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               บทคัดย่อ 
 การวจิยัคร้ังน้ี มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจด
ทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์จ  านวนประชากรจ านวนทั้งส้ิน 951 ราย  ใช้
วธีิการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบ แบ่งชั้น  ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 149 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามแบบสร้างมาตรวดัทศันคติตามเทคนิคการวดัของลิเกริต ์แบ่งเป็น 
5 ระดบั  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ การหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ  การหาค่าเฉล่ีย  ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความแตกต่างของค่าเฉล่ียกลุ่ม
ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่มโดยใชส้ถิติ F-test (One-Way Analysis of  Variance) ผลการศึกษา พบวา่ 
  1. ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจด
ทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
กรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์เป็นรายขอ้   รายดา้น และโดยภาพรวมโดยเฉล่ียอยูใ่นระดบัปาน
กลาง  
 2.  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ี 
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
กรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ จ  าแนกตาม  ระดบัการศึกษา รายได ้ รูปแบบการด าเนินกิจการ 
และประเภทของธุรกิจ   โดยใช ้F-test  (One-Way  ANOVA) ทั้งรายดา้น และโดยภาพรวม 
ผูป้ระกอบการมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
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 รายงานการวิจยัฉบบัน้ี  ส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี เพราะไดรั้บงบประมาณสนบัสนุนการ
ด าเนินการวจิยั จาก สถาบนัวิจยัและพฒันา   และ คณะวทิยาการจดัการ  มหาวทิยาลยัราชภฏับุรีรัมย ์ 
ท่ีใหผู้ว้จิยัไดมี้โอกาสด าเนินการวจิยั   ขอบคุณผูป้ระกอบการองคก์รธุรกิจต่าง ๆ  ท่ีสละเวลาตอบ
แบบสอบถามเป็นอยา่งดี ท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์เป็นแนวทางในการปรับปรุง พฒันา 
รูปแบบการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานกรมสรรพากรพื้นท่ีจงัหวดับุรีรัมย ์
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 รัฐบาลมีหนา้ท่ีหลายประการในการท าใหป้ระชาชนอยูดี่มีสุข นอกจากหนา้ท่ีในการรักษา
ความสงบภายในประเทศ  และป้องกนัประเทศจากการรุกรานของขา้ศึกศตัรูแลว้  ยงัมีหนา้ท่ีใน
ดา้นการจดัการดูแลและส่งเสริมการสาธารณสุข การศึกษา การเกษตร  การอุตสาหกรรม การ
ส่ือสาร การพลงังาน และการพาณิชยอ่ื์น ๆ อีกดว้ย  ซ่ึงการด าเนินการของรัฐบาลดงักล่าว เห็นได้
ชดัเจนวา่ตอ้งมีค่าใชจ่้าย   รัฐบาลจึงจ าเป็นตอ้งหารายไดเ้พื่อใหพ้อกบัค่าใชจ่้ายนั้น  รายไดข้อง
รัฐบาลไดม้าจากหลายทาง เช่น จากการขายสินคา้ การให้บริการ  การรับบริจาค และ จากการเก็บ
ภาษีอากร  ซ่ึงในบรรดารายไดเ้หล่าน้ี ภาษีอากรเป็นแหล่งรายไดท่ี้ส าคญัท่ีสุดของรัฐบาล  โดยมี
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมยเ์ป็นหน่วยงานหลกัท่ีท าหนา้ท่ีในการจดัเก็บ  ภาษีอากรประเภท
ต่าง ๆ ไดแ้ก่ ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล  ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ และ
อากรแสตมป์ รวมทั้งเสนอแนะนโยบายการจดัการเก็บภาษีอากรต่อกระทรวงการคลงั  ในการ
จดัเก็บภาษีอากรดงักล่าว นอกจากจะมีวตัถุประสงคใ์นการหารายไดเ้พื่อให้เพียงพอกบัค่าใชจ่้าย
ของรัฐบาลแลว้ ในปัจจุบนัภาษีอากรยงัเป็นเคร่ืองมือส าคญัของรัฐบาลในการกระจายรายได ้
ส่งเสริมความเจริญเติบโตธุรกิจการคา้ รักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ ช่วยควบคุมการบริโภคของ
ประชาชน หรือเพื่อสนองนโยบายบางประการของรัฐบาลในดา้น การศึกษา การสวสัดิการสังคม 
ดว้ย (กลุ่มนกัวชิาการภาษีอากร.  2549 : 1) 
 นโยบายการบริหารการจดัเก็บภาษีอากรแนวใหม่ ไดใ้หค้วามส าคญัเก่ียวกบัการก ากบัดูแล
ผูเ้สียภาษีโดยใกลชิ้ดเป็นรายตวัผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง  
โดยมีการแบ่งโครงสร้างการบริหารออกเป็นทีมงานก ากบัดูแล ใหค้  าแนะน าดา้นภาษีอากรแก่
ผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง ดูการช าระภาษีของ
ผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมืองก่อนและหลงัการยืน่แบบแสดง
รายการ  วเิคราะห์ขอ้มูลการยืน่เสียภาษีอากร การออกตรวจสภาพกิจการของผูป้ระกอบการท่ีจด
ทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง  พิจารณาการขอคืนภาษีของผูป้ระกอบการท่ีจด
ทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง รวมถึงการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนเงิน
ภาษีและการตรวจสอบภาษีอากร ในปีงบประมาณ 2548  กรมสรรพากรสามารถจดัเก็บภาษีทั้ง
ประเทศไดจ้  านวน 937,149.467 ลา้นบาท  (Navigator:บริการขอ้มูล.ผลการจดัเก็บภาษี
ปีงบประมาณ 2542-2548 จ าแนกเป็นราย สภ./สท. www.rd.go.th)   

http://www.rd.go.th/
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ในการด าเนินนโยบายการบริหารการจดัเก็บภาษีโดยใกลชิ้ดเป็นรายตวัผูป้ระกอบการท่ีจด
ทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมืองดงักล่าว ท าใหเ้จา้หนา้ท่ีผูก้  ากบัดูแลตอ้งมีความเป็น 
“นกัจดัเก็บภาษีอากร”  มากกวา่ความเป็นเจา้หนา้ท่ีตรวจสอบภาษี และในการเป็นนกัจดัเก็บภาษี
อากรท่ีดีนั้น เจา้พนกังานสรรพากรทุกคนตอ้งเป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถอยา่งกวา้งขวางทัว่ถึง 
และอยา่งเพียงพอ ไดแ้ก่ มีความรอบรู้เก่ียวกบัธุรกิจท่ีจะเขา้ก ากบัดูแล  ทั้งในภาพกวา้งและในส่วน
ท่ีเฉพาะเจาะจง และความรอบรู้เก่ียวกบัประเด็นทางภาษีอากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจนั้น ๆ ไดแ้ก่  
การศึกษารูปแบบการจดัองคก์าร ขั้นตอนการด าเนินธุรกิจตลอดจนเอกสารทางธุรกิจของกิจการ  
ไดแ้ก่ การพิจารณาวา่ขั้นตอนใด หรือกรณีใด มีประเด็นภาษีอากรเก่ียวขอ้งหรือไม่อยา่งไร  ซ่ึงจะมี
ส่วนส าคญัอยา่งยิง่ต่อการจดัเก็บภาษีอากร ท าใหก้ารจดัเก็บภาษีไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้นเป็น
ปัจจุบนั ไม่ก่อให้เกิดหน้ีภาษีอากรคา้ง 
 ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย ์เป็นหน่วยงานหน่ึงของกรมสรรพากรซ่ึงมีหนา้ท่ี
รับผดิชอบในการจดัเก็บภาษีอากรของผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอ
เมืองในเขตจงัหวดับุรีรัมย ์โดยมีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาทั้งส้ิน 19 สาขา  ในปีงบประมาณ 
2548 ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย ์สามารถจดัเก็บภาษีไดท้ั้งส้ิน 917,358,000 บาท โดยจ าแนก
เป็น ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา จ านวน  289,777,000 บาท ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล จ านวน 
277,110,000  บาท  ภาษีมูลค่าเพิ่ม จ  านวน 269,584,000  บาท ภาษีธุรกิจเฉพาะ จ านวน 43,442,000  
บาท อากรแสตมป์ จ านวน 35,616,000บาท รายรับอ่ืน ๆ จ านวน 1,829,000  บาท (ส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย.์สถิติผลการจดัเก็บ ระหวา่งเดือน ต.ค.2548-30 ก.ย. 2549)   ส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย ์ ไดน้ านโยบายการบริหารการจดัเก็บภาษีอากรแนวใหม่จากกรมสรรพากร
มาใชใ้นการบริหารจดัเก็บภาษีพื้นท่ีเพื่อการก ากบัดูแลผูเ้สียภาษีอากรอยา่งใกลชิ้ดเป็นรายตวั
ผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมืองเช่นกนั 
 ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงสนใจจะศึกษา พฤติกรรมของผูป้ระกอบการในองคก์ร
ธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย ์ในกระบวนการจดัเก็บภาษีอากร ทั้งน้ีเพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดรั้บ
ไปใชเ้ป็นแนวทางในปรับปรุง พฒันา รูปแบบการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
บุรีรัมยซ่ึ์งจะส่งผลใหก้ารจดัเก็บภาษีอากรมีประสิทธิผลสูงสุด และบรรลุผลตามเป้าหมายท่ีตั้งไว้
อยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
  
วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม  
เขตอ าเภอเมือง ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย ์
  



 3 

ข้อสมมติฐำนของกำรวจัิย 
 ลกัษณะทางประชากรท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย ์แตกต่างกนั 
 
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.     เพื่อท าใหท้ราบถึงพฤติกรรมองคธุ์รกิจของผูป้ระกอบ ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของ
เจา้หนา้ท่ีกรมสรรพาพื้นท่ีสาขาเมืองบุรีรัมย ์

2.  ท าใหท้ราบแนวทางในการปรับปรุง พฒันา รูปแบบการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย ์

3.     ท าใหท้ราบถึงปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพาพื้นท่ีสาขาเมืองบุรีรัมยใ์น
กระบวนการจดัเก็บภาษีอากร 
 4.  ตรวจสอบภาษีอากรทุกประเภทภาษี 
 
ขอบเขตของกำรวจัิย 

1. ขอบเขตกำรศึกษำ 
การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาถึง พฤติกรรมของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจด

ทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย ์โดย
ประชากรท่ีอยูใ่นขอบเขตการศึกษา คือ ผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ โดยมีระยะเวลาท่ีใชใ้นการจดัเก็บระหวา่ง  1 กนัยายน 2549- 31 
ธนัวาคม 2549 

2. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
2.1 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม 

ขององคธุ์รกิจท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมยท่ี์จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มทั้งในรูปแบบบุคคล
ธรรมดา จ านวน 184 ราย และรูปแบบนิติบุคคล จ านวน 412 ราย จ านวนรวมประชากรทั้งส้ิน 596 
ราย  (ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย ์. 2549 ) 

2.2 กลุ่มตวัอยา่ง 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ใชว้ธีิการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ 

ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งจ านวน  149  ราย โดยค านวณจากสูตรของทาโรยามาเน Taro Yamane  
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3. ตัวแปรทีศึ่กษำ 
3.1  ตวัแปรตน้  ประกอบดว้ย  ลกัษณะทางประชากร ไดแ้ก่  ระดบัการศึกษา  

รายได ้ รูปแบบการด าเนินกิจการ ประเภทของธุรกิจ 
3.2  ตวัแปรตาม  พฤติกรรมของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจ ท่ีจดทะเบียน 

ภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อ การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย ์โดยพิจารณาจากความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีมีต่อการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย ์
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ส านกังานสรรพากรพื้นท่ี บุรีรัมย ์ เป็นหน่วยงานของรัฐ ท าหนา้ท่ีในการจดัเก็บภาษีอากร
ทั้งภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล ภาษีมูลค่าเพิ่ม และภาษีธุรกิจเฉพาะ 
 พฤติกรรมผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม   หมายถึง ความพึง
พอใจ  ความรู้สึก ซ่ึงมีทั้งในดา้นท่ีเป็นบวก หรืออาจจะเป็นไปในดา้นลบ ของผูป้ระกอบธุรกิจใน
องคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม  ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการไดรั้บ
การบริการในดา้นต่าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย ์
 ผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง  หมายถึง ผูป้ระกอบการ
ท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมืองธุรกิจ ทั้งธุรกิจในแบบซ้ือมาขายไป  ธุรกิจ
ใหบ้ริการ และธุรกิจการผลิตสินคา้ข้ึนมาเพื่อขาย   ซ่ึงอาจหมายถึง ผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมืองท่ีเป็นบุคคลธรรมดา  คณะบุคคลหรือหา้งหุน้ส่วนสามญัท่ี
มิใช่นิติบุคคล หรือนิติบุคคลใด ๆ ซ่ึงไดจ้ดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ณ ส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
บุรีรัมย ์ 
 การปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย ์หมายถึง การปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ีผูก้  ากบั ดูแลตามแนวทางปฏิบติัของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมยท่ี์ปฏิบติัหนา้ท่ี
ประจ าอยูใ่นสรรพากรพื้นท่ีเมืองบุรีรัมย ์(ส านกัมาตรฐานกรรมวธีิภาษี. 2544 ) ซ่ึงประกอบดว้ย 
 1.การใหบ้ริการค าแนะน าดา้นภาษีอากรแก่ผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยู่
ในเขตอ าเภอเมืองรายไดท่ี้ไดรั้บมอบหมาย 
 2. ดูแลการช าระภาษีของผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง
ก่อนและหลงัพน้ก าหนดวนัยื่นแบบแสดงรายการทุกประเภทภาษี 
 3. วเิคราะห์ขอ้มูลการยืน่เสียภาษีอากรทุกประเภทภาษี 
 4. ออกตรวจสภาพกิจการของผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง 
 5.  พิจารณาการขอคืนภาษีของผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอ
เมือง รวมถึงการพิจารณาความเหมาะสมในการคืนภาษี 
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บทที ่2 
แนวคดิ และวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม
เขตอ าเภอเมืองจงัหวดับุรีรัมยท่ี์มีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมืองบุรีรัมย ์ 
คร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวคิดท่ีส าคเัเปน นแนวทางในการศึกษาไดแ้ก่   

1. แนวความคิดเก่ียวกบัภาษีอากร  
2. วตัถุประสงคก์ารจดัการเกนบภาษีอากรของกรมสรรพากร 
3.    แนวความคิดเก่ียวกบัแนวทางปฏิบติัของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพกรในกระบวน 
       การเกนบภาษีอากร   
4.   แนวความคิดเก่ียวกบัภาษีมูลค่าเพิ่ม 
5.   แนวความคิดเก่ียวกบัทศันคติ 
6.  แนวความคิดทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
7.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

    
1.  แนวความคิดเกีย่วกบัภาษีอากร 

การเกนบภาษีอากร  นอกจากจะมีวตัถุประสงคใ์นการหารายไดเ้พื่อใหพ้อกบัค่าใชจ่้ายของ
รัฐบาลแลว้  ในปัจจุบนัภาษีอากรยงัเปน นเคร่ืองมือส าคเัของรัฐบาลในการกระจายรายได ้ ส่งเสริม
ความเจริเเติบโตธุรกิจการคา้ รักษาเสถีรภาพทางเศรษฐกิจ  ช่วยควบคุมการบริโภคของประชาชน 
หรือเพื่อสนองนโยบายบางประการของรัฐบาล 

นกัวชิาการภาษีอากร (2549) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ภาษีอากร ไวเ้ปน น 2 แนวทางดงัน้ี 
แนวท่ีหน่ึง  อธิบายวา่   ภาษีอากรคือ ส่ิงท่ีรัฐบาลบงัคบัเกนบจากราษฏร  และน าไปใชเ้พื่อ

ประโยชน์ส่วนรวม โดยมิไดมี้ส่ิงตอบแทนโดยตรงแก่ผูเ้สียภาษีอากร 
แนวท่ีสอง  อธิบายวา่ ภาษีอากรคือ เงินไดห้รือทรัพยากรท่ีเคล่ือนยา้ยจากภาคเอกชนไปสู่

ภาครัฐบาล แต่ไม่รวมถึงการกูย้มืหรือขายสินคา้ หรือใหบ้ริการในราคาทุนโดยรัฐบาล 
การจดัเกนบภาษีอากรใหไ้ดป้ระสิทธิภาพจ าเปน นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งมีหลกัเกณฑใ์นการจดัเกนบ

ภาษีท่ีดี  ซ่ึง  Adma  Smith  ไดวางหลกัเกณฑท่ี์ดีในการจดัเกนบภาษีอากรไว ้  4  ประการ  คือ   
(เกริกเกียรติ   พิพฒัน์เสรีธรรม.  2538  :  123) 

1. ประชาชนทุกคนในแต่ละประเภทควรจะตอ้งสละรายไดห้รือผลประโยชน์ตามฐานะ
ทางเศรษฐกิจของตนเพื่อสนบัสนุนการปฏิบติังานของรัฐทั้งน้ีเพราะวา่แต่ละคนต่างกนไดรั้บ
ประโยชน์และความคุม้ครองจากรัฐ 
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2. ภาษีท่ีประชาชนแต่ละคนตอ้งเสีย  จะตอ้งมีความแน่นอน   ไม่มีลกัษณะก ากวม 
ตลอดจนจ านวนท่ีจะตอ้งเสียภาษี  ตอ้งเปน นท่ีชดัแจง้แก่ผูเ้สียภาษีทุกคน 

3. การเกนบภาษีทุกชนิด   ควรจะตอ้งจดัเกนบตามวนั  เวลา  สถานท่ี  ท่ีผูเ้สียสะดวกและ
จะตอ้งอ านวยความสะดวกในการเสียภาษีแก่ผูเ้สียภาษีดว้ย 

4. ภาษีทุกชนิดท่ีจดัเกนบนั้น  ควรจะตอ้งเปน นภาระแก่ผูเ้สียภาษีนอ้ยท่ีสุดเท่าท่จะนอ้ย
ไดแ้ตท าให้รัฐบาลไดรั้บรายไดม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะมากได ้

ต่อมาหลกัเกณฑใ์นการจดัเกนบภาษีท่ีดี   ไดพ้ฒันาข้ึนมาเปน นล าดบัจนในปัจจุบนัมี
หลกัเกณฑท่ี์ดีในการจดัเกนบภาษี  ดงัน้ี  (กลุ่มนกัวชิาการภาษี. 2549 : 2-4) 

1.  มีความเปน นธรรม  ประชาชนควรมีหนา้ท่ีเสียภาษีอากรใหแ้ก่รัฐบาล โดยพิจารณาถึง
ความสามารถในการเสียภาษีอากรของประชาชนแต่ละคนประกอบกบัการพิจารณาถึงผลประโยชน์
ท่ีประชาชนแต่ละคนไดรั้บเน่ืองจากการดูแลคุม้ครองของรัฐบาล 

2.  มีความแน่นอนและชดัเจน  ประชาชนสามารถเขา้ใจความหมายไดโ้ดยง่าย  และเปน น
การป้องกนั มิให้เจา้พนกังานใชอ้ านาจหนา้ท่ีโดยมิชอบ 

3.  มีความสะดวก  วธีิการและก าหนดเวลาในการเสียภาษีอากรควรตอ้งค านึงถึงความ
สะดวกของผูเ้สียภาษีอากร 

4 .  มีประสิทธิภาพ   ประหยดัรายจ่ายทั้งของผูจ้ดัเกนบและผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีอากรท าให้
จดัเกนบภาษีอากรไดม้ากโดยมีค่าใชจ่้ายในการจดัเกนบนอ้ยท่ีสุด 

5. มีความเปน นกลางทางเศรษฐกิจ  พยายามไม่ใหก้ารเกนบภาษีอากรมีผลกระทบต่อการ 
ท างานของกลไกตลาด หรือมีผลกระทบนอ้ยท่ีสุด 

6. อ านวยรายได ้ สามารถจดัเกนบภาษีอากรไดอ้ยา่งเปน นกอบเปน นก า  มีรายไดเ้พียงพอต่อ 
การใชจ่้ายเพื่อด าเนินกิจการตามหนา้ท่ีของรัฐบาล 

7. มีความยดืหยุน่  สามารถปรับเพิ่มหรือลดจ านวนภาษีอากรใหเ้หมาะกบัสถานการณ์ได ้
อยา่งสะดวกและรวดเรนว 
  
 โครงสร้างของกฏหมายภาษีอากร   

กฎหมายภาษีอากรทุกฉบบั  มีหวัขอ้ส าคเัอนัเปน นโครงสร้างของกฎหมายฉบบันั้น ๆ  
ซ่ึงอาจแบ่งไดเ้ปน น  6 หวัขอ้ ดว้ยกนัคือ 

     1.ผู้มีหน้าทีเ่สียภาษีอากร  หรือผูอ้ยูใ่นข่ายเสียภาษีอากร  จะเปน นใครบา้งยอ่มแลว้แต่ 
กฎหมายนั้น ๆ จะก าหนด แต่โดยทัว่ไปมกัไดแ้ก่บุคลธรรมดาและหรือนิติบุคคล  ซ่ึงเปน นผูมี้สิทธิ
และหนา้ท่ีตามกฎหมาย 
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           2. ฐานภาษีอากร  ในความหมายอยา่งกวา้ง  หมายถึงส่ิงท่ีเปน นมูลเหตุใหต้อ้งเสียภาษีอากร  
เช่น  การมีรายได ้ การมีทรัพยสิ์น หรือการใชจ่้าย  เปน นตน้  ในความหมายอยา่งแคบ  หมายถึงส่ิงท่ี
รองรับอตัราภาษีอากร  (ภาษีอากรท่ีตอ้งเสีย = ฐานภาษีอากร   อตัราภาษีอากร) 
            3.อตัราภาษีอากร   แบ่งเปน น  3  แบบใหเ่ ๆ  คือ  แบบคงท่ี  แบบกา้วหนา้  และแบบ 
ถอยหลงั ทั้งน้ีโดยการพิจารณาวา่อตัราภาษีอากรมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งไรในกรณีท่ีฐานภาษี
อากรมีจ านวนเปล่ียนแปลงไป กล่าวคือ   ถา้จ  านวนของฐานภาษีอากรเปล่ียนแปลงไปไม่วา่จะ
เพิ่มข้ึนหรือลดลง  แต่อตัราภาษีอากรยงัเท่าเดิม  เรียกอตัราภาษีอากรลกัษณะน้ีวา่อตัราภาษีอากร
แบบคงท่ี  เช่น อตัราภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลในปัจจุบนัและอตัราภาษีมูลค่าเพิ่ม  แต่ถา้ฐานภาษีอากรมี
จ านวนเพิ่มข้ึนและอตัราภาษีอากรกนเพิ่มข้ึนดว้ย  เรียกอตัราภาษีอากรลกัษณะน้ีวา่อตัราภาษีอากร
แบบก้าวหน้า  เช่นอตัราภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  และถา้ฐานภาษีอากรมีจ านวนเพิ่มข้ึนแต่อตัา
ภาษีอากรกลบัลดลงเรียกอตัราภาษีอากรลกัษณะน้ีวา่อตัรภาษีอากรแบบถอยหลัง  เช่น อตัราภาษี
บ ารุงทอ้งท่ี 
               4. การประเมินจัดเกบ็ภาษี    ภาษีอากรส่วนใหเ่ในปัจจุบนัผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีอากรเปน น
ผูด้  าเนินการประเมินตนเอง   โดยประเมินหรือค านวณตามวธีิการและตามก าหนดเวลาท่ีกฎหมาย
ก าหนดไว ้  แลว้ยืน่แบบแสดงรายการช าระภาษีอากรตามจ านวนท่ีพึงช าระ  ถา้ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษี
อากรไม่ด าเนินการประเมินตนเองหรือประเมินตนเองอยา่งไม่ถูกตอ้งหรือไม่สมบูรณ์  กนจะมีการ
ประเมินโดยเจา้พนกังานซ่ึงในกรณีหลงัน้ีเจา้พนกังานประเมินมีอ านาจประเมินใหผู้มี้หนา้ท่ีเสีย
ภาษีอากรตอ้งรับผดิช าระเงินเพิ่ม  และหรือเบ้ียปรับเพิ่มข้ึนนอกเหนือจากภาษีอากรท่ีตอ้งเสีย  ใน
บางกรณีแมย้งัไม่ถึงก าหนดเวลาช าระภาษีอากร  เจา้พนกังานประเมินกนอาจด าเนินการประเมิน
ล่วงหนา้ใหผู้มี้หนา้ท่ีเสียภาษีอากรตอ้งช าระภาษีอากรก่อนถึงก าหนดเวลาได ้ นอกจากน้ีในหลาย ๆ 
กรณี กฎหมายยงัก าหนดใหผู้จ่้ายเงินไดเ้ปน นผูด้  าเนินการหกัภาษีจากจ านวนเงินท่ีจ่ายแลว้น าส่งต่อ
เจา้พนกังานภายในก าหนดเวลา  ดงัท่ีเรียกวา่การหักภาษี  ณ  ท่ีจ่าย   ภาษีท่ีถูกหกัไวน้ี้มกัถือเปน น
เครดิตของผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษี   ซ่ึงสามารถน าไปหกัออกจากจ านวนภาษีท่ีตอ้งเสียเม่ือถึงก าหนดเวลา
หรืออาจไดรั้บคืนถา้ถูกหกัไวเ้กินจ านวนท่ีพึงตอ้งเสีย  อน่ึงเพื่อประโยชน์ในการตรวจสอบไต่สวน
ประเมินภาษีอากรและป้องกนัการหลีกเล่ียงภาษีอากร  กฎหมายยงัก าหนดใหผู้มี้หนา้ท่ีเสียภาษี
อากรหรือผูท่ี้กฎหมายก าหนดใหต้อ้งปฏิบติัหนา้ท่ีบางประการ  เช่น   การจดทะเบียน   การมีและใช้
เลขประจ าตวั  การจดัท าบเัชีเอกสารหรือหลกัฐานบางอยา่ง  รวมทั้งใหเ้จา้พนกังานมีอ านาจตรวจ
คน้  ยดึ  หรืออายดัหลกัฐานต่าง  ๆ  ในบางกรณีดว้ย 

     5.การอุทธรณ์ภาษีอากร     ในกรณีเกิดปัเหาขอ้เทนจจริงหรือขอ้กฎหมายขดัแยง้พิพาท
กนัระหวา่งผูเ้สียภาษีอากรและผูจ้ดัเกนบภาษีอากร เก่ียวกบั จ านวนภาษีอากรท่ีตอ้งเสียหรืออ านาจ
การประเมินเรียกเกนบภาษีอากร   และผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีอากรตอ้งการใหมี้การพิจารณาทบทวนใหม่
กฎหมายมกัก าหนดใหผู้มี้หนา้ท่ีเสียภาษีอากรตอ้งปฏิบติัตามขั้นตอนและวธีิหาขอ้ยติุใหค้รบถว้น
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เสียก่อน  มิฉะนั้นผูเ้สียภาษีอากรอาจเสียสิทธิในการน าคดีข้ึนสู่ศาลได ้  ตวัอยา่งเช่น   การประเมิน
เรียกเกนบภาษีเงินไดภ้าษีมูลค่าเพิ่ม  ภาษีธุรกิจเฉพาะ  หรืออากรแสตมป์นั้น  ถา้ผูเ้สียภาษีอากรไม่
เหนนดว้ยกบัการประเมินเรียกเกนบ  กนจะตอ้งอุทธรณ์การประเมินต่อคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์
เสียก่อนภายใน  30  วนั นบัแต่วนัไดรั้บแจง้การประเมินเรียกเกนบภาษีอากร  จะน าคดีข้ึนสู่ศาลทนัที
ไม่ได ้

  6. เบีย้ปรับ  เงินเพิม่  และโทษ   ผูไ้ม่ช าระภาษีอากรจะตอ้งรับผิดในจ านวนภาษีอากรท่ีไม่
ช าระพร้อมดว้ยเบ้ียปรับและหรือเงินเพิ่มเปน นจ านวนเงินเพิ่มข้ึนต่างหาก  ถา้ฝ่าฝืนไม่ยอมช าระ  
กฎหมายมกัใหอ้ านาจเจา้พนกังานด าเนินการยดึทรัพยสิ์นของผูค้า้งภาษีอากรไปขายทอดตลาดเพื่อ
น าเงินไปช าระภาษีอากรคา้งไดโ้ดยไม่ตอ้งฟ้องศาล  นอกจากน้ียงัอาจตอ้งรับโทษทางอาเาอีกดว้ย
กนได ้ เช่น เสียค่าปรับและหรือตอ้งระวางโทษจ าคุกอีกดว้ย 
 
          การจ าแนกประเภทภาษีอากร 
 ภาษีอากรซ่ึงเปน นแหล่งรายไดส้ าคเัของรัฐบาลนั้น   จ  าแนกไดห้ลายประเภท  กฎหมายท่ี
ใหอ้ านาจรัฐในการจดัเกนบภาษีกนมีหลายฉบบั  และมีหน่วยงานของรัฐหลายหน่วยงานท าหนา้ท่ี
ควบคุมและรับผดิชอบในการจดัเกนบภาษีอากรประเภทต่าง ๆ  เหล่าน้ี 
 การจ าแนกแยกแยะ  ภาษีอากรประเภทต่าง ๆ  เพื่อจดัให้เปน นหมวดหมู่นั้นข้ึนอยูก่บั
วตัถุประสงคใ์นการจ าแนก  และจ าแนกไดห้ลายวธีิ  แต่วธีิท่ีควรทราบคือการจ าแนกประเภทภาษี
อากร  โดยพิจารณาจากลกัษณะการรับภาระภาษีอากร 
 การจ าแนกประเภทภาษีอากร  โดยพิจารณาจากลกัษณะการรับภาระภาษีอากรน้ี  แบ่งภาษี
อากรออกเปน น  2  ประเภทใหเ่ ๆ  คือ 
 ประเภทท่ีหน่ึง  ภาษีทางตรง  ไดแ้ก่  ภาษีท่ีภาระภาษีตกแก่บุคคลท่ีกฎหมายประสงคจ์ะให้
รับภาระ  หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงผูเ้สียภาษีผลกัภาระไปใหผู้อ่ื้นไดย้าก  เช่น  ภาษีเงินไดบุ้คคล
ธรรมดา  ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล 
 ประเภทท่ีสอง  ภาษีทางออ้ม  ไดแ้ก่  ภาษีท่ีภาระภาษีไม่แน่วา่จะตกแก่บุคคลท่ีกฎหมาย
ประสงคจ์ะใหรั้บภาระหรือไม่  หรือกล่าวอีกนยัหน่ึง  ผูเ้สียภาษีผลกัภาระภาษีไปใหผู้อ่ื้นไดง่้าย  
เช่น  ภาษีมูลค่าเพิ่ม  ภาษีธุรกิจเฉพาะ  ภาษีศุลกากร  ภาษีสรรพสามิต 
 ประมวลรัษฎากรเปน นช่ือกฎหมายภาษีอากรฉบบัหน่ึง  มีผลใชบ้งัคบัโดยพระราชบเัเติัให้
ใชบ้ทบเัเติัแห่งประมวลรัษฎากร  พ.ศ. 2481  กฎหมายฉบบัน้ีเดิมเปน นท่ีรวมของกฎหมายภาษี
อากรส าคเัหลายประเภท  แต่ปัจจุบนัเปน นท่ีรวมของกฎหมายภาษีอากรเพียง  4  ประเภทดว้ยกนัคือ 
 ประเภทท่ีหน่ึง    ภาษีเงินได ้ แบ่งเปน นภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  และภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล
ภาษีน้ีจดัเปน นภาษีทางตรงประเภทหน่ึง 
 ประเภทท่ีสอง   ภาษีมูลค่าเพิ่ม 
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 ประเภทท่ีสาม   ภาษีธุรกิจเฉพาะ 
 ภาษีมูลค่าเพิ่มและภาษีธุรกิจเฉพาะเปน นระบบภาษีใหม่ท่ีน ามาใชแ้ทนภาษีการคา้ตั้งแต่ 
วนัท่ี    1  มกราคม  พ.ศ.  2535  ภาษีเหล่าน้ีลว้นแต่เปน นภาษีทางออ้มท่ีเกนบจากฐานการใชจ่้าย
บริโภคอุปโภคทัว่ไปทั้งส้ิน 
 ประเภทท่ีส่ี   อากรแสตมป์  จดัเปน นภาษีทางออ้มประเภทหน่ึง  
 ภาษีอากรทั้ง  4  ประเภทอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีและการควบคุมของกรมสรรพากร     
 
2. วตัถุประสงค์การจัดเกบ็ภาษีอากรของกรมสรรพากร 

ในปัจจุบนักรมสรรพากร  มีวตัถุประสงคห์ลกัในการจดัเกนบภาษีอากร   โดยยดึหลกัเกณฑ์
ท่ีดีในการจดัเกนบภาษีอากร  ดงัน้ี  (กรมสรรพากร,   2545  :  ระบบออนไลน์) 

1. จดัเกนบภาษีในระดบัท่ีเหมาะสมและทัว่ถึงดว้ยค่าใชจ่้ายท่ีต ่าของกรมสรรพากรและ
ของผูเ้สียภาษี 

2. มุ่งพฒันาระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยใหแ้ข่งขนักบัต่างประเทศได ้
3. สร้างความเขา้ใจของผูเ้สียภาษีใหเ้หนนวา่ผูอ่ื้นเสียภาษีถูกตอ้งครบถว้น 
4. ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตยมี์ประสิทธิภาพและเท่ียงธรรม 
และเพื่อใหก้ารปฏิบติังานของกรมสรรพากรบรรลุวตัถุประสงคด์งักล่าว   เจา้หนา้ท่ีของ

กรมสรรพากรจะตอ้งด าเนินการ ดงัน้ี 
1. ใหบ้ริการท่ีดีแก่ผูเ้สียภาษีดว้ยความเตนมใจ 
2. ใหค้วามรู้ความเขา้ใจแก่ผูเ้สียภาษีเพื่อใหเ้กิดความสมคัรใจในการปฏิบติัตามกฎหมาย

และระเบียบในระดบัสูงสุด 
3. ใหค้  าแนะน าถึงสิทธิและความรับผดิชอบในการเสียภาษีของผูเ้สียภาษี 
4. ใหผู้เ้สียภาษีทราบขอบเขตของการปฏิบติัตามกฎหมายและผลของการไม่ปฏิบติัตาม

กฎหมาย 
5. ใหมี้การด าเนินการท่ีจ าเปน นเพื่อใหมี้การบริหารงานและการจดัเกนบท่ีเหมาะสม 
6. หาวธีิการท่ีทนัสมยั   มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากข้ึนอยา่งต่อเน่ืองเพื่อ

ด าเนินการใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้
ดงันั้น  การใชน้โยบายในการบริหารงานจดัเกนบภาษีอากรแนวใหม่ของกรมสรรพากรท่ี

เนน้การใหบ้ริการท่ีดีแก่ผูเ้สียภาษี  ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความสมคัรใจในการเสียภาษีท าให้ฐานภาษีใน
อนาคตมีความแน่นอนสามารถจดัเกนบภาษีไดอ้ยา่งเปน นธรรมและบรรลุวตัถุประสงคข์อง
กรมสรรพากรไดใ้นท่ีสุด 

 
 



 10 

3. แนวความคิดเกีย่วกบัแนวทางปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่กรมสรรพากร 
    ในกระบวนการเกบ็ภาษีอากร 
 ส านกัมาตรฐานกรรมวธีิภาษี กรมสรรพากร (2544) ไดว้างแนวทางปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรในกระบวนการเกนบภาษีอากร สรุปแนวทางไดด้งัน้ี 

1. การใหบ้ริการค าแนะน าดา้นภาษีอากรแก่ผูป้ระกอบการรายท่ีไดรั้บมอบหมาย 
2. ดูแลการช าระภาษีของผูป้ระกอบการก่อนและหลงัพน้ก าหนดวนัยื่นแบบแสดงรายการ

ทุกประเภทภาษี 
3. วเิคราะห์ขอ้มูลการยืน่เสียภาษีอากรทุกประเภทภาษี 
4. ออกตรวจสภาพกิจการของผูป้ระกอบการ 
5. พิจารณาการขอคืนภาษีของผูป้ระกอบการ รวมถึงการพิจารณาความเหมาะสมในการ

คืนภาษี 
6. ตรวจสอบภาษีอากรทุกประเภทภาษี 

 
4.  แนวความคิดเกีย่วกบัภาษีมูลค่าเพิม่ 

กลุ่มนกัวชิาการภาษีอากร (2549) ไดก้ล่าวถึง  แนวความคิดเก่ียวกบัภาษีมูลค่าเพิ่มไวด้งัน้ี
ภาษีมูลค่าเพิ่ม (Value Added Tax หรือ VAT) เปน นภาษีทางออ้มประเภทหน่ึงท่ีจดัเกนบจากการขาย
สินคา้และบริการท่ีน ามาใชแ้ทนภาษีการคา้ ซ่ึงประเทศไทยมีการจดัเกนบภาษีการคา้มาตั้งแต่ปี พ.ศ. 
2475  โดยในระยะแรกเปน นการจดัเกนบภาษีจากการขายทุกทอด ตั้งแต่ระดบัผูผ้ลิตจนถึงระดบั     
ผูข้ายปลีก ต่อมาในปี 2505  ไดป้ฏิรูปโครงสร้างของภาษีการคา้ใหม่  โดยก าหนดใหจ้ดัเกนบเฉพาะ
ในระดบัผูผ้ลิตเพียงทอดเดียว แต่เน่ืองจากภาวะการณ์ทางเศรษฐกิจมีการเปล่ียนแปลงไปมีผลให้
ระบบภาษีการคา้ท่ีใชอ้ยูไ่ม่สอดคลอ้งกบัสภาวะการณ์ทางเศรษฐกิจและเปน นอุปสรรคต่อการพฒัน
เศรษฐกิจของประเทศเพราะภาษีการคา้มีความซ ้ าซอ้นในการจดัเกนบ  สินคา้และบริการจึงมีตน้ทุน
สูงเกินควร  ท าใหก้ารลงทุนเพื่อการผลิตมีนอ้ยและการส่งออกไม่สามารถแข่งขนักบัต่างประเทศได ้

ไดมี้การศึกษาความเปน นไปไดใ้นการน าภาษีมูลค่าเพิ่มมาใช้ในประเทศไทยพบว่ามีความ
เหมาะสมและสมควรท่ีจะน ามาใช้ ในปี  2532 คณะรัฐมนตรีมีมติเหนนชอบตามข้อเสนอของ
กระทรวงการคลงั  และไดน้ าออกบงัคบัใชต้ั้งแต่เดือนมกราคม 2535 เปน นตน้ไป 

ค าวา่ “มูลค่าเพิ่ม”  หมายถึง มูลค่าท่ีผูผ้ลิต  ผูป้ระกอบการ บวกเพิ่มในตน้ทุนของสินคา้
หรือบริการ  เพื่อก าหนดเปน นราคาขายสินคา้หรือค่าบริการ  หรืออาจกล่าวไดว้า่  มูลค่าเพิ่ม คือ 
รายไดจ้ากการขายสินคา้หกัดว้ยตน้ทุนจากการซ้ือ ( มูลค่าเพิ่ม = ค่าแรง + ก าไร = ผลได ้– ผลจ่าย )  
โดยวธีิการจดัเกนบภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีนิยม  คือ ภาษีท่ีตอ้งเสีย = ภาษีขาย – ภาษีซ้ือ 
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ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีมูลค่าเพิ่ม ไดแ้ก่ ผูข้ายสินคา้หรือผูใ้ห้บริการในทางธุรกิจหรือวิชาชีพใน
ราชอาณาจกัร (ตามกฎหมายเรียกว่า ผูป้ระกอบการ) และผูน้ าเขา้สินคา้ ทั้งน้ีไม่วา่ชนิดใด ทอดใด 
และไม่ว่าจะประกอบกิจการในรูปของบุคคลธรรมดา บริษทั ห้างหุ้นส่วน หรือรัฐวิสาหกิจ ฯลฯ 
ดงันั้น ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีเงินได ้จึงอาจตอ้งเสียภาษีมูลค่าเพิ่มดว้ยกนได ้อน่ึง โดยทัว่ไป ผูมี้หนา้ท่ีเสีย
ภาษีน้ีจะเรียกเกนบภาษีจากผูซ้ื้อสินคา้หรือรับบริการมาเสีย กล่าวอีกนยัหน่ึง กฎหมายตอ้งการให้ผู ้
ซ้ือสินคา้หรือผูรั้บบริการเปน นผูรั้บภาระภาษีน้ีนัน่เอง   

ภาษีมูลค่าเพิ่มค านวณจากยอดมูลค่าสินคา้หรือบริการก่อนหกัรายจ่ายใด ๆ ตามอตัราภาษีท่ี
ก าหนด ซ่ึงมีอตัราเดียว โดยตอ้งค านวณภาษีส าหรับราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ินเพิ่มควบคู่ไปอีก        
1 ใน 9 ส่วนของภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากร อยา่งไรกนดี เพื่อมิใหมี้การจดัเกนบภาษีซ ้ าซอ้น
จากสินคา้และบริการท่ีตอ้งผา่นขบวนการหลายขั้นตอนก่อนถึงมือผูบ้ริโภค ดงันั้น ในการค านวณ
ภาษี    ผูป้ระกอบการจดทะเบียนจะน าภาษีท่ีเรียกเกนบจากผูซ้ื้อหรือผูรั้บบริการ ซ่ึงกฎหมายเรียกวา่ 
ภาษีขายตั้งแลว้ลบหรือเครดิตดว้ยภาษีท่ีตนถูกผูป้ระกอบการจดทะเบียนรายอ่ืนเรียกเกนบซ่ึง
กฎหมายเรียกวา่ ภาษีซ้ือ  โดยอาศยัหลกัฐานส าคเัท่ีเรียกวา่ ใบก ากบัภาษ ี  ภาษีซ้ือน้ีอาจขอคืนเปน น
เงินสดแทนการเครดิตยกยอดไปกนได ้ กรณีน้ีจึงอาจกล่าวไดว้า่ ภาษีน้ีค านวณจากมูลค่าของสินคา้
หรือบริการท่ีเพิ่มข้ึนในแต่ละขั้นตอนเท่านั้น 

เน่ืองจากภาษีมูลค่าเพิ่มมีขอบข่ายบงัคบักวา้งขวางมาก และอาจก่อใหเ้กิดภาระยุง่ยากแก่
ผูป้ระกอบการขนาดเลนกโดยทัว่ไป จึงมีการยกเวน้ภาษีมูลค่าเพิ่มใหผู้ป้ระกอบการท่ีมีรายรับต่อปี
หรือต่อรอบระยะเวลาบเัชี ไม่เกิน 1,800,000 บาท  ซ่ึงกฎหมายเรียกวา่ กิจการขนาดยอ่ม ส่วน
ผูป้ระกอบการท่ีมีรายรับต่อปีเกิน 1,800,000 บาท รวมทั้งผูน้  าเขา้สินคา้จะตอ้งเสียภาษีตามอตัรา
ปกติ 

ภาษีมูลค่าเพิ่มโดยทัว่ไปตอ้งช าระเปน นรายเดือนภาษี (เดือนปฏิทิน) ภายในวนัท่ี 15 ของ
เดือนภาษีถดัไป ผูป้ระกอบการนอกจากตอ้งจดทะเบียนและมีหนา้ท่ียืน่แบบแสดงรายการเสียภาษี
เปน นรายเดือนแลว้ยงัมีหนา้ท่ีจดัท าใบก ากบัภาษี รายงานและหลกัฐานต่าง ๆ ตามท่ีกฎหมายก าหนด
ไวอี้กดว้ย ผูฝ่้าฝืนยอ่มอาจถูกประเมินภาษีพร้อมทั้งเบ้ียปรับและเงินเพิ่ม รวมทั้งอาจถูกยดึทรัพยสิ์น
น าไปขายทอดตลาดเพื่อน าเงินไปเสียภาษี หรืออาจถูกด าเนินคดีอาเาดว้ยกนได ้
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ผู้มหีน้าทีเ่สียภาษมูีลค่าเพิม่  ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีมูลค่าเพิ่ม  ตามกฎหมายแบ่ง 3 กลุ่ม 
ดงัน้ี 

1.1  ผู้ประกอบการ 
 หมายถึง บุคคลธรรมดา  คณะบุคคลท่ีมิใช่นิติบุคคล  นิติบุคคล  ซ่ึงขายสินคา้ หรือ
ใหบ้ริการในทางธุรกิจหรือทางวชิาชีพเปน นปกติธุระ  ไม่วา่การกระท าดงักล่าวจะไดรั้บประโยชน์
หรือไดรั้บค่าตอบแทนหรือไม่  และไม่วา่จะไดจ้ดทะเบียนมูลค่าเพิ่มแลว้หรือไม่  และตอ้งกระท า
กิจการดงักล่าวในราชอาณาจกัร 

 ค าว่า “การขายสินค้า”  หมายถึง จ าหน่าย  จ่าย  โอนสินค้าไม่ว่าจะมีประโยชน์หรือ
ค่าตอบแทนหรือไม่  ดงันั้นสินคา้ท่ีแถมไปกบัสินคา้ท่ีขาย  สินคา้ท่ีน ามาแจกในการแนะน าสินคา้ 
หรือสินคา้ท่ีน ามาชิงโชคเพื่อส่งเสริมการขาย  ถือว่าเปน นการขายสินคา้ทั้งส้ิน  นอกจากน้ี  การขาย
สินคา้ใหห้มายความรวมถึง 
 (ก)  สัเเาใหเ้ช่าซ้ือสินคา้  สัเเาซ้ือขายผอ่นช าระท่ีกรรมสิทธ์ิในสินคา้ยงัไม่โอนไปยงัผู ้
ซ้ือเม่ือไดส่้งมอบใหผู้ซ้ื้อแลว้ หรือสัเเาจะขายสินคา้ท่ีเปน นไปตามหลกัเกณฑ์    และเง่ือนไขท่ี
อธิบดีก าหนดโดยอนุมติัรัฐมนตรี 
 (ข)  ส่งมอบสินคา้ใหต้วัแทนเพื่อขาย 
 (ค)  ส่งสินคา้ออกนอกราชอาณาจกัร 
 (ง)  น าสินคา้ไปใชไ้ม่วา่ประการใด ๆ เช่น น าสินคา้ไปใชเ้พื่อการแจก แถม หรือชิงโชค 
ฯลฯ  เวน้แต่การน าสินคา้ไปใชเ้พื่อการประกอบกิจการของตนเองโดยตรง 
 (จ)  มีสินคา้ขาดจากรายงานสินคา้และวตัถุดิบ 
 (ฉ)  มีสินคา้คงเหลือและหรือทรัพยสิ์นท่ีผูป้ระกอบการมีไวใ้นการประกอบกิจการ ณ วนั
เลิกประกอบกิจการแต่ไม่รวมถึงสินคา้คงเหลือ และหรือทรัพยสิ์นดงักล่าวของผูป้ระกอบการ  ซ่ึง
ไดค้วบเขา้กนัหรือไดโ้อนกิจการทั้งหมดใหแ้ก่กนั   ทั้งน้ีผูป้ระกอบการใหม่อนัไดค้วบเขา้กนัหรือ
ผูรั้บโอนกิจการตอ้งอยูใ่นบงัคบัตอ้งเสียภาษีมูลค่าเพิ่ม 
 (ช)  กรณีอ่ืนตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง เช่น กรณีสินคา้คงเหลือและหรือทรัพยสิ์นท่ี
ผูป้ระกอบการมีไวใ้นการประกอบกิจการ  ณ  วนัท่ีไดรั้บแจง้ค าสั่งถอนทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม  
หรือ  ณ วนัท่ีไดรั้บการเพิกถอนทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม 

 ค าวา่ “สินค้า” หมายความวา่ ทรัพยสิ์นท่ีมีรูปร่างและไม่มีรูปร่างท่ีอาจมีราคาและถือเอาได ้ 
เช่น กระแสไฟฟ้า  น ้าประปา  สิทธิบตัร  ลิขสิทธ์ิ  เคร่ืองหมายการคา้  ค่าสิทธิ  ฯลฯ ทั้งน้ีไม่วา่จะมี
ไวเ้พื่อขาย เพื่อใชห้รือเพื่อการใด ๆ และใหห้มายความรวมถึงส่ิงของทุกชนิดท่ีน าเขา้มาใน
ราชอาณาจกัร 
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 การน าเขา้เงินตราต่างประเทศ  ไม่ตอ้งเสียภาษีมูลค่าเพิ่ม  และไม่ถือวา่เงินตราเปน นสินคา้ 

 ค าวา่ “การให้บริการ” หมายความวา่  การกระท าใด ๆ อนัอาจหาประโยชน์อนัมีมูลค่าซ่ึง
มิใช่เปน นการขายสินคา้  และใหห้มายความรวมถึง  การใชบ้ริการของตนเอง  ไม่วา่ดว้ยประการใด ๆ 
เช่น การรับเหมาก่อสร้าง  การรับท าโฆษณา  การรับจา้งพิมพ ์ ฯลฯ  แต่ไม่รวมถึง 
 (ก)  การใชบ้ริการหรือการน าสินคา้ไปใชเ้พื่อประกอบกิจการของตนเองโดยตรง 
 (ข)  การน าเงินไปหาประโยชน์โดยการฝากธนาคารหรือซ้ือพนัธบตัร  หรือหลกัทรัพย ์

(ค) การกระท าตามท่ีอธิบดีก าหนดโดยอนุมติัรัฐมนตรี 
 

 ค าวา่ “การให้บริการในราชอาณาจักร”  หมายความวา่  การใหบ้ริการท่ีท าในราชอาณาจกัร
โดยไม่ค  านึงถึงวา่การใชบ้ริการนั้นจะอยูใ่นต่างประเทศหรือในราชอาณาจกัร  การใหบ้ริการใดท่ีท า
ในต่างประเทศและไดมี้การใชบ้ริการนั้นในราชอาณาจกัรใหถื้อวา่การใหบ้ริการนั้นเปน นการ
ใหบ้ริการในราชอาณาจกัร เช่น บริษทัในประเทศองักฤษ  รับออกแบบโรงงานอุตสาหกรรมให้แก่  
นาย ก.       ผูป้ระกอบการซ่ึงอยูใ่นประเทศไทย  เปน นการใหบ้ริการท่ีท าในต่างประเทศ และไดมี้การ
ใชบ้ริการนั้นในราชอาณาจกัร 

1.2  ผู้น าเข้า 
 ค าวา่ “ผู้น าเข้า”  หมายถึง  ผูป้ระกอบการหรือบุคคลอ่ืนซ่ึงน าเขา้  ดงันั้นการน าเขา้ไม่วา่
ผูป้ระกอบการหรือบุคคลท่ีมิใช่ผูป้ระกอบการน าสินคา้เขา้มา  กนตอ้งเสียภาษีมูลค่าเพิ่มเช่นกนั 
 “การน าเข้า”  หมายความวา่ น าสินคา้เขา้มาในราชอาณาจกัร  และใหห้มายความรวมถึง
การน าสินคา้ท่ีตอ้งเสียอากรขาเขา้  หรือท่ีไดรั้บยกเวน้อากรขาเขา้  ตามกฎหมายวา่ดว้ยศุลกากรออก
จากเขตอุตสาหกรรมส่งออกโดยมิใช่เพื่อส่งออกดว้ย  การน าสินคา้เขา้มาในราชอาณาจกัรอาจ
กระท าไดห้ลายทาง เช่น ทางบก ทางเรือ ทางอากาศ  หรือทางไปรษณีย ์  ส่วนการน าสินคา้ออกจาก
เขตอุตสาหกรรมส่งออกโดยมิใช่เพื่อส่งออกดว้ย หมายถึง การส่งออกมาภายในประเทศ (ใน
ราชอาณาจกัร) ซ่ึงกฎหมายภาษีมูลค่าเพิ่มใหถื้อวา่เปน นการน าเขา้ดว้ยเช่นกนั 

1.3  ผู้ทีก่ฎหมายก าหนดให้มีหน้าที่เสียภาษีมูลค่าเพิม่  ไดแ้ก่ 

 (1)  ตัวแทน   ในกรณีท่ีผู ้ประกอบการอยู่นอกราชอาณาจักร  และได้ขายสินค้าหรือ
ใหบ้ริการในราชอาณาจกัรเปน นปกติธุระโดยมีตวัแทนอยูใ่นราชอาณาจกัร 
 ตวัแทนหมายความรวมถึงบุคคลซ่ึงท าสัเเา หรือมีหนา้ท่ีรับผิดชอบในการเกนบรักษา
สินคา้หาลูกคา้หรือท าการใดๆ  อนัเก่ียวกบัการประกอบกิจการในราชอาณาจกัรแทนผูป้ระกอบการ
ท่ีอยูน่อกราชอาณาจกัร 
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 (2)  ผูรั้บโอนสินคา้  หรือผูรั้บโอนกรรมสิทธ์ิในบริการ ในกรณีการขายสินคา้ หรือการ
ใหบ้ริการท่ีไดเ้สียภาษีมูลค่าเพิ่มในอตัราร้อยละ 0  ใหก้บัองคก์ารสหประชาชาติ  ทบวงการช านเั
พิเศษของสหประชาชาติ  สถานเอกอคัรราชทูต  สถานทูต  สถานกงสุลใหเ่  สถานกงสุล  และ
ภายหลงัไดมี้การโอนกรรมสิทธ์ิในสินคา้หรือโอนสิทธ์ิในบริการนั้นไปใหก้บับุคคลอ่ืน 
 (3)  ผูท่ี้มีความรับผดิตามกฎหมายวา่ดว้ยพิกดัอตัราศุลกากร หรือผูรั้บโอนสินคา้  ถา้มีการ
โอนสินคา้  ในกรณีสินคา้น าเขา้ท่ีจ  าแนกไวใ้นภาควา่ดว้ยของท่ีไดรั้บยกเวน้อากรตามกฎหมายวา่
ดว้ยพิกดัอตัราศุลกากร  ซ่ึงไดรั้บยกเวน้ภาษีมูลค่าเพิ่ม  และต่อมาภายหลงัสินคา้นั้นตอ้งเสียอากร
ตามกฎหมายวา่ดว้ยพิกดัอตัราศุลกากร 
 (4)  ผูท่ี้ควบเขา้กนัและผูป้ระกอบการใหม่  ในกรณีท่ีมีการควบเขา้กนั 
 (5)  ผูโ้อนและผูรั้บโอน  ในกรณีโอนกิจการ 
 (6) ผูป้ระกอบการท่ีอยูน่อกราชอาณาจกัร  และไดเ้ขา้มาประกอบการกิจการขายสินคา้หรือ
ใหบ้ริการในราชอาณาจกัรเปน นการชัว่คราว  ในกรณีท่ีผูป้ระกอบการดงักล่าว  ไม่ไดจ้ดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิ่มชัว่คราว  ใหผู้ป้ระกอบการดงักล่าวมีหนา้ท่ีเสียภาษีมูลค่าเพิ่ม    และช าระ
ภาษีมูลค่าเพิ่มเม่ือความรับผิดในการเสียภาษีเกิดข้ึน  

(7)ผูป้ระกอบการท่ีไดใ้หบ้ริการจากต่างประเทศและไดมี้การใชบ้ริการนั้นในราชอาณาจกัร  
ใหผู้ป้ระกอบการดงักล่าวมีหนา้ท่ีเสียภาษีมูลค่าเพิ่ม  และช าระภาษีมูลค่าเพิ่มเม่ือรับผิดในการเสีย
ภาษีเกิดข้ึน 
 
5.  แนวคิดเกีย่วกบัทศันคติ 

ทศันคติเปน นประเดนนทางจิตวิทยาอีกประเดนนหน่ึงท่ีนกับริหารใหค้วามสนใจ ทั้งน้ีเพราะ
การเขา้ใจในทศันคติจะช่วยท าใหเ้กิดความเขา้ใจในพฤติกรรมของบุคคลเปน นอยา่งมาก ซ่ึงมี
นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ “ทศันคติ  (attitude)”  ไวอ้ยา่งหลากหลาย  อาทิ
เช่น สร้อยตระกูล (ติวยานนท)์ อรรถมานะ (2545)  กล่าววา่ ทศันคติ คือ ผลผสมผสานของ
ความรู้สึกนึกคิด ความเช่ือ ความคิดเหนน ความรู้ และความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง คนใด
คนหน่ึง สถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง ๆ ซ่ึงออกมาในรูปการประเมินค่าอนัอาจเปน นไปในทาง
ยอมรับหรือปฏิเสธกนได ้ และความรู้สึกเหล่าน้ีมีแนวโนม้ท่ีจะก่อใหเ้กิดพฤติกรรมใดพฤติกรรมหน่ึง
ข้ึน  ดงันั้นพฤติกรรมของมนุษยก์นคือ การแสดงออกซ่ึงทศันคติของเขา อนัเปน นผลมาจาก ความคิด 
ความเช่ือ ความรู้ ประสบการณ์ ภูมิหลงัและการเรียนรู้ท่ีผา่นมาของบุคคลนั้น ๆ ในแง่ของความเช่ือ
นั้น ทศันคติทุกทศันคติจะรวมเอาความเช่ือเขา้ไวด้ว้ย  ทั้งน้ีมิไดห้มายความวา่ ความเช่ือทุกอยา่งจะ
เปน นทศันคติ เม่ือทศันคติของบุคคลถูกรวบรวมไวด้ว้ยกนัอยา่งมีโครงสร้าง นัน่กนคือ ระบบค่านิยม 
และเม่ือบุคคลมีความแตกต่างกนั ทศันคติของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อส่ิงเดียวกนัจึงแตกต่างกนัไปดว้ย 
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องค์ประกอบของทศันคติ 
เนตร์พณัณา  ยาวริาช (2546) กล่าวไวว้า่ ทศันคติของบุคคลจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 3 

ประการ คือ 
1. การรู้และเขา้ใจ  หมายถึง  การรู้ในเร่ืองต่าง ๆ ความเช่ือในเร่ืองต่าง  ๆ ของบุคคล เช่นมี

การรู้เก่ียวกบักรรมวธีิการท างาน  ประสบการณ์การท างาน รู้ปัเหา เขา้ใจปัเหา 
2.  ความรู้สึก หมายถึง  ความรู้สึกทางบวกหรือทางลบในส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น ความรู้สึก

พอใจหรือไม่พอใจผูบ้ริหาร หรือความรู้สึกพอใจเพื่อนร่วมงาน 
3.  พฤติกรรม  หมายถึง  ความตั้งใจ ความปรารถนาท่ีจะแสดงออกในวถีิทางของแต่ละคน

ในเร่ืองต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น พฤติกรรมในการท างาน 
 

การส ารวจทัศนคติ   
การส ารวจทศันคติ เปน นส่ิงท่ีผูบ้ริหารควรท า เพราะเปน นการช่วยใหเ้ขา้ใจปัเหา เช่นการท่ี

พนกังานลาออกจากงานหรือพนกังานไม่มาท างานนั้น เปน นเพราะเขามีทศันคติอยา่งไรในการท างาน 
ทศันคติท าใหไ้ดรั้บทราบความรู้สึกของพนกังานในเร่ืองต่าง ๆ เช่น พนกังานท างานแลว้ไดผ้ลผลิต
นอ้ย คุณภาพต ่า  เหล่าน้ีควรมีการส ารวจทศันคติของพนกังานเพื่อใหท้ราบวา่อะไรคือสาเหตุของ
ตน้ตอปัเหา การส ารวจทศันคติในสถานท่ีท างานเรียกวา่ Polling-attitude surveys หรือ Job 
satisfaction  

Surveys  หมายถึง  การส ารวจความพึงพอใจในการท างานของพนกังาน ไดมี้การส ารวจ
ทศันคติท่ีน่าสนใจศึกษาวา่ ท าไมพนกังานจึงไม่พึงพอใจในการท างาน หากพนกังานไดร้ะบุวา่
อะไรเปน นสาเหตุของความไม่พึงพอใจ อะไรท าใหผ้ลผลิตนอ้ย คุณภาพต ่า กนจะสามารถแกไ้ขไดท้นั 
ท าใหพ้นกังานไดรั้บการเสริมสร้างขวเัและก าลงัใจในการท างานและท าใหผ้ลผลิตเพิ่มข้ึน 

 

หน้าที่ของทศันคติ 
หนา้ท่ีส าคเัต่าง ๆ ของทศันคติ หากพิจารณาพื้นฐานของการจูงใจแลว้อาจจ าแนกไดด้งัน้ี 

(สร้อยตระกูล  (ติวยานนท)์ อรรถมานะ.  2545  : 66-68)    
1. หนา้ท่ีในการเปน นเคร่ืองมือ ปรับเปล่ียน หรือใชป้ระโยชน์  หนา้ท่ีของทศันคติประการน้ี

เกิดจากการตระหนกัในขอ้เทนจจริงท่ีวา่บุคคลพยายามจะไดม้าซ่ึงรางวลัใหม้ากท่ีสุด และพยายามจะ
ลดการถูกลงโทษใหน้อ้ยลงท่ีสุดดว้ย  ดงันั้นทศันคติซ่ึงท าหนา้ท่ีในการปรับตวัน้ี จะเปน นหนทาง
เพื่อมุ่งสู่การบรรลุเป้าหมายซ่ึงท าใหเ้กิดความพึงพอใจ หรือหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ปรารถนาอนัท าใหเ้กิด
ความไม่พึงพอใจซ่ึงเปน นเร่ืองของการใชป้ระโยชน์ หรือการใหไ้ดม้าซ่ึงประโยชน์  ทศันคติท่ีเกิด
ข้ึนมาโดยพิจารณาในแง่การปรับตวัน้ีจะข้ึนอยูก่บัการรับรู้ ทั้งในปัจจุบนัและในอดีตของการใช้
ประโยชน์หรือไดป้ระโยชน์จากส่ิงต่าง ๆ รอบ ๆ ตวัของบุคคล บุคคลหน่ึง  นอกจากน้ีความชดัเจน 
ความถาวร ความใกลไ้กลของรางวลัและการลงโทษ ซ่ึงสัมพนัธ์กบักิจกรรมและเป้าหมายของ
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บุคคลจะเปน นปัจจยัเก่ียวขอ้งท่ีส าคเั ทั้งน้ีเพราะทศันคติและนิสัยจะเกิดจากส่ิงต่าง ๆ รวมตลอดถึง
บุคคลและสัเลกัษณ์ท่ีช่วยท าใหเ้ขาตอบสนองความตอ้งการของเขา ยิง่ส่ิงนั้น ๆ ก่อใหเ้กิดความพึง
พอใจไดม้ากและมีลกัษณะแน่นอนชดัเจน เขาจะยิง่รับรู้วา่ส่ิงนั้นเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ และยิง่
จะท าใหเ้กิดทศันคติในทางบวก ดงันั้นจะเหนนไดว้า่ในการบริหารจึงพยายามสร้างทศันคติใน
ทางบวกน้ี  โดยการจดัใหมี้โครงการต่าง ๆท่ีจะช่วยตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอนัท าใหเ้กิด
ความพึงพอใจ อาทิ มีเคร่ืองอ านวยความสะดวกสบายต่าง ๆ ใหมี้ผลประโยชน์เก้ือกูลให ้
นอกจากนั้นความสม ่าเสมอของรางวลัและการลงโทษกนเปน นประเดนนท่ีส าคเัในการท าใหบุ้คคลมุ่ง
สู่วตัถุประสงคอ์นัท าใหเ้กิดความพึงพอใจหรือหลีกเล่ียงส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ ท่ีกล่าวมา
ขา้งตน้จะเหนนไดว้า่     ทศันคตินั้นท าหนา้ท่ีทั้งในแง่เปน นเคร่ืองมือ    การปรับตวั  รวมตลอดถึงการ
ใชป้ระโยชน์อนัเปน นเร่ืองเก่ียวกบัทฤษฎีการเรียนรู้ซ่ึงท าใหเ้กิดพฤติกรรมดงัจะกล่าวถึงต่อไป 
 2. หนา้ท่ีในการป้องกนัตนเอง (ego-defense  function) โดยปกติบุคคลจะไม่เพียงแต่สนใจ
เก่ียวกบัโลกภายนอกเท่านั้น แต่เขาจะใหค้วามสนใจกบัตวัของเขาเองอยา่งมาก เม่ือบุคคลเผชิเกบั
ข่าวสารขอ้มูล หรือเหตุการณ์ต่าง ๆท่ีมีลกัษณะคุกคามเขา เขาจะใชก้ลไกในการป้องกนัตนเอง ซ่ึง
จะเปน นการช่วยลดความกระวนกระวายใจ อนัเน่ืองจากปัเหาต่าง ๆ เหล่านั้น กลไกน้ีเรียกกนัวา่  
กลไกการป้องกนัตนเอง (ego-defense  mechanism) ซ่ึงอาจแบ่งออกเปน น 2 กลุ่มใหเ่ๆ คือ กลุ่ม
สุดโต่งอนัไดแ้ก่กรณีท่ีเกิดความบกพร่องอยา่งมาก ดงันั้นจึงจ าเปน นตอ้งปฏิเสธหรือหลีกเล่ียงขอ้มูล  
เหตุการณ์ต่าง ๆ เหล่านั้นโดยส้ินเชิง ไดแ้ก่ การสร้างภาพหรือความฝันประหลาด ๆ ของพวกท่ีเปน น
จิตประสาท เปน นตน้ ส่วนอีกกลุ่มหน่ึงนั้นจะเปน นกรณีท่ีมีความบกพร่องนอ้ย ดงันั้นจึงมีความ
จ าเปน นตอ้งใชก้ลไกเพื่อการบิดเบือนขอ้มูลดงักล่าวเช่นกนั  แต่ไม่ถึงขั้นปฏิเสธโดยส้ินเชิงไดแ้ก่ 
การกล่าวโทษผูอ่ื้น (projection) การหาเหตุผลมาอธิบาย (rationalization) เปน นตน้ โดยทัว่ไปบุคคล
ทุกคนจะใชก้ลไกการป้องกนัตนเองน้ี  หากต่างกนัในแง่ความมากนอ้ย  ในกรณีท่ีใชก้ลไกมาก 
ทศันคติของบุคคลนั้นจะท าหนา้ท่ีในการป้องกนัตนเองมากกวา่คนอ่ืน   และบุคคลมกัจะใชก้ลไกล
ดงักล่าวโดยไม่รู้ตวัและจะกระท าการป้องกนัตนเองโดยไม่รู้เหตุผลดว้ยเหมือนกนั 
 3. หนา้ท่ีในการแสดงออกซ่ึงค่านิยม (value-expressive  function) ในขณะท่ีทศันคติ
บางอยา่งท าหนา้ท่ีปกป้องบุคคลจากการคุกคามหรือความไม่พึงพอใจ ทศันคติบางอยา่งกนท าหนา้ท่ี
ของการแสดงออกซ่ึงค่านิยมท่ีส าคเั ๆ ของบุคคลนั้น ๆ ซ่ึงเปน นการแสดงถึงชนิดของบุคคลท่ีเขา
คิดวา่ตวัเขาเปน น เช่น เปน นนกัอนุรักษนิยม  นกัเสรีนิยม เปน นตน้  การท่ีบุคคลไดแ้สดงถึงทศันคติซ่ึง
สะทอ้นถึงความเช่ือของเขาและมโนภาพของเขา จะท าให้เขาเกิดความพึงพอใจ  ในชั้นน้ี บุคคลจะ
ไม่เหนนวา่เงินหรือการไดรั้บการยอมรับในสังคมเปน นส่ิงท่ีเขาปรารถนา  หากแต่เปน นการสร้าง
เอกลกัษณ์หรือความเปน นตวัของตวัเองและย  ้าความคิดของเขาท่ีท าใหเ้ขาเปน นเขา ทศันคติในการ
แสดงออกซ่ึงค่านิยมมิไดเ้พียงท าใหเ้ขา้ใจในมโนภาพของตนเองเท่านั้น  แต่ยงัผสมผสานมโนภาพ
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ตนเองเขา้กบัความตอ้งการท่ีบุคคลปรารถนา อาทิ ดว้ยการแต่งตวัหรือการพูด  เดนกวยัรุ่นจะสร้าง
เอกลกัษณ์ของเขาใหค้ลา้ยกบักลุ่มเพื่อนท่ีเขาช่ืนชอบอีกดว้ย 
 4. หนา้ท่ีในดา้นความรู้ (knowledge  function) โดยทัว่ไปบุคคลจะแสวงหาความรู้เพื่อช่วย
อธิบายถึงส่ิงต่าง ๆ ท่ียุง่เหยงิสับสนรอบ ๆ ตวัเขา ขณะเดียวกนับุคคลจะตอ้งการมาตรฐานหรือ
กรอบของการอา้งอิงท่ีจะช่วยท าใหเ้ขาเขา้ใจในโลก  โดยเฉพาะในแง่สังคมท่ีอยูร่อบตวัเขานั้น และ
ทศันคติจะช่วยท าหนา้ท่ีของมาตรฐานน้ี ดงันั้นความแน่ชดัหรือความหมาย และความสม ่าเสมอ
หรือความแน่นอน  จึงเปน นการเนน้ย  ้าท่ีดีส าหรับปทสัถาน (norms) ในวฒันธรรมหน่ึง ๆมิฉะนั้น
แลว้ในการพยายามท าความเขา้ใจในจกัรวาลท่ีรอบตวัเขา บุคคลกนจะมีแต่ความงงงวย  อาทิ 
stereotype  นั้นเปน นภาพเก่ียวกบัโลกท่ีมีการจดัระเบียบและมีความสม ่าเสมอ  แม ้ stereotype จะไม่
เปน นภาพท่ีสมบูรณ์ท่ีสุด  แต่กนเปน นภาพท่ีพอเพียงซ่ึงเปน นท่ียอมรับกนั อยา่งไรกนตามความรู้หรือ
ข่าวสารขอ้มูลใหม่ ๆ จะไม่สามารถเปล่ียนแปลงทศันคติเก่า ๆ ได ้เวน้เสียแต่วา่ความรู้ในทศันคติท่ี
มีอยูเ่ดิมนั้นไม่พอเพียง ไม่สมบูรณ์  หรือไม่สม ่าเสมอ 
    

มาตรวดัทศันคติ 
มาตรวดัทศันคติท่ีนิยมและรู้จกักนัอยา่งแพร่หลาย  มี   4  ชนิด  ไดแ้ก่  (บุเธรรม  กิจปรีดา

บริสุทธ์ิ.   2535  :  225-245) 
1. มาตราวดัของเธอร์สโตน  (Thurstone’s  type   scale)  เปน นการสร้างขอ้ความวดั

ทศันคติและใหค้ณะบุคคลตดัสินวา่ขอ้ความนั้นควรอยูใ่นมาตราใดระหวา่ง  A ถึง  K  โดย  K  เปน น
ความรู้สึกท่ีเหนนดว้ยมากท่ีสุด  และลดลงตามล าดบัจนถึง  F  คือมีความรู้สึกเฉย ๆ   หรือไม่แน่ใจ
จากนั้นเปน นความรู้สึกท่ีไม่เหนนดว้ยจนถึง  A  เปน นความรู้สึกท่ีไม่เหนนดว้ยมากท่ีสุด 

2. มาตราวดัของลิเคิต  (Likert   scale)  ก าหนดแบบใหค้่าคะแนนมาตราวดั   ส าหรับ
ขอ้ความวดัทศันคติท่ีเปน นลบ  (negative   or  unfavourable)  เปน น  0,  1,  2,  3,  4  และส าหรับ
ขอ้ความวดัทศันคติท่ีเปน นบวก  (positive  or  favourable)  เปน น  4,  3,  2,  1,  0  สามารถใชว้ดั
ทศันคติไดเ้กือบทุกเร่ืองมีค่าความเท่ียงตรงสูงกวา่มาตราวดัแบบอ่ืน 

3.  มาตราวดัของกตัตแ์มน (Guttman scale) เปน นขอ้ความท่ีใชว้ดัทศันคติมีค าตอบเพียง 2 
ค าตอบคือ เหนนดว้ยกบัไม่เหนนดว้ย หรือ ใช่กบัหรือไม่ใช่ การวดัสามารถบอกแบบแผนของการตอบ
ของบุคคลไดใ้ชข้อ้ความในการวดันอ้ยกวา่แบบอ่ืนแต่มีวิธีการวเิคราะห์ท่ียุง่ยากมากกวา่ 

4.  มาตราวดัของออสกูด (Osgood’s scale) เปน นขอ้ความท่ีใชว้ดัทศันคติโดยให้เลือกตอบ
จากค าคุณศพัทท่ี์มีความหมายตรงกนัขา้ม เช่น ดี-เลว หนกั-เบา ร่าเริง-เศร้าซึม เปน นตน้ นอกจากใช้
วดัทศันคติแลว้ยงัสามารถใชว้ดับุคลิกภาพ ความติดเหนน ความเช่ือ และความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ 
แต่มีความจ ากดัในการเลือกค าคุณศพัทม์าใช ้
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ในการท าวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัใชห้ลกัเกณฑม์าตราวดัของลิเคิต ใหผู้ต้อบแบบสอบถาม
เลือกตอบขอ้ความต่าง ๆ โดยมีระดบัการวดั 5 ระดบัคือ คือ  

 5  =  พอใจมากท่ีสุด  
4   = พอใจมาก  
3   = พอใจปานกลาง  
2   =        พอใจนอ้ย  
1   = ไม่พึงพอใจ 
 

6. แนวความคิดทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 
              ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ  (2541)  ไดก้ล่าวถึงแนวความคิดดา้นการตลาดส าหรับ 
ธุรกิจบริการไวว้า่เปน น  กิจกรรม  ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้  
มีองคป์ระกอบท่ีส าคเั 10 ประการ ดงัน้ี 

1.  การเขา้ถึงลูกคา้  (Access)  หมายถึง  บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกใน
ดา้นเวลา  สถานท่ีแก่ลูกคา้  คือไม่ตอ้งใหลู้กคา้คอยนาน  ท าเลท่ีตั้งตอ้งเหมาะสม  เพื่อแสดงถึง
ความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ 

2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication)  หมายถึง  การอธิบายอยา่งถูกตอ้ง  โดยใชภ้าษาท่ี
ลูกคา้เขา้ใจง่าย 

3.  ความสามารถ  (Competence)  หมายถึง  บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความช านาเและมี
ความรู้ความสามารถในงาน 

4.  ความมีน ้าใจ(Courtesy)  หมายถึง บุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์  มีความเปน นกนัเองมี
วจิารณเาณ 

5.  ความน่าเช่ือถือ  (Credibility)   หมายถึง  บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความ
เช่ือมัน่  และความไวว้างใจในบริการ  โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 

6. ความไวว้างใจ  (Reliability)  หมายถึง    บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและ
ถูกตอ้ง 

7. การตอบสนองลูกคา้  (Responsiveness)  หมายถึง  พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและ 
แกไ้ขปัเหาแก่ลูกคา้อยา่งรวดเรนวตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

8. ความปลอดภยั  (Security)    หมายถึง  บริการท่ีจะตอ้งปราศจากอนัตรายความเส่ียงและ
ปัเหาต่างๆ 

9.การสร้างบริการใหเ้ปน นท่ีรู้จกั  (Tangible)  หมายถึง  บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะท าใหเ้ขา 
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดงักล่าวได ้
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10.การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  (Understanding/Knowing  Customer)   หมายถึง  พนกังาน 
ตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้  และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 ส าหรับประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบ้ริการธุรกิจ
ใหบ้ริการสามารถท าได ้ 6  วิธี  คือ 
          1.    การใหพ้นกังานท างานมากข้ึนหรือมีความช านาเสูงข้ึนโดยจ่ายค่าจา้งเท่าเดิม 
          2.    เพิ่มปริมาณการให้บริการโดยยอมสูเเสียคุณภาพบางส่วนลง 
          3.    เปล่ียนบริการน้ีใหเ้ปน นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วยและสร้าง
มาตรฐานการใหบ้ริการ 
          4.    การใหบ้ริการท่ีไปลดการใชบ้ริการหรือสินคา้อ่ืน ๆ 
  5.    การออกแบบบริการให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
  6.    การใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั 
 ธุรกิจท่ีใหบ้ริการท่ีตอ้งการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการตอ้งระมดัระวงัไม่ให้เกิด
ภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้  

 
แนวความคิดเกีย่วกบัความคาดหวงัและความพงึพอใจ 

 1.  แนวคิดลูกคา้  คือ  จุดศูนยร์วม7    
       หลายองคก์รธุรกิจท่ีด าเนินธุรกิจอยูใ่นปัจจุบนัต่างกนวางต าแหน่งทางธุรกิจโดยมีจุด 
ศูนยร์วมอยูท่ี่  “องคก์ร” เพราะผูบ้ริหาระดบัสูงมีความเช่ือมัน่ถึงความส าเรนจในอดีตท่ีผา่นมา แต่ใน
ยคุโลกาภิวตัน์น้ีมีการเปล่ียนแปลงกรอบแนวคิดใหม่ไปสู่ “ลูกคา้    คือ จุดศูนยร์วม”    

เม่ือธุรกิจมีแนวคิดวา่ลูกคา้คือ จุดศูนยร์วมจึงมีแนวคิดเร่ืองคุณค่าเพื่อลูกคา้ กล่าวคือ 
ธุรกิจทุกประเภทสามารถผลกัดนัใหเ้กิดบริการต่อลูกคา้ไดต้ลอดเวลา ดงันั้นธุรกิจท่ีมีบริการท่ี
เหนือกวา่ธุรกิจนั้นจะชนะใจลูกคา้และท าใหลู้กคา้และท าใหลู้กคา้จงรักภกัดี  โดยพิจารณาจากการ
ท่ีลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ส่ิงท่ีธุรกิจตอ้งการเรียนรู้วา่อะไรคือ องคป์ระกอบของคุณค่าของลูกคา้
ท่ีทุกคนรับรู้ในการท าธุรกิจหรือในการแข่งขนัทางธุรกิจ และเพื่อความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัซ่ึง
สามารถอาศยัระดบัขั้นความตอ้งการของคนเปน นแนวทางในการก าหนดระดบัขั้นคุณค่าของลูกได ้ 
4  ขั้น  คือ 

ขั้นท่ี  1  ความตอ้งการพื้นฐานเปน นลกัษณะประสบการณ์ท่ีจ าเปน นส าหรับธุรกิจทั้งท่ีจบั
ตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้หากปราศจากส่ิงน้ีกนจะไม่มีธุรกิจเกิดข้ึน 

ขั้นท่ี  2  ความคาดหวงั  เปน นส่ิงท่ีสัมพนัธ์กบัลกัษณะประสบการณ์ กล่าวคือ  
ประสบการณ์ท่ีลูกคา้มีต่อธุรกิจ ผลิตภณัฑ ์บริการและคาดหวงัวา่จะไดรั้บในส่ิงท่ีดีกวา่ 

ขั้นท่ี  3  ความพอใจ  เปน นส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงัไวแ้ต่รับรู้และช่ืนชมถา้จดัใหไ้ด้
ตามท่ีลูกคา้เคยมีประสบการณ์  
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ขั้นท่ี  4  คุณค่าสูงสุด  เปน นส่ิงท่ีลูกคา้คาดไม่ถึงหรือไม่เคยคิดวา่จะไดรั้บบริการในส่ิง
เหล่าน้ี 

ดงันั้นธุรกิจจ าเปน นตอ้งใหคุ้ณค่ากบัลูกคา้ไม่วา่จะเปน นฝ่ายบริการลูกคา้ฝ่ายสนบัสนุน
ภายใน รวมทั้งผูบ้ริหารของธุรกิจตอ้งบริการลูกคา้ทุกวนิาที 
 
 แนวความคิดเกีย่วกบัความคาดหวงั 
 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการนั้น ผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการบริการชั้นหน่ึง กนคือ ความ
สะดวก รวดเรนว หวัใจ  ถูกตอ้ง  สมบูรณ์  ไดรั้บประโยชน์สูงสุด ไดรั้บการตอ้นรับท่ีอบอุ่น ผู ้
ใหบ้ริการใหค้วามสนใจเอาใจใส่และไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการอยา่งถูกตอ้งท่ีส าคเั 
คือ รวดเรนว 
    การใหบ้ริการเพื่อสร้างความพอใจจะตอ้งสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงความ
คาดหวงัเปน นเร่ืองของจิตใจ อาจแสดงออกโดยตรงทางค าพูดบอกกล่าวของผูรั้บบริการหรือ
ตั้งสมมติฐานวา่ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งรู้เอง ซ่ึงท าใหเ้กิดความยุง่ยากวา่จะพิจารณาจากส่ิงใด ซ่ึงอาจ
จ าแนกความคาดหวงัของผูบ้ริการในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 

1. ส่ิงท่ีเหนนได ้ ผูรั้บบริการคาดหวงัท่ีจะไดเ้หนนส่ิงอ านวยสะดวกท่ีจดัเตรียมไว ้วา่มี 
เพียงพอหรือไม่เพียงพอ รวมทั้งเคร่ืองมือและอุปกรณ์มีความทนัสมยัหรือไม่ จดัเตรียมบุคลากรไว้
อยา่งไรมากเพียงพอแก่การท่ีใหบ้ริการและมีเคร่ืองมือส่ือสารท่ีพร้อมจะใหค้วามสะดวกหรือไม่ 

2. ความรู้สึกร่วม  ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บการตอ้นรับอยา่งกระตือรือร้นตอ้งการ 
ค ากล่าวปฏิสันถารทกัทายท่ียกยอ่ง การแสดงกริยานอบนอ้ม ค าพูดไพเราะ เอาใจใส่และมีความเปน น
กนัเอง เม่ือมีขอ้สงสัยจะตอ้งไดรั้บค าตอบช้ีแจงหรือจดัหาใหค้วามตอ้งการผูรั้บบริการทุกคน
คาดหวงัท่ีจะไดรั้บความสนใจใหค้วามส าคเัและใหเ้กียรติ 
 3.    การสนองตอบ   ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการจะมีความเตนมใจในการให้ความ
ช่วยเหลืออยา่งจริงใจและจริงจงั เม่ือตอ้งการความสะดวกอยา่งใดกนจะไดรั้บบริการท่ีทนัท่วงทีมี
ความสะดวกรวดเรนวทนัใจและรับประโยชน์สูงสุด 
 4.    การใหห้ลกัประกนั ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ผูใ้ห้บริการมีความรู้ในเร่ืองท่ีจะบริการ
อยา่งแทจ้ริง เปน นผูมี้อธัยาศยัท่ีจะรับเร่ืองอนัเปน นปัเหาของเขาไว ้ เปน นผูท่ี้เขาจะสามารถพูดดว้ย
อยา่งเปิดเผยดว้ยความไวว้างใจและช่วยแกปั้เหาใหแ้ก่เขาได ้ รวมทั้งสามารถสร้างความมัน่ใจวา่
เขาจะไดบ้ริการท่ีมีคุณภาพ คุม้ค่า และถูกตอ้งสมบูรณ์ 
 5.    ความเช่ือถือได ้   ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความสามารถในการปฏิบติั
ตามท่ีสัเเาดว้ยการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง สะดวกรวดเรนว ดว้ยการยดึมัน่ในค าสัเเาท่ีจะใหบ้ริการ
ในเร่ืองต่าง ๆ อยา่งแทจ้ริง 
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 ผูรั้บบริการนอกจากจะคาดหวงัในส่ิงท่ีกล่าวมาขา้งตน้แลว้ ยงัตอ้งการอธัยาศยัไมตรีจากผู ้
ใหบ้ริการ ตอ้งการไดรั้บส่ิงท่ีถูกใจ ไดเ้หนนใบหนา้ท่ียิม้แยม้ พูดจาไพเราะ สุภาพความเปน นกนัเอง 
ใหค้  าแนะน าช้ีแจงท่ีเขา้ใจง่าย มีเหตุผล และถา้จะใหเ้กิดความช่ืนชมประทบัใจเปน นพิเศษกนจะตอ้ง
ไดรั้บส่ิงดี ๆ เหนือความคาดหวงัน้ีข้ึนไปอีก 
 
 แนวความคิดเกีย่วกบั   “คุณภาพการบริการ”                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   
 Parasuraman  et.  al.  ไดพ้ฒันา  SERVQUAL เพื่อใชเ้ปน นเคร่ืองมือในการวดัระดบัคุณภาพ
การบริการโดยเคร่ืองมือดงักล่าวไดเ้ร่ิมพฒันาในปี ค.ศ.  1983  และมีการปรับปรุงเร่ือยมาจนกระทัง่
ปี  ค.ศ.  1988  ทั้งน้ี  Parasuraman  et.  al.  ไดก้  าหนดปัจจยัหลกั  5   ปัจจยัในการพิจารณาคุณภาพ
การบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือ  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  ความปลอดภยั 
การดูแลเอาใจใส่ และรูปลกัษณ์ โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี  

1. ความน่าเช่ือถือ 
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งท าตามสัเเาท่ีใหไ้วก้บัลูกคา้อยา่งถูกตอ้งและไวใ้จได ้ ซ่ึงท าให ้

ลูกคา้เกิดความไวว้างใจในผูใ้หบ้ริการ  เม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการพร้อมกบัความคาดหวงัท่ีมีพื้นฐาน
จากประสบการณ์เดิม และพูดปากต่อปากหรือความตอ้งการส่วนตวั แลว้ไดรั้บการบริการตาม
สัเเาท่ีใหไ้ว ้  

2. การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความตั้งใจและเตนมใจใหบ้ริการ เพื่อแสดงถึงความเอาใจใส่ในงาน 

บริการอยา่งเตนมท่ี โดยการใหบ้ริการอยา่งรวดเรนว มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ตอ้งการ
รวมทั้งยนิดีใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงพบวา่ผูใ้ชบ้ริการจะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการสูง โดย
พิจารณาจากความทนัเวลาในการใหบ้ริการและความพร้อมของการบริการ 

3. ความปลอดภยั 
ผูใ้หบ้ริการตอ้งท าใหลู้กคา้มัน่ใจและวางใจเม่ือมารับบริการโดยปราศจากทางเส่ียง 

ทางดา้นความผดิพลาดในการช าระภาษีและความลบัท่ีส าคเัทางธุรกิจร่ัวไหล  
4. การดูแลเอาใจใส่ 

ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงใหผู้ใ้ชบ้ริการเหนนถึงความสนใจและเอาใจใส่ต่อปัเหาและ 
ความตอ้งการของลูกคา้ โดยการใหบ้ริการทั้งก่อน ระหวา่ง และหลงัการบริการในบริษทั
ผูใ้ชบ้ริการเน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการแต่ละรายมีความตอ้งการท่ีไม่เหมือนกนั  
 5.  รูปลกัษณ์ 

ความมีรูปลกัษณ์ขององคก์รและผูใ้หบ้ริการเปน นส่ิงส าคเัท่ีสะทอ้นคุณภาพการบริการ 
ในสายของลูกคา้เน่ืองจากบริการเปน นส่ิงท่ีไม่มีตวัตนลูกคา้จะประเมินคุณภาพบริการท่ีองคป์ระกอบ
รอบขา้งผูใ้หบ้ริการจึงจ าเปน นตอ้งท าการบริการใหเ้ปน นส่ิงท่ีมีตวัตนดว้ยการจดัการท่ีดีกบั
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องคป์ระกอบรอบขา้งของบริการ  ในการสร้างความมีตวัตนท่ีดีนั้นจะตอ้งสร้างในทุกขั้นตอนทั้ง
ก่อน ระหวา่งและหลงับริการ เพื่อสร้างบริการท่ีลูกคา้พอใจและจดจ าตลอดไป 
 นอกจากน้ี  Parasuraman et.  al ไดจ้  าแนกช่องวา่งทั้งหมดในเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีท า
ใหก้ารส่งมอบบริการไม่ประสบความส าเรนจ ซ่ึงไดรั้บการยอมรับวา่เปน นรูปแบบส าคเัในงานวิจยั
ทางดา้นคุณภาพการบริการ ซ่ึงช่องวา่งท่ีท าใหก้ารส่งมอบบริการไม่ประสบความส าเรนจ มี  5  
ช่องวา่งดงัน้ี 
 ช่องวา่งท่ี  1   คือ    ช่องวา่งระหวา่งการคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้ของผูบ้ริการส านกั
สอบบเัชี เปน นช่องวา่งท่ีผูบ้ริการอาจไม่เขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 
 ช่องวา่งท่ี  2    คือ   ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริการและการก าหนดคุณภาพการ
บริการ  กล่าวคือผูบ้ริการอาจเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง แต่ไม่มีการก าหนด
มาตรฐานหรือหลกัเกณฑใ์นการท างานท่ีชดัเจน 
 ช่องวา่งท่ี  3   คือ   ช่องวา่งระหวา่งการก าหนดคุณภาพการบริการและการใหบ้ริการเปน น
ช่องวา่งดงักล่าวน้ีเก่ียวขอ้งกบัพนกังานของธุรกิจบริการโดยตรง  ซ่ึงเกิดข้ึนจากวธีิการปฏิบติัท่ีไม่มี
คุณภาพ ไมมี่ประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการท างาน  แนวคิด เทคนิคและทกัษะในการ
ใหบ้ริการ 
 ช่องวา่งท่ี  4   คือ   ช่องวา่งระหวา่งการใหบ้ริการและการติดต่อส่ือสาร เปน นการคาดหวงั
ของลูกคา้ท่ีจะไดรั้บการบริการตามส่ือ โฆษณาขององคก์รท่ีปรากฏออกมา  แต่กลบัท าใหลู้กคา้
ไม่ไดรั้บการบริการตามท่ีคาดหวงั 
   ช่องวา่งท่ี  5   คือ  ช่องวา่งระหวา่งการบริการท่ีไดรั้บและการบริการท่ีคาดหวงัจะปรากฏ
ข้ึนต่อเม่ือลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีแตกต่างกบับริการท่ีไดค้าดหวงั ซ่ึงการบริการต่างๆ จะอยูใ่น
ช่องวา่งท่ี  1  ถึงช่องวา่งท่ี  4 
 ส่ิงท่ี  Parasuraman et.  al ไดใ้หค้วามสนใจเปน นพิเศษ  คือ  ช่องวา่งท่ี  5  ซ่ึงความแตกต่าง
ระหวา่งช่องวา่งของการบริการท่ีไดรั้บการบริการท่ีคาดหวงั  ดงัสมการท่ี  1  ความแตกต่างดงักล่าว
ท าใหท้ราบถึงปัเหาและสามารถแกไ้ขขอ้ผดิพลาดเพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 
 ช่องวา่งท่ี  5   SERVQUAL  Score  =  การบริการท่ีไดรั้บ  -  การบริการท่ีคาดหวงั.....(1) 
 ดงันั้นจากองคค์วามรู้ดงักล่าว สรุปไดว้า่ งานใหบ้ริการผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีบริการ ตอ้งตระหนกั
ถึงความตอ้งการของลูกคา้ และยงัตอ้งตระหนกัถึงความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึง
จะเปน นการสร้างความประทบัใจต่อผูใ้ชบ้ริการท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้น ๆ 
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7.  งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง  
 
สุวนิติ   กาเจนวณิชย ์ (2534 :  117)   รองอธิบดีกรมสรรพากร  ไดศึ้กษา  ในหวัขอ้เร่ือง

เลนก ๆ  นอ้ย ๆ  เก่ียวกบัการตรวจสอบภาษีอากรวา่ยงัมีผูเ้สียภาษีอีกเปน นจ านวนมากท่ียืน่เสียภาษีอีก
ชุดเปน นจ านวนมากท่ียืน่เสียภาษีไวไ้ม่ถูกตอ้งสาเหตุอาจจะมีความรู้ความเขา้ใจในประมวลรัษฎากร
ไม่ดีพอ   และรู้เท่าไม่ถึงการณ์   หรืออาจมีความรู้   แต่มีเจตนาหลีกเล่ียงการเสียภาษี  จึงท าใหก้าร
จดัเกนบภาษีของกรมสรรพากร   จดัเกนบไดน้อ้ย   ทั้งท่ีเปน นภาษีท่ีจะตอ้งท ารายไดใ้หรั้ฐมาก 
  

สุเทพ  พงษพ์ิทกัษ ์  (2536:18)  ผูช้  านาเการพิเศษดา้นการตรวจสอบภาษี  กองตรวจภาษี  
กรมสรรพกร  ไดศึ้กษาในหวัขอ้เร่ืองความรับผิดชอบในการเสียภาษีมูลค่าเพิ่มวา่ผูป้ระกอบการตอ้ง
ท าความเขา้ใจหลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไข  เก่ียวกบัการรับผิดชอบในการเสียภาษีมูลค่าเพิ่มใหดี้  เพื่อให้
สามารถเสียภาษีมูลค่าเพิ่มไดถู้กตอ้งครบถว้น  อนัจะมีส่วนขจดัขอ้โตแ้ยง้กบัเจา้พนกังานประเมิน
และช่วยในการวางแผนภาษีอากรอีกดว้ย  ผูเ้สียภาษีตอ้งศึกษาและท าความเขา้ใจกบัตวับทกฎหมาย
ใหดี้  เพื่อไม่ให้เกิดความผดิพลาด  เสียเงินท่ีไม่ควรเสีย  การประชาสัมพนัธ์ข่าวสารเก่ียวกบัภาษี
อากรโดยใชส่ื้อต่างๆเพื่อให้ประชาชนไดต้ระหนกัถึงหนา้ท่ีท่ีตนตอ้งจดทะเบียนหรือไม่และหาก
ตอ้งจดทะเบียนจะปฏิบติัหรือมีวธีิการอยา่งไร  จะขอแบบฟอร์มต่างๆไดท่ี้ไหน 

 
             ธงชยั  ชาเสุกิจเมธี ( 2537) ศึกษาเร่ือง  “ทศนะคติของผูป้ระกอบการต่อภาษีมูลค่าเพิ่มใน
อ าเภอเมืองเชียงใหม่” สรุปไดด้งน้ี   ผูป้ระกอบการในอ าเภอเมืองเชียงใหม่มีทศนะต่อ
ภาษีมูลค่าเพิ่มไม่แตกต่างกนัตามกลุม้ธุรกิจในดา้นหลกัการและประโยชน์ของภาษีมูลค่าเพิ่มดา้น
กฎหมาย   และระเบียบของภาษีมูลค่าเพิ่ม   ส่วนใหเ่เหนนดว้ยวา่ภาษีมูลค่าเพิ่มจดัเกนบไม่ซ ้ าซอ้น
เปน นธรรมป้องกนการหลีกเล่ียงภาษี    มีประสิทธิภาพในการจดัเกนบระยาว  ท าใหผู้ป้ระกอบการ
จดัท าบเัชี   และเอกสารหลกัฐานท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์ยิง่ข้ึนและการน าภาษีมูลค่าเพิ่มมาใชแ้ทนภาษี
การคา้เหมาะสมแลว้แต่มีทศันะคติไม่เหนนดว้ยดา้นกฎหมาย  และระเบียนของภาษีมูลค่าเพิ่มในเร่ือง
ท่ีเก่ียวกบการเสียภาษีมูลค่าเพิ่มของผูเ้ช่าซ้ือ    และไม่เหนนดว้ยในกรณีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มโดยขอ
เครดิตยกไปใชใ้นเคร่ืองถดัไป  เม่ือเจา้หนา้ท่ีตรวจพบขอ้ผดิพลาดวา่ช าระภาษีไม่ถูกตอ้งจะตอ้งเสีย
เงินเพิ่มดว้ย  ทั้งท่ียงไม่ไดรั้บเงินภาษีคืน 

 
อนนัต ์  บุเประเทือง  (2538 ) การคน้ควา้แบบอิสระ เร่ืองปัเหาท่ีตรวจพบในการเสียภาษี

เงินนิติบุคคลของธุรกิจในอ าเภอเมือง จงัหวดัล าพูน ระหวา่งปี 2533-2537 มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ถึงปัเหาท่ีตรวจพบในการเสียภาษีเงินไดนิติบุคคลจากผลการตรวจสอบภาษีท่ีเกิดจากบริษทัจ ากดั 
หา้งหุน้ส่วนจ ากดัและหา้งหุ้นส่วนสามเันิติบุคคลท่ีเสียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลจากก าไรสุทธิในอตัรา
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ร้อยละ 30 ในอ าเภอเมือง จงัหวดัล าพูน ระหวา่งปี 2535-2537 และวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชว้ธีิการทาง
สถิติแบบความถ่ีและอตัราส่วนร้อยละ และวเิคราะห์เชิงพรรณาจากขอ้มูลท่ีเกนบรวบรวมได ้ ผล
การศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 

 ธุรกิจในอ าเภอเมือง จงัหวดัล าพูน ในปี 2535 มีจ านวน 188 ราย ปี 2536 จ านวน 197 ราย 
และปี 2537 มีจ านวน 206 ราย และมีธุรกิจท่ีถูกตรวจพบปัเหาในปี 2535 จ านวน 14 ราย ปี 2536 
จ านวน 23 ราย และปี 2537 จ านวน 30 ราย ซ่ึงส่วนใหเ่อยูใ่นรูปแบบการจดทะเบียนของหา้ง
หุน้ส่วนจ ากดั และประกอบกิจการดา้นพาณิชกรรมเปน นส่วนใหเ่ ส าหรับปัเหาท่ีตรวจพบ ซ่ึงแยก
ตามวธีิการตรวจสอบเปน น 2 วธีิ ดงัน้ี  

1.   การวเิคราะห์แบบ ปัเหาท่ีตรวจพบสูงสุด ในปี 2535 ไดแ้ก่ กรณีการยืน่ประมาณการ
ก าไรสุทธิขาดไปเกินกวา่ร้อยละ 25 และกรณีไม่ยืน่แบบแสดงรายการเม่ือส้ินรอบระยะเวลาบเัชี
ภายในก าหนด ส่วนปี 2536 ไดแก่กรณีการยืน่ประมาณการก าไรสุทธิขาดไปเกินกวา่ร้อยละ 25 และ
กรณีกรอบรายการในแบบและ/หรือแนบเอกสารตามก าหนดไวไ้ม่ครบถว้นและปี 2537 ไดแ้ก่กรณี
การม่ียืน่แบบแสดงรายการภาษีกลางปีภายในก าหนดเวลา 

2.  การออกหมายเรียก ปัเหาท่ีตรวจพบสูงสุด ในปี 2535 ไดแก่ กรณีแสดงรายไดต ่ากวา่
รายไดจ้ริง กรณีไม่หกั ณ ท่ีจ่ายและน าส่งภาษี และประมาณก าไรสุทธิขาดไปจากก าไรสุทธิเกินกวา่
ร้อยละ 25 ส่วนในปี 2536 ไดแก่กรณีการน ารายจ่ายท่ีพิสูจน์ไม่ไดว้า่ใครเปน นผูรั้บ และ กรณี
ประมาณการก าไรสุทธิขาดไปจากก าไรสุทธิเกินกวา่ร้อยละ 25 และ มี 2537 ไดแ้ก่กรณีการน า
รายจ่ายซ่ึงไม่ใช่รายจ่ายเพื่อหาก าไรหรือเพื่อกิจการโดยเฉพาะไปเปน นรายจ่ายในการค านวณก าไร
สุทธิ 

 
      สมภพ   ผอ่งสวา่ง  (2539)   หวัหนา้ฝ่ายคดีอาเา   2  กองคดีภาษีอากร   กรมสรรพากรได้

ศึกษาในหวัขอ้เร่ือง การหลีกเล่ียงภาษีมูลค่าเพิ่ม   :  กรณีใบก ากบัภาษีวา่รัฐควรมีมาตรการส่งเสริม
ความสมคัรใจในการเสียภาษีของผูเ้สียภาษี   เพื่อใหผู้เ้สียภาษีและสังคมมีความส านึกในหนา้ท่ีและ
ความรับผดิชอบท่ีจะตอ้งเสียภาษีท่ีตนมีหนา้ท่ีเสียภาษีใหรั้ฐอยา่งเตนมเมนดเตนมหน่วยรวมทั้งผูเ้สียภาษี
อากรจะตอ้งปฏิบติัตามบทบเัเติัแห่งประมวลรัษฎากร  ดว้ยความสมคัรใจ  โดยปกติแลว้การสร้าง
ความสมคัรใจในการเสียภาษีอากร   จะตอ้งสร้างให้เกิดแก่บุคคลทุกคน  โดยการใหก้ารศึกษาภาษี
อากรตั้งแต่ประถมศึกษาเพื่อเปน นการปลูกฝังความส านึกเร่ืองภาษีวา่เปน นหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ
ของทุกคน  ท่ีจะตอ้งเสียภาษีอากรใหก้บัรัฐ   ผูใ้ดมีเจตนาหลีกเล่ียงการเสียภาษีอากร   จะตอ้งเปน นผู ้
ท่ีสังคมรังเกียจ   เน่ืองจากเปน นการเอาเปรียบสังคม ท าใหส้ังคมเสียหายขาดเงินท่ีพึงไดม้าใชจ่้าย 
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ประภสัสร  กฤติยาอภิชาตกุล  (2541)  ศึกษาเร่ือง “ประสิทธิภาพการจดัเกนบภาษี 
มูลค่าเพิ่มในจงัหวดัเชียงใหม่” โดยพิจารณาสัดส่วนของภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีจดัเกนบไดเ้ก่ียวกบัมูลค่าเพิ่ม
ผลิตภณัฑจ์งัหวดัเชียงใหม่ (GPP)  พบวา่ภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีจดัเกนบไดจ้ริงสูงข้ึนทุกปี  จากร้อยละ  2.07  
ในปี  2536  เปน น  2.14  และ  2.34  ในปี พ.ศ.  2537 และ 2538  ตามล าดบั  และนอกจากน้ีพบวา่  
โดยเฉล่ียปี 2535  ถึง 2539 จงัหวดัเชียงใหม่จดัเกนบภาษีมูลค่าเพิ่มไดเ้พียงร้อยละ  35.51  ของ
ประสิทธิภาพสูงสุด 
                   ประพฒัน์  โพธิวรคุณ  (2545)  ไดก้ล่าวถึงเร่ืองนโยบายการจดัเกนบภาษีรูปแบบใหม่ของ
กรมสรรพกรท่ีมุ่งเนน้ใหผู้ป้ระกอบการเสียภาษีถูกตอ้งครบถว้นและเปน นธรรม  จะไม่เปน นเหตุใหถู้ก
ตรวจสอบภาษียอ้นหลงั  ซ่ึงนโยบายดงักล่าวจะไม่เปน นอุปสรรคต่อการด าเนินธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการในภาคอุตสาหกรรม  รวมทั้งจะส่งผลใหผู้ป้ระกอบการเขา้สู่ระบบภาษีมากข้ึนส่วน
การคืนภาษีนั้นภาพรวมปี 2545  มีความพอใจ  แต่บางบริษทัยงัคงไดรั้บการคืนล่าชา้ซ่ึงจะได้
ประสานกบักรมสรรพกรเพื่อส่งรายช่ือใหพ้ิจารณาต่อไป 
                   ศุภรัตน์  ควฒัน์  (2545)  ไดช้ี้ให้เหนนถึงนโยบายการจดัเกนบภาษีแนวใหม่ท่ีมีการก ากบั
ดูแลอยา่งใกลชิ้ดเปน นปัจจุบนัและใหผู้ป้ระกอบการเสียภาษีใหถู้กตอ้งครบถว้นตามความเปน นจริง
หากปัจจุบนัเสียภาษีถูกตอ้งแลว้กนไม่เปน นเหตุใหต้อ้งมีการจดัเกนบภาษียอ้นหลงัอีกต่อไป  รวมทั้ง
ปรับปรุงโครงสร้างองคก์รภายในใหม่  โดยยบุหน่วยตรวจสอบและตรวจปฏิบติัการมาเปน นทีม
ก ากบัดูแลเพื่อใหค้  าปรึกษาแนะน าดูแลผูเ้สียภาษีเปน นรายกิจการ  และสามารถรับทราบขอ้เทนจจริง
ทางธุรกิจการคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน 
                  สุรเดช  สิงห์รีวงศ ์  (2545)  ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการตรวจแบบขยายฐานภาษีในเขต
ทอ้งท่ีจงัหวดัเชียงใหม่  (สาขา)  ผลการศึกษาพบวา่  ภาพรวมบริหารการจดัเกนบภาษีของส านกังาน
สรรพกรจงัหวดัเชียงใหม่  (สาขา)  สามารถจดัเกนบไดเ้มนดเงินเพิ่มข้ึน  เน่ืองจากการบริหารงานของ
ผูบ้ริหารและนโยบายการขยายฐานภาษีท่ีไดก้ระท าอยา่งต่อเน่ืองบรรลุตามวตัถุประสงค ์  โดย
ก าหนดกลุ่มเป้าหมายและคดัเลือกรายท่ีพิจารณาขอ้มูลท่ีเหนนวา่น่าจะเสียภาษีไม่ถูกตอ้ง  หรือเสีย
ภาษีนอ้ยกวา่ความเปน นจริง  และในกิจการท่ีมีการขยายตวัตามสภาพเศรษฐกิจ  อนัมีผลต่อการ
จดัเกนบภาษีอยา่งมีประสิทธิภาพ 

     อุดมลกัษณ์   เพชรโรจน์ (2547)  ศึกษา  ประสิทธิผลของการปฏิบติังานตามระบบงาน
ก ากบัดูแลผูเ้สียภาษีโดยใกลชิ้ดและใหเ้ปน นปัจจุบนัของส านกังาน  สรรพากรพื้นท่ีในการควบคุม
ของส านบังานสรรพากร ภาค 8     การศึกษาน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ1) วเิคราะห์ประสิทธิผลของการ
ปฏิบติังานตามระบบงานก ากบัดูแลผูเ้สียภาษีโดยใกลชิ้ดรายสถานประกอบการและเปน นปัจจุบนั 2) 
วเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลของการปฏิบติังานตามระบบงานก ากบัดูแลผูเ้สีย
ภาษีโดยใกลชิ้ดเปน นรายสถานประกอบการและเปน นปัจจุบนั 3) วิเคราะห์ปัเหาและอุปสรรคของ
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การปฏิบติังานตามระบบงานก ากบัดูแลผูเ้สียภาษีโดยใกลชิ้ดเปน นรายสถานประกอบการและเปน น
ปัจจุบนั 

 ผูศึ้กษาเกนบรวมรวมขอ้มูลจากเจา้หนา้ท่ีผูก้  ากบัดูแลสังกดัส านกังานสรรพากรพื้นท่ีในการ
ควบคุมของส านบังานสรรพากรภาค 8 จ านวน 229 คน ผูเ้สียภาษีท่ีไดรั้บการตรวจสภาพกิจการและ
ไดรั้บริการจากทิมก ากบัดูแลแลว้จ านวน 285 คน และหวัหนา้ทีมใหเ่สังกดัส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีในการควบคุมของส านกังานสรรพากรภาค 8 จ านวน 7 คน รวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามและการสัมภาษณ์ สถิติท่ีใชว้เิคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่ตวัแปรดว้ยการทดสอบ
ไคสแควร์ ณ ระดบันยัส าคเัทางสถิติ 0.05 วดัขนาดความสัมพนัธ์ดว้ยค่า คราเมอร์ส ว ี และค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

      ผลการศึกษาสรุปได ้ดงัน้ี 
1.    การปฏิบติังานตามระบบงานก ากบัดูแลผูเ้สียภาษีโดยใกลชิ้ดเปน นรายผูป้ระกอบการและ

เปน นปัจจุบนัของส านบังานสรรพากรพื้นท่ีในการควบคุมของส านกังานสรรพากรภาค 8 เปน นไป
อยา่งมีประสิทธิผลระดบัสูง 

2.     ปัจจยัดา้นการด าเนินงานท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการปฏิบติังานตามระบบงาน
ก ากบัดูแลผูเ้สียภาษีโดยใกลชิ้ดเปน นรายผูป้ระกอบการและเปน นปัจจุบนั ไดแ้ก่ ความชดัเจนของแนว
ปฏิบติั ความเพียงพอของวสัดุอุปกรณ์ การควบคุมติดตามการปฏิบติังานของผูบ้งัคบับเัชาความ
เหมาะสมของจ านวนเจา้หนา้ท่ี และความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติังานก ากบัดูแลของเจา้หนา้ท่ีผูก้  ากบั
ดูแล 

3.     ปัจจยัส่วนบุคคลของเจา้หนา้ท่ีผูก้  ากบัดูแลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการ
ปฏิบติังานตามระบบงานก ากบัดูแลผูเ้สียภาษีโดยใกลชิ้ดเปน นรายผูป้ระกอบการและเปน นปัจจุบนั คือ 
ระยะเวลาการปฏิบติังานในทีมก ากบัดูแล 

4.      ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีผูก้  ากบัดูแลท่ีผูเ้สียภาษีไดรั้บท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการปฏิบติังานตามระบบงานก ากบัดูแลผูเ้สียภาษีโดยจะใกลชิ้ดเปน น
รายผูป้ระกอบการและเปน นปัจจุบนั ไดแ้ก่ การแนะน าตวัขณะเขา้ตรวจสภาพกิจการ ช่วงเวลาท่ีเขา้
ตรวจสภาพกิจการ ความสุภาพในการตั้งค  าถาม ความพร้อมของขอ้มูลท่ีใช ้ความสามารถในการให้
ค  าแนะน าปรึกษา ความรวดเรนวในการใหบ้ริการ อธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ี คุณภาพของค าแนะน า และ
ความสะดวกในการติดต่อรับบริการ  

5.      ปัจจยัส่วนบุคคลของผูเ้สียภาษีท่ีไดรั้บบริการจากทิมก ากบัดูแลแลว้ท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ประสิทธิผลการปฏิบติังานตามระบบงานก ากบัดูแลผูเ้สียภาษีโดยใกลชิ้ดเปน นรายผูป้ระกอบการและ
เปน นปัจจุบนั ไดแ้ก่ ประเภทของการประกอบการและลกัษณะของการประกอบการ 

6.      ปัเหาและอุปสรรคในการปฏิบติังานตามระบบงานก ากบัดูแลผูเ้สียภาษีโดยใกลชิ้ดเปน น
รายผูป้ระกอบการและเปน นปัจจุบนั ไดแ้ก่ 1) บุคลากรไม่เหมาะสมกบัการปฏิบติังานและโครงสร้าง
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หนา้ท่ีความรับผดิชอบมีมาก ไม่สามารถปฏิบติัไดตามเกณฑท่ี์ก าหนด 2) แนวทางปฏิบติัไม่ชดัเจน
และไม่สามารถปฏิบติัไดจ้ริง 3) วสัดุอุปกรณ์และยานพาหนะไม่เพียงพอส าหรับการปฏิบติังาน 4) 
งบประมาณในการจดัสรรเบ้ียเล้ียงไม่เพียงพอตามเกณฑก์ารปฏิบติังานท่ีก าหนด 5) ประสิทธิผล
การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีข้ึนอยูก่บัผูบ้งัคบับเัชาแต่ละพื้นท่ี 

7.      ขอ้เสนอแนะการปรับปรุงการปฏิบติังานตามระบบงานก ากบัดูแลผูเ้สียภาษีโดยใกลชิ้ด
เปน นรายผูป้ระกอบการและเปน นปัจจุบนั ไดแก่ 1) ก าหนดหนา้ท่ีงานใหเ้หมาะสมกบัจ านวน
เจา้หนา้ท่ีและระยะเวลาการปฏิบติังาน 2) ปรับปรุงระบบเครือข่ายรัษฏากรใหส้มบูรณ์และใชง้าน
ไดง่ายข้ึน 3) ก าหนดแนวทางปฏิบติัท่ีชดัเจนในทุกเร่ือง 4) ส่งเสริมการใหค้วามรู้และจิตส านึกใน
การใหบ้ริการผูเ้สียภาษีแก่เจา้หนา้ท่ีผูก้  ากบัดูแล     
 
กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจ  
ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมืองบุรีรัมย ์ มีกรอบแนวคิดในการวจิยั
ดงัน้ี 
 
 ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 
(Independent Variables)          (Dependent Variables) 
 1. ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของผูป้ระกอบการ                    พฤติกรรมของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจด                 
  2. ขอ้มูลกิจการของผูป้รกอบการ                           ทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดั 

                                                      บุรีรัมยท่ี์มีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี  
                                                       สรรพากร พื้นท่ีสาขาเมืองบุรีรัมย ์

 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. รายไดต่้อเดือน 
5. รูปแบบการด าเนินกิจการ 

5.1 กิจการเจา้ของคนเดียว 
5.2 หา้งหุน้ส่วนสามเั 
5.3 หา้งหุน้ส่วนจ ากดั 
5.4 บริษทัจ ากดั 

6. ประเภทของธุรกิจ 
6.1 ธุรกิจซ้ือมาขายไป 
6.2 ธุรกิจใหบ้ริการ 
6.3 ธุรกิจผลิตสินคา้เพื่อขาย  

    

ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการใน
องคก์รธุรกิจ ท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
กรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์



บทที ่3 
ระเบียบวธีิการวจิยั 

 
 การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มใน
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ี ของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมือง
บุรีรัมยไ์ดด้ าเนินการตามระเบียบวธีิการวจิยัดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการศึกษา 
5. ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา 

 
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1.1 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
ขององคธุ์รกิจท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมยท่ี์จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มทั้งในรูปแบบบุคคล
ธรรมดา จ านวน 184 ราย และรูปแบบนิติบุคคล จ านวน 412 ราย จ านวนรวมประชากรทั้งส้ิน 596 
ราย  (ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีบุรีรัมย ์. 2549 ) 

1.2 กลุ่มตวัอยา่ง 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ใชว้ธีิการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ 

 ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 149 ราย โดยค านวณจากสูตรของทาโรยามาเน Taro Yamane  
 
2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1. ลกัษณะเคร่ืองมือ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี  เป็นแบบสอบถาม ใชถ้ามผูป้ระกอบ 

การเขตอ าเภอเมืองบุรีรัมย ์จงัหวดับุรัมย ์ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1  เป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล เช่น 
เพศ ระดบัการศึกษา รายได ้ประเภทของธุรกิจท่ีประกอบกิจการ  โดยลกัษณะเป็นขอ้ค าถามแบบ
เลือกตอบ (Check lists)  จะมีค าตอบใหก้าเคร่ืองหมาย ()  ลงในช่องตารางค าตอบ 
 ตอนที ่2  เป็นแบบสอบถามวดัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั ความพึงพอใจขององคก์รธุรกิจ
ท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีมีต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมืองบุรีรัมย ์ 
ลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
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5 หมายถึง  พอใจมากท่ีสุด 
4 หมายถึง   พอใจมาก 
3 หมายถึง พอใจปานกลาง 
2 หมายถึง พอใจนอ้ย 
1 หมายถึง  ไม่พึงพอใจ 
ตอนที ่3   เป็นค าถามแบบปลายเปิด เพื่อใหไ้ดท้ราบปัญหา และขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ  

นอกเหนือจาก ตอนท่ี 1 และตอนท่ี 2 
2. การสร้างเคร่ืองมือและลกัษณะเคร่ืองมือ 

2.1 ศึกษาเอกสาร ต ารา บทความและรายงานการวิจยั ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการภาษีมูลค่าเพิ่ม  
ทฤษฏีเก่ียวกบัการวดัทศันคติ และความพึงพอใจ  เพื่อใชเ้ป็นหลกัในการสร้างขอ้ค าถามส าหรับวดั
ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจขององคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม  ท่ีมีต่อการ
ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมืองบุรีรัมย ์  
       2.2 น าขอ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้มาสร้างแบบสอบถาม 
       2.3  น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try Out) กบั องคก์รธุรกิจผูป้ระกอบการ ทะเบียน 
ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง โดยผูว้จิยัไดไ้ปทดลองใชก้บัองคก์รธุรกิจในเขตอ าเภอนางรอง จงัหวดับุรีรัมย ์
จ  านวน 30 คน  เพื่อหาค่าอ านาจจ าแนกของแบบสอบถามเป็นรายขอ้ และหาค่าความเช่ือมัน่ โดย
ด าเนินการดงัน้ี 
              2.3.1  หาค่าอ านาจจ าแนกของแบบสอบถามเป็นรายขอ้ โดยทดสอบดว้ย  T-test c
แลว้คดัเลือกอ านาจจ าแนก (t) ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.5 ผลปรากฏวา่ไดค้่า
อ านาจจ าแนกระหวา่ง 1.833-5.870  สามารถน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการท าวจิยัได ้
  2.3.2  หาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
ตามวธีิของ ครอนบาค  ถา้ค่า r มีค่า 0.80 ข้ึนไป ถือวา่มีค่าความเช่ือมัน่สูง  ผลปรากฏวา่ ไดค้่า r ณ.
ระดบัความเช่ือมัน่ 0.895  สามารถน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการวจิยัได ้

 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการดงัน้ี 
 1. ขั้นด าเนินการ 
     ผูว้จิยัด าเนินการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง ดว้ยตนเองจ านวน 149   ฉบบั 
 2.  ข้ันรวบรวมข้อมูล 
      ผูว้จิยัเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อน ากลบัมาตรวจสอบหาความ
สมบูรณ์และความถูกตอ้งของแบบสอบถาม 
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4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 เม่ือด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลเรียบร้อยแลว้  ในการจดัท าขอ้มูลผูว้จิยัไดด้ าเนินการ  
ดงัน้ี 
 1.  ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้งของแบบสอบถามแต่ละฉบบั 
 2.  กรอกรหสัแบบสอบถาม 
 3. ใหค้่าคะแนนตามเกณฑร์ะดบัปฏิบติัการแต่ละฉบบัโดยมีเกณฑน์ ้าหนกัคะแนนดงัน้ี 

5  หมายถึง  พอใจมากท่ีสุด 
4 หมายถึง   พอใจมาก 
3 หมายถึง พอใจปานกลาง 
2 หมายถึง พอใจนอ้ย 
1 หมายถึง  ไม่พึงพอใจ 

 4. วเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเป็นสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถามดว้ยค่าร้อยละ และเสนอขอ้มูล
ในรูปของตารางแสดงจ านวนร้อยละ 
 5.  ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของเก่ียวกบั ความพึงพอใจขององคก์รธุรกิจท่ีจด
ทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีมีต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมืองบุรีรัมย ์

วเิคราะห์โดยใชค้่าเฉล่ีย  (


X )  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D)  แลว้แปลผลตามเกณฑ์ตดัสิน
การวเิคราะห์ดงัน้ี 
  คะแนนเฉล่ีย   ระดบัความพึงพอใจ 
  4.51-5.00   มากท่ีสุด 
  3.51-4.50   มาก 
  2.51-3.50   ปานกลาอง 
  1.51-2.50   นอ้ย 
  1.00-1.50   นอ้ยท่ีสุด 
 6.  ปัญหาและขอ้เสนอแนะท่ีเป็นค าถามปลายเปิดใชก้ารวเิคราะห์เชิงเน้ือหา (Content 
Analysis) โดยจดัค าตอบท่ีเขา้ประเด็นเดียวกนั แลว้แจกแจงความถ่ี  หาค่าร้อยละ 
 
5. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1.สถิติท่ีใชใ้นการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 
    1.1  การวเิคราะห์หาค่าอ านาจจ าแนกของแบบสอบถาม โดยใช ้สถิติ t-test independent 
มีสูตรดงัน้ี 
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 เม่ือ t แทนค่า ค่าสถิติท่ีใชแ้จกแจงแบบ  (t – distribution) ดว้ยองศาความเป็นอิสระ n + 2-2 
   

1x  แทนค่า ค่าเฉล่ียเลขคณิตของกลุ่มท่ี1 
  

2x  แทนค่า ค่าเฉล่ียเลขคณิตของกลุ่มท่ี 2 
  S2

1 แทนค่า  ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มท่ี 1 
  S2

2 แทนค่า ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มท่ี 2 
  n1 แทนค่า ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มท่ี  1 
  n2 แทนค่า ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มท่ี 2 
 
 

 
1.2 หาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม  โดยใชส้ัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) 

  สูตร  = 
1K

k          I-  2

1s  

        s t
2     

  
 เม่ือ  แทนค่า ค่าสัมประสิทธ์ิของความเช่ือมัน่แอลฟ่า 

K แทนค่า จ านวนขอ้ของแบบสอบถาม 
 s2

1 แทนค่า ผลรวมของค่าความแปรปรวนรายขอ้ 
S2

t แทนค่า ค่าความแปรปรวนของแบบสอบถามทั้งฉบบั 
  

2. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
    2.1  ค่าร้อยละ (Percentage) 
    2.2  ค่าเฉล่ีย (Mean) 
    2.3  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 2.1  ค่าร้อยละ (Percentage) 

    สูตร ร้อยละ (%) = 
n

Xx100  
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     X คือ จ านวนขอ้มูล (ความถ่ี) ท่ีตอ้งการน ามาหาค่าร้อยละ 
     n คือ จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 
 2.2 ค่าเฉล่ีย (Mean) 

      สูตร 


X  =      
n

X  

    

  (


X )    คือ ค่าเฉล่ีย 
X     คือ ผลรวมทั้งหมดของขอ้มูล 

   n   คือ จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 
 
2.3  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

       สูตร     SD.  =  X(


X )2 

     n – 1 
    SD. = ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
    X  = ขอ้มูลแต่ละจ านวน 

   


X   = ค่าเฉล่ีย (Mean) ของขอ้มูลในชุดนั้น 
   n  = จ านวนขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 3.  ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
       3.1  การทดสอบความแตกต่าง ของค่าเฉล่ียกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม โดย 

ใชส้ถิติ F – test (One –Way Analysis of Variance) มีสูตรดงัน้ี  

   สูตร F = 
w

b

MS

MS  

  เม่ือ  F แทนค่า ค่าสถิติท่ีมีมาแจกแจงแบบ F – distribution ดว้ยค่า n1 -1, n2 – 1 
         MSbแทนค่า  ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม (Mean-Square Between Group) 
         MSw แทนค่า  ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean-Square Within Group) 
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       3.2 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียในแต่ละดา้น  เปรียบเทียบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ตามวธีิของ เชฟเฟ่  (Scheffe) มีสูตรดงัน้ี 

    CV2 = )/2)(*)()(1( nMSFK
within

  

 เม่ือ K แทนค่า จ านวนกลุ่มในตวัอยา่ง 
  F* แทนค่า ค่า F  ท่ีเปิดจากตาราง (Critical Value) 
  MSwithin แทนค่า  Mean  Square Within Group 
  n แทนค่า จ านวนตวัอยา่งทั้งหมด 
 
 



บทที ่4 
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดด้ าเนินการล าดบัหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

1. สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
2. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
3. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 สัญลกัษณ์ท่ีผูว้จิยัใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ี มีดงัน้ี 
 N แทน จ านวนประชาชนท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
 X แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 SD แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 SS แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum  of Squares) 
 MS แทน ค่าโดยประมาณของความแปรปรวน (Mean Squares) 
 F แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาใน F-distribution 
 T แทน ค่าสถิตท่ีใชใ้นการพิจารณาใน t-distribution 
 df แทน ระดบัความเป็นอิสระ (Degrees  of  Freedom) 
 * แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัไดว้เิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบัขั้น ตามวธีิการทางสถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางดา้นสถิติ ดงัน้ี 
 ตอนที ่1    วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะของประชากรของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุ 
ระดบัการศึกษา  รายได ้โดยใชจ้  านวนและค่าร้อยละ 
 ตอนที ่2  วเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ี 
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากร
พื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์เป็นรายขอ้   รายดา้น และโดยภาพรวมโดยใชค้่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ตอนที ่3   วเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ี 
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากร
พื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ จ  าแนกตาม  ระดบัการศึกษา ต าแหน่ง รายได ้ รูปแบบการด าเนินกิจการ และประเภทของ
ธุรกิจ   โดยใช ้t-test และการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว  (One-Way  ANOVA) 
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ตอนที ่4  แสดงจ านวน ร้อยละ ของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากร 
  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล  
 ตอนที ่1  วเิคราะห์จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  ของระดบัความพึงพอใจ
ผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติั
หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ จ  าแนกตาม   เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา ต าแหน่ง รายได ้ 
ประสบการณ์  รูปแบบการด าเนินกิจการ และประเภทของธุรกิจ ดงัตาราง 1-6 
 
ตาราง 1  จ  านวนและค่าร้อยละขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

77 
72 

51.70 
48.30 

รวม 149 100.00 
 
 จากตาราง 1  พบวา่ จ  านวนผูต้อบแบบสอบถาม 149 คน เป็นเพศชาย 77 คนคิดเป็นร้อยละ 51.70   ท่ี
เหลือเป็นเพศหญิง จ านวน  72 คน คิดเป็นร้อยละ 48.30 
 
ตาราง 2  จ  านวนและค่าร้อยละขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามกลุ่มอายุ 
 

กลุ่มอายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 
20-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51-60 ปี 
60 ปีข้ึนไป 

1 
48 

                       48 
41 
10 
1 

  .70 
32.20 
32.20 
27.50 
6.70 
.70 

รวม 149 100.00 
 
 จากตาราง 2 จ  าแนกตามกลุ่มอาย ุพบวา่ ส่วนใหญ่มีอายอุยูร่ะหวา่ง 20-30 ปี และกลุ่มอาย ุ31-40 ปี มี
จ านวนกลุ่มละ  48 คน คิดเป็นร้อยละ 32.20 รองลงมา ไดแ้ก่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายรุะหวา่ง 41-50  ปี   จ  านวน 41 
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คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 ส าหรับกลุ่มอายท่ีุมีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด คือกลุ่มอาย ุต ่ากวา่ 20 ปี และกลุ่มท่ีอายตุั้งแต่ 60 
ปีข้ึนไป มีจ านวนกลุ่มละ 1 คน คิดเป็นร้อยละ .70 
  
ตาราง 3 จ  านวนและร้อยละขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา 
 

กลุ่มระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ มธัยมศึกษาปีท่ี 6 
มธัยมศึกษาปีท่ี6 หรือประกาศนียบตัรวชิาชีพ (ปวช.) 
ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง (ปวส.) 
ระดบัปริญญาตรี 
ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 

  19 
42 
24 
55 
9  

 12.80 
28.20 
16.10 
36.90 
6.00 

 
รวม 149 100.00 

 
 จากตาราง 3 จ  าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นผูมี้การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 
55 คน คิดเป็นร้อยละ 36.90 รองลงมาได้แก่ ระดับมัธยมศึกษาปีท่ี 6 หรือ ประกาศนียบตัรวิชาชีพ (ปวช.) 
จ านวน  42  คน คิดเป็นร้อยละ28.20 ระดบัประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง จ  านวน 24  คน คิดเป็นร้อยละ 16.10   
ระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือเทียบเท่า จ  านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 12.80 และระดบัการศึกษาท่ีมีจ านวนน้อย
ท่ีสุดคือ   ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 9  คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 
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ตาราง 4  จ  านวนและค่าร้อยละขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามกลุ่มรายไดต่้อเดือน 
 

กลุ่มรายได้สุทธิต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,000 -50,000 บาท 
50,000-100,000 บาท 
มากกวา่ 100,000 บาทข้ึนไป 

 55 
64 
20 
10 

 36.90 
43.00 
13.40 
6.70  

รวม  149 100.00 
 
 จากตาราง 4 จ  าแนกตามกลุ่มรายไดต่้อเดือน พบวา่มีรายไดสุ้ทธิต่อเดือน10,000 -50,000 บาทต่อเดือน  
เป็นจ านวนสูงสุด คือ  64  คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมาไดแ้ก่ รายไดสุ้ทธิต ่ากว่า 10,000 บาท  ต่อเดือน  
จ านวน 55  คน คิดเป็นร้อยละ 36.90  กลุ่มรายไดสุ้ทธิระหวา่ง 50,000-100,000  บาทต่อเดือน จ านวน 20 คน คิด
เป็นร้อยละ 13.40  และกลุ่มรายไดสุ้ทธิ ท่ีมากกวา่ 100,000 บาท ข้ึนไป ต่อเดือน มีจ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.70 
 
ตาราง 5  จ  านวนและค่าร้อยละขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรูปแบบการด าเนินธุรกิจ 
 

รูปแบบการด าเนินธุรกจิ จ านวน ร้อยละ 
บุคคลธรรมดา 
หา้งหุน้ส่วนสามญั 
หา้งหุน้ส่วนจ ากดั 
บริษทัจ ากดั 

114 
3 

16 
16 

 76.50 
2.00 

10.70 
10.70 

รวม   149 100  
 
 จากตาราง 5  จ  าแนกตามรูปแบบการด าเนินธุรกิจ  พบว่าส่วนใหญ่ประกอบกิจการในรูปแบบบุคคล
ธรรมดา  จ านวน 114 ราย คิดเป็นร้อยละ 76.50 รองลงมาคือ รูปแบบการด าเนินธุรกิจแบบห้างหุ้นส่วนจ ากดั 
และรูปแบบบริษทัจ ากดั  กลุ่มละจ านวน 16 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.70  
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 ตาราง 6  จ  านวนและค่าร้อยละขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามลกัษณะประเภทธุรกิจ 
 

ลกัษณะประเภทธุรกจิ จ านวน ร้อยละ 
 ธุรกิจซ้ือมา ขายไป 
 ธุรกิจใหบ้ริการ 
 ธุรกิจผลิตสินคา้ข้ึนมาเพื่อขาย 

108 
35 
6  

 72.50 
23.50 
4.00 

รวม  149 100.00 
 
 จากตาราง 6 พบวา่ ลกัษณะประเภทธุรกิจ ส่วนใหญ่ จะประกอบธุรกิจประเภทซ้ือสินคา้ส าเร็จรูปมาไว้
เพื่อขาย จ านวน 108 ราย คิดเป็นร้อยละ 72.50  ประเภทธุรกิจให้บริการ จ านวน 35 ราย คิดเป็นร้อยละ 23.50  
และธุรกิจประเภทผลิตสินคา้ข้ึนมาไวเ้พื่อขาย จ านวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.00 
 
ตาราง 7  จ  านวนและค่าร้อยละขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนบุคลากรในกิจการ 

จ านวนบุคลากร จ านวน ร้อยละ 
 นอ้ยกวา่ 5 คน 
  5-10   คน 
 11-20  คน 
21-50   คน 
มากกวา่ 50 คน 

110 
27 
8 
2 
2  

 73.80 
18.10 
5.40 
1.30 
1.30 

รวม  149 100.00 
 จาก ตาราง 7  พบวา่ จ  านวนบุคลากรในสถานประกอบการ มีจ านวนนอ้ยกวา่ 5 คน มากท่ีสุด คือมี 110 
แห่ง  คิดเป็นร้อยละ 73.80  รองลงมาคือ จ านวนบุคลากรในสถานประกอบการ จ านวน 5-10 คน มีจ านวน 27  
แห่ง คิดเป็นร้อยละ 18.10  และจ านวนบุคลากรในสถานประกอบการท่ีมีน้อยท่ีสุด คือ 21-50 คน และ กลุ่ม
มากกวา่ 50 คน มีจ านวน 2 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 1.30  
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 ตอนที ่2  วเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์เป็น 
รายขอ้   รายดา้น และโดยภาพรวม  โดยใชค้่าเฉล่ีย   และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ตามตารางท่ี 8-13 
 
 ตาราง 8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความพึงพอใจของผูป้ระกอบการใน 
               องคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติั 
               หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ แสดงเป็นภาพรวม 
 

ข้อความ      x       S.D. ความหมาย ล าดับที ่
1. ปัจจยัการดูแลการช าระภาษี 3.29 .63 ปานกลาง   2 

2. ปัจจยัดา้นการวเิคราะห์ขอ้มูลการยืน่แบบเสียภาษีอากร 3.27 .62 ปานกลาง 3 
3.ปัจจยัการออกตรวจสภาพกิจการโดยเจา้หนา้ท่ี 3.20 .59 ปานกลาง 4 
4.ปัจจยัการพิจารณาการขอคืนภาษีอากรโดยเจา้หนา้ท่ี 3.08 .84 ปานกลาง 5 
5. ปัจจยัการตรวจสอบภาษีอากร 3.32 .60 ปานกลาง 1 

เฉลีย่รวม 3.23 .57 ปานกลาง  

 
จากตารางท่ี 8  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 149 คน มีความพึงพอใจต่อการปฏิบติั

หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.23  ซ่ึงทุก ๆ ดา้น
มีความพึงใจในระดบัปานกลางทั้งส้ิน  โดยดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดเรียงตามล าดบัดงัน้ี ปัจจยัการตรวจสอบ
ภาษีอากร  ปัจจยัการดูแลช าระภาษี ปัจจยัดา้นการวิเคราะห์ขอ้มูลการยืน่แบบเสียภาษีอากร ปัจจยัการออกตรวจ
สภาพกิจการโดยเจา้หนา้ท่ี  และปัจจยัการพิจารณาการขอคืนภาษีอากรโดยเจา้หนา้ท่ี 
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ตารางที ่9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความพึงพอใจของผูป้ระกอบการใน 
               องคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติั 
               หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ จ  าแนกตามปัจจยัการดูแลการช าระ 
               ภาษี แสดงเป็นรายขอ้ และรายดา้น 
 

ขอ้ความ      x       S.D. ความหมาย ล าดบัท่ี 
1. ปัจจยัการดูแลการช าระภาษ ี        

1.  ท่านมีความพึงพอใจต่อความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีใน
การแนะน าดา้นภาษีอากร 

   3.28    .74  ปานกลาง 6 

2.  เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์มัพนัธ์มีความเป็นกนัเองต่อท่านในการ ให้
ค  าแนะน าดา้นภาษีอากร 

     3.32     .81 ปานกลาง 5 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความน่าเช่ือถือและน่าไวว้างใจในการใหค้  าแนะน า
ดา้นภาษีอากร 

3.45 .74 ปานกลาง 1 

4.  หากท่านมีปัญหาดา้นกฎหมายในเร่ืองวธีิการปฏิบติัทางดา้น
ภาษีอากร เจา้หนา้ท่ีช่วยแกไ้ขปัญหาใหท่้านในเวลาอนัรวดเร็ว 

3.03 .87 ปานกลาง 8 

5.  เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการของท่านและสนใจในการรับฟัง
ความคิดเห็นดว้ยภาษีอากรของท่าน 

3.27 .91 ปานกลาง 7 

6.  เจา้หนา้ท่ีดูแลการช าระภาษีไดอ้ยา่งถูกตอ้งและใชค้  าพดูท่ี
เขา้ใจง่ายชดัเจน 

3.40 .87 ปานกลาง 2 

7. เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสมัพนัธ์มีความเป็นกนัเองต่อท่านในการดูแล
การช าระภาษี 

3.34 .81 ปานกลาง 3 

8. หลงัจากท่านไดรั้บการดูแลการช าระภาษีแลว้ท่านคิดวา่
ความลบัเก่ียวกบัขอ้มูลทางธุรกิจของท่านเจา้หนา้ท่ีจะไม่เปิดเผย
แก่ผูใ้ด 

3.32 .87 ปานกลาง 4 

เฉลีย่รวม 3.29 .63 ปานกลาง  
 

จากตารางท่ี 9 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 149 คน มีความพึงพอใจต่อการปฏิบติั
หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.29  ซ่ึงทุก ๆ ดา้น
มีความพึงใจในระดบัปานกลางทั้งส้ิน  โดยดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดเรียงตามล าดบั 3 ล าดบัแรก ดงัน้ี  
เจา้หนา้ท่ีมีความน่าเช่ือถือและน่าไวว้างใจในการใหค้  าแนะน าดา้นภาษีอากร  ดา้นเจา้หนา้ท่ีดูแลการช าระภาษี
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและใชค้  าพูดท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน และดา้นเจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์มีความเป็นกนัเองในการดูแล
การช าระภาษี 
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ตารางที ่10   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความพึงพอใจของผูป้ระกอบการใน 
               องคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติั 
               หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ จ  าแนกตามปัจจยัดา้นการวเิคราะห์ 
               ขอ้มูลการยืน่แบบเสียภาษีอากร แสดงเป็นรายขอ้ และรายดา้น 

ขอ้ความ      x       S.D. ความหมาย ล าดบัท่ี 
2. ปัจจยัด้านการวเิคราะห์ข้อมูลการย่ืนแบบเสียภาษอีากร     
1. เจา้หนา้ท่ีมีความรวดเร็วในการวเิคราะห์ขอ้มูลการเสียภาษีอากร 3.30 .72 ปานกลาง 1 
2. เจา้หนา้ท่ีท่ีวเิคราะห์ขอ้มูลการยืน่เสียภาษีอากรของท่านไดอ้ยา่ง 
    ถูกตอ้งและใชค้  าพดูท่ีเขา้ใจง่าย ชดัเจน 

3.25 .81 ปานกลาง 3 

3. เจา้หนา้ท่ีวเิคราะห์ขอ้มูลภาษี มีจ านวนเพียงพอ 3.26 .75 ปานกลาง 2 
เฉลีย่รวม 3.27 .62 ปานกลาง  

 

  จากตารางท่ี 10 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 149 คน มีความพึงพอใจต่อการปฏิบติั
หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์จ  าแนกตามปัจจยัดา้นการวิเคราะห์ 
ขอ้มูลการยืน่แบบเสียภาษีอากร โดยเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.27  ซ่ึงทุก ๆ ดา้นมีความพึงใจใน
ระดบัปานกลางทั้งส้ิน  โดยดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดเรียงตามล าดบั 3 ล าดบัแรก ดงัน้ี  เจา้หนา้ท่ีมีความ
รวดเร็วในการวเิคราะห์ขอ้มูลการเสียภาษีอากร  ดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีวเิคราะห์ขอ้มูลการยืน่เสียภาษีอากรไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง และใชค้  าพูดท่ีเขา้ใจง่าย ชดัเจน และดา้นเจา้หนา้ท่ีวเิคราะห์ขอ้มูลภาษี มีจ านวนเพียงพอ 
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ตารางที ่11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความพึงพอใจของผูป้ระกอบการใน 
               องคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติั 
               หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ จ  าแนกตามปัจจยัดา้นการออกตรวจ 
               สภาพ กิจการโดยเจา้หนา้ท่ี 
 

ขอ้ความ      x       S.D. ความหมาย ล าดบัท่ี 
3.ปัจจยัการออกตรวจสภาพกจิการโดยเจ้าหน้าที่     
1. เจา้หนา้ท่ีมีความรวดเร็วในการตรวจสภาพกิจการของท่าน 3.15 .69 ปานกลาง 4 
2. เจา้หนา้ท่ีตรวจสภาพกิจการมีจ านวนเพียงพอ 3.19 .72 ปานกลาง 3 
3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความเขา้ใจในการตรวจสภาพกิจการของท่าน 3.26 .79 ปานกลาง 1 
4. หากเจา้หนา้ท่ีพบความผิดพลาดในการด าเนินกิจการของท่าน
เจา้หนา้ท่ีจะช่วยแนะน าเพ่ือแกไ้ขปัญหาใหก้บัท่านทนัที 

3.21 .86 ปานกลาง 2 

เฉลีย่รวม 3.20 .59 ปานกลาง  
 

 จากตารางท่ี 11  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 149 คน มีความพึงพอใจต่อการ 
ปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์จ  าแนกตามปัจจยัดา้นการวเิคราะห์ 
ขอ้มูลการยื่นแบบเสียภาษีอากร โดยเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.20  ซ่ึงทุก ๆ ดา้นมีความพึงใจใน
ระดบัปานกลางทั้งส้ิน  โดยดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดเรียงตามล าดบั 3 ล าดบัแรก ดงัน้ี. เจา้หน้าท่ีมีความรู้ 
ความเขา้ใจในการตรวจสภาพกิจการ ดา้นเจา้หน้าท่ีพบความผิดพลาดในการด าเนินกิจการ เจา้หน้าท่ีจะช่วย
แนะน าเพื่อแกไ้ขปัญหาใหก้บักิจการทนัที  และดา้นเจา้หนา้ท่ีตรวจสภาพกิจการมีจ านวนเพียงพอ 
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ตารางที ่12  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความพึงพอใจของผูป้ระกอบการใน 
               องคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติั 
               หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ จ  าแนกตามปัจจยัดา้นการพิจารณา 
               การขอคืนภาษีอากรโดยเจา้หนา้ท่ี 
 

ขอ้ความ      x       S.D. ความหมาย ล าดบัท่ี 
4.ปัจจยัการพจิารณาการขอคืนภาษีอากรโดยเจ้าหน้าที่     
1. เจา้หนา้ท่ีมีการท างานท่ีรวดเร็วในการพิจารณาการขอคืนภาษี 
    อากรของท่าน 

3.11 .95 ปานกลาง 1 

2. หากท่านมีปัญหาในการขอคืนภาษีอากร เจา้หนา้ท่ีจะแนะน าและ 
    แกไ้ขปัญหาใหท่้านในเวลาอนัรวดเร็ว 

3.05 .90 ปานกลาง 2 

                               เฉลีย่รวม 3.08 .84 ปานกลาง  
 

จากตารางท่ี 12  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 149 คน มีความพึงพอใจต่อการปฏิบติั
หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์จ  าแนกตามปัจจยัดา้นการวิเคราะห์ขอ้มูลการยืน่แบบเสีย
ภาษีอากร โดยเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.08   
ซ่ึงทุก ๆ ดา้นมีความพึงใจในระดบัปานกลางทั้งส้ิน โดยดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดเรียงตามล าดบัดงัน้ี   
เจา้หนา้ท่ีมีการท างานท่ีรวดเร็วในการพิจารณาการขอคืนภาษีอากร และดา้นหากมีปัญหาในการขอคืนภาษีอากร 
เจา้หนา้ท่ีจะแนะน าและแกไ้ขปัญหาใหใ้นเวลาอนัรวดเร็ว 
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ตารางที ่13  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความพึงพอใจของผูป้ระกอบการใน 
               องคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติั 
               หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ จ  าแนกตามปัจจยัการตรวจสอบ 
                ภาษีอากร 
 

ข้อความ      x       S.D. ความหมาย ล าดับที ่
5. ปัจจยัการตรวจสอบภาษอีากร     
1. เจา้หนา้ท่ีมีความรวดเร็วในการตรวจสอบภาษีอากรแต่ละคร้ัง 3.21 .77 ปานกลาง 6 
2. เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบภาษีอากรมีจ านวนเพียงพอ 3.34 .70 ปานกลาง 4 
3. เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบภาษีอากร ใชค้  าพดูท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน 3.34 .77 ปานกลาง 4 
4. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการตรวจสอบภาษีฯ 3.52 .72 ปานกลาง 1 
5. เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสมัพนัธ์ มีความเป็นกนัเองต่อท่านในการ  
    ตรวจสอบภาษีอากรของท่าน 

3.38 .83 ปานกลาง 3 

6. เจา้หนา้ท่ีมีความน่าเช่ือถือและน่าไวว้างใจในการตรวจสอบภาษี 
    อากรของท่าน 

3.40 .83 ปานกลาง 2 

7. หากท่านมีปัญหาในการช าระภาษีอากรไม่ถูกตอ้ง เจา้หนา้ท่ีจะ 
    แนะน าและแจง้ผลใหท่้านทราบโดยเร็ว 

3.17 .84 ปานกลาง 7 

8. หลงัจากท่านไดรั้บทราบผลการตรวจสอบภาษีแลว้ท าใหท่้าน 
   เขา้ใจในดา้นกฎหมายภาษีอากรเป็นอยา่งดี 

3.17 .88 ปานกลาง 7 

เฉลีย่รวม 3.32 .60 ปานกลาง  
 

จากตารางท่ี 13  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 149 คน มีความพึงพอใจต่อการปฏิบติั
หนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์จ  าแนกตามปัจจยัดา้นการวิเคราะห์ขอ้มูลการยืน่แบบเสีย
ภาษีอากร โดยเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.32  ซ่ึงทุก ๆ ดา้นมีความพึงใจในระดบัปานกลางทั้งส้ิน 
โดยดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดเรียง ตามล าดบั 3 ล าดบัแรกไดด้งัน้ี    เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการ
ตรวจสอบภาษีอากร ดา้นเจา้หนา้ท่ีมีความน่าเช่ือถือและน่าไวว้างใจในการตรวจสอบภาษีอากร และดา้น 
เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ มีความเป็นกนัเองในการตรวจสอบภาษีอากร 
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ตอนที ่3   วเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ี 
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากร
พื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ จ  าแนกตาม เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  รายไดต่้อเดือน  รูปแบบการด าเนินกิจการ และ
ประเภทของธุรกิจ   โดยใช ้t-test และการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว  (One-Way  ANOVA) 
 

ตารางที ่14  เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ีสาขา
บุรีรัมย ์ เป็นรายดา้น จ าแนกตาม เพศ 
 

ความพงึพอใจ เพศชาย เพศหญิง t 

x  S.D. x  S.D. 
1. ปัจจยัการดูแลการช าระภาษี 3.32 .60 3.27 .66 .220 
2. ปัจจยัดา้นการวเิคราะห์ขอ้มูลการยืน่แบบเสียภาษีอากร 3.31 .58 3.22 .65 .700 
3.ปัจจยัการออกตรวจสภาพกิจการโดยเจา้หนา้ท่ี 3.23 .49 3.17 .67 .361 
4.ปัจจยัการพิจารณาการขอคืนภาษีอากรโดยเจา้หนา้ท่ี 3.05 .79 3.09 .88 .080 
5. ปัจจยัการตรวจสอบภาษีอากร 3.29 .57 3.34 .62 .292 

รวม 3.26  3.22   

 
 จากตารางท่ี 14  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูป้ระกอบการใน
องค์กรธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหน้าท่ีของเจา้หน้าท่ี
กรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ เป็นรายดา้น เม่ือจ าแนกตาม เพศ ปรากฏวา่ โดยภาพรวม ทั้งเพศหญิงและเพศ
ชายมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั ค่าเฉล่ียโดยภาพรวมเพศชายมีความพึงพอใจมากกวา่เพศ
หญิง 
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ตารางที ่15  เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ี 
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหน้าท่ีของเจา้หน้าท่ีกรมสรรพากร
พื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ เป็นรายดา้น จ าแนกตาม อายุ 
 

ความพงึพอใจ อายุ F 

ต า่กว่า20 ปี 20-30ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 60 ปีขึน้ไป 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 
1. ปัจจยัการดูแลการช าระภาษี 3.50 .00 3.44 .65 3.22 .57 3.21 .68 3.25 .63 3.50 .00 .859 
2. ปัจจยัดา้นการวเิคราะห์ขอ้มูล
การยืน่แบบเสียภาษีอากร 

3.33 .00 3.32 .56 3.33 .60 3.18 .70 3.07 .66 3.33 .00 .522 

3.ปัจจยัการออกตรวจสภาพ
กิจการโดยเจา้หนา้ท่ี 

3.50 .00 3.26 .56 3.18 .52 3.14 .70 3.20 .60 3.50 .00 .278 

4.ปัจจยัการพิจารณาการขอคืน
ภาษีอากรโดยเจา้หนา้ท่ี 

3.50 .00 3.14 .80 3.02 .97 3.03 .76 3.10 .77 3.50 .00 .226 

5. ปัจจยัการตรวจสอบภาษีอากร 3.50 .00 3.42 .60 3.26 .57 3.26 .67 3.29 .48 3.38 .00 .479 
รวม 3.48 .00 3.37 .56 3.23 .51 3.20 .64 3.22 .55 3.44 .00  
 

จากตารางท่ี 15  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูป้ระกอบการใน
องค์กรธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหน้าท่ีของเจา้หน้าท่ี
กรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ เป็นรายดา้น เม่ือจ าแนกตามอาย ุปรากฏวา่ โดยภาพรวม ผูป้ระกอบทุกช่วงอาย ุ 
มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ค่าเฉล่ียโดยภาพรวมผูป้ระกอบการท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี ซ่ึงมีเพียง 
1 รายท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง   มีความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ี มากกว่าผูป้ระกอบการท่ีอยู่ในช่วง
อายอ่ืุน ๆ 
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ตารางที ่16  เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ี 
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหน้าท่ีของเจา้หน้าท่ีกรมสรรพากร
พื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ เป็นรายดา้น จ าแนกตาม ระดบัการศึกษา 
 

ความพงึพอใจ ระดบัการศึกษา F 

ต า่กว่าม.6  ม.6/ ปวช. ปวส/ 
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี สูงกว่า
ปริญญาตรี 

 

x       

 
S.D. 

 

x       

 
S.D. 

  

x       

 
S.D. 

  

x       

 
S.D. 

  

x       

 
S.D. 

1. ปัจจยัการดูแลการช าระภาษี 3.36 .64 3.27 .57 3.36 .38 3.28 .75 3.19 .74 .202 
2. ปัจจยัดา้นการวเิคราะห์ขอ้มูลการ
ยืน่แบบเสียภาษีอากร 

3.24 .73 3.30 .58 3.38 .38 3.24 .70 2.96 .54 .841 

3.ปัจจยัการออกตรวจสภาพกิจการ
โดยเจา้หนา้ท่ี 

3.23 .73 3.17 .45 3.21 .46 3.22 .65 3.08 .77 .147 

4.ปัจจยัการพิจารณาการขอคืนภาษี
อากรโดยเจา้หนา้ท่ี 

3.18 .93 3.15 .66 3.06 .49 2.97 .80 3.17 .79 .404 

5. ปัจจยัการตรวจสอบภาษีอากร 3.36 .57 3.32 .52 3.36 .37 3.26 .76 3.39 .48 .204 
รวม 3.31 .62 3.27 .48 3.32 .34 3.24 .69 3.21 .60  

 
จากตารางท่ี 16 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์ร 

ธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ที 
กรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ เป็นรายดา้น เม่ือจ าแนกตาม ระดบัการศึกษา ปรากฏวา่ โดยภาพรวม ผู ้
ประกอบทุก ๆ ระดบัการศึกษา  มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ค่าเฉล่ียโดยภาพรวม
ผูป้ระกอบการท่ีมีระดบัการศึกษา ระดบั ปวส./อนุปริญญา  อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี เป็นกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมีความพึงพอใจ
ต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี มากกวา่ผูป้ระกอบการท่ีอยูใ่นระดบัการศึกษาอ่ืน ๆ 
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ตารางที ่17  เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียน
ภาษีมูลคา่เพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้นท่ี 
สาขาบุรีรัมย ์ เป็นรายดา้น จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

ความพงึพอใจ รายได้ต่อเดือน F 

น้อยกว่า 
10,000 บาท 

10,000-50,000 
บาท 

50,000-100,000 บาท มากกว่า 
100,000 บาทขึน้

ไป 

  

x       

 
S.D. 

 

 x       

 
S.D. 

  

x       

 
S.D. 

  

x       

 
S.D. 

1. ปัจจยัการดูแลการช าระภาษี 3.33 .63 3.29 .65 3.37 .63 3.04 .54 .792 
2. ปัจจยัดา้นการวเิคราะห์ขอ้มูลการ  
    ยืน่แบบเสียภาษีอากร 

3.26 .60 3.32 .6 3.30 .51 2.93 .73 .500 

3. ปัจจยัการออกตรวจสภาพกิจการ 
    โดยเจา้หนา้ท่ี 

3.19 .57 3.21 .65 3.29 .51 3.02 .36 1.156 

4.ปัจจยัการพิจารณาการขอคืนภาษี 
    อากรโดยเจา้หนา้ท่ี 

3.15 .80 3.18 .81 3.00 .99 2.8. .89 811. 

5. ปัจจยัการตรวจสอบภาษีอากร 3.34 .58 3.32 .65 3.28 .59 3.27 .43 1.539 
รวม 3.29 .56 3.28 .62 3.29 .51 3.07 .45  

 
จากตารางท่ี 17 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์ร 

ธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ที 
กรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ เป็นรายดา้น เม่ือจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน   ปรากฏวา่ โดยภาพรวม ผู ้
ประกอบทุก ๆ ช่วงของรายไดต่้อเดือน  มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  ค่าเฉล่ีย 
โดยภาพรวมผูป้ระกอบการกลุ่มท่ีมีรายไดต่้อเดือน นอ้ยกวา่ 10,000 บาทต่อเดือน และกลุ่มท่ีมีรายได ้50,000-
100,000 บาท ต่อเดือน  เป็นกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมีความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี มากกวา่
ผูป้ระกอบการท่ีมีรายไดต่้อเดือนกลุ่มอ่ืน ๆ 
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ตารางท่ี 18  เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ี 
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหน้าท่ีของเจา้หน้าท่ีกรมสรรพากร
พื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ เป็นรายดา้น จ าแนกตามรูปแบบการด าเนินธุรกิจ 
 

ความพงึพอใจ รูปแบบการด าเนนิธุรกจิ F 

บุคคล
ธรรมดา 

ห้างหุ้นส่วน
สามญั 

คณะบุคคล ห้างหุ้นส่วน
จ ากดั 

บริษัทจ ากดั 

  
 

x       

 
S.D. 

 

x       

 
S.D. 

  

x       

 
S.D. 

  

x       

 
S.D. 

 

x       

 
S.D. 

1. ปัจจยัการดูแลการช าระภาษี 3.28 .66 2.88 .76 0 0 3.37 .52 3.44 .51 1.003 
2. ปัจจยัดา้นการวเิคราะห์ขอ้มูลการ  
   ยืน่แบบเสียภาษีอากร 

3.27 .64 2.88 .51 0 0 3.23 .64 3.35 .43 2.152 

3.ปัจจยัการออกตรวจสภาพกิจการ  
  โดยเจา้หนา้ท่ี 

3.17 .61 2.92 .99 0 0 3.29 .49 3.41 .35 2.966 

4.ปัจจยัการพิจารณาการขอคืนภาษี 
   อากรโดยเจา้หนา้ท่ี 

3.07 .87 2.50 .86 0 0 3.28 .66 3.03 .76 1.570 

5. ปัจจยัการตรวจสอบภาษีอากร 3.27 .64 3.21 .44 0 0 3.36 .38 3.60 .37 1.454 
รวม 3.24 .60 2.96 .67 0 0 3.33 .41 3.45 .35  

 
จากตารางท่ี 18 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์ร 

ธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
กรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ เป็นรายดา้น เม่ือจ าแนกตามรูปแบบการด าเนินธุรกิจ  ปรากฏวา่ โดย 
ภาพรวม ผูป้ระกอบการทุก ๆ รูปแบบ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  ค่าเฉล่ีย 
โดยภาพรวมผูป้ระกอบการท่ีด าเนินธุรกิจอยูใ่นรูปของบริษทัจ ากดั  เป็นกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมีความพึงพอใจต่อการ
ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี มากกวา่ผูป้ระกอบการท่ีด าเนินธุรกิจในรูปแบบอ่ืน ๆ 
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ตารางที ่19 เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรพื้น 
ท่ีสาขาบุรีรัมย ์ เป็นรายดา้น จ าแนกตามประเภทธุรกิจ 
 

ความพงึพอใจ ประเภทธุรกจิ F 
ซ้ือสินค้าส าเร็จเพ่ือขาย ผลติสินค้าขึน้มาไว้ขาย ธุรกจิให้บริการ 

 x       S.D.  x       S.D.  x       S.D. 
1. ปัจจยัการดูแลการช าระภาษี 3.26 .66 3.37 .57 3.58 .42 .327 
2. ปัจจยัดา้นการวเิคราะห์ขอ้มูลการ  
   ยืน่แบบเสียภาษีอากร 

3.22 .64 3.37 .56 3.66 .42 .423 

3.ปัจจยัการออกตรวจสภาพกิจการ  
  โดยเจา้หนา้ท่ี 

3.14 .58 3.32 .58 3.62 .47 1.218 

4.ปัจจยัการพิจารณาการขอคืนภาษี 
   อากรโดยเจา้หนา้ท่ี 

3.05 .83 3.04 .87 3.67 .68 .351 

5. ปัจจยัการตรวจสอบภาษีอากร 3.27 .62 3.40 .53 3.62 .47 .638 
รวม 3.22 .59 3.35 .49 3.62 .44  

 
จากตารางท่ี 19 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์ร 

ธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
กรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ เป็นรายดา้น เม่ือจ าแนกตามประเภทธุรกิจ  ปรากฏวา่ โดยภาพรวม 
ผูป้ระกอบการทุก ๆ ประเภทธุรกิจ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  ค่าเฉล่ีย 
โดยภาพรวมผูป้ระกอบการท่ีด าเนินธุรกิจประเภท ธุรกิจใหบ้ริการ  เป็นกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมีความพึงพอใจต่อการ
ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี มากกวา่ผูป้ระกอบการท่ีด าเนินธุรกิจในประเภทอ่ืน ๆ 
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ตอนที ่4  แสดงจ านวน ร้อยละ ของข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าทีก่รมสรรพากร 
 

ตารางที ่20  ผลการแสดงจ านวน ร้อยละ ของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากร 
ขอ้ความ จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม  ร้อยละ 

1.เจา้หนา้ท่ีไม่ตรงต่อเวลาในการปฏิบติังานหรือในการนดัหมาย 21 14.10 
2. เจา้หนา้ท่ีไม่ท าการตรวจสอบภาษีอากรเพื่อใหเ้ร่ืองแลว้เสร็จ ภายใน
เวลาอนัสมควร โดย ประวงิการตรวจใหเ้น่ินนาน เพ่ือหวงัหาประโยชน์
อนัไม่สมควรต่างๆ 

26 17.40 

3. สถานท่ีใหบ้ริการดา้นภาษีอากรมีไม่เพียงพอ ในการอ านวยความ
สะดวกท่าน 

34 22.80 

4. เจา้หนา้ท่ีใชค้  าพดู ไม่สุภาพ ข่มขู่ ในการติดต่อราชการ 18 12.10 
5.  เจา้หน้าท่ีไม่มีความรู้ ความสามารถในดา้นภาษีอากรท าให้เกิดความ
สบัสนไม่แน่ใจถึงความถูกตอ้งของภาษีอากร 

18 12.10 

6. เจา้หน้าท่ีสรรพากรอ าเภอ และเจา้หน้าท่ีสรรพากรจงัหวดับุรีรัมยใ์ห้
ค  าแนะน าขดัแยง้กนั 

20 13.40 

7.  เจ้าหน้าท่ีไม่อ านวยความสะดวกและไม่เต็มใจบริการ เม่ือท่านมา
ติดต่อราชการหรือมาเสียภาษีอากร 

22 14.80 

8. เจ้าหน้าท่ีไม่สามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความน่าเช่ือถือในความ
ยติุธรรมความโปร่งใส ในการตรวจสอบภาษีแต่ละคร้ัง 

29 19.50 

9.เจา้หนา้ท่ีไม่สามารถแกไ้ขปัญหาอนัเกิดจากการกระท าความผิดท่ีไม่
เจตนาของ ผูป้ระกอบการไดใ้นเวลาอนัสมควร 

42 28.20 

10. เจา้หนา้ท่ีไม่รักษาความลบัเก่ียวกบักิจการของท่าน โดยน าไปเปิดเผย
ต่อบุคคลอ่ืน 

20 13.40 

11.เจา้หนา้ท่ีไม่สามารถใชเ้ทคนิค วธีิการ ยกตวัอยา่งประกอบการอธิบาย
หรือแนะน าใหท่้า เขา้ใจเร่ืองกฎหมายภาษีอากร ระเบียบปฏิบติัต่าง ๆ 
ของทางราชการ 

29 19.50 

12. เจ้าหน้าท่ีไม่ค่อยรับฟังความคิดเห็นของท่าน ในกรณีท่ีท่านต้อง
อธิบายเก่ียวกับขอ้เท็จจริง ในการประกอบการ และการเสียภาษีอากร 
เป็นตน้ 

43 28.90 

หมายเหตุ   ผูป้ระกอบการสามารถเลือกเสนอแนะหรือไม่เสนอแนะก็ได ้
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จากตารางท่ี 20  พบวา่ ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรท่ีผูป้ระกอบการ
เสนอแนะมากท่ีสุดไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีไม่ค่อยรับฟังความคิดเห็นในกรณีท่ีตอ้งอธิบายเก่ียวกบัขอ้เท็จจริง ในการ
ประกอบการ และการเสียภาษีอากร  และอนัดงัรองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีไม่สามารถแกไ้ขปัญหาอนัเกิดจากการ
กระท าความผิดท่ีไม่เจตนาของ ผูป้ระกอบการไดใ้นเวลาอนัสมควร และดา้น สถานท่ีให้บริการดา้นภาษีอากรมี
ไม่เพียงพอ ในการอ านวยความสะดวก ตามล าดบั ส าหรับดา้นท่ีผูป้ระกอบการใหข้อ้เสนอแนะนอ้ยท่ีสุดคือ 
เจา้หนา้ท่ีใชค้  าพูด ไม่สุภาพ ข่มขู่ ในการติดต่อราชการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีไม่มีความรู้ ความสามารถในดา้นภาษี
อากรท าใหเ้กิดความสับสนไม่แน่ใจถึงความถูกตอ้งของภาษีอากร 
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บทที ่5 
สรุปผลการศึกษา อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

สรุปผลการศึกษา 
 การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ี ของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมือง
บุรีรัมย ์ซ่ึงสรุปผล อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ ตามล าดบัดงัน้ี 

1. วตัถุประสงคข์องการวจิยั 
2. สมมติฐานของการวจิยั 
3. วธีิด าเนินการวจิยั 
4. สรุปผลการศึกษา 
5. อภิปรายผล 
6. ขอ้เสนอแนะ 

 
วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่น
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมี ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา
เมืองบุรีรัมย ์
  

ข้อสมมติฐานของการวจัิย 

 ลกัษณะทางประชากรท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมืองบุรีรัมย ์แตกต่างกนั 
 

วธีิด าเนินการวจัิย 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.1 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม 

ขององคธุ์รกิจท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมยท่ี์จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม จ านวนประชากร
ทั้งส้ิน 596 ราย โดยค านวณจากสูตร Taro Yamane การสุ่มตวัอยา่งใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ
(Stratified Random Sampling) ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 149 ราย 
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2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

ผูว้จิยัไดส้ร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัข้ึนเอง  โดยศึกษาจากเอกสาร ต าราและงานวจิยั 
ท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้น าแบบสอบถามไปทดลองใชก้บั ประชากรท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่มตวัอยา่ง ใน
เขตอ าเภอเมืองนางรอง  เพื่อหาค่าอ านาจจ าแนกเป็นรายขอ้  โดยทดสอบดว้ย t-test  ท่ีมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05  ผลปรากฏวา่ไดค้่าอ านาจจ าแนกระหวา่ง 1.833-5.870  สามารถน าไปใชเ้ป็น
เคร่ืองมือในการท าวจิยัไดแ้ละผูว้จิยัไดห้าค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั โดยหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟา ตามวธีิของ ครอนบาค  ถา้ค่า r มีค่า 0.80 ข้ึนไป ถือวา่มีค่าความเช่ือมัน่สูง  ผล
ปรากฏวา่ ไดค้่า r ณ.ระดบัความเช่ือมัน่ 0.895   
  

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการน าแบบสอบถามไปแจกใหก้ลุ่มตวัอยา่ง 

ดว้ยตนเอง  จ  านวนทั้งส้ิน 185 ฉบบั  น าแบบสอบถามมาคดัเลือกฉบบัท่ีตอบสมบูรณ์ท่ีสุดไว้
จ  านวน 149 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 80.54  
 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล  
การวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี  ผูว้จิยัไดท้  าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม 

ส าเร็จรูป SPSS for Windows โดยใชส้ถิติดงัน้ี 

 4.1  ขอ้มูลสถานภาพทางประชากรของประชาชน องคก์รธุรกิจของผูป้ระกอบการท่ีจด
ทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์วเิคราะห์ดว้ยการแจกแจงหา
ค่าความถ่ี และหาค่าร้อยละ 
 4.2  วเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากร
พื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์เป็นรายขอ้   รายดา้น และโดยภาพรวมโดยใชค้่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 4.3 วเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ี 
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
กรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ จ  าแนกตาม  ระดบัการศึกษา รายได ้ รูปแบบการด าเนินกิจการ 
และประเภทของธุรกิจ   โดยใช ้t-test และการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว  (One-Way  
ANOVA) 

4.4 วเิคราะห์ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากร โดยหา 
ค่าจ านวนและค่าร้อยละ 
สรุปผลการวจัิย 
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 1.  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ี
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
กรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์เป็นรายขอ้   รายดา้น และโดยภาพรวมโดยเฉล่ียอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง  
 2. ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ี 
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี
กรมสรรพากรพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ จ  าแนกตาม  ระดบัการศึกษา รายได ้ รูปแบบการด าเนินกิจการ 
และประเภทของธุรกิจ   โดยใช ้t-test และการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว  (One-Way  

ANOVA) ทั้งรายดา้น และโดยภาพรวม ผูป้ระกอบการมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญั 
 

อภิปรายผล 

 จากการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในองคก์รธุรกิจท่ีจดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม เขตอ าเภอเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์ท่ีมีต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากร
พื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์มีประเด็นส าคญัท่ีควรน ามาอภิปรายผลและ
ขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

1. ปัจจยัต่าง ๆ ทั้ง 5 ปัจจยั ประกอบดว้ย. ปัจจยัการดแูลการช าระภาษี ปัจจยัด้านการ 
วิเคราะห์ข้อมลูการย่ืนแบบเสียภาษีอากร  ปัจจยัการออกตรวจสภาพกิจการโดยเจ้าหน้าท่ี 
 ปัจจยัการพิจารณาการขอคืนภาษีอากรโดยเจ้าหน้าท่ี และปัจจยัการตรวจสอบภาษีอากร 
ผู้ประกอบการมีระดบัความพงึพอใจ ในระดบัปานกลางทกุด้าน และเม่ือหาคา่ความแตกตา่งทัง้

รายด้านและโดยภาพรวมแล้ว ระดบัความพงึพอใจของผูป้ระกอบการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัการวจิยัของ ณฐพล  ธนนัชยั  ท่ีศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการต่อการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรในกระบวนการเก็บภาษีอากร โดยภาพประชาชนมีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัปานกลาง  
 2.  ผลการวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากร 
ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ใหข้อ้เสนอแนะวา่ เจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรไม่ค่อยรับฟังความคิดเห็นของ
ผูป้ระกอบการ ในกรณีท่ีผูป้ระกอบการตอ้งการให้อธิบายเก่ียวกบัขอ้เทจ็จริงในการประกอบการ
และการเสียภาษีอากรเป็นตน้  ทั้งน้ีการท่ีเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพกรไม่ค่อยรับฟังความคิดเห็นของ
ผูป้ระกอบการ นั้นอาจเน่ืองมาจาก เจา้หนา้ท่ีมีนอ้ย แต่ในขณะท่ีงานท่ีตอ้งรับผิดชอบมีจ านวนมาก 
จึงไม่อยากรับฟังขอ้เสนอแนะใด ๆ ของผูป้ระกอบการ เกรงวา่จะท าใหเ้สียเวลาในการท างาน และ
และขอ้เสนอแนะอีกประเด็นหน่ึง ท่ีผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัค่อนขา้งมากรองลงมาคือ  
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เจา้หนา้ท่ีของกรมสรรพากร เขตพื้นท่ีสาขาบุรีรัมย ์ ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาอนัเกิดจากการกระท า
ความผดิท่ีไม่เจตนาของผูป้ระกอบการไดใ้นเวลาอนัสมควร เจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรไม่อธิบาย
เก่ียวกบัขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ ใหผู้ป้ระกอบการฟังนั้น อาจเน่ืองมาจาก  ปัญหาทางการเสียภาษีเป็น
ปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้กฎหมายภาษีอากรอีกทั้ง ปัญหาของผูป้ระกอบการแต่ละรายก็อาจจะมี
ปัญหาท่ีไม่เหมือนกนั ดงันั้นเจา้หนา้ท่ี ท่ีจะตอบค าถามขอ้เก่ียวขอ้งทางกฎหมายภาษีอากรไดดี้นั้น 
จะตอ้งมีความแม่นย  าทางกฎหมายภาษี  ซ่ึงในขณะท่ีภาระงานท่ีตนรับผดิชอบนั้นมีจ านวนมาก และ
เป็นงานประจ าซ่ึงไม่เก่ียวขอ้งกบักฎหมายภาษีอากร จึงไม่มีเวลาในการศึกษากฎหมายภาษีอากร ท า
ใหไ้ม่มีความแม่นย  าในการตอบค าถามในขณะนั้นไดท้นัที    
 

ข้อเสนอแนะ 
1. ขอ้เสนอแนะในการน าไปใช ้

1.1 เจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากร ควรติดต่อส่ือสารกบัผูป้ระกอบการดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย  
โดยไม่ใชภ้าษาทางกฎหมาย หรือค าศพัทท่ี์ยากต่อการเขา้ใจ 
        1.2  ควรเพิ่มอตัราก าลงัใหเ้หมาะสมและสอดคลอ้งกบัภาระหนา้ท่ีและระบบการ
บริหารจดัการของแต่ละหน่วยงาน ซ่ึงจะส่งผลท าใหเ้กิดความรวดเร็วในการท างานของเจา้หนา้ท่ี
และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูเ้สียภาษีไดทุ้กราย 
         1.3  ควรส่งเจา้หนา้ท่ีกรมสรรพากรเขา้ร่วมอบรมสัมมนาทางวชิาการ โดยเฉพาะ
ความรู้เก่ียวกบักฎหมายภาษีอากร  ซ่ึงจะสร้างความเช่ือมัน่และศรัทธาใหก้บัผูป้ระกอบการเม่ือ
ผูป้ระกอบการตอ้งการถามปัญหาท่ีเก่ียวกบัภาษีอากรท่ีประกอบการก าลงัเผชิญกบันั้น ๆ อยู ่
        1.4  ควรเพิ่มสถานท่ีในการใหบ้ริการแก่ประชาชนมากยิง่ข้ึน เพื่อความสะดวกในการ
ติดต่อราชการ  
       1.5  ควรใหค้วามรู้แก่ประชาชนเก่ียวกบัการติดต่อกบักรมสรรพากรในระบบ Internet 

เพิ่มข้ึน 
      1.6  ควรมีการประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายต่าง ๆ ทุก ๆ ปี 
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2. ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจัิยต่อไป 

2.1 ควรมีการศึกษารูปแบบและกระบวนการบริหาร การจดัเก็บภาษีอากร ท่ีมี 
ประสิทธิภาพต่อการขยายฐานภาษีอากรอยา่งทัว่ถึง 

2.2  ควรมีศึกษาความคิดเห็นของส านกับญัชีต่าง ๆ ท่ีมีต่อการบริหารจดัเก็บภาษีอากร  
ของส านกังานสรรพากร จงัหวดับุรีรัมย ์
       2.3   ความคิดเห็นของประชาชนผูเ้สียภาษีทุกประเภท ต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี
กรมสรรพากรในกระบวนการจดัเก็บภาษีอากร จงัหวดับุรีรัมย ์
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