยชนทีผู่เสียภาษีไดรบัจากรัฐบาลอีกดวย  ถาหาก
รัฐบาลสามารถแสดงใหประชาชนเห็นวาเงินทุกบาททุกสตางคที่เกบ็ภาษีไปนั้น ในที่สุดก็กลับคืน
เปนผลประโยชนตอผูเสียภาษีเอง ในอนาคตก็จะชวยใหประชาชนยอมรับการเสียภาษีมากขึ้น 
         5) หลักของการเปนไปไดในทางปฏิบัติ (Enforceability)  ภาษีอากรทุกประเภทที่

จะจัดเก็บจะตองสามารถทําการบริหารการจัดเก็บอยางไดผลในทางปฏิบัติภาษีอากรบางอยางแมจะ
มีผลดีในทางทฤษฎี  แตในทางปฏิบตักิารจัดเก็บเปนไปไดยาก  ภาษีนั้นจะถอืเปนภาษีที่ดีไมได    
แตสําหรับประเทศไทยที่ดอยพัฒนา หรือกําลังพัฒนานั้นจะไมสามารถเก็บภาษดัีงกลาวอยางไดผล
ในทางปฏิบตัทิั้งนี้เพราะขาดระบบการจดบันทึกและการตรวจสอบการเก็บภาษีทีดี่พอ ในกรณีเชนนี้
ภาษีดังกลาวก็จะถือเปนภาษีที่ดีสําหรับประเทศนั้นไมได 
         6)  หลักของการทํารายได (Productivity)  ภาษีที่ดีสําหรับรัฐบาลนั้น  ควรเปนภาษี

ที่สามารถทํารายไดใหแกรัฐบาลเปนอยางดีดวย  กลาวคือเปนภาษทีี่มีฐานใหญ  และฐานของภาษี
ขยายตวัไดรวดเร็วตามความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจซึ่งจะทําใหรฐับาลไดรับรายไดจากภาษีอากร
นั้นไดมาก  โดยที่ไมตองเพ่ิมอัตราการจัดเก็บภาษีนัน้ 
         7) หลักของความยดืหยุน (Flexibility)ภาษีที่ดีนั้นควรที่จะเปนภาษีที่มีความยืดหยุน  

สามารถปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงของภาวะเศรษฐกิจของประเทศ   หรือการเปลี่ยนแปลงฐาน
ทางเศรษฐกิจของผูเสียภาษีไดงาย  ตัวอยางเชน  การจัดเก็บภาษีเงินไดบคุคลธรรมดาในระบบ
กาวหนาในขณะที่เศรษฐกจิกําลังขยายตวั รายไดของประชาชนจะเพิ่มขึ้น  แตอัตราภาษีที่จัดเก็บจะ
เพ่ิมขึ้นเร็วกวารายไดที่เพ่ิมขึ้น ภาษีที่จะเก็บนั้นจะไปลดอัตราการเพิ่มขึ้นของรายของประชาชนซึ่ง
จะชวยลดแรงกดดันของเงินเฟอไดมาก ในกรณีตรงกันขามในขณะทีเ่ศรษฐกิจกําลงัซบเซา  รายได
ของประชาชนจะลดลง อัตราภาษีที่เก็บจะลดลงในอัตราที่เร็วกวารายไดที่แสดงซึ่งจะชวยลดความ
เดือดรอนของผูเสียภาษี    และพอจะลดความซบเซาทางเศรษฐกิจไดบาง 
 7.4  หลักการใหบริการผูเสียภาษีที่ด ี

  กุลธน  ธนาพงศธร  ไดชี้ใหเห็นวาหลักการใหบริการทีส่ําคัญมี 5 ประการ คือ 
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         1. ความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ  กลาวคือ   ประโยชน
และบริการทีห่นวยการใหบริการจัดใหนั้น    จะตองตอบสนองความตองการของผูเสียภาษีสวนใหญ
หรือทั้งหมดมิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหน่ึงโดยเฉพาะ 
         2. ความสม่ําเสมอกลาวคือ การใหบริการผูเสียภาษีนั้น ๆ     ตองดําเนินไปอยาง
ตอเน่ืองและสม่ําเสมอมิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูใหบรกิารหรือผูปฏิบัติงาน 
         3. หลักความเสมอภาคบริการที่จัดนั้น จะตองใหแกผูมาใชบรกิารผูเสียภาษทีี่เสมอ
ภาคทุกคนอยางเสมอหนาและเทาเทียมกนัไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบคุคล   หรือกลุมใดในลักษณะ
แตกตางจากกลุมคนอ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด 
         4. ความประหยัด คาใชจายที่ตองใชไปในการบรกิาร  จะตองไมมากจนเกินไปทั้ง  
ผูใหบริการและผูรับบริการ 

     สรุปไดวา   ภาษีอากรคือเงินที่รัฐบาลจัดเก็บจากประชาชนเพื่อนํามาใชประโยชนแก
สังคมและประเทศชาติโดยรวม ทั้งน้ี หลักเกณฑในการจัดเก็บภาษีอากรที่สําคัญไดแก  หลักความ
แนนอน กลาวคือ ตองมีความชัดเจนในเรื่องฐานภาษี  อัตราและวธิกีารในการจัดเก็บ    หลักความ
ประหยัด เปนภาระแกผูเสียภาษีนอยที่สุด   และเสียคาใชจายในการจัดเก็บนอยที่สดุ   หลักความ
เสมอภาค กลาวคือ จะตองเสียภาษีอยางทั่วถึงเปนธรรมและหลักการยอมรับ  กลาวคือ ประชาชน
ยอมรับการเสียภาษีดวยความเต็มใจ 
 

8.  ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 สมใจ  หาญเรืองเกียรติ (2538)  ศึกษาเรื่อง การพัฒนาการใหบริการของกรมสรรพากร: 

ศึกษา กรณีการพัฒนาระบบการใหบริการในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบคุคลธรรมดา  มี
วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงสาเหตุของปญหาเกี่ยวกับระบบการใหบริการในการยื่นแบบแสดงรายการ 
และศึกษาแนวทางในการปรับปรุงระบบการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษ ี เพ่ืออํานวยความ
สะดวกรวดเรว็ขึ้นแกผูเสยีภาษีเสริมสรางความสมัครใจในการเสียภาษี  โดยผูศึกษาขอมูลจากผูตอบ
แบบสอบถามซึง่เปนผูมีเงินไดพึงประเมิน และมีสถานะเปนบุคคลธรรมดาเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร   
เพ่ือหาสาเหตุของปญหาในการยื่นแบบแสดงรายการ และความคดิเห็นเกี่ยวกบัการปรับปรงุวิธีการ
ยื่นแบบแสดงรายการดวยตนเอง และนําขอมูลไปวิเคราะห 
 ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่เปนอุปสรรคในการยื่นแบบแสดงรายการทําใหผูเสียภาษีไม
อยากยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบคุคลธรรมดา  มีความสัมพันธกับปญหาเกี่ยวกับโครงสราง
ภาษีที่ยุงยากทําใหการคํานวณภาษียุงยาก  แบบแสดงรายการเอกสารคําแนะนําไมชัดเจน  ตองการ
ไดรับคําแนะนําจากเจาหนาที่  ซึ่งสวนใหญเห็นวามีไมเพียงพอ  ระบบวิธีการยืน่แบบแสดงรายการ
ยุงยาก สําหรับการพัฒนาวธิีการยื่นแบบแสดงรายการผูเสียภาษีสวนใหญนิยมยื่นแบบแสดงรายการ
โดยตรงที่สํานกังานสรรพากร  เนื่องจากไมแนและไมเขาใจการกรอกแบบแสดงรายการวาถกูตอง
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หรือไม และไมทราบวามีวธิีการยื่นแบบแสดงรายการ  โดยผานระบบธนาคารพาณิชยและใหมีการ
ยื่นแบบแสดงรายการ  โดยสงตามตูไปรษณียทั่วไป 
 นพพร  ลิ้นทอง (2538)  ไดศึกษาวิจัยเรือ่งคุณภาพในการใหบริการของฝายบริการลูกคา

ตางประเทศ  สํานักงานเลขานุการกรม  กรมการคาตางประเทศเปนการศึกษาเชิงปริมาณ    โดยมี
จุดมุงหมาย  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่ฝายบริการการคาตางปะเทศ      สํานักงาน
เลขานุการกรมการคาตางประเทศ เพ่ือนําเสนอแนะปรับปรุงคุณภาพในการบริการใหมีประสิทธภิาพ
และประสทิธผิลยิ่งขึ้นซ่ึงผลการศึกษาวจัิยพบวา 
 1. ผูรับบริการสวนมากมีความพึงพอใจในการใหบริการของฝายบริการการคาตางประเทศ  
สํานักงานเลขานุการกรม   กรมการคาตางประเทศ   อยูในเกณฑที่ดี     ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่
กําหนดไว 
 2. การศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธของคณุสมบัติของผูรับบริการกบัระดับความพึงพอใจ
ในการใหบริการ พบวา  
  -  เพศของผูรับบริการไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในการใหบริการ  ซึ่ง
ไมเปนไปตามสมมติฐานที่กาํหนดไว 
  -  อายุของผูรับบริการไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในการใหบริการ  ซึ่ง
ไมเปนไปตามสมมติฐานที่กาํหนดไว 
  -  การศึกษาของผูรับบริการไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในการใหบรกิาร  
ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่กําหนดไว 
  -  อายุการทํางานของผูรับบริการไมมีความสัมพันธกับระดับความพงึพอใจในการ
ใหบริการ  ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่กาํหนดไว 
  -  รายไดของผูรับบริการมคีวามสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในการใหบริการ   จึง
เปนไปตามสมมติฐานที่กําหนดไว 
 ผลการศึกษาวิจัยโดยภาพรวมจะพบวา    ผูรับบริการสวนมากจะมีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของฝายบริการการคาตางประเทศ  สํานักงานเลขานุการกรม กรมการคาตางประเทศ  ใน
เกณฑที่ดี 

 พงศเกียรติ  สิทธิเวช (2542)  ศึกษาทัศนคติของผูเสยีภาษีตอการใหบริการของสํานักงาน

สรรพากรพื้นที่ในเขตกรุงเทพมหานคร : กรณีศึกษาสํานักงานภาษีสรรพากรพืน้ที่ 6 มีวัตถุประสงค

เพ่ือทราบถึงทัศนคติของผูเสียภาษตีอการใหบริการโดยการรวบรวมขอมูลปฐมภูมิจากแบบสอบถาม
กลุมตัวอยาง  ซึ่งเปนประชาชนผูเสียภาษีที่มาใชบริการจากสํานักงานภาษีสรรพากรพื้นที่ 6 จํานวน 

200 คน 

 ผลการศึกษา พบวา ผูเสียภาษีมีทศันคติตอการใหบริการของสํานักงานภาษีสรรพากร
พ้ืนที่ 6 อยูในเกณฑดีและพบวา  เพศมีผลตอทัศนคติของผูเสียภาษีที่มาใชบริการ ณ สํานักงาน
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ภาษีสรรพากรพื้นที่ 6 โดยเพศชายมทีัศนคติในทางบวกที่สูงกวาเพศหญิง สําหรับ อายุ อาชีพ 

ระดับการศึกษา ระดับรายได  และสถานภาพการสมรสไมมีความสัมพันธกับทศันคตขิองผูเสียภาษี 
สําหรับบริการที่ผูเสียภาษตีองการจากสํานักงานภาษีสรรพากรพื้นที่ 6 หาอันดับแรก คือ การ

ใหบริการที่รวดเร็ว  เจาหนาที่ยิ้มแยม การใหบริการแนะนําและปรกึษา  การประชาสัมพันธและการ
เผยแพรการปรับปรุงแบบฟอรมใหงายและสถานที่ใหสะดวก 
 โสภณ  โพธิสป  (2543)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของฝาย

ทะเบียน สํานกังานเขต กรุงเทพมหานคร พบวาสถานภาพทางสังคมที่เกี่ยวกับเพศ  อายุ  ของผูที่มา
ติดตอขอรับบริการ มีความสัมพันธกบัความพึงพอใจในการติดตอขอรับบริการยกเวนสถานภาพ
ทางการศึกษา  แตไมอาจสรุปไววาสถานภาพทางเศรษฐกิจมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ
ติดตอขอรับบริการ  นอกจากนั้นยังพบวาขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ  ตลอดจนอัธยาศัยของ
เจาหนาที่มีความสัมพันธกบัความพึงพอใจในการติดตอขอรับบริการ สําหรับสถานที่ใหบรกิารที่
ประกอบดวย  สํานักงานเขตชั้นนอก  และสํานักงานเขตชั้นใน  ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการติดตอขอรับบริการแตหากพิจารณาความสัมพันธระหวางตัวแปร พบวาโดยทั่วไปความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรอยูในระดับต่ําถึงปานกลางสวนประสิทธิภาพ     การใหบริการของเจาหนาที่พบวาเจาหนาที่ 
ผูใหบริการมีประสิทธิภาพในการใหบริการคอนขางสูง 
 อรวรรณ  สังขวารี  (2543 : บทคัดยอ)  ศึกษาการบริการของสํานักงานภาษีสรรพากร

พ้ืนที่ 2  พบวาสํานักงานสรรพากรพื้นที่ 2 ใหบริการทั้งภายนอกและภายในสํานกังาน  ไดแก  การ

ออกไปตรวจสอบเอกสารเกี่ยวกับการเสยีภาษี  ณ สถานประกอบการของผูเสยีภาษีและรบัการรับ
จดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่มและภาษธีุรกจิเฉพาะ ทีผู่เสียภาษีไปยื่นดวยตนเองที่สํานักงานฯ กลุม
ตัวอยางผูเสียภาษีโดยสวนใหญ มีความคิดเห็นวาการใหบริการดานภาษีอากรดานอาคารสถานที่ 
และสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับนาพึงพอใจปานกลาง และผูเสียภาษีที่มีสภาพภูมิหลัง
แตกตางกันมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอการใหบริการแตกตางกัน 
 สมชาย  ธนารักษพงศกร และคณะ (2545 : บทคัดยอ) ทําการศึกษาเรื่องการพัฒนาระบบ

การยื่นแบบชาํระภาษีผานทางอินเทอรเน็ต (e-Revenue) กรณีศึกษาสํานักงานสรรพากรพื้นที่ระยอง  

พบวาผูใชบรกิารยื่นแบบชาํระภาษีผานทางอินเทอรเน็ตยังมีนอย เม่ือเทียบกับจํานวนผูเสียภาษี
ทั้งหมด ซึ่งมีสาเหตุมาจากไมเขาใจในบริการ  ไมแนใจในความปลอดภัยของระบบ ไมทราบวา
กรมสรรพากรเปดใหบริการนี้  ไมมีคอมพิวเตอร ไมมีระบบอินเทอรเน็ตและอ่ืน ๆ ตามลําดับ  
สําหรับผูใชบริการยื่นแบบและชําระภาษผีานทางอินเทอรเน็ตและเจาหนาที่เกี่ยวของพบวา  ระบบ
การใหบริการยื่นแบบชําระภาษีอินเทอรเน็ตวาเปนผลดีอยูดี ทั้งในดานการประชาสัมพันธ การ
อํานวยความสะดวก การตอบสนองความปลอดภัยของระบบ  ความงายในการเขาถึงระบบ  และ
ความพรอมของทรัพยากร  โดยมีขอเสนอแนะจากผูเกี่ยวของในอันที่จะพัฒนาระบบการยืน่แบบ
แสดงรายการและชําระภาษผีานทางอินเทอรเน็ต  ใหมีประสิทธิภาพและมีจํานวนผูใชบริการมากขึ้น  
เปนตนวา  การประชาสัมพันธเชิงรุกใหเขาถึงกลุมเปาหมาย  เพ่ือเชิญชวนผูเสียภาษีใหมาใชบริการ
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เพ่ิมขึ้น  โดยชี้ใหเห็นถึงประโยชนที่ผูเสียภาษีจะไดรับ  และสรางความเชื่อม่ันในระบบ  ความ
ปลอดภัยของระบบ  นอกจากนี้  กรมสรรพากรจะตองมีการพัฒนาใหระบบมีความซับซอนนอยลง  
เพ่ิมความรวดเร็วในการตอบสนอง  มีบุคลากรผูเชีย่วชาญคอยใหคาํแนะนํา  เม่ือประสบปญหาใน
การใชบริการอยางเพียงพอ  ใชมาตรการสรางแรงจูงใจใหผูเสียภาษยีื่นแบบแสดงรายการและชาํระ
ภาษีผานทางอินเทอรเน็ต เปนตน ซึ่งจะสงผลสําเร็จตอการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระ
ภาษผีานอินเทอรเน็ต  อันจะนําไปสูการบรรลุปณิธานที่มุงม่ันใหกรมสรรพากรเปนหนวยงานภาครัฐ
ที่จะเขาสู   e- Government  ในที่สุด 

 จากการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี  และผลงานวิจัยดังกลาวขางตน    สามารถประมวลผลและ
ปรับออกมาเปนตัวแปรสําหรับทําการวจัิยในเรื่องการประเมินประสทิธิผลการใหบริการยื่นแบบแสดง
รายการและรบัชําระภาษีอากร  คือ 
 1.  ตัวแปรตน ไดแก   
  1.1  โครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรกั 3  ประกอบดวย 
   -  ขนาดของหนวยงาน 
   -  ชวงการบังคับบัญชา 
   -  การกระจายอํานาจ   
  1.2  การปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษีอากร  ประกอบดวย 
   -  การจูงใจ  เปาหมาย  ความตองการ 
   -  ความสามารถ 
  1.3  การนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช ประกอบดวย 
   -  การปฏิบัตกิาร 
   -  วัสดุอุปกรณ 
   -  ความรู 
  1.4  นโยบายการบริหารงานและการจัดเก็บภาษีอากร  ประกอบดวย 
   -  การวางเปาหมายที่ชัดเจนแนนอน 
   -  การจัดหาและการใชทรัพยากร 
   -  การปรับตัวขององคการและการริเริ่มสิ่งใหม  
  1.5  สภาพแวดลอมในองคการ 
   -  ความสลับซับซอน 
   -  ความมั่นคง 
   -  ความเอาใจใสตอพนักงาน 
   -  แนวโนมของความสําเร็จ   
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  1.6  ความผูกพันตอองคการ  
   -  ความสนใจ 
   -  การรักษาไว 
   -  ความผูกมัดใจ    
 2.  ตัวแปรตาม  ไดแก  
  ประสิทธผิลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีอากร  โดยใชเกณฑ
การประเมินประสิทธิผล  ดังนี้ 
   -  ความสามารถในการปรับตัว-ความยืดหยุน (Adaptability-Flexibility) 

   -  ความพึงพอใจ  (Satisfaction )               

   -  การพัฒนา  (Development)  

    

 
 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาวจัิยเรื่อง  การประเมินประสทิธิผลการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับ
ชําระภาษีอากร :  ศึกษาเฉพาะกรณีการใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3   ซึ่ง
ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาวจัิยตามลําดับขั้นตอน  ดังตอไปน้ี 
  1.  การกําหนดประชากร และการกลุมตัวอยาง 
  2.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาวจัิย 
  3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  4.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 
 การกําหนดประชากร และการสุมกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ประชาชนที่มาใชบริการยื่นแบบแสดงรายการ
และชําระภาษอีากรกับเคานเตอรใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรกั 3 จํานวน 5,095  

คน (จากสถิตขิอมูล ผูที่เขามาใชบริการจากเครื่องกดบัตรควิ เดือนมีนาคม 2550) และเจาหนาที่

ประจําสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3  จํานวน  20  คน 

 การเลือกกลุมตวัอยาง 
  กลุมตัวอยางไดแก  
   1. ประชาชน   ที่มาใชบริการในดานการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระ
ภาษีอากร  ณ  สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขางบางรัก 3    โดยกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของ  
ทาโร ยามาเน  (Taro Yamane. 1973) 

    
   สูตร 

                                  n    =      21 Ne
N

+
 

   โดยที่  
     N แทน จํานวนประชากรทั้งหมด 

     n แทน จํานวนกลุมตวัอยาง  

     e แทน ความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง 
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   แทนคา 

     n        =  2)10.0(095,51
095,5

+
        

                  =  98.07    

   
 ในการศึกษาวจัิยครั้งนี้ใชกลุมตัวอยางประชาชนที่เขามาใชบริการยื่นแบบแสดงรายการ
และชําระภาษอีากร ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3  จํานวน  98  คน  

  ใชการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling)  และสุมตัวอยางแบบอยาง

งาย  (Simple Random Sampling) จากผูใชบริการดานภาษีอากรในแตละดาน  โดยจะเก็บขอมูลใน

ชวงเวลา 8.30 – 16.30 น.  ในวันทําการของราชการเทานั้น จากประชาชนที่มาใชบริการตั้งแตเดือน

กรกฎาคม – สิงหาคม 2550 จนครบจํานวนตามสัดสวนจํานวนประชากรและกลุมตัวอยาง 98 คน  

   2. เจาหนาที่ที่ปฎิบัติงาน ณ ประจําสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3  จํานวน  20  คน 

 

การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาวจัิยครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถาม ซึ่ง
ถามเกี่ยวกบัการประเมินประสิทธิผลขององคการ ที่ผูวิจัยไดสรางขึน้ ประกอบดวย ขอคําถามรวม  
7 ดาน ไดแก เปนเครื่องมือในการวิจัย 1) ดานโครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรกั 3    
2) ดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษีอากร  3) ดานการนําเทคโนโลยเีพ่ือการจัดเก็บภาษี
อากรเขามาใช  4) ดานนโยบายการบรหิารงานในการจัดเก็บภาษอีากร  5) ดานสภาพแวดลอมใน
องคการ 6) ดานความผูกพนัตอองคการ  7) ดานประสทิธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการ
และรับชําระภาษีอากร  โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 สวน  ดังนี้   
  สวนที่  1  เปนแบบสอบถามเกีย่วกับสภาพภมิูหลังของผูตอบแบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบ

เลือกตอบ  (Check  List ) เพ่ือสอบถาม  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ ตําแหนงงานใน

ปจจุบัน รายไดเฉลี่ยตอเดือน  วัตถุประสงคในการมาใชบริการ 
  สวนที่  2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัการประเมินประสิทธิผลของสํานักงานสรรพากร
พ้ืนที่สาขาบางรัก 3 ไดแก  1) ดานโครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3    2) ดาน
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษอีากร 3) ดานการนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษอีากร
เขามาใช 4) ดานนโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร  5) ดานสภาพแวดลอมในองคการ   
6) ดานความผูกพันตอองคการ 7) ดานประสิทธผิลของการใหบรกิารยื่นแบบแสดงรายการและรับ
ชําระภาษีอากร   ผูวิจัยจะสรางแบบสอบถามที่มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (rating scale)  

ตรวจใหน้ําหนักคะแนนเปน 5 ระดับ   โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน ดังตอไปน้ี 
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มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ   ระดับ   เห็นดวยอยางยิ่ง     ใหน้ําหนักคะแนนเปน  5 
มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ   ระดับ   คอนขางเห็นดวย     ใหน้ําหนักคะแนนเปน  4 
มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ   ระดับ   ปานกลาง              ใหน้ําหนักคะแนนเปน  3 
มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ   ระดับ   คอนขางไมเห็นดวย  ใหน้ําหนักคะแนนเปน  2 
มีความคิดเห็นตอการพัฒนาการใหบริการ   ระดับ   ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   ใหน้ําหนักคะแนนเปน  1 
 
  สวนที่  3  เปนแบบสอบถามที่ใหแสดงขอเสนอแนะแสดงความคิดเห็น     
 
การเก็บรวมรวมขอมูล 
 1. นําหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัยไปยงัสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 เพ่ือขอ
อนุญาตและขอความอนุเคราะห ในการแจกแบบสอบถามเจาหนาที่ประจําสํานักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาบางรัก 3 และประชาชนในพื้นที่เปาหมาย 
 2.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง 
 3.   ผูวิจัยนําแบบสอบถามมาตรวจใหคะแนน  แลวนําขอมูลมาวิเคราะหทางสถิต ิ
 

การจัดกระทําขอมูล  และการวิเคราะหขอมูล 
 1.  การประมวลผลขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social 

Sciences )  โดยมีขั้นตอนดังนี้ 

  1.1  ตรวจสอบความสมบูรณและความถกูตองของแบบสอบถาม 
  1.2  บันทึกขอมูลที่เปนรหัสลงในแบบบนัทึกขอมูลและเครื่องคอมพิวเตอรตามลําดับ 
  1.3  ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร 
  1.4  ประมวลผลขอมูลตามจุดมุงหมายของการวิจัย  
 2.  การวิเคราะหขอมูล ทําการวิเคราะหขอมูลตามวตัถุประสงคและสมมติฐาน โดยใช  
  2.1 สถิติพ้ืนฐาน  ไดแก 
   2.1.1  รอยละ (Rercentage) 

   2.1.2  คาเฉลี่ย (Mean) 

   2.1.3 สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  และระดับ โดยมีการวัด

ระดับจากคาเฉลี่ยดังน้ี 
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    คาเฉลีย่          ระดับ 
    4.51 - 5.00        เห็นดวยอยางยิ่ง 
    3.51 - 4.50          คอนขางเห็นดวย 
    2.51 - 3.50         ปานกลาง 
    1.51 - 2.50       คอนขางไมเห็นดวย 
    1.00  - 1.50        ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
   
  2.2  สถิติทดสอบ  ไดแก 
   2.2.1 เปรียบเทียบคาเฉลีย่ระหวาง 2 กลุม โดยสถิติที่ใชคือ  T-test  แบบ 

Independent Samples 

   2.2.2  วิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยความคิดเห็นระหวางกลุม  โดยสถิตทิี่
ใชคือการวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance – ANOVA) 

     2.2.3 วิเคราะหประสิทธิผลในการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษี
อากรโดยสถิติที่ใชคือ การวเิคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

    

     
 
 
 
   
    
 
 
 
 

                                 
 
 
 
 

 



บทที่ 4   
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลงานวิจัยเร่ืองการประเมินประสิทธิผลการใหบริการยื่น
แบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร : ศึกษากรณีการใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาบางรัก 3 ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอดังนี้ 
 N  แทน  จํานวนประชากร 

 แทน  คาเฉลี่ย X

t t  แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน -distribution 

  F  แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน F- distribution

of  SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Sum Squares) 

of  MS  แทน คาเฉลี่ยของผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Mean  Square)

 P  แทน คาความนาจะเปน (Probability) สําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิต ิ

freedom df    แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of )

 B   แทน คาสัมประสิทธิ์ของตวัพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

 Beta  แทน คาสัมประสิทธิ์ของตวัพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน 

 R  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบพหุคูณ   

 R2  แทน คากําลังสองของสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบพหุคูณ

 a  แทน คาคงที่ของการพยากรณ 

 SEb  แทน ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสัมประสิทธิต์ัวพยากรณ 

 SEest แทน ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ 

 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 **  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 X1  แทน โครงสรางของสํานักสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 

 X2  แทน การปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษอีากร 

 X3  แทน การนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช 
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 X4  แทน นโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร 

 X5  แทน สภาพแวดลอมในองคการ 

 X6  แทน ความผูกพันตอองคการ 

 Y1  แทน ประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและรบัชําระภาษีอากร 

    (เจาหนาที่ปฏบิัติงาน) 
 Y2  แทน ประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและรบัชําระภาษีอากร 

    (ผูเสียภาษี) 
 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล   
การวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยไดเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย  โดยแบงการนําเสนอ

ออกเปน 2 กลุม ตัวอยางตามลําดับดังนี้ 
 กลุมที่ 1 เจาหนาที่ปฏิบัตงิาน ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 ซึ่งไดแบง
การวิเคราะหออกเปน 4 สวนดังนี้ 

  สวนที่  1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของเจาหนาที่ปฏิบัติงาน  ไดแก เพศ  อายุ  ระดับ
การศึกษา  ตําแหนง  อายุราชการ  ประสบการณทํางานในตําแหนงปจจุบัน  และอัตราเงินเดือน 
  สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบ
แสดงรายการและรับชําระภาษีอากร  ไดแก  โครงสรางของสํานักสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3   การ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษีอากร  การนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช   
นโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร   สภาพแวดลอมในองคการ   ความผูกพันตอ
องคการ   และประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร (เจาหนาที่
ปฏิบัติงาน)   

  สวนที่ 3  การทดสอบสมมตฐิานในสวนของเจาหนาที่ปฏิบัติงาน   
  สวนที่ 4  การทดสอบสมมตฐิานที่ใชวธิีการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis)     

 
ผลการวิเคราะหขอมูลดานเจาหนาที่ปฏิบัติงาน 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของเจาหนาที่ปฏิบตัิงาน  ไดแก เพศ  อายุ  ระดับ
การศึกษา  ตําแหนง  อายุราชการ  ประสบการณทาํงานในตําแหนงปจจุบัน  และอัตราเงินเดือน    
วิเคราะหโดยการหาคารอยละ  ดังแสดงในตาราง 4  
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ตาราง 4  แสดงจํานวน (ความถี่)  และรอยละของเจาหนาที่ปฏิบตัิงาน ณ สํานักงานสรรพากร  
    พ้ืนที่สาขาบางรัก 3  จําแนกตาม เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา ตําแหนง  อายุราชการ  
    ประสบการณทํางานในตําแหนงปจจุบัน  และอัตราเงินเดือน    
  

ขอมูลทั่วไป จํานวน (คน) รอยละ 
1. เพศ   
    ชาย 6 30.0 
    หญิง 14 70.0 

รวม 20 100.0 
2. อายุ   
   ไมเกิน 33 ป 10 50.0 
   34 ปขึ้นไป 10 50.0 

รวม 20 100.0 
3.ระดับการศกึษา   
    อาชีวศึกษา 4 20.0 
    ปริญญาตรีขึ้นไป 16 80.0 

รวม 20 100.0 
4. ตําแหนง   
    ระดับปฏิบัติการ  17 85.0 
    ระดับผูบริหาร 3 15.0 

รวม 20 100.0 
5. อายุราชการ   
    ไมเกิน 5 ป 9 45.0 
    มากกวา 5 ป 11 55.0 

รวม 20 100.0 
6. ประสบการณทํางานในตาํแหนงปจจุบัน   
    ไมเกิน 5 ป 11 55.0 
    มากกวา 5 ป 9 45.0 

รวม 20 100.0 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (คน) รอยละ 
7. อัตราเงินเดือน   
     ไมเกิน 10,000 บาท 9 45.0 
     10,001 บาทขึ้นไป 11 55.0 

รวม 20 100.0 

 
  จากตาราง 4  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของเจาหนาที่ปฎิบัติงานที่ตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 20 คน  สามารถอธิบายไดดังนี้ 
 เพศ เจาหนาที่ปฏิบัติงานที่ตอบแบบสอบถามสวนมากเปนเพศหญิง มีจํานวน 14 คน คิด
เปนรอยละ 70.0  และเพศชาย มีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 30.0  
 อายุ  เจาหนาที่ปฏิบัติงานที่ตอบแบบสองถามสวนมาก     มีอายุไมเกิน 33 ป และ 34  ป  
ขึ้นไปเทากัน  คิดเปนรอยละ 50.0   
 ระดับการศึกษา เจาหนาที่ตอบแบบสอบถามสวนมากมีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป 
จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 80.0 และระดับอาชีวศึกษา จํานวน 4 คน  คิดเปนรอยละ 20.0 
 ระดับตําแหนงงาน  เจาหนาที่ตอบแบบสอบถามสวนมากจะอยูในระดับปฏิบัติการ มี
จํานวน 17 คน  คิดเปนรอยละ 85.0  และระดับผูบริหาร มีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.0 
 อายุราชการ  เจาหนาที่ตอบแบบสอบถามสวนมากมีอายุราชการมากกวา 5 ป จํานวน11 
คน คิดเปนรอยละ 55.0 และมีอายุราชการไมเกิน 5 ป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 45.0 
 ประสบการณทํางานในตําแหนงปจจุบัน  เจาหนาที่ตอบแบบสอบถามสวนมากจะมี
ประสบการการณทํางานไมเกิน 5 ป มีจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 55.0  และมีประสบการณใน
การทํางานมากกวา 5 ป มีจํานวน 9 คน  คิดเปนรอยละ 45.0 
 อัตราเงินเดือน เจาหนาที่ที่ตอบแบบสอบถามสวนมากมีอัตราเงินเดือน 10,001 บาทขึ้น
ไป  คิดเปนรอยละ 55.0 มีจํานวน 11 คน และอัตราเงินเดือนไมเกิน 10,000 บาท  คิดเปนรอยละ 
45.0 มีจํานวน 9 คน 
  
 สวนที่ 2   การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัปจจัยที่มีผลตอประสทิธิผลของการใหบริการยื่นแบบ
แสดงรายการและรับชําระภาษีอากร ไดแก โครงสรางของสํานักสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 การปฏบิัติงาน
ของเจาหนาที่จัดเก็บภาษีอากร     การนําเทคโนโลยเีพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช    นโยบาย
การบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร สภาพแวดลอมในองคการ ความผูกพันตอองคการ และ
ประสิทธผิลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษอีากร (เจาหนาที่ปฏิบัตงิาน)    
วิเคราะหโดยการหาคาเฉลีย่และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ดังแสดงในตาราง 5 – 11 
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ตาราง 5  แสดงขอมูลปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชําระ 
     ภาษีอากร   ดานโครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรกั 3  
 

โครงสรางของสํานักสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก3  X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. การตัดสินใจเกี่ยวกับภาษีในแตละเรื่องมีความ  
   รวดเร็วเพราะไมตองผานการพิจารณาหลายขั้นตอน 2.25 0.72 คอนขางไมเห็นดวย 
2. จํานวนเจาหนาที่ปฏิบตัิงานมีปริมาณเพียงพอ    
    เหมาะสมกับปริมาณงาน 2.00 0.56 คอนขางไมเห็นดวย 
3. ลําดับขั้นตอนการใหบริการเกี่ยวกับภาษีไมยุงยาก 
    ซับซอน 3.00 0.56 ปานกลาง 
4. การจัดตั้งพ้ืนที่สาขาเพือ่การจัดเก็บภาษีมีความ 
    เหมาะสม 3.15 0.49 ปานกลาง 

รวม 2.60 0.32 ปานกลาง 

  
 จากตาราง  5  แสดงวา ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
รับชําระภาษีอากร ดานโครงสรางของสํานักสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3  ตามความคิดเห็นของ
เจาหนาที่ปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.60 เม่ือพิจารณาเปนราย
ขอพบวา การจัดตั้งพ้ืนที่สาขาเพื่อการจัดเก็บภาษีมีความเหมาะสม มีคาเฉลี่ยสูงสุด มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.15  รองลงมาคือ ลําดับขั้นตอนการใหบริการเกี่ยวกับภาษีไมยุงยากซับซอน และการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับภาษีในแตละเรื่องมีความรวดเร็วเพราะไมตองผานการพิจารณาหลายขั้นตอน  โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.00  และ 2.25 ตามลําดับ สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ไดแก จํานวนเจาหนาที่
ปฏิบัติงานมีปริมาณเพียงพอเหมาะสมกับปริมาณงานโดยมีคาเฉลี่ย 2.00  
 
ตาราง 6  แสดงขอมูลปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชําระ 
    ภาษีอากร  ดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษีอากร  
 

การปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษอีากร  X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. เจาหนาที่ปฏิบัติงานตรงกับความรูความสามารถ 2.95 0.69 ปานกลาง 
2. ผูบังคับบญัชามีการกระจายอํานาจการตัดสินใจ 2.00 0.46 คอนขางไมเห็นดวย 
3. งานในหนาที่ทาทายความรูความสามารถ 3.15 0.67 ปานกลาง 
4. แบบฟอรมตางๆในการเสียภาษีเขาใจงาย 3.05 0.89 ปานกลาง 

รวม 2.79 0.36 ปานกลาง 
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 จากตาราง  6  แสดงวา ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
รับชําระภาษีอากร ดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษีอากร   ตามความคิดเห็นของ
เจาหนาที่ปฏิบัติงาน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.79 เม่ือพิจารณาเปนราย
ขอพบวา งานในหนาที่ทาทายความรูความสามารถมีคาเฉลี่ยสูงสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.15  
รองลงมาคือ แบบฟอรมตางๆในการเสียภาษีเขาใจงาย และเจาหนาที่ปฏิบัติงานตรงกับความรู
ความสามารถ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.05  และ 2.95 ตามลําดับ สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ไดแก 
ผูบังคับบัญชามีการกระจายอํานาจการตัดสินใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.00  
 
ตาราง 7  แสดงขอมูลปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชําระ     
    ภาษีอากร  ดานการนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษอีากรเขามาใช  
 

การนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช  X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. การยื่นแบบชําระภาษทีางอินเทอรเน็ตชวยประหยดั 
    คาใชจายไดมาก 4.35 0.67 คอนขางเห็นดวย 
2. การยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีทาง 
     อินเทอรเน็ตไมกอใหเกดิชองทางหลบเลี่ยงและ  
    หลีกหนีภาษีอากรและการใหขอมูลที่ไมตรงกับ 
    ความเปนจริง 2.25 1.12 คอนขางไมเห็นดวย 
3. ควรมีการจางบริษัทเอกชนเขามาชวยในการจัดเก็บ 
    ภาษี 2.80 0.77 ปานกลาง 
4. รายละเอียดที่ใหผูเสียภาษีกรอกขอมูลในระบบการ 
    ยื่นแบบแสดงรายการทางอินเทอรเน็ตมีความ 
    ชัดเจนและไดขอมูลครบถวน 3.25 0.64 ปานกลาง 

รวม 3.16 0.51 ปานกลาง 

  
 จากตาราง  7  แสดงวา ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
รับชําระภาษีอากร ดานการนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช  ตามความคิดเห็นของ
เจาหนาที่ปฏิบัติงาน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.16 เม่ือพิจารณาเปนราย
ขอพบวา การยื่นแบบชําระภาษีทางอินเทอรเน็ตชวยประหยัดคาใชจายไดมาก มีคาเฉลี่ยสูงสุด มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.35  รองลงมาคือ รายละเอียดที่ใหผูเสียภาษีกรอกขอมูลในระบบการยื่นแบบแสดง
รายการทางอินเทอรเน็ตมีความชัดเจนและไดขอมูลครบถวน และควรมีการจางบริษัทเอกชนเขามา
ชวยในการจัดเก็บภาษีโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.25  และ 2.80 ตามลําดับ สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอย 
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ที่สุด ไดแก การยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีทางอินเทอรเน็ตไมกอใหเกิดชองทางหลบเลี่ยง
และหลีกหนีภาษีอากรและการใหขอมูลที่ไมตรงกับความเปนจริง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.25 
 
ตาราง 8  แสดงขอมูลปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชําระภาษี  
     อากร  ดานนโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร    
 

นโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. หนวยงานที่ปฏิบตัิงานมีเปาหมายในการจัดเก็บ 
    ภาษีที่ชัดเจนแนนอน 

3.50 0.51 
ปานกลาง 

2. นโยบายที่กําหนดสามารถนําไปปฏิบตัิได 3.20 0.70 ปานกลาง 
3. ผูใตบังคบับัญชามักมีโอกาสเขาไปมีสวนรวมในการ 
   ตัดสินใจ 

2.00 0.73 
คอนขางไมเห็นดวย 

รวม 2.90 0.47 ปานกลาง 

  
 จากตาราง  8  แสดงวา ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
รับชําระภาษีอากร ดานนโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร  ตามความคิดเห็นของ
เจาหนาที่ปฏิบัติงาน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.90 เม่ือพิจารณาเปนราย
ขอพบวา หนวยงานที่ปฏิบัติงานมีเปาหมายในการจัดเก็บภาษีที่ชัดเจนแนนอน  มีคาเฉลี่ยสูงสุด มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.50  รองลงมาคือ นโยบายที่กําหนดสามารถนําไปปฏิบัติได  และผูใตบังคับบัญชา
มักมีโอกาสเขาไปมีสวนรวมในการตัดสินใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.20 และ 2.00 ตามลําดับ  
 
ตาราง 9  แสดงขอมูลปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชําระ 
     ภาษีอากร  ดานสภาพแวดลอมในองคการ  
 

สภาพแวดลอมในองคการ X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. หนวยงานที่ปฏิบตัิงานใหโอกาสในการพัฒนาและ 
    ความกาวหนาในหนาที่การงาน 2.85 0.81 ปานกลาง 
2. มีการเก็บรวบรวมขอมูลและวเิคราะหขอมูลเพื่อ 
    นํามาใชในการวางแผนภาษ ี 2.95 0.71 ปานกลาง 
3. หนวยงานที่ปฏิบตัิงานมีการจัดระเบียบการ 
    ใหบริการรับชําระภาษตีัง้แตเริ่มตน – สิ้นสุด ณ จุด 
    เดียวเบ็ดเสร็จ 4.00 0.86 คอนขางเห็นดวย 

รวม 3.26 0.35 ปานกลาง 
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 จากตาราง  9  แสดงวา ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
รับชําระภาษีอากร ดานสภาพแวดลอมในองคการ   ตามความคิดเห็นของเจาหนาที่ปฏิบัติงาน 
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.26 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา หนวยงาน
ที่ปฏิบัติงานมีการจัดระเบียบการใหบริการรับชําระภาษีตั้งแตเร่ิมตน – สิ้นสุด ณ จุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
มีคาเฉลี่ยสูงสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00  รองลงมาคือ มีการเก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูล
เพ่ือนํามาใชในการวางแผนภาษี และหนวยงานที่ปฏิบัติงานใหโอกาสในการพัฒนาและ
ความกาวหนาในหนาที่การงานโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  2.95 และ 2.80 ตามลําดับ  
 
ตาราง 10  แสดงขอมูลปจจัยที่มีผลตอประสทิธผิลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชาํระ  
    ภาษีอากร  ดานความผูกพันตอองคการ  
 

ความผูกพันตอองคการ X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. เงินเดือนที่ไดรับเหมาะสมกับปริมาณงานที่ทํา 1.90 0.64 คอนขางไมเห็นดวย 
2. เงินเดือนที่ไดรับเพียงพอกับคาครองชีพในปจจุบัน 1.55 0.61 คอนขางไมเห็นดวย 
3. ความมุงม่ัน อุทิศตน และเต็มใจในการทํางานอยาง 
   เต็มที่ 4.05 0.61 คอนขางเห็นดวย 
4. ความเชื่อม่ันและศรทัธาในหนวยงานทีป่ฏิบัติงาน 3.60 0.82 คอนขางเห็นดวย 
5. การไดรับสวัสดิการตางๆ อยางเหมาะสม 2.70 0.66 ปานกลาง 

รวม 2.76 0.44 ปานกลาง 

  
 จากตาราง  10  แสดงวา ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
รับชําระภาษีอากร ดานความผูกพันตอองคการ  โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
2.76 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ความมุงม่ัน อุทิศตน และเต็มใจในการทํางานอยางเต็มที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 รองลงมาคือ ความเชื่อม่ันและศรัทธาในหนวยงานที่
ปฏิบัติงาน และการไดรับสวัสดิการตางๆ อยางเหมาะสม  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  2.95 และ 2.80 
ตามลําดับ  สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ไดแก เงินเดือนที่ไดรับเพียงพอกับคาครองชีพในปจจุบัน  
มีคาเฉลี่ยเทากับ 1.55  
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ตาราง 11  แสดงขอมูลประสิทธผิลของการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและรบัชําระภาษีอากร  
 

ประสิทธิผลของการใหบริการ X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. ผลงานโดยเฉลี่ยของเจาหนาที่ปฏิบตัิงานออกมา 
    สอดคลองกับความตองการของผูเสียภาษี 3.35 0.74 ปานกลาง 
2. โดยเฉลี่ยเจาหนาที่ปฏิบตัิงานมีความพึงพอใจใน 
    ผลงานที่ออกมาเปนอยางมาก 3.30 0.66 ปานกลาง 
3. การดําเนินการสวนใหญไดบรรลุผลตามเปาหมายที่ 
    กําหนดไว 3.35 0.67 ปานกลาง 
4. ในการดําเนินการเรื่องตางๆ ของเจาหนาที่ 
    ปฏิบัติงานมีการประมวลผลและการวิเคราะหขอมูล 
    ที่เกี่ยวของอยางเปนระบบ 3.25 0.97 ปานกลาง 

รวม 3.31 0.66 ปานกลาง 

  
 จากตาราง  11  แสดงวา ประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระ
ภาษีอากร   ตามความคิดเห็นของเจาหนาที่ปฏิบัติงาน โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.31 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ผลงานโดยเฉลี่ยของเจาหนาที่ปฏิบัติงานออกมา
สอดคลองกับความตองการของผูเสียภาษี และการดําเนินการสวนใหญไดบรรลุผลตามเปาหมายที่
กําหนดไว  มีคาเฉลี่ยสูงสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35 รองลงมาคือ โดยเฉลี่ยเจาหนาที่ปฏิบัติงานมี
ความพึงพอใจในผลงานที่ออกมาเปนอยางมาก และในการดําเนินการเรื่องตางๆ ของเจาหนาที่
ปฏิบัติงานมีการประมวลผลและการวิเคราะหขอมูลที่เกี่ยวของอยางเปนระบบ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  
3.30 และ 3.25 ตามลําดับ   
 
 สวนที่ 3  การทดสอบสมมตฐิานในสวนของเจาหนาที่ปฏิบัติงาน   
  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของเจาหนาที่ปฏิบัติงานที่มีตอประสิทธิผลของการ
ใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร จําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  ตําแหนง 
อายุราชการ ประสบการณทํางานในตําแหนงปจจุบัน  และอัตราเงินเดือน วิเคราะหโดยการทดสอบ
คาที  ดังแสดงในตาราง 12 - 20 
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ตาราง 12  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของเจาหนาที่ปฏิบตัิงานที่มีตอประสทิธผิลของการ   
    บริการยืน่แบบแสดงรายการและรบัชําระภาษีอากร  จําแนกตามเพศ   
 

ตัวแปรที่ศึกษา เพศ X S.D. t p 
ชาย 3.04 0.56 -1.210 .242 ประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบ

แสดงรายการและรบัชําระภาษอีากร หญิง 3.43 0.69   

 
 จากตาราง 12 แสดงวา  เจาหนาที่ปฏิบัติงานที่มีเพศตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิผล
ของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ตาราง 13   ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของเจาหนาที่ปฏิบตัิงานที่มีตอประสทิธผิลของ  
    การใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชาํระภาษีอากร  จําแนกตามอายุ   
 

ตัวแปรที่ศึกษา อายุ X S.D. t p 
ไมเกิน 33 ป 3.13 0.65 -1.286 .215 ประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบ

แสดงรายการและรบัชําระภาษอีากร 34 ปขึ้นไป 3.50 0.66   

 
 จากตาราง 13 แสดงวา  เจาหนาที่ปฏิบัติงานที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิผล
ของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ตาราง 14  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของเจาหนาที่ปฏิบตัิงานที่มีตอประสทิธผิลของ 
    การใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชาํระภาษีอากร  จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ตัวแปรที่ศึกษา ระดับการศึกษา X S.D. t p 
อาชีวศึกษา 3.50 0.58 .622 .542 ประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบ

แสดงรายการและรบัชําระภาษอีากร ปริญญาตรีขึน้ไป 3.27 0.69   

 
 จากตาราง 14 แสดงวา  เจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานที่ มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นตอ 
ประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
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ตาราง 15  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของเจาหนาที่ปฏิบตัิงานที่มีตอประสทิธผิลของการ  
    ใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชาํระภาษีอากร  จําแนกตามตําแหนง 
 

ตัวแปรที่ศึกษา ตําแหนง X S.D. t p 
ระดับปฏิบตัิการ 3.40 0.66 1.390 .181 ประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบ

แสดงรายการและรบัชําระภาษอีากร ระดับผูบริหาร 2.83 0.52   

 
 จากตาราง 15 แสดงวา  เจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานที่มีตําแหนงตางกัน มีความคิดเห็นตอ 
ประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 
  

ตาราง 16  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของเจาหนาที่ปฏิบตัิงานที่มีตอประสทิธผิลของการ  
    ใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชาํระภาษีอากร  จําแนกตามอายุราชการ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา อายุราชการ X S.D. t p 
ไมเกิน 5 ป 3.22 0.52 -.540 .596 ประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบ

แสดงรายการและรบัชําระภาษอีากร มากกวา 5 ป 3.39 0.78   

 
 จากตาราง 16 แสดงวา  เจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานที่มีอายุราชการตางกัน มีความคิดเห็นตอ 
ประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 
ตาราง 17  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของเจาหนาที่ปฏิบตัิงานที่มีตอประสทิธผิลของการ 
     ใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและรบัชําระภาษีอากร   จําแนกตามประสบการณการทํางาน  ใน 
    ตําแหนงปจจุบัน 
 

ตัวแปรที่ศึกษา ประสบการณ
การทํางาน 

X S.D. t p 

ไมเกิน 5 ป 3.43 0.72 .884 .388 ประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบ
แสดงรายการและรบัชําระภาษอีากร มากกวา 5 ป 3.17 0.60   
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 จากตาราง 17  แสดงวา  เจาหนาที่ปฏิบัตงิานที่มีประสบการณการทาํงานในตําแหนง
ปจจุบันตางกนั มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชําระภาษอีากร 
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติ ิ
 
ตาราง 18  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของเจาหนาที่ปฏิบตัิงานที่มีตอประสทิธผิลของการ 
    ใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชาํระภาษีอากร  จําแนกตามอัตราเงินเดือน 
 

ตัวแปรที่ศึกษา อัตราเงินเดือน X S.D. t p 
ไมเกิน 10,000 บาท 3.33 0.41 .124 .903 ประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบ 

แสดงรายการและรบัชําระภาษอีากร 10,001 บาทขึ้นไป 3.30 0.84   

 
 จากตาราง 18  แสดงวา  เจาหนาที่ปฏิบัติงานที่มีอัตราเงินเดือนตางกัน มีความคิดเห็นตอ
ประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากรแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 

สวนที่ 4  การทดสอบสมมตฐิานที่ใชวธิีการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis)  ที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและรับชําระ
ภาษีอากร  ดังแสดงในตาราง 19 
 

 
ตาราง 19  แสดงการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคณูของตัวแปร ที่ใชพยากรณประสิทธิผลของ 
    การใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชําระภาษีอากร  
 

ประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและรบัชําระภาษีอากร  
Model 

 b SE(b) Beta t Sig 
  - คาคงที่ (a)  .608 .726  .838 .413 

- นโยบายการบริหารงาน
ในการจัดเก็บภาษีอากร  

 
.933 .247 .665 3.773** .001 

R R2 Adjust R2 SEest F Sig. 

 .665 .442 .411 .509 14.235** .001 

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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 จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณของตัวแปรที่ใชพยากรณประสิทธิผล
ของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร   พบวา นโยบายการบริหารงานในการ
จัดเก็บภาษีอากร   สามารถใชพยากรณประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษี
อากร ไดคิดเปนรอยละ 44.2  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 แสดงวายังมีปจจัยในดานอ่ืนอีก
รอยละ 55.8 ที่มีผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร และมีความ
คลาดเคลื่อน ในการประมาณคาเกี่ยวกับประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระ
ภาษีอากร  เทากับ .509 และสามารถนํามาเขียนสมการถดถอยเชิงพหุคูณไดดังนี้ 

     Y1 = .608 + .933  X4

 
 กลุมที่ 2  ผูเสียภาษีที่มาใชบริการ ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3  ซึ่งได
แบงการวิเคราะหออกเปน 4 สวนดังนี้   

  สวนที่  1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูเสียภาษี  ไดแก เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  
อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  ฐานะในการเขามาใชบริการ 
  สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบ
แสดงรายการและรับชําระภาษีอากร  ไดแก  โครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3   
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษีอากร  การนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช   
นโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร   สภาพแวดลอมในองคการ   ความผูกพันตอ
องคการ   และประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร  (ผูเสียภาษี)   

  สวนที่ 3  การทดสอบสมมตฐิานในสวนของผูเสียภาษี   
  สวนที่ 4  การทดสอบสมมตฐิานที่ใชวธิีการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis)    
 

ผลการวิเคราะหขอมูลดานผูเสียภาษี 
 สวนที่1 การวเิคราะหขอมูลทั่วไปของผูเสยีภาษี ซึ่งจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน  ฐานะในการเขามาใชบริการ วิเคราะหโดยหาคาเฉลี่ย ดังแสดงใน
ตารางที่ 20 
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ตาราง 20   แสดงจํานวน (ความถี่)  และรอยละของผูเสียภาษี  จําแนกตาม  เพศ   อายุ   
    ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  และฐานะการมาใชบริการ 

 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (คน) รอยละ 
1. เพศ   
    ชาย 46 46.9 
    หญิง 52 53.1 

รวม 98 100.0 

2. อายุ   
   ไมเกิน 28 ป 25 25.5 
   29 - 33 ป 24 24.5 
   34 - 39 ป 22 22.4 
   40 ปขึ้นไป 27 27.6 

รวม 98 100.0 

3. ระดับการศกึษา   
     ต่ํากวาปริญญาตร ี 34 34.7 
     ปริญญาตรี 52 53.1 
     สูงกวาปริญญาตร ี 12 12.2 

รวม 98 100.0 

4. อาชีพ   
   ขาราชการ/รัฐ.วิสาหกิจ 14 14.3 
   พนักงานบริษัท 35 35.7 
   รับจาง/ลูกจาง 33 33.7 
   ธุรกิจสวนตวัและอ่ืนๆ 16 16.3 

รวม 98 100.0 

5.รายไดเฉลี่ยตอเดือน   
   ไมเกิน 9,500 บาท 23 23.5 
   9,501 - 12,000 บาท 25 25.5 
   12,001 - 20,000 บาท 28 28.6 
   20,001 บาทขึ้นไป 22 22.4 

รวม 98 100.0 
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ตาราง 20 (ตอ)
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (คน) รอยละ 
6. ฐานะการมาใชบริการ   
   ผูใชบริการที่เปนบุคคลธรรมดา 30 30.6 
   ผูใชบริการที่เปนนิตบิุคคล 17 17.3 
   ตัวแทน/ผูรบัมอบอํานาจจากบุคคลธรรมดา 14 14.3 
   ตัวแทน/ผูรบัมอบอํานาจจากนิติบุคคล 37 37.8 

รวม 98 100.0 

  
           จากตาราง  20  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูเสียภาษีที่ตอบแบบสอบถามจํานวน   
98 คน  สามารถอธิบายไดดังนี้ 
 เพศ  ผูเสียภาษีที่ตอบแบบสอบถามสวนมากเปนเพศหญิงมีจํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 
53.1  เปนเพศชายจํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 46.9 
 อายุ  ผูเสียภาษีที่ตอบแบบสอบถามสวนมากมีอายุ  40 ปขึ้นไป มีจํานวน 27 คนคิดเปน
รอยละ 27.6 รองลงมามีอายุไมเกิน 28 ปมีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 25.5 อายุระหวาง 29-33 
ป มีจํานวน  24 คน คิดเปนรอยละ 24.5  และอายุระหวาง 34-39 ป จํานวน 22 คน  คิดเปนรอยละ 
22.4 
 ระดับการศึกษา  ผูเสียภาษีที่ตอบแบบสอบถามสวนมากมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  
มีจํานวน  52 คน คิดเปนรอยละ 53.1  รองลงมาต่ํากวาระดับปริญญาตรี มีจํานวน 34 คน คิดเปน
รอยละ 34.7  และสูงกวาปริญญาตรี  มีจํานวน  12  คน คิดเปนรอยละ 12.2 
 อาชีพ  ผูเสียภาษีที่ตอบแบบสอบถามสวนมากเปนพนักงานบริษัท  มีจํานวน  35 คน  
คิดเปนรอยละ 35.7 รองลงมามีอาชีพรับจาง/ลูกจาง  มีจํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 33.7  
ประกอบธุรกิจสวนตัวและอ่ืน ๆ มีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 16.3 และอาชีพขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีจํานวน  14 คน  คิดเปนรอยละ 14.3 
 รายไดเฉลี่ยตอเดือน ผูเสียภาษีที่ตอบแบบสอบถาม มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 12,001 - 
20,000 บาท  มีจํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 28.6 รองลงมามีรายได 9,501-12,000 บาท มีจํานวน  
25 คน คิดเปนรอยละ 25.5 รายไดไมเกิน 9,500 บาท  มีจํานวน 23 คน  คิดเปนรอยละ 23.5  และ
รายได 20,001 บาทขึ้นไป  มีจํานวน 22 คน  คิดเปนรอยละ 22.4 
 ฐานะการมาใชบริการ  ผูเสียภาษีที่ตอบแบบสอบถามสวนมาก เปนตัวแทน/ผูรับมอบ
อํานาจจากนิติบุคคล มีจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 37.8  รองลงมาเปนผูใชบริการที่เปนบุคคล
ธรรมดา มีจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 30.6  ผูใชบริการที่เปนนิติบุคคล มีจํานวน 17 คน คิดเปน
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รอยละ 17.3  และเปนตัวแทน/ผูรับมอบอํานาจจากบุคคลธรรมดา มีจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 
14.3   
 สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบ
แสดงรายการและรับชําระภาษีอากร  ไดแก  โครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3   
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษีอากร  การนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช   
นโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร   สภาพแวดลอมในองคการ   ความผูกพันตอ
องคการ   และประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร (ผูเสียภาษี)  
วิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ดังแสดงในตาราง 21 - 27 
 
ตาราง 21  แสดงขอมูลปจจัยที่มีผลตอประสทิธผิลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชาํระ 
    ภาษีอากร  ดานโครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรกั 3   
 

โครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก3  X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1.ขั้นตอนการปฏิบัติการรบัชําระภาษีไมยุงยาก 
   ซับซอน เขาใจงาย 3.86 0.67 คอนขางเห็นดวย 
2. การใหบริการมีลําดับขั้นตอนไมมาก 2.99 0.90 ปานกลาง 
3. ความชัดเจนของปายแจงบริการตางๆ ในสํานักงาน 3.37 0.74 ปานกลาง 
4. จํานวนเจาหนาที่ใหบริการเพียงพอกับงานที่ให 
    บริการ 3.41 0.86 ปานกลาง 

รวม 3.41 0.41 ปานกลาง 

  
 จากตาราง  21  แสดงวา ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการ 
และรับชําระภาษีอากร   ดานโครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3  ตามความคิดเห็น
ของผูเสียภาษี โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา ขั้นตอนการปฏิบัติการรับชําระภาษีไมยุงยาก ซับซอน เขาใจงาย มีคาเฉลี่ยสูงสุด มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.86  รองลงมาคือ จํานวนเจาหนาที่ใหบริการเพียงพอกับงานที่ใหบริการ และความชัดเจน
ของปายแจงบริการตางๆ ในสํานักงาน  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.41  และ 3.37  ตามลําดับ สวนขอ
ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ไดแก การใหบริการมีลําดับขั้นตอนไมมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.99  
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ตาราง 22  แสดงขอมูลปจจัยที่มีผลตอประสทิธผิลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชาํระ 
    ภาษีอากร  ดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษีอากร  
 

การปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษอีากร  X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. เจาหนาที่มีความเต็มใจในการใหบริการ 4.11 0.72 คอนขางเห็นดวย 
2. เจาหนาที่มีความยินดีใหบริการโดยไมคํานึงถึง 
    ผลประโยชนตอบแทนอืน่ใด 3.89 0.86 คอนขางเห็นดวย 
3.เจาหนาที่ไดใหคําแนะนําและอธิบายรายละเอียดใน 
   การกรอกแบบฟอรมตางๆ ไดเปนอยางดี 3.83 0.80 คอนขางเห็นดวย 
4. เจาหนาที่มีความรูในการปฏิบัติงานและสามารถ 
    ตอบปญหาไดอยางชัดเจน 3.82 0.74 คอนขางเห็นดวย 

รวม 3.91 0.66 คอนขางเห็นดวย 

  
 จากตาราง  22  แสดงวา ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
รับชําระภาษีอากร ดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษีอากร  ตามความคิดเห็นของผูเสีย
ภาษี โดยรวมอยูในระดับคอนขางเห็นดวย  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.91  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา เจาหนาที่มีความเต็มใจในการใหบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11  รองลงมาคือ 
เจาหนาที่มีความยินดีใหบริการโดยไมคํานึงถึงผลประโยชนตอบแทนอ่ืนใด และเจาหนาที่ไดให
คําแนะนําและอธิบายรายละเอียดในการกรอกแบบฟอรมตางๆ ไดเปนอยางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  
3.89  และ 3.82 ตามลําดับ สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ไดแก เจาหนาที่มีความรูในการปฏิบัติงาน
และสามารถตอบปญหาไดอยางชัดเจน  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82 
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ตาราง 23  แสดงขอมูลปจจัยที่มีผลตอประสทิธผิลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชาํระ 
    ภาษีอากร  ดานการนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษอีากรเขามาใช    
 

การนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช   X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. การเสียภาษีในปจจุบันมีความสะดวกรวดเร็วกวาใน     
    อดีต 4.11 0.81 คอนขางเห็นดวย 
2. การชําระภาษีทางอินเทอรเน็ตชวยประหยัดเวลา 
    และคาใชจายในการเดินทางไปยื่นแบบชําระภาษี  
    ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา 4.06 0.77 คอนขางเห็นดวย 
3. การจัดทําประมวลรษัฎากรฉบับอิเลก็ทรอนิกส ซึ่ง 
   เปนระบบบริการผานอินเทอรเน็ตโดยผานเว็บไซต 
   ของกรมสรรพากรเพื่อชวยในการสืบคนและเรียกใช 
   กฎหมายใหเปนไปอยางถูกตองและมีความสมบูรณ 
   ตรงตามความตองการ 3.80 0.79 คอนขางเห็นดวย 
4. วัสดุอุปกรณในการปฏิบตัิงานของเจาหนาที่มีความ 
    ทันสมัยและทําไดรวดเรว็ 3.58 0.76 คอนขางเห็นดวย 
5. การขอทราบขอมูลทางโทรศัพท (call center)  
   สามารถติดตอและทราบขอมูลไดอยางรวดเร็ว 3.07 0.88 ปานกลาง 
6. การบริการสงขอมูลภาษสีรรพากร เชน ระเบียบ 
   กฎหมายตางๆ ผานทาง E – mail เปนการพัฒนา 
   ระบบการใหบริการเพื่อใหไดรับทราบขอมูลทางดาน 
   ภาษีและขาวสารตางๆโดยตรงจากรมสรรพากรได 
   อยางสะดวกรวดเร็ว 3.63 0.74 คอนขางเห็นดวย 

รวม 3.70 0.51 คอนขางเห็นดวย 

  
 จากตาราง  23  แสดงวา ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
รับชําระภาษีอากร ดานการนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช   ตามความคิดเห็นของ  
ผูเสียภาษี โดยรวมอยูในระดับคอนขางเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา การเสียภาษีในปจจุบันมีความสะดวกรวดเร็วกวาในอดีตมีคาเฉลี่ยสูงสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.11  รองลงมาคือ การชําระภาษีทางอินเทอรเน็ตชวยประหยัดเวลา  และคาใชจายในการเดินทาง
ไปยื่นแบบชําระภาษี ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  4.11  และ 4.06 
ตามลําดับ สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ไดแก การขอทราบขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) 

สามารถติดตอและทราบขอมูลไดอยางรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.07 
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ตาราง 24  แสดงขอมูลปจจัยที่มีผลตอประสทิธผิลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชาํระ 
     ภาษีอากร  ดานนโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร    
 

นโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร    X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. ความสะดวกสบายและความเพียงพอของสถานที ่
   รอรับบริการ 3.83 0.66 คอนขางเห็นดวย 
2. สถานที่จอดรถมีอยางเพียงพอ 3.34 0.92 ปานกลาง 
3. มีสิ่งอํานวยความสะดวกอยางเพียงพอ เชน น้ําด่ืม   
    โทรศัพท ฯลฯ 3.44 0.77 ปานกลาง 
4. กรมสรรพากรไดมีการปรับปรุงระบบการใหบริการ 
    ผูเสียภาษีใหดีขึ้นอยูตลอดเวลา 3.73 0.70 คอนขางเห็นดวย 
5. ระเบียบเกีย่วกับการขอรับบริการอยูในลักษณะที ่
    ยืดหยุนได 3.51 0.84 คอนขางเห็นดวย 
6. การใหบริการรับชําระภาษีนอกสถานทีท่ําให 
    ผูเสียภาษีไดรับความสะดวกมากยิ่งขึน้ 3.83 0.75 คอนขางเห็นดวย 

รวม 3.61 0.48 คอนขางเห็นดวย 

  
 จากตาราง 24  แสดงวา      ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการ   
และรับชําระภาษีอากร ดานนโยบายการบรหิารงานในการจัดเก็บภาษอีากร     ตามความคิดเห็นของ   
ผูเสียภาษ ี โดยรวมอยูในระดับคอนขางเห็นดวย   โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.61 เม่ือพิจารณาเปนราย
ขอพบวา  ความสะดวกสบายและความเพียงพอของสถานที่รอรับบริการ  และการใหบริการรับชําระ
ภาษีนอกสถานที่ทําใหผูเสยีภาษีไดรับความสะดวกมากยิ่งขึ้น  มีคาเฉลี่ยสูงสุด    มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.83 รองลงมา คือ  กรมสรรพากรไดมีการปรบัปรุงระบบการใหบริการผูเสยีภาษใีหดีขึ้นอยูตลอดเวลา   และ
ระเบียบเก่ียวกับการขอรับบริการอยูในลกัษณะทียืดหยุนได  โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.73 และ 3.51 
ตามลําดับ สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ไดแก สถานที่จอดรถมีอยางเพียงพอ   มีคาเฉลี่ยเทากบั 
3.34 
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ตาราง 25  แสดงขอมูลปจจัยที่มีผลตอประสทิธผิลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชาํระ 
    ภาษีอากร ดานสภาพแวดลอมในองคการ  
 

สภาพแวดลอมในองคการ  X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. เจาหนาที่ใหบริการเปนไปตามลําดับกอน – หลัง  
   ไมมีการบริการลัดขั้นตอน 3.90 0.77 คอนขางเห็นดวย 
2.สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขามีการใหบริการ 
   สม่ําเสมอตอเน่ืองโดยไมหยุดชะงัก 3.77 0.78 คอนขางเห็นดวย 
3. ผูเสียภาษทีราบแหลงทีต่ั้งของสํานักงานสรรพากร 
   พ้ืนที่สาขาอยางชัดเจน 2.85 0.89 ปานกลาง 
4. เจาหนาที่ใหคําแนะนํากับผูเสียภาษีดวยความ 
   ยิ้มแยม  แจมใส  อยางเปนกันเอง 3.87 0.78 คอนขางเห็นดวย 
5. มีการจัดระเบียบการใหบริการรับชําระภาษีอากร 
    ตั้งแตเริ่มตน – สิ้นสุด ณ จุดเดียวเบด็เสร็จ 3.88 0.71 คอนขางเห็นดวย 

รวม 3.65 0.46 คอนขางเห็นดวย 

  
 จากตาราง  25 แสดงวา ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการย่ืนแบบแสดง
รายการและรับชําระภาษีอากร ดานสภาพแวดลอมในองคการ   ตามความคิดเห็นของผูเสียภาษี 
โดยรวมอยูในระดับคอนขางเห็นดวย  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
เจาหนาที่ใหบริการเปนไปตามลําดับกอน – หลัง ไมมีการบริการลัดขั้นตอน มีคาเฉลี่ยสูงสุดมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.90 รองลงมาคือ มีการจัดระเบียบการใหบริการรับชําระภาษีอากรตั้งแตเร่ิมตน – 
สิ้นสุด ณ จุดเดียวเบ็ดเสร็จ  และเจาหนาที่ใหคําแนะนํากับผูเสียภาษีดวยความยิ้มแยม  แจมใส  
อยางเปนกันเอง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.88 และ 2.87 ตามลําดับ สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด 
ไดแก ผูเสียภาษีทราบแหลงที่ตั้งของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาอยางชัดเจนมีคาเฉลี่ยเทากับ 
2.85 
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ตาราง 26  แสดงขอมูลปจจัยที่มีผลตอประสทิธผิลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชาํระ 
    ภาษีอากร  ดานความผูกพันตอองคการ  
 

ความผูกพันตอองคการ  X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. กรมสรรพากรมีภาพพจนที่ดี 3.59 0.73 คอนขางเห็นดวย 
2. ความเชื่อม่ันศรัทธาในกรมสรรพากร 3.51 0.74 คอนขางเห็นดวย 
3. ความตองการกลับมาใชบริการ ณ สํานักงาน 
   สรรพากรพื้นที่เขตน้ีอีกครั้ง 3.94 0.73 คอนขางเห็นดวย 

รวม 3.68 0.61 คอนขางเห็นดวย 

  
 จากตาราง  26  แสดงวา ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดง
รายการและรับชําระภาษีอากร ดานความผูกพันตอองคการ   ตามความคิดเห็นของผูเสียภาษี 
โดยรวมอยูในระดับคอนขางเห็นดวย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
ความตองการกลับมาใชบริการ ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่เขตน้ีอีกครั้งมีคาเฉลี่ยสูงสุด มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.94 รองลงมาคือ กรมสรรพากรมีภาพพจนที่ดี  และความเชื่อม่ันศรัทธาในกรมสรรพากร
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 และ 3.51 ตามลําดับ   
 
ตาราง 27  แสดงขอมูลประสิทธผิลของการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและรบัชําระภาษีอากร  
 

ประสิทธิผลของการใหบริการ  X S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. กฎหมายและขอระเบียบขอบังคับในการชําระภาษีมี 
    ความทันสมัยตอเหตุการณที่เปลี่ยนแปลงไป 3.54 0.78 คอนขางเห็นดวย 
2. ภาพรวมความพึงพอใจที่ไดรับจากการใหบริการ 
    จากสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขานี ้ 4.06 0.66 คอนขางเห็นดวย 
3. การยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีอากรครบ  
   วงจรโดยผานเครือขายอินเทอรเน็ตเปนการ   
   ประหยัดเวลาและคาใชจายมากที่สุด 3.93 0.69 คอนขางเห็นดวย 
4. โดยภาพรวมเจาหนาที่ผูใหบริการมีความสุภาพ 
   ตั้งใจและเอาใจใสการใหบริการ มีความรู 
   ความสามารถในการปฏบิัติงาน 4.11 0.66 คอนขางเห็นดวย 
5. การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมรับฟงปญหา 
   และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นมากยิ่งขึ้น 3.48 0.92 ปานกลาง 

รวม 3.83 0.51 คอนขางเห็นดวย 
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 จากตาราง  27  แสดงวา ปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
รับชําระภาษีอากรตามความคิดเห็นของผูเสียภาษี   โดยรวมอยูในระดับคอนขางเห็นดวย โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.83 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา โดยภาพรวมเจาหนาที่ผูใหบริการมีความสุภาพ
ตั้งใจและเอาใจใสการใหบริการ มีความรู ความสามารถในการปฏิบัติงานมีคาเฉลี่ยสูงสุด มีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.11 รองลงมาคือ ภาพรวมความพึงพอใจที่ไดรับจากการใหบริการจากสํานักงานสรรพากร
พ้ืนที่สาขานี้  และการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีอากรครบวงจรโดยผานเครือขาย
อินเทอรเน็ตเปนการประหยัด เวลาและคาใชจายมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  4.06 และ 3.93 
ตามลําดับ  สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ไดแก การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมรับฟงปญหา
และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นมากยิ่งขึ้นมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 
  

 สวนที่ 3  การทดสอบสมมติฐานในสวนของผูเสียภาษี  
 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูเสียภาษีที่มีตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบ

แสดงรายการและรับชําระภาษีอากร จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  
และฐานะการมาใชบริการ  วิเคราะหโดยการทดสอบคาที และวิเคราะหความแปรปรวนแบบทาง
เดียว  ดังแสดงในตาราง 28 - 34 
 

  ตาราง 28  ผลการเปรียบเทียบ  ความคิดเห็นของผูเสียภาษีที่มีตอประสิทธิผลของการใหบริการ                   
        ยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร  จําแนกตามเพศ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา เพศ X S.D. t p 
ชาย 3.85 0.51 0.428 .670 ประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบ

แสดงรายการและรบัชําระภาษอีากร หญิง 3.80 0.51   

 
 จากตาราง 28  แสดงวา  ผูเสียภาษีที่มีเพศตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลของการ
ใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 29  ผลการเปรียบเทียบ ความคดิเห็นของผูเสียภาษีที่มีตอประสทิธผิลของการใหบริการยื่น 
      แบบแสดงรายการและรับชาํระภาษีอากร  จําแนกตามอายุ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

ระหวางกลุม 3 .458 .153 .588 .624 
ภายในกลุม 94 24.364 .259   

ประสิทธิผลของการใหบริการยื่น
แบบแสดงรายการและรับชําระ
ภาษีอากร รวม 97 24.821    

 
 จากตาราง 29 แสดงวา  ผูเสียภาษีที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลของการ
ใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 

  ตาราง 30  ผลการเปรียบเทียบ  ความคิดเห็นของผูเสียภาษีที่มีตอประสิทธิผลของการใหบริการ 
         ยื่นแบบแสดงรายการและรบัชําระภาษอีากร  จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

ระหวางกลุม 2 1.675 .838 3.438* .036 
ภายในกลุม 95 23.146 .244   

ประสิทธิผลของการใหบริการยื่น
แบบแสดงรายการและรับชําระ
ภาษีอากร รวม 97 24.821    

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
 
จากตาราง 30 แสดงวา  ผูเสียภาษีที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิผล

ของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ.05  

ดังน้ันผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบรายคู โดยใชวิธีของ Least Significant 

Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน   ดังแสดงในตาราง 31 

 
 
 

 
  
 



 75

ตาราง 31 ผลการเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นที่มีตอประสิทธผิลของการใหบริการยืน่แบบ 
     แสดงรายการและรบัชําระภาษีอากร จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
 X  3.66 3.94 3.78 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.66 - -0.28* -0.12 
ปริญญาตรี 3.94  - 0.16 
สูงกวาปริญญาตรี 3.78   - 

*  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
 
จากตาราง  31  แสดงวา  ผูเสียภาษีที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปรญิญาตรี    มีความคิดเห็น 

ตอประสทิธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรบัชําระภาษีอากร แตกตางกับผูเสียภาษีที่มีระดับ
การศึกษาปรญิญาตรี   อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05      โดยผูเสียภาษทีี่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรีมีความคิดเห็นสูงกวาผูเสียภาษีที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญา   

 
  ตาราง 32  ผลการเปรียบเทียบความคดิเห็นของผูเสียภาษีที่มีตอประสทิธผิลของการใหบริการยื่นแบบ  
        แสดงรายการและรบัชําระภาษีอากร  จําแนกตามอาชีพ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

ระหวางกลุม 2 1.841 .614 2.511 .063 
ภายในกลุม 95 22.980 .244     

ประสิทธิผลของการใหบริการยื่น
แบบแสดงรายการและรับชําระ
ภาษีอากร รวม 97 24.821    

 
จากตาราง 32 แสดงวา  ผูเสียภาษีที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิผลของการ

ใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  
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ตาราง 33  ผลการเปรียบเทียบ ความคดิเห็นของผูเสียภาษีที่มีตอประสทิธผิลของการใหบริการยื่นแบบ 
     แสดงรายการและรบัชําระภาษีอากร  จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

ระหวางกลุม 3 .170 .057 .216 .885 
ภายในกลุม 94 24.651 .262     

ประสิทธิผลของการใหบริการยื่น
แบบแสดงรายการและรับชําระ
ภาษีอากร รวม 97 24.821    

 
  จากตาราง 33 แสดงวา  ผูเสียภาษีที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นตอ
ประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  

 
ตาราง 34  ผลการเปรียบเทียบ ความคดิเห็นของผูเสียภาษีที่มีตอประสทิธผิลของการใหบริการยื่นแบบ 
     แสดงรายการและรบัชําระภาษีอากร  จําแนกตามฐานะการมาใชบริการ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

ระหวางกลุม 3 1.532 .511 2.062 .111 
ภายในกลุม 94 23.289 .248   

ประสิทธิผลของการใหบริการยื่น
แบบแสดงรายการและรับชําระ
ภาษีอากร รวม 97 24.821    

 
  จากตาราง 34 แสดงวา  ผูเสียภาษีที่มีฐานะการมาใชบริการตางกัน มีความคิดเห็นตอ
ประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  

  
สวนที่ 4 การทดสอบสมมติฐานที่ ใชวิธีการวิ เคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple  

Regression Analysis)  ที่สงผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระ
ภาษีอากร  ดังแสดงในตาราง 35 
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ตาราง 35  แสดงการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคณูของตัวแปร ที่ใชทํานายประสทิธผิลของการ 
      ใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและรบัชําระภาษีอากร   
 

ประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการ 
และรับชําระภาษีอากร Model 

 b SE(b) Beta t Sig 
 -   คาคงที่ (a)  -.090 .369  -.243 .808 
-   การนําเทคโนโลยีเพ่ือการ 
      จัดเก็บภาษีอากรเขามาใช    

 
.352 .077 .355 4.550** .000 

 -   โครงสรางของสํานักสรรพากร 
     พ้ืนที่สาขาบางรัก 3    

 
.258 .106 .207 2.430* .017 

 -   สภาพแวดลอมในองคการ     .235 .086 .213 2.720** .008 
-   นโยบายการบริหารงานในการ 
    จัดเก็บภาษีอากร    

 
.242 .092 .230 2.628* .010 

R R2 Adjust R2 SEest F Sig. 

 .749 .560 .542 .343 29.644** .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
      
   จากตาราง 35 ผลการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณของตัวแปรที่ใชทํานายประสิทธิผล
ของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร   พบวา การนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บ
ภาษีอากรเขามาใช  โครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3   สภาพแวดลอมใน
องคการ   และนโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร   สามารถใชทํานายประสิทธิผลของ
การใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากรไดคิดเปนรอยละ 56.0     อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 แสดงวายังมีปจจัยในดานอ่ืนอีกรอยละ 44.0 ที่มีผลตอประสิทธิผลของการใหบริการ
ยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร  และมีความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาเกี่ยวกับ
ประสิทธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากรเทากับ.343 และสามารถนํามา
เขียนสมการถดถอยเชิงพหุคูณไดดังนี้ 
  Y2  = -.090 +.352 X3  + .258 X1 + .235 X5  + .242 X4   

 

 
 



บทที่ 5 
 สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยครั้งนีเ้ปนการศึกษาถึงการประเมินประสิทธิผลการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการ
และรับชําระภาษีอากร: ศึกษากรณีการใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 
 

สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 จาการศึกษาวจัิยในครั้งนี้ มีการแบงกลุมตัวอยางในการวิจัยเปน 2 กลุม คือกลุมเจาหนาที่
ปฏิบัติงาน ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3  และกลุมผูเสียภาษีทีม่าใชบริการยืน่แบบ
แสดงรายการและชําระภาษอีากร ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3  ซึ่งมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการประเมินประสิทธิผลของการใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 สามารถ
อธิบายไดดังนี ้
 1. ดานโครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 
 กลุมเจาหนาที่ปฏิบตัิงาน มีความคิดเห็นวาการจัดตั้งพ้ืนที่สาขาเพือ่การจัดเก็บภาษีมีความ
เหมาะสม ลําดับขั้นตอนในการใหบริการเกี่ยวกบัภาษีมีความไมยุงยากสลับซับซอนเขาใจงาย แต
เจาหนาที่สวนใหญไมเห็นดวยกับปริมาณงานที่มากจนเกินไป ซึ่งไมเหมาะสมกับจํานวนเจาหนาที่ที่
ปฏิบัติงานอยู และเจาหนาที่สวนใหญจะไมเห็นดวยกับการตัดสินใจในแตละเร่ืองที่ตองผานการ
พิจารณาจากผูบังคับบญัชาหลายขั้นตอน  
 กลุมผูเสียภาษี   มีความคิดเห็นวา ลําดับขั้นตอนในการปฏิบัติการรับชําระภาษไีมยุงยาก
ซับซอนและเขาใจงายมีลําดับขั้นตอนการใหบริการไมมากจนเกินไป  มีปายแจงการบริการตาง ๆ 
ในสํานักงานที่บอกการใหบริการอยางชัดเจน  และเจาหนาที่ที่ใหบริการมีอยางเพียงพอโดยที่ไมตอง
รอรับบริการนานจนเกินไป 
 2.  ดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษีอากร 
 กลุมเจาหนาที่ปฏิบัติงาน มีความคิดเห็นวา งานที่ไดรับมอบหมายตรงกับความรูความสามารถและ
งานในหนาที่ทาทายความรูความสามารถอยูในระดับปานกลาง   แตเจาหนาที่คอนขางจะไมเห็นดวยกบัการ
ที่ผูบังคับบัญชาไมมีการกระจายอํานาจในการตัดสินใจ 
 กลุมผูเสียภาษี  มีความคดิเห็นคอนขางเห็นดวย  กบัการที่เจาหนาที่มีความเตม็ใจในการ
ใหบริการโดยไมคํานึงถึงผลตอบแทนอื่นใดเจาหนาที่ไดใหคําแนะนําอธิบายรายละเอียดในการกรอก
แบบฟอรมตาง ๆ ไดเปนอยางดี  มีความรูในการปฏิบัติงานและสามารถตอบปญหาไดอยางชัดเจน 
 3. ดานการนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช 
 กลุมเจาหนาที่ปฏิบตัิงาน สวนใหญคอนขางเห็นดวยกับการยื่นแบบแสดงรายการและ
ชําระภาษีทางอินเทอรเน็ตชวยประหยัดคาใชจายไดมาก รายละเอียดที่ใหเสียภาษีกรอกขอมูลใน
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ระบบการยื่นแบบแสดงรายการทางอินเทอรเน็ตมีความชัดเจนและไดขอมูลครบถวน  ควรมีการจาง
บริษัทเอกชนเขามาชวยในการจัดเก็บภาษี   และคอนขางไมเห็นดวยกับความเห็นที่วาการยืน่แบบ
แสดงรายการและชําระภาษทีางอินเทอรเน็ตไมกอใหเกดิชองทางหลบเลี่ยงและหลกีหนีภาษีอากรใน
การใหขอมูลไมตรงกับความเปนจริง 
 กลุมผูเสียภาษี  สวนใหญเห็นดวยกับการเสียภาษีในปจจุบันมีความสะดวกรวดเร็วกวาใน
อดีต การชําระภาษีทางอินเทอรเน็ตชวยประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางไปยื่นแบบชําระ
ภาษี ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา วัสดุอุปกรณในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่มีความทันสมัย
และสามารถทาํไดรวดเร็ว  การบริการสงขอมูลภาษีสรรพากร เชน ระเบียบกฎหมายตาง ๆ ผาน
ทาง E-mail การจัดทําประมวลรัษฎากรฉบับอิเล็กทรอนิกส  ชวยในการสืบคนและเรียกใชกฎหมาย
ใหเปนไปอยางถูกตองและมีความสมบูรณตรงตามความตองการ   สวนการขอทราบขอมูลทาง
โทรศัพท (Call Center) สามารถติดตอและทราบขอมูลไดอยางรวดเร็วมีความคิดเห็นอยูในระดับ
ปานกลาง 
 4. ดานนโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากร 
 กลุมเจาหนาที่ปฏิบตัิงาน  ความคิดเห็นสวนใหญอยูในระดับปานกลางคือ หนวยงานที่
ปฏิบัติงานมีเปาหมายในการจัดเก็บภาษทีี่ชัดเจนแนนอน สามารถนําไปปฏิบตัิได 
 กลุมผูเสียภาษี สวนใหญคอนขางเห็นดวยกับระเบียบการขอรับบริการอยูในลักษณะที่
ยืดหยุนได มีความสะดวกสบายและความเพียงพอของสถานที่รอรับบริการ มีการใหบริการรบัชําระ
ภาษีนอกสถานที่ นอกจากนี้กรมสรรพากรยังไดมีการปรับปรุงระบบการใหบรกิารผูเสียภาษใีหดี
ขึ้นอยูตลอดเวลา 
 5.  ดานสภาพแวดลอมในองคการ 
 กลุมเจาหนาที่ปฏิบตัิงาน  ตามความคิดเห็นสวนใหญคอนขางเห็นดวยกับหนวยงานที่
ปฏิบัติงานมีการจัดระเบียบ การใหบริการรับชําระภาษีตั้งแตเริ่มตน-สิ้นสุด ณ จุดเดียวเบด็เสร็จ 
สวนการเก็บรวบรวมขอมูลและวเิคราะหขอมูล เพ่ือนํามาใชในการวางแผนภาษีและหนวยงานที่
ปฏิบัติงานใหโอกาส   ในการพัฒนาและความกาวหนาในหนาที่การงานมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 
 กลุมผูเสียภาษี ตามความคิดเห็นสวนใหญมีความเห็นวาเจาหนาที่ใหบริการเปนไปตามลําดับ
กอน – หลังไมมีการบริการลัดขั้นตอน ใหบริการรับชําระภาษีอากรตัง้แตเริ่มตน – สิ้นสุด ณ จุดเดียว
เบ็ดเสร็จ  มีการใหบริการสม่ําเสมอตอเน่ืองโดยไมหยุดชะงัก  และเจาหนาที่ใหคําแนะนํากับผูเสียภาษี
ดวยความยิ้มแยม แจมใส อยางเปนกันเอง 
 6. ดานความผูกพันตอองคการ 
 กลุมผูปฏิบตัิงาน   สวนใหญมีความเชือ่ม่ันและศรัทธาในหนวยงานที่ปฏิบตัิ มีความมุงม่ัน 
อุทิศตน และเต็มใจในการทาํงานอยางเต็มที่และไดรับสวสัดิการตาง ๆ อยางเหมาะสม  แตคอนขางไม
เห็นดวยกับเงินเดือนที่ไดรับที่ซึ่งไมเหมาะสมกับปริมาณงานและคาครองชีพในปจจุบัน 
 กลุมผูเสียภาษี   ตามความคิดเห็นสวนใหญมีความตองการกลับมาใชบริการ ณ สํานักงาน
สรรพากรพื้นที่เขตน้ีอีกครั้งและมองกรมสรรพากรในภาพพจนที่ดี มีความเชื่อม่ันศรทัธาในกรมสรรพากร 
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ความมุงหมายของการศึกษาคนควา 
 1. เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับประสทิธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชาํระภาษี
อากร 
 2. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการ
และรับชําระภาษีอากร 
 
สมมติฐานของการวิจัย 
 1. การใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากรของเจาหนาที่มีประสิทธิผลสูง 
 2. บุคคลมีคุณสมบัติสวนบุคคลแตกตางกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิผลของการ
ใหบริการที่แตกตางกัน 
 3.  โครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3  การปฏิบัติงานของเจาหนาที่
จัดเก็บภาษีอากร  การนําเทคโนโลยีเพื่อการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช  สภาพแวดลอมในองคการ   
และความผูกพันตอองคการ  มีอิทธิพลตอประสิทธิผลในการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับ
ชําระภาษีอากร   
 

ผลของการทดสอบสมมติฐาน 
 จากการวิจัยเรื่อง การประเมินประสิทธผิลการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระ
ภาษีอากร : ศึกษากรณีการใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 สามารถสรุปผล
การทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
 1. การใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษอีากร เม่ือศึกษาถึงปจจัยทีส่งผลตอ
ประสิทธผิล  ของการใหบรกิารยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากรของเจาหนาที่ปฏิบัตงิาน  
โดยรวมแลวมีประสิทธผิลอยูในระดับปานกลาง 
 2. จากการศึกษาวิจัยกลุมตวัอยาง  2 กลุม ไดแก  
    2.1 เจาหนาที่ปฏิบตัิงานทีมี่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง อายุราชการ 
ประสบการณทํางานในตําแหนงปจจุบัน และอัตราเงินเดือนที่ตางกัน   มีความคิดเห็นตอประสิทธิผล
ของการใหบรกิารยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากรมีความแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ   
   2.2 สวนทางดานผูเสียภาษีที่มี เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน    
มีความคิดเห็นตอประสิทธผิลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากรแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 โดยผูเสียภาษีที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความคิดเห็น
สูงกวาผูเสียภาษีที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญา 
  3.  ปจจัยที่สงผลตอประสทิธิผลของการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษี
อากร   ตามความคิดเห็นของเจาหนาที่ปฏิบัติงาน  ไดแก    นโยบายการบริหารงานในการจัดเก็บ
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ภาษีอากร   สําหรับปจจัยที่สงผลตอประสิทธิผลการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระ
ภาษีอากรตามความคิดเห็นของผูเสียภาษี   ไดแก  โครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา
บางรัก 3  นโยบายการบรหิารงานในการจัดเก็บภาษอีากร การนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษี
อากรเขามาใช  และสภาพแวดลอมในองคการ 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 การวิจัยเรื่องการประเมินประสิทธิผลการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษี
อากร: ศึกษากรณีการใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 ผูวิจัยไดอภิปรายผลการวิจัย 
ดังนี้ 
 1. กลุมเจาหนาที่ปฏิบตัิงาน  
   จากการวิเคราะห ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการ
และรับชําระภาษีอากร  เม่ือผลการวิเคราะหเชิงพหุคณูถดถอยของตัวแปรที่ใชพยากรณประสทิธิผล
ของการใหบรกิาร  พบวา นโยบายในการบริหารงานในการจัดเก็บภาษีอากรมีอิทธิพลในการจัดเก็บ
ภาษี กลาวคอื เจาหนาปฏิบัติงานสวนใหญมีการทํางานอยูเปนระยะเวลาหลาย ๆ ป  มักจะมีมุมมอง  
สวนใหญมีความคิดเห็นวา หนวยงานทีต่นปฏิบตัิงานจะตองมีเปาหมายในการจัดเก็บภาษีที่แนนอน
ใหไดตามประมาณการและนโยบายที่กําหนดขึ้นมานั้นจะตองสามารถนําไปปฏิบตัไิด ผูบังคับบญัชา
จะตองใหโอกาสหรือการเขาไปมีสวนรวมในการตัดสนิใจ มีการปรับกระบวนทศันเพ่ือรองรับ
สถานการณการเปลี่ยนแปลงและภารกิจทีเ่พ่ิมขึ้น  มีการวิเคราะหจุดออนจุดแข็งในการทํางาน  ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของ Steer  ที่กลาวถึงนโยบายการบริหารและการปฏิบตัิงานวา  “ผูบรหิารมี

ความสามารถที่จะกําหนดลกัษณะของเปาหมายและวตัถุประสงคทีต่องการจะบรรลุถึงไดอยางจาํเพาะ
เจาะจงและชดัแจง”  หากไมมีเปาหมายและแผนที่ชัดเจนผูบริหารแตละคนจะตองตัดสินใจเองวา
จะใชทรัพยากรแตละประเภทซึ่งมีจํากัดใหเกิด ประโยชนสูงสุดไดอยางไร ซึ่งมักจะมีผลทําใหเกิด
การขัดแยงและสูญเสียพลังงานไปโดยทํางานซ้ําซอนกันบาง ทํางานต่ํากวามาตรฐานบาง  เม่ือมีการ
ตัดสินใจแนนอนวาเปาหมายและทศิทางของการทาํงานจะไปในทศิทางใด ผูบริหารจะตองจัดหาทรัพยากร
และใชทรัพยากรเหลานี้ใหมีประสิทธิภาพมากที่สุด    
  2.  กลุมผูเสียภาษี  
   จากการวิเคราะห ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลของการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการ
และรับชําระภาษีอากร เม่ือผลของการวเิคราะหพหูคณูถดถอยของตัวแปรที่ใชพยากรณประสทิธิผล   
พบวา 
   2.1 การนําเทคโนโลยีเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
ประสิทธผิลในการจัดเก็บภาษี  กลาวคือ ผูเสียภาษีสวนใหญมีความพอใจกับการที่กรมสรรพากรได
นําเทคโนโลยเีขามาใชในการจัดเก็บภาษ ี เชน มีการใหบริการขอเลขประจําตัวผูเสียภาษี การจด
ทะเบียบภาษมูีลคาเพิ่ม การยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีอากรทางอินเทอรเน็ต  สงผลใหการ
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ปฏิบัติงานทางดานการใหบริการไดรับความสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น  ลดระยะเวลาการรอคอย  ผล
จากการวิเคราะหขอมูลผูเสยีภาษีที่มีระดบัการศึกษาระดับปริญญา มีความคิดเห็นสูงกวาผูเสยีภาษี
ที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญา  โดยเฉพาะอยางยิ่งในปจจุบันมีการนําเทคโนโลยีเขามาใช  ซึ่งผู
ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จะมีประสบการณและคุนเคยในระบบจึงมีความคิดเห็นในดาน
เทคโนโลยีสูง ผูเสียภาษีมองวาการเสียภาษีในปจจุบันมีความสะดวกรวดเรว็กวาในอดีต  ซึ่งใน
ปจจุบันไดมีการบริการใหความรูทางดานภาษีอากร โดยผานทางอินเทอรเน็ตเขามาชวยในดานการ
จัดเก็บเพื่อเพ่ิมชองทางในการชําระภาษีทาํใหประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ สมชาย  ธนารักษพงศกร และคณะ (2545 : บทคัดยอ)  ที่พบวา ปจจัยที่มีอิทธพิลตอ

การประเมินประสิทธิผลการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากรมากที่สุด คือ การ
นําเทคโนโลยเีพ่ือการจัดเก็บเขามาใช  ทั้งน้ีกรมสรรพากรไดมีการประชาสัมพันธ การอํานวยความ
สะดวก การตอบสนองความปลอดภัยของระบบ  ความงายในการเขาถึงระบบและความพรอมของ
ทรัพยากร 
   2.2 โครงสรางของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรกั 3  เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
ประสิทธผิลในการใหบริการจัดเก็บภาษอีากร  กลาวคือ ผูเสียภาษีมีความคิดเห็นวาขั้นตอนในการ
ใหบริการมีลําดับขั้นตอนไมมาก ไมยุงยากซับซอน เขาใจงาย  มีปายแสดงบอกลําดับขั้นตอนในการ
ใหบรกิารอยางชัดเจน สําหรับจํานวนเจาหนาที่ที่คอยใหบริการจะมีจํานวนนอยเม่ือเปรียบเทียบกับ
การแบงเนื้อที่การจัดเก็บภาษีและปริมาณงานที่มีอยูแตเจาหนาที่ใชความชํานาญพิเศษที่มีประสบการณ
การทํางานมานานปญหาในดานบุคลากรจึงยังไมสงผลตอการใหบริการมากเทาที่ควร  ซึ่งสอดคลอง
กับงานวิจัยของ สมใจ หาญเรืองเกียรติ (2538)   ที่ไดศึกษาเรื่องการพัฒนาการใหบริการของ
กรมสรรพากร ซึ่งผลการวจัิยพบวาปจจัยที่เปนอุปสรรคในการยื่นแบบแสดงรายการทําใหผูเสยีภาษี
อยากยื่นแบบแสดงรายการ เน่ืองจากมีความสัมพันธกับปญหาเกีย่วกับโครงสรางภาษีที่ไมยุงยาก 
ระบบวิธีการยืน่ภาษีเขาใจงาย 
   2.3  สภาพแวดลอมในองคการ  เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอประสทิธผิลในการใหบริการ
จัดเก็บภาษีอากร  กลาวคือ  ผูเสียภาษีสวนมากมคีวามเห็น ในเรื่องการใหบริการของเจาหนาที่
เปนไปตามลําดับกอน-หลังไมมีการบริการลัดขั้นตอน การใหบริการสม่ําเสมอตอเน่ืองโดยไม
หยุดชะงัก  มีเจาหนาที่ใหคําแนะนํากับผูเสียภาษีดวยความเปนกนัเอง  และผูเสียภาษีมีความเห็น
คิดวาทางสํานกังานสรรพากรพื้นที่สาขา ควรจะมีการจัดระเบียบการใหบริการรับชําระภาษอีากร
ตั้งแตเริ่มตน-สิ้นสุด ณ จุดเดียวเบ็ดเสร็จ สามารถที่จะยื่นแบบแสดงรายการที่ชองบริการเดียวโดย
ไมตองรอเรียกตามลําดับขัน้ตอน  เพ่ือลดระยะเวลาการรอคอยไดมากขึ้น   ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด
ของ กุลธน  ธนาพงศธร  ที่ชี้ใหเห็นวาหลักการใหบริการที่สําคญัควรจะประกอบไปดวย ความ
สอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหน่ึง
โดยเฉพาะ การใหบริการตองดําเนินไปอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอมิใชทํา ๆ หยดุ ๆ ตามความ
พอใจของผูใหบริการหรือผูปฏิบัติงาน  
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   2.4 นโยบายในการบริหารงานและการจัดเก็บภาษีอากร   เปนปจจัยที่มีอิทธพิลตอ
ประสิทธิผลในการใหบริการจดัเก็บภาษี กลาวคือ ผูเสียภาษีมีความคิดเห็นกับการทีท่างกรมสรรพากรได
มีการปรับปรุงระบบการใหบริการใหดีขึน้อยูตลอดเวลา  ระเบยีบเกี่ยวกับการขอรับบริการอยูใน
ลักษณะที่ยืดหยุนได อันเปนผลเนื่องมาจากสถานการณในหลาย ๆ ดาน และในปจจุบันทางสํานักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขา มีนโยบายการใหบริการรับชาํระภาษีนอกสถานที่ โดยเฉพาะในชวงเดือน
มีนาคมที่มีการเสียภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา (ภงด.90, ภงด.91) จะมีเจาหนาที่คอยใหบรกิารถึง

สถานประกอบการ มีการจัดตั้งจุดใหบริการ ในการยื่นภาษีตามหางสรรพสินคา  ทําใหผูเสยีภาษี
ไดรับความสะดวกมากยิ่งขึน้  ซึ่งสอดคลองกับแนวคดิของ ประยูร กาญจนดุล ที่ไดกลาวไววา การ
ใหบริการสาธารณะมีวัตถปุระสงคในการตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน การจัด
ระเบียบ นโยบาย  และวิธกีารดําเนินการบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลีย่นแปลงไดเสมอ เพ่ือให
เหมาะสมแกความจําเปนตามกาลสมัย 

 
ขอเสนอแนะ 

 1. ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 
  ผูวิจัยมีขอเสนอแนะในการนํา ผลการวิจัยในครั้งนี้ไปใช  ไดดังนี้ 
   1.1 ดานโครงสรางของสํานักสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3  ควรมีการเพิ่มจํานวนเจาหนาที่
ปฏิบัติงานใหเพียงพอเหมาะสมกับปริมาณงาน    ควรจะมีการสํารองอัตรากําลังของเจาหนาที่ 
   1.2 ดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่จัดเก็บภาษีอากรผูบังคับบญัชาควรมีการกระจาย
อํานาจในการตัดสินใจใหกบัเจาหนาที่ปฏิบัติงาน ควรจะใหมีการประเมินผลงานเจาหนาที่ซึ่งใหบริการ
ดีเดนเปนประจําทุกเดือน โดยใหผูเสียภาษีไดมีสวนรวมประเมินแสดงความคดิเห็นและมีรางวัลให
เปนขวญัและกําลังใจ และควรมีการประชุม ชี้แจง ซักซอมความเขาใจ และรวบรวมปญหาที่พบใน
ระหวางปฏิบตัิงาน อยางนอยเดือนละ 1 ครั้ง 
   1.3  ดานการนําเทคโนโลยเีพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรเขามาใช    ประชาสัมพันธและ
สรางความเขาใจใหกับผูเสยีภาษีในเรื่อง       ผลดีของการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษทีาง
อินเทอรเน็ต ควรมีการพัฒนาระบบซอฟแวรมากยิ่งขึน้   เพื่อลดระยะเวลาการทาํงานของเจาหนาที่
ใหนอยลง  
   1.4  ดานสภาพแวดลอมในองคการ       ควรมีการวเิคราะหขอมูลเพือ่นํามาใชในการ
วางแผนภาษี  และหนวยงานที่ปฏิบตัิงานใหโอกาสในการพัฒนาและความกาวหนาในหนาที่การงาน  
     1.5 ดานความผูกพันตอองคการ   ควรมีการพิจารณาใน เรื่องสวัสดิการและเงินเดือนของ
เจาหนาที่ใหเพียงพอและเหมาะสมกับคาครองชีพในปจจุบัน   
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 2. ขอเสนอแนะในการวิจยัครั้งตอไป 
   2.1 การวิจัยครั้งนี้   ผูวิจัยไดเลือกขอบเขตในการศึกษาเฉพาะหนวยบริการภาษีเฉพาะ
ในเขตสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 เทานัน้  ในการวิจัยครั้งตอไปควรมีการศึกษาในพื้นที่
สาขาอื่น ๆ เพ่ือใหไดผลการวิจัยที่หลากหลายขึ้น 
   2.2 ควรมีการศึกษา      สภาพความพรอมในการใหบริการตามความคิดของผูปฏิบตัิงาน
เปรียบเทียบกับความคิดเห็นของผูมาใชบริการในแตละหนวยงานของผูมาใชบริการในแตละหนวยงาน 
   2.3  ควรมีการทําวิจัยเชิงคณุภาพประกอบดวย เชน การสัมภาษณแบบเจาะลึกเพือ่ให
ผลการวิจัยละเอียดขึ้น  เน่ืองจากแบบสอบถามไมสามารถประเมินความคิดเห็นไดละเอียดลึกซึ้ง 
 
    
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 86

บรรณานุกรม 
 

กรมสรรพากร.ม.ป.ป.  ยุทธศาสตรกรมสรรพากร ป 2547-2551. 
ติน ปรัชญพฤทธิ์.  (2526).  ทฤษฎีองคการ.  กรุงเทพฯ: ไทยวัฒนาพาณิชย.   
ทองใบ สุดชารี.  (2545).  ทฤษฎีองคการ: วิเคราะหแนวความคิด ทฤษฎีและการประยุกต.         
        กรุงเทพฯ: คณะวิทยาการจัดการ. 
ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน.  (2547).  ทฤษฎีองคการสมัยใหม.  กรุงเทพฯ: แซทโฟร พร้ินติ้ง.     ธงชัย 
สันติวงศ.  (2533).  องคการและการบริหารงาน.  กรุงเทพฯ: ไทยวฒันาพาณิช. 
นภดล  อ่ิมกระจาง. (2545).  ระเบียบและแนวปฏบิัติงานสรรพากร.  กรุงเทพฯ: โรงพิมพชวพิมพ. 
บุญรอด โบวเสรีวงศ.  (2541, กันยายน).  อีกกาวของการปรับปรุงบริการของกรมสรรพากร.  
        สรรพากรสาสน. ปที่45 (9): 89-93.   
พงษเกียรติ สทิธิเวช.  (2542).  การศึกษาทัศนคติของผูเสียภาษตีอการใหบริการของสํานักงาน 
          สรรพากรพื้นที่ในเขตกรุงเทพมหานคร: กรณีศึกษาสํานักงานสรรพากรพื้นที่ 6.     
        วิทยานิพนธ วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต (วทิยาศาสตร).  กรุงเทพฯ: บัณฑิตวทิยาลัย 
        มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร.  ถายเอกสาร.  
พวงผกา นันตะภาพ.  (2548).  การประเมินประสิทธผิลโครงการตาํรวจชุมชนสมัพันธ: ศึกษาเฉพาะ 
          กรณีของสถานีตํารวจนครบาลคลองตัน. สารนิพนธ รป.ม. (นโยบายสาธารณะ). กรุงเทพฯ:     
         บัณฑิตวทิยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ.  ถายเอกสาร. 
ภรณี กีรติบุตร.  (2529).  การประเมินประสิทธิผลขององคการ.  กรุงเทพฯ: โอเดียนสโตร. 
รัตนา เลศิภิรมยลักษณและคณะ.  (2545).  การประเมินประสิทธิผลและการบริหารแนวใหมของกรม 
         สรรพากร: กรณีศึกษาสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 5.  ภาคนิพนธ ปริญญา   
        มหาบัณฑิต.  กรุงเทพฯ: สถาบันบัณฑิตพัตนบริหารศาสตร. ถายเอกสาร. 
ลัดดา สุวรรณสุจริต.  (2544).  ประสิทธิภาพการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต  
        ราชเทวี.  ภาคนิพนธ  รัฐศาสตรมหาบัณฑิต (รัฐประศาสนศาสตร). กรุงเทพฯ: บัณฑิต                  
       วิทยาลยั จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั.  ถายเอกสาร.                 
สุภา หาญศักดิ์.  (2545).  การปรับปรุงคณุภาพการใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูรับ 
         บริการศึกษากรณ:ี ระบบงานบริการของกรมสรรพากร. ภาคนิพนธ รัฐศาสตรมหาบัณฑติ 
       (รัฐประศาสนศาสตร).  กรุงเทพฯ:  บัณฑิตวทิยาลัย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั.  ถายเอกสาร. 
อรวรรณ สังขวารี.  (2543).  การบริการของสํานักงานภาษีสรรพากรพื้นที่ 2.  วิทยานิพนธ  
        ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (รัฐศาสตร).  กรุงเทพฯ: บัณฑติวทิยาลัย มหาวิทยาลัยรามคําแหง.   
        ถายเอกสาร.  
        
 
   



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 88

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
หนังสือขอความอนุเคราะห 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 

การประเมินประสิทธิผลการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร : 
ศึกษากรณีการใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 
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แบบสอบถามสําหรับผูเสียภาษี 
 

เร่ือง     การประเมินประสทิธิผลการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษี    

   อากร :  ศึกษากรณีการใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 

           คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน (    )  หรือชองที่ตรงกับขอเท็จจริงของทาน                       
     มากที่สุด 
          สวนที่ 1   ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
  

        1.  เพศ   (     )   ชาย  (     )   หญิง 
  

     2.  อายุ…………………………..ป 

    

     3.  ระดับการศึกษา 
        (     )   ประถมศึกษา            (     )   มัธยมศึกษา 
        (     )   อาชีวศึกษา      (     )   ปริญญาตรี 
        (     )   สูงกวาปริญญาตรี 
  

      4.  อาชีพ 
        (     )   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  (     )   พนักงานบริษัท 
       (     )  รับจาง/ลูกจาง   (     )   ธุรกิจสวนตวั 
       (     )   อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................... 
 

 5.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน......................................บาท 
  

         6.   การมาใชบริการครั้งนี ้ ทานมาในฐานะ 
        (     )   ผูใชบริการที่เปนบุคคลธรรมดา 
      (     )   ผูใชบริการที่เปนนิติบุคคล 
        (     )   ตัวแทน / ผูรับมอบอํานาจจากบุคคลธรรมดา 
        (     )   ตัวแทน / ผูรับมอบอํานาจจากนิติบุคคล 
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     สวนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับประสิทธิผลการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร 
                  ของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3  
     คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
              

ระดับความคิดเห็น  
ขอ 

 
ขอความ เห็นดวย

อยางยิ่ง 
คอนขาง
เห็นดวย 

ปานกลาง คอนขาง  
ไมเห็นดวย  

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 ขั้นตอนของการปฏิบัติการรับชําระภาษี
ไมยุงยาก ซับซอนเขาใจงาย 

     

2 การใหบริการมีลําดับขั้นตอนมาก      

3 ความชัดเจนของปายแจงบริการตาง ๆ 
ในสํานักงาน 

     

4 จํานวนเจาหนาที่ใหบริการมีปริมาณ
เพียงพอกับงานที่ตองใหบริการแลว 

     

5 เจาหนาที่มีความเต็มใจในการใหบริการ      

6 เจาหนาที่มีความยินดีในการใหบริการ
แกทานโดยไมไดคํานึงถึงผลประโยชน
ตอบแทนอื่นใด 

     

7 เจาหนาที่ไดใหคําแนะนําและอธิบาย
รายละเอียดในการกรอกแบบฟอรม 
ตาง ๆ ไดเปนอยางดี 

     

8 เจาหนาที่ซึ่งดูแลรับผิดชอบมีความรูใน
การปฏิบัติงานและสามารถตอบปญหา
ของทานไดอยางชัดเจน 

     

9 ในปจจุบันการเสียภาษีมีความสะดวก
รวดเร็วกวาในอดีต 

     

10 การชําระภาษีทางอินเทอรเน็ตชวย
ประหยัดเวลาและคาใชจายในการ
เดินทางไปยื่นแบบและชําระภาษี ณ 
สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา 

     

11 การจัดทําประมวลรัษฎากรฉบับ
อิเล็กทรอนิกส ซึ่งเปนระบบบริการผาน
อินเทอรเน็ตโดยผานเว็บไซตของ
กรมสรรพากรเพื่อชวยในการสืบคนและ
เรียกใชกฎหมายใหเปนไปอยางถูกตอง
และมีความสมบูรณตรงตามความ
ตองการ 
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ระดับความคิดเห็น  

ขอ 
 

ขอความ เห็นดวย
อยางยิ่ง 

คอนขาง
เห็นดวย 

ปานกลาง คอนขาง  
ไมเห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

12 วัสดุอุปกรณในการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่มีความทันสมัยและทําได
รวดเร็ว 

     

13 การขอทราบขอมูลทางโทรศัพท (Call 
Center) สามารถติดตอและทราบขอมูล
ไดอยางรวดเร็ว 

     

14 การบริการสงขอมูลภาษีสรรพากร เชน
ระเบียบกฎหมายตาง ๆ ผานทาง      
E-mail เปนการพัฒนาระบบการ
ใหบริการ เพ่ือใหไดรับทราบขอมูล
ทางดานภาษีและขาวสารตาง ๆ 
โดยตรงจากกรมสรรพากรไดอยาง
สะดวกและรวดเร็ว 

     

15 ความสะดวกสบายและความเพียงพอ
ของสถานที่รอรับบริการ 

     

16 สถานที่จอดรถมีอยางเพียงพอ      

17 มีส่ิงอํานวยความสะดวกอยางเพียงพอ 
(เชน น้ําดื่ม โทรศัพท ฯลฯ) 

     

18 กรมสรรพากรไดมีการปรับปรุงระบบ
การใหบริการผูเสียภาษีใหดีขึ้นอยู
ตลอดเวลา 

     

19 ระเบียบเกี่ยวกับการขอรับบริการอยูใน
ลักษณะที่ยืดหยุนได 

     

20 การใหบริการรับชําระภาษีนอกสถานที่
ทําใหผูเสียภาษีไดรับความสะดวกมาก
ยิ่งขึ้น 

     

21 เจาหนาที่ใหบริการเปนไปตามลําดับ
กอน-หลัง ไมมีการบริการลัดขั้นตอน 

     

22 สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขามีการ
ใหบริการสม่ําเสมอตอเนื่องโดย        
ไมหยุดชะงัก 
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ระดับความคิดเห็น  

ขอ 
 

ขอความ เห็นดวย
อยางยิ่ง 

คอนขาง
เห็นดวย 

ปานกลาง คอนขาง  
ไมเห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

23 ผูเสียภาษีไมทราบแหลงที่ตั้งของ
สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา  
อยางชัดเจน 

     

24 เจาหนาที่ใหคําแนะนํากับผูเสียภาษี
ดวยความยิ้มแยม แจมใส อยางเปน
กันเอง 

     

25 มีการจัดระเบียบการใหบริการรับชําระ
ภาษีอากรตั้งแตเร่ิมตน-ส้ินสุด ณ จุด
เดียวเบ็ดเสร็จ 

     

26 กรมสรรพากรมีภาพพจนที่ดี      

27 ทานมีความเชื่อมั่นศรัทธาใน
กรมสรรพากร 

     

28 ทานจะกลับมาใชบริการ ณ สํานักงาน
สรรพากรพ้ืนที่สาขานี้อีกครั้ง 

     

29 กฎหมายและระเบียบขอบังคับในการ
ชําระภาษีมีความทันสมัยตอเหตุการณ
ที่เปล่ียนแปลงไป 

     

30 โดยภาพรวมแลวทานไดรับความพึง
พอใจในดานการใหบริการจาก
สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขานี้ 

     

31 การยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษี
อากรครบวงจร โดยผานเครือขาย
อินเทอรเน็ตเปนการพัฒนาระบบการ
ใหบริการเพื่อใหประหยัดเวลาและ
คาใชจายมากที่สุด 

     

32 โดยภาพรวมแลวเจาหนาที่ผูใหบริการมี
ความสุภาพ ตั้งใจและเอาใจใสในการ
ใหบริการ มีความรูความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน 

     

33 การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวม
รับฟงปญหาและแลกเปล่ียนความ
คิดเห็นมากยิ่งขึ้น 
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สวนที่ 3 ขออเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการมากยิ่งขึ้น 
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
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................................................................................................................................................................................. 
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แบบสอบถามสําหรับขาราชการที่ปฏบิัติงาน ณ สาํนักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 
 
     เร่ือง  การประเมินประสทิธิผลการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร :  

            ศึกษากรณีการใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3 
     คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน (     )  หรือชองที่ตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด 
     สวนที่ 1   ขอมูลเกี่ยวกบัสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

  

   1.   เพศ   (     )  ชาย   (     )   หญิง 

   

   2.  อายุ..........................ป 
 

   3.  ระดับการศึกษา 

    (     )   อาชีวศึกษา  
    (     )   ปริญญาตรี 
    (     )   สูงกวาปริญญาตรี 
 

   4.  ตําแหนง 
    (     )   ระดับปฏิบัติการ 
    (     )   ระดับผูบริหาร 
 

   5.  อายุราชการ..................................ป 
 

   6.  ประสบการณทํางานในตําแหนงปจจุบัน...................................ป 
 

   7.  อัตราเงินเดือน 
    (     )   5,000 – 7,000   บาท 

    (     )   7,001 - 10,000  บาท 
    (     )   10,001 – 15,000  บาท 

     (     )   15,001 – 20,000  บาท 

     (     )   ตั้งแต 20,001  บาทขึ้นไป 
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สวนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับประสิทธิผลการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีอากร 
             ของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาบางรัก 3  
     คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
              

ระดับความคิดเห็น  
ขอ 

 
ขอความ เห็นดวย

อยางยิ่ง 
คอนขาง
เห็นดวย 

ปานกลาง คอนขาง  
ไมเห็นดวย  

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 การตัดสินใจที่เกี่ยวกับภาษีในแตละ
เร่ืองมักลาชาเนื่องจากตองผานขั้นตอน
การพิจารณาหลายขั้นตอน 

     

2 จํานวนเจาหนาที่ปฏิบัติงานมีปริมาณ
เพียงพอเหมาะสมกับปริมาณงาน 

     

3 ลําดับขั้นตอนในการใหบริการเกี่ยวกับ
ภาษีมีความยุงยากซับซอน 

     

4 การจัดตั้งพ้ืนที่สาขาเพื่อการจัดเก็บ
ภาษีมีความเหมาะสม 

     

5 เจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานตรงกับความรู
ความสามารถ 

     

6 ผูบังคับบัญชามีการรวมอํานาจการ
ตัดสินใจไวที่ตนเองโดยไมกระจาย
อํานาจออกไป 

     

7 งานในหนาที่ของทานทาทายความรู
ความสามารถ 

     

8 แบบฟอรมตาง ๆ ในการเสียภาษีมี
ลักษณะที่ซับซอนเขาใจยาก 

     

9 การยื่นแบบชําระภาษีทางอินเทอรเน็ต
ชวยประหยัดคาใชจายไดมาก 

     

10 การยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษี
ทางอินเทอรเน็ต กอใหเกิดชองทางการ
หลบเล่ียงและหลีกหนีภาษีอากรโดยที่ 
ผูเสียภาษีจะใหขอมูลไมตรงกับความ
เปนจริง 

     

11 ควรใหมีการจางบริษัทเอกชนเขามา
ชวยในการจัดเก็บภาษี 
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ระดับความคิดเห็น  

ขอ 
 

ขอความ เห็นดวย
อยางยิ่ง 

คอนขาง
เห็นดวย 

ปานกลาง คอนขาง  
ไมเห็นดวย  

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

12 รายละเอียดที่ใหผูเสียภาษีกรอกขอมูล
ในระบบการยื่นแบบแสดงรายการทาง
อินเทอรเน็ตมีความชัดเจนและไดขอมูล
ครบถวน 

     

13 หนวยงานของทานมีเปาหมายในการ
จัดเก็บภาษีที่ชัดเจนแนนอน 

     

14 นโยบายที่กําหนดสามารถนําไปปฏิบัติ
ได 

     

15 ผูใตบังคับบัญชามักไมมีโอกาสเขาไปมี
สวนรวมในการตัดสินใจ 

     

16 หนวยงานของทานไดใหโอกาสในการ
พัฒนาและความกาวหนาในหนาที่   
การงาน 

     

17 ยังไมมีการเก็บรวบรวมและวิเคราะห
ขอมูลเพ่ือนํามาใชในการวางแผนภาษี
มากเทาที่ควร 

     

18 หนวยงานของทานควรจะมีการจัด
ระเบียบการใหบริการรับชําระภาษี
ตั้งแตเร่ิมตน-ส้ินสุด ณ จุดเดียว
เบ็ดเสร็จ 

     

19 เงินเดือนที่ทานไดรับเหมาะสมกับ
ปริมาณงานที่ปฏิบัติ 

     

20 เงินเดือนที่ทานไดรับเพียงพอกับ      
คาครองชีพในปจจุบัน 

     

21 ทานมีความมุงมั่น อุทิศตน และเต็มใจ
ในการทํางานอยางเต็มที่ 

     

22 ทานมีความเชื่อมั่นและศรัทธาใน
หนวยงานของทาน 
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ระดับความคิดเห็น  
ขอ 

 
ขอความ เห็นดวย

อยางยิ่ง 
คอนขาง
เห็นดวย 

ปานกลาง คอนขาง  
ไมเห็นดวย  

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

23 ทานไดรับสวัสดิการตาง ๆ อยาง
เหมาะสม 

     

24 ผลงานโดยเฉลี่ยของเจาหนาที่
ปฏิบัติงานออกมาสอดคลองกับความ
ตองการของผูเสียภาษี 

     

25 โดยเฉล่ียแลวเจาหนาที่ปฏิบัติงานมี
ความพึงพอใจในผลงานที่ออกมาเปน
อยางมาก 

     

26 การดําเนินการสวนใหญไดบรรลุผลตาม
เปาหมายที่กําหนดไว 

     

27 ในการดําเนินการเรื่องตาง ๆ ของ
เจาหนาที่ปฏิบัติงานมีการประมวลผล
และการวิเคราะหขอมูลท่ีเกี่ยวของอยาง
เปนระบบ 

     

 
สวนที่ 3  ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการมากยิ่งขึ้น 
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...........................................................................................................................................................
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...........................................................................................................................................................  
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

ชื่อ  ชื่อสกุล นางสาวศรีสุภรณ  บุญพัฒนาภรณ 
วันเดือนปเกิด  5  มีนาคม  2519 
สถานที่เกิด จังหวัดนครศรีธรรมราช 
สถานที่อยูปจจุบัน บานเลขที่ 1734/112  หมูบานเบญจพลการเคหะ 

หมูที่ 8  ซอยวัดดานสําโรง   ถนนสุขุมวทิ 113    
ตําบลสําโรงเหนือ  อําเภอเมือง   
จังหวัดสมุทรปราการ  10270   

ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน เจาหนาที่สรรพากร  ระดับ 4 
สถานที่ทํางานปจจุบัน สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 9  

อาคารเอเชียเซ็นเตอร ชั้น 15-17  แขวงบางนา  
เขตบางนา  กรุงเทพมหานคร 10260 

ประวตัิการศึกษา  
             พ.ศ. 2542 บริหารธุรกิจบัณฑิต (การเงินและการธนาคาร) 

จาก มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
             พ.ศ. 2550 ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชานโยบายสาธารณะ 
จาก มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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