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ขวัญใจ  ดอกมะสัง.  (2549).  ทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแลสังกัด สํานกังานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16.  สารนิพนธ บธ.ม.  
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สารนิพนธ : รองศาตราจารยศิริวรรณ  เสรีรัตน. 

 
 การวิจัยครั้งนี้มุงเนนศึกษา ขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ ความรูความเขาใจของ
ผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล มีผลตอทัศนคติของผูประกอบการที่มี
ตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ทัศนคติของ
ผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  และ
ความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล มีความสัมพันธการยอมรับของ
ผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16  

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยั คือ ผูประกอบการจดทะเบียนภาษีมลูคาเพิ่ม ณ สํานักงาน
สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 ซึง่มจีํานวนทั้งสิน้ 8,272 โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมอืในกา
รวบรวมจากกลุมตัวอยางที่ใชในการศกึษาวิจัยทั้งสิน้จํานวน 382 ราย  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การวเิคราะห
ความแตกตางเปนรายคูใชวธิี Fisher’s Least Significant Difference (LSD)  และการวเิคราะห
ความสัมพันธใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) สําหรับการวิเคราะหขอมูลทางสถิติใชโปรแกรม  SPSS For Windows Version 11 

ผลการวิจัยครั้งนี้พบวา ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีอายุ 30-39 ป  มี
ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการเปนพนักงาน/ลูกจาง มีประเภทกิจการประเภทประเภทบริษัทจํากัด/
บริษัทมหาชนจํากัด มีประเภทของการประกอบกิจการ ซื้อมา-ขายไป มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่ม
ประกอบการ 1-10 ลานบาท มีระยะเวลาประกอบการต่ํากวาหรือเทากับ 5 ป และพบวา 

1. ผูประกอบการมีความรูความเขาใจอยูในระดับสูง  
2. ผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่

กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร และดานการ
ตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี โดยรวมอยูในระดับคอนขางดี 

  



3. ผูประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวมตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน
สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยูในระดับพอใจ 

4. ดานการยอมรับของผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 โดยรวมมีระดับการยอมรับอยูในระดับมาก 

5. ผูประกอบการที่มีเพศ  แตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  

  ดานการตรวจสภาพกิจการ ขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01     

 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ขอความรูดานกฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล ขอการตอบขอซักถามของผูประกอบการ  และขอลักษณะของการแนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการ
ปรับปรุงการชําระภาษีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ขอระยะเวลาไดรับ
คืนภาษีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผาน
อินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอรแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

6. ผูประกอบการที่มีอายุ  แตกตางกนั มทีัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกจิการ ในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ 
สถานประกอบการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 และในขอการเรยีกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทาง
ภาษีอากรแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

7. ผูประกอบการที่มี  ระดับการศึกษา  แตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอความถี่ของการ
ตรวจสภาพกิจการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

8. ผูประกอบการที่มี  ประเภทของการประกอบการ  แตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  
 ดานการแนะนาํชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรูดานกฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแล และในขอการจัดทําบัญชีและรายงาน แตกตางกนั ที่ระดบันัยสาํคัญทางสถิติ .05  
 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอไดรับคืน
ภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอรแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ .01 ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

9. ผูประกอบการที่มี  ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการแตกตางกัน มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  



ดานการแนะนาํชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรูดานกฎหมายภาษอีากรของเจาหนาที่ทมี
กํากับดูแล และในขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอการพิจารณา
คืนภาษี และในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

10.  ผูประกอบการที่ม ี รายไดเฉลี่ยตอปแตกตางกนั มีทศันคติตอเจาหนาทีท่ีมกํากบัดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16  

ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอความถี่ของการตรวจสภาพกิจการแตกตางกนั ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 

ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคนืภาษ ี ในขอระยะเวลา
ไดรับคืนภาษี และขอไดรับคืนภาษีโดยการยืน่ผานอินเตอรเน็ตเมือ่เปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร
แตกตางกนั ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ .05 

11.  ความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
ที่แตกตางกัน  มีผลตอทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ทุกรายขอแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 ยกเวนขอความถี่ของการตรวจสภาพกิจการ 

ดานการแนะนาํชี้แจงดานภาษีอากร ทุกรายขอแตกตางกัน อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01  

ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ทุกรายขอ
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  และ .05 ยกเวนขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณา
คืนภาษี 

12. ทัศนคติของผูประกอบการ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งจะสงผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  

13. ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธกับการยอมรับของผูประกอบการในการปฏิบัติ
หนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร  16  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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The purpose of this research was to study personal data of taxpayers, knowledge 

and understanding of taxpayers to work performance of tax audit officer which affect to 
taxpayers’ attitude to tax audit officer of Bangkok area revenue office 16,  taxpayers’ attitude 
to tax audit officer correlated to taxpayers’ overall satisfaction to tax audit officer of Bangkok 
area revenue office 16, taxpayers’ overall satisfaction to tax audit officer correlated to 
taxpayers’ acceptance on work performance of tax audit officer of Bangkok area revenue 
office 16 

The samples of this research were selected from 8,272 taxpayers who submitted 
company’s value added tax registration. A questionnaire was used for 382 samples to 
collect data which were analyzed by percentage, mean, standard deviation, one-way 
analysis of variance, Fisher’s Least Significant Difference (LSD) and Pearson product 
moment correlation coefficient ; and processed by SPSS for Windows Version 11. 

The research revealed that the majority of taxpayers were 30-39 years old, 
employee/servant status, limited company/public company types, trading business 
company,  1-10 millions registered capital stocks, less than and equal 5 years  business 
running period. And found that : 

1. Knowledge and understanding of taxpayers is at high level. 
2. Overall attitude of taxpayers to tax audit officer of Bangkok area revenue office 

16 on tax information advising, tax return inspection and on appropriate tax return 
consideration are on good level. 

3. Overall satisfaction of taxpayers to tax audit officer of Bangkok area revenue 
office 16 is at satisfied level. 

4. Overall taxpayers’ acceptance on work performance of tax audit officer of 
Bangkok area revenue office 16 is at high level. 



5. Taxpayers of different gender had different overall attitude to tax audit officer of 
Bangkok area revenue office 16. 
  For business inspection aspect on business inspection at establishment is at .01 
statistically significant different level.  
 For tax information advising aspect on tax law knowledge of tax audit officer, on 
responding to taxpayers’ questions, on way to advice on tax payment adjusting are at .05 
statistically significant different level.  
 For tax return inspection and appropriate tax return consideration aspect on tax 
return period is at .05 statistically significant different level, on tax return by submit through 
internet comparing submit on counter is at .01 statistically significant different level.   

6. Taxpayers of different ages had different attitude to tax audit officer of Bangkok 
area revenue office 16, for business inspection aspect on business inspection at 
establishment is at .01 statistically significant different level, on calling for tax document 
verifying is at .05 statistically significant different level. 

7. Taxpayers of different educational level had different attitude to  tax audit officer 
of Bangkok area revenue office 16, for business inspection aspect on business inspection  
frequency is at .05 statistically significant different level. 

8. Taxpayers of different business type had different attitude to  tax audit officer of 
Bangkok area revenue office 16 .  
 For tax information advising aspect on tax law knowledge of tax audit officer, on 
account statement and report preparing are at .05 statistically significant different level. 
 For tax return inspection and appropriate tax return consideration aspect on tax 
return by submit through internet comparing submit on counter is at .05 statistically 
significant different level. 

9. Taxpayers of different registered capital stocks had different attitude to tax audit 
officer of Bangkok area revenue office 16 . 
 For tax information advising aspect on tax law knowledge of tax audit officer, on 
responding to taxpayers’ questions are at .05 statistically significant different level. 



For tax return inspection and appropriate tax return consideration aspect on tax 
return consideration, on tax return by submitting through internet comparing submitting on 
counter are at .05 statistically significant different level. 

10. Taxpayers of different average incomes per year had different attitude to tax 
audit officer of Bangkok area revenue office 16 . 

For business inspection aspect on business inspection frequency is at .05 
statistically significant different level. 

For tax return inspection and appropriate tax return consideration aspect on tax 
return period, on tax return by submit through internet comparing submit on counter are at 
.05 statistically significant different level. 

11. Different knowledge and understanding of taxpayers towards work performance 
of tax audit officer had different attitude to tax audit officer of Bangkok area revenue office 
16.   

For all topic of business inspection aspect are at .01 statistically significant 
different level except business inspection frequency. 

For all topics of tax information advising are at .01 statistically significant different 
level. 

For all topics of Tax return inspection and appropriate tax return consideration 
are at .01 and .05 statistically significant different level except documents for tax return 
consideration. 

12. Taxpayers’ attitude correlated significantly towards taxpayers’ overall satisfaction 
to tax audit officer of Bangkok area revenue office 16 at .01 statistically significant different 
level which affect to tax audit officer work performance. 

13. Overall satisfaction correlated to taxpayers’ acceptance on work performance of 
tax audit officer of Bangkok area revenue office 16 at .01 statistically significant different 
level. 
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 สารนิพนธฉบับนี้ สําเร็จไดดวยความอนุเคราะหจาก คณาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิ์
ประสาทวิชาความรูแกผูวิจัย โดยเฉพาะอยางยิ่ง รองศาสตราจารยศิริวรรณ  เสรีรัตน อาจารยที่ปรึกษา
สารนิพนธ  รองศาสตราจารยสุพาดา  สิริกุตตา และผูชวยศาสตร ดร.อภิรัฐ  ต้ังกระจาง ที่ไดกรุณาเปน
ที่ปรึกษา ใหคําแนะนําขอเสนอแนะตลอดจนชวยในการตรวจสอบแกไขปรับปรุงการทําสารนิพนธคร้ังนี้
จนเสร็จสมบูรณ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสนี้ 
 กราบขอบพระคุณ  ทานถนอมศรี   พันธ อุ ไร  สรรพากรพื้นที่ก รุงเทพมหานคร  16 
กรมสรรพากร ที่ไดอนุเคราะหใหผูวิจัยใชสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 เปนสถานที่เก็บ
แบบสอบถาม และใชผูประกอบการที่จดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 เปนกลุมตัวอยาง และขอขอบพระคุณ คุณสมพร  พรพิสุทธิวรกุล หัวหนาทีม
กํากับดูแล ม.02 และคุณศักดา  จิรถาวรกุล หัวหนาทีมกํากับดูแล 2 สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพ
มหานครา 16 กรมสรรพากร ที่ไดกรุณาใหขอคิดเห็นและชวยเหลือ สนับสนุนขอมูลเกี่ยวกับงานวิจัย 
จนงานวิจัยสําเร็จลุลวงดวยดี 
 ขอขอบคุณผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามทุกทาน ที่กรุณาใหความรวมมือในการตอบ
แบบสอบถามในการวิจัย 
 ขอขอบคุณ เจาหนาที่ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร และบัณฑิตวิทยาลัยทุกทาน 
ที่ชวยอํานายความสะดวกเกี่ยวกับข้ันตอนในการดําเนินการใหกับผูวิจัย ขอบคุณเพื่อน ๆ ทีม 
กํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ทุกทาน ที่ใหความชวยเหลือและให 
คําแนะนําในการจัดทําสารนิพนธฉบับนี้เปนอยางดี 
 และสุดทายขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา ของผูทําวิจัย ผูซึ่งเปนแรงใจใหผูวิจัย 
กาวมาจนถึงจุดนี้ คอยหวงใยและเปนกําลังใจใหตลอดมา 
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บทที่ 1 
บทนํา 

ภูมิหลัง 

           กรมสรรพากรเปนหนวยงานหลักในกระทรวงการคลังในการจัดเก็บรายไดภาษีอากรเพื่อ
นํามาใชจายในการบริหารประเทศ และเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคสําคัญทางเศรษฐกิจดานตาง ๆ 
นอกจากนี้ กรมสรรพากรยังมีสวนสําคัญในการดําเนินการทางดานภาษีอากรเพื่อสนับสนุนและเพิ่มขีด
ความสามารถในการแขงขันของภาคธุรกิจเอกชน และของประเทศในเวทีโลกดวย 
 นับต้ังแตประเทศไทยประสบกับวิกฤตการณทางเศรษฐกิจต้ังแตป 2540 เปนตนมา การ
จัดเก็บภาษีของกรมสรรพากรมีความยุงยากและมีขอจํากัดในหลายดาน กลาวคือ ความสามารถใน
การเสียภาษีของประชาชนลดลง เปาหมายการจัดเก็บภาษีของกรมสรรพากรเพิ่มข้ึน ในขณะที่
จําเปนตองมีมาตรการทางภาษีเพื่อสนับสนุนการฟนตัวของภาคเศรษฐกิจตาง ๆ ดังนั้น แนวทางหลักที่
จะทําใหกรมสรรพากรบรรลุภารกิจได คือ การเพิ่มประสิทธิภาพการจัดเก็บ และการใหบริการที่ดีเพื่อ
เพิ่มความสมัครใจในการเสียภาษี โดยในชวง 3 ปที่ผานมา กรมสรรพากรไดเรงปรับปรุงการบริหารงาน
โดยเฉพาะอยางยิ่งการใช IT เปนแกนนําในการใหบริการผูเสียภาษีดานตาง ๆ การกํากับดูแลผู 
เสียภาษีใหถูกตองและเปนปจจุบันเพื่อลดภาระ และปญหาการตรวจสอบภาษียอนหลัง รวมทั้ง
วางรากฐานทางดานระบบ IT เพื่อเพิ่มชองทางการใหบริการใหม ๆ แกผูเสียภาษีใหรวดเร็ว ลดขั้นตอน
งาน ตลอดจนการปรับขบวนการทํางานใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
 การเปนหนวยงานหลักของกระทรวงการคลังและประเทศที่มีบทบาทสําคัญในการรักษา
เสถียรภาพและความแข็งแกรงของภาคการคลัง กรมสรรพากรจําเปนตองสรางฐานรายไดภาษีที่มี
ความทั่วถึง เปนธรรม และยั่งยืน เพื่อสรางคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชน นอกจากนี้การสรางระบบ
ภาษีที่สนับสนุนการลงทุนของภาคเอกชนและดึงดูดนักลงทุนจากตางประเทศ จะเปนสวนหนึ่งในการ
เพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ และการปฏิบัติงานตามหลักการบริหารกิจการ
บานเมืองที่ดี อันทําใหเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจรัฐ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานทําใหประชาชนไดรับความ
สะดวก ตอบสนองตอความตองการและใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยมีระบบการติดตาม  
ตรวจสอบ และประเมินผล ใหเกิดประสิทธิภาพความคุมคาในการบริหาร 
 ปจจุบันการบริการผูเสียภาษีใชวิธีการแบบมีเจาภาพเพื่อสรางความสมัครใจในการเสียภาษี 
เพื่อใหผูเสียภาษีไดรับบริการที่ดี รวดเร็ว ต้ังแตการเสียภาษีแบบ Online บริการจดทะเบียนทาง 
Internet ความรวดเร็วในการคืนภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา การกํากับดูแลและใหคําแนะนําเปนราย 
ผูประกอบการโดยทีมกํากับดูแล 
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 ทีมกํากับดูแล ไดเร่ิมกอต้ังขึ้นในป 2544  มีหนาที่กํากับดูแลผูเสียภาษีโดยใกลชิดเปนราย
ผูประกอบการและใหเปนปจจุบัน จัดตั้งขึ้นเพื่อใหการควบคุมและติดตามผูประกอบการทุกรายที่ตอง
กํากับดูแลมีการยื่นแบบแสดงรายการภาษี โดยแสดงรายไดหรือเงินได และชําระภาษีในปจจุบันถกูตอง
เหมาะสมสอดคลองกับสภาพขอเท็จจริงของการประกอบกิจการ สามารถจัดเก็บภาษีไดถูกตอง
ครบถวนเปนปจจุบัน ไมกอใหเกิดหนี้ภาษีอากรคาง ซึ่งสามารถจําแนกหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับ 
ดูแลได ดังนี้ 

1. กํากับดูแลผูประกอบการบนระบบเครือขายรัษฎากร 
2. ตรวจสภาพกจิการ 
3. จัดทําแฟมรายผูประกอบการ 
4. ปรับปรุงฐานขอมูลบนระบบเครือขายรัษฎากร 
5. แนะนาํชี้แจงดานภาษีอากร 
6. ตรวจคืนภาษี และขอพิจารณาความเหมาะสมในการคนืภาษ ี
7. ตรวจปฏิบัติการ 
8. ตรวจสอบตามหมายเรียก 
9. หนาที่อ่ืนที่ไดรับมอบหมายจากผูบังคับบัญชา 

 ดวยเหตุนี้ ผูวิจัยในฐานะที่เปนเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 ซึ่งมีหนาที่ที่จะตองดําเนินการตามนโยบายของกรมสรรพากร จึงมีความสนใจใน
การศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 วาเปนอยางไร ซึ่งผลการวิจัยนี้จะเปนขอมูลที่เปน
ประโยชนตอการนําไปพัฒนาและปรับปรุงแผนนโยบายของกรมสรรพากร และการใหบริการแกผูเสีย
ภาษีของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล ทําใหเกิดความพอใจสูงสุดและเกิดภาพพจนที่ดีตอกรมสรรพากร 
(กรมสรรพากร.  2548 : ออนไลน) 

ความมุงหมายของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาลักษณะขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ โดยจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ ประเภทกิจการ ประเภทของการประกอบการ ทุนจด
ทะเบียน ระยะเวลาประกอบการ และรายไดเฉลี่ยตอป ที่มีผลตอทัศนคติของผูประกอบการที่มีตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกดัสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

2. เพื่อศึกษาความรูความเขาใจที่มีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลที่มีผลตอ 
ทัศนคติของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 
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3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติกับความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มี
ตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

4. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมกับการยอมรับของ
ผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 

5. เพื่อศึกษาและรวบรวมขอเสนอแนะของผูประกอบการทีม่ีตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 

ความสําคัญของการวิจัย 
การศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาทีท่ีมกํากับ 

ดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ผลของการศึกษาจะเปนประโยชนดังนี ้
1. เพื่อเปนขอมูลเสนอแนะกรมสรรพากรใชประกอบในการวางแผนนโยบาย และแผนการ 

ปฏิบัติงานของกรมสรรพากรตอไป 
2. เปนขอมูลทาํใหกรมสรรพากรไดมีแนวทางในการพัฒนาบุคคลากรในทีมกาํกับดูแล 

ตอไป 
3. เพื่อเปนขอมูลใชประกอบในการปรับปรุงการใหบริการของเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแลตอ 

ผูประกอบการตอไป 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการศึกษาคนควาคือ 

1. ขอบเขตของเนื้อหา 
  การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มุงที่จะศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการ
ที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ในดานของการตรวจ
สภาพกิจการ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร และดานการตรวจคืนและการพิจารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษี 

2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2.1 ประชากรที่ ใช ในการศึกษาวิจัยครั้ งนี้ ไดแก  ผูประกอบการจดทะเบียน

ภาษีมูลคาเพิ่ม ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ซึ่งมีจํานวนทั้งสิ้น 8,272 ราย (ขอมูล 
ณ 30 มิถุนายน 2548) 

2.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูประกอบการจดทะเบียน
ภาษีมูลคาเพิ่ม ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ซึ่งมีจํานวนทั้งสิ้น 8,272 ราย (ขอมูล 
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ณ 30 มิถุนายน 2548) กําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากจํานวนประชากรที่ระดับความมีนัยสําคัญ .05 
โดยใชสูตรคํานวณของ ยามาเน (เพ็ญแข  แสงแกว.  2538 : 61) ไดกลุมตัวอยาง 382 ราย  สํารองเผื่อ
แบบสอบถามไมสมบูรณอีก 10% หรือจํานวน 38 ราย รวมทั้งสิ้น 420 ราย ใชวิธีการสุมกลุมตัวอยาง
แบบชั้นภูมิ โดยจําแนกออกตามรายที่อยูในการกํากับดูแลของทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากร
กรุงเทพมหานคร 16 จํานวน 17 ทีม  และเลือกกลุมตัวอยางแบบสะดวก (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. 
2548 : 226 –245)   

3. ตัวแปรที่ใชในการศึกษาวิจัย 
3.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก 

3.1.1.  ผูประกอบการ ที่จดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม ในสํานักงานสรรพากรพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 16 โดยแบงตาม 

1.  เพศ 
  1.1 ชาย 
   1.2  หญิง 
    2.  อายุ 

 2.1  อายุ 20 – 29 ป 
 2.2  อายุ 30 – 39 ป 
 2.3  อายุ 40 – 49 ป 
 2.4  อายุ 50 ปข้ึนไป 

    3.  ระดับการศึกษาของผูประกอบการ 
3.1 ตํ่ากวาปริญญาตรี 
3.2 ปริญญาตรี 
3.3 สูงกวาปริญญาตรี  

    4.  ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ 
4.1 เจาของกิจการ 
4.2 กรรมการผูจัดการ/หุนสวนผูจัดการ 
4.3 พนักงาน/ลูกจาง 

    5.  ประเภทกิจการ 
5.1 บุคคลธรรมดา 
5.2 หางหุนสวนสามัญ 
5.3 คณะบุคคล 
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5.4 บริษัทจํากัด/บริษัทมหาชน จํากัด 
5.5 หางหุนสวนจํากัด 
5.6 หางหุนสวนสามัญนิติบุคคล  

    6.  ประเภทของการประกอบการ 
6.1 ผูผลิต 
6.2 ผูใหบริการ 
6.3 กิจการซื้อมา-ขายไป 
6.4 ผูประกอบการอื่น 

    7.  จํานวนทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 
7.1 ตํ่ากวา  1 ลานบาท 
7.2 1 – 10 ลานบาท 
7.3 11 – 20 ลานบาท 
7.4 21 – 30 ลานบาท 
7.5 31 ลานบาทขึ้นไป 

    8.  ระยะเวลาประกอบการ 
8.1 ตํ่ากวา 1 ป 
8.2 ระยะเวลา 1 – 5  ป 
8.3 ระยะเวลา 6 – 10  ป 
8.4 มากกวา 10  ป 

    9.  รายไดเฉลี่ยตอป 
9.1 ตํ่ากวา 1 ลานบาท 
9.2 1 – 10 ลานบาท 
9.3 11 – 20 ลานบาท 
9.4 21 - 30 ลานบาท 
9.5 31 – 40 ลานบาท 
9.6 40 ลานบาทขึ้นไป 

3.1.2 ความรูความเขาใจของผูประกอบการทีม่ีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 
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3.2 ตัวแปรตาม 
1. ทัศนคติของประกอบการที่มตีอเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแล สังกัดสาํนักงาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 ใน 3 ดานคือ 
1.1 ดานการตรวจสภาพกิจการ 
1.2 ดานการแนะนาํชี้แจงดานภาษีอากร 
1.3 ดานการตรวจคืนภาษี และการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี 

2. ความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการทีม่ีตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 

3. การยอมรับของผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาทีท่ีมกํากบัดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 

4. นิยามศัพทเฉพาะ 
1. ผูประกอบการ หมายถึง ผูที่ดําเนินธุรกิจในรูปของบริษัทจํากัด บริษัทมหาชน จํากัด 

หางหุนสวนจํากัด หางหุนสวนสามัญนิติบุคคล บุคคลธรรมดา คณะบุคคล หางหุนสวนสามัญ ที่ 
จดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

2. ประเภทของการประกอบกิจการ หมายถึง ลักษณะในการดําเนินธุรกิจของ
ผูประกอบการ ซึ่งแบงเปน ผูผลิต ผูใหบริการ ซื้อมา-ขายไป และอื่น ๆ 

3. ระยะเวลาประกอบการ หมายถึง จํานวนปในการประกอบธุรกิจของผูประกอบการ 
4. รายไดเฉลี่ยตอป หมายถึง รายไดของผูประกอบการที่ไดจากการประกอบธุรกิจใน

แตละป โดยรายไดดังกลาวจะเปนรายไดที่ยังมิไดหักตนทุนหรือคาใชจายใด ๆ 
5. ความรูความเขาใจของผูประกอบการ หมายถึง การรับรูและความรูที่ไดมาจากการ

อาน การไดยิน ไดฟง เกี่ยวกับทีมกํากับดู และหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
6. ทัศนคติของผูประกอบการ หมายถึง ลักษณะความรูสึกนึกคิดของผูประกอบการใน

การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในดานการตรวจสภาพกิจการ ดานการแนะนําชี้แจงดาน
ภาษีอากร และดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี 

7. ความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการ หมายถึง ความรูสึกของผูประกอบการ
โดยรวมภายหลังการตรวจสภาพกิจการ การแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร และการตรวจคืนภาษี และ
การพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษีของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 

8. การยอมรับของผูประกอบการ หมายถึง การพิจารณาตัดสินใจในสิ่งที่ไดรับรู เรียนรู
ในเรื่องของทีมกํากับดูแล และการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดู และเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล
สามารถปฏิบัติงานไดตามที่ผูประกอบการไดรับรู และเกิดประโยชนตอผูประกอบการ 
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9. ทีมกํากับดูแล หมายถึง เจาหนาที่ที่ไดรับการแตงตั้งขึ้นเพื่อการกํากับดูแลผูเสียภาษี
โดยใกลชิดเปนรายผูประกอบการและใหเปนปจจุบัน เพื่อการควบคุมและติดตามผูประกอบการทุกราย
ใหแสดงรายไดหรือเงินได และชําระภาษีใหเปนปจจุบัน 

10. ตรวจสภาพกิจการ  หมายถึง  การออกตรวจ  ณ  สถานประกอบการของ
ผูประกอบการเพื่อทราบขอเท็จจริงวาการยื่นรายไดมีความเหมาะสมกับสภาพกิจการหรือไม สถาน
ประกอบการมีจริงหรือไม อยูที่ไหน มีสภาพอยางไร ใครเปนเจาของ และมีผูประกอบการอื่นรวมอยูดวย
หรือไมแบงสัดสวนอยางไร การประกอบกิจการเปนลักษณะใด ขอเท็จจริงของการประกอบกิจการตรง
กับที่ไดจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม หรือแสดงไวตามหลักฐานการยื่นชําระภาษีหรือไม สถานะ 
ความนาเชื่อถือของผูประกอบการอยูในระดับใด รวมทั้งเพื่อเปนการสรางความสัมพันธในลักษณะที่
เหมาะสมกับผูประกอบการ 

11. การตรวจคืนภาษี และการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี หมายถึงการ
ตรวจสอบความถูกตองของการยื่นคํารองขอคืนภาษีมูลคาเพิ่ม ภาษีเงินไดนิติบุคคล และภาษีเงินได
บุคคลธรรมดา ประกอบกับเอกสารหลักฐานทางภาษีอากรที่เกี่ยวของ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการวิจัยเรื่องทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการทีม่ีตอเจาหนาทีท่ีม
กํากับดูแล สังกัดสํานกังานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 มีกรอบแนวความคดิการวิจัย ดังนี ้
 
                       ตัวแปรอิสระ                                                       ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 

 
 
 

ขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ 
1. เพศ ( Nominal scale ) 
2. อาย ุ( Ordinal scale ) 
3. ระดับการศึกษา ( Ordinal scale ) 
4. ตําแหนงหนาที่ในการ 

ประกอบการ ( Ordinal scale ) 
5. ประเภทกิจการ ( Nominal scale ) 
6. ประเภทของการประกอบการ 

( Nominal scale ) 
7. ทุนจดทะเบยีน/ทุนเริ่มประกอบการ 

( Ordinal scale ) 
8. ระยะเวลาประกอบการ  

( Ordinal scale ) 
9. รายไดเฉลี่ยตอป ( Ordinal scale ) 

ความรูความเขาใจของผูประกอบการ 
ที่มีตอการปฏบัิติงานของเจาหนาที ่

ทีมกาํกับดูแล สังกัด สํานกังานสรรพากร
พื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

การยอมรับของผูประกอบการ 
ในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที ่
ทีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 

ความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล สังกัด สํานักงาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 

ทัศนคติของผูประกอบการทีม่ีตอ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกดั
สํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 

t-test 
One Way ANOVA 

t-test 

Pearson  product  
Moment  Correlation 

Pearson  product  
Moment  Correlation 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 ในการศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานเพื่อทําการศึกษา
วิจัยไวดังนี้ 

1. ลักษณะขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ  ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง
หนาที่ในการประกอบการ ประเภทกิจการ ประเภทของการประกอบการ ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่ม
ประกอบการ ระยะเวลาประกอบการ และรายไดเฉลี่ยตอป แตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน 

2. ความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
ที่แตกตางกัน  มีผลตอทัศนคติที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน 

3. ทัศนคติของผูประกอบการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการ
ที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

4. ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธกับการยอมรับของผูประกอบการในการปฏิบัติ
หนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
 
 
 
 
 
 

 
 



บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 การศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาทีท่ีมกํากับ 
ดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ผูวิจยัไดศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่
เกี่ยวของ และไดนําเสนอตามหัวขอตอไปนี ้

1. ความหมายและความเปนมาของกรมสรรพากร สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
2. ความหมาย แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาษีอากร 
3. ความหมาย แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทมีกํากบัดูแล 
4. แนวคิดและทฤษฎีทางดานบริการ 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวงั 
6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความรูความเขาใจ 
7. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคต ิ
8. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
9.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับ 
10.  เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของ 

 
ความหมายและความเปนมาของกรมสรรพากร สํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16  
  รัตนา  เลิศภิรมยลักษณ (วรรณี  นันทวิสุทธิ์.  2546 : 8 – 16 ; อางอิงจาก รัตนา  เลิศภิรมย
ลักษณ.  2543)  กรมสรรพากร หมายถึง หนวยงานของรัฐสังกัดกระทรวงการคลัง มีหนาที่รับผิดชอบใน
การควบคุม ดูแล ใหหนวยธุรกิจมีหนาที่ในการจัดทําบัญชีพิเศษนอกเหนือจากที่กฎหมายบัญชีกําหนด
ไวและคํานวณเสียภาษีตามหลักเกณฑที่ประมวลรัษฎากรกําหนดไวอยางถูกตอง รวมทั้งยื่นแบบแสดง
รายการชําระภาษีแตละประเภทในเวลาที่กําหนด 
 ปจจุบันกรมสรรพากรตั้งอยูเลขที่ 90 ซอยอารียสัมพันธ ถนนพหลโยธิน ซึ่งมีเนื้อที่จํานวน 19 
ไร มีอาคารทั้งหมด 9 หลัง ประกอบดวย อาคาร 29 ชั้น อาคารศูนยคอมพิวเตอร สูง 8 ชั้น อาคาร
ฝกอบรมและที่พักผูฝกอบรม เปนอาคารสูง 7 ชั้น และอาคารจอดรถสูง 8 ชั้น  
 สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ต้ังอยูเลขที่ 7/129 อาคารเซ็นทรัลทาวเวอร 
ปนเกลา ชั้น 19-22 ถนนบรมราชชนนี แขวงอรุณอมรินทร เขตบางกอกนอย กรุงเทพฯ ซึ่งมีหนาที่



11

 

รับผิดชอบในการจัดเก็บภาษีอากรตามประมวลรัษฎากรของผูประกอบการที่อยูในเขตพื้นที่ 
บางกอกนอย บางกอกใหญ คลองสาน และธนบุรี ของกรุงเทพมหานคร 
 การปฏิรูประบบราชการกรมสรรพากร 
 เมื่อวันที่ 2 ตุลาคม 2545 รัฐบาลไดประกาศพระราชบัญญัติเพื่อการปฏิรูประบบราชการ ใน
ราชกิจจานุเบกษา 2 ฉบับ คือ พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5 ) พ.ศ. 2545 
และพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 ยังผลใหพระราชบัญญัติทั้ง 2 ฉบับ มีผล
บังคับใชในวันที่ 3 ตุลาคม 2545 ผลของการปฏิรูประบบราชการในครั้งนี้ เพื่อเนนภารกิจใหการ
ปฏิบัติงานของราชการมีความคลองตัว และสรางการบริการที่ดีตอประชาชน กรมสรรพากรไดนํา
แนวนโยบายในการจัดภาระงานของรัฐบาลดําเนินการโดยไดมีการปรับโครงสรางองคกร ดังนี้ 

1. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน การใหบริการ และการใหความรูขาวสาร 
2. เพื่อเพิ่มชองทางการใหบริการทางดานภาษีอากรผานเครือขายอินเตอรเน็ตดวยมิติใหม

แหงการใหบริการ นอกจากมีเว็ปไซด www.rd.go.th ที่ใหบริการดานความรูขาวสารเกี่ยวกับภาษีอากร
และความเคลื่อนไหวของกรมสรรพากรแลว กรมสรรพากรไดสรางสรรครูปแบบบริการตาง ๆ อาทิ การ
ขยายงานดานบริการยื่นแบบแสดงรายการผานอินเตอรเน็ต ใหครอบคลุมทุกประเภทภาษี การยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีเงินไดหัก ณ ที่จาย ที่จายดวยสื่อบันทึกขอมูลระบบคอมพิวเตอร และการปรับปรุง
กระบวนการใหบริการคนหาขอมูลดานภาษีใหรวดเร็วและถูกตอง 
  
 ภารกิจและบทบาทของกรมสรรพากร 
 ภารกิจหลักของกรมสรรพากร คือ การหารายไดใหรัฐ การจัดเก็บภาษีตามประมวลรัษฎากร
และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวของรวมทั้งเสนอแนะนโยบายการจัดเก็บภาษีอากรตอกระทรวงการคลัง ซึ่ง
หนาที่ของกรมสรรพากรสามารถแบงไดเปน 

1. การจัดเก็บภาษีอากรตามประมวลรัษฎากร ซึ่งไดแก 
1.1 ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา 
1.2 ภาษีเงินไดนิติบุคคล 
1.3 ภาษีมูลคาเพิ่ม 
1.4 ภาษีธุรกิจเฉพาะ 
1.5 อากรแสตมป 

2. การจัดเก็บภาษีอากรตามกฎหมายอื่นที่กําหนด ซึ่งไดแก 
2.1 ภาษีเงินไดปโตรเลียม 
2.2 อากรรังนก 
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2.3 รายไดอ่ืน ๆ 
3. ศึกษาคนควาเพื่อเสนอความเห็นตอกระทรวงการคลังในเรื่องการปรับปรุงการจัดเก็บภาษี

อากรที่อยูในความรับผิดชอบ 
4. ดําเนินการอื่น ๆ ตามที่กฎหมายกําหนดใหเปนหนาที่ความรับผิดชอบของกรมสรรพากร

หรือตามที่กระทรวงการคลังมอบหมาย 
        ทั้งนี้การจัดเก็บภาษีอากรขางตน กรมสรรพากรมีหลักการและวิธีการจัดเก็บตามกฎหมาย
ดวยการใหผูเสียภาษีประเมินตนเอง ดังนั้น เพื่อใหการจัดเก็บภาษีอากรเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
กรมสรรพากรจึงตระหนักถึงบทบาทในการมุงเนนใหเกิดความเปนธรรม ความเสมอภาคแกผูเสียภาษี 
โดยไดกําหนดวัตถุประสงคหลักในการดําเนินงานซึ่งมีหลักของระบบภาษีอากรที่ดี ประกอบดวยความ
เหมาะสมและความทั่วถึงของการจัดเก็บภาษีอากร การพัฒนาระบบเศรษฐกิจ การสรางความเขาใจ
ของผูเสียภาษีอากรและการปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตย ซึ่งวัตถุประสงคหลักนี้ไดกําหนดขึ้นโดย
ผูบริหารระดับสูงของกรมสรรพากรและจัดทําเปนลายลักษณอักษรเพื่อใหเจาหนาที่ของกรมสรรพากร 
ยึดถือเปนนโยบายในการปฏิบัติงาน 
  
 วิสัยทัศน 
 ระบบงานมาตรฐานสากล เพื่อบริการประชาชน และเก็บภาษีทั่วถึง เปนธรรม 
  
 พันธกิจ 

1. จัดเก็บภาษีอากรใหไดตามประมาณการ 
2. ใหบริการและสรางความสมัครใจในการเสียภาษี 
3. เสนอแนะการใชนโยบายทางภาษีอากรอยางทั่วถึง เปนธรรม สามารถใชเปนกลไกในการ

พัฒนาเศรษฐกิจ 

ความหมาย แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาษีอากร 
ความหมายของภาษีอากร 

 กลุมนักวิชาการภาษีอากร  ( 2546 : 1-3 )  ภาษีอากร คือ เงินไดหรือทรัพยากรที่เคลื่อนยาย
จากภาคเอกชนไปสูภาครัฐบาล แตไมรวมถึงการกูยืมหรือขายสินคา หรือใหบริการในราคาทุนโดยรัฐ 

ลักษณะของภาษีอากรที่ดี 
 ศิริศักดิ์  รัชชุศานติ.  (2541 : 13-15) Adam  Smith นักเศรษฐศาสตรชาวสก็อตแลนด ได
เขียนหนังสือชื่อ The Wealth of Nation เมื่อ ค.ศ. 1776 ไดกลาวถึงลักษณะของภาษีอากรที่ดี ตอง
ประกอบดวย 
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1. หลักความยุติธรรม (Equity) 
  หัวใจสําคัญของลักษณะภาษีอากรที่ดีคือเปนธรรม การเก็บภาษีที่เปนธรรมจะทําให 
ประชาชนมีความสมัครใจในการเสียภาษีสูงขึ้น  (Voluntary Compliance) การพิจารณาความเปน
ธรรมในการจัดเก็บภาษีอากรนั้นมีหลักการอยู 2 ประการ 

1.1 หลักความเปนธรรมสมบูรณ (Principle of Absolute Equity) ถือวาเมื่อประชาชน
ทุกคนไดรับผลจากการใชจายเงินของรัฐบาลเทากัน ภาระภาษีที่ทุกคนควรไดรับก็ควรจะเทากันดวย 
แนวคิดนี้อาจจะเหมาะสมกับประเทศที่ประชาชนมีฐานะทางเศรษฐกิจเทาเทียมกัน 

1.2 หลักความเปนสัมพัทธ (Principle of Relative Equity) หลักการนี้ไมมุงเนน
เพียงแตการใหทุกคนตองเสียภาษีเทากัน แตจะพิจารณาประโยชนที่ไดรับและความสามารถในการเสยี
ภาษีประกอบดวย ซึ่งเทากับแบงออกเปน 2 ประการ ดังนี้ 

1.2.1 หลักผลประโยชน (Benefit Principle) ผูที่ไดประโยชนจากสินคา หรือ
บริการของรัฐ จะตองเปนผูเสียภาษีเพื่อเปนคาใชจายในการผลิตสินคาหรือใหบริการนั้นตามสัดสวนที่
ตนไดรับ 

1.2.2 หลักความสามารถในการเสียภาษี (Ability-to-Pay Principle) ผูที่มี
ความสามารถการเสียภาษีใหกับรัฐมากก็ควรที่จะเสียภาษีมาก ผูที่มีความสามารถในการเสียภาษี
ใหกับรัฐนอย ก็ควรที่จะเสียภาษีนอย 
 ดังนั้นรัฐควรเก็บภาษีอากรจากผูที่มีหนาที่เสียภาษีที่อยูในฐานะเทาเทียมกันโดยถวนหนา 
ไมควรใหสิทธิพิเศษ หรือยกเวนภาษีใหแกบุคคลกลุมหนึ่งกลุมใดเปนการเฉพาะ และควรจัดเก็บตาม
ความสามารถของแตละบุคคลเพื่อเปนการกระจายภาระภาษี 

2. หลักความแนนอน (Certainty) ภาษีที่ดีตองมีความแนนอนชัดเจนโดยเฉพาะดานของ
กฎหมาย เชน ใครคือผูเสียภาษี ตองเสียเมื่อไร วิธีการใด เปนตน ประชาชนสามารถเขาใจความหมาย
ไดโดยงาย และเปนการปองกันมิใหเจาพนักงานใชอํานาจหนาที่โดยมิชอบ 

3. หลักความสะดวก (Convenience) ภาษีที่ดีจะตองสะดวกในการปฏิบัติทั้งในสวนของ
เจาหนาที่ และผูเสียภาษี เชน การเก็บภาษี การเสียภาษี ควรใหบริการที่สะดวกแกประชาชน เลือกเสีย
ภาษีไดหลายวิธี ซึ่งอาจจะมาชําระภาษีเอง ชําระผานธนาคาร ชําระผานไปรษณีย เปนตน 

4. หลักประหยัด (Economy) การบริหารงานในการจัดเก็บภาษีควรจะใหเสียคาใชจายทั้ง
ผูจัดเก็บ และผูจัดเก็บนอยที่สุด แตใหไดผลประโยชนมากที่สุด 
 ลักษณะทั้ง 4 ประการนี้ เปนที่ยอมรับของนักเศรษฐศาสตรมาเปนเวลานาน แตเมื่อ
กาลเวลาเปลี่ยนไป ไดมีการกําหนดลักษณะของภาษีอากรที่ดีเพิ่มเติมอีกหลายประการ คือ 
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1. หลักมีประสิทธิภาพในการบริหาร (Administrative efficiency) การใชรายจายนอย 
แตเก็บภาษีไดทั่วถึงและเปนธรรม เจาหนาที่เอาใจใสในการทํางาน วิธีการบริหารจัดเก็บภาษีไมยุงยาก 
มีการจัดองคกร และวิธีการทํางานที่ดี นําเทคโนโลยีใหม ๆ มาชวยในการทํางาน เชน การนํา
คอมพิวเตอรมาใช เพื่อชวยลดขั้นตอนของการทํางาน เปนตน 

2. หลักความเปนกลาง (Neutrality)  การเก็บภาษีตองเปนกลางตอโครงสรางทาง
เศรษฐกิจใหมากที่สุด ไมบิดเบือนกอใหเกิดความไดเปรียบเสียเปรียบทางธุรกิจข้ึน กลาวคือ ภาษีที่ดี
ตองไมกระทบตอการแขงขันในธุรกิจและกลไกราคาของตลาด 

3. หลักอํานวยรายได (Productivity) ภาษีที่ดีควรทํารายไดใหกับรัฐบาลสูง มิฉะนั้น
หากตองการรายไดเพิ่มก็จะตองเพิ่มประเภทภาษี หรือเพิ่มอัตราภาษีบอย สรางความรําคาญใหกับผู
เสียภาษี ภาษีที่จะอํานวยรายไดดีตองมีฐานภาษีกวาง ครอบคลุมผูเสียภาษีเปนจํานวนมากและฐาน
ภาษีของผูเสียภาษีแตละรายตองมีขนาดใหญ เชน ภาษีเงินได และภาษีมูลคาเพิ่ม 

4. หลักความยืดหยุน (Flexibility) ภาษีที่ดีตองชวยในการสนองตอบนโยบายของ
รัฐบาลดวย เชน ลดภาวะเงินเฟอ ลดการวางงาน ฯลฯ ภาษีในอัตราแบบกาวหนาจะมสีวนอยางมากใน 
การชวยใหบรรลุวัตถุประสงคในการรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ เชน ถาเศรษฐกิจมีการขยายตัว 
ประชาชนมีรายไดมากขึ้นก็จะเสียภาษีในอัตราที่สูงขึ้น ทําใหชวยลดอํานาจซื้อของประชาชนลง ลด
ภาวะเงินเฟอ และถาหากเศรษฐกิจตกต่ําประชาชนมีรายไดนอย การเสียภาษีก็จะเสียอยูในชวงอัตรา
ตํ่าชวยลดภาวะเงินฝดไดโดยอัตโนมัติ 

ความหมาย แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทีมกํากับดูแล 
 ความหมายและหนาที่ของทีมกํากับดูแล 
 ทีมกํากับดูแล หมายถึง ทีมกํากับดูแลตามแนวทางปฏิบัติกรมสรรพากร วาดวย การกํากับ 
ดูแลผูเสียภาษีโดยใกลชิดและเปนรายผูประกอบการและใหเปนปจจุบัน 
 การกํากับดูแลผูเสียภาษีโดยใกลชิดเปนรายผูประกอบการและใหเปนปจจุบัน เพื่อใหการ
ควบคุมและติดตามผูประกอบการทุกรายที่ตองกํากับดูแลมีการยื่นแบบแสดงรายการภาษี โดยแสดง
รายไดหรือเงินได และชําระภาษีในปจจุบันถูกตองเหมาะสมสอดคลองกับสภาพขอเท็จจริงของการ
ประกอบกิจการ สามารถจัดเก็บภาษีไดถูกตองครบถวนเปนปจจุบัน ไมกอใหเกิดหนี้ภาษีอากรคาง 
และการปฏิบัติงานเปนไปในแนวทางเดียวกันอยางมีประสิทธิภาพ 
 ผูประกอบการที่ตองกํากับดูแล 

1. นิติบุคคล 
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2. บุคคลธรรมดา ที่มีเงินไดพึงประเมินตามมาตรา 40(5) – (8) และมาตราอื่นแหงประมวล
รัษฎากรตามที่อธิบดีกรมสรรพากรกําหนด ไมวาจะมีเงินไดพึงประเมินตามมาตรา 40(1) – (4) แหง
ประมวลรัษฎากรอยูดวยหรือไม 
  
 หนวยงานที่มีหนาที่กํากับดูแล 

1. สํานักบริหารธุรกิจขนาดใหญ กํากับดูแลผูประกอบการรายที่กรมสรรพากรมอบหมาย 
สํานักงานสรรพากรพื้นที่ กํากับดูแลผูประกอบการที่อยูในทองที่ซึ่งอยูนอกเหนือการกํากับดูแลของ
สํานักบริหารธุรกิจขนาดใหญ ดังนี้ 

2.1 ผูประกอบการจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่มที่มีสถานประกอบการอยูในทองที่ไมวา
จะเปนสํานักงานใหญหรือสาขา และไมวาจะแยกยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพิ่ม หรือยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีมูลคาเพิ่มรวมกัน ณ สถานที่ใด 

2.2 ผูประกอบการนิติบุคคลไมมีหนาที่จดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่มที่มีสถาน
ประกอบการที่เปน สํานักงานใหญอยูในทองที่ โดยใหกํากับดูแลสถานประกอบการสาขาที่อยูในทองที่
อ่ืนดวย และใหประสานขอมูลกับสํานักงานสรรพากรพื้นที่อันเปนที่ต้ังสถานประกอบการสาขา เพื่อ
สามารถกํากับดูแลไดตามขอเท็จจริง 

2.3 ผูประกอบการบุคคลธรรมดาไมมีหนาที่จดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่มที่มีสถาน
ประกอบการอยูในทองที่ 
  
 การจัดต้ังทีมกํากับดูแล 

1. ใหผูอํานวยการสํานักบริหารภาษีธุรกิจขนาดใหญ และสรรพากรพื้นที่ เปนผูจัดตั้งทีม
กํากับดูแลในทองที่รับผิดชอบ โดยทีมกํากับดูแล 1 ทีม ประกอบดวย 

1.1 ทีมยอยจํานวน 3 ทีม 
1.2 เจาหนาที่ในทีมกํากับดูแลรวม 10 คน ประกอบดวย 

ก. เจาหนาที่ทีมใหญ เปนเจาหนาที่ระดับ 7 จํานวน 1 คน 
ข. หัวหนาทีมยอย เปนเจาหนาที่ระดับ 6 จํานวน 1 คนตอ 1 ทีมยอย 
ค. เจาหนาที่ในทีมยอย เปนเจาหนาที่ระดับ 3-5 จํานวน 2 คนตอ 1 ทีมยอย 

1.3 ใหจัดตั้งทีมกํากับดูแลพิเศษได 1-2 ทีม เฉพาะสํานักงานสรรพากรพื้นที่ที่มีทีม
กํากับดูแลเกินกวา 5 ทีม เพื่อกํากับดูแลบุคคลธรรมดาขนาดเล็ก ไมมีหนาที่จดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม 
โดยใหมีจํานวนทีมยอย และเจาหนาที่ในทีมกํากับดูแลพิเศษเชนเดียวกับทีมกํากับดูแล 
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1.4 ในกรณีจําเปน หากระดับชั้นของหัวหนาทีมใหญ และหัวหนาทีมยอยไมเปนไปใน 
แนวทางปฏิบัติ ใหอยูในดุลพินิจของผูอํานวยการสํานักบริหารธุรกิจขนาดใหญ และสรรพากรพื้นที่ใน
การจัดตั้งทีมกํากับดูแลโดยใหเจาหนาที่ระดับ 6 เปนหัวหนาทีมใหญ และเจาหนาที่ระดับ 5 เปน
หัวหนาทีมยอยได 
  
 หนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 

1. กํากับดูแลผูประกอบการบนเครือขายรัษฎากร คือการติดตามขอมูลการยื่นชําระภาษี
ของผูประกอบการบนระบบเครือขายรัษฎากร เพื่อใหทราบวาผูประกอบการยื่นชําระภาษีประเภทใด
อยางไร ผิดปกติหรือไม และบันทึกความเห็นบนระบบเครือขายรัษฎากรวาจะดําเนินการกับ 
ผูประกอบการแตละรายอยางไร 

2. การตรวจสภาพกิจการ  หมายถึง  การออกตรวจ  ณ  สถานประกอบการของ
ผูประกอบการ เพื่อทราบขอเท็จจริงวาการยื่นรายไดมีความเหมาะสมกับสภาพกิจการหรือไม สถาน
ประกอบการมีจริงหรือไม อยูที่ไหน มีสภาพอยางไร ใครเปนเจาของ และมีผูประกอบการอื่นรวมอยู
ดวยหรือไม แบงสัดสวนอยางไร การประกอบกิจการเปนลักษณะใด ขอเท็จจริงของการประกอบกิจการ
ตรงกับที่ไดจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม หรือแสดงไวตามหลักฐานการยื่นชําระภาษีหรือไม สถานะความ
นาเชื่อถือของผูประกอบการอยูในระดับใด รวมทั้งเพื่อเปนการสรางความสัมพันธในลักษณะที่
เหมาะสมกับผูประกอบการ 

3. การจัดทําแฟมรายผูประกอบการ คือการจัดทําแฟมรายผูประกอบการทุกราย โดย
บันทึกชื่อ และเลขประจําตัวผูเสียภาษีอากรของผูประกอบการบนหนาปกของแฟม และแยกแฟมราย 
ผูประกอบการตามประเภทกิจการ เรียงตามลําดับเลขประจําตัวผูเสียภาษีอากร 

4. การปรับปรุงฐานขอมูลระบบงานกํากับดูแลบนระบบเครือขายรัษฎากร 
5. การแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร เชน การจัดทําบัญชีและรายงานตามประมวลรัษฎากร 

การออกใบกํากับภาษี การหัก ณ ที่จาย และนําสงสิทธิหนาที่ตาง ๆ ทางภาษีอากร เปนตน รวมทั้งการ
แนะนําชี้แจงใหผูประกอบการยื่นชําระภาษีในปจจุบัน โดยแสดงรายได และภาษีที่ชําระใหถูกตองตาม
ขอเท็จจริงของการประกอบกิจการ การใหคําแนะนํา หรือการบันทึกถอยคําของผูประกอบการเพื่อ
แนะนําไมใชการแจงประเด็นความผิด  ผูประกอบการสามารถยื่นแบบแสดงรายการภาษี และปรับปรุง
การชําระภาษีเพิ่มเติมดวยตนเองใหถูกตองได 

6. การตรวจคืนภาษี และพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี เพื่อใหผูประกอบการที่มี
สิทธิไดรับเงินภาษีตาง  เชน ภาษีมูลคาเพิ่มอันเกิดจาการสงออก ภาษีมูลคาเพิ่มอันเกิดจากการชําระ
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เกินในแตละเดือนภาษี และภาษีเงินไดนิติบุคคลที่ชําระไวเกินในแตละรอบระยะเวลาบัญชี ไดอยาง
เปนธรรมและรวดเร็ว 

7. การตรวจปฏิบัติการ 
8. ตรวจสอบตามหมายเรียก 

 9.   หนาที่อ่ืนที่ไดรับมอบหมายจากผูบังคับบัญชา  (กรมสรรพากร.  2548 : ออนไลน) 
 
แนวคิดและทฤษฎีทางดานบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 คอทเลอ (Kotler. 2000 : 428) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ประโยชนเชิงนามธรรมซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการ ไมไดครอบครอง
การบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑ
หรือไมก็ได 
 คอทเลอ (Kotler. 2541 : 608)  การบริการ คือ การแสดงหรือสมรรถนะ ที่หนวยงานหนึ่ง ๆ 
สามารถเสนอใหกับอีหนวยงานหนึ่งอันเปนสิ่งที่ไมมีรูปลักษณอยางเปนแกนสาร และไมมีผลลัพธใน
สภาพความเปนเจาของในสิ่งใด ๆ โดยที่การผลิตของมันอาจจะหรืออาจจะไมถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑก็
ได 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2538 : 463)  ไดใหคําจํากัดความของคําวา บริการไวดังนี้ บริการ  
(คํากริยา) หมายถึง ปฏิบัติรับใช ใหความสะดวกตาง ๆ บริการ (คํานาม) หมายถึง การปฏิบัติรับใช 
การใหความสะดวก 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2546 : 431) กลาวไววา บริการ (Service) เปนกิจกรรม 
ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา ซึ่งกลาวถึงประเภทบริการ ลักษณะของ
ธุรกิจบริการและการใชเครื่องมือการตลาด กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ และการจัดการ 
  
 ลักษณะของงานบริการ 
 เพทาย  แกวประสิทธิ์ (2539 : 5-10) ไดกลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับการบริการดังนี้ 

1. งานบริการเปนงานที่มีการผลิตและการบริโภคขึ้นพรอมกัน คือ ไมอาจกําหนดความ
ตองการแนนอนได ข้ึนอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใดและตองการอะไร 

2. งานบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การมาใชบริการหรือไม
ข้ึนอยูกับเงื่อนไขของผูใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนาไมอาจทําได นอกจากการคาดคะเน
ความนาจะเปนเทานั้น 
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3. งานบริการเปนงานที่ไมมีตัวสินคา ไมมีผลผลิต ส่ิงที่ผูใชบริการจะไดรับคือ ความ 
พึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเปนสิ่งที่สําคัญมากที่สุด 

4. งานบริการเปนงานที่ตองการ การตอบสนองไดทันที ผูใชบริการตองการใหลงมือ
ปฏิบัติในทันที ดังนั้นผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา 
 องคประกอบของงานบริการ 
 งานบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะ 3 ประการ คือ 

1. คุณภาพของทรัพยากรตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูใชและ
มีคุณภาพดี 

2. คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานบริการนั้นเปน 
อยางดี 

3. การสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใชบริการ การใชภาษา สัญลักษณ ตอง
สามารถสื่อความหมายใหเขาใจกันไดอยางดี (อดิเรก  พงษกายี : 17) 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543 : 2543 : 49 – 50) ไดกลาวถึงเกณฑที่ผูรับบริการ
เลือกใชบริการ ดังนี้ 

1. การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของลูกคา 
2. ความสะดวกของทําเลที่ต้ังในการเขารับบริการ 
3. ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ 
4. การใหความสําคัญตอลูกคาแตละคน 
5. ราคาคาบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของการบริการ 
6. คุณภาพของการใหบริการทั้งในระหวางการรับบริการและภายหลังรับบริการ 
7. ชื่อเสียงของบริการที่ไดรับการยกยอง ชมเชย 
8. ความปลอดภัยของการใหบริการโดยผูเชี่ยวชาญ 
9. ความรวดเร็วในการใหบริการ 

  
 แนวคิดเกี่ยวกับงานบริการ 
 จิตวิทยาบริการ (2543 : 55)  การเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ การเสริมสราง
ความพึงพอใจในการบริการ จะตองตระหนักถึงคุณคาของการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการ และ
ผูใหบริการควบคูกันไป ดังนี้ 

1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ
อยางสม่ําเสมอ 
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2. การกําหนดกลยุทธการบริการโดยใชแนวคิดการบริการเชิงกลยุทธและการสื่อสาร 
3. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมพนักงาน 

 ไพบูลย  เจริญพานิช (2539 : 7-8)   ไดกลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ วาการบริการ
ที่ดีนั้นประกอบดวย 

1. เชื่อถือได หมายถึง ความสม่ําเสมอ และความพรอมที่จะใหบริการทุกเวลา 
2. การตอบสนอง คือ ความเต็มใจ ความพรอมที่จะใหบริการอยางตอเนื่อง 
3. ความสามารถ 
4. การเขาถึงงานบริการ ผูใชบริการใหความสะดวก เวลาที่ใหบริการ เปนเวลาที่

สะดวกของผูใชบริการ 
5. ผูใชบริการใชเวลาที่รอคอยนอย และสถานที่บริการสามารถติดตอไดสะดวก 
6. ความสุภาพออนโยนของพนักงาน คือการแสดงความสุภาพ และการใหการตอนรับ

ที่เหมาะสมและการมีบุคลิกภาพที่ดี 
7. ความซื่อสัตยและความมั่นคง 
8. ความเขาใจ การเรียนรูผูใชบริการ การใหคําแนะนํา ความสนใจตอผูใชบริการ 

 มิลเลท (Millett. 1951 : 937 – 400) ไดชี้ใหเห็นวา คุณคาประการแรกของการบริหารงาน 
รัฐกิจทั้งหมด คือการปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจ ซึ่งลักษณะที่สําคัญ 5 
ประการ คือ 

1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) โดยยึดหลักวา คนเราทุกคน
เกิดมาเทาเทียมกัน ความเทาเทียมกันนั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเทาเทียมกันทั้งทาง
กฎหมายและทางการเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมมีการแบงแยกเอกชาติ หรือความยากจน 
ตลอดจนสถานะทางสังคม 

2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) จะไมมีผลงานทางสาธารณะ
ใด ๆ ที่เปนผลงานที่มีประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ เชน รถดับเพลิงมาถึง
หลังจากไฟไหมหมดแลวการบริการนั้นก็ถือวาไมเปนสิ่งที่ถูกตองและนาพอใจ 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมกัน
และใหอยางรวดเร็วแลวตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสม จํานวนความตองการในสถานที่ที่เพียงพอ
ในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบริการตลอดเวลา
ตองพรอมและเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอมีการฝกอบรมอยูประจํา เชน การ
ทํางานของตํารวจจะตองบริการตลอด 24 ชั่วโมง 
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5. การบริการอยางกาวหนา (Progressive  Service) เปนการบริการที่มีความเจริญ
คืบหนาทั้งทางดานผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 

อีไรทซู และ แดรเนท (Elihu and Danet. 1973 : 4-60) ไดศึกษาการบริการประชาชนวา 
หลักการที่สําคัญของการใหบริการขององคกรของรัฐ ประกอบดวยหลักการ 3 ประการ คือ 

1. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนหลักการที่ตองการใหบทบาทของประชาชน
และเจาหนาที่อยูในวงจํากัด เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําไดงาย ทั้งนี้โดยดู
จากเจาหนาที่ที่ใหบริการวา ใหบริการวา ใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดตอหรือไม ปฏิบัติหรือมี
การสอบถามเรื่องอื่นที่ไมเกี่ยวของกับเร่ืองที่ติดตอหรือไม หากมีการใหบริการที่ไมเฉพาะเรื่อง และ
สอบถามเร่ืองที่ไมเกี่ยวของ นอกจากจะทําใหลาชาแลว ยังทําใหลาชาแลว ยังทําใหการควบคุม
เจาหนาที่เปนไปไดยาก 

2. การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผูใหบริการ
จะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการ ไมยึดถือความสัมพันธสวนตัว แตยึดถือการใหบริการแก
ผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฏิบัติ 

3. การวางตนเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การใหบริการแกผูรับบริการ
โดยจะตองไมนําเอาเรื่องของอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเกี่ยวของ 
  
 การวัดคุณภาพบริการ 
 แบบจําลองคณุภาพบริการ 
 ในการบริการขององคกรตาง ๆ มักประสบปญหาซึ่งมีสาเหตุมาจากความไมชัดเจนของ
บทบาทของการบริการ เปนตนวาบริการไมมีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไปทําให
ผูใหบริการขาดความตื่นตัว มีการตั้งมาตรฐานในการติดตอส่ือสารกับลูกคาไมดีทําใหลูกคาไมเขามา
บริการ และมาตรฐานของบริการไมสามารถเชื่อมโยงกับการวัดที่เปนรูปธรรมและระบบการใหรางวัล 
ทําใหเครื่องมือที่ใชในการวัดคุณภาพการบริหารจัดการมีนอยเกินไป 
 จากสาเหตุดังกลาว พาราสุมาน, เชทแฮมลม และ เบอรรี (Parasuraman, Zeithaml ; 
Berry.  1985 : 44-46) จึงไดศึกษาถึงรูปแบบของการวัดคุณภาพบริการในองคกรตาง ๆ เชน ธนาคาร 
อูซอมรถ บริการซักแหง สถาบันการศึกษาโรงพยาบาล  โรงแรม ภัตตาคาร อุตสาหกรรมการทองเที่ยว 
เปนตน โดยยึดความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มารับบริการเปนหลัก และ
เรียกรูปแบบการวัดคุณภาพบริการนี้วา  “Gap Model” ประกอบดวยชองวาง 5 ประการ คือ 
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1. ชองวางที่ 1 (Gap 1) เปนชองวางที่เกิดขึ้น ระหวางความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับการ
บริการที่คาดหวังไว และความคิดเห็นของผูใหบริการ เกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา ชองวางนี้ทําให
เกิดผลกระทบตอการประเมินผลของลูกคาตอคุณภาพการบริการ ปจจัยที่มีผลตอชองวางนี้คือ 

1.1 ขาดการศึกษาถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา 
1.2 มีการติดตอส่ือสารที่นอยเกินไป ระหวางผูใหบริการในหนวยงาน สวนงานตาง ๆ 

ขององคกร 
1.3 สายการบังคับบัญชามีการแบงแยกผูใหบริการหลายคนจากผูบริหารชั้นสูง ทําให 

ขอมูลที่ไดจากผูใชบริการที่ใหขอมูลกลับไปยังผูบริหารนั้นไมมีคุณคา 
2. ชองวางที่ 2 (Gap 2)  เปนชองวางที่เกิดขึ้นระหวางความคิดเห็นของผูใหบริการเกี่ยวกับ

ความคาดหวังของลูกคา และขอกําหนดเรื่องคุณภาพ ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพการ
บริการในมุมมองของลูกคา มีปจจัย 4 ประการที่เกี่ยวของคือ 

2.1 ขอตกลงเกี่ยวกับคุณภาพบริการไมชัดเจน 
2.2 ขาดการรับรูในสิ่งที่มองเห็นได 
2.3 มีขอจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบุคคลากรที่จะทําใหงานบริการมีมาตรฐาน ซึ่ง

จะเปนสิ่งที่บุคคลากรสามารถรับประกันลูกคาไดวาคุณภาพบริการที่ใหมีความสม่ําเสมอ 
2.4 ไมมีเปาประสงคโดยตรงที่มีความสัมพันธกับมาตรฐานของลูกคา และความ 

คาดหวัง 
3. ชองวางที่ 3 (Gap 3)  เปนชองวางที่เกิดขึ้นระหวางขอกําหนดเรื่องคุณภาพ และการ

บริการจริงที่ใหกับลูกคา จะมีผลกระทบตอคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา ปจจัยที่มีผลกระทบตอ
ชองวางนี้คือ 

3.1 บทบาทของบุคลากรที่ไมชัดเจน ทําใหไมแนใจวาผูบริหารหรือผูจัดการมีความ 
คาดหวังอยางไรตองานที่ทํา 

3.2 ขาดทักษะ การฝกอบรมที่จําเปนในการทํางาน หรือการใชเทคโนโลยี 
3.3 บทบาทขัดแยงของบุคคลที่ไมสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา

ภายในและลูกคาภายนอก 
4. ชองวางที่ 4 (Gap 4)  เปนชองวางที่เกิดขึ้นจากบริการที่ใหแกลูกคาและการติดตอ 

ส่ือสารไปยังลูกคาในเรื่องของการบริการ การติดตอส่ือสารภายนอกจะมีผลตอความคาดหวังของลกูคา
ตอบริการที่ไดรับ ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบคุณภาพการบริการจากจุดยืนของลูกคา ปจจัยที่มี
ผลกระทบตอชองวางนี้คือ  ขาดการติดตอส่ือสารระหวางสมาชิกในหนวยงานระดับเดียวกันการใหคํา
สัญญาแกผูใชบริการมากเกินไป 
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5. ชองวางที่ 5 (Gap 5)  เปนความแตกตางระหวางบริการที่ลูกคาคาดหวังไว และบริการที่
ไดรับจริง ชองวางเรื่องคุณภาพบริการจะหมดไปเมื่อมีการลดชองวางทั้ง 4 ประการ ซึ่งสาเหตุจากการ
บริหารภายในองคกร การตัดสินใจที่ลูกคาทั้งแงบวกและแงลบ จะเปนตัวตัดสินคุณภาพบริการวาสูง
หรือต่ํา ในการวัดคุณภาพการบริการ และการใชแบบจําลองนี้จะเนนหนักไปที่การบริการที่ลูกคา 
คาดหวัง และการบริการที่ลูกคาคาดวาจะไดรับ (Expected service-perceived service gap : P-E) 
คุณภาพบริการที่ลูกคาไดรับข้ึนอยูกับขนาดและทิศทางของชองวางที่ 5 หรืออีกนัยหนึ่งขึ้นกับธรรมชาติ
ของชองวาง ซึ่งมีความสัมพันธกันตามแบบจําลองคุณภาพบริการดังแสดงในภาพประกอบที่ 2 ซึ่ง 
ทําใหเกิดขอบงชี้ในการกําหนดคุณภาพการบริการ 

การประเมินคุณภาพบริการโดยการใช  Gap 5 
 พาราสุรามาน เซทแฮลม และ เบอรรี ((Parasuraman, Zeithaml &Berry.  1985 : 47-48)  
ไดนําแบบจําลองชองวางมาสรางเครื่องมือที่ใชวัดคุณภาพการบริการ ที่เรียกวา SERVQUAL เพื่อใช
ประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ โดยเครื่องมือนี้อาศัยพื้นฐานของชองวางที่ 5 พวกเขาตองการที่จะ
ออกแบบใหเปนเครื่องมือที่มีมาตรฐานที่ใชไดกับงานบริการทุกประเภท และสามารถปรับเปลี่ยนได
เล็กนอยตามความเหมาะสม ในธุรกิจการบริการจะใหความสําคัญและยึดถือความตองการตามความ
คาดหวังของผูใชบริการ เปนบรรทัดฐานในการวางแผนและการดําเนินการผลิตสินคาหรือบริการ 
เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการตาง ๆ ไดอยางถูกตอง สรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นแก
ผูใชบริการ และชวยใหองคกรสามารถบรรลุเปาหมายที่ต้ังไว ดังแสดงดังภาพประกอบที่ 2 
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ภาพประกอบ 2 แบบจําลองคุณภาพบริการ 

ที่มา : Parasuraman, A, Berry, L.L. & Zeithaml, V.A.  (1985).  A conceptual Model of service 
Quality and Its Implications for Future Research.  Journal of Marketing, 49(4).  
 
 
 
 
 
 
 

การติดตอสื่อสาร
แบบปากตอปาก 

ความตองการ
ของแตละบุคคล 

ประสบการณที่
ผานมา 

บริการที่คาดหวัง 

บริการที่ไดรับ 

บริการที่จัดสงใหลูกคา 
(รวมทั้งการติดตอกับลูกคาทั้งกอนหนา

และหลังจากที่ใหบริการ) 

การติดตอสื่อสาร
ภายนอกไปยัง 

ลูกคา 

การแปลผลการรับรูไปยังคุณภาพ 
บริการเฉพาะ 

การรับรูเกี่ยวกับการบริหารภายในเรื่อง
ความคาดหวังของลูกคา 



24

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 GAP 5 : ชองวางระหวางความคาดหวงัของลูกคากบัการรับรูของลูกคา 
ที่มา : Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L.  (1986), SERVQUAL : a multiple Item 
Scale for Measuring customer perceptions of service quality.  Marketing Science Institute, 
Working Paper Report No.86-108. 
 SERVQAUL (GAP 5)  มีที่มาจากการศึกษาวิจัยโดยเริ่มจากการทํา Focus-Group 
Interviews ในธุรกิจบริการ 4 ประเภท ไดแก ธุรกิจบัตรเครดิต ธุรกิจซอมบํารุง ธุรกิจหลักทรัพย และ
ธุรกิจธนาคาร  ในแตละประเภทธุรกิจมีการแบงกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาออกเปน 3 กลุม การวิจัย
คร้ังนี้จึงเปนการศึกษาจากกลุมตัวอยางทั้งหมด 12 กลุม จุดประสงคของการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือการ
คนวา อะไรคือวิธีที่ผูบริโภคใชในการประเมินคุณภาพการบริการที่แทจริง ผูบริโภคมีการกําหนดปจจัย
ที่ใชในการประเมินคุณภาพการบริการหรือไม หากผูบริโภคมีการกําหนดปจจัยที่ใชในการประเมิน
คุณภาพ ปจจัยเหลานั้นประกอบดวยอะไรบาง และในประเภทของการบริการที่แตกตางกันแตละ
ประเภทผูบริโภคสามารถกําหนดปจจัยที่แตกตางกันหรือไม 

ผลจากการศึกษาวิจยัพบวาผูบริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการวาเปนบริการที่มี
คุณภาพสูงหรือตํ่า โดยการเปรียบเทยีบบริการที่ไดรับจริงกับบริการที่ผูบริโภคคาดหวังหรือปรารถนา 
โดยมีปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความคาดหวงัของลูกคา 4 ประการ ประการแรกคือ ส่ิงที่ผูบริโภครับฟงมา

การติดตอสื่อสาร
แบบปากตอปาก 

ความตองการของ 
แตละบุคคล 

ประสบการณที่
ผานมา 

บริการที่คาดหวัง 

บริการที่ไดรับ 

การติดตอสื่อสาร
ภายนอกไปยังลูกคา 

ผูใหบริการ 

ผูบรโิภค 
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จากการบอกปากตอปาก พบวาการบอกปากตอปากเปนปจจยัสาํคัญที่มีผลกระทบตอความคาดหวงั
ตอการบริการของลูกคา ปจจัยประการที่สองคือ ความตองการสวนบุคคล ซึ่งจะถูกกาํหนดจากอุปนิสัย
และสถานการณ ปจจัยประการที่สามคือประสบการณในอดีตของผูบริโภค และปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอ
การกําหนดความคาดหวังตอการบริการประการสุดทายคือ การสื่อสารประชาสัมพนัธ ไดแกการสื่อสาร
ประชาสัมพันธของผูใหบริการ เชน การโฆษณาทางโทรทัศน แผนปายประชาสัมพนัธ ฯลฯ พบวาราคา
หรืออัตราคาบริการซึ่งเปนปจจัยหนึ่งที่อยูภายใตอิทธพิลของการสื่อสารประชาสัมพนัธของผูใหบริการ 
และเปนปจจยัที่มีบทบาทสําคัญในการกาํหนดความคาดหวังของลูกคา  
 การศึกษาวิจยัโดยการทํา Focus-Group Interviews ในครั้งนี้ทาํใหทราบถึงปจจัยทีผู่บริโภค
ใชในการกาํหนดคุณภาพการบริการ โดยพบวาปจจยัที่ผูบริโภคใชในการประเมินคณุภาพบริการ
โดยทัว่ไป 10 ประการไดแก 

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) ลักษณะที่ปรากฏใหเห็น หรือส่ิงที่จบัตองได เชน วัสดุ 
อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานที ่บุคคล 

2. ความนาเชื่อถอื (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบริการที่สัญญาไว
อยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและใหบริการผูใชหรือ
ลูกคาอยางทนัทวงท ี

4. ความสามารถ (Competence) มีทักษะความรูในการใหบริการ 
5. ความมมีารยาท (Courtesy) ความสุภาพ ความนาเคารพของผูใหบริการ 
6. ความนาศรัทธา (Credibility) คุณคาที่ควรคาแกความเชือ่ถือ บริการทีซ่ื่อสัตย ไวใจได 
7. ความปลอดภยั (Security) ปลอดภัยจากสถานการณทีม่ีความเสีย่ง 
8. การเขาถงึบริการ (Access) ความสะดวกที่จะไดจากการใชบริการ 
9. การสื่อสาร (Communication) การใหความรู หรือขาวสารแกลูกคาในรูปแบบที่ลูกคา 

เขาใจไดตลอดจนถึงการรับฟงลูกคา 
10. ความเขาใจ (Understanding the consumer) ความพยายามทีจ่ะรูถึงความตองการ

ของลูกคา 
พบวาปจจัยทัง้ 10 ประการซึ่งลูกคาใชในการประเมินคุณภาพการบริการในบางดานไมเปน

อิสระจากกนัเชน ปจจัยดานความนาศรัทธา กับความปลอดภัย อาจมีความเหลื่อมกันอยู ผลการวิจัย
ในชวงแรกสามารถสรุปไดดังภาพประกอบที่ 4 
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ภาพประกอบ 4 ปจจัยกาํหนดคุณภาพบริการ 
ที่มา : Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and “Berry, L.L. (1986, “August).  SERQUAL,: A 
multiple Item Scale for Measuring customer perceptions of service quality.  Marketing 
Science Institute, Working Paper Report No.86-108. 
 สรุป การบรกิาร หมายถงึ สินคาที่มีลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถจับตองได โดย
ลักษณะการขายบริการเปนในรูปแบบของการปฏิบัติงานอยางใดอยางหนึ่งใหกับอีกฝาย คุณภาพของ
การบริการเปนการประเมินจากผูรับบริการ โดยผูใหบริการจะตองตอบสนองความตองการของลกูคาได
ตามหรือมากกวาความคาดหวงัที่ลูกคาตั้งไว ผูรับบริการจะไมสามรถเปนเจาของบริการนัน้ ๆ ได
เหมือนกับการเปนเจาของสนิคา ทําใหการประเมินคณุคาของบริการทําไดยากกวาการประเมนิคุณคา
ของสินคาที่มตัีวตน ความเชื่อถือระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการจึงมีความสาํคัญมาก  

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 พาราสุรามัน และคณะ (Parasuraman ; et al. 1988 : 16) ไดกลาววาความคาดหวงั 
หมายถงึ ทัศนคติที่เกีย่วกบัความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภค ที่พวกเขาคาดหมายวาจะ

ปจจัยกําหนดคุณภาพ 
1. การเขาถึงบริการ 
2. การสื่อสาร 
3. ความสามารถ 
4. ความมีมารยาท 
5. ความนาศรัทธา 
6. ความนาเชื่อถือ 
7. การตอบสนอง 
8. ความปลอดภัย 
9. ลักษณะทางกายภาพ 
10. ความเขาใจ 

การติดตอสื่อสาร
แบบปากตอปาก 

ความตองการ
ของแตละบุคคล 

ประสบการณใน
อดีต 

การสื่อสาร 
ประชาสัมพันธ 

บริการที่คาดหวัง 

บริการที่ไดรับ 

คุณภาพ
บริการ 
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เกิดขึ้นในการบริการนัน้ ๆ ลูกคาซื้อสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการที่เฉพาะเจาะจงและ
ลูกคาจะประเมินผลของการซื้อโดยพืน้ฐานจากสิ่งที่คาดหวังวาจะไดรับ ความตองการคือส่ิงทีถู่กฝงลึก
ลงไปในจิตใตสํานึกของมนษุย เปนผลสืบเนื่องมาจากชวีิตความเปนอยูและสถานภาพของแตละบุคคล 
เมื่อรูสึกวามีความตองการพวกเขาจะมีแรงจูงใจที่จะทาํใหความตองการไดรับการตอบสนอง 
 วีรพงษ  เฉลมิจิระรัตน  (2539 : 21)  ไดกลาวไววา ความคาดหวงัของลกูคาเกิดขึ้นจาก
ปจจัย 7 ประการ ดังนี ้
 1.  ชื่อเสียง ภาพพจนขององคกร รวมทั้งคํารํ่าลือตาง ๆ  
 2.  ตัวของพนักงานผูใหบริการ เชน การแตงตัว รูปราง 
 3.  ตัวสินคา หรือบริการ เชน ประเทศที่ผลิต ยี่หอ 
 4.  ราคาของบริการนั้น ๆ 
 5.  สภาพแวดลอมในขณะนั้น ๆ 
 6.  มาตรฐานคุณภาพของลูกคา 
 7.  คูแขงของสถานบริการนั้น ๆ 

โดยในบางครั้งความคาดหวงัของลูกคายังมีความรับรูของลูกคาปะปนมาดวยโดยสามารถที่
จะอธิบายถึงขอแตกตางไดวาขอมูลที่ลูกคาไดรับ ผนวกกับสถานการณแวดลอมในเวลานั้นทําใหลูกคา
เกิดความเขาใจไปเองวาผูใหบริการตองสามารถใหบริการไดอยางดี จึงทาํใหลูกคาเกิดความหวงัที่สูง
หรือเกินกวาความปกติจากความเปนจริง เมื่อไดรับการบริการตามมาตรฐานปกติก็อาจรูสึกไมพอใจได 
เชนในกรณีทีผู่ประกอบการขอคืนเงินภาษมีูลคาเพิม่ และไดรับเงินคืนตามระยะเวลาที่คาดหวงัไวก็เกิด
ความพอใจ 
 
แหลงที่มาของความคาดหวังของผูบรโิภค 

ผลของการสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการยงัทําให
ทราบวาความคาดหวงัของผูบริโภคเกี่ยวกบัการใหบริการ ไดรับอิทธิพลมาจาก 4 แหลงสาํคัญดวยกัน
คือ 

1. ความตองการสวนบุคคล (Personal  needs) ความตองการสวนบุคคลของผูบริโภคจะ
แตกตางกนัออกไปข้ึนอยูกบัลักษณะสวนบุคคลและสภาพแวดลอมของผูบริโภคแตละคน ผูบริโภค
อาจจะคาดหวงัจากการบริการชนิดเดียวกนัแตกตางกันออกไปตามความตองการของแตละบุคคล 

2. การบอกแบบปากเปลาเกีย่วกับการบริการ (Word of Mouth Communication) คือ
ขอมูลที่ผูบริโภคไดรับรูขอมูลจากผูบริโภคคนอื่น ๆ ที่เคยไดรับการบริการมาแลว โดยอาจจะเปนการให
คําแนะนําชกัชวนใหมาใชบริการ ขอตําหนิหรือขอบอกเลาตาง ๆ เกีย่วกับการบริการนั้น ๆ 
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3. ประสบการณในอดีตของผูบริโภค (Past experiences) การที่ผูบริโภคไดรับ 
ประสบการณตรงตาง ๆ เกีย่วกบัการบริการมีอิทธิพลตอระดับความคาดหวงัของผูบริโภคเชนกนั 
เพราะประสบการณในอดีตกอใหเกิดการเรียนรูและจดจาํประสบการณเหลานี้ไว 

4. การโฆษณาประชาสัมพนัธ (External communication to customers) การโฆษณา
ประชาสัมพันธจากองคการผูใหบริการทีม่ตีอผูบริโภคในรูปแบบตาง ๆ ไมวาจะเปนการประกาศ การ
โฆษณาประชาสัมพนัธผานทางสื่อมวลชนตาง ๆ เพื่อใหเกิดภาพพจนที่ดี หรือเพื่อสงเสริมการขายดวย
แตมีบทบาทสาํคัญตอการคาดหวงัของผูบริโภคกับการบริการที่จะไดรับ 
 จากความหมายและอิทธิพลของปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอความคาดหวัง นั้นทาํใหทราบวา
ความคาดหวงัของผูรับบริการจากเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในทีน่ี้คือผูประกอบการเปนสวนประกอบ
สําคัญในการวัดระดับความพึงพอใจ ซึง่ระดับความพึงพอใจไดจากความแตกตางระหวางผลที่มองเหน็
หรือเขาใจ กบัความคาดหวังของบุคคล ผลลัพธทีเ่กิดขึ้นมีได 3 แบบดวยกนัคือ หากการทํางานของ
ขอเสนอไมตรงกับระดับความคาดหวงัผูมารับบริการยอมเกดิความไมพอใจ ถาทํางานตรงกับความ
คาดหวงัผูรับบริการยอมพอใจ แตถาเกนิความคาดหวงัก็จะยิง่มีความพอใจหรือประทับใจ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความรูความเขาใจ 
 อดุล  จาตุรงคกุล (2518 : 94)  ไดใหความหมายของความรูความเขาใจ หมายถงึ เปนสิ่ง
ตาง ๆ ที่บุคคลรับรูเกี่ยวกับตนเอง พฤตกิรรมของคนอื่น และสิ่งแวดลอมตาง ๆ รอบตัวเขา 
 ประภาเพ็ญ  สุวรรณ (2520 : 16)  ไดกลาววา ความรู เปนพฤติกรรมเบื้องตน ซึง่ผูเรียนทาํ
ได อาจจะโดยการนึกได หรือโดยการมองเหน็ ไดยิน ความรูสึกในขั้นนี้ ไดแก ความรูเกี่ยวกับคําจํากัด
ความ ขอเท็จจริง ทฤษฏ ีกฎ โครงสราง วธิีการแกปญหา มาตรฐาน เปนตน  และความเขาใจ หมายถงึ 
การที่บุคคลไดมีประสบการณกับขาวสารหนึง่ ๆ อาจจะไดโดยการฟง ไดอาน ไดเขียน เปนทีค่าดวา
บุคคลนั้นจะทาํความเขาใจกับขาวสารนัน้ ๆ ความเขาใจนี้เองจะแสดงออกในรูปของทกัษะหรือ
ความสามารถตอไปนี้ 

1. การแปล (Translation) หมายความวา ความสามารถเขียนบรรยายเกี่ยวกับขาวสาร
นั้นไดใชคําพดูของตนเอง ซึง่ออกมาในรูปที่แตกตางจากเดิม 

2. การใหความหมาย (Interpretation) หมายถึง การใหความหมายตอส่ิงตาง ๆ หรือ
ขาวสารตาง ๆ ซึ่งออกมาในรูปของความคดิเห็น หรือขอสรุปตามที่บุคคลนั้นเขาใจ 

3. การคาดคะเน (Extrapolation) หมายถงึ ความสามารถในการตั้งความหมาย หรือ 
คาดหวงัวาอะไรจะเกิดขึ้น ซึ่งความสามารถนี้จะเกิดความเกิดความเขาใจในสภาพการณและแนวโนม
ที่อธิบายไวในขาวสารนั้น ๆ 
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 สุนันท  ศลโกสุม (2524 : 4)  ไดกลาววา ความรูหมายถึง ความสามารถในการคงไวรักษาไว
ซึ่งขอเท็จจริงเรื่องรายละเอยีดตาง ๆ ตลอดจนประสบการณทัง้หมด และความเขาใจ หมายถึง 
ความสามารถในการเก็บรวบรวมขอมูล แลวขยายความรู ความจํานัน้ใหไกลออกไปจากเดิมอยาง 
สมเหตุสมผล ดังนั้นผูที่มคีวามสามารถในดานนี้ไดตองวัดความสามารถและรายละเอียดของเรื่องนัน้
มากอน พรอมกับตองรูความเกีย่วของของความสมัพันธระหวางชิ้นสวนทีเ่คยเรียนรูมาแลวโดยใช
ภาษาของตนได 
  
 องคประกอบของความรูและความเขาใจ 
 ลวน และลงัคณา สายยศ (2539 : 42) ไดกลาววา ความรูเปนความสามารถในการระลึกนึก
ส่ิงใดที่ไดเรียนรูมาแลว คือ ความจาํ และความเขาใจ เปนความสามารถในการแปลความ ตีความ และ
ขยายความได 
 องคประกอบความรูมี 3 ประการ ดังนี ้

1. ความรูดานเนือ้หา (Knowledge of Specifics) เปนความสามารถในการจําเนื้อหาของ
ส่ิงที่เรียนหรือประสบพบมา แบงเปน 2 อยาง คือ 

1.1 ความรูเกีย่วกบัศัพท และนาม (Knowledge of Terminology)  ความรูความจํา
ดานนี้ เปนสญัลักษณ ศัพท นิยาม ที่ตกลงไวเพื่อใชในเร่ืองใดเรื่องหนึ่งเพื่อเปนความหมายที่สะดวก 

1.2 ความรูเกีย่วกบัความจริง (Knowledge of Specifics Facts) เปนความสามารถ
ในการจดจาํสิง่ที่เปนความจริงที่เรียนรูมา ความจริงในที่นี้เปนลักษณะ วนัที ่ เดือน สถานที ่ บุคคล 
เหตุการณ ฯลฯ ทีเ่กิดขึ้นเปนจริงมาแลว 

2. ความรูเกีย่วกบัวิธีการดําเนนิการในเนื้อหา (Knowledge of Ways and Means of 
Dealing with Specifics) ความสามารถในดานนี้เปนความจาํในดานวิธีการจัดระบบ จัดการศึกษา  
พิจารณาวิพากษวิจารณ รวมทั้งวิธีแสวงหาความรู และลําดับข้ันของเวลา แบงยอยไดดังนี้ 

2.1 ความรูเกีย่วกบัระเบียบประเพณี (Knowledge of Conventions) เปน
ความสามารถในการจดจาํประเพณี วัฒนธรรม ธรรมเนยีม หรือการกระทําที่เปนนสัิยกันในสังคม หรือ
ในเนื้อหาวิชานั้น ๆ 

2.2 ความรูเกีย่วกบัแนวโนม และลําดับ (knowledge of “Trends and Sequences) 
เปนความสามารถในการจํา เพื่อหาสวนทีเ่กี่ยวของกับการแสดงออกทางแนวโนม และลําดับข้ันตอนใน
เร่ืองใดเรื่องหนึ่ง 

2.3 ความรูเกีย่วกบัการจําแนกประเภท (Knowledge of Classifications and 
Categories) ความจาํในเรือ่งการจัดประเภท กลุมชุดของความรูในเนื้อหาวิชาทีเ่รียนรู 
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2.4 ความรูเกีย่วกบัเกณฑ (Knowledge of Methodology) เปนลักษณะการจําวธิีการ
ในการคนหาความรู จําเทคนคิ และกระบวนการตาง ๆ ทีเ่คยเรียนมา 

3. ความรูเกีย่วกบัความคิดรวบยอด (Knowledge of the Universals and Abstraction in 
a Field)  ความจําแบบนี ้เปนความจําขัน้สูงขึ้น แบงออกเปน 2 อยาง คือ 

3.1 ความรูเกีย่วกบัหลักวิชาการ และขยายนัยทั่วไป (Knowledge of Principles and 
Generalizations) เมื่อสอนหลกัวิชาการ และขยายนยัทั่วไปในหลกัวิชานั้น ๆ แลว จุดประสงคนี้
ตองการจะใหจําสิ่งนั้น ๆ ใหได 

3.2 ความรูเกีย่วกบัทฤษฎี และโครงสราง (Knowledge of Theories and 
Structures) ระดับนี้จุดประสงคเพื่อใหเรียนรูสามารถจําทฤษฎี และโครงสรางที่เรียนมาใหได  
 สรุปไดวา ความสัมพันธระหวางความรูความเขาใจกับการปฏิบัตินั้น ความรูความเขาใจเปน
ตัวเอื้อใหประสบความสาํเร็จ หรือบรรลุจุดมุงหมายดานการปฏิบัติ ความรูความเขาใจอันเกิดจากการ
เรียนรู การรับรู จะมีสวนทําใหเกิดการพัฒนาถึงขัน้ปฏิบัติตอไป ดังนัน้ความรูความเขาใจของ
ผูประกอบการในการปฏิบัติงานของเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแลจึงเปนสิง่สาํคัญที่จะทําใหผูประกอบการมี
ความเขาใจทีถู่กตองและเหมาะสมวาจะตองปฏิบัติอยางไร หรือรับการปฏิบัติอยางไรจากเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล การศึกษาวิจัยครั้งนี้จงึนาํความรูความเขาใจมากาํหนดเปนตัวแปร และใชในการสรางแบบ 
สอบถาม 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
 ความหมายของทัศนคติ (Attitude) 
 ทัศนคติเปนความรูสึกนึกคดิของบุคคลที่มีตอบุคคล ส่ิงของ หรือความคิด ทัศนคติเปนสิ่งที่
จะชักนําบุคคลใหเปลี่ยนแปลงพฤตกิรรม ซึ่งไดมีผูใหความหมายของทัศนคติตาง ๆ กัน ดังนี ้
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 94) กลาววา ทัศนคติ หมายถงึ ความรูสึก ความเชื่อ
ของบุคคลที่มตีอสภาพแวดลอม ความมุงมัน่ที่จะปฏิบัติตามภาระผูกพนัที่มีตอองคกร และเชื่อวา
ความรูสึกนี้จะมีผลตอการแสดงพฤติกรรมของบุคคล ทัศนคติเปนพลังอยางหนึ่งที่มองไมเหน็
เชนเดียวกับสัญชาตญาณ หรือแรงจูงใจแตเปนพลงัที่ซึง่สามารถผลักดนัการกระทําบางอยางที่
สอดคลองกับความรูสึกของทัศนคติ อาจกลาวไดวาทัศนคติ คือ ทาทหีรือแนวโนมของบุคคลที่แสดงตอ
ส่ิงใดสิ่งหนึง่อาจเปนบุคคล กลุมคน หรือส่ิงของก็ได โดยมีความรูสึกหรอืความเชื่อเปนพืน้ฐาน 
 เสรี  วงษมนฑา (2542 : 41) ใหความหมายไววา ทศันคติ คือ การประเมินความพอใจ
หรือไมพอใจ ความรูสึก และทาท ีความรูสึกที่คนเรามีตอความคิดหรอืส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ทัศนคติเปนสิง่ที่จะ
นํามาซึง่การปฏิบัติของผูบริโภค 
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 ไพศาล  หวงัพานิช (2523 : 109)  กลาววา ทัศนคติ หมายถงึ ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิง
หนึง่สิ่งใดอนัเปนผลเนื่องมาจากการเรียนรู ประสบการณ ซึ่งเปนการกระตุนใหบุคคลแสดงพฤตกิรรม 
หรือแนวโนมทีจ่ะตอบสนองตอส่ิงเรานัน้ ๆ ในทิศทางใดทิศทางหนึง่ อาจจะเปนในทางนมิานหรอืนิเสธ
ก็ได ทั้งนี้ข้ึนอยูกับขบวนการอบรมใหเรียนรูระบบสังคม 
 อาภาวรรณ  สิงหแกว (2535 : 84) กลาววา ทัศนคติ เปนระบบของการประเมินทางบวกหรือ
ทางลบที่ติดทนนาน เนื่องจากการยอมรบัทางสังคมของบุคคล หรือ ความรูสึกทางอารมณ และ
แนวโนมของพฤติกรรม องคประกอบของทัศนคติ คือ ความเชื่อ ความรูสึก และการแสดงออก 
  
 องคประกอบของทัศนคติ 
 องคประกอบของทัศนคติตามแนวความคิดของเทรนดิส (Triandis.  1971 : 2-3) มีอยู 3 
ประการ ดังนี้ 

1. องคประกอบดานความรู  (Cognitive Component) ไดแกความรูสึกและแนวความคิดที่
บุคคลมีตอส่ิงเรา ไมวาบุคคล กลุม หรือสภาวการณใด ๆ ก็ตาม ความรูและแนวคดิดังกลาวจะเปนสิ่ง
กําหนดลักษณะ และทิศทางของทัศนคติของบุคคล กลาวคือถาบคุคลมีความรูและแนวคิดตอส่ิงเราได
ครบถวนแลว บุคคลนั้นจะมทีัศนคติตอส่ิงเรานัน้ในทางบวก (Positive) หรือทางลบ (Negative) ชัดเจน
ยิ่งขึ้น 

2. องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) ไดแกอารมณ หรือความรูสึกของ
บุคคลที่มตีอส่ิงเรา อารมณหรือความรูสึกดังกลาวจะเปนสิ่งกําหนดลักษณะและทศิทางของทัศนคติ
ของบุคคล กลาวคือ ถาบคุคลมีอารมณหรือความรูสึกที่ดีตอส่ิงใด บุคคลก็จะมีทศันคติในทางบวกตอ
ส่ิงนัน้ แตถาบคุคลมีอารมณหรือความรูสึกที่ไมดีตอส่ิงใด บุคคลก็จะมทีัศนคติในทางลบตอส่ิงนัน้ 

3. องคประกอบดานความพรอมในการกระทํา (Behavioral Component) ไดแกพฤตกิรรม
ของบุคคลที่แสดงออกตอส่ิงเราอยางใดอยางหนึ่ง พฤติกรรมดังกลาวจะเปนสิง่ที่บอกลักษณะและ
ทิศทางของทศันคติของบุคคล กลาวคือพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกตอส่ิงเรานั้นชัดเจนแนนอน 
ทัศนคตินัน้ยอมมีลักษณะชดัเจนแนนอน และมีทิศทางเปนทางบวกหรือทางลบชัดเจนดวย 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2548 : 187 –188)  ทัศนคติประกอบดวยองคประกอบที่สําคญั 3 สวน 
คือ  

1. สวนของความรูสึก เปนสวนของทัศนคติที่สะทอนถงึความรูสึกหรืออารมณของบุคคลที่
มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ตัวอยางเชน ฉันชอบงาน  

2. สวนของความเขาใจ เปนสวนประกอบของทัศนคติซึ่งแสดงถึงการรูจกั และความรูของ
บุคคลหนึ่งที่มตีอส่ิงหนึ่งสิง่ใด  
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3. สวนของพฤตกิรรม เปนสวนของทัศนคติที่สะทอนถงึความตั้งใจในการกระทาํ และ
ความคาดหวงัของพฤติกรรม ตลอดจนสะทอนถึงแนวโนมของการปฏิบัติ 
  
 ลักษณะของทัศนคติ 
 เสรี  วงษมนฑา (2542 : 106 – 107) ลักษณะทัศนคติ (Attitude) หมายถงึ ความโนมเอียงที่
เรียนรูเพื่อใหมพีฤติกรรมที่สอดคลองกับลักษณะทีพ่งึพอใจหรือไมพอใจที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
(Schiffman and Kanuk.  1994 : 657) หรืออาจหมายถงึการแสดงความรูสึกภายในที่สะทอนวาบคุคล
มีความโนมเอยีง พอใจ หรือไมพอใจตอบางสิง่ เนื่องจากทัศนคติเปนผลของกระบวนการทางจติวิทยา 
จึงไมสามารถเห็นไดโดยตรง แตตองแสดงวาบุคคลกลาวถึงอะไร หรือทาํอะไร 
 ทัศนคติ คือ  ความพรอมที่จะปฏิบัติ ถาเรามทีัศนคติเชิงบวก เรายอมปฏิบัติออกมาใน
ทางบวก แตถาเรามีความรูสึกทางลบ เราก็ปฏิบัติออกมาในทางลบ ดังนัน้ ทัศนคตจิึงมีลักษณะดงันี ้

1. ทัศนคติเชิงบวก (Positive Attitude) ทําใหเกิดการปฏิบัติออกมาในทางบวก (Act 
Positively) 

2. ทัศนคติเชิงลบ (Negative Attitude) ทําใหเกิดการปฏิบัติออกมาในทางบวก (Act 
Negative) 
  
 การเปลี่ยนแปลงทศันคต ิ
 แบล็ควูด (อรวรรณ ปลันธนโอวาท.  2537 : 13 – 14 ; อางอิงจาก Blackwood.  1995) 
กลาววาทัศนคติเปนความชอบหรือไมชอบของแตละคน เปนเพียงสภาพการรูและจิตสํานึก ไมสามารถ
เห็น ไดยนิ ไดกลิ่น หรือสัมผัสได แตจะถูกสะทอนกลับเปนคําพูด หรืออาจกลาวไดวา ทัศนคต ิหมายถงึ 
แนวโนมของคน ๆ หนึ่ง ทีม่ีตอส่ิงเราหรือบางเรื่อง รวมถึงเรื่องของความรูสึกที่มตีอเร่ืองตาง ๆ ดังนั้น 
การเปลี่ยนแปลงทัศนคติหมายถงึ การเปลี่ยนแปลงองคประกอบที่มอียูกอนแลว  ซึ่งอาจเปนไปไดทั้ง
การเปลี่ยนแปลงโครงสรางของความเชื่อ หรือการเปลี่ยนแปลงเนื้อหาในเรื่องของความเชื่อบางประการ
ซึ่งจะกลายเปนทัศนคติตอไป และไดแสดงถงึความสัมพันธระหวางทัศนคตกิับการเปลีย่นแปลง
ภายนอกและการเปลี่ยนแปลงภายในดังภาพ 
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    การเปลี่ยนแปลงภายใน             การเปลี่ยนแปลงภายนอก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 5  ความสัมพนัธระหวางทัศนคติกับการเปลี่ยนแปลง 
ภายนอกและการเปลี่ยนแปลงภายใน 

  
 สรุปไดวา ทัศนคติ หมายถงึ คามรูสึกนกึคิดหรือความคิดเห็นของบคุคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ 
เปนผลของความสัมพันธระหวาง การรับรู ความรูความเขาใจ  ความเชื่อ และอารมณของบุคคล อาจ
เปนความรูสึกดานบวกและดานลบ ซึง่บุคคลสามารถบอกไดวาเหน็ดวยหรือไมเห็นดวย ทัศนคติมี
อิทธิพลตอความพงึพอใจของผูรับบริการจากการปฏิบัติงานของผูใหบริการ การศึกษาวจิัยครั้งนี้จึงนํา 
ทัศนคติมากําหนดเปนกรอบแนวคิด และใชในการสรางแบบสอบถาม 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 สําหรับแนวคดิในดานความพึงพอใจนัน้จะมองได 2 ดาน คือ ความพงึพอใจของ
ผูปฏิบัติงานกบัความพึงพอใจของผูรับบริการ  
 รูม (Vroom .  1954 : 99) ไดกลาววา ทศันคติและความพงึพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทน
กันได เพราะทั้งสองคํานี้ หมายถงึ ผลที่ไดจากบุคคลที่เขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น สําหรับทัศนคติดาน
บวกจะแสดงใหเหน็สภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติในดานลบ แสดงใหเหน็สภาพความไม
พึงพอใจนัน่เอง 
 ไกรษร  แกวกลา (2540 : 16 – 17)  ความพึงพอใจของประชาชนที่มตีอการใหบริการ ไดให
ความหมายของการบริการวา หมายถึงบคุคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกีย่วของกับ

 

ส่ิงเรา
ตาง ๆ 

ทัศนคต ิ

การเปลี่ยนแปลง 
ดานความรู 

การเปลี่ยนแปลง
ดานความรูสึก 

การเปลี่ยนแปลง
ดานพฤติกรรม 

แสดงออกโดยวาจาคําพูดหรอื
ปฏิกิริยาโตตอบทางสรีระประสาท 

แสดงออกโดยวาจาคําพูดความ
แตกตางในการรับรูของผูรับสาร 

แสดงออกโดยวาจาคําพูด และ
การปฏิบัติรูปแบบตาง ๆ 
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การใหบริการประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองความตองการมีสวนรวม มีองคประกอบสําคญั 5 
สวน คือ สถานที ่บุคคล (ตัวบริการ) กระบวนการกิจกรรม ผลผลิต และผูรับบริการ 
 Reilly.  (อรชพร  อัศวชติธํารง. 2547 : 30 ; อางอิงจาก Reelly. 1996 : 31) ไดให
ความหมายของความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) วาเมื่อลูกคากลับมาเพื่อเปนเพื่อน
เรา และเมื่อลูกคาขอบคุณในการรับบริการ หรือเมื่อลูกคาตองการสั่งสินคาหรอืบริการเพิ่ม  จาก
คําตอบเหลานีส้ามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความสัมพนัธระหวางรูปแบบและความคาดหวัง
ของลูกคา ถาผลลัพธออกมาเกนิความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพงึพอใจ แตถาไมเปนไปตามความ
คาดหวงั ลูกคาจะไมเกิดความพงึพอใจ 
 สมรภูมิ  ขวัญคุม (2530 : 9)  ไดกลาวถงึความพงึพอใจโดยการสรุปเนื้อความมาจาก
แนวคิดของ เซเลสนิค (Zelesnich) วา ความพึงพอใจเกิดจากการตอบสนองความตองการของบุคคล 
ซึ่งแบงออกเปน 2 อยาง ดังนี ้

1. ตองการภายนอก หรือความตองการทางกายภาพ เชน ความสะดวกสบายในสถานที่
ทํางาน ความมั่นคงในหนาที่การงาน การทํางานที่ตนถนัด 

2. ความตองการภายใน หรือความตองการทางจิตใจ เชน ความเปนเพื่อน การเปนที่
ยอมรับและไดรับความไววางใจจากผูรวมงาน การประสบความสาํเร็จในหนาที่การงาน 
 ความตองการของคนนัน้สามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา การเปลี่ยนแปลงนีข้ึ้นอยูกับ
ปจจัยหลาย ๆ ประการ เชน อาย ุการศึกษา รายได ฯลฯ ซึ่งมิไดอยูคงที ่รวมทัง้สภาพแวดลอมตาง ๆ ที่
มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาเชนกนั 
 วาวรา (Vavra.  1992 : 139-142) ไดใหคํานิยามของความพงึพอใจในงานบริการของลูกคา 
คือ ความยดึมั่น และเชือ่ถือไดของบริษัทผูใหบริการในการสงสินคา หรือบริการที่เต็มเปยมไปดวย
ความตองการและความคาดหวังของลูกคา ดังแสดงตามภาพประกอบที่ 6 
 จากภาพประกอบที่ 5 หากมีการสอบถามลูกคาวา พวกเขารูสึกพอใจไดอยางไรบาง คําตอบ
สวนใหญที่จะไดรับคือ การไดรับการจัดสงสินคาและบริการอยางตอเนื่อง และพอดีกับความตองการ
ตามความคาดหวังของลูกคา ซึง่ไมไดเปนเรื่องของความรูสึกนึกคิดเทานัน้แตจะรวมไปถงึเรื่องของ
ความสัมพันธ และความเกีย่วเนื่องกบัความคาดหวังของลูกคาดวย การที่จะจัดสนิคาหรือการบริการ
ใหลูกคาเกิดความพอใจไดนัน้ตองผานกระบวนการในการทําความเขาใจในความคาดหวงัของลูกคา
กอนเสมอ  วาวรา (Vavra.  1992)  
  จึงกลาวไดวาความพึงพอใจของลูกคาจะมขีอบเขตเทา ๆ กับความคาดหวงัของลูกคาไดก็
ตอเมื่อมีผลประโยชนที่เปนจริงเกิดขึ้นแกลูกคา 
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 จากความหมายของความพงึพอใจที่กลาวมาขางตนนั้นแสดงไดวาการที่ผูประกอบการจะ
พึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 
16 หรือไมนัน้ ก็ข้ึนอยูกบัความคาดหวังของผูประกอบการที่คาดวาจะไดรับจากการปฏิบัติงานของ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแลวาตนนัน้ไดรับผลประโยชนตามความคาดหวงัหรือไม หากคาดหวงัมากเทาไร 
ก็ยิ่งมีความพงึพอใจนอยลงเทานัน้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 6 Definition of Satisfaction 
ที่มา : Vavra Terry. (1992). Aftermarketing : How to Keep Customer for Life through 
Relationship Marketing.  New York : New york. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                           ไมใช                                                     ใช 

ความคาดหวัง 

การสงมอบตาม 
ความคาดหวัง หรือ
เกินความคาดหวัง

หรือไม 

การรับรูในส่ิงที่สง
มอบ 

ไมมีคุณภาพ/ไมพึงพอใจ มีคุณภาพ/พึงพอใจ 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับ 
 ความหมายของการยอมรับ 
 การยอมรับ (Adoption) การยอมรับของแตละบุคคลนั้น ถอืวาเปนการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมอยางหนึง่ ซึง่ไดมผูีใหความหมายของการยอมรับไวดังนี ้
 ฟอสเตอร (พทิยา  วาระดี 2539 : 18 ; อางอิงจาก Foster.  1973) การยอมรับ หมายถงึ การ
ที่ประชาชนไดเรียนรูโดยผานการศึกษา สามารถไดผล ก็ตอเมื่อบุคคลนั้นไดทดลองปฏิบัติ แลวเกิด
ความแนใจวาสิ่งนัน้มีประโยชน  
 เพลินพร  วาระดี. 2539 : 18-19 ; อางองิจาก เพลนิพร ผิวงาม. 2533) การยอมรับหมายถงึ 
เปนพฤติกรรมของบุคคลในการรับเอาสิ่งหนึง่สิ่งใดที่ตนเหน็วาเปนสิง่ที่ดีกวาทั้งรูปธรรมและนามธรรม
ไปปฏิบัติดวยความพอใจ และการยอมรบัจะเกิดขึ้นไดโดยผานขัน้ตอนการเรียนรูและไดทดลองมาขั้น
หนึง่แลว โดยระยะเวลาและการตัดสินใจรับเอาสิ่งนั้นกนิเวลาเปนป ๆ   
 ผลการวิจยัของบีลและโบเลน Beal and Bohlen.  1957) ซึง่เริ่มตนศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับ
การยอมรับและไดรวบรวมความคิดเกีย่วกบัความหมายของกระบวนการแพรขยายจากผลงานวิจัย 35 
เร่ือง แลวจงึนาํมาสรุปไดดังนี ้

1. กระบวนการแพรขยาย มีข้ันตอนทัง้หมด 5 ข้ันตอน คือ รับรู สนใจ ประเมินคา ทดลอง
ทํา และยอมรบั พฤตกิรรมในแตละขั้นตอนแตกตางกัน และสามารถจะวัดได 

2. มีความแตกตางเกี่ยวกับวทิยาการแผนใหมในดานความซับซอน ซึง่แบงออกเปน 4 
ระดับ คือ 
  -  ระดับงาย คือ การเปลีย่นวัสดุและเครื่องมือเครื่องใช 
  -  ระดับที่สอง คือ ปรับปรุงวธิีการใหดีข้ึน 
  -  ระดับที่สาม คือ การเปลีย่นจากวิธเีดิมไปใชวิทยาการแผนใหมที่มีประสิทธิภาพมากกวา 
  -  ระดับที่ส่ี คือ เปนระดับทีย่อมรับยากทีสุ่ด ไดแกการเปลี่ยนกจิการ 

3. มีความแตกตางเกี่ยวกับแหลงขอมูลที่บุคคลจะรับในแตละกระบวนการแพรขยาย เปน
ตนวา ข้ันตอนการรับรูซึ่งเปนระดับที่ตํ่าที่สุด ขอมูลมักมาจากสื่อสารมวลชน แตในระดับทีสู่งขึ้นมา
ขอมูลจะไดจากการถายทอดโดยตรงจากบคุคล 

4. มีความแตกตางกนัในแตละบุคคลในกระบวนการแพรขยาย เชน ผูชอบของใหม ผูนํา
การยอมรับ ผูที่อยูในกลุมใหญรับกอนผูที่อยูในกลุมนอยรับทีหลงั 
 จากความหมายของการยอมรับขางตน สรุปไดวา การยอมรับเปนพฤติกรรมของแตละ
บุคคลในการยอมรับเอาสิ่งใดสิ่งหนึง่มายดึถือ หรือปฏิบัติโดยผานกระบวนการเรียนรู  ในการวจิัยนี้จงึ
นําการยอมรับมากาํหนดเปนตัวแปรในกรอบแนวคิด และใชในการสรางแบบสอบถาม 
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เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 จากการศึกษาคนควางานวิจยัที่ผานมาพบวา ยงัไมเคยมีการวิจยัเรื่อง ทัศนคติและความ 
พึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการ ที่มตีอเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแล สังกัดสํานกังานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 แตมีเอกสารและงานวิจัยที่ใกลเคียง ดังตอไปนี ้
 วรรณี  นันทวิสุทธิ์  (2546: บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูจดทะเบียน
ภาษีมูลคาเพิ่มที่มีตอการบริการของเจาหนาที่สรรพากรพื้นที่เพชรบุรี ศึกษาเฉพาะกรณีสํานักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาเมือง ผลการศึกษาสรุปไดวา ระดับความพึงพอใจของผูจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม
ที่มีตอการบริการของเจาหนาที่สรรพากรพื้นที่เพชรบุรี ทั้ง 4 ดาน คือ ดานระบบงานจัดเก็บภาษีอากร 
ดานการใหความรูและการประชาสัมพันธ ดานเทคโนโลยี และดานเจาหนาที่ผูใหบริการมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง  
 การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ยงัไมสามารถใหบริการ และอํานวยความสะดวกใหแก 
ผูจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิม่ใหเกิดความพึงพอใจในระดับสูงสุดได 
 ภูมิศักดิ์  ฮานาฟ  (2542 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการจดทะเบียน
ภาษีมูลคาเพิ่มตอการใหบริการของกรมสรรพากร ศึกษาเฉพาะกรณีสํานักงานภาษีสรรพากรพื้นที่ 11 
ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจสวนใหญพอใจในทุก ๆ กิจกรรมโดยภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง เมื่อยกพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูประกอบการมีความพึงพอใจระดับคอนขางสูง รวม 6 
กิจกรรม และมีระดับความพึงพอใจระดับปานกลาง 12 กิจกรรม 
 เสนาะ อุนากลู (2533 : 186) ไดใหสัมภาษณวา ผูเสียภาษีจะตองมีภาระการจดัทําบัญชี
เพิ่มข้ึน แตคงเปนปญหาเฉพาะธุรกิจที่ดําเนินแบบครอบครัว และไมคอยมีการทาํบัญชีเอาไว แตถา
เปนธุรกิจสมัยใหมก็คงจะไมมีปญหาแตประการใด  
 ศุภรัตน  ควัฒนกุล (2545 : ปชส.24/2545)  ไดใหสัมภาษณวา  กรมสรรพากรไดปรับปรุง
โครงสรางองคกรใหมโดยยุบหนวยตรวจสอบและตรวจปฏิบัติการของหนวยปฏิบัติทั่วประเทศทีม่ี
ภารกิจตรวจสอบและประเมนิยอนหลงัรายที่ไมถกูตองมาเปนทีมกํากับดูแลเพื่อใหคําปรึกษาแนะนํา
ดูแลผูเสียภาษีเปนรายกิจการทําใหมีความใกลชิดกับผูเสียภาษีและขอเท็จจริงทางธุรกิจการคามากขึ้น
และเมื่อพบวาการปฏิบัติของผูเสียภาษีในสวนใดไมสอดคลองกับความเปนจริงหรือผิดพลาด
คลาดเคลื่อนกจ็ะแนะนําใหผูประกอบการไดปรับปรุงการเสียภาษีใหถูกตองทนัท ีเพื่อปองกนัปญหา
การประเมนิยอนหลงั ซึง่ไมเปนผลดีตอทั้งผูเสียภาษีและตอทางราชการ การบริหารจัดเก็บแนวใหมนี้ 
กรมสรรพากรจะใหความสําคัญกับการเสยีภาษีในปจจบัุนของผูประกอบการแตละรายใหถูกตอง
ครบถวน รายใดปฏิบัติหนาที่ถูกตองครบถวนแลวก็ไมมเีหตุใหตองสอบยอนหลังกนัอีก เจาหนาทีจ่ะได
ใชเวลาสวนใหญกับรายที่ฐานภาษียงัไมดีเทาที่ควรเพือ่ใหเกิดความเปนธรรมในสงัคมยิ่งขึน้ 
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ศิริศักดิ์  รัชชุศานติ (2542 : 232) ไดศึกษาทัศนคติของผูประกอบการในจังหวัดเชียงใหมที่มี
ตอภาษีมูลคาเพิ่ม พบวา ผูประกอบการที่มีความรูความเขาใจเกี่ยวกับภาษีมูลคาเพิ่มอยูในระดับ
ความรูความเขาใจมาก เพราะกรมสรรพากรไดจัดสัมมนาและประชาสัมพันธไปมาก 
  จากความหมายและความเปนมาของกรมสรรพากร  สํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 ความหมายและแนวความคิดเกี่ยวกับภาษีอากร ทีมกํากับดูแล ทฤษฎีและ
แนวคิดเกี่ยวกับบริการ ความคาดหวัง ความรูความเขาใจ ทัศนคติ ความพึงพอใจ การยอมรับ เอกสาร
และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ผูวิจัยไดนํามาใชในการกําหนดกรอบแนวความคิด คาตัวแปรอิสระ ตัวแปร
ตาม ออกแบบสอบถาม อภิปรายผล กําหนดขอเสนอแนะและกําหนดนิยามศัพท 
 
 
 
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 เพื่อใหการวิจยั เร่ืองทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 เปนไปตามความมุงหมายทีก่าํหนด
ไว ผูวิจยัดําเนนิการวิจัยตามขั้นตอน ดังนี ้

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การจัดทาํและการวิเคราะหขอมูล 
5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 1.  ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้ไดแก ผูประกอบการที่จดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม ณ  
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จํานวน 8,272 ราย (ขอมูล ณ 30 มถินุายน 2548) 
 2.  กลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ไดแก ผูประกอบการจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม ณ 
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ผูวิจัยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง ซึ่งทราบจํานวน
ประชากรโดยใช สูตรคํานวณของ  ยามาเน  ( เพ็ญแข   แสงแกว .   2538 : 61) ได 
กลุมตัวอยาง 382 ราย     
 สูตรที่ใชในการคํานวณกลุมตัวอยาง คือ 

   2Ne1
Nn

+
=  

เมื่อ  n  = จํานวนของกลุมตัวอยาง 
  N  = จํานวนของประชากร 

    e  = ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 
สําหรับการวิจยัครั้งนี้  ตองการระดับความเชื่อมั่นที ่  95%  และยอมใหเกิดความ

คลาดเคลื่อนได  5%  หรือเทากับ  0.05  เมื่อคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางจากสูตร  โดยการ 
แทนคา 

  N  = 8,272 
  e  = 0.05 
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  n  = ( )20.058,2721
8,272

×+
 

   = 382 
  ซึ่งในการศึกษาครั้งนีจ้ะสํารองเผื่อแบบสอบถามไมสมบูรณอีก 10% หรือจํานวน 38 ราย 
รวมกลุมตัวอยางทัง้สิ้น 420 ราย   
  หลังจากนั้นใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางโดยใชการสุมกลุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะ
เปน (Probability sampling) และ การสุมกลุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน (Non Probability 
sampling) รวมกัน   ดังนี้ 
 ขั้นที่ 1 การสุมกลุมตัวอยางอาศัยความนาจะเปน (Probability sampling)  โดยการใช
การสุมกลุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยจําแนกตามจํานวนรายที่อยูในแต
ละทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ซึ่งมีทั้งหมด 17 ทีม ที่มีหนาที่
กํากับดูแลผูประกอบการจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม  โดยการกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสัดสวน 
(Quota Sampling) ดังตารางที่ 1 
 ขั้นที่ 2 การสุมกลุมตัวอยางไมอาศัยความนาจะเปน (Non Probability sampling)  
กลาวคือในแตละชั้นภูมิใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการ
เลือกจํานวนกลุมตัวอยางในแตละทีมที่กําหนดสัดสวนแลว 
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ตาราง 1 แสดงกลุมตัวอยางของผูประกอบการจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 กําหนดขนาดโดยการใชสัดสวน 

 
     ทีมกํากับดูแล ประชากร สัดสวน (%) กลุมตัวอยาง 
ทีมกาํกับดูแล 1 378 5 21 
ทีมกาํกับดูแล 2 806 10 42 
ทีมกาํกับดูแล 3 763 9 38 
ทีมกาํกับดูแล 4 564 7 29 
ทีมกาํกับดูแล 5 601 7 29 
ทีมกาํกับดูแล 6 799 10 42 
ทีมกาํกับดูแล 7 731 9 38 
ทีมกาํกับดูแล 8 639 8 34 
ทีมกาํกับดูแล 9 872 10 42 
ทีมกาํกับดูแล 10 686 8 34 
ทีมกาํกับดูแล 11 13 0 0 
ทีมกาํกับดูแล 12 428 5 21 
ทีมกาํกับดูแล 13 90 1 4 
ทีมกาํกับดูแล 14 394 5 21 

ทีม ม01 189 2 8 
ทีม ม02 229 3 13 
ทีม ม03 90 1 4 
รวม 8,272 100 420 

 
ท่ีมา : กรมสรรพากร.  (2546).  (ออนไลน).  แหลงที่มา : http:www.rd.go.th/.  วันที่สืบคน 30
มิถุนายน 2548 
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การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 การศึกษาวิจยัครั้งนี้ ผูวจิัยไดทําการสรางเครื่องมือในการวิจัยโดยการออกแบบสอบถาม 
เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งไดดําเนนิการสรางตามลําดับข้ันตอนดังนี ้
 ตอนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถาม 
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงหนาที่ในการประกอบธุรกิจ ประเภทกิจการ ประเภทของ 
การประกอบการ ทุนจดทะเบียน ระยะเวลาในการประกอบการ และรายไดตอปโดยเฉลี่ย มี 9 ขอ
ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบปลายปด (Close-ended question)  เปนคําถามแบบ 2  
ตัวเลือก (Dichotomous question) และคําถาม หลายตัวเลือก  (Multiple choices question) ไดแก 
 1.  เพศ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ  (Nominal scale) 
 2.  อายุ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภท  เรียงลําดับ  (Ordinal scale) 
 3.  ระดับการศึกษา  เปนระดับการวัดขอมูลประเภท  เรียงลําดับ  (Ordinal scale) 
 4.  ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภท  เรียงลําดับ 
(Ordinal scale) 
 5.  ประเภทกจิการ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภท  นามบัญญัติ (Nominal scale) 
 6.  ประเภทของการประกอบการ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ  
(Nominal scale) 
 7.  ทุนจดทะเบียน  เปนระดบัการวัดขอมลูประเภท  เรียงลําดับ  (Ordinal scale) 
 8.  ระยะเวลาประกอบการ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภท  เรียงลําดบั 
(Ordinal scale) 
 9.  รายไดเฉลี่ยตอป  เปนระดับการวัดขอมูลประเภท  เรียงลําดับ  (Ordinal scale) 
 ตอนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  จํานวน 10 ขอ เปน
แบบสอบถามลักษณะแบบปลายปด (Close-ended question) มีสองทางเลือก คือ “ใช” และ “ไมใช”  
โดยกําหนดคะแนนดังนี้ 
 ตอบถูกตอง  ได  1  คะแนน 
 ตอบผิด  ได  0  คะแนน 
 โดยมีคะแนนรวม 10 คะแนน เมื่อรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถีแ่ลว จะใชคะแนนเฉลี่ย
ของกลุมตัวอยางพิจารณาระดับความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการปฏบัิติงานของ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล  โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลาํดับ (Ordinal scale) โดยมีเกณฑใน
การพิจารณาดังนี ้
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 คะแนนเฉลีย่ตั้งแต   6 – 10 หมายถงึ  ผูประกอบการมคีวามรูความเขาใจอยูในระดับสูง 
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต   0 – 5  หมายถึง  ผูประกอบการมีความรูความเขาใจอยูในระดับตํ่า  
 ตอนที่ 3  คําถามเกี่ยวกับทัศนคติของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ซึ่งวัดทัศนคติ ใน 3 ดาน คือ 

1. ดานการตรวจสภาพกิจการ 
2. ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร 
3. ดานการตรวจคืนภาษี และพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี 

 จํานวน 15 ขอ  โดยใชคําถามแบบ Semantic Differential Scale มีระดับการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาค (Interval Scale) และมีเกณฑการใหคะแนน 5 ระดับดังนี้ 

ระดับ 5 หมายถึง ทัศนคติระดับตรงกับดานซายอยางมาก 
ระดับ 4 หมายถึง ทัศนคติระดับที่ตรงกับดานซาย 
ระดับ 3 หมายถึง ทัศนคติระดับไมตรงใจ 
ระดับ 2 หมายถึง ทัศนคติระดับตรงกับดานขวา 
ระดับ 1 หมายถึง ทัศนคติระดับตรงกับดานขวาอยางมาก 

 การกําหนดเกณฑคะแนนเฉลี่ยผูวิจัยใชสูตรคํานวณหาความกวางของชั้น  (กัลยา  
วานิชยบัญชา.  2544 : 29) ดังนี ้
 ความกวางของอันตรภาคชั้น = คาสูงสุด – คาต่ําสุด 
              จํานวนชั้น 
      = 

5
15 −  

      = 0.80 
 เกณฑคะแนนเฉลี่ยทัศนคติเพื่อแปลผลความหมาย ตามเกณฑดังนี ้
 คาเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ทัศนคติระดับตรงกับดานซายอยางมาก 
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ทัศนคติระดับที่ตรงกับดานซาย 
 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ทัศนคติระดับไมแนใจ 
 คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ทัศนคติระดับตรงกับดานขวา 
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ทัศนคติระดับตรงกับดานขวาอยางมาก 
 ตอนที่ 4  คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาทีท่ีม
กํากับดูแล สังกัดสํานกังานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 ใน 3 ดาน คือ 

1. ดานการตรวจสภาพกิจการ 
2. ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร 
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3. ดานการตรวจคืนภาษี และพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี 
 จํานวน 1 ขอ  โดยใชคําถามแบบ Semantic Differential Scale มีระดับการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาค (Interval Scale) และมีเกณฑการใหคะแนน 5 ระดับดังนี้ 
   ระดับ 5 หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับพอใจอยางมาก 

ระดับ 4 หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ 
ระดับ 3 หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับเฉย ๆ 
ระดับ 2 หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับไมพอใจ 
ระดับ 1 หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับไมพอใจอยางมาก 

 การกําหนดเกณฑคะแนนเฉลี่ยผูวิจัยใชสูตรคํานวณหาความกวางของชั้น  (กัลยา   
วานิชยบัญชา.  2544 : 29)  ดังนี ้
 ความกวางของอันตรภาคชั้น = คาสูงสุด – คาต่ําสุด 
              จํานวนชั้น 
      = 

5
15 −  

      = 0.80 
 เกณฑคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวมเพื่อแปลผลความหมาย ตามเกณฑดังนี้ 
 คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง พอใจอยางมาก 
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง พอใจ 
 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง เฉย ๆ 
 คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ไมพอใจ 
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ไมพอใจอยางมาก 
 ตอนที่ 5  คําถามเกี่ยวกับการยอมรับของผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่
ทีมกํากับดูแล จํานวน 5 ขอ มีลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale)  มี
ระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน 5 ระดับ
ดังตอไปนี้     
   คะแนน 5 หมายถึง ระดับการยอมรับมากที่สุด 
   คะแนน 4 หมายถึง ระดับการยอมรับมาก 
   คะแนน 3 หมายถึง ระดับการยอมรับปานกลาง 
   คะแนน 2 หมายถึง ระดับการยอมรับนอย 
   คะแนน  1 หมายถึง ระดับการยอมรับนอยที่สุด 
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 การกําหนดเกณฑคะแนนเฉลี่ยผูวิจัยใชสูตรคํานวณหาความกวางของชั้น  (กัลยา   
วานิชยบัญชา.  2544 : 29)  ดังนี ้
 ความกวางของอันตรภาคชั้น = คาสูงสุด – คาต่ําสุด 
              จํานวนชั้น 
      = 

5
15−  

      = 0.80 
 เกณฑคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวมเพื่อแปลผลความหมาย ตามเกณฑดังนี้ 
 คาเฉลี่ย 4.21 - 5 .00 หมายถึง ยอมรับมากที่สุด 
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ยอมรับมาก 
 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ยอมรับปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ยอมรับนอย 
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ยอมรับนอยที่สุด 
 ตอนทายของแบบสอบถาม เปนแบบสอบถามแบบปลายเปด เพื่อรับขอเสนอแนะเพิ่มเติม
เกี่ยวกับทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
 เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลในการศกึษาวิจัยครั้งนี ้ เปนแบบสอบถามซึง่ผูวิจัยได
ดําเนนิการสราง ดังตอไปนี ้

1. ศึกษา เอกสาร ตํารา ทฤษฏี และความคดิเห็น ที่เกีย่วของกับทัศนคติและความพงึพอใจ
ของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาทีท่ีมกํากบัดูแล สังกัดสาํนักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 

2. ศึกษารายละเอียดวัตถุประสงคของการวจิัย เพื่อทราบเปนแนวทางและขอบเขตในการ
สรางแบบสอบถาม 

3. ศึกษาลักษณะรูปแบบและวิธีการเขียนแบบสอบถามจากเอกสาร ตํารา และงานวิจัยที่
เกี่ยวของ เพือ่รวบรวมเนื้อหา หลกัปญหา และขอเสนอแนะตาง ๆ มาเปนแนวทางในการสราง
แบบสอบถาม 

4. นําแบบสอบถามเกีย่วกบัทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกดัสํานักงานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 เสนอตออาจารยที่ปรึกษา 
สารนพินธ เพื่อตรวจสอบเสนอแนะและปรับปรุงแกไข 
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5. นําแบบสอบถามที่แกไขแลว ไปเสนอผูเชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรง ตาม
เนื้อหา (Content Validity) แลวนํามาแกไข 

6. นําแบบสอบถามที่แกไขแลวใหอาจารยผูควบคุมสารนพินธตรวจสอบอีกครั้งแลวนาํมา
ปรับปรุงแกไข 

7. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลว ไปทดลองใช (Try Out) กับผูประกอบการ 
ที่จดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ที่ไมใชกลุมตัวอยาง
จํานวน   40  ราย แลวนํามาหาคาความเชื่อมั่น (Reliability)โดยใชวิธีสัมประสิทธิ์อัลฟา ของครอนบัค 
(Cronbach)  (กัลยา  วานิชยบัญชา.  2546: 449) 

 Cronbach’s  alpha 
variance /covariance1)(k1

variance /covariancek
−+

=  

 เมื่อแทนคา  k  = จํานวนคาํถาม 
covariance  = คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 

    variance  = คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
โดยไดคาความเชื่อมั่นโดยรวม  .8873 

การเก็บรวบรวมขอมลู 
 การเก็บรวบรวมขอมูลมีข้ันตอนดังนี ้

1. ขอหนังสือจากบัณฑิตวทิยาลัย และนําหนงัสือที่ไดรับจากบัณฑิตวทิยาลยัไปทําการ 
ติดตอขอความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูลกับผูประกอบการจดทะเบยีนภาษมีูลคาเพิม่ ณ 
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

2. ดําเนนิการเกบ็รวมรวมแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง 
 
การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังนี้ 

1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจยัตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม 
และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 

2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลว มาลงรหัสตามที่ได
กําหนดไวลวงหนา 
 3.  ประมวลผลขอมูล นําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบนัทึกเขา file โดยใชไมโครคอมพิวเตอร เพื่อ
ทําการประมวลผล โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสงัคมศาสตร (SPSS : Statistic 
Package for Social Sciences) เพื่อวิเคราะหเชงิพรรณนาและสถิติเชิงอนมุานเพือ่ทดสอบสมมติฐาน 
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ซึ่งแยกการวิเคราะหขอมูลออกเปนสวนตาง ๆ ดังนี ้
3.1 การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  

3.1.1 วิเคราะหลักษณะขอมูลสวนตัวของผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถาม
โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และรอยละ (Percentage) 

3.1.2 วิเคราะหดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) 
และรอยละ (Percentage) 

3.1.3 วิเคราะหขอมลูเกี่ยวกับทัศนคติของผูประกอบการที่มตีอเจาหนาที่ทมี
กํากับดูแล สังกัดสํานกังานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 โดยการหาคาเฉลีย่ (Mean : X ) และ
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

3.1.4 วิเคราะหขอมลูเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกดัสํานักงานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean 
: X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

3.1.5 วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการยอมรับของผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่
ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 โดยหาคา คาเฉลี่ย 
(Mean : X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

3.2 การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
3.2.1 วิ เคราะหขอมูลจากการสํารวจเรื่ อง  ลักษณะขอมูลสวนตัวของ

ผูประกอบการที่ไดรับการตรวจสภาพกิจการ  การแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร และ การตรวจคืนภาษี
และพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี จากเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากร
พื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ ประเภท
กิจการ ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ  ระยะเวลาประกอบกิจการ และรายไดเฉลี่ยตอป ที่แตกตาง
กัน มีผลตอทัศนคติของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน โดยแยกเปน 

- เพศ ใชสถิติ t-test  ที่เปนอิสระตอกันทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 
- ระดับการศึกษา ตําแหนงหนาที่ในการประกอบธุรกิจ ประเภทกิจการ ทุนจดทะเบยีน  

ระยะเวลาในการประกอบการ และรายไดเฉลี่ยตอป ใชสถิติ  One-way ANOVA ทดสอบสมมติฐานขอ
ที่ 1 
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3.2.2 วิเคราะหขอมลูจากการสํารวจเรื่องความรูความเขาใจทีม่ีผลตอทัศนคติ
ของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาทีท่ีมกํากบัดูแล โดยใชสถิติ t-test  ที่เปนอิสระตอกัน (Independent  
t-test) ทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 

3.2.3 วิเคราะหขอมูลจากการสํารวจทัศนคติมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล โดยใชสถิติ Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient เพื่อทดสอบความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระตอกัน (Independent t-
test)  ทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 

3.2.4 วิเคราะหขอมูลจากการสํารวจความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับ
การยอมรับของผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล โดยใชสถิติ Pearson 
Correlation Product Moment Coefficient เพื่อทดสอบความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระตอกัน 
(Independent t-test) ทดสอบสมมติฐานขอที่ 4 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

1. การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive analysis) 
1.1  คาสถิติรอยละ (Percentage)  

  1.2  คาเฉลีย่คะแนน (Arithmetic mean)ใชสูตร (กัลยา  วานชิยบัญชา.  2545 : 36) 

   
n
X

X ∑=  
เมื่อ  X  =  คาเฉลี่ยเลขคณิต 
  ∑X  =  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

     n  =  จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
1.3  คาเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)ใชสูตร (กัลยา  วานชิยบัญชา.  

2545 :  36) 

1)n(n
X)(Xn

S.D.
22

−

−
= ∑ ∑  

  เมื่อ  S.D.  = คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
             ∑ 2X)(  = ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลงัสอง 
    ∑X  = ผลรวมของคะแนนแตละตัวอยางยกกําลังสอง 
       n  = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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2. การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential analysis) 
2.1 ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของกลุมตัวอยาง 2 กลุม ที่เปน

อิสระตอกัน โดยใชสถิติ t-test ไดแกตัวแปรดานเพศ 
 กรณีความแปรปรวนของกลุมตัวอยางเทากัน )SS( 2

2
2
1 =  

 กรณีสุมกลุมตัวอยางขนาดเล็กจากประชากร 2 ประชากรที่เปนอิสระกัน ขนาด 1n  และ 2n  (  
1n , 2n  < 30 ) และไมทราบคาความแปรปรวนของประชากรทั้ง 2 แตทราบวามีความแปรปรวน 

ไมแตกตางกัน หรือสุมกลุมตัวอยาง 2 ประชากรในกรณีที่ประชากรคลายคลึงกันมาก (ศิริวรรณ  เสรี
รัตนและคณะ.  2548 : 326) ใชสูตร 
  ตัวสถิติที่ใชสําหรับการทดสอบคือ สถิติ t  (วิเชียร  เกตุสิงห.  2541 : 80) ใชสูตร 
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⎥
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⎦
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⎡
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ใช  Degree  of  freedom  เปน 
2nndf 21 −+=  

  
   กรณีความแปรปรวนของกลุมตัวอยางไมเทากัน )SS( 2

2
2
1 ≠  

 

2

2
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1

2
1

21

n
S

n
S

XXt

+

−
=  
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 เมื่อ  t =  สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
   1X  =  คาเฉลี่ยของกลุมที่  1 
   2X  =  คาเฉลี่ยของกลุมที่  2 
   2

1S  =  ความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง  กลุมที่  1 
   2

2S  =  ความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง  กลุมที่  2 
   1n  =  จํานวนสมาชิกของกลุมตัวอยางกลุมที่  1 

     2n  =  จํานวนสมาชิกของกลุมตัวอยางกลุมที่  2  
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2.2 ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม 
ตัวแปร อาย ุ ระดับการศึกษา ตําแหนงหนาที่ในการประกอบธุรกิจ ประเภทกิจการ ทนุจะทะเบียน 
ระยะเวลาในการประกอบกิจการ และรายไดเฉลี่ยตอป โดยใชการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) (กัลยา  วานิชยบัญชา.  2545 : 144) 
 
ตาราง  2  แสดงการคํานวณ Completely Randomized Design (CRD) ANOVA 
 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F 
ระหวางกลุม ( B ) k-1 SSB 

1k
SS

MS B
B −
=   

W

B

MS
MS  

ภายในกลุม ( W ) n-k SSW 
kn

SS
MS W

W −
=   

รวม ( T ) n-1 SST   
 
เมื่อ   F = คาสถิติใชเปรียบเทียบกบัคาวิกฤติการแจกแจงแบบ F 
   MSB = คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม 
   MSW = คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
   SSB = ผลรวมกําลงัสองระหวางกลุม 
   SSW = ผลรวมกําลงัสองภายในกลุม 

k = จํานวนกลุม 
   n = จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
   k – 1 = Degree of freedom สําหรับการผันแปรระหวางกลุม 
   n – k = Degree of freedom สําหรับการผันแปรภายในกลุม 
และถาผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติแลว  ตองทําการทดสอบ

เปนรายคูตอไป  เพื่อดูวามคูีใดบางที่แตกตางกัน  โดยใชวิธี  Fisher’s  Least  Significant  Difference 
( LSD ) ( กัลยา  วานิชยบัญชา  2545  :  332-333 ) 

 

   ( )21kn/2;1 n1n1MSEtLSD += −∝−  
 

เมื่อแทนคา  LSD = คาผลตางนยัสําคัญที่คํานวณสําหรับการทดสอบ 
MSE = คา  Mean  Square  Error  ที่ไดจากตารางวิเคราะหความ

แปรปรวน 
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k = จํานวนกลุมทั้งหมดที่ใชทดสอบ 
n = จํานวนกลุมตัวอยางทัง้หมด 

2.3 สถิติคาสัมประสิทธิ์อยางงายของเพยีรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient)  เปนคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ ระหวางตวัแปรสองตัวทีแ่ตละตัวที่เปนอิสระ
ตอกัน (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ.  2548 : 350) 

∑ ∑ ∑ ∑
∑ ∑ ∑

−−

−
=

]Y)(Y][nX)(X[n

Y)X)((XYn
r

2222XY  

เมื่อแทนคา  r = สัมประสิทธิส์หสัมพนัธ 
 ∑X  = ผลรวมคะแนนรายขอของกลุมตัวอยาง 
 ∑Y  = ผลรวมคะแนนรายขอทัง้หมดของกลุมตัวอยาง 
 2X∑  = ผลรวมคะแนนชุด  x  แตละตัวยกกําลงัสอง 
 2Y∑  = ผลรวมคะแนนชุด  y  แตละตัวยกกําลงัสอง 
 YX∑  = ผลรวมผลคูณระหวาง  x  และ  y 
 n  = จํานวนของกลุมตัวอยาง 

โดยที่คาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง  11 ≤≤− r   (ชูศรี  วงศรัตนะ.  2544 : 316) 
 

ตาราง 3  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง  11 ≤≤− r    
 

คา r คาสัมประสทิธิ ์ คําอธิบาย 
คา r มีคาอยู
ระหวาง 

-1 ถึง 0 แสดงวาตัวแปรอิสระและตัวแปรตามมีความสัมพันธใน
ทิศทางตรงกันขาม 

คา r มีคาอยู
ระหวาง 

0 ถึง 1 แสดงวาตัวแปรอิสระและตัวแปรตามมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกัน 

คา r มีคาเขาใกล 1 แสดงวาตัวแปรอิสระและตัวแปรตมมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันและมีความสัมพันธกันมาก 

คา r มีคาเขาใกล -1 แสดงวาตัวแปรอิสระละตัวแปรตามมีความสัมพันธใน
ทิศทางตรงกันขามและมีความสัมพันธกันมาก 

คา r เทากับ 0 แสดงวาตัวแปรอิสระและตัวแปรตมไมมีความสัมพันธกัน
เลย 
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สําหรับการแปลความหมายระดับความสมัพันธกาํหนดดังนี้ (ชูศรี  วงศรัตนะ.  2544 : 316) 
ถา r มีคาระหวาง  0.71 -1.00  แสดงวามีความสัมพันธในระดับสูง 
ถา r มีคาระหวาง 0.31 – 0.70 แสดงวามีความสัมพันธในระดับปานกลาง 
ถา r มีคาระหวาง 0.01 – 0.30 แสดงวามีความสัมพันธในระดับตํ่า 
ถา r มีคาเทากับ                     0  แสดงวาไมมีความสัมพันธกันเลย 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 การวิจยัครั้งนีมุ้งศึกษา  ทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 การวิเคราะหขอมูลและการแปลผล
ความหมายของการวิเคราะหขอมูล ผูวจิัยไดกําหนดสัญลักษณตาง ๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี ้
 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
  S.D.   แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  n  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 

t  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน  t-distribution 
  F  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน  F-distribution 
  SS  แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน ( Sum of Square ) 
  MS  แทน คาประมาณของความแปรปรวน ( Mean  of  Square ) 
  F-Prob.,p แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
  df  แทน ระดับข้ันของความเปนอิสระ ( Degree  of  freedom ) 
  r  แทน คาสถิติคาสหสัมพันธอยางงายแบบเพียรสัน  
     (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) 
  *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  **  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  H0  แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
  H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
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การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงออกเปน 3 
ตอน 
 ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา ไดแก ขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ ความรู
ความเขาใจ ทัศนคติ ความพึงพอใจโดยรวม และการยอมรับของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
 ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมุติฐาน 

1. ลักษณะขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ  ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง
หนาที่ในการประกอบการ  ประเภทกิจการ  ประเภทของการประกอบการ  ทุนจดทะเบียน/ทุน 
เร่ิมประกอบการ ระยะเวลาประกอบการ และรายไดเฉลี่ยตอป แตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน 

2. ความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
ที่แตกตางกัน  มีผลตอทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน 

3. ทัศนคติของผูประกอบการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการ
ที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

4. ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธกับการยอมรับของผูประกอบการในการปฏิบัติ
หนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

ตอนที่ 3  ผลการสรุปขอมูลความคิดเห็นเพิ่มเติมของผูประกอบการ จากแบบสอบถาม
ปลายเปด โดยนํามาแจกแจงความถี่และคารอยละ 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที ่1  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 

1. ลักษณะขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง
หนาที่ในการประกอบการ ประเภทกิจการ ประเภทของการประกอบการ  ทุนจดทะเบียน/ทุน 
เร่ิมประกอบการ ระยะเวลาประกอบการ และรายไดเฉลี่ยตอป 
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ตาราง 4  แสดงจํานวน และคารอยละ ขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ 
 

ขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ จํานวน (ราย) รอยละ 
1. เพศ   

-  ชาย 130 34.0 
-  หญิง 252 66.0 

รวม 382 100.0 
2. อายุ   

-  20 – 29 ป 90 23.6 
-  30 – 39 ป 146 38.2 
-  40 – 49 ป 103 27.0 
-  50 ปข้ึนไป 43 11.2 

รวม 382 100.0 
3. ระดับการศึกษา   

-  ตํ่ากวาปริญญาตรี  46                12.0 
-  ปริญญาตรี 281                73.6 
-  สูงกวาปริญญาตรี   55               14.4 

รวม 382           100.0 
4. ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ   

-  เจาของกิจการ 106 37.5 
-  กรรมการผูจัดการ/หุนสวนผูจัดการ    61    5.0 
-  พนักงาน/ลูกจาง 215 57.5 

รวม 382 100 
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ตาราง 4 ( ตอ ) 
 

ขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ จํานวน (ราย) รอยละ 
5. ประเภทกิจการ   

-  บุคคลธรรมดา 82 21.5 
-  หางหุนสวนสามัญ 15   3.9 
-  คณะบุคคล  9   2.4 
-  บริษัทจํากัด/บริษัทมหาชนจํากัด                  231 60.5 
-  หางหุนสวนจํากัด                    41 10.7 
-  หางหุนสวนสามัญนิติบุคคล 4   1.0 

รวม              382 100.0 
6. ประเภทของการประกอบการ   

-  ผูผลิต 76 19.9 
-  ผูใหบริการ                   143 37.4 
-  ซื้อมา - ขายไป                   154 40.3 
-  ผูประกอบการอื่น เชน ตัวแทนประกัน   9   2.4 

รวม               382 100.0 
7. ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ   

-  ตํ่ากวา 1 ลานบาท   98 25.7 
-  1 – 10 ลานบาท 230 60.2 
-  11 – 20  ลานบาท   16   4.2 
-  21 – 30  ลานบาท   12   3.1 
-  31 ลานบาทขึ้นไป   26   6.8 

รวม 382 100.0 
8. ระยะเวลาประกอบการ     

-  ตํ่ากวา 1 ป 13   3.4 
-  1 – 5  ป 169 44.3 
-  6 – 10  ป 75 19.6 
-  มากกวา 10  ป 125 32.7 

รวม 382             100.0 
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ตาราง 4 ( ตอ ) 
 

ขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ จํานวน (ราย) รอยละ 
9. รายไดเฉลี่ยตอป   

-  ตํ่ากวา 1 ลานบาท 86 22.5 
-  1 – 10 ลานบาท                   188 49.2 
-  11 – 20  ลานบาท 33 8.6 
-  21 – 30  ลานบาท 21 5.5 
-  31 – 40  ลานบาท    9 2.4 
-  มากกวา 40 ลานบาท 45 11.8 

รวม               382            100.0 
 
 จากตาราง 4  ผลการวิเคราะหขอมูลสวนตัวของผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามที่ใชเปน
กลุมตัวอยางในการศึกษาครัง้นี ้จํานวน 382 ราย จาํแนกตามตัวแปรไดดังนี ้

เพศ  ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีจํานวน 252 ราย คิดเปน
รอยละ 66.0 มากกวา เพศชาย มีจํานวน 130 ราย คิดเปนรอยละ 34.0 

อายุ  ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 30-39 ป มีจํานวน 146 ราย คิด
เปนรอยละ 38.2 รองลงมาคือ อาย ุ40 -  49 ป  มจีํานวน 103 ราย คิดเปนรอยละ 27.0 อาย ุ 20 - 29  
ป มีจาํนวน 90 ราย คิดเปนรอยละ 23.6 และอาย ุ 50 ปข้ึนไป มีจาํนวน 43 ราย คิดเปนรอยละ 11.2
ตามลําดับ 

ระดับการศึกษา  ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
มีจํานวน 281 ราย คิดเปนรอยละ 73.6 รองลงมา คือ สูงกวาปริญญาตร ีมีจํานวน 55 ราย คิดเปน 
รอยละ 14.4 และต่ํากวาปริญญาตรี มีจํานวน 46 ราย คิดเปนรอยละ 12.0 ตามลาํดับ 

ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมี
ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการเปนพนักงาน/ลูกจาง มีจาํนวน 215 ราย คิดเปนรอยละ 57.5 
รองลงมา คือ เจาของกิจการ มีจํานวน 106 ราย คิดเปนรอยละ 37.5  และกรรมการผูจัดการ/หุนสวน
ผูจัดการ  มีจํานวน 61 ราย คิดเปนรอยละ 5.0 ตามลาํดบั 

ประเภทกจิการ  ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประเภทกิจการประเภท
บริษัทจํากัด/บริษัทมหาชนจาํกัด มีจํานวน 231 ราย คิดเปนรอยละ 60.5 รองลงมา คือ ประเภทกจิการ
ประเภทบุคคลธรรมดา  มจีํานวน 82 ราย คิดเปนรอยละ 21.5 ประเภทกิจการประเภทหางหุนสวน
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จํากัด มีจาํนวน 41 ราย คิดเปนรอยละ 10.7  ประเภทกิจการประเภทหางหุนสวนสามัญ มีจาํนวน 15 
ราย คิดเปนรอยละ 3.9 ประเภทกิจการประเภทคณะบคุคล มีจํานวน 9 ราย คิดเปนรอยละ 2.4 และ
ประเภทกิจการประเภทหางหุนสวนสามัญนิติบุคคล มีจาํนวน 4 ราย คิดเปนรอยละ 1.0 ตามลาํดบั 

ประเภทของการประกอบการ ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประเภทของ
การประกอบกจิการซื้อมา-ขายไป มจีํานวน 154 ราย   คิดเปนรอยละ 40.3  รองลงมา คือ ประเภทของ
การประกอบกจิการเปนผูใหบริการ มจีํานวน 143 ราย   คิดเปนรอยละ 37.4 ประเภทของการประกอบ
กิจการเปนผูผลิต มีจํานวน 76 ราย คิดเปนรอยละ 19.9 และประเภทของการประกอบกิจการอืน่ ๆ เชน 
ตัวแทนประกนั มีจาํนวน 9 ราย   คิดเปนรอยละ 2.4 ตามลําดับ 

ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ  ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี 
ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 1-10 ลานบาท มีจํานวน 230 ราย คิดเปนรอยละ 60.2 รองลงมา  
ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการต่ํากวา 1 ลานบาท  มีจํานวน 98 ราย คิดเปนรอยละ 25.7  
ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ  31 ลานบาทขึ้นไป  มีจํานวน 26 ราย คิดเปนรอยละ 6.8   
ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ  11 - 20 ลานบาท มีจํานวน 16 ราย คิดเปนรอยละ  4.2  และ 
ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ  21 - 30 ลานบาท มีจํานวน 12 ราย คิดเปนรอยละ 3.1  
ตามลําดับ 

ระยะเวลาประกอบการ ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลา
ประกอบการ 1 - 5 ป มีจํานวน 169 ราย คิดเปนรอยละ 44.3 รองลงมาคือมากกวา 10 ป มีจํานวน 125
ราย คิดเปนรอยละ 32.7  ระยะเวลาประกอบการ 6 - 10 ป มีจํานวน 75 ราย คิดเปนรอยละ 19.6 และ
ระยะเวลาประกอบการ ตํ่ากวา 1 ป มีจํานวน 13 ราย คิดเปนรอยละ 3.4  ตามลําดับ 

รายไดเฉลี่ยตอป  ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอป 1 - 10 
ลานบาท มีจํานวน 188 ราย คิดเปนรอยละ 49.2 รองลงมา คือ รายไดเฉลี่ยตอปตํ่ากวา 1 ลานบาท  
มีจํานวน 86 ราย คิดเปนรอยละ 22.5 รายไดเฉลี่ยตอปมากกวา 40 ลานบาท มีจํานวน 45 ราย คิดเปน
รอยละ 11.8 รายไดเฉลี่ยตอป 11 - 20 ลานบาท มีจํานวน 33 ราย คิดเปนรอยละ 8.6 รายไดเฉลี่ยตอป 
21 - 30 ลานบาท มีจํานวน 21 ราย คิดเปนรอยละ 5.5 และรายไดเฉลี่ยตอป 31 - 40 ลานบาท  
มีจํานวน 9 ราย คิดเปนรอยละ 2.4 ตามลําดับ 
 เนื่องจากประเภทกิจการ ประเภทของการประกอบการ ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 
ระยะเวลาประกอบการ และรายไดเฉลี่ยตอป มีจํานวนความถี่ในบางกลุมยอยนอยมาก จึงไดปรับกลุม
ใหมเพื่อใชทดสอบสมมติฐานดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 5  แสดงจํานวน และคารอยละของขอมูลประเภทกิจการ ประเภทของการประกอบการ ทุน 
จดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ ระยะเวลาประกอบการ และรายไดเฉลี่ยตอป 

 
ขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ จํานวน (ราย) รอยละ 

1. ประเภทกิจการ   
-  บุคคลธรรมดา/หางหุนสวนสามัญ/คณะบุคคล   106  27.7 
-  บริษัทจํากัด/บริษัทมหาชนจํากัด   231  60.5 
-  หางหุนสวนจํากัด/หางหุนสวนสามัญนิติบุคคล     45  11.8 

รวม 382         100.0 
 2. ประเภทของการประกอบการ   

-  ผูผลิต   76 19.9 
-  ผูใหบริการ/ผูประกอบการอื่น เชน ตัวแทนประกัน 151 39.5 
-  ซื้อมา - ขายไป 155 40.6 

รวม 382 100.0 
3.  ทนุจดทะเบียน/ทนุเริ่มประกอบการ   

-  ตํ่ากวา 1 ลานบาท 98 25.7 
-  1-10 ลานบาท 230 60.2 
-  11 ลานบาทขึ้นไป 54 14.1 

รวม 382 100.0 
4.  ระยะเวลาประกอบการ   

-  ตํ่ากวาหรือเทากับ 5 ป 182 47.7 
-  6-10 ป 75 19.6 
-  มากกวา 10 ป 125 32.7 

รวม 382 100.0 
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ตาราง 5 ( ตอ ) 
 

ขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ จํานวน (ราย) รอยละ 
5.  รายไดเฉลี่ยตอป   

-  ตํ่ากวา 1 ลานบาท 86 22.5 
-  1 – 10 ลานบาท 188 49.2 
-  11 – 20  ลานบาท 33    8.7 
-  21 – 30  ลานบาท 21   5.5 

     -  31 ลานบาทขึ้นไป 54 14.1 
รวม 382 100.0 

 
จากตาราง  5  ผลการวิเคราะหจํานวน และคารอยละของขอมูลประเภทกิจการ ประเภทของ

การประกอบการ ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ ระยะเวลาประกอบการ และรายไดเฉลี่ยตอป  
ภายหลังปรับกลุมใหมเพื่อใชทดสอบสมมติฐาน  มีรายละเอียดดังนี้ 

ประเภทกิจการ  เนื่องจากขอมูลชวงประเภทกิจการหางหุนสวนสามัญ คณะบุคคล และ 
หางหุนสวนสามัญนิติบุคคล มีขอมูลในชวงจํานวนนอย ไมสามารถนํามาวิเคราะห จึงทําการปรับชวง
ขอมูลใหมโดยการรวมชวงขอมูลประเภทกิจการหางหุนสวนสามัญและคณะบุคคลเขากับประเภท
กิจการบุคคลธรรมดา ซึ่งจะไดชวงขอมูลใหมเปนชวงประเภทกิจการบุคคลธรรมดา/หางหุนสวนสามัญ/ 
คณะบุคคล และรวมชวงขอมูลประเภทกิจการหางหุนสวนสามัญนิติบุคคลเขากับประเภทกิจการ 
หางหุนสวนจํากัด ซึ่งจะไดชวงขอมูลใหมเปนชวงประเภทกิจการหางหุนสวนจํากัด/หางหุนสวนนิติ
บุคคล ซึ่งสามารถแจกแจงไดดังนี้ ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประเภทกิจการ
ประเภทบริษัทจํากัด/บริษัทมหาชนจํากัด มีจํานวน 231 ราย คิดเปนรอยละ 60.5 รองลงมา คือ 
ประเภทกิจการบุคคลธรรมดา/หางหุนสวนสามัญ/คณะบุคคล มีจํานวน 106  ราย คิดเปนรอยละ 27.7 
ประเภทกิจการหางหุนสวนจํากัด/หางหุนสวนสามัญนิติบุคคล มีจํานวน 45 ราย คิดเปนรอยละ 11.8 
ตามลําดับ 

ประเภทของการประกอบการ เนื่องจากขอมูลชวงประเภทของการประกอบการอื่น ๆ เชน 
ตัวแทนประกัน มีขอมูลในชวงจํานวนนอย ไมสามารถนํามาวิเคราะห จึงทําการปรับชวงขอมูลใหมโดย
การรวมชวงขอมูลประเภทของการประกอบการอื่น ๆ เชน ตัวแทนประกัน เขากับประเภทของการ
ประกอบการเปนผูใหบริการ ซึ่งจะไดชวงขอมูลใหมเปนชวงประเภทของการประกอบการเปน 
ผูใหบริการ/อ่ืน ๆ เชน ตัวแทนประกัน ซึ่งสามารถแจกแจงไดดังนี้ ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีประเภทของการประกอบกิจการซื้อมา-ขายไป มีจํานวน 155 ราย   คิดเปนรอยละ 40.6  
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รองลงมา คือ ประเภทของการประกอบการเปนผูใหบริการ/อ่ืน ๆ เชน ตัวแทนประกัน มีจํานวน 151ราย   
คิดเปนรอยละ 39.5 ประเภทของการประกอบการเปนผูผลิต มีจํานวน 76 ราย คิดเปนรอยละ 19.9 
ตามลําดับ 

ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ  เนื่องจากขอมูลชวงทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่ม
ประกอบการ 21-30 ลานบาท และ 31 ลานบาทขึ้นไป มีขอมูลในชวงจํานวนนอย ไมสามารถนํามา
วิเคราะห จึงทําการปรับชวงขอมูลใหมโดยการรวมชวงขอมูลทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 21-30 
ลานบาท และ 31 ลานบาทขึ้นไป เขากับชวงทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 11-20 ลานบาท ซึ่งจะ
ไดชวงขอมูลใหมเปนชวงทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 11 ลานบาทขึ้นไป ซึ่งสามารถแจกแจงได
ดังนี้ ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 1-10 ลานบาท 
มีจํานวน 230 ราย คิดเปนรอยละ 60.2 รองลงมา  มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการต่ํากวา 1  
ลานบาท  มีจํานวน 98 ราย คิดเปนรอยละ 25.7 และมีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ  11 ลาน
บาทขึ้นไป มีจํานวน 54 ราย คิดเปนรอยละ 14.1 ตามลําดับ 

ระยะเวลาประกอบการ เนื่องจากขอมูลชวงระยะเวลาประกอบการต่ํากวา 1 ป มีขอมูล
ในชวงจํานวนนอย ไมสามารถนํามาวิเคราะห จึงทําการปรับชวงขอมูลใหมโดยการรวมชวงขอมูล
ระยะเวลาประกอบการต่ํากวา 1 ป เขากับชวงระยะเวลาประกอบการ 1-5 ป ซึ่งจะไดชวงขอมูลใหม
เปนชวงระยะเวลาประกอบการต่ํากวาหรือเทากับ 5 ป ซึ่งสามารถแจกแจงไดดังนี้ ผูประกอบการที่ 
ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาประกอบการต่ํากวาหรือเทากับ 5 ป มีจํานวน 182 ราย คิดเปน
รอยละ 47.7 รองลงมาคือมีระยะเวลาประกอบการมากกวา 10 ป มีจํานวน 125 ราย คิดเปนรอยละ 
32.7  และมีระยะเวลาประกอบการ 6-10 ป มีจํานวน 75 ราย คิดเปนรอยละ 19.6  ตามลําดับ 

รายไดเฉลี่ยตอป  เนื่องจากขอมูลชวงรายไดเฉลี่ยตอป 31-40 ลานบาท มีขอมูลในชวง
จํานวนนอย ไมสามารถนํามาวิเคราะห จึงทําการปรับชวงขอมูลใหมโดยการรวมชวงขอมูลรายไดเฉลี่ย
ตอป 31-40 ลานบาท เขากับชวงรายไดเฉลี่ยตอป มากกวา 40 ลานบาท ซึ่งจะไดชวงขอมูลใหมเปน
ชวงรายไดเฉลี่ยตอป 31 ลานบาทขึ้นไป ซึ่งสามารถแจกแจงไดดังนี้ ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอป 1 -10 ลานบาท มีจํานวน 188 ราย คิดเปนรอยละ 49.2 รองลงมา คือ  
มีรายไดเฉลี่ยตอปตํ่ากวา 1 ลานบาท มีจํานวน 86 ราย คิดเปนรอยละ 22.5 มีรายไดเฉลี่ยตอป 31 
ลานบาทขึ้นไป มีจํานวน 54 ราย คิดเปนรอยละ 11.8 มีรายไดเฉลี่ยตอป 11 - 20 ลานบาท มีจํานวน 
33 ราย คิดเปนรอยละ 8.6 และมีรายไดเฉลี่ยตอป 21 - 30 ลานบาท มีจํานวน 21 ราย คิดเปนรอยละ 
5.5  ตามลําดับ 
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2. ความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มตีอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทมีกํากับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 
 การวิเคราะหขอมูลความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการปฏบัิติงานของเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 
 
ตาราง 6  แสดงจํานวน และคารอยละ ขอมูลความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
 

ตอบถูก ตอบผิด ความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาทีท่ีมกํากับดูแล สงักัดสาํนกังาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

1. งานกาํกับดูแล เปนระบบงานที่มาแทนระบบงาน
ตรวจสอบภาษีอากรแบบเกาของกรมสรรพากร 320 83.8 62 16.2 

2. งานกาํกับดูแล ทาํใหทานมคีวามรู ความเขาใจในระบบ
การจัดเก็บภาษีอากรของกรมสรรพากร 306 80.1 76 19.9 

3. เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล มหีนาที่ตรวจสภาพกจิการเพียง
หนาทีเ่ดียว 293 76.7 89 23.3 

4. เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล เปนเจาหนาที่ในสวนของ
ระบบงานกาํกบัดูแล ที่ใหการควบคุมและติดตาม
ผูประกอบการทุกราย อยางเปนธรรมและทั่วถงึ 293 76.7 89 23.3 

5. การตรวจสภาพกิจการ การแนะนาํชี้แจงดานภาษีอากร 
การตรวจคืนและพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี
เปนหนาทีห่นึง่ของเจาหนาที่ของกรมสรรพากรทุกคน 84 22.0 298 78.0 

6. เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแลปฏิบัติงานตามแนวทางปฏิบัติของ
ระบบงานกาํกบัดูแลอยางเครงครัด สงผลใหการประเมิน
ภาษี และการออกหมายเรียกเปนสิง่ที่ไมมคีวามจาํเปน 207 54.2 175 45.8 

7. การตรวจสภาพกิจการของทมีกํากบัดูแล เปนการ
ตรวจสอบความนาเชื่อถือของผูประกอบการ ณ สถาน
ประกอบการ ติดตามดูแลผูประกอบการระหวางการ
ตรวจฯ และหลังการตรวจฯ 334 87.4 48 12.6 
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ตาราง 6 ( ตอ ) 
 

ตอบถูก ตอบผิด ความรูความเขาใจ 
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

8. เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล ทําใหผูประกอบการสามารถ
สอบถามปญหากบัเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลไดโดยตรง 332 86.9 50 13.1 

9. ทีมกาํกับดูแล ทําใหผูประกอบการมีความกระตือรือรนที่
จะแสวงหาความรูทางดานภาษีอากรมากยิ่งขึ้น 307 80.4 75 19.6 

10. เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแลมีหนาที่คืนเงนิภาษอีากรใหกับ
ผูประกอบการที่ยืน่คํารองขอคืนภาษีอากร 208 54.5 174 45.5 

 
 จากตาราง 6  ผลการวิเคราะหขอมูลความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จาํนวน 382
ราย พบวา ผูประกอบการมีระดับคะแนนความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 เทากับ 7.026 คะแนน 
สามารถแจกแจงเปนรายขอไดดังนี้ 

1. งานกํากับดูแลเปนระบบงานที่มาแทนระบบงานตรวจสอบภาษีอากรแบบเกาของ
กรมสรรพากร พบวา ผูประกอบการสวนใหญตอบถูกตอง มีจํานวน 320 ราย คิดเปนรอยละ 83.8 และ
ตอบผิด มีจํานวน 62 ราย คิดเปนรอยละ 16.2 

2. งานกํากับดูแลทําใหทานมีความรูความเขาใจในระบบการจัดเก็บภาษีอากรของ
กรมสรรพากร พบวา ผูประกอบการสวนใหญตอบถูกตอง มีจํานวน 306 ราย คิดเปนรอยละ 80.1 และ
ตอบผิด มีจํานวน 76 ราย คิดเปนรอยละ 19.9 

3. เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล มีหนาที่ตรวจสภาพกิจการเพียงหนาที่เดียว พบวา ผูประกอบ 
สวนใหญตอบถูกตอง มีจํานวน 293 ราย คิดเปนรอยละ 76.7และตอบผิด มีจํานวน 89 ราย คิดเปน
รอยละ 23.3  

4.  เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล เปนเจาหนาที่ในสวนของระบบงานกํากับดูแล ที่ใหการควบคุม
และติดตามผูประกอบการทุกราย อยางเปนธรรมและทั่วถึง  พบวา ผูประกอบการสวนใหญตอบ
ถูกตอง มีจํานวน 293 ราย คิดเปนรอยละ 76.7 และตอบผิด มีจํานวน 89 ราย คิดเปนรอยละ 23.3 

5.  การตรวจสภาพกิจการ การแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร การตรวจคืนและพิจารณา 
ความเหมาะสมในการคืนภาษีเปนหนาที่หนึ่งของเจาหนาที่ของกรมสรรพากรทุกราย พบวา 
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ผูประกอบการสวนใหญตอบผิด มีจํานวน 298 ราย คิดเปนรอยละ 78.0 และตอบถูกตอง มีจํานวน 84 
ราย คิดเปนรอยละ 22.0 

6.  เจาหนาที่ทีมกํากับดูแลปฏิบัติงานตามแนวทางปฏิบัติของระบบงานกํากับดูแลอยาง
เครงครัด สงผลใหการประเมินภาษี และการออกหมายเรียกเปนสิ่งที่ไมมีความจําเปน พบวา 
ผูประกอบการสวนใหญตอบถูกตอง มีจํานวน 207 ราย คิดเปนรอยละ 54.2 และตอบผิด มีจํานวน 
175 ราย คิดเปนรอยละ 45.8 

7.  การตรวจสภาพกิจการของทีมกํากับดูแล เปนการตรวจสอบความนาเชื่อถือของ
ผูประกอบการ ณ สถานประกอบการ ติดตามดูแลผูประกอบการระหวางการตรวจฯ และหลังการ
ตรวจฯ พบวา ผูประกอบการสวนใหญตอบถูกตอง มีจํานวน 334 ราย คิดเปนรอยละ 87.4 และตอบผิด 
มีจํานวน 48 ราย คิดเปนรอยละ 12.6 

8.  เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล ทําใหผูประกอบการสามารถสอบถามปญหากับเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแลไดโดยตรง พบวา ผูประกอบการสวนใหญตอบถูกตอง มีจํานวน 332 ราย คิดเปนรอยละ 
86.9 และตอบผิด มีจํานวน 50 ราย คิดเปนรอยละ 13.1 

9.  ทีมกํากับดูแล ทําใหผูประกอบการมีความกระตือรือรนที่จะแสวงหาความรูทางดานภาษี
อากรมากยิ่งขึ้น พบวา ผูประกอบการสวนใหญตอบถูกตอง มีจํานวน 307 ราย คิดเปนรอยละ 80.4 
และตอบผิด มีจํานวน 75 ราย คิดเปนรอยละ 19.6 

10. เจาหนาที่ทีมกํากับดูแลมีหนาที่คืนเงินภาษีอากรใหกับผูประกอบการที่ยื่นคํารองขอคืน
ภาษีอากร พบวา ผูประกอบการสวนใหญตอบถูกตอง มีจํานวน 208 ราย คิดเปนรอยละ 54.5 และ
ตอบผิด มีจํานวน 174 ราย คิดเปนรอยละ 45.5  
 จากขอมูลความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 พบวามีคะแนนรวมความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลอยูระหวาง 2 – 10 คะแนน ดังนั้น ผูวิจัยไดนํามาจัด
กลุมระดับความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดังนี้ 

 ผูประกอบการตอบถูก  6 – 10 ขอ   แสดงวา  ผูประกอบการมีความรูความเขาใจอยูในระดบัสูง 
ผูประกอบการตอบถูก  0 – 5  ขอ  แสดงวา  ผูประกอบการมีความรูความเขาใจอยูในระดับตํ่า  
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ตาราง 7  แสดงจํานวนและรอยละ ระดับความรูและความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

 

ความรูความเขาใจ 
จํานวน 
(ราย) 

รอยละ 

1.  ผูประกอบการมีความรูความเขาใจอยูในระดับสูง (6 – 10 คะแนน) 321 84.0 
2.  ผูประกอบการมีความรูความเขาใจอยูในระดับตํ่า (0 – 5 คะแนน)   61 16.0 

รวม 382 100 
   
 จากตาราง 7  ผลจํานวนและรอยละ ระดับความรูและความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอ
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 พบวา 
ผูประกอบการสวนใหญมีความรูความเขาใจอยูในระดับสูง มีจํานวน 321 ราย คิดเปนรอยละ 84.0 
ผูประกอบการมีความรูความเขาใจอยูในระดับตํ่า มีจํานวน 61 ราย คิดเปนรอยละ 16.0 
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3. ทัศนคติของผูประกอบการทีม่ีตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกัดสาํนกังานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 

 การวิเคราะหขอมูลทัศนคติของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาทีท่ีมกํากบัดูแล สังกดัสํานักงาน
สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 โดยใชคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปนรายขอและเปน 
รายดาน ปรากฏผลดังนี ้

 
ตาราง 8  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทัศนคติของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ 

ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
 
ทัศนคติของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากบัดูแล สงักัด

สํานกังานสรรพากรพื้นทีก่รุงเทพมหานคร 16 X  S.D.  ระดับทัศนคติ 

ดานการตรวจสภาพกจิการ    
1. การตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ 

( จําเปน    ไมจําเปน ) 
 

3.31 
 

1.058 
 

ไมแนใจ 
2. ความถี่ของการตรวจสภาพกจิการ 

( นอย    มาก ) 
 

2.99 
 

0.949 
 

ไมแนใจ 
3. ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทยีบกับการตรวจสอบแบบเดิม 

( ดีข้ึน    แยลง ) 
 
3.66 

 
0.817 

 
คอนขางดีข้ึน 

4. การเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร 
( เหน็ดวย    ไมเหน็ดวย ) 

 
3.35 

 
0.920 

 
ไมแนใจ 

5. มนุษยสัมพนัธของเจาหนาทีผู่ทําการตรวจสภาพกิจการ 
( มีมนษุยสัมพันธ    ไมมีมนุษยสัมพนัธ ) 

 
3.71 

 
1.035 

 
คอนขางม ี

มนุษยสัมพนัธ 
ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร    
1. ความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทมีกาํกับดูแล 

( มีความรู    ขาดความรู ) 
 

3.75 
 

0.853 
 

คอนขางมีความรู 
2. การตอบขอซักถามของผูประกอบการ 

( ชัดเจน    ไมชัดเจน ) 
 

3.66 
 

0.892 
 

คอนขางชัดเจน 
3. การจัดทาํบัญชีและรายงาน 

( มีการแนะนาํ    ไมมีการแนะนํา ) 
 
3.63 

 
0.940 

 
คอนขางมกีารแนะนาํ 



 67

ตาราง 8 ( ตอ ) 
 
ทัศนคติของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากบัดูแล สงักัด

สํานกังานสรรพากรพื้นทีก่รุงเทพมหานคร 16 X  S.D.  ระดับทัศนคติ 

ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร    
4. ลักษณะของการแนะนาํชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชาํระภาษ ี

( เขาใจ    ไมเขาใจ ) 
 

3.65 
 

0.867 
 

คอนขางเขาใจ 
5. การตอบขอปญหาของเจาหนาที ่

( ตอบปญหาได    ตอบปญหาไมได ) 
 

3.69 
 

0.914 
 

คอนขางตอบปญหาได 
ดานการตรวจคืนภาษีและการพจิารณาความเหมาะสมในการคืนภาษ ี    
1. ระยะเวลาไดรับคืนภาษ ี

( รวดเร็ว    ลาชา ) 
 
3.20 

 
1.026 

 
ไมแนใจ 

2. การพิจารณาคืนภาษ ี
( เปนธรรม    ไมเปนธรรม ) 

 
3.34 

 
0.941 

 
ไมแนใจ 

3. การตรวจคืนภาษ ี
( ไมยุงยากซับซอน    ยุงยากซับซอน ) 

 
3.22 

 
0.944 

 
ไมแนใจ 

4. ไดรับคืนภาษีโดยการยืน่ผานอินเตอรเน็ตเมื่อเทียบกับยืน่ผาน
เคานเตอร  ( เร็วกวา    ชากวา ) 

 
3.86 

 
0.907 

 
คอนขางเรว็กวา 

5. เอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษ ี
( จํานวนนอย    จาํนวนมาก ) 

 
3.11 

 
0.992 

 
ไมแนใจ 

  
จากตาราง  8  ผลคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทัศนคติของผูประกอบการที่มีตอ

เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 พบวา 
ดานการตรวจสภาพกิจการ  พิจารณารายขอโดยเรียงตามคาเฉลี่ยพบวา  ผูประกอบการที่มี

ทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดังนี้  ขอ 
มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจสภาพกิจการมีทัศนคติอยูในระดับคอนขางมีมนุษยสัมพันธ
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.71 รองลงมาคือ ขอประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบ
แบบเดิม มีทัศนคติอยูในระดับคอนขางดีข้ึน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66  ขอการเรียกตรวจสอบเอกสาร
หลักฐานทางภาษีอากร มีทัศนคติอยูในระดับไมแนใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35  ขอการตรวจสภาพ
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กิจการ ณ สถานประกอบการ มีทัศนคติอยูในระดับไมแนใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.31  และขอความถี่
ของการตรวจสภาพกิจการ มีทัศนคติอยูในระดับไมแนใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  2.99  ตามลําดับ 

ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร พิจารณารายขอโดยเรียงตามคาเฉลี่ย พบวา  
ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
16 ดังนี้  ขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล มีทัศนคติอยูในระดับคอนขางมีความรู 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75 รองลงมาคือ ขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่ มีทัศนคติอยูในระดับ
คอนขางตอบปญหาได โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.69 ขอการตอบขอซักถามของผูประกอบการ มีทัศนคติ
อยูในระดับคอนขางชัดเจน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66  ขอลักษณะของการแนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการ
ปรับปรุงการชําระภาษี มีทัศนคติอยูในระดับคอนขางเขาใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 และขอการ
จัดทําบัญชีและรายงาน มีทัศนคติอยูในระดับคอนขางมีการแนะนํา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.63  
ตามลําดับ 

ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี พิจารณารายขอ
โดยเรียงตามคาเฉลี่ย พบวา ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน
สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดังนี้ ขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเทียบกับยื่น
ผานเคานเตอร มีทัศนคติอยูในระดับคอนขางเร็วกวา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.86  รองลงมาคือ ขอการ
พิจารณาคืนภาษี มีทัศนคติอยูในระดับไมแนใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34  ขอการตรวจคืนภาษี   
มีทัศนคติอยูในระดับไมแนใจวาไมยุงยากซับซอนหรือยุงยากซับซอน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.22   
ขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี มีทัศนคติอยูในระดับไมแนใจวารวดเร็วหรือลาชา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.20 และขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี มีทัศนคติอยูในระดับไมแนใจวาจํานวนนอย
หรือจํานวนมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.11  ตามลําดับ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 69

4. ความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการทีม่ีตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกัดสํานกังาน
สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 

การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 โดยใชคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ปรากฏผลดังนี้ 
 
ตาราง 9  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอ

เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
 
ความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มี
ตอเจาหนาทีท่ีมกํากับดูแล สงักัดสาํนกังาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 
X  S.D.  ระดับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจโดยรวม 3.48 0.776 พอใจ 
  
 จากตาราง  9  ผลคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 พบวา 
ผูประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจ  โดยมีคาเฉลี่ยรวม 3.48 
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5. การยอมรับของผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาทีท่ีมกํากบัดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  
 การวิเคราะหขอมูลการยอมรับของผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 โดยใชคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ปรากฏผลดังนี้ 
 
ตาราง 10  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การยอมรับของผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่

ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  
 

การยอมรบั X  S.D.  ระดับการยอมรับ 
1. หนวยงานของทานมีการยอมรับการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทมีกํากับดูแล 
3.52 0.758 มาก 

2. ทานมีความเตม็ใจที่จะใหเจาหนาที่ทมีกาํกับ
ดูแลตรวจสภาพกิจการของทาน ณ สถาน
ประกอบการ 

3.43 0.911 มาก 

3. การทาํงานของเจาหนาที่ทมีกํากับดูแลทาํให  
ทานยอมรับทีจ่ะปฏิบัติตามกฎหมายและ 
ขอกําหนดของกรมสรรพากร 

3.59 0.864 มาก 

4. การกํากับดูแลของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลทํา
ใหทานมกีารจดัทําบัญชทีางภาษีอากรได
ถูกตองมากยิง่ขึ้น 

3.72 0.781 มาก 

5. ทานรูสึกอยางไรเกี่ยวกับการใหเจาหนาที่ทมี
กํากับดูแลเอกสารทางภาษีอากรของทานเพื่อ
ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี 

3.51 0.768 มาก 

การยอมรับโดยรวมของผูประกอบการ 3.55 0.621 มาก 
  
 จากตาราง  10  ผลคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การยอมรับของผูประกอบการในการ
ปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 พบวา 
ผูประกอบการมีการยอมรับโดยรวมอยูในระดับยอมรับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.55 เมื่อพิจารณา
รายขอโดยเรียงตามคาเฉลี่ย พบวา ผูประกอบการที่มีการยอมรับในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ 
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ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือขอการกํากับ
ดูแลของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลทําใหทานมีการจัดทําบัญชีทางภาษีอากรไดถูกตองมากยิ่งขึ้น มี 
การยอมรับอยูในระดับยอมรับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.72 รองลงมาคือ ขอการทํางานของ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแลทําให ทานยอมรับที่จะปฏิบัติตามกฎหมายและขอกําหนดของกรมสรรพากร  
มีการยอมรับอยูในระดับยอมรับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.59 ขอหนวยงานของทานมีการยอมรับ
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล มีการยอมรับอยูในระดับยอมรับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.52 ขอทานรูสึกอยางไรเกี่ยวกับการใหเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลเอกสารทางภาษีอากรของทานเพื่อ 
ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี มีการยอมรับอยูในระดับยอมรับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 และ
ขอทานมีความเต็มใจที่จะใหเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลตรวจสภาพกิจการของทาน ณ สถานประกอบการ 
มีการยอมรับอยูในระดับยอมรับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43  ตามลําดับ 
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ตอนที่  2  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานขอที่ 1  ลักษณะขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ  ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ ประเภทกิจการ ประเภทของการประกอบการ 
ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ  ระยะเวลาประกอบการ และรายไดเฉลี่ยตอป แตกตาง
กัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
แตกตางกัน 
 สามารถแยกเปนสมมติฐานยอย ดังนี ้
 สมมติฐานขอ 1.1  เพศแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ
ไดดังนี้ 

H0   :  เพศที่แตกตางกนั มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสาํนกังานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 ไมแตกตางกนั 

H1   :  เพศที่แตกตางกนั มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสาํนกังานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  จะใชสถิติ  Independent  t-test  ทดสอบความแตกตาง
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมที่เปนอิสระกัน  ใชระดับความเชื่อมั่น  95%  ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( H0 )  ก็ตอเมื่อ  Prob. ( p ) 2-tailed มีคานอยกวา  .05  ปรากฏผลดังตาราง 
 
ตาราง 11  แสดงการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน

สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามเพศ 
 

ชาย 
(n=130) 

หญิง 
(n=252) ทัศคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 

X  S.D.  X  S.D.  
t P 

ดานการตรวจสภาพกจิการ       
1. การตรวจสภาพกิจการ ณ สถาน

ประกอบการ 
2. ความถี่ของการตรวจสภาพ

กิจการ 
3. ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อ

เทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม 

 
3.12 

 
2.95 

 
3.5 

 
1.004 

 
.967 

 
.825 

 
3.41 

 
3.02 

 
3.70 

 
1.073 

 
.940 

 
.810 

 
-2.609* 

 
-.680 

 
-1.513 

 
.010 

 
.497 

 
.131 
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ตาราง 11 ( ตอ ) 
 

ชาย 
(n=130) 

หญิง 
(n=252) ทัศคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 

X  S.D.  X  S.D.  
t P 

4. การเรียกตรวจสอบเอกสาร
หลักฐานทางภาษีอากร 

5. มนุษยสัมพนัธของเจาหนาที่
ผูทําการตรวจสภาพกิจการ 

 
3.23 

 
3.59 

 
.859 

 
1.054 

 
3.40 

 
3.77 

 
.946 

 
1.022 

 
-1.756 

 
-1.627 

 
.080 

 
.105 

ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษี
อากร 

      

1. ความรูดานกฎหมายของ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล 

2. การตอบขอซักถามของ
ผูประกอบการ 

3. การจัดทาํบัญชีและรายงาน 
4. ลักษณะของการแนะนาํชี้แจง

เกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระ
ภาษี 

5. การตอบขอปญหาของเจาหนาที ่

 
3.61 

 
3.54 
3.54 

 
 

3.53 
3.60 

 
.840 

 
.873 
.837 

 
 

.809 

.877 

 
3.83 

 
3.73 
3.68 

 
 

3.72 
3.73 

 
.852 

 
.896 
.972 

 
 

.890 

.931 

 
-2.377* 

 
-1.998* 
-1.381 

 
 

-2.011* 
-1.320 

 
.018 

 
.046 
.168 

 
 

.045 

.188 
ดานการตรวจคืนภาษีและการ
พิจารณาความเหมาะสมในการคืน
ภาษ ี

      

1. ระยะเวลาไดรับคืนภาษ ี
2. การพิจารณาคืนภาษ ี
3. การตรวจคืนภาษ ี
4. ไดรับคืนภาษีโดยการยืน่ผาน

อินเตอรเน็ตเมือ่เทียบกบัยืน่ผาน
ผานเคานเตอร 

3.06 
3.27 
3.25 

 
 

3.69 

.913 

.963 

.924 
 
 

.852 

3.27 
3.37 
3.21 

 
 

3.95 

1.074 
.930 
.956 

 
 

.924 

-1.987* 
-1.021 
.390 

 
 

-2.634** 

.048 

.308 

.697 
 
 

.009 
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ตาราง 11 ( ตอ ) 
 

ชาย 
(n=14) 

หญิง 
(n=26) ทัศคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 

X  S.D.  X  S.D.  
t P 

5. เอกสารที่ใชประกอบการ
พิจารณาคนืภาษ ี

 
3.05 

 
.874 

 
3.13 

 
1.048 

 
-.801 

 
.424 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 

จากตาราง 11 ผลการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามเพศ  โดยใชสถิติ Independent  t-test  ใน
การทดสอบสมมติฐาน พบวา 

ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอความถี่ของการตรวจสภาพกิจการ  ประสิทธิภาพการจัดเก็บ
ภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม  การเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร  และ 
ขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจสภาพกิจการ  มีคาความนาจะเปน Prob. ( p ) 2-tailed 
เทากับ .497,  .131,  .080  และ  .105  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  
และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีเพศแตกตางกัน มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ในขอความถี่ของการตรวจ
สภาพกิจการ  ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม  การเรียกตรวจสอบ
เอกสารหลักฐานทางภาษีอากร  และขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจสภาพกิจการ   
ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

ทัศนคติที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ  มีคา
ความนาจะเปน Prob. ( p ) 2-tailed  เทากับ  .010  ซึ่งนอยกวา  .05  นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั ( H0 ) 
และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  ผูประกอบการที่มีเพศแตกตางกัน มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร  16 ในขอการตรวจ 
สภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร  ในขอการจัดทําบัญชีและรายงาน  และขอการตอบ 
ขอปญหาของเจาหนาที่  มีคาความนาจะเปน Prob. ( p ) 2-tailed เทากับ  .168  และ  .188  ตามลําดับ  
ซึ่งมากกวา .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  
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ผูประกอบการที่มีเพศแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 ในขอการจัดทําบัญชีและรายงาน  และขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่   
ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

ทัศนคติที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  
การตอบขอซักถามของผูประกอบการ  และขอลักษณะของการแนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุง 
การชําระภาษี  มีคาความนาจะเปน Prob. ( p ) 2-tailed เทากับ  .018,  .046  และ  .045  ตามลําดับ  ซึ่ง 
นอยกวา  .05  นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  
ผูประกอบการที่มีเพศแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 ในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  การตอบขอซักถามของ
ผูประกอบการ  และขอลักษณะของการแนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี  แตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอการพิจารณา
คืนภาษี  การตรวจคืนภาษี  และขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี  มีคาความนาจะเปน 
Prob. ( p ) 2-tailed เทากับ  .308,  .697  และ  .424  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา .05  นั่นคือ  ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีเพศแตกตาง
กัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ในขอ 
การพิจารณาคืนภาษี  การตรวจคืนภาษี  และขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี   
ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

ทัศนคติที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี  มีคาความนาจะเปน  
Prob. ( p ) 2-tailed เทากับ  .048  ซึ่งนอยกวา  .05  นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับ
สมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  ผูประกอบการที่มีเพศแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ 
ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี  
แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

ทัศนคติที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเทียบ
กับยื่นผานผานเคานเตอร  มีคาความนาจะเปน Prob. ( p ) 2-tailed เทากับ  .009  ซึ่งนอยกวา  .01   
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  ผูประกอบการที่มี
เพศแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
16 ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเทียบกับยื่นผานผานเคานเตอร  แตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 
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 สมมติฐานขอ 1.2  ผูประกอบการที่มีอายุ  แตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน  สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

H0   :  อายทุี่แตกตางกนั มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 16 ไมแตกตางกนั 

H1   :  อายทุี่แตกตางกนั มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชสถิติ One-way ANOVA ทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลี่ยที่มากกวา 2 กลุม และการทดสอบสมมติฐานจะใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. นอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยการทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
เพื่อหาคาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ปรากฏดังตาราง 

 
ตาราง 12  แสดงการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน

สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามอายุ 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F F-Prob. 

ดานการตรวจสภาพกจิการ       
1. การตรวจสภาพกิจการ ณ 

สถานประกอบการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
378 

14.571 
411.733 

4.857 
1.089 

4.459** .004 

 รวม 381 426.304    
2. ความถี่ของการตรวจ

สภาพกิจการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
378 

6.539 
336.437 

2.180 
.890 

2.449 .063 

 รวม 381 342.976    
3. ประสิทธิภาพการจัดเก็บ

ภาษีเมื่อเทียบกับการ
ตรวจสอบแบบเดิม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

3 
378 

 

1.334 
252.742 

 

.445 

.669 
.665 .610 

 รวม 381 254.076    
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ตาราง 12  ( ตอ ) 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F F-Prob. 

4. การเรียกตรวจสอบ
เอกสารหลกัฐานทางภาษี
อากร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
378 

9.408 
312.979 

3.136 
.828 

3.788* .011 

 รวม 381 322.387    
5. มนุษยสัมพนัธของ

เจาหนาที่ผูทําการตรวจ
สภาพกิจการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

3 
378 

 

.943 
407.382 

 

.314 
1.078 

.292 .831 

 รวม 381 408.325    
ดานการแนะนําชี้แจงดาน
ภาษีอากร 

      

1. ความรูดานกฎหมายของ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
378 

5.992 
271.382 

1.997 
.718 

2.782 .055 

 รวม 381 277.374    
2. การตอบขอซักถามของ

ผูประกอบการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
378 

3.814 
299.296 

1.271 
.792 

1.606 .212 

 รวม 381 303.110    
3. การจัดทาํบัญชีและ

รายงาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
378 

1.334 
252.742 

.488 

.888 
.550 .648 

 รวม 381 254.076    
4. ลักษณะของการแนะนาํ

ชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุง
การชําระภาษ ี

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
378 
381 

1.465 
335.491 
336.955 

.721 

.752 
.959 .412 

 รวม 381 336.955    
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ตาราง 12  ( ตอ ) 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F F-Prob. 

5. การตอบขอปญหาของ
เจาหนาที ่

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
378 

1.465 
335.491 

1.731 
.828 

2.090 .101 

 รวม 381 336.955    
ดานการตรวจคืนภาษีและ
การพจิารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษ ี

   
 

   

1. ระยะเวลาไดรับคืนภาษ ี ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
378 
381 

7.347 
393.533 
400.880 

2.449 
1.041 

2.352 .072 

 รวม 381 400.880    
2. การพิจารณาคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
3 

378 
1.405 

336.032 
.468 
.889 

.527 .664 

 รวม 381 337.437    
3. การตรวจคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
3 

378 
2.345 

337.184 
.782 
.892 

.876 .454 

 รวม 381 339.529    
4. ไดรับคืนภาษีโดยการยืน่

ผานอนิเตอรเน็ตเมื่อ
เปรียบเทยีบกบัยื่นผาน
เคานเตอร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
378 

 

2.712 
310934 

 

.904 

.823 
1.099 .349 

 รวม 381 313.647    
5. เอกสารที่ใชประกอบการ

พิจารณาคนืภาษ ี
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
378 

2.051 
372.548 

.684 

.986 
.694 .556 

 รวม 381 374.599    
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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  จากตาราง 12  ผลการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทมีกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามอาย ุ  โดยใชสถิติ  One-way ANOVA  ใน
การทดสอบสมมติฐาน พบวา 

 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอความถี่ของการตรวจสภาพกิจการ  ประสิทธิภาพการ
จัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม  และขอมนุษยสมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจ
สภาพกิจการ  มีคา  F-Prob.  เทากับ  .063,  .610  และ  .831  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  
ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีอายุ
แตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  
ในขอความถี่ของการตรวจสภาพกิจการ  ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบ
แบบเดิม  และขอมนุษยสมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจสภาพกิจการ  ไมแตกตางกัน  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

ทัศนคติทีม่ีตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแลในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ  มีคา  
F-Prob.  เทากับ  .004  ซึง่นอยกวา  .01  นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง 
( H1 ) หมายความวา  ผูประกอบการที่มอีายุแตกตางกนั  มทีัศนคตติอเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ  
แตกตางกนั  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  .01 

ทัศนคติทีม่ีตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแลในขอการเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร  
มีคา  F-Prob.  เทากับ  .011  ซึ่งนอยกวา  .05  นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับ 
สมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  ผูประกอบการที่มีอายุแตกตางกนั  มีทัศนคติตอเจาหนาที ่
ทีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ในขอการเรียกตรวจสอบเอกสาร
หลักฐานทางภาษีอากร  แตกตางกนั  อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ  .05 

 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร  ในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล  การตอบขอซักถามของผูประกอบการ  การจัดทําบัญชีและรายงาน  ลักษณะของการแนะนํา
ชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี  และขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่  มีคา  F-Prob.  
เทากับ  .055,  .212,  .648,  .412  และ  .101  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐาน
หลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีอายุแตกตางกัน   
มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ทุกขอ   
ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี  ในขอระยะเวลา
ไดรับคืนภาษี  การพิจารณาคืนภาษี  การตรวจคืนภาษี  ไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อ
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เปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร  และขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี  มีคา  F-Prob.  
เทากับ  .072,  .664,  .454,  .349  และ  .556  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐาน
หลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีอายุแตกตางกัน   
มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ทุกขอ   
ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

เพื่อใหทราบวา ผูประกอบการที่มีอายุแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด 
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร  16 ในดานการตรวจสภาพกิจการในขอการตรวจ 
สภาพกิจการ ณ  สถานประกอบการ  และขอการเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร  
แตกตางกันเปนรายคูใดบาง ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเปนรายคู
โดยใชวิธีการทดสอบแบบ Fisher’s Least Difference (LSD) ปรากฏผลดังตาราง 13 และตาราง 14 

 
ตาราง 13  แสดงผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด

สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอการตรวจ 
สภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ จําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD  

 
อาย ุ  20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 - 49 ป 50 ป ข้ึนไป 

 X  3.58 3.27 3.33 2.88 
20 – 29 ป 3.58 - .310* .250 .70** 

   (.027) (.151) (.000) 
30 – 39 ป 3.27  - -.060 .390* 

    (.639) (.035) 
40 - 49 ป 3.33   - .450* 

     (.019) 
50 ป ข้ึนไป 2.88    - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 

จากตาราง 13  ผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอการตรวจสภาพกิจการ 
ณ สถานประกอบการ จําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD พบวา  ผูประกอบการที่มี
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อายุ 20 - 29 ป กับผูประกอบการที่มีอายุ 30 - 39 ป  มีคาความนาจะเปน (p)  เทากับ .027  ซึ่ง 
นอยกวา .05 หมายความวา ผูประกอบการที่มีอายุ 20 - 29 ป มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอการตรวจสภาพ
กิจการ ณ สถานประกอบการ แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีอายุ 30 - 39 ป อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ผูประกอบการที่มีอายุ 20 - 29 ป  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอการตรวจสภาพ
กิจการ ณ สถานประกอบการ มากกวาผูประกอบการที่มีอายุ 30 - 39 ป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .310 

ผูประกอบการที่มีอายุ 20 - 29 ป กับผูประกอบการที่มีอายุ 50ปข้ึนไป  มีคาความนาจะเปน (p)
เทากับ  .000  ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา ผูประกอบการที่มีอายุ 20 - 29 ป มีทัศนคติตอเจาหนาที่
ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ใน 
ขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีอายุต้ังแต 50 ปข้ึน
ไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 กลาวคือ  ผูประกอบการที่มีอายุ 20 - 29 ป มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ 
ในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ มากกวาผูประกอบการที่มีอายุ 50 ปข้ึนไป  โดยมผีลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .70 

ผูประกอบการที่มีอายุ 30 - 39 ป กับผูประกอบการที่มีอายุ 50 ปข้ึนไป  มีคาความนาจะเปน (p)
เทากับ  .035  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา ผูประกอบการที่มีอายุ 30- 39 ป มีทัศนคติตอเจาหนาที่
ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอ
การตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีอายุต้ังแต 50 ปข้ึนไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ผูประกอบการที่มีอายุ 20 - 29 ป  มีทัศนคติตอเจาหนาที่
ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอการ
ตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ มากกวาผูประกอบการที่มีอายุ 50 ปข้ึนไป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ .390 

ผูประกอบการที่มีอายุ 40 - 49 ป กับผูประกอบการที่มีอายุต้ังแต 50 ปข้ึนไป  มีคาความนาจะเปน 
(p)  เทากับ  .019  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา ผูประกอบการที่มีอายุ 40 - 49 ป มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ดานการตรวจสภาพ
กิจการ ในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีอายุ 50 
ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือผูประกอบการที่มี อายุ 40 - 49 ป  มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ 
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ในขอการตรวจสภาพกิจการ  ณ  สถานประกอบการ มากกวาผูประกอบการที่มีอายุ 50 ปข้ึนไป  โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  .450 

สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ 
 

ตาราง 14  แสดงผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอการเรียกตรวจสอบ
เอกสารหลักฐานทางภาษีอากร จําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD 

  
อาย ุ  20 – 29 ป 30 – 39 ป 40 - 49 ป 50 ป ข้ึนไป 

 X  3.56 3.39 3.13 3.28 
20 – 29 ป 3.56 - .170 .430** .280 

   (.176) (.001) (.102) 
30 – 39 ป 3.39  - .260* .110 

    (.025) (.481) 
40 - 49 ป 3.13   - -.150 

     (.355) 
50 ป ข้ึนไป 3.28    - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 

จากตาราง 14 ผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอการเรียกตรวจสอบ
เอกสารหลักฐานทางภาษีอากร จําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD พบวา
ผูประกอบการที่มีอายุ 20 - 29 ป กับผูประกอบการที่มีอายุ 40 - 49 ป  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 
.001  ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา ผูประกอบการที่มีอายุ 20 - 29 ป มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอการเรียก
ตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีอายุ 40 - 49 ป อยาง 
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูประกอบการที่มีอายุ 20 - 29 ป  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ 
ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอ 
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การเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร มากกวาผูประกอบการที่มีอายุ 40 - 49 ป  โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .430  

ผูประกอบการที่มีอายุ 30 - 39 ป กับผูประกอบการที่มีอายุ 40 - 49 ป  มีคาความนาจะเปน (p) 
เทากับ  .025  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา ผูประกอบการทีม่ีอายุ 30 - 39 ป มีทัศนคติตอเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอ
การเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากรแตกตางเปนรายคูกบัผูประกอบการที่มีอาย ุ40 - 49 ป 
อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ผูประกอบการทีม่ีอาย ุ30 - 39 ป  มีทัศนคติตอเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแล สังกัด สํานกังานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอการ
เรียกตรวจสอบเอกสารหลกัฐานทางภาษอีากรมากกวาผูประกอบการที่มอีายุ 40 - 49 ป  โดยมผีลตาง
คาเฉลี่ยเทากบั .260  

สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ 
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สมมติฐานขอที่ 1.3  ผูประกอบการที่มี  ระดับการศึกษา  แตกตางกัน มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน  

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0 :  ระดับการศึกษาที่แตกตางกนั มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสาํนกังาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 ไมแตกตางกัน 
H1 :  ระดับการศึกษาที่แตกตางกนั มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสาํนกังาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชสถิติ One-way ANOVA ทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลี่ยที่มากกวา 2 กลุม และการทดสอบสมมติฐานจะใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. นอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยการทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
เพื่อหาคาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ปรากฏดังตาราง 
 
ตาราง 15  แสดงการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน

สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F F-Prob. 

ดานการตรวจสภาพกจิการ       
1.  การตรวจสภาพกิจการ ณ    
     สถานประกอบการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

3.049 
423.255 

1.525 
1.117 

1.365 .257 

 รวม 381 426.304    
2.  ความถี่ของการตรวจสภาพ

กิจการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

12.777 
330.199 

6.389 
.871 

7.333** .002 

 รวม 381 342.976    
3.  ประสิทธิภาพการจัดเก็บ

ภาษีเมื่อเทียบกับการ
ตรวจสอบแบบเดิม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

.280 
253.796 

.140 

.670 
.209 .812 

 รวม 381 254.076    
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ตาราง 15  ( ตอ ) 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F F-Prob. 

4.  การเรียกตรวจสอบเอกสาร
หลักฐานทางภาษีอากร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

.999 
321.388 

.499 

.848 
.589 .555 

 รวม 381 322.387    
5.  มนุษยสัมพันธของ

เจาหนาที่ผูทําการตรวจ
สภาพกิจการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

2 
379 

 

3.736 
404.589 

 

1.868 
1.068 

1.750 .175 

 รวม 381 408.325    
ดานการแนะนําชี้แจงดาน
ภาษีอากร 

      

1.    ความรูดานกฎหมายของ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

.015 
277.359 

.008 

.732 
.010 .990 

 รวม 381 277.374    
2.    การตอบขอซักถามของ

ผูประกอบการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

1.201 
301.909 

.601 

.797 
.754 .471 

 รวม 381 303.110    
3.    การจัดทาํบญัชีและ

รายงาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

.885 
336.070 

.443 

.887 
.499 .607 

 รวม 381 336.955    
4.    ลักษณะของการแนะนาํ

ชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุง
การชําระภาษ ี

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

2 
379 

 

.228 
286.159 

 

.114 

.755 
.151 .860  

 รวม 381 286.387    
5.    การตอบขอปญหาของ

เจาหนาที ่
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

.295 
318.009 

.147 

.839 
.176 .839 

 รวม 381 381.304    
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ตาราง 15  ( ตอ ) 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F F-Prob. 

ดานการตรวจคืนภาษีและ
การพจิารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษ ี

   
 

   

1.   ระยะเวลาไดรับคืนภาษี ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

.024 
400.856 

.012 
1.058 

.011 .989 

 รวม 381 400.880    
2.   การพิจารณาคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
2 

379 
.324 

337.113 
.162 
.889 

.182 .833 

 รวม 381 337.437    
3.   การตรวจคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
2 

379 
1.021 

338.508 
.510 
.893 

.571 .565 

 รวม 381 339.529    
4.   ไดรับคืนภาษีโดยการยืน่

ผานอนิเตอรเน็ตเมื่อ
เปรียบเทยีบกบัยื่นผาน
เคานเตอร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

2 
379 

 

2.172 
311.475 

 

1.086 
.822  

1.321 .268 

 รวม 381 313.647    
5.   เอกสารทีใ่ชประกอบการ

พิจารณาคนืภาษ ี
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

1.895 
372.548 

.948 

.983 
.964 .382 

 รวม 381 374.599    
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 

จากตาราง 15  ผลการทดสอบความแตกตางของทัศนคติของผูประกอบการที่มตีอเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามระดบัการศึกษา  โดยใช
สถิติ  One-way ANOVA  ในการทดสอบสมมติฐาน พบวา 



 87

ดานการตรวจสภาพกิจการ  ในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ  
ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม  การเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐาน
ทางภาษีอากร  และขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจสภาพกิจการ  มีคา  F-Prob.  เทากับ  
.257,  .812,  .555  และ  .175  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  
และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน   
มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ในขอ 
การตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ  ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบ
แบบเดิม  การเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร  และขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทํา
การตรวจสภาพกิจการ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

ทัศนคติที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอความถี่ของการตรวจสภาพกิจการ  มีคา  F-Prob.  
เทากับ  .002  ซึ่งนอยกวา  .01  นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) 
หมายความวา  ผูประกอบการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ในขอความถี่ของการตรวจสภาพกิจการ   
แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร  ในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล  การตอบขอซักถามของผูประกอบการ  การจัดทําบัญชีและรายงาน  ลักษณะของการแนะนํา
ชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี  และขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่  มีคา  F-Prob.  
เทากับ  .990,  .471,  .607,  .860  และ  .839  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐาน
หลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีระดับการศึกษา
แตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  
ทุกขอ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี  ในขอระยะเวลา
ไดรับคืนภาษี  การพิจารณาคืนภาษี  การตรวจคืนภาษี  ไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อ
เปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร  และขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี  มีคา  F-Prob.  
เทากับ  .989,  .833,  .565,  .268  และ  .382  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐาน
หลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีระดับการศึกษา
แตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  
ทุกขอ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

เพื่อใหทราบวา ผูประกอบการที่มีอายุแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด 
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ในดานการตรวจสภาพกิจการในขอความถี่ของการ 



 88

ตรวจสภาพกิจการแตกตางกันเปนรายคูใดบาง ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนน
เฉลี่ยเปนรายคูโดยใชวิธีการทดสอบแบบ Fisher’s Least Difference (LSD) ปรากฏผลดังตาราง 16 

 
ตาราง 16  แสดงผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด

สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอความถี่ของการ
ตรวจสภาพกิจการ จําแนกตามระดับการศึกษา โดยเปรยีบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD 

  
ระดับการศึกษา  ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

 X  2.57 3.01 3.27 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 2.57 - -.440** -.700** 

   (.003) (.000) 
ปริญญาตรี 3.01  - -.260 

    (.054) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.27   - 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 
จากตาราง 16  ผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด

สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอความถี่ของการตรวจ
สภาพกิจการ จําแนกตามระดับการศึกษา โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD ผลการวิเคราะห  
แสดงวา ผูประกอบการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี กับผูประกอบการที่มีระดับการศึกษา
ระดับปริญญาตรี  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .003  ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา ผูประกอบการ
ที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากร
พื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอความถี่ของการตรวจสภาพกิจการ แตกตาง
เปนรายคูกับผูประกอบการที่มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
กลาวคือ ผูประกอบการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอความถี่ของการ
ตรวจสภาพกิจการ นอยกวาผูประกอบการที่มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ  .440 

ผูประกอบการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี กับผูประกอบการที่มีระดับการศึกษา
ระดับสูงกวาปริญญาตรี พบวา มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา 
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ผูประกอบการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอความถี่ของการ 
ตรวจสภาพกิจการ แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีระดับการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูประกอบการที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  มี
ทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจ 
สภาพกิจการ ในขอความถี่ของการตรวจสภาพกิจการ นอยกวาผูประกอบการที่มีระดับการศึกษา
ระดับสูงกวาปริญญาตรี  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  .700 

สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ 
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 สมมติฐานขอ 1.4  ผูประกอบการที่มี  ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ  แตกตาง
กัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0  :  ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ  ทีแ่ตกตางกนั มทีัศนคติตอเจาหนาที่ทมีกาํกับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 ไมแตกตางกนั 

H1  :  ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ  ทีแ่ตกตางกนั มทีัศนคติตอเจาหนาที่ทมีกาํกับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชสถิติ One-way ANOVA ทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลี่ยที่มากกวา 2 กลุม และการทดสอบสมมติฐานจะใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. นอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยการทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
เพื่อหาคาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ปรากฏดังตาราง 
 
ตาราง 17  แสดงการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน

สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ 
 

  ทศัคติตอเจาหนาทีท่ีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F F-Prob. 

ดานการตรวจสภาพกจิการ       
374. การตรวจสภาพ

กิจการ ณ      
     สถานประกอบการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

5.194 
421.110 

2.597 
1.111 

2.337 .107 

 รวม 381 426.304    
2.  ความถี่ของการตรวจสภาพ

กิจการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

2.620 
340.357 

1.310 
.898 

1.459 .252 

 รวม 381 342.976    
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ตาราง 17  ( ตอ ) 
 

  ทศัคติตอเจาหนาทีท่ีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F F-Prob. 

3.  ประสิทธิภาพการจัดเก็บ
ภาษีเมื่อเทียบกับการ
ตรวจสอบแบบเดิม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

2 
379 

 

1.781 
252.295 

 

.890 

.666 
1.338 .264 

 รวม 381 254.076    
4.  การเรียกตรวจสอบเอกสาร

หลักฐานทางภาษีอากร 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

3.362 
319.026 

.681 

.842 
1.997 .137 

 รวม 381 322.387    
5.  มนุษยสัมพันธของ

เจาหนาที่ผูทําการตรวจ
สภาพกิจการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
379 
381 

5.818 
402.506 
408.325 

2.909 
1.062 

2.739 .069 

 รวม 381 408.325    
ดานการแนะนําชี้แจงดาน
ภาษีอากร 

      

1.   ความรูดานกฎหมายของ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

1.810 
275.564 

.905 

.727 
1.245 .289 

 รวม 381 277.374    
2.   การตอบขอซักถามของ

ผูประกอบการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

2.792 
300.318 

1.396 
.792 

1.762 .173 

 รวม 381 303.110    
3.   การจัดทําบัญชีและ

รายงาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

2.405 
334.551 

1.202 
.883 

1.362 .257 

 รวม 381 336.955    
4.   ลักษณะของการแนะนาํ

ชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุง
การชําระภาษ ี

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

2 
379 

 

.680 
285.707 

 

.304 

.754 
.451 .637  

 รวม 381 286.387    
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ตาราง 17  ( ตอ ) 
 

  ทศัคติตอเจาหนาทีท่ีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F F-Prob. 

5.   การตอบขอปญหาของ
เจาหนาที ่

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
379 
381 

.738 
317.566 
318.304 

.369 

.838 
.440 .655 

 รวม 381 318.304    
ดานการตรวจคืนภาษีและ
การพจิารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษ ี

   
 

   

1.   ระยะเวลาไดรับคืนภาษี ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

2 
379 

5.485 
395.395 

2.742 
1.043 

2.629 .073 

 รวม 381 400.880    
2.   การพิจารณาคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
รวม 

2 
379 
381 

.757 
336.680 
337.437 

.379 

.888 
.426 .653 

 รวม 381 337.437    
3.   การตรวจคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
2 

379 
3.495 

336.034 
1.747 
.887 

1.971 .141 

 รวม 381 339.529    
4.   ไดรับคืนภาษีโดยการยืน่

ผานอนิเตอรเน็ตเมื่อ
เปรียบเทยีบกบัยื่นผาน
เคานเตอร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

2 
379 

 

.836 
312.810 

 

.418 

.825  
.507 .614 

 รวม 381 313.347    
5.   เอกสารทีใ่ชประกอบการ

พิจารณาคนืภาษ ี
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
379 
381 

3.169 
371.431 
374.599 

1.584 
.980 

1.617 .200 

 รวม 381 374.599    
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จากตาราง 17  ผลการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ  โดยใช
สถิติ  One-way ANOVA  ในการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
 ดานการตรวจสภาพกิจการ  ในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ  ความถี่
ของการตรวจสภาพกิจการ  ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม   
การเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร  และขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจ
สภาพกิจการ  มีคา  F-Prob.  เทากับ  .107,  .252,  .264.,  137  และ  .069  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  
.05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  
ผูประกอบการที่มีตําแหนงหนาที่ในการประกอบการแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ทุกขอ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ  .05 
  ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร  ในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีม 
กํากับดูแล  การตอบขอซักถามของผูประกอบการ  การจัดทําบัญชีและรายงาน  ลักษณะของการ
แนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี  และขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่  มีคา   
F-Prob.  เทากับ  .289,  .173,  .257,  .637  และ  .655  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีตําแหนง
หนาที่ในการประกอบการแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากร
พื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ทุกขอ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  
 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี  ในขอระยะเวลา
ไดรับคืนภาษี  การพิจารณาคืนภาษี  การตรวจคืนภาษี  ไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อ
เปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร  และขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี  มีคา  F-Prob.  
เทากับ  .073,  .653,  .141,  .614  และ  .200  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐาน
หลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีตําแหนงหนาที่ในการ
ประกอบการแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16  ทุกขอ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
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สมมติฐานขอ 1.5  ผูประกอบการที่มี  ประเภทกิจการ  แตกตางกัน มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน  

สามารถแยกเปนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 
 H0 :  ประเภทกิจการที่แตกตางกนั มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสาํนกังาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 ไมแตกตางกัน 
H1  :  ประเภทกิจการที่แตกตางกนั มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสาํนกังาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชสถิติ One-way ANOVA ทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลี่ยที่มากกวา 2 กลุม และการทดสอบสมมติฐานจะใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. นอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยการทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
เพื่อหาคาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ปรากฏดังตาราง 
 
ตาราง 18  แสดงการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานกังาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามประเภทกิจการ 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F F-Prob. 

ดานการตรวจสภาพกจิการ       
1.  การตรวจสภาพกิจการ ณ    
     สถานประกอบการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.991 
425.313 

.495 
1.122 

.441 .643 

 รวม 381 426.304    
2.  ความถี่ของการตรวจสภาพ

กิจการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

2.775 
340.202 

1.387 
.898 

1.546 .215 

 รวม 381 342.976    
3.  ประสิทธิภาพการจัดเก็บ

ภาษีเมื่อเทียบกับการ
ตรวจสอบแบบเดิม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

 2 
379 

 

.740 
253.336 

 

.370 

.668 
.553 .571 

 รวม 381 254.076    
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ตาราง 18  ( ตอ ) 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F F-Prob. 

4.  การเรียกตรวจสอบเอกสาร
หลักฐานทางภาษีอากร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.710 
321.678 

.355 

.849 
.418 .659 

 รวม 381 322.387    
5.  มนุษยสัมพันธของ

เจาหนาที่ผูทําการตรวจ
สภาพกิจการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

 2 
379 

 

.004 
408.321 

 

.827 
1.074 

.770 .545 

 รวม 381 408.325    
ดานการแนะนําชี้แจงดาน
ภาษีอากร 

      

1.   ความรูดานกฎหมายของ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.336 
277.039 

.168 

.731 
.230 .795 

 รวม 381 277.374    
2.   การตอบขอซักถามของ

ผูประกอบการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.652 
302.457 

.326 

.798 
.409 .665 

 รวม 381 303.110    
3.   การจัดทําบัญชีและ

รายงาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.329 
336.626 

.165 

.880 
.185 .831 

 รวม 381 336.955    
4.   ลักษณะของการแนะนาํ

ชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุง
การชําระภาษ ี

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.761 
285.626 

 

.380 

.754 
.505 .604  

 รวม 381 286.387    
5.   การตอบขอปญหาของ

เจาหนาที ่
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

1.422 
316.882 

.711 

.836 
.850 .428 

 รวม 381 318.304    
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ตาราง 18  ( ตอ ) 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F F-Prob. 

ดานการตรวจคืนภาษีและ
การพจิารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษ ี

   
 

   

1.   ระยะเวลาไดรับคืนภาษี ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

2.529 
398.350 

1.265 
1.051 

1.203 .301 

 รวม 381 400.880    
2.   การพิจารณาคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
 2 

379 
1.788 

335.649 
.894 
.886 

1.010 .365 

 รวม 381 337.437    
3.   การตรวจคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
 2 

379 
1.512 

338.017 
.756 
.892 

.847 .429 

 รวม 381 339.529    
4.   ไดรับคืนภาษีโดยการยืน่

ผานอนิเตอรเน็ตเมื่อ
เปรียบเทยีบกบัยื่นผาน
เคานเตอร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.359 
313.288 

 

.179 

.827  
.217 .805 

 รวม 381 313.647    
5.   เอกสารทีใ่ชประกอบการ

พิจารณาคนืภาษ ี
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

1.178 
373.421 

.589 

.985 
.598 .551 

 รวม 381 374.599    
 

จากตาราง 18  ผลการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามประเภทกิจการ  โดยใชสถิติ  One-way 
ANOVA  ในการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
 ดานการตรวจสภาพกิจการ  ในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ  ความถี่
ของการตรวจสภาพกิจการ  ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม  การ
เรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร  และขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจ
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สภาพกิจการ  มีคา  F-Prob.  เทากับ  .643,  .215,  .571,  .659  และ  .545  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  
.05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  
ผูประกอบการที่มีประเภทกิจการแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน
สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ทุกขอ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร  ในขอในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ 
ทีมกํากับดูแล  การตอบขอซักถามของผูประกอบการ  การจัดทําบัญชีและรายงาน  ลักษณะของการ
แนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี  และขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่  มีคา   
F-Prob.  เทากับ  .795,  .665,  .831,  .604  และ  .428  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีประเภท
กิจการแตกตางกัน   มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16  ทุกขอ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  
  ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี  ในขอระยะเวลา
ไดรับคืนภาษี  การพิจารณาคืนภาษี  การตรวจคืนภาษี  ไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อ
เปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร  และขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี  มีคา  F-Prob.  
เทากับ  .301,  .365,  .429,  .805  และ  .551  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐาน
หลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีประเภทกิจการแตกตาง
กัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ทุกขอ  
ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
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 สมมติฐานขอ 1.6  ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการ  แตกตางกัน มี
ทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

H0   :  ประเภทของการประกอบการที่แตกตางกนั มทีัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกํากับดูแล ไม
แตกตางกนั 

H1  :  ประเภทของการประกอบการที่แตกตางกนั มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล แตกตาง
กัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชสถิติ One-way ANOVA ทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลี่ยที่มากกวา 2 กลุม และการทดสอบสมมติฐานจะใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. นอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยการทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
เพื่อหาคาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ปรากฏดังตาราง 
 
ตาราง 19  แสดงการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานกังาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามประเภทของการประกอบการ 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F F-Prob. 

ดานการตรวจสภาพกจิการ       
1.  การตรวจสภาพกิจการ ณ    
     สถานประกอบการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.648 
425.665 

.324 
1.123 

.289 .649 

 รวม 381 426.304    
2.  ความถี่ของการตรวจสภาพ

กิจการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

1.850 
341.127 

.925 

.900 
1.028 .359 

 รวม 381 342.976    
3.  ประสิทธิภาพการจัดเก็บ

ภาษีเมื่อเทียบกับการ
ตรวจสอบแบบเดิม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

 2 
379 

 

1.684 
252.392 

 

.842 

.666 
1.264 .284 

 รวม 381 254.076    



 99

ตาราง 19  ( ตอ ) 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F F-Prob. 

4.  การเรียกตรวจสอบเอกสาร
หลักฐานทางภาษีอากร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

4.001 
318.386 

2.001 
.840 

2.381 .094 

 รวม 381 322.387    
5.  มนุษยสัมพันธของ

เจาหนาที่ผูทําการตรวจ
สภาพกิจการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

 2 
379 

 

2.814 
405.511 

 

1.407 
1.070 

1.315 .270 

 รวม 381 408.325    
ดานการแนะนําชี้แจงดาน
ภาษีอากร 

      

1.   ความรูดานกฎหมายของ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

5.542 
271.833 

2.771 
.717 

3.863* .022 

 รวม 381 277.374    
2.   การตอบขอซักถามของ

ผูประกอบการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

4.475 
298.635 

2.237 
.788 

2.840 .060 

 รวม 381 303.110    
3.   การจัดทําบัญชีและ

รายงาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

6.569 
330.387 

3.284 
.872 

3.768* .024 

 รวม 381 336.955    
4.   ลักษณะของการแนะนาํ

ชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุง
การชําระภาษ ี

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.726 
285.661 

 

.363 

.754 
.482 .618  

 รวม 381 286.387    
5.   การตอบขอปญหาของ

เจาหนาที ่
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.568 
317.735 

.284 

.838 
.339 .713 

 รวม 381 318.304    
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ตาราง 19  ( ตอ ) 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F F-Prob. 

ดานการตรวจคืนภาษีและ
การพจิารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษ ี

   
 

   

1.   ระยะเวลาไดรับคืนภาษี ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

1.194 
399.685 

.597 
1.055 

.566 .568 

 รวม 381 400.880    
2.   การพิจารณาคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
 2 

379 
3.458 

333.979 
1.729 
.881 

1.962 .162 

 รวม 381 337.437    
3.   การตรวจคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
 2 

379 
3.079 

336.449 
1.540 
.888 

1.734 .178 

 รวม 381 339.529    
4.   ไดรับคืนภาษีโดยการยืน่

ผานอนิเตอรเน็ตเมื่อ
เปรียบเทยีบกบัยื่นผาน
เคานเตอร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

8.987 
304.659 

 

4.494 
.804  

5.590** .004 

 รวม 381 313.647    
5.   เอกสารทีใ่ชประกอบการ

พิจารณาคนืภาษ ี
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.200 
374.400 

.100 
.98 

.101 .904 

 รวม 381 374.599    
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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จากตาราง 19  ผลการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทมีกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามประเภทของการประกอบการ  โดยใชสถิติ  
One-way ANOVA  ในการทดสอบสมมตฐิาน พบวา 
 ดานการตรวจสภาพกิจการ  ในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ  ความถี่
ของการตรวจสภาพกิจการ  ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม   
การเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร  และขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจ
สภาพกิจการ  มีคา  F-Prob.  เทากับ  .649,  .359,  .284,  .094  และ  .270  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  
.05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  
ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ทุกขอ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
.05 
  ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร  ในขอการตอบขอซักถามของผูประกอบการ  ลักษณะ
ของการแนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี  และขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่  มีคา  
F-Prob.  เทากับ  .060,  .618  และ  .713  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการ
แตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  
ในขอการตอบขอซักถามของผูประกอบการ  ลักษณะของการแนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการ
ชําระภาษี  และขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
.05 

ทัศนคติที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  
และขอการจัดทําบัญชีและรายงาน  มีคา  F-Prob.  เทากับ  .022  และ  .024  ซึ่งนอยกวา  .05  นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  ผูประกอบการที่มี
ประเภทของการประกอบการแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน
สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  และขอการ
จัดทําบัญชีและรายงาน  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี  ในขอระยะเวลา
ไดรับคืนภาษี  การพิจารณาคืนภาษี  การตรวจคืนภาษี  และขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืน
ภาษี  มีคา  F-Prob.  เทากับ  .568,  .162,  .178  และ  .904  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  
ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มี
ประเภทของการประกอบการแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน
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สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี  การพิจารณาคืนภาษี  การตรวจคืน
ภาษี  และขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ  .05 

ทัศนคติที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อ
เปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร  มีคา  F-Prob.  เทากับ  .004  ซึ่งนอยกวา  .01  นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  ผูประกอบการที่มีประเภทของ
การประกอบการแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16  ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผาน
เคานเตอร  แตกตางกัน  อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

เพื่อใหทราบวา ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการแตกตางกัน มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ในดานการแนะนําชี้แจง
ดานภาษีอากรในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  และขอการจัดทําบัญชีและ
รายงาน  และในดานดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษีในขอได 
รับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร  แตกตางกันเปนรายคู
ใดบาง ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเปนรายคูโดยใชวิธีการทดสอบ
แบบ Fisher’s Least Difference (LSD) ปรากฏผลดังตาราง  20,  21 และ  ตาราง  22  ตามลําดับ 
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ตาราง 20  แสดงผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรู
ดานกฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล จําแนกตามประเภทของการประกอบการ โดย
เปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD 

  
ประเภทของการ
ประกอบการ 

 ผูผลิต ผูใหบริการ/อ่ืน ๆ 
เชน ตัวแทนประกัน 

ซื้อมา-ขายไป 

 X  3.99 3.66 3.72 
ผูผลิต 3.99 - .330** .270* 

   (.007) (.026) 
ผูใหบริการ/อ่ืนๆ 
เชน ตัวแทนประกัน 

3.66  - -.060 

    (.534) 
ซื้อมา-ขายไป 3.72   - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 

จากตาราง 20  ผลเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรูดาน
กฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล จําแนกตามประเภทของการประกอบการ โดย
เปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD ผลการวิเคราะห แสดงวา  
 ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการเปนผูผลิตกับผูประกอบการที่มีประเภทของการ
ประกอบการเปนผูใหบริการ/อ่ืน ๆ เชน ตัวแทนประกัน พบวา มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .007  ซึ่ง
นอยกวา .05 หมายความวา ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการเปนผูผลิต มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนําชี้แจง 
ดานภาษีอากร ในขอความรูดานกฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล แตกตางเปนรายคูกับ
ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการเปนผูใหบริการ/อ่ืน ๆ เชน ตัวแทนประกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการเปนผูผลิต   
มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนํา
ชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรูดานกฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล มากกวา



 104

ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการเปนผูใหบริการ/อ่ืน ๆ เชน ตัวแทนประกัน  โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ  .330 
 ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการเปนผูผลิตกับผูประกอบการที่มีประเภทของการ
ประกอบการซื้อมา-ขายไป พบวา มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .026  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความ
วา ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการเปนผูผลิต มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรู
ดานกฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีประเภทของ
การประกอบการซื้อมา-ขายไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ผูประกอบการที่มีประเภท
ของการประกอบการเปนผูผลิต  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรูดานกฎหมายภาษีอากรของ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล มากกวาผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการซื้อมา-ขายไป  โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .270  

สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ 
 
ตาราง 21  แสดงผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด

สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอการจัดทํา
บัญชีและรายงาน จําแนกตามประเภทของการประกอบการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD  

 
ประเภทของการ
ประกอบการ 

 ผูผลิต ผูใหบริการ/อ่ืน ๆ 
เชน ตัวแทนประกัน 

ซื้อมา-ขายไป 

 X  3.87 3.64 3.51 
ผูผลิต 3.87 - .230 .360** 

   (.077) (.006) 
ผูใหบริการ/อ่ืนๆ 
เชน ตัวแทนประกัน 

3.64  - .130 

    (.238) 
ซื้อมา-ขายไป 3.51   - 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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จากตาราง 21  ผลเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอการจัดทําบญัชี
และรายงาน จําแนกตามประเภทของการประกอบการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD ผลการ
วิเคราะห แสดงวา ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการเปนผูผลิตกับผูประกอบการที่มี
ประเภทของการประกอบการซื้อมา-ขายไป พบวา มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .006  ซึ่งนอยกวา 
.01 หมายความวา ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการเปนผูผลิต มีทัศนคติตอเจาหนาที่ 
ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานภาษีอากร ในขอการจัดทําบัญชี
และรายงาน แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการซื้อมา-ขายไป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการเปนผูผลิต   
มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานภาษีอากร 
ในขอการจัดทําบัญชีและรายงาน  มากกวาผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการเปนผูใหบริการ  
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .360 

สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ 
 

ตาราง 22  แสดงผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่น
ผานเคานเตอร จาํแนกตามประเภทของการประกอบการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD  

 
ประเภทของการ
ประกอบการ 

 ผูผลิต ผูใหบริการ/อ่ืน ๆ 
เชน ตัวแทนประกัน 

ซื้อมา-ขายไป 

 X  4.12 3.70 3.89 
ผูผลิต 4.12 - .420** .230 

   (.001) (.070) 
ผูใหบริการ/อ่ืนๆ 
เชน ตัวแทนประกัน 

3.70  - -.190 

    (.067) 
ซื้อมา-ขายไป 3.89   - 

** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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จากตาราง 22  ผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสม
ในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร 
จําแนกตามประเภทของการประกอบการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD ผลการวิเคราะห แสดงวา 
ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการเปนผูผลิตกับผูประกอบการที่มีประเภทของการ
ประกอบการเปนผูใหบริการ/อ่ืน ๆ เชน ตัวแทนประกัน พบวา มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001  ซึ่ง
นอยกวา .01 หมายความวา ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการเปนผูผลิต มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและ
การพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อ
เปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการ
เปนผูใหบริการ/อ่ืน ๆ เชน ตัวแทนประกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูประกอบการที่
มีประเภทของการประกอบการเปนผูผลิต  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานักงาน
สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืน
ภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร มากกวา
ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการเปนผูใหบริการ  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .420 

สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ 
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สมมติฐานขอ 1.7  ผูประกอบการที่มี  ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการแตกตางกัน 
มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
  H0  :  ทนุจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการทีแ่ตกตางกนั มทีัศนคติตอเจาหนาที่ทมีกาํกับดูแล 

ไมแตกตางกนั 
H1   :  ทุนจดทะเบียน/ทนุเริ่มประกอบการที่แตกตางกนั มีทศันคติตอเจาหนาทีท่ีมกํากบัดูแล 

แตกตางกนั 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชสถิติ One-way ANOVA ทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลี่ยที่มากกวา 2 กลุม และการทดสอบสมมติฐานจะใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. นอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยการทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
เพื่อหาคาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ปรากฏดังตาราง 
 
ตาราง 23  แสดงการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานกังาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F F-Prob. 

ดานการตรวจสภาพกจิการ       
1.  การตรวจสภาพกิจการ ณ    
     สถานประกอบการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

3.886 
425.418 

1.943 
1.115 

1.743 .176 

 รวม 381 426.304    
2.  ความถี่ของการตรวจสภาพ

กิจการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

3.947 
339.029 

1.974 
.895 

2.206 .112 

 รวม 381 342.976    
3.  ประสิทธิภาพการจัดเก็บ

ภาษีเมื่อเทียบกับการ
ตรวจสอบแบบเดิม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

 2 
379 

 

2.460 
251.616 

 

1.230 
.664 

1.853 .158 

 รวม 381 254.076    
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ตาราง 23  ( ตอ ) 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F F-Prob. 

4.  การเรียกตรวจสอบเอกสาร
หลักฐานทางภาษีอากร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

4.094 
318.294 

2.047 
.840 

2.437 .089 

 รวม 381 322.387    
5.  มนุษยสัมพันธของ

เจาหนาที่ผูทําการตรวจ
สภาพกิจการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

 2 
379 

 

4.601 
403.723 

 

2.301 
1.065 

2.160 .117 

 รวม 381 408.325    
ดานการแนะนําชี้แจงดาน
ภาษีอากร 

      

1.   ความรูดานกฎหมายของ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

4.533 
272.841 

2.267 
.720 

3.148* .044 

 รวม 381 277.374    
2.   การตอบขอซักถามของ

ผูประกอบการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

2.674 
300.436 

1.337 
.793 

1.687 .187 

 รวม 381 303.110    
3.   การจัดทําบัญชีและ

รายงาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

3.383 
333.573 

1.691 
.880 

1.922 .148 

 รวม 381 336.955    
4.   ลักษณะของการแนะนาํ

ชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุง
การชําระภาษ ี

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

2.233 
284.155 

 

1.116 
.750 

1.489 .227  

 รวม 381 286.387    
5.   การตอบขอปญหาของ

เจาหนาที ่
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

5.684 
312.620 

2.842 
.825 

3.445* .033 

 รวม 381 318.304    
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ตาราง 23 ( ตอ ) 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F F-Prob. 

ดานการตรวจคืนภาษีและ
การพจิารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษ ี

   
 

   

1.   ระยะเวลาไดรับคืนภาษี ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

6.975 
393.905 

3.487 
1.039 

3.355 .051 

 รวม 381 400.880    
2.   การพิจารณาคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
 2 

379 
5.819 

331.618 
2.909 
.875 

3.325* .037 

 รวม 381 337.437    
3.   การตรวจคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
 2 

379 
1.725 

337.804 
.862 
.891 

.968 .381 

 รวม 381 339.529    
4.   ไดรับคืนภาษีโดยการยืน่

ผานอนิเตอรเน็ตเมื่อ
เปรียบเทยีบกบัยื่นผาน
เคานเตอร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

7.186 
306.460 

 

3.593 
.809  

4.444* .012 

 รวม 381 313.647    
5.   เอกสารทีใ่ชประกอบการ

พิจารณาคนืภาษ ี
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.496 
374.104 

.248 

.987 
.251 .778 

 รวม 381 374.599    
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
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จากตาราง  23  ผลการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทมีกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จาํแนกตามทนุจดทะเบียน/ทนุเริ่มประกอบการ  โดยใช
สถิติ  One-way ANOVA ในการทดสอบสมมติฐาน พบวา 

 ดานการตรวจสภาพกิจการ  ในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ  ความถี่
ของการตรวจสภาพกิจการ  ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม  การ
เรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร  และขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจ
สภาพกิจการ  มีคา  F-Prob.  เทากับ  .176,  .112,  .158,  .089  และ  .117  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  
.05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  
ผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ทุกขอ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  .05 

 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร  ในขอการตอบขอซักถามของผูประกอบการ  การ
จัดทําบัญชีและรายงาน  และลักษณะของการแนะนาํชีแ้จงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี  มีคา  
F-Prob.  เทากับ  .187,  .148  และ  .227  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก 
( H0 )  และปฏิเสธสมมตฐิานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีทนุจดทะเบียน/ทุนเริ่ม
ประกอบการแตกตางกนั  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแล สังกัดสาํนกังานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16  ในขอการตอบขอซักถามของผูประกอบการ  การจัดทําบญัชีและรายงาน  และ
ลักษณะของการแนะนาํชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชาํระภาษ ี  ไมแตกตางกนั  อยางมีนยัสําคญัทาง
สถิติที่ระดับ  .05 

ทัศนคติทีม่ีตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแลในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทมีกาํกับดูแล  
และขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่  มคีา  F-Prob.  เทากับ  .044  และ  .033  ตามลําดับ  ซึง่นอย
กวา  .05  นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  
ผูประกอบการที่มีทนุจดทะเบียน/ทนุเริ่มประกอบการแตกตางกัน  มทีศันคติตอเจาหนาทีท่ีมกํากบัดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16  ในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทมีกํากับ
ดูแล  และขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่  แตกตางกนั  อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

 ดานการตรวจคืนภาษีและการพจิารณาความเหมาะสมในการคนืภาษี  ในขอระยะเวลา
ไดรับคืนภาษี  การตรวจคนืภาษี  และขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคนืภาษี  มีคา  F-Prob.  
เทากับ  .051,  .381  และ  .778  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคอื  ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  
และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีทนุจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ
แตกตางกนั  มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกัดสํานกังานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16  
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ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี  การตรวจคืนภาษี  และขอเอกสารทีใ่ชประกอบการพิจารณาคืนภาษีไม
แตกตางกนั  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  .05 

ทัศนคติทีม่ีตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแลในขอการพิจารณาคืนภาษ ี และขอไดรับคืนภาษีโดยการ
ยื่นผานอนิเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทยีบกับยืน่ผานเคานเตอร  มีคา  F-Prob.  เทากบั  .037  และ  .012  
ตามลําดับ  ซึง่นอยกวา  .05  นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) 
หมายความวา  ผูประกอบการที่มทีนุจดทะเบียน/ทนุเริ่มประกอบการแตกตางกนั  มทีัศนคติตอ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกัดสํานกังานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16  ในขอการพจิารณาคืน
ภาษี  และขอไดรับคืนภาษีโดยการยืน่ผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทยีบกับยื่นผานเคานเตอร  แตกตาง
กัน  อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

เพื่อใหทราบวา ผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการแตกตางกัน มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ในดานการแนะนําชี้แจง
ดานภาษีอากรในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  และขอการตอบขอปญหาของ
เจาหนาที่  และดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษีในขอการ
พิจารณาคืนภาษี  และขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผาน
เคานเตอร  แตกตางกันเปนรายคูใดบาง ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ย
เปนรายคูโดยใชวิธีการทดสอบแบบ Fisher’s Least Difference (LSD) ปรากฏผลดังตาราง 24,  25,  
26  และ  ตาราง  27  ตามลําดับ 
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ตาราง 24  แสดงผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรู
ดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล จําแนกตามทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ โดย
เปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD  

 
ทุนจดทะเบยีน/ 

ทุนเริ่มประกอบการ 
 ตํ่ากวา 1 ลานบาท 1 – 10 ลานบาท 11ลานบาทขึน้ไป 

 X  3.81 3.67 3.98 
ตํ่ากวา 1 ลานบาท 3.81 - .140 -.170 

   (.197) (.223) 
1 – 10 ลานบาท 3.67  - -.310* 

    (.017) 
11 ลานบาทขึน้ไป 3.98   - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตาราง 24  ผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด

สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรู 
ดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล จําแนกตามทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ โดย
เปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD ผลการวิเคราะห แสดงวา ผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุน 
เร่ิมประกอบการ 1-10 ลานบาท กับผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 11 ลานบาท
ข้ึนไป พบวา มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .017  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา ผูประกอบการที่มี 
ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 1-10 ลานบาท มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรูดาน
กฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน / 
ทุนเริ่มประกอบการ 11 ลานบาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ผูประกอบการที่ 
มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 1-10 ลานบาท  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด 
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรู 
ดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล นอยกวาผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ  
11 ลานบาทขึ้นไป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  .310 

สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ 
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ตาราง 25  แสดงผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอการตอบ
ขอปญหาของเจาหนาที่  จําแนกตามทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู
ดวยวิธี LSD  

 
ทุนจดทะเบยีน/ 

ทุนเริ่มประกอบการ 
 ตํ่ากวา 1 ลานบาท 1 – 10 ลานบาท 11ลานบาทขึน้ไป 

 X  3.79 3.59 3.91 
ตํ่ากวา 1 ลานบาท 3.79 - .200 -.120 

   (.077) (.430) 
1 – 10 ลานบาท 3.59  - -.320* 

    (.022) 
11 ลานบาทขึน้ไป 3.91   - 

 * มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 

จากตาราง 25  ผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอการตอบ 
ขอปญหาของเจาหนาที่  จําแนกตามทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวย
วิธี LSD ผลการวิเคราะห แสดงวา ผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 1-10 ลานบาท 
กับผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 11 ลานบาทขึ้นไป พบวา มีคาความนาจะเปน 
(p) เทากับ .017  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา ผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 
1-10 ลานบาท มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
16 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่แตกตางเปนรายคูกับ
ผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 11 ลานบาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 กลาวคือ ผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 1-10 ลานบาท  มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการแนะนําชี้แจง 
ดานภาษีอากร ในขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่ นอยกวาผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ 
ทุนเริ่มประกอบการ  11 ลานบาทขึ้นไป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  .320 

สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ 
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ตาราง 26  แสดงผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษี  ในข อการพิ จา รณาคืนภาษี  จํ าแนกตามทุนจดทะ เบี ยน / 
ทุนเริ่มประกอบการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD  

 
ทุนจดทะเบยีน/ 

ทุนเริ่มประกอบการ 
 ตํ่ากวา 1 ลานบาท 1 – 10 ลานบาท 11ลานบาทขึน้ไป 

 X  3.35 3.27 3.63 
ตํ่ากวา 1 ลานบาท 3.35 - .080 -.280 

   (.469) (.075) 
1 – 10 ลานบาท 3.27  - -.360* 

    (.010) 
11 ลานบาทขึน้ไป 3.63   - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตาราง  26  ผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด

สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสม
ในการคืนภาษี ในขอการพิจารณาคืนภาษี  จําแนกตามทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ โดย
เปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD ผลการวิเคราะห แสดงวา ผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ 
ทุนเริ่มประกอบการ 1-10 ลานบาท กับผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 11 ลาน
บาทขึ้นไป พบวา มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .010  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา ผูประกอบการ
ที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 1-10 ลานบาท มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสม
ในการคืนภาษี ในขอการพิจารณาคืนภาษีแตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ 
ทุนเริ่มประกอบการ 11 ลานบาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ผูประกอบการ 
ที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 1-10 ลานบาท  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด 
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสม 
ในการคืนภาษี  ในข อการพิ จารณาคืนภาษี  น อยกว าผู ประกอบการที่ มี ทุ นจดทะ เบี ยน 
/ทุนเริ่มประกอบการ  11 ลานบาทขึ้นไป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  .360 

สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ 
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ตาราง 27  แสดงผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่น
ผานเคานเตอรจําแนกตามทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี 
LSD  
ทุนจดทะเบยีน/ 

ทุนเริ่มประกอบการ 
 ตํ่ากวา 1 ลานบาท 1 – 10 ลานบาท 11ลานบาทขึน้ไป 

 X  3.35 3.27 3.63 
ตํ่ากวา 1 ลานบาท 3.35 - .080 -.280 

   (.202) (.091) 
1 – 10 ลานบาท 3.27  - -.360** 

    (.004) 
11 ลานบาทขึน้ไป 3.63   - 

 ** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 

จากตาราง  27  ผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสม
ในการคืนภาษี ขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร
จําแนกตามทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD ผลการวิเคราะห 
แสดงวา ผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 1-10 ลานบาท กับผูประกอบการที่มีทุน
จดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 11 ลานบาทขึ้นไป พบวา มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .004 ซึ่ง
นอยกวา .01 หมายความวา ผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 1-10 ลานบาท มี
ทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการ 
ตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผาน
อินเตอร เน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคาน เตอร  แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มี 
ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 11 ลานบาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ 
ผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 1-10 ลานบาท  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณา 
ความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับ 
ยื่นผานเคานเตอร นอยกวาผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ  11 ลานบาทขึ้นไป  
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  .360 
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สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมีนยัสําคญัทางสถิติ 
สมมติฐานขอ 1.8  ผูประกอบการที่มี  ระยะเวลาประกอบการแตกตางกัน มทีศันคตติอ

เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน  

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0   :  ระยะเวลาประกอบการที่แตกตางกนั มีทศันคติตอเจาหนาทีท่ีมกํากบัดูแลสังกัด

สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ไมแตกตางกนั 
H1   :  ระยะเวลาประกอบการที่แตกตางกนั มีทศันคติตอเจาหนาทีท่ีมกํากบัดูแล สังกัด

สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชสถิติ One-way ANOVA ทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลี่ยที่มากกวา 2 กลุม และการทดสอบสมมติฐานจะใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. นอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยการทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
เพื่อหาคาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ปรากฏดังตาราง 
 
ตาราง 28  แสดงการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานกังาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามระยะเวลาประกอบการ 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F F-Prob. 

ดานการตรวจสภาพกจิการ       
1.  การตรวจสภาพกิจการ ณ    
     สถานประกอบการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

1.406 
424.898 

.703 
1.121 

.627 .535 

 รวม 381 426.304    
2.  ความถี่ของการตรวจสภาพ

กิจการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.331 
342.645 

.166 

.904 
.183 .833 

 รวม 381 342.976    
3.  ประสิทธิภาพการจัดเก็บ

ภาษีเมื่อเทียบกับการ
ตรวจสอบแบบเดิม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

 2 
379 

 

1.337 
252.738 

 

.669 

.667 
1.003 .374 

 รวม 381 254.076    
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ตาราง 28  ( ตอ ) 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F F-Prob. 

4.  การเรียกตรวจสอบเอกสาร
หลักฐานทางภาษีอากร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.018 
322.369 

.009 

.851 
.011 .989 

 รวม 381 322.387    
5.  มนุษยสัมพันธของ

เจาหนาที่ผูทําการตรวจ
สภาพกิจการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

 2 
379 

 

5.183 
403.142 

 

2.591 
1.064 

2.436 .086 

 รวม 381 408.325    
ดานการแนะนําชี้แจงดาน
ภาษีอากร 

      

1.   ความรูดานกฎหมายของ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

2.077 
275.297 

1.039 
.726 

1.430 .241 

 รวม 381 277.374    
2.   การตอบขอซักถามของ

ผูประกอบการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.396 
302.714 

.198 

.799 
.248 .780 

 รวม 381 303.110    
3.   การจัดทําบัญชีและ

รายงาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.751 
336.205 

.375 

.887 
.423 .655 

 รวม 381 336.955    
4.   ลักษณะของการแนะนาํ

ชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุง
การชําระภาษ ี

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

.158 
286.230 

 

.076 

.755 
.104 .901  

 รวม 381 286.387    
5.   การตอบขอปญหาของ

เจาหนาที ่
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

1.510 
316.794 

.755 

.836 
.903 .406 

 รวม 381 318.304    



 118

ตาราง 28 ( ตอ ) 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F F-Prob. 

ดานการตรวจคืนภาษีและ
การพจิารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษ ี

   
 

   

1.   ระยะเวลาไดรับคืนภาษี ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

4.836 
396.044 

2.418 
1.045 

2.314 .100 

 รวม 381 400.880    
2.   การพิจารณาคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
 2 

379 
3.020 

334.418 
1.510 
.882 

1.711 .182 

 รวม 381 337.437    
3.   การตรวจคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
 2 

379 
3.497 

336.032 
1.748 
.887 

1.972 .141 

 รวม 381 339.529    
4.   ไดรับคืนภาษีโดยการยืน่

ผานอนิเตอรเน็ตเมื่อ
เปรียบเทยีบกบัยื่นผาน
เคานเตอร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

1.982 
311.665 

 

.991 

.822  
1.205 .301 

 รวม 381 313.647    
5.   เอกสารทีใ่ชประกอบการ

พิจารณาคนืภาษ ี
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 2 
379 

1.714 
372.885 

.857 

.984 
.871 .419 

 รวม 381 374.599    
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 จากตาราง  28  ผลการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทมีกํากับดูแล สังกัด 
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามระยะเวลาประกอบการ  โดยใชสถิติ  One-
way ANOVA  ในการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
 ดานการตรวจสภาพกิจการ  ในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ  ความถี่
ของการตรวจสภาพกิจการ  ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม   
การเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร  และขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจ
สภาพกิจการ  มีคา  F-Prob.  เทากับ  .535,  .833,  .374,  .989  และ  .086  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  
.05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  
ผูประกอบการที่มีระยะเวลาประกอบการแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ทุกขอ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
.05 
  ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร  ในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล  การตอบขอซักถามของผูประกอบการ  การจัดทําบัญชีและรายงาน  ลักษณะของการแนะนํา
ชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี  และขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่  มีคา  F-Prob.  
เทากับ  .241,  .780,  .655,  .901  และ  .406  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐาน
หลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีระยะเวลาประกอบการ
แตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  
ทุกขอ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี  ในขอระยะเวลา
ไดรับคืนภาษี  การพิจารณาคืนภาษี  การตรวจคืนภาษี  ไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อ
เปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร  และขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี  มีคา  F-Prob.  
เทากับ  .100,  .182,  .141,  .301  และ  .419  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐาน
หลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีระยะเวลาประกอบการ
ประกอบการแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16  ทุกขอ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
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สมมติฐานขอ 1.9  ผูประกอบการที่มี รายไดเฉลี่ยตอปแตกตางกัน มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน  

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0  :  รายไดเฉลี่ยตอปที่แตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทมีกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 ไมแตกตางกัน 
 H1  :  รายไดเฉลี่ยตอปที่แตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทมีกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน

สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชสถิติ One-way ANOVA ทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลี่ยที่มากกวา 2 กลุม และการทดสอบสมมติฐานจะใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( H0) ก็ตอเมื่อ คา F-Prob. นอยกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยการทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
เพื่อหาคาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ปรากฏดังตาราง 
 
ตาราง 29  แสดงการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน

สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอป 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F F-Prob. 

ดานการตรวจสภาพกจิการ       
1.  การตรวจสภาพกิจการ ณ    
     สถานประกอบการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 4 
377 

5.246 
421.057 

1.312 
1.117 

1.174 .322 

 รวม 381 426.304    
2.  ความถี่ของการตรวจสภาพ

กิจการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
377 

8.508 
334.469 

2.127 
.887 

2.397 .050 

 รวม 381 342.976    
3.  ประสิทธิภาพการจัดเก็บ

ภาษีเมื่อเทียบกับการ
ตรวจสอบแบบเดิม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

 4 
377 

 

6.212 
247.864 

 

1.553 
.657 

2.362 .050 

 รวม 381 254.076    
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ตาราง 29  ( ตอ ) 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F F-Prob. 

4.  การเรียกตรวจสอบเอกสาร
หลักฐานทางภาษีอากร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 4 
377 

6.518 
315.870 

1.629 
.838 

1.945 .102 

 รวม 381 322.387    
5.  มนุษยสัมพันธของ

เจาหนาที่ผูทําการตรวจ
สภาพกิจการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 

 4 
377 

 

4.838 
403.486 

 

1.210 
1.070 

1.130 .342 

 รวม 381 408.325    
ดานการแนะนําชี้แจงดาน
ภาษีอากร 

      

1.   ความรูดานกฎหมายของ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 4 
377 

5.894 
271.480 

1.473 
.720 

2.046 .096 

 รวม 381 277.374    
2.   การตอบขอซักถามของ

ผูประกอบการ 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 4 
377 

2.507 
300.603 

.627 

.797 
.786 .535 

 รวม 381 303.110    
3.   การจัดทําบัญชีและ

รายงาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 4 
377 

1.178 
335.777 

.295 

.891 
.331 .857 

 รวม 381 336.955    
4.   ลักษณะของการแนะนาํ

ชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุง
การชําระภาษ ี

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 4 
377 

1.287 
285.100 

 

.322 

.756 
.426 .790  

 รวม 381 286.387    
5.   การตอบขอปญหาของ

เจาหนาที ่
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 4 
377 

2.171 
316.132 

.543 

.839 
.647 .629 

 รวม 381 318.304    
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ตาราง 29 ( ตอ ) 
 

ทัศคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F F-Prob. 

ดานการตรวจคืนภาษีและ
การพจิารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษ ี

   
 

   

1.   ระยะเวลาไดรับคืนภาษี ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 4 
377 

11.303 
389.577 

2.826 
1.033 

2.735* .045 

 รวม 381 400.880    
2.   การพิจารณาคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
 4 

377 
6.711 

330.726 
1.678 
.877 

1.913 .116 

 รวม 381 337.437    
3.   การตรวจคืนภาษ ี ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
 4 

377 
2.763 

336.765 
.691 
.893 

.773 .542 

 รวม 381 339.529    
4.   ไดรับคืนภาษีโดยการยืน่

ผานอนิเตอรเน็ตเมื่อ
เปรียบเทยีบกบัยื่นผาน
เคานเตอร 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 4 
377 

9.955 
303.692 

 

2.489 
.806  

3.089* .016 

 รวม 381 313.647    
5.   เอกสารทีใ่ชประกอบการ

พิจารณาคนืภาษ ี
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

 4 
377 

5.365 
369.234 

1.341 
.979 

1.370 .266 

 รวม 381 374.599    
  * มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
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จากตาราง 29  ผลการทดสอบความแตกตางของทัศนคติตอเจาหนาที่ทมีกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอป  โดยใชสถิติ  One-way 
ANOVA  ในการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
 ดานการตรวจสภาพกิจการ  ในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ  ความถี่
ของการตรวจสภาพกิจการ  ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม   
การเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร  และขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการ 
ตรวจสภาพกิจการ  มีคา  F-Prob.  เทากับ  .322,  .050,  .050,  .102  และ  .342  ตามลําดับ  ซึ่ง
มากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  
ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอปแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน
สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ทุกขอ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร  ในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีม 
กํากับดูแล  การตอบขอซักถามของผูประกอบการ  การจัดทําบัญชีและรายงาน  ลักษณะของการ
แนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี  และขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่  มีคา  F-
Prob.  เทากับ  .096,  .535,  .857,  .790  และ  .629  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอปแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
16  ทุกขอ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี  ในขอการ
พิจารณาคืนภาษี  การตรวจคืนภาษี  และขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี  มีคา  F-Prob.  
เทากับ  .116,  .542  และ  .266  ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา  .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  
และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอปแตกตางกัน   
มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ในขอ 
การพิจารณาคืนภาษี  การตรวจคืนภาษี  และขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี   
ไมแตกตางกัน  อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

ทัศนคติที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษีและขอไดรับคืนภาษีโดย
การยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร  มีคา  F-Prob.  เทากับ  .045  และ  .016  
ตามลําดับ  ซึ่งนอยกวา  .05  นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) 
หมายความวา  ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอปแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษีและขอไดรับคืนภาษี
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โดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .05 

เพื่อใหทราบวา ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอปแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ในดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณา
ความเหมาะสมในการคืนภาษีในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษีและขอได รับคืนภาษีโดยการยื่น 
ผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร  แตกตางกันเปนรายคูใดบาง ดังนั้นผูวิจัยจึง 
ทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเปนรายคูโดยใชวิธีการทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Difference (LSD) ปรากฏผลดังตาราง 30 

 
ตาราง 30  แสดงผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด

สํานักงานสรรพากรพื้นที่ก รุงเทพมหานคร  16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณา 
ความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอป โดย
เปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD  

 
รายไดเฉลี่ย 

ตอป 
 ตํ่ากวา 1 

ลานบาท 
1 – 10 
ลานบาท 

11 – 20 
ลานบาท 

21 – 30 
ลานบาท 

31 ลาน
บาทขึน้ไป 

 X  3.31 3.03 3.30 3.52 3.41 
ตํ่ากวา 1 ลานบาท 3.31 - .280* .010 -.210 -.100 

   (.034) (.958) (.397) (.597) 
1 – 10 ลานบาท 3.03  - -.270 -.490* -.380* 

    (.158) (.036) (.017) 
11 – 20 ลานบาท 3.30   - -.220 -.110 

     (.437) (.642) 
21 - 30 ลานบาท 3.52    - .110 

      (.656) 
31ลานบาทขึน้ไป 3.41     - 

   * มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
  

จากตาราง  30  ผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสม



 125

ในการคืนภาษี ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอป โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวย
วิธี LSD ผลการวิเคราะห แสดงวา ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป ตํ่ากวา 1 ลานบาท กับ
ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป  1 - 10 ลานบาท พบวา มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .034   
ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอปตํ่ากวา 1 ลานบาท มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและ
การพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี แตกตางเปนรายคูกับ
ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 1 - 10 ลานบาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ 
ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอปตํ่ากวา 1 ลานบาท  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด 
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสม 
ในการคืนภาษี ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี  มากกวาผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 1 -10 ลาน
บาท  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .280 
 ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป  1 – 10  ลานบาท กับผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป   
21 – 30 ลานบาท พบวา มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .036  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา 
ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 1 – 10 ลานบาท มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสม
ในการคืนภาษี ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป  
21 – 30 ลานบาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป        
1 – 10 ลานบาท  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี 
นอยกวาผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 21 – 30 ลานบาท  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  .490 
 ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 1 – 10 ลานบาท กับผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป  31 
ลานบาทขึ้นไป พบวา มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .017  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา 
ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 1 – 10 ลานบาท มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสม
ในการคืนภาษี ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 31 
ลานบาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 1 – 10 
ลานบาท  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดาน
การตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี นอย
กวาผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 31 ลานบาทขึ้นไป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ  .380 

สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ 
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ตาราง 31  แสดงผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด

สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่น
ผานเคานเตอร จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอป โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD 

  
รายไดเฉลี่ย 

ตอป 
 ตํ่ากวา 1 

ลานบาท 
1 – 10 
ลานบาท 

11 – 20 
ลานบาท 

21 – 30 
ลานบาท 

31 ลาน
บาทขึน้ไป 

 X  3.87 3.74 3.91 3.90 4.22 
ตํ่ากวา 1 ลานบาท 3.87 - .130 -.040 -.030 -.350* 

   (.257) (.841) (.881) (.025) 
1 – 10 ลานบาท 3.74  - -.170 -.160 -.480** 

    (.317) (.424) (.001) 
11 – 20 ลานบาท 3.91   - .001 -.310 

     (.986) (.115) 
21 – 30 ลานบาท 3.90    - -.320 

      (.170) 
31ลานบาทขึน้ไป 4.22     - 

 *มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 
 จากตาราง  31 ผลการเปรียบเทียบผูประกอบการมีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด

สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสม
ในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร 
จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอป  โดยเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD ผลการวิเคราะห แสดงวา 
ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอปตํ่ากวา 1 ลานบาท กับผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป  31  
ลานบาทขึ้นไป พบวา มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .025  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา 
ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอปตํ่ากวา 1 ลานบาท มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสม
ในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร
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แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 31 ลานบาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 กลาวคือ ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอปตํ่ากวา 1 ลานบาท  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณา
ความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่น
ผานเคานเตอร นอยกวาผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป  31  ลานบาทขึ้นไป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ  .350 
 ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 1 – 10 ลานบาท กับผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป  
31 ลานบาทขึ้นไป พบวา มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001  ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา 
ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 1 – 10 ลานบาท มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสม
ในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร 
แตกตางเปนรายคูกับผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 31 ลานบาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 กลาวคือ ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 1 – 10 ลานบาท  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณา 
ความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่น
ผานเคานเตอร นอยกวาผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอป 31 ลานบาทขึ้นไป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ .480 

สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ 
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 สมมติฐานขอ 2   ความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล ที่แตกตางกัน มีผลตอทัศนคติที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ
ไดดังนี้ 

H0  :  ความรูความเขาใจของผูประกอบการทีม่ีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาทีท่ีมกํากบั 
ดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน มีทัศนคตทิี่มีตอเจาหนาทีท่ีม
กํากับดูแล ไมแตกตางกนั 

H1  :  ความรูความเขาใจของผูประกอบการทีม่ีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาทีท่ีมกํากบั 
ดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  แตกตางกนั มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับ
ดูแล แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชสถติิ  Independent  t-test  ทดสอบความแตกตาง
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางทัง้สองกลุมที่เปนอิสระกนั  ใชระดบัความเชือ่มั่น  95%  ดังนัน้จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( H0 )  ก็ตอเมื่อ  Prob. ( p ) 2-tailed มีคานอยกวา  .05  ปรากฏผลดังตาราง 
 
ตาราง 32  แสดงการทดสอบความแตกตางของทัศนคติที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน

สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามความรูความเขาใจ 
 

ระดับตํ่า  
(0-5 คะแนน) 

(n=61) 

ระดับสูง  
(6-10 คะแนน) 

(n=321) ทัศคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 

X  S.D.  X  S.D.  

t P 

ดานการตรวจสภาพกจิการ       
1. การตรวจสภาพกิจการ ณ สถาน

ประกอบการ 
2. ความถี่ของการตรวจสภาพกจิการ 
3. ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทยีบ

กับการตรวจสอบแบบเดิม 
4. การเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐาน

ทางภาษีอากร 
5. มนุษยสัมพนัธของเจาหนาทีผู่ทําการ

ตรวจสภาพกจิการ 

 
2.79 
2.87 

 
3.07 

 
2.98 

 
3.03 

 
1.082 
1.147 

 
.750 

 
1.041 

 
1.095 

 
3.42 
3.02 

 
3.77 

 
3.41 

 
3.84 

 
1.025 
.906 

 
.781 

 
.880 

 
.973 

 
-4.366** 

-.945 
 

-6.676** 
 

-3.399** 
 

-5.827** 

 
.000 
.348 

 
.000 

 
.001 

 
.000 
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ตาราง 32 ( ตอ ) 
 

ระดับตํ่า  
(0-5 คะแนน) 

(n=61) 

ระดับสูง  
(6-10 คะแนน) 

(n=321) ทัศคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 

X  S.D.  X  S.D.  

t P 

ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร       
1. ความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทมี

กํากับดูแล 
2. การตอบขอซักถามของผูประกอบการ 
3. การจัดทาํบัญชีและรายงาน 
4. ลักษณะของการแนะนาํชี้แจงเกี่ยวกับ

การปรับปรุงการชําระภาษ ี
5. การตอบขอปญหาของเจาหนาที ่

 
3.13 
3.10 
3.11 

 
3.10 
3.07 

 
.846 
.889 
.877 

 
.810 
.946 

 
3.87 
3.77 
3.73 

 
3.76 
3.80 

 
.830 
.852 
.921 

 
.838 
.860 

 
-6.521** 
-5.625** 
-4.810** 

 
-5.685** 
-6.046** 

 
.000 
.000 
.000 

 
.000 
.000 

ดานการตรวจคืนภาษีและการพจิารณา
ความเหมาะสมในการคนืภาษ ี

      

1. ระยะเวลาไดรับคืนภาษ ี
2. การพิจารณาคืนภาษ ี
3. การตรวจคืนภาษ ี
4. ไดรับคืนภาษีโดยการยืน่ผาน

อินเตอรเน็ตเมือ่เทียบกบัยืน่ผาน 
5. เอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืน

ภาษี 

2.92 
3.08 
2.95 

 
3.64 

 
3.02 

1.085 
1.005 
.929 

 
.932 

 
.922 

3.25 
3.39 
3.27 

 
3.90 

 
3.12 

1.007 
.922 
.939 

 
.898 

 
1.005 

-2.347* 
-2.329* 
-2.596* 

 
-.2.093* 

 
-.781 

.019 

.020 

.010 
 

.037 
 

.435 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
** มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 

จากตาราง 32 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบการทดสอบความแตกตางของทัศนคติที่มีตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 จําแนกตามความรู 
ความเขาใจ โดยใชสถิติ Independent  t-test  ในการทดสอบสมมติฐาน  พบวา  

ดานการตรวจสภาพกิจการ  ในขอความถี่ของการตรวจสภาพกิจการ  มีคาความนาจะเปน 
Prob. ( p ) 2-tailed  เทากับ  .348  ซึ่งมากกวา .05  นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธ
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สมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการที่มีความรูความเขาใจแตกตางกัน มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ในขอความถี่ของการตรวจ
สภาพกิจการ  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

ทัศนคติที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ  
ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม  การเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐาน
ทางภาษีอากร  และขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจสภาพกิจการ  มีคาความนาจะเปน 
Prob. ( p ) 2-tailed  เทากับ  .000,  .000,  .001  และ  .000  ตามลําดับ  ซึ่งนอยกวา  .01  นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  ผูประกอบการที่มีความรูความ
เขาใจแตกตางกัน   มีทัศนคติตอ เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 ในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ  ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษี
เมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม  การเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร  และ 
ขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจสภาพกิจการ  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ  .01 

ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร  ในขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  
การตอบขอซักถามของผูประกอบการ  การจัดทําบัญชีและรายงาน  ลักษณะของการแนะนําชี้แจง
เกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี  และขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่  มีคาความนาจะเปน 
Prob. ( p ) 2-tailed เทากับ  .000,  .000,  .000,  .000  และ  .000  ซึ่งนอยกวา  .01  นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  ผูประกอบการที่มีความรู 
ความเขาใจแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16  ทุกขอ  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี  ในขอเอกสารที่ใช
ประกอบการพิจารณาคืนภาษี  มีคาความนาจะเปน Prob. ( p ) 2-tailed  เทากับ  .435  ซึ่งมากกวา .05  
นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก ( H0 )  และปฏิเสธสมมติฐานรอง ( H1 )  หมายความวา  ผูประกอบการ
ที่มีความรูความเขาใจแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 ในขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี  ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .05 

ทัศนคติที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี  การพิจารณาคืนภาษี  
การตรวจคืนภาษี  และไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร  
มีคาความนาจะเปน Prob. ( p ) 2-tailed เทากับ  .019,  .020,  .010  และ  .037  ซึ่งนอยกวา  .05  นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  ผูประกอบการที่มีความรู
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ความเขาใจแตกตางกัน  มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี  การพิจารณาคืนภาษี  การตรวจคืนภาษี  และไดรับ
คืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร  แตกตางกัน  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
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สมมติฐานขอ  3  ทัศนคติของผูประกอบการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

H0  :  ทัศนคติไมมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจโดยรวมของผูประกอบการทีม่ีตอเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 

H1  :  ทัศนคตมิีความสมัพนัธกับความพงึพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาทีท่ีม
กํากับดูแล สังกัดสํานกังานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient ) เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางทัศนคติกับความ 
พึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16  ที่เปนอิสระตอกัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก  ( H0 )   ก็ตอเมื่อ มีคาความนาจะเปน (p) 
นอยกวา .05 
 
ตาราง 33 แสดงสัมประสิทธิ์สัมพันธระหวางทัศนคติกับความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอ

เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
 

ความพึงพอใจโดยรวมที่มตีอเจาหนาทีท่ีมกํากับดูแล 
ทัศนคต ิ Pearson 

Correlation ( r ) 
p ระดับความสมัพันธ 

ดานการตรวจสภาพกจิการ    
1. การตรวจสภาพกิจการ ณ สถาน

ประกอบการ 
.290** .000 ระดับตํ่า 

2. ความถี่ของการตรวจสภาพกจิการ .155** .002 ระดับตํ่า 
3. ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อ

เทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม 
.431** .000 ระดับปานกลาง 

4. การเรียกตรวจสอบเอกสาร
หลักฐานทางภาษีอากร .347** .000 ระดับปานกลาง 

5. มนุษยสัมพนัธของเจาหนาทีผู่ทํา
การตรวจสภาพกิจการ 

.569** .000 ระดับปานกลาง 
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ตาราง 33 ( ตอ ) 
 

ความพึงพอใจโดยรวมที่มตีอเจาหนาทีท่ีมกํากับดูแล 
ทัศนคต ิ Pearson 

Correlation ( r ) p ระดับความสมัพันธ 

ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษี
อากร 

 
  

1. ความรูดานกฎหมายภาษีอากร
ของเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล .538** .000 ระดับปานกลาง 

2. การตอบขอซักถามของ
ผูประกอบการ 

.518** .000 ระดับปานกลาง 

3. การจัดทาํบัญชีและรายงาน .460** .000 ระดับปานกลาง 
4. ลักษณะของการแนะนาํชี้แจง

เกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษ ี
.529** .000 ระดับปานกลาง 

5. การตอบขอปญหาของเจาหนาที ่ .566** .000 ระดับปานกลาง 
ดานการตรวจคืนภาษีและการ
พิจารณาความเหมาะสมในการคืน
ภาษ ี

   

1. ระยะเวลาไดรับคืนภาษ ี .433** .000 ระดับปานกลาง 
2. การพิจารณาคืนภาษ ี .539** .000 ระดับปานกลาง 
3. การตรวจคืนภาษ ี .493** .000 ระดับปานกลาง 
4. ไดรับคืนภาษีโดยการยืน่ผาน

อินเตอรเน็ตเมือ่เปรียบเทียบกับยื่น
ผานเคานเตอร 

.255** .000 ระดับตํ่า 

5. เอกสารที่ใชประกอบการพิจารณา
คืนภาษ ี

.304** .000 ระดับปานกลาง 

รวม .694** .000 ระดับปานกลาง 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

จากตาราง 33 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติโดยรวมกับความพึงพอใจ
โดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
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กรุงเทพมหานคร 16  โดยใชสถิติ Pearson Product Moment Correlation Coefficient  มีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติโดยรวม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของ
ผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยาง
มีนัยสําคัญที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .694 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  กลาวคือ ถาผูประกอบการมีทัศนคติโดยรวมดี  จะ
มีความพึงพอใจโดยรวมที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
16 มากขึ้น ในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณารายดานและรายขอ 

ดานการตรวจสภาพกิจการ ขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ กับความพึง
พอใจโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจสภาพกิจการ 
ในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .290 แสดงวา ตัวแปรทั้งสอง
มีความสัมพันธ ในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า   กลาวคือ  ถาผูประกอบการมีทัศนคติ  ดาน 
การตรวจสภาพกิจการ ขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการที่ดี  จะมีความพึงพอใจโดยรวม  
มากขึ้น ในระดับตํ่า 

ขอความถี่ของการตรวจสภาพกิจการ กับความพึงพอใจโดยรวม มีคาความนาจะเปน (p) 
เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอความถี่ของการตรวจสภาพ
กิจการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .155 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันใน
ระดับตํ่า กลาวคือ ถาผูประกอบการมีทัศนคติ ดานการตรวจสภาพกิจการ ขอความถี่ของการตรวจ
สภาพกิจการมาก  จะมีความพึงพอใจโดยรวม  มากขึ้น ในระดับตํ่า 

ขอประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม กับความพึงพอใจโดยรวม  
มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอ
ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .431 แสดง
วา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูประกอบการ 
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มีทัศนคติ ดานการตรวจสภาพกิจการ ขอประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบ
แบบเดิมมากขึ้น  จะมีเกิดความพึงพอใจโดยรวม  มากขึ้น ในระดับปานกลาง 

ขอการเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร  กับความพึงพอใจโดยรวม  มีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอการเรียก
ตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากร มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .347 แสดงวา ตัวแปรทั้งสอง 
มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูประกอบการมีทัศนคติ ดานการ
ตรวจสภาพกิจการ  ขอถามีการเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากรมาก จะมีความพึงพอใจ
โดยรวม  มากขึ้น ในระดับปานกลาง 

ขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจสภาพกิจการ  กับความพึงพอใจโดยรวม  มีคา
ความนาจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง  (H1) หมายความวา  ทัศนคติของผูประกอบการ  ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอ 
มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจสภาพกิจการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .569 แสดงวา ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูประกอบการมีทัศนคติ  
ดานการตรวจสภาพกิจการ ขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจสภาพกิจการที่ดี  จะมีความ 
พึงพอใจโดยรวม  มากขึ้น ในระดับปานกลาง 

ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ขอความรูดานกฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ 
ทีมกํากับดูแล   กับความพึงพอใจโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติของผูประกอบการ 
ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรูดานกฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล    
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์-
สหสัมพันธ (r) เทากับ .538 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน ในระดับ 
ปานกลาง กลาวคือ ถาผูประกอบการมีทัศนคติ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอมีความรู
ดานกฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลมาก จะมีความพึงพอใจโดยรวม  มากขึ้น ในระดับ
ปานกลาง 

ขอการตอบขอซักถามของผูประกอบการ   กับความพึงพอใจโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอการตอบ 



 136

ขอซักถามของผูประกอบการ   มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .518 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ 
ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือถาผูประกอบการมีทัศนคติ ดานการแนะนําชี้แจงดาน
ภาษีอากร ในขอการตอบขอซักถามของผูประกอบการชัดเจน จะมีความพึงพอใจโดยรวม  มากขึ้น   
ในระดับปานกลาง 

ขอการจัดทําบัญชีและรายงาน   กับความพึงพอใจโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 
.000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอการจัดทําบัญชีและรายงาน มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .460 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับ 
ปานกลาง กลาวคือ ถาผูประกอบการมีทัศนคติ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอการจัดทํา
บัญชีและรายงานดี  จะมีความพึงพอใจโดยรวม  มากขึ้น  ในระดับปานกลาง 

ขอลักษณะของการแนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี   กับความพึงพอใจ
โดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษี
อากร ในขอลักษณะของการแนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี มีความสัมพันธกับ 
ความพึงพอใจโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ .529 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ  
ถาผูประกอบการมีทัศนคติ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอลักษณะของการแนะนําชี้แจง
เกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษีเขาใจ  จะมีความพึงพอใจโดยรวม  มากขึ้น  ในระดับปานกลาง 

ขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่   กับความพึงพอใจโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอการตอบ 
ขอปญหาของเจาหนาที่ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .566 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาผูประกอบการมีทัศนคติ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร 
ในขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่ไดดี  จะมีความพึงพอใจโดยรวม  มากขึ้น  ในระดับปานกลาง 

ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ขอระยะเวลา
ไดรับคืนภาษี   กับความพึงพอใจโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติของผูประกอบการ 
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ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี  
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์-
สหสัมพันธ (r) เทากับ .433 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปาน
กลาง กลาวคือ ถาผูประกอบการมีทัศนคติ ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมใน
การคืนภาษี ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษีรวดเร็ว  จะมีความพึงพอใจโดยรวม  มากขึ้น ในระดับ 
ปานกลาง 

ขอการพิจารณาคืนภาษี   กับความพึงพอใจโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่ง
นอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี  
ในขอการพิจารณาคืนภาษี   มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .539 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ 
ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกลาวคือ เมื่อผูประกอบการมีทัศนคติ ดานการตรวจคืนภาษีและ
การพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอการพิจารณาคืนภาษีมีความเปนธรรม  จะมีความ 
พึงพอใจโดยรวม  มากขึ้น ในระดับปานกลาง 

ขอการตรวจคืนภาษี   กับความพึงพอใจโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอย
กวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติของ
ผูประกอบการ ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอการตรวจ
คืนภาษี      มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .493 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
ในระดับปานกลาง  กลาวคือ เมื่อผูประกอบการมีทัศนคติ ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณา
ความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอการตรวจคืนภาษีไมยุงยากซับซอน  จะมีความพึงพอใจโดยรวม  
มากขึ้น  ในระดับปานกลาง 

ขอได รับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอร เน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคาน เตอร    
กับความพึงพอใจโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติของผูประกอบการ ดาน
การตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผาน
อินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร   มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .255 แสดงวา ตัวแปรทั้งสอง
มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ ถาผูประกอบการมีทัศนคติ ดานการตรวจคืน
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ภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ต
เมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอรเร็วกวา จะมีความพึงพอใจโดยรวม  มากขึ้น ในระดับตํ่า 

ขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี   กับความพึงพอใจโดยรวม  มีคาความนาจะเปน 
(p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมใน
การคืนภาษี ในขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี   มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .304  แสดง
วา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  กลาวคือ ถาผูประกอบการ 
มีทัศนคติ ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอเอกสารที่ใช
ประกอบการพิจารณาคืนภาษีมีจํานวนนอยกวา ทําใหเกิดความพึงพอใจโดยรวม  มากขึ้น ในระดับ
ปานกลาง 
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 สมมติฐานขอ  4  ความพึงพอใจโดยรวม  มีความสัมพันธกับการยอมรับของ
ผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

H0  :  ความพงึพอใจโดยรวมไมมีความสัมพันธกับการยอมรับในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 

H1  :  ความพงึพอใจโดยรวมมีความสมัพนัธกับการยอมรบัในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน 
Pearson Product Moment Correlation Coefficient เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ
โดยรวม กับการยอมรับของผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน
สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  ที่เปนอิสระตอกัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก  ( H0 )   ก็ตอเมื่อ มีคา
ความนาจะเปน (p) นอยกวา .05 
 
ตาราง 34  แสดงสัมประสทิธิ์สัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมกับการยอมรับของผูประกอบการที่มี

ตอการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาทีท่ีมกํากบัดูแล สังกัดสาํนักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 
 

ความพึงพอใจโดยรวมที่มตีอเจาหนาทีท่ีมกํากับดูแล การยอมรบัในการปฏิบัติ
หนาทีข่องเจาหนาทีท่ีมกาํกับ

ดูแล 
Pearson 

Correlation ( r ) 
p ระดับความสมัพันธ 

1. หนวยงานของทานมีการ
ยอมรับการปฏิบัติงานของ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล 

2. ทานมีความเตม็ใจที่จะให
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล
ตรวจสภาพกจิการของทาน 
ณ สถานประกอบการ 

3. การทาํงานของเจาหนาที่ทมี
กํากับดูแลทาํให  
ทานยอมรับทีจ่ะปฏิบัติตาม
กฎหมายและ ขอกําหนด
ของกรมสรรพากร 

.550** 
 
 

.412** 
 
 
 

.414** 

.000 
 
 

.000 
 
 
 

.000 

ระดับปานกลาง 
 
 

ระดบัปานกลาง 
 
 
 

ระดับปานกลาง 
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ตาราง 34 ( ตอ ) 
 

ความพึงพอใจโดยรวมที่มตีอเจาหนาทีท่ีมกํากับดูแล การยอมรบัในการปฏิบัติ
หนาทีข่องเจาหนาทีท่ีมกาํกับ

ดูแล 
Pearson 

Correlation ( r ) p ระดับความสมัพันธ 

4. การกํากับดูแลของเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแลทําใหทานมี
การจัดทาํบัญชีทางภาษี
อากรไดถูกตองมากยิง่ขึ้น 

5. ทานรูสึกอยางไรเกี่ยวกับ
การใหเจาหนาทีท่ีมกาํกับ
ดูแลเอกสารทางภาษีอากร
ของทานเพื่อใชประกอบการ
พิจารณาคนืภาษ ี

.442** 
 
 
 

.429** 

.000 
 
 
 

.000 

ระดับปานกลาง 
 
 
 

ระดับปานกลาง 

รวม .545** .000 ระดับปานกลาง 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 34 ผลคาสัมประสิทธิ์สัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมกับการยอมรับของ
ผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 พบวา ความสัมพันธระหวางระหวางความพึงพอใจโดยรวมกับการยอมรับโดยรวม
ของผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติหนาที่เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 โดยรวม มีคาความนาจะจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา ความพึงพอใจโดยรวมที่มีตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแลมีความสัมพันธกับการยอมรับในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ( r )  เทากับ  .545  แสดงวา  
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  กลาวคือ  ถา
ผูประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวมตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 มาก  จะมีการยอมรับโดยรวมในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  มากขึ้น ในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเปนราย
ขอพบวา 
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ความพึงพอใจโดยรวมที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลกับการยอมรับของผูประกอบการที่มีตอการ
ปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอหนวยงานของทานมีการยอมรับการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  มีคาความนาจะจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  ความพึงพอใจโดยรวม 
มีความสัมพันธกับการยอมรับในขอหนวยงานของทานมีการยอมรับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ( r )  เทากับ  .550  
แสดงวา  ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
กลาวคือ  ถาผูประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวม  มาก  จะมีการยอมรับในขอหนวยงานของทาน 
มีการยอมรับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  มากขึ้น ในระดับปานกลาง 

ความพึงพอใจโดยรวมที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลกับการยอมรับของผูประกอบการที่มีตอการ
ปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอทานมีความเต็มใจที่จะใหเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
ตรวจสภาพกิจการของทาน ณ สถานประกอบการ  มีคาความนาจะจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอย
กวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  ความพงึ
พอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับการยอมรับในขอทานมีความเต็มใจที่จะใหเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
ตรวจสภาพกิจการของทาน ณ สถานประกอบการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ( r )  เทากับ  .412  แสดงวา  ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน
ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  กลาวคือ  ถาผูประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวม  มาก  จะมี 
การยอมรับในขอทานมีความเต็มใจที่จะใหเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลตรวจสภาพกิจการของทาน ณ 
สถานประกอบการ  มากขึ้น  ในระดับปานกลาง   

ความพึงพอใจโดยรวมที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลกับการยอมรับของผูประกอบการที่มีตอการ
ปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอการทํางานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลทําใหทานยอมรับที่
จะปฏิบัติตามกฎหมาย  และขอกําหนดของกรมสรรพากร  มีคาความนาจะจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่ง
นอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  
ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับการยอมรับในขอการทํางานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลทําให
ทานยอมรับที่จะปฏิบัติตามกฎหมาย  และขอกําหนดของกรมสรรพากร  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.01  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ( r )  เทากับ  .414  แสดงวา  ตัวแปรทั้งสอง 
มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  กลาวคือ  ถาผูประกอบการ 
มีความพึงพอใจโดยรวม  มาก  จะมีการยอมรับในขอการทํางานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลทําใหทาน
ยอมรับที่จะปฏิบัติตามกฎหมาย  และขอกําหนดของกรมสรรพากร  มากขึ้น  ในระดับปานกลาง 
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ความพึงพอใจโดยรวมที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลกับการยอมรับของผูประกอบการที่มีตอการ
ปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอการกํากับดูแลของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลทําใหทาน 
มีการจัดทําบัญชีทางภาษีอากรไดถูกตองมากยิ่งขึ้น  มีคาความนาจะจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอย
กวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา  ความ 
พึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับการยอมรับในขอการกํากับดูแลของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลทําให
ทานมีการจัดทําบัญชีทางภาษีอากรไดถูกตองมากยิ่งขึ้น  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01  โดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ( r )  เทากับ  .442  แสดงวา  ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  กลาวคือ  ถาผูประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวม  
มาก  จะมี การยอมรับในขอการกํากับดูแลของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลทําใหทานมีการจัดทําบัญชี 
ทางภาษีอากรไดถูกตองมากยิ่งขึ้น  มากขึ้น  ในระดับปานกลาง 

ความพึงพอใจโดยรวมที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลกับการยอมรับของผูประกอบการที่มีตอการ
ปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลในขอทานรูสึกอยางไรเกี่ยวกับการใหเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล
เอกสารทางภาษีอากรของทานเพื่อใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี  มีคาความนาจะจะเปน (p) 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) 
หมายความวา  ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับการยอมรับในขอทานรูสึกอยางไรเกี่ยวกับการ
ใหเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลเอกสารทางภาษีอากรของทานเพื่อใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ( r )  เทากับ  .429  แสดงวา  ตัวแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  กลาวคือ   
ถาผูประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวม  มาก  จะมีการยอมรับในขอทานรูสึกอยางไรเกี่ยวกับการให
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแลเอกสารทางภาษีอากรของทานเพื่อใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี  มากขึ้น  
ในระดับปานกลาง 
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ขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกีย่วกับทศันคตแิละความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่
มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสาํนักงานสรรพากรพืน้ที่กรงุเทพมหานคร 16  โดยแจกแจง
จํานวนและคารอยละดังนี ้

 
ตาราง 35  แสดงจํานวนและรอยละขอเสนอแนะเพิ่มเติมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีม 

กํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
 

ขอเสนอแนะ จาํนวน (ราย) รอยละ 
1. ตองการใหทีมกาํกับดูแลจัดทําหนงัสือรวมการจัดทําบัญชี บันทึกบญัชี 
    และกฎหมายทีเ่กี่ยวของไวจําหนาย หรือแจกใหกับผูประกอบการ 

6 11.54 

2. ตองการใหการออกตรวจสภาพกิจการของเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแลมี 
    ความเปนกนัเองและมีการแนะนําทางภาษีอากรกับผูประกอบการ 
   โดยใชถอยคําที่งายกับการเขาใจ  

17 32.69 

3.  ตองการใหมีการอบรมใหกับผูประกอบการทกุครั้งทีม่กีฎหมายใหม 24 46.15 
4.  ตองการใหทีมกาํกับดูแลนําผูประกอบการที่อยูนอกระบบมาอยูใน
ระบบ เพื่อความเปนธรรม 

5 9.62 

รวม 52 100.0 
 
จากตาราง 32  ผลขอเสนอแนะของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด

สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตองการใหมีการ
อบรมใหกับผูประกอบการทุกครั้งที่มีกฎหมายใหม มีจํานวน 24 ราย คิดเปนรอยละ 46.15 รองลงมาคอื 
ตองการใหการออกตรวจสภาพกิจการของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลมีความเปนกันเองและมีการแนะนํา
ทางภาษีอากรกับผูประกอบการโดยใชถอยคําที่งายกับการเขาใจ มีจํานวน 17 ราย คิดเปนรอยละ 
32.69  และตองการใหทีมกํากับดูแลจัดทําหนังสือรวมการจัดทําบัญชี บันทึกบัญชีและกฎหมายที่
เกี่ยวของไวจําหนาย หรือแจกใหกับผูประกอบการ มีจํานวน 6 ราย คิดเปนรอยละ 11.54 และตองการ
ใหทีมกํากับดูแลนําผูประกอบการที่อยูนอกระบบมาอยูในระบบ เพื่อความเปนธรรม มีจํานวน 5 ราย 
คิดเปนรอยละ 9.62 ตามลําดับ 
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ตาราง  36  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช 

สมมติฐานขอที่  1  ลักษณะขอมูลสวนตวัของ
ผูประกอบการ  ไดแก เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ ประเภทกิจการ 
ประเภทของการประกอบการ ทนุจดทะเบียน/ทนุเริ่ม
ประกอบการ  ระยะเวลาประกอบการ และรายไดเฉลี่ย
ตอป แตกตางกัน มทีัศนคตติอเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 
แตกตางกนั 

  

1.1 เพศแตกตางกนั มทีัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกํากับ
ดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 

เปนไปตามสมมติฐาน Independent 
t-test 

1.2 อายุที่แตกตางกนั มทีัศนคติตอเจาหนาทีท่ีม
กํากับดูแล สังกัดสํานกังานสรรพากรพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 

เปนไปตามสมมติฐาน One-way 
ANOVA 

1.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีทัศนคติตอ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกดัสํานกังานสรรพากร
พื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 

เปนไปตามสมมติฐาน One-way 
ANOVA 

1.4 ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ  ที่แตกตางกัน 
มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกดั
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
แตกตางกนั 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน One-way 
ANOVA 

1.5 ประเภทกิจการที่แตกตางกนั มีทัศนคติตอ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกดัสํานักงานสรรพากร
พื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน One-way 
ANOVA 

1.6 ประเภทของการประกอบการที่แตกตางกนั มี
ทัศนคติตอเจาหนาที่ทมีกาํกับดูแล แตกตางกนั 

เปนไปตามสมมติฐาน One-way 
ANOVA 



 145

ตาราง 36 (ตอ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน สถิติที่ใช 

1.7 ทุนจดทะเบยีน/ทุนเริ่มประกอบการที่แตกตางกัน 
มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล แตกตางกนั 

เปนไปตามสมมติฐาน One-way 
ANOVA 

1.8 ระยะเวลาประกอบการที่แตกตางกัน มีทัศนคติ
ตอเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแล สังกัดสํานักงาน
สรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน One-way 
ANOVA 

1.9 รายไดเฉลี่ยตอปที่แตกตางกัน มีทัศนคติตอ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกดัสํานักงานสรรพากร
พื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน One-way 
ANOVA 

สมมติฐานขอ  2   ความรูความเขาใจของ
ผูประกอบการที่มีตอการปฏบัิติงานของเจาหนาที่ทมี
กํากับดูแล ที่แตกตางกนั มีผลตอทัศนคติทีม่ีตอ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกดัสํานักงานสรรพากร
พื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 

เปนไปตามสมมติฐาน Independent 
t-test 

สมมติฐานขอ  3  ทัศนคตขิองผูประกอบการ มี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจโดยรวมของ
ผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

เปนไปตามสมมติฐาน Pearson 
Correlation 

สมมติฐานขอ  4  ความพงึพอใจโดยรวม มี
ความสัมพันธกับการยอมรับของผูประกอบการในการ
ปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

เปนไปตามสมมติฐาน Pearson 
Correlation 

 
 
 
 
 
 



บทที ่5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาคนควา 

การวิจัยครั้งนี้มุงเนนศึกษา ทัศนคติของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 เพื่อเปนขอมูลที่เปนประโยชนตอการนําไปพัฒนาและ
ปรับปรุงแผนนโยบายของกรมสรรพากร และการใหบริการแกผูเสียภาษีของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  
ทําใหเกิดความพอใจสูงสุดและเกิดภาพพจนที่ดีตอกรมสรรพากร 

ความมุงหมายในการวิจัย 
ในการวิจัยครัง้นี ้ผูวิจยัไดต้ังความมุงหมายไวดังนี ้
1. เพื่อศึกษาลักษณะขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ โดยจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ ประเภทกิจการ ประเภทของการประกอบการ ทุน 
จดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ ระยะเวลาประกอบการ และรายไดเฉลี่ยตอป ที่มีผลตอทัศนคติของ
ผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

2. เพื่อศึกษาความรูความเขาใจที่มีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลที่มีผลตอ 
ทัศนคติของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางทัศนคติกบัความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มี
ตอเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 

4. เพื่อ ศึกษาถึงความสัมพันธ ระหวางความพึงพอใจโดยรวมกับการยอมรับของ
ผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 

เพื่อศึกษาและรวบรวมขอเสนอแนะของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
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ความสําคัญของการวิจัย 
การศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาทีท่ีมกํากับดูแล 

สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16  ผลของการศึกษาจะเปนประโยชนดังนี ้

1. เพื่อเปนขอมูลเสนอแนะกรมสรรพากรใชประกอบในการวางแผนนโยบาย และแผนการ 
ปฏิบัติงานของกรมสรรพากรตอไป 

2. เปนขอมูลทาํใหกรมสรรพากรไดมีแนวทางในการพัฒนาบุคคลากรในทีมกาํกับดูแล 
ตอไป 

3. เพื่อเปนขอมูลใชประกอบในการปรับปรุงการใหบริการของเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแลตอ 
ผูประกอบการตอไป 

สมมติฐานในการวิจัย 
ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐาน เพื่อทาํการศึกษาวิจยัไวดังนี ้
1. ลักษณะขอมลูสวนตัวของผูประกอบการ  ไดแก เพศ อาย ุระดับการศึกษา ตําแหนงหนาที่

ในการประกอบการ ประเภทกิจการ ประเภทของการประกอบการ ทนุจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 
ระยะเวลาประกอบการ และรายไดเฉลี่ยตอป แตกตางกัน มทีัศนคตติอเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกนั 

2. ความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มตีอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทมีกํากับดูแล ที่
แตกตางกนั มผีลตอทัศนคติตอเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 
16 แตกตางกนั 

3. ทัศนคติของผูประกอบการ มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มี
ตอเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 

4. ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธกับการยอมรับของผูประกอบการในการปฏิบัติ
หนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้ เปนผูประกอบการผูประกอบการจดทะเบียนภาษีมลูคาเพิ่ม ณ 
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ซึ่งมีจาํนวนทั้งสิน้ 8,272 ราย (ขอมูล ณ 30 มถิุนายน 
2548) 
  
 



 148

กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัย 
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางจากสูตร

ของยามาเน (เพ็ญแข  แสงแกว.  2538 : 61) โดยกําหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95% จะไดกลุมตัวอยาง
ที่ใชในการวิจัยจํานวน 382 ราย  สํารองเผื่อแบบสอบถามไมสมบูรณอีก 10% หรือจํานวน 38 ราย รวม
ทั้งสิ้น 420 ราย  

เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
การศึกษาวิจยัครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการสรางเครื่องมือในการวิจัยโดยการออกแบบสอบถาม เพื่อ

ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล แบงออกไดเปน 5 ตอน ดังตอไปนี้ 
ตอนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถาม

ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงหนาที่ในการประกอบธุรกิจ ประเภทกิจการ ประเภทของ 
การประกอบการ ทุนจดทะเบียน ระยะเวลาในการประกอบการ และรายไดตอปโดยเฉลี่ย มี 9 ขอ
ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบปลายปด (Close-ended question)  เปนคําถามแบบ 2  
ตัวเลือก (Dichotomous question) และคําถาม หลายตัวเลือก  (Multiple choices question) 
 ตอนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการปฏบัิติงานของ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกัดสํานกังานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16  จาํนวน 10 ขอ เปน
แบบสอบถามลักษณะแบบปลายปด (Close-ended question) มีสองทางเลือก คือ “ใช” และ “ไมใช”  
โดยกําหนดคะแนนดงันี ้
 ตอบถูกตอง  ได  1  คะแนน 
 ตอบผิด  ได  0  คะแนน 
 โดยมีคะแนนรวม 10 คะแนน เมื่อรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถี่แลว จะใชคะแนนเฉลี่ย
ของกลุมตัวอยางพิจารณาระดับความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติงานของ 
 ตอนที่ 3  คําถามเกี่ยวกับทัศนคติของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ซึ่งวัดทัศนคติ ใน 3 ดาน คือ 

1. ดานการตรวจสภาพกิจการ 
2. ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร 
3. ดานการตรวจคืนภาษี และพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี 

 จํานวน 15 ขอ  โดยใชคําถามแบบ Semantic Differential Scale 
 ตอนที่ 4  คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการทีม่ีตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับ
ดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ใน 3 ดาน คือ 

1. ดานการตรวจสภาพกิจการ 
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2. ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร 
3. ดานการตรวจคืนภาษี และพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี 

 จํานวน 1 ขอ  โดยใชคําถามแบบ Semantic Differential Scale 
ตอนที่ 5  คําถามเกี่ยวกับการยอมรับของผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาทีท่ีม

กํากับดูแล จํานวน 5 ขอ มลัีกษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale)  มีระดับ
การวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) 
 ตอนทายของแบบสอบถาม เปนแบบสอบถามแบบปลายเปด เพื่อรับขอเสนอแนะเพิ่มเติม
เกี่ยวกับทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

แบบสอบถามฉบับนี้ไดกําหนดคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามโดยนํามา
ทดสอบกับกลุมตัวอยางจํานวน 40 ชุด แลวนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดย
ใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดคาความเชื่อมั่น .8873 

การเก็บรวบรวมขอมลู 
 การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนาํมาวิเคราะห ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บขอมลูตามขั้นตอน ดังนี ้

1. ขอหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย และนําหนังสือที่ไดรับจากบัณฑิตวิทยาลัยไปทําการติดตอ
ขอความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูลกับผูประกอบการจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม ณ สํานักงาน
สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

2. ดําเนนิการเกบ็รวมรวมแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง 

การวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการวิเคราะหขอมูลตามขัน้ตอน ดังนี ้

1. ทําการตรวจสอบขอมูล  (Editing) โดยการตรวจสอบความสมบูรณ  ในการตอบ
แบบสอบถาม พบวา แบบสอบถามทั้ง 382 ฉบับ มีความสมบูรณสมารถนําไปวิเคราะหได จึงนําไป
วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC+ (Statistical Package for the Social Science for 
Windows) 

2. วิเคราะหลักษณะขอมูลสวนตัวของผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามโดยการแจกแจง
ความถี ่(Frequency) และรอยละ (Percentage) 

3. วิเคราะหดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และรอยละ 
(Percentage) 
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4. วิเคราะหขอมลูเกี่ยวกับทัศนคติของผูประกอบการที่มตีอเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 โดยการหาคาเฉลีย่ (Mean : X ) และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

5. วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean : X ) และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

6. วิเคราะหขอมลูเกี่ยวกับการยอมรับของผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทมี
กํากับดูแล สังกัดสํานกังานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 โดยหาคา คาเฉลีย่ (Mean : X ) และ
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.)   

7. วิเคราะหขอมูลจากการสํารวจเรื่อง ลักษณะขอมูลสวนตัวของผูประกอบการที่ไดรับการ
ตรวจสภาพกิจการ  การแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร และ การตรวจคืนภาษีและพิจารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษี จากเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
16 ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ ประเภทกิจการ ทุนจดทะเบียน/
ทุนเริ่มประกอบการ  ระยะเวลาประกอบกิจการ และรายไดเฉลี่ยตอป ที่แตกตางกัน มีผลตอทัศนคติ
ของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
แตกตางกัน โดยแยกเปน 

- เพศ ใชสถิติ t-test  ที่เปนอิสระตอกันทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 
- ระดับการศึกษา  ตําแหนงหนาที่ ในการประกอบธุรกิจ  ประเภทกิจการ  ทุน 

จดทะเบียน  ระยะเวลาในการประกอบการ และรายไดเฉลี่ยตอป ใชสถิติ  One-way ANOVA  
8. วิเคราะหขอมลูจากการสํารวจเรื่องความรูความเขาใจทีม่ีผลตอทัศนคติของผูประกอบการ

ที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลโดยใชสถิติ  t-test  ที่เปนอสิระตอกัน (Independent t-test)  
9. วิเคราะหขอมลูจากการสํารวจทัศนคติมีความสัมพนัธกบัความพึงพอใจโดยรวมของ

ผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล โดยใชสถติิ Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient เพือ่ทดสอบความสัมพนัธของตัวแปร 2 ตัวทีเ่ปนอิสระตอกนั (Independent t-test)   

10. วิเคราะหขอมูลจากการสํารวจความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับการยอมรับของ
ผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล โดยใชสถิติ Pearson Correlation 
Product Moment Coefficient เพื่อทดสอบความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระตอกับ
(Independent t-test) ทดสอบสมมติฐานขอที่ 
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สรุปผลการศึกษาคนควา 
 จากการศึกษาคนควาเรื่อทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกดั สํานกังานสรรพากรพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 16 สามารถสรุปผลการศึกษา
ไดดังนี้ 
 การวิเคราะหขอมูลทัว่ไปของผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถาม 

จากการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะเปนเพศหญิง
มากกวาเพศชาย  

ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีอาย ุ30-39 ป  รองลงมาคือ อาย ุ40 -  49 ป, 
อายุ  20 - 29  ป และอายุ 50 ปข้ึนไป ตามลําดับ 

ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีตําแหนงหนาที่ในการประกอบการเปน
พนกังาน/ลูกจาง รองลงมา คือ เจาของกิจการ และกรรมการผูจัดการ/หุนสวนผูจัดการ  ตามลําดับ  

ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประเภทกิจการประเภทประเภทบริษัทจํากัด/
บริษัทมหาชนจํากัด รองลงมา คือ ประเภทกิจการบุคคลธรรมดา/หางหุนสวนสามัญ/คณะบุคคล และ 
ประเภทกิจการหางหุนสวนจํากัด/หางหุนสวนสามัญนิติบุคคล ตามลําดับ 

ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประเภทของการประกอบกิจการ ซื้อมา-ขายไป 
รองลงมาคือ ประเภทของการประกอบการเปนผูใหบริการ/อ่ืน ๆ เชน ตัวแทนประกัน  ประเภทของการ
ประกอบการเปนผูผลิต ตามลําดับ 

ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ 1-10 ลาน
บาท รองลงมา คือ มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการต่ํากวา 1 ลานบาท และมีทุนจดทะเบียน/ทุน
เร่ิมประกอบการ  11 ลานบาทขึ้นไป ตามลําดับ 

ผูประกอบการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาประกอบการต่าํกวาหรือเทากับ 5 ป 
รองลงมาคือมรีะยะเวลาประกอบการมากกวา 10 ป และมีระยะเวลาประกอบการ 6-10 ป  ตามลําดับ 

 
การวิเคราะหขอมูลดานความรูความเขาใจของผูประกอบการทีม่ีตอการปฏบัิติงาน

ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สงักัดสาํนักงานสรรพากรพืน้ที่กรงุเทพมหานคร 16  
จากการวิเคราะหขอมูล พบวา ผูประกอบการมีความรูความเขาใจอยูในระดับสูง มีจาํนวน 321 

ราย คิดเปนรอยละ 84.0 ผูประกอบการมคีวามรูความเขาใจอยูในระดับตํ่า มีจาํนวน 61 ราย คิดเปน
รอยละ 16.0 
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การวิเคราะหขอมูลดานทศันคติของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากบัดูแล 
สังกัดสํานกังานสรรพากรพื้นที่กรงุเทพมหานคร 16 

จากการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูประกอบการมทีัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 รายขอดังนี ้

ดานการตรวจสภาพกิจการ  
1. ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ที่

กรุงเทพมหานคร 16  ขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ อยูในระดับไมแนใจวาจําเปน
หรือไมจําเปน  

2. ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 16 ขอความถี่ของการตรวจสภาพกิจการ อยูในระดบัไมแนใจวานอยหรือมาก  

3. ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 16 ขอประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม อยูในระดับ
คอนขางดีข้ึน  

4. ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 16 ขอการเรียกตรวจสอบเอกสารหลกัฐานทางภาษีอากร อยูในระดับไมแนใจวาเห็น
ดวยหรือไมเหน็ดวย  

5. ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 16 ขอมนุษยสมัพนัธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจสภาพกิจการอยูในระดับคอนขางมี
มนุษยสัมพนัธ  

ดานการแนะนาํชี้แจงดานภาษีอากร  
1. ผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสาํนกังานสรรพากรพื้นที่

กรุงเทพมหานคร 16 ขอความรูดานกฎหมายของเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล อยูในระดบัคอนขางมีความรู  
2. ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกดัสํานักงานสรรพากรพืน้ที่

กรุงเทพมหานคร 16 ขอการตอบขอซักถามของผูประกอบการ อยูในระดับคอนขางชดัเจน  
3. ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกดัสํานักงานสรรพากรพืน้ที่

กรุงเทพมหานคร 16 ขอการจัดทําบัญชีและรายงาน อยูในระดับคอนขางมกีารแนะนาํ  
4. ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกดัสํานักงานสรรพากรพืน้ที่

กรุงเทพมหานคร 16 ขอลักษณะของการแนะนาํชี้แจงเกี่ยวกับการปรบัปรุงการชาํระภาษี อยูในระดับ
คอนขางเขาใจ  
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5. ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล สังกดัสํานักงานสรรพากรพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 16 ขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่ อยูในระดับคอนขางตอบปญหาได  

ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี 
1. ผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่

กรุงเทพมหานคร 16 ขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี อยูในระดับไมแนใจวารวดเร็วหรือลาชา  
2. ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่

กรุงเทพมหานคร 16 ขอการพิจารณาคืนภาษี อยูในระดับไมแนใจวาเปนธรรมหรือไมเปนธรรม  
3. ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่

กรุงเทพมหานคร 16 ขอการตรวจคืนภาษี  อยูในระดับไมแนใจวาไมยุงยากซับซอนหรือยุงยากซับซอน 
4. ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่

กรุงเทพมหานคร 16 ขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเทียบกับยื่นผานเคานเตอร อยูใน
ระดับคอนขางเร็วกวา   

5. ผูประกอบการที่มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 ขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี อยูในระดับไมแนใจวาจํานวนนอย
หรือจํานวนมาก  
 
 การวิเคราะหขอมูลดานความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
 จากการวิเคราะหขอมูลพบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการทีม่ีตอเจาหนาทีท่ีม
กํากับดูแล สังกัดสํานกังานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 16 พบวา ผูประกอบการมีความพงึพอใจอยู
ในระดับพอใจ  โดยมีคาเฉลีย่รวม 3.48 
  
 การวิเคราะหขอมูลดานการยอมรับของผูประกอบการในการปฏบัิติหนาทีข่อง
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สงักัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรงุเทพมหานคร 16 
 จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 

1. ในหนวยงานของผูประกอบการมีการยอมรับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล มีระดับการยอมรับอยูในระดับมาก   

2. ผูประกอบการมีความเต็มใจที่จะใหเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลตรวจสภาพกิจการของ
ผูประกอบการ ณ สถานประกอบการ ผูประกอบการมีระดับการยอมรับอยูในระดับมาก 

3. การทํางานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลทําให ทานยอมรับที่จะปฏิบัติตามกฎหมาย
และ ขอกําหนดของกรมสรรพากร มีระดับการยอมรับอยูในระดับยอมรับมาก   
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4. ขอมูลการกํากับดูแลของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลทําใหทานมีการจัดทําบัญชีทางภาษี
อากรไดถูกตองมากยิ่งขึ้น มีระดับการยอมรับอยูในระดับยอมรับมาก  

5. ขอมูลทานรูสึกอยางไรเกี่ยวกับการใหเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลเอกสารทางภาษีอากร
ของทานเพื่อใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี มีระดับการยอมรับอยูในระดับยอมรับมาก  
 
 การวิเคราะหขอมูลขอเสนอแนะของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
 จากการวิเคราะหขอมูล พบวา  ผูประกอบการตองการใหมีการอบรมใหกับผูประกอบการทุก
คร้ังที่มีกฎหมายใหม มีจํานวน 24 ราย คิดเปนรอยละ 46.15 รองลงมาคือ ตองการใหการออกตรวจ
สภาพกิจการของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลมีความเปนกันเองและมีการแนะนําทางภาษีอากรกับ
ผูประกอบการโดยใชถอยคําที่งายกับการเขาใจ มีจํานวน 17 ราย คิดเปนรอยละ 32.69  และตองการ
ใหทีมกํากับดูแลจัดทําหนังสือรวมการจัดทําบัญชี บันทึกบัญชีและกฎหมายที่เกี่ยวของไวจําหนาย หรือ
แจกใหกับผูประกอบการ มีจํานวน 6 ราย คิดเปนรอยละ 11.54 และตองการใหทีมกํากับดูแลนํา
ผูประกอบการที่อยูนอกระบบมาอยูในระบบ เพื่อความเปนธรรม มีจํานวน 5 ราย คิดเปนรอยละ 9.62 
ตามลําดับ 
 
การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอที่ 1 ลักษณะขอมูลสวนตัวของผูประกอบการ  ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ ประเภทกิจการ ประเภทของการประกอบการ 
ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการ ระยะเวลาประกอบการ และรายไดเฉลี่ยตอป แตกตางกัน 
มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
แตกตางกัน 
 สามารถแยกเปนสมมติฐานยอย ดังนี ้

สมมติฐานขอ 1.1 ผูประกอบการที่มีเพศ  แตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกาํกับ
ดูแล สังกัดสาํนักงานสรรพากรพื้นทีก่รุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน พบวา เพศที่แตกตางกัน มี
ทัศนคติตอเจาหนาที่ทมีกาํกับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  

ดานการตรวจสภาพกิจการ ขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการแตกตางกัน  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   

ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ขอความรูดานกฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล ขอการตอบขอซักถามของผูประกอบการ  และขอลักษณะของการแนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการ
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ปรับปรุงการชําระภาษีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ต้ังไว    
 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคนืภาษี ขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี
แตกตางกนั อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 และขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอนิเตอรเนต็เมื่อ
เปรียบเทยีบกบัยื่นผานเคานเตอรแตกตางกนั อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว  
 

สมมติฐานขอ 1.2  ผูประกอบการที่มีอายุ  แตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน พบวา 

ผูประกอบการที่มีอายุแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 และในขอการเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากรแตกตางกนั ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 
สมมติฐานขอ 1.3  ผูประกอบการที่มี  ระดับการศึกษา  แตกตางกัน มีทัศนคติตอ

เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน พบวา  
ผูประกอบการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน
สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ดานการตรวจสภาพกิจการ ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอความ
ถี่ของการตรวจสภาพกิจการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 
ที่ต้ังไว 

 
สมมติฐานขอ 1.4  ผูประกอบการที่มี  ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ  แตกตางกัน 

มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

แตกตางกัน พบวา ทุกรายขอ ผูประกอบการที่มีตําแหนงหนาที่ในการประกอบการแตกตางกัน มี
ทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ไมแตกตางกัน 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 
สมมติฐานขอ 1.5  ผูประกอบการที่มีประเภทกิจการ  แตกตางกัน มีทัศนคติตอ

เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน พบวา 
ทุกรายขอ ผูประกอบการที่มีประเภทกิจการแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
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สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 
 สมมติฐานขอ 1.6  ผูประกอบการที่มี  ประเภทของการประกอบการ  แตกตางกัน มี

ทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
แตกตางกัน พบวา ผูประกอบการที่มีประเภทของการประกอบการแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่
ทีมกํากับดูแล 
 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรูดานกฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ 
ทีมกํากับดูแล และในขอการจัดทําบัญชีและรายงาน แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษี
โดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอรแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ .01 ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 
สมมติฐานขอ 1.7  ผูประกอบการที่มี ทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการแตกตางกัน 

มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

แตกตางกัน พบวา ผูประกอบการที่มีทุนจดทะเบียน/ทุนเริ่มประกอบการแตกตางกัน มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  

ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรูดานกฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ทีมกํากบั
ดูแล และในขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ในขอการพิจารณาคืน
ภาษี และในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอรแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 

สมมติฐานขอ 1.8  ผูประกอบการที่มี  ระยะเวลาประกอบการแตกตางกัน มทีศันคตติอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน พบวา 
ทุกรายขอ ผูประกอบการที่มีตําแหนงหนาที่ในการประกอบการแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ 
ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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สมมติฐานขอ 1.9  ผูประกอบการที่มี  รายไดเฉลี่ยตอปแตกตางกัน มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน พบวา 
ผูประกอบการที่มีรายไดเฉลี่ยตอปแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  

ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอความถี่ของการตรวจสภาพกิจการแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 

ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี  และขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่น
ผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอรแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 
สมมติฐานขอที่ 2 ความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล ที่แตกตางกัน มีผลตอทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 แตกตางกัน พบวา ผูประกอบการที่มีความรูความ
เขาใจแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
16  

ดานการตรวจสภาพกิจการ ขอการตรวจสภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ ขอประสิทธิภาพการ
จัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม ขอการเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากรมี 
ขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจสภาพกิจการแตกตางกัน แตกตางกัน มีทัศนคติตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแลแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ต้ังไว  

ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ขอความรูดานกฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล ขอการตอบขอซักถามของผูประกอบการ ขอการจัดทําบัญชีและรายงาน ขอลักษณะของการ
แนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี ขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่แตกตางกัน 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ขอการตรวจคืนภาษี  
ขอระยะเวลาไดรับคืนภาษีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  ขอการพิจารณาคืนภาษี 
ขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคารเตอรแตกตางกันแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
 
 สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติของผูประกอบการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16  พิจารณาเปนรายขอ พบวา  
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- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอการตรวจสภาพกิจการ 
ณ สถานประกอบการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอความถี่ของการตรวจ
สภาพกิจการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับ
ดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว 

- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอประสิทธิภาพการจัดเก็บ
ภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของผูประกอบการ
ที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยางมีนัยสําคัญที่
ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอการเรียกตรวจสอบ
เอกสารหลักฐานทางภาษีอากร มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของผูประกอบการที่มีตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 
.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจสภาพกิจการ ในขอมนุษยสัมพันธของ
เจาหนาที่ผูทําการตรวจสภาพกิจการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของผูประกอบการที่มี
ตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยางมีนัยสําคัญที่
ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอความรูดาน
กฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล    มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของ
ผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยาง
มีนัยสําคัญที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอการตอบ 
ขอซักถามของผูประกอบการ   มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของผูประกอบการที่มีตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 
.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอการจัดทําบัญชี
และรายงาน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับ
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ดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว 

- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอขอลักษณะของ
การแนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของ
ผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยาง
มีนัยสําคัญที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ในขอการตอบขอ
ปญหาของเจาหนาที่ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมใน
การคืนภาษี ในขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของผูประกอบการ
ที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยางมีนัยสําคัญที่
ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมใน
การคืนภาษี ในขอการพิจารณาคืนภาษี   มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของผูประกอบการ
ที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยางมีนัยสําคัญที่
ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมใน
การคืนภาษี ในขอการตรวจคืนภาษี      มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของผูประกอบการที่
มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยางมีนัยสําคัญที่
ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมใน
การคืนภาษี ในขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคานเตอร   มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ต้ังไว 

- ทัศนคติของผูประกอบการ ดานการตรวจคืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมใน
การคืนภาษี ในขอเอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษี   มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
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โดยรวม  ของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล  สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมติฐานขอ  4  ความพึงพอใจโดยรวม  มีความสัมพันธกับการยอมรับของ
ผูประกอบการในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 พบวา ความพึงพอใจโดยรวมที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลมีความสัมพันธกับ
การยอมรับในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
การอภิปรายผล 
 จากการวิจัยเกี่ยวกับทัศนคติของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด สํานกังาน
สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังตอไปนี้ 

1. ผูประกอบการที่มีความรูความเขาใจแตกตางกัน มีทัศนคติตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 
สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 รายขอ ดานการตรวจสภาพกิจการ ขอการตรวจ
สภาพกิจการ ณ สถานประกอบการ ขอประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับการตรวจสอบแบบเดิม 
ขอการเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางภาษีอากรมี ขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ผูทําการตรวจ
สภาพกิจการ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร ขอความรูดานกฎหมายภาษีอากรของเจาหนาที่ทีม
กํากับดูแล ขอการตอบขอซักถามของผูประกอบการ ขอการจัดทําบัญชีและรายงาน ขอลักษณะของ
การแนะนําชี้แจงเกี่ยวกับการปรับปรุงการชําระภาษี ขอการตอบขอปญหาของเจาหนาที่ ดานการตรวจ
คืนภาษีและการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี ขอระยะเวลาไดรับคืนภาษี  ขอการพิจารณาคืน
ภาษี ขอการตรวจคืนภาษี ขอไดรับคืนภาษีโดยการยื่นผานอินเตอรเน็ตเมื่อเปรียบเทียบกับยื่นผานเคาร
เตอร แตกตางกัน อาจเปนเพราะวา ปจจุบันทางกรมสรรพากรไดมุงเนนใหเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลเปนผู
เผยแพรความรูตาง ๆ ใหกับผูประกอบการโดยตรง  ทั้งที่เปนขาวสารใหม ๆ หรือการทําความเขาใจกับ
ผูประกอบการถึงการเปลี่ยนแปลงนโยบายการทํางานของกรมสรรพากร เพื่อความสอดคลองกับ
สโลแกรนของกรมสรรพากรที่วา “ เต็มที่ เต็มใจ ใหประชาชน” ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎี
เกี่ยวกับทีมกํากับดูแล อันเกี่ยวกับหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล ในดานการตรวจสภาพกิจการเพื่อ
สรางความสัมพันธในลักษณะที่เหมาะสมกับผูประกอบการ ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร เพื่อ
การแนะนําชี้แจงใหผูประกอบการยื่นชําระภาษีในปจจุบัน โดยแสดงรายได และภาษีที่ชําระใหถูกตอง
ตามขอเท็จจริงของการประกอบกิจการ การใหคําแนะนํา หรือการบันทึกถอยคําของผูประกอบการเพื่อ
แนะนําไมใชการแจงประเด็นความผิด  ผูประกอบการสามารถยื่นแบบแสดงรายการภาษี และปรับปรุง
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การชําระภาษีเพิ่มเติมดวยตนเองใหถูกตองได และ ดานการตรวจคืนภาษี และพิจารณาความ
เหมาะสมในการคืนภาษี เพื่อความเปนธรรมและรวดเร็ว และสอดคลองกับบทสัมภาษณของนายศุภ
รัตน  ควัฒนกุล (2545 : ปชส.24/2545)  ที่ไดใหสัมภาษณวา  กรมสรรพากรไดปรับปรุงโครงสราง
องคกรใหมโดยยุบหนวยตรวจสอบและตรวจปฏิบัติการของหนวยปฏิบัติทั่วประเทศที่มีภารกิจ
ตรวจสอบและประเมินยอนหลังรายที่ไมถูกตองมาเปนทีมกํากับดูแลเพื่อใหคําปรึกษาแนะนําดูแลผูเสีย
ภาษีเปนรายกิจการทําใหมีความใกลชิดกับผูเสียภาษีและขอเท็จจริงทางธุรกิจการคามากขึ้นและเมื่อ
พบวาการปฏิบัติของผูเสียภาษีในสวนใดไมสอดคลองกับความเปนจริงหรือผิดพลาดคลาดเคลื่อนก็จะ
แนะนําใหผูประกอบการไดปรับปรุงการเสียภาษีใหถูกตองทันที เพื่อปองกันปญหาการประเมิน
ยอนหลัง ซึ่งไมเปนผลดีตอทั้งผูเสียภาษีและตอทางราชการ การบริหารจัดเก็บแนวใหมนี้ กรมสรรพากร
จะใหความสําคัญกับการเสียภาษีในปจจุบันของผูประกอบการแตละรายใหถูกตองครบถวน รายใด
ปฏิบัติหนาที่ถูกตองครบถวนแลวก็ไมมีเหตุใหตองสอบยอนหลังกันอีก เจาหนาที่จะไดใชเวลาสวนใหญ
กับรายที่ฐานภาษียังไมดีเทาที่ควรเพื่อใหเกิดความเปนธรรมในสังคมยิ่งขึ้น 

นอกจากนี้ยังมีการเผยแพรความรูเกี่ยวกับระบบงานกํากับดูแลของกรมสรรพากรตามสือ่ตาง ๆ 
เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ รวมทั้งไดมีการแจกเอกสารแผนพับ วารสารตาง ๆ และทางอินเตอรเน็ต  
ทําใหผูประกอบการมีความรูความเขาใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลมากยิ่งขึ้น  เมื่อ
ผูประกอบการมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับการปฎิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลมากขึ้นเทาใด  
ก็จะสงผลตอทัศนคติที่ดีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลมากขึ้น ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ  
ศิริศักดิ์  รัชชุศานติ (2542 : 232)  ที่ไดศึกษาทัศนคติของผูประกอบการในจังหวัดเชียงใหมที่มีตอ
ภาษีมูลคาเพิ่ม พบวา ผูประกอบการที่มีความรูความเขาใจเกี่ยวกับภาษีมูลคาเพิ่มอยูในระดับความรู
ความเขาใจมาก เพราะกรมสรรพากรไดจัดสัมมนาและประชาสัมพันธไปมาก 

2. ทัศนคติของผูประกอบการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการการ 
ที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 ซึ่งสอดคลองกับ เสรี  
วงษมนฑา (2542 : 106 – 107) กลาววา ลักษณะทัศนคติ (Attitude) หมายถึง ความโนมเอียงที่เรียนรู
เพื่อใหมีพฤติกรรมที่สอดคลองกับลักษณะที่พึงพอใจหรือไมพอใจที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง และสอดคลองกับ 
รูม (Vroom .  1954 : 99) ไดกลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันได เพราะ
ทั้งสองคํานี้ หมายถึง ผลที่ไดจากบุคคลที่เขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น สําหรับทัศนคติดานบวกจะแสดงให
เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติในดานลบ แสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจนั่นเอง 

3. ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับการยอมรับของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่
ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 เมื่อความพึงพอใจโดยรวมที่มีตอ
เจาหนาที่ทีมกํากับดูแลมากขึ้น  ทําใหเกิดการยอมรับในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล
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มากขึ้นในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคลองกับ เพลินพร  วาระดี. 2539 : 18-19 ; อางอิงจาก เพลินพร  
ผิวงาม. 2533) กลาววา การยอมรับหมายถึง เปนพฤติกรรมของบุคคลในการระดับเอาสิ่งหนึ่งสิ่งใด 
ที่ตนเห็นวาเปนสิ่งที่ดีกวาทั้งรูปธรรมและนามธรรมไปปฏิบัติดวยความพอใจ และการยอมรับจะเกิดขึ้น
ไดโดยผานขั้นตอนการเรียนรูและไดทดลองมาขั้นหนึ่งแลว โดยระยะเวลาและการตัดสินใจรับเอาสิ่งนั้น
กินเวลาเปนป ๆ   
 
ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากการวิจัยเกี่ยวกับทัศนคติของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัดสํานักงาน
สรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 

1. ควรมีการประชาสัมพันธเพื่อใหผูประกอบการไดทราบถึงการเปลี่ยนแปลงในดานตาง ๆ 
ของกรมสรรพากร ไมวาจะเปนดานการดําเนินงาน กฎหมายทางภาษีอากร มากขึ้น เนื่องจาก พบวา
ผูประกอบการยังมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 มีความรูความเขาใจในบางเรื่องอยูในระดับตํ่า เพราะได
รับรูขาวสารนอย หรือไมละเอียดชัดเจน และสนับสนุนสงเสริมใหผูประกอบการมีการยอมรับในการ
ปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล มากขึ้น 

2. ควรนําปญหาที่พบจากการกํากับดูแลผูเสียภาษี มาทบทวนปรับปรุงแกไขอยางตอเนื่อง
เพื่อแสดงใหเห็นถึงการทุมเทของผูบริหารกรมสรรพากรที่เล็งเห็นถึงความสําคัญของระบบงานกํากับ
ดูแล  

3. ควรมีการอบรมใหความรูกับเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลทุกครั้งที่มีกฎหมายใหมอันเกี่ยวเนื่อง
กับภาษีอากร ซึ่งจะสงผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล 

4. ควรมีการประชาสัมพันธเพื่อใหผูประกอบการไดทราบถึงการเปลี่ยนแปลงในดานตางๆ 
ของกรมสรรพากร ไมวาจะเปนดานการดําเนินงาน กฎหมายทางภาษีอากร มากขึ้น เนื่องจาก พบวา 
ผูประกอบการยังมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล สังกัด
สํานักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 มีความรูความเขาใจในบางเรื่องอยูในระดับตํ่า เพราะได
รับรูขาวสารนอย หรือไมละเอียดชัดเจน และสนับสนุนสงเสริมใหผูประกอบการมีการยอมรับในการ
ปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแล มากขึ้น โดยการเพิ่มชองทางการประชาสัมพันธใหมากขึ้น 
เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ วิทยุ แผนพับและใบปลิว 

5. ควรนําปญหาที่พบจากการกํากับดูแลผูเสียภาษี มาทบทวนปรับปรุงแกไขอยางตอเนื่อง
เพื่อแสดงใหเห็นถึงการทุมเทของผูบริหารกรมสรรพากรที่เล็งเห็นถึงความสําคัญของระบบงานกํากับ
ดูแล 
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ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยตอไป 
1. ควรจะมีการศึกษาวิจัยทัศนคติของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลที่มีตอระบบงานกํากับดูแล 

เพราะ หากเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลมีทัศนคติที่ดีตอระบบงานกํากับดูแล การทํางานของเจาหนาทีก่จ็ะมี
ประสิทธิภาพที่สูง เนื่องจากทํางานดวยความเต็มใจที่จะใหบริการแกผูประกอบการ 

2. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับปญหาเกี่ยวกับการกํากับดูแลผูเสียภาษีเพื่อเปนแนวทางในการ
แกไขปญหาในการกํากับดูแลผูเสียภาษี 

3. ควรศึกษาถึงความคาดหวังของผูประกอบการที่มีตอระบบงานกํากับดูแลผูเสียภาษีของ
กรมสรรพากร เพราะหากกรมสรรพากรทราบวาผูประกอบการคาดหวังอะไรจากระบบงานกํากับดูแล ก็
จะสามารถนําความคาดหวังของผูประกอบการมาจัดทําเปนแนวทางปฏิบัติเพื่อตอบสนองความ
คาดหวังของผูประกอบการไดตรง 
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                                                                                         แบบสอบถามชุดที ่
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
ทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาทีท่ีมกํากบัดูแล สังกัด 

สํานกังานสรรพากรพ้ืนทีก่รุงเทพมหานคร 16 
 
 แบบสอบถามนี้จัดทาํเพื่อศึกษาทัศนคตแิละความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่มีตอเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแลฯ สังกัดสํานกังานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16  มีวัตถุประสงคเพื่อนําผลการวิจัยไป
ปรับปรุงพัฒนาการดําเนนิงานในอนาคต 
 คําช้ีแจง แบบสอบถามนี้มุงหวังที่จะศึกษาถึงทัศนคติและความพึงพอใจโดยรวมของผูประกอบการที่ม ี
ตอเจาหนาที่ทมีกํากับดูแลฯ สังกัดสํานกังานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 โดยแบงแบบสอบถาม
ออกเปน  5 ตอน 
ตอนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน  (     )  หนาขอความที่ตรงกับความเปนจรงิของทาน 
 1.  เพศ 
 (     )  ชาย (    )  หญิง 

2.  อาย ุ
 (     )  20 - 29 ป (     )  30 - 39 ป 
 (     )  40 – 49 ป (     )  50 ปขึ้นไป 
 3.  ระดับการศึกษา 
  (     )  ตํ่ากวาปริญญาตรี (     )  ปริญญาตรี 
  (     )  สูงกวาปริญญาตรี  
 4.  ตําแหนงหนาที่ในการประกอบการ 
  (     )  เจาของกิจการ (     )  กรรมการผูจัดการ/หุนสวนผูจัดการ 
  (     )  พนักงาน/ลูกจาง  
 5.  ประเภทกิจการ 
  (     )  บุคคลธรรมดา (     )  หางหุนสวนสามัญ 
  (     )  คณะบุคคล (     )  บริษัทจาํกัด 
  (     )  หางหุนสวนจาํกัด (     )  หางหุนสวนสามัญนิติบุคคล 
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 6.  ประเภทของการประกอบการ 
  (     )  ผูผลิต (     )  ผูใหบริการ 
  (     )  ซ้ือมา – ขายไป (     )  อ่ืน ๆ ระบุ............................... 
 7.  ทุนจดทะเบียน/ทนุเริ่มประกอบการ 
  (     )  ตํ่ากวา  1  ลานบาท (     )  1 – 10 ลานบาท 
  (     )  11 – 20 ลานบาท (     )  21 –30 ลานบาท 
  (     )  31 ลานบาทขึน้ไป 
 8.  ระยะเวลาในการประกอบการ 
  (     )  ตํ่ากวา  1 ป (     )  1 – 5 ป 
  (     )  6 – 10  ป (     )  มากกวา 10  ป 
 9.  รายไดเฉลี่ยตอป 
  (     )  ตํ่ากวา 1ลานบาท (     )  1 – 10 ลานบาท 
  (     )  11 – 20  ลานบาท (     )  21 – 30 ลานบาท 
  (     )  31 – 40 ลานบาท (     )  มากกวา 40 ลานบาท  
ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกีย่วกับความรูความเขาใจของผูประกอบการที่มีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทมี
กํากับดูแล 
 คําช้ีแจง  ขอความตอไปนีท้านคิดวา “ใช” หรือ “ไมใช” โปรดทําเครื่องหมาย √  ลงในชองที่ตรงกับ
ความคิดเห็นของทานมากทีสุ่ด 
ความรูความเขาใจของทาน ท่ีมีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีทีมกํากับดูแล ใช ไมใช 
1. งานกาํกับดูแล เปนระบบงานที่มาแทนระบบงานตรวจสอบภาษีอากรแบบ

เกาของกรมสรรพากร 
  

2. งานกาํกับดูแล ทําใหทานมคีวามรู ความเขาใจในระบบการจัดเก็บภาษีอากร
ของกรมสรรพากร 

  

3. เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล มหีนาที่ตรวจสภาพกิจการเพียงหนาที่เดียว   
4. เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล เปนเจาหนาที่ในสวนของระบบงานกาํกับดแูล ที่ให

การควบคุมและติดตามผูประกอบการทุกราย อยางเปนธรรมและทั่วถงึ 
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ความรูความเขาใจของทาน ท่ีมีตอการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีทีมกํากับดูแล ใช ไมใช 
5. การตรวจสภาพกิจการ การแนะนาํชีแ้จงดานภาษอีากร การตรวจคืนและ

พิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษีเปนหนาทีห่นึ่งของเจาหนาที่ของ
กรมสรรพากรทุกคน 

  

6. เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแลปฏิบัติงานตามแนวทางปฏิบัติของระบบงานกาํกับ
ดูแลอยางเครงครัด สงผลใหการประเมินภาษี และการออกหมายเรียกเปนสิ่ง
ที่ไมมีความจําเปน 

  

7. การตรวจสภาพกิจการของทมีกํากบัดูแล เปนการตรวจสอบความนาเชื่อถือ
ของผูประกอบการ ณ สถานประกอบการ ติดตามดูแลผูประกอบการระหวาง
การตรวจฯ และหลังการตรวจฯ 

  

8. เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแล ทําใหผูประกอบการสามารถสอบถามปญหากับ
เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแลไดโดยตรง 

  

9. ทีมกํากับดแูล ทําใหผูประกอบการมีความกระตือรือรนทีจ่ะแสวงหาความรู
ทางดานภาษอีากรมากยิ่งขึน้ 

  

10. เจาหนาทีท่ีมกาํกับดูแลมีหนาที่คืนเงินภาษอีากรใหกับผูประกอบการทีย่ื่นคํา
รองขอคืนภาษีอากร 

  

 
ตอนที่ 3  แบบสอบถามทัศนคติของผูประกอบการที่มตีอเจาหนาที่ทมีกํากบัดูแล สังกัดสํานักงานสรรพากร
พื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
 คําช้ีแจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย √  ในชอง  ____  ที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 ดานการตรวจสภาพกิจการ             
1. การตรวจสภาพกิจการ ณ              จําเปน   :   :   :   :    ไมจําเปน 
 สถานประกอบการ  5  4  3  2  1   
2. ความถีข่องการตรวจสภาพกิจการ                มาก   :   :   :   :    นอย 
   5  4  3  2  1   
3. ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเมื่อเทียบกับ                ดีขึ้น   :   :   :   :    แยลง 
 การตรวจสอบแบบเดิม  5  4  3  2  1   
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4. การเรียกตรวจสอบเอกสารหลักฐาน           เห็นดวย   :   :   :   :    ไมเห็นดวย 
 ทางภาษีอากร  5  4  3  2  1   
5.  มนษุยสัมพันธของเจาหนาทีผู่ทําการ มีมนุษยสัมพนัธ   :   :   :   :    ไมมีมนุษยสัมพันธ 
 ตรวจสภาพกิจการ 5  4  3  2  1   
 
 ดานการแนะนําชี้แจงดานภาษีอากร             
1. ความรูดานกฎหมายภาษีอากรของ           มีความรู   :   :   :   :    ขาดความรู 
 เจาหนาทีที่มกาํกับดูแล  5  4  3  2  1   
2. การตอบขอซักถามของผูประกอบการ    ชัดเจน   :   :   :   :    ไมชัดเจน 
   5  4  3  2  1   
3. การจัดทาํบัญชีและรายงาน มีการแนะนาํ   :   :   :   :    ไมมกีารแนะนาํ 
   5  4  3  2  1   
4. ลักษณะของการแนะนาํชีแ้จงเกี่ยวกับ เขาใจ   :   :   :   :    ไมเขาใจ 
 การปรับปรุงการชําระภาษ ี  5  4  3  2  1   
5.  การตอบขอปญหาของเจาหนาที ่ ตอบปญหาได   :   :   :   :    ตอบปญหาไมได 
   5  4  3  2  1   
 

ดานการตรวจคืนภาษีและการพจิารณาความเหมาะสมในการคนืภาษ ี
1. ระยะเวลาไดรับคืนภาษ ี รวดเร็ว   :   :   :   :    ลาชา 
  5  4  3  2  1   
2. การพิจารณาคืนภาษ ี เปนธรรม   :   :   :   :    ไมเปนธรรม 
  5  4  3  2  1   
3. การตรวจคืนภาษ ี ไมยุงยากซับซอน   :   :   :   :    ยุงยากซับซอน 
  5  4  3  2  1   
 
  



 173

4. ไดรับคืนภาษีโดยการยืน่ผานอินเตอรเน็ต เร็วกวา   :   :   :   :    ชากวา 
 เมื่อเปรียบเทียบกับยืน่ผานเคานเตอร 5  4  3  2  1   
5. เอกสารที่ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษ ี จํานวนนอย   :   :   :   :    จํานวนมาก 
  5  4  3  2  1   
  
ตอนที่ 4  แบบสอบถามเกีย่วกับความพึงพอใจของผูประกอบการโดยรวมของผูประกอบการที่มตีอเจาหนาที่
ทีมกาํกับดูแล 
 คําช้ีแจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย √  ในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 
ความพึงพอใจโดยรวม พึงพอใจอยางมาก   :   :   :   :    ไมพึงพอใจอยางมาก 

 5  4  3  2  1   
 
ตอนที่  5  แบบสอบถามเกี่ยวกับการยอมรับของทานในการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ทมีกํากับดูแล 
 โปรดทําเครื่องหมาย √ ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากทีสุ่ดเพียงขอเดียวและกรุณาตอบ
คําถามทุกขอ 
 

ระดับการยอมรับ 
ขอมูล มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอย 

ที่สุด 
1. หนวยงานของทานมีการยอมรับการปฏิบัติงาน

ของเจาหนาทีท่ีมกาํกับดแูล 
     

2. ทานมีความเต็มใจที่จะใหเจาหนาที่ทมีกาํกับ
ดูแลตรวจสภาพกิจการของทาน ณ สถาน
ประกอบการ 

     

3. การทาํงานของเจาหนาที่ทีมกํากับดแูลทาํให  
ทานยอมรับทีจ่ะปฏิบัติตามกฎหมายและ 
ขอกาํหนดของกรมสรรพากร 
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ระดับการยอมรับ 
ขอมูล มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอย 

ที่สุด 
4. การกํากับดูแลของเจาหนาที่ทีมกํากับดูแลทํา

ใหทานมกีารจดัทําบัญชทีางภาษีอากรได
ถูกตองมากยิ่งขึ้น 

     

5. ทานรูสึกอยางไรเกี่ยวกับการใหเจาหนาที่ทมี
กํากับดูแลเอกสารทางภาษีอากรของทานเพื่อ
ใชประกอบการพิจารณาคืนภาษ ี

     

 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะเพื่อเปนประโยชนในการปรับปรุงการปฏิบัติงานของเจาหนาทีท่ีมกํากบัดูแล 
 ....................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................... 
 

ขอขอบคุณทีท่านไดใหความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม 
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การทดสอบคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 

Reliability 
****** Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis ****** 
 
                              Mean         Std Dev  Cases 
 
  1. ทัศนคต_ิ1 3.4500  .9858         40.0 
  2. ทัศนคต_ิ2 3.5250  .7841         40.0 
  3. ทัศนคต_ิ3 3.3000  .8228         40.0 
  4. ทัศนคต_ิ4 3.3500  .9487         40.0 
  5. ทัศนคต_ิ5 3.5500  1.0849         40.0 
  6. ทัศนคต_ิ6 3.6500  .9753         40.0 
  7. ทัศนคต_ิ7 3.5500  1.0115         40.0 
  8. ทัศนคต_ิ8 3.4500  .8458         40.0 
  9. ทัศนคต_ิ9 3.8250  .8439         40.0 
 10. ทัศนคต_ิ10 3.6750  .8590         40.0 
 11. ทัศนคต_ิ11 3.1250  1.0424         40.0 
 12. ทัศนคต_ิ12 3.7500  .9268         40.0 
 13. ทัศนคต_ิ13 3.4750  .8469         40.0 
 14. ทัศนคต_ิ14 4.2000  .7232         40.0 
 15. ทัศนคต_ิ15 3.4000  .8412         40.0 
 16. ความพึงพอใจ_1 3.3750  .8969         40.0 
 17. การยอมรับ_1 3.9750  .8002         40.0 
 18. การยอมรับ_2 4.0000  .7161         40.0 
 19. การยอมรับ_3 3.9250  .8590         40.0 
 20. การยอมรับ_4 3.4500  .9323         40.0 
 21. การยอมรบั_5 3.1000          1.0077         40.0 
 
        N of Cases =        40.0 
 
                                                   N of 
Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables 
      Scale       72.0000   111.1282    10.5417         21 
 
Reliability Coefficients    21 items 
 
Alpha =   .8873           Standardized item alpha =   .8902 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
รายชื่อ      ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 
1.  รองศาสตราจารย  สุพาดา  สิริกุตตา   อาจารยประจาํ 
       ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร 
       มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 
2.  ผูชวยศาสตราจารย  อภิรัฐ  ต้ังกระจาง   อาจารยประจาํ 
       ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร 
       มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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ชื่อ ชื่อสกุล    นางสาวขวัญใจ  ดอกมะสัง 
วันเดือนปเกิด    วันที่ 11 ธนัวาคม 2521 
สถานที่เกิด    สุพรรณบุรี 
สถานที่อยูปจจุบัน   39/1 หมู 2 ตําบลโคกชาง อําเภอเดิมบางนางบวช  

จังหวัดสุพรรณบุรี 72120 
ประวัติการศึกษา    

2537   มัธยมศึกษาปที่ 3  
    จากโรงเรียนธรรมโชติศึกษาลัย 

2540   ประกาศนยีบตัรวิชาชีพ (การบัญชี)  
    จากวทิยาลัยอาชีวศึกษาสพุรรณบรีุ 

2542   ประกาศนยีบตัรวิชาชีพชัน้สูง (การบัญชี)  
    จากสถาบันเทคโนโลยีราชมงคล วทิยาเขตสุพรรณบุรี 

2544   บริหารธุรกิจบัณฑิต (การบญัชี) 
จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร 

2549   บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ 
จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร 
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