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บทคดัย่อ 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัการบริหารการจดัเก็บรายได ้2) ศึกษา
ระดบัประสิทธิผลการจดัเก็บรายได ้และ 3) ศึกษาการบริหารท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการจดัเก็บ
รายไดข้องพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ขา้ราชการ พนกังานราชการ 
และลูกจา้ง ท่ีปฏิบติังานประจ าส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีในสังกดัส านักงานสรรพสามิตภาคท่ี 7 
จ านวน 208 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั สถิติ
ท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย  
 ผลการวิจยัพบวา่ 
 1. การบริหารการจดัเก็บรายไดใ้นภาพรวมการปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาราย
ดา้นมีการปฏิบติัในระดบัมากทุกดา้น คือ ดา้นการน าองคก์รมีระดบัการปฏิบติัมากเป็นล าดบัแรก 
รองลงมาคือดา้นการวางแผนและดา้นการจดัองคก์รมีระดบัการปฏิบติัมากเท่ากนั สุดทา้ยคือดา้นการ
ควบคุม ตามล าดบั 
 2. ประสิทธิผลการจดัเก็บรายไดใ้นภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นมี
ประสิทธิผลระดบัมากทุกดา้น คือ ดา้นคุณภาพการให้บริการมีประสิทธิผลมากเป็นล าดบัแรก 
รองลงมาคือดา้นความสามารถในการจดัเกบ็รายได ้และดา้นความสามารถในการปราบปรามผูก้ระท า
ผดิกฎหมายสรรพสามิต ตามล าดบั 
 3. การบริหารการจดัเก็บรายไดส่้งผลต่อประสิทธิผลในการจดัเก็บรายไดข้องพื้นท่ี      
ในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 โดยสามารถพยากรณ์ไดร้้อยละ 64.90 
 ขอ้คน้พบจากการวิจยัคร้ังน้ีคือ การใหบ้ริการมีคุณภาพ เป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีมีความตั้งใจ 
เตม็ใจ มีจิตส านึกในการใหบ้ริการ มีความยติุธรรมไม่เลือกปฏิบติั เป็นวฒันธรรมองคก์รท่ีดี ควรสืบทอด
และถือปฏิบติัต่อไป ในขณะเดียวกนับุคลากรมีความรู้สึกว่าตนเองไม่ไดรั้บความเป็นธรรมในการ
พิจารณาเลื่อนขั้นเงินเดือน หรือไม่ไดรั้บสวสัดิการที่เหมาะสม ผูบ้ริหารควรวางหลกัเกณฑ์การ
พิจารณาเล่ือนขั้นเงินเดือนและการแต่งตั้งโยกยา้ยต าแหน่งใหมี้ความยติุธรรมยิง่ข้ึน 
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Thesis title: Administration Performance Influencing the Effectiveness of Revenue Collection in 
the Area within the Scope of Responsibility of the Regional Excise Bureau 7 Researcher: Mr. 
Preecha Noipuang Major: General Management Year: 2011 

Abstract 

The objectives of this research were to 1) examine the administration performance 
of revenue collection, 2) evaluate the effectiveness of revenue collection, and 3) study the 
administration performance influencing the effectiveness of revenue collection in the area within the 
scope of responsibility of the Regional Excise Bureau 7. Research sample comprised 208 officials, 
government employees and operational level staff of the Regional Excise Bureau 7. The research 
tools was a 5-level questionnaire. The statistics used for data analysis were percentage, mean, 
standard deviation, and the simple regression analysis.  

The results of this research were as follows:  

1. In the overall analysis of revenue collection commitment, administration 
function was ranked high; while the commitment analysis of individual functions revealed in 
descending order of degree that organizational leadership was highest, followed by planning and 
organizing functions which achieved the same level, and control function in the final place. 

2. The overall effectiveness of revenue collection was ranked high; while the 
effectiveness analysis of individual aspects revealed in descending order of degree that the quality 
of service provision was highest, followed by collection capability, and excise law violator 
suppression capability. 

3. Administration performance of revenue exercised influenced over the 
effectiveness of revenue collection in the area within the scope of responsibility of the Regional 
Excise Bureau 7, with predictability value of 64.90 percent. 

The outcome of this research is the quality of service with official’s grateful 
intension, willingness, fairness, culture of good organization which should be maintained. However, 
the officials felt that they received unfair promotion and unfair social welfare. Therefore, 
administrators should consider financial promotion and position transition with more fairness for 
their officials. 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
กรมสรรพสามิต เป็นส่วนราชการในสังกัดกระทรวงการคลัง มีหน้าท่ีและความ

รับผดิชอบในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิตเพื่อเป็นรายไดข้องรัฐ ด าเนินการปราบปรามจบักุมผูก้ระท า
ผิดกฎหมายสรรพสามิต รวมทั้งสนบัสนุน ส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชน สังคม ส่ิงแวดลอ้ม และพลงังาน 
เป็นกรมท่ีจดัเก็บรายไดท่ี้ส าคญักรมหน่ึง และยงัมีหนา้ท่ีรับผิดชอบในดา้นการบริหารการด าเนินงาน
รัฐวิสาหกิจ 2 แห่ง คือ องคก์ารสุรา และโรงงานไพ่ ในปัจจุบนั กรมสรรพสามิตจดัเก็บสินคา้และ
บริการ รวม 21 ประเภท ไดแ้ก่ สุรา ยาสูบ ไพ่ น ้ ามนัและผลิตภณัฑน์ ้ ามนั เคร่ืองด่ืม เคร่ืองไฟฟ้า 
เคร่ืองแกว้ประเภทแกว้คริสตลั รถยนตน์ัง่ รถยนตโ์ดยสารท่ีมีท่ีนัง่ไม่เกิน 10 คน เรือยอร์ช และ
ยานพาหนะทางน ้ าท่ีใชเ้พื่อความส าราญ ผลิตภณัฑเ์คร่ืองหอมและเคร่ืองส าอาง พรมส่ิงทอปูพื้นท่ีท า
ดว้ยขนสัตว ์รถจกัรยานยนต ์แบตเตอร่ี สถานบริการสนามมา้ สถานบริการสนามกอลฟ์ สถานบริการ
ไนตค์ลบั ดิสโกเ้ทค สถานบริการอาบหรืออบและนวด การบริการโทคมนาคม สารท าลายชั้น
บรรยากาศโอโซนประเภทอนุพนัธ์ชนิดฮาโลเจนเต็ดของไฮโดรคาร์บอน หินอ่อนและหินแกรนิต 
และสลากกินแบ่งรัฐบาล (กรมสรรพสามิต,  2553 : Online) 

วิสัยทศัน์ของกรมสรรพสามิต คือ องคก์รพลวตัเพื่อการจดัเก็บภาษีท่ีมาตรฐานสากล 
ปกป้องสังคมและส่ิงแวดลอ้ม  ผลการจดัเก็บภาษี ปีงบประมาณ 2552 กรมสรรพสามิตจดัเก็บภาษีได้
ทั้งส้ิน 291,221.20 ลา้นบาท สูงกว่าปีก่อน ( 278,312.48 ลา้นบาท ) จ านวน 12,908.73 ลา้นบาท หรือ
เพิ่ม ข้ึน 4.64 % (กรมสรรพสามิต,  2553 : Online) 

พนัธกิจของกรมสรรพสามิต เพื่อส่งเสริมฐานะทางการคลงัอยา่งย ัง่ยืน เสริมสร้างความ
ยัง่ยืนทางเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดล้อม สร้างความเป็นมาตรฐานในการจัดเก็บภาษี และ
บริหารงานแบบองค์กรพลวตั นอกจากน้ียงัได้ก าหนดประเด็นยุทธศาสตร์เพื่อรองรับเป้าหมายท่ี
รัฐบาลก าหนดใหไ้ดแ้ก่ จดัเก็บภาษีเพื่อเสริมสร้างฐานะการคลงัอยา่งย ัง่ยนื เสริมสร้างความยัง่ยนืทาง
เศรษฐกิจ สังคมและส่ิงแวดลอ้ม สร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดเ้สีย และ
บริหารงานแบบองคก์รพลวตั โดยยึดหลกัธรรมาภิบาล ซ่ึงกรมสรรพสามิต ไดใ้ชร้ะบบส านกังาน
อตัโนมติั (E-office) มีลกัษณะเป็น Web Application ในการท างานร่วมกบัฐานขอ้มูลและสามารถ
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เช่ือมต่อกบัฐานขอ้มูลได ้ โดยระบบสามารถท างานไดท้ั้งระบบ Intranet และ Internet เพื่อใชใ้นการ
ปฏิบติังานของขา้ราชการกรมสรรพสามิต และบริการประชาชนผูม้ารับบริการจากกรมสรรพสามิต 

กรมสรรพสามิตก าลงัด าเนินการพฒันาและจดัวางระบบ Smart Office หรือ ส านกังาน
อจัฉริยะ เป็นการน าระบบเทคโนโลยีสมยัใหม่มาออกแบบ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน 
โดยรวมเขา้กบัการจดัรูปแบบของส านกังานท่ีทนัสมยั ท าใหเ้กิดความรู้สึกสบาย สวยงาม และสร้าง
บรรยากาศท่ีเป็นกนัเองระหว่างเจา้หนา้ท่ีและผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึง Smart Office จะเนน้การประหยดั
พลงังาน ค านึงถึงส่ิงแวดลอ้ม สร้างความผาสุกในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี และสร้างความพึง
พอใจสูงสุดให้ผูรั้บบริการดว้ยการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ประทบัใจ ส าหรับแนวคิดเร่ืองรูปแบบ 
Smart Office จะมีการปรับปรุง 3 ดา้น คือ ดา้น Hardware  ดา้น Software และดา้น Peopleware 

ส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 เป็นหน่วยงานสังกดักรมสรรพสามิต กระทรวงการคลงั 
ก ากบัดูแล สนบัสนุนส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีรวม  9  พื้นท่ี  ไดแ้ก่  ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ี
นครปฐม 1 นครปฐม 2  กาญจนบุรี  ราชบุรี เพชรบุรี  ประจวบคีรีขนัธ์  สมุทรสงคราม สมุทรสาคร 
และสุพรรณบุรี  ซ่ึงมีภารกิจหลกัในการจดัเก็บภาษีเป็นรายไดข้องรัฐบาลเพื่อน าไปใชใ้นการพฒันา
ประเทศ และยงัจดัเก็บรายไดจ้ากสินคา้ในความรับผดิชอบตามกฎหมายสรรพสามิต เช่น สุรา ยาสูบ 
น ้ ามนัและผลิตภณัฑน์ ้ ามนั  ใหก้บัหน่วยงานอ่ืนไดแ้ก่  เงินจดัสรรเพื่อกระทรวงมหาดไทย   กองทุน
น ้ ามนัและผลิตภณัฑน์ ้ ามนั  เงินบ ารุงองคก์ารกระจายเสียงและแพร่ภาพสาธารณะแห่งประเทศไทย  
และเงินบ ารุงกองทุนสนบัสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ (สสส.) อีกดว้ย 

ในปีงบประมาณ  2552  ประเทศไทยยงัคงประสบปัญหาทางเศรษฐกิจและการเมือง ซ่ึง
ส่งผลให้การบริโภคชะลอตวั การเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจจึงอยู่ในระดบัต ่า  แต่ส านักงาน
สรรพสามิตภาคท่ี 7 และส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีในสังกดั  ไดต้ระหนักในภารกิจท่ีไดรั้บ
มอบหมายจึงพยายามบริหารจดัการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนโดยมุ่งเนน้ให้บริการท่ีดี  สะดวก
รวดเร็ว  ควบคู่กบัการประชาสมัพนัธ์เพื่อเสริมสร้างความรู้  ความเขา้ใจแก่ผูเ้สียภาษี  ประชาชน  และ
การรณรงคใ์หมี้การบริโภคสินคา้ท่ีถูกตอ้งตามกฎหมาย รวมทั้งการป้องกนั ปราบปราม การติดตาม 
ตรวจสอบ การจดัเก็บภาษีจริงจงัและต่อเน่ือง เพื่อป้องกนัการร่ัวไหลของภาษีและใหค้วามเป็นธรรม
แก่ผูเ้สียภาษีและประชาชนท่ีสุจริต ส่งผลให้ในปีงบประมาณ 2552  สามารถจดัเก็บภาษีไดสู้งกว่า
เป้าหมายท่ีประมาณการไวจ้  านวน 14,477.12 ลา้นบาท โดยจดัเก็บไดร้วมทั้งส้ินจ านวน 16,484.53 
ลา้นบาท ซ่ึงสูงกว่าเป้าหมาย  2,007.42 ลา้นบาท  หรือคิดเป็นร้อยละ 13.87 เปอร์เซ็นต ์และยงัจดัเก็บ
รายไดใ้หก้บัหน่วยงานอ่ืนอีกเป็นจ านวน  2,568.86  ลา้นบาท (กรมสรรพสามิต,  2553 : Online) 
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ในท่ีน้ีจะท าการศึกษาถึงปัญหาท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการจัดเก็บรายได้ ในขอบเขต
อ านาจหนา้ท่ีความรับผิดชอบของพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 ซ่ึงไดศึ้กษาจากขอ้มูล
สถิติการจดัเก็บรายได ้และผลการปราบปรามผูก้ระท าผดิ มีปัญหาพอสรุปไดด้งัน้ี (กรมสรรพสามิต,  
2553 : Online) 1) การจดัเก็บรายไดจ้ากสินคา้และบริการบางประเภทไม่มีประสิทธิผล ไม่สามารถ
จดัเก็บใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายท่ีกรมสรรพสามิตตั้งไว ้ 2) การปราบปรามจบักุมผูก้ระท าผดิกฎหมาย
สรรพสามิต ประชาชนทัว่ไปยงัไม่เขา้ใจกฎหมายสรรพสามิต มกัมีการกระท าผดิกฎหมาย มีการหลบ
หลีก หรือหลีกเล่ียงภาษีอยูบ่่อย ๆ และ 3) มีการปรับปรุงระบบงานการใหบ้ริการโดยใชว้ิทยาการและ
เทคโนโลยีใหม่ ๆ ท าให้เจา้หน้าท่ีตอ้งมีการพฒันาในดา้นความรู้ ความเขา้ใจ ทศันคติและทกัษะ
ใหม่ๆ มาใชใ้นการปฏิบติังาน โดยมีการฝึกอบรมอยูเ่สมอ เพื่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีข้ึน 

จากปัญหาดงักล่าวท าให้การจดัเก็บรายได ้ท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของพื้นท่ีในสังกดั
ส านักงานสรรพสามิตภาคท่ี 7 ไม่สามารถจดัเก็บไดอ้ย่างมีประสิทธิผลเต็มเม็ดเต็มหน่วยเท่าท่ีควร 
สินคา้บางประเภทไม่สามารถจดัเก็บไดต้ามเป้าหมาย มีการร่ัวไหลในการจดัเก็บรายไดบ้า้งบางส่วน 
ปัญหาการหลบหลีก หรือหลีกเล่ียงไม่มาช าระภาษีและค่าธรรมเนียมใบอนุญาตยงัคงมีอยู ่

ปัญหาเหล่าน้ีจะไม่สามารถแกไ้ขให้ประสบความส าเร็จไดห้ากไม่ไดรั้บความร่วมมือ
จากบุคลากรภายในองคก์าร เพราะปัจจุบนัปัจจยัท่ีส าคญัท่ีตอ้งค านึงถึงมากท่ีสุดคือ คน ประสิทธิผล
ในการด าเนินงานขององคก์ารย่อมข้ึนอยู่กบัประสิทธิภาพของบุคลากรผูป้ฏิบติังานในองคก์ารนั้น 
และระบบการบริหารขององคก์ร นบัว่าเป็นปัจจยัท่ีส าคญัอยา่งยิ่งท่ีจะน าพาองคก์ารไปสู่ความส าเร็จ
ตามวตัถุประสงคข์ององคก์รได ้

ดงันั้น ผูว้ิจยัในฐานะเป็นส่วนหน่ึงท่ีมีหนา้ท่ีควบคุมดูแลการปฏิบติังานดา้นการจดัเก็บ
รายได ้การปราบปราม การประชาสมัพนัธ์ และเผยแพร่ข่าวสารความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัการจดัเก็บ
ภาษีและค่าธรรมเนียมใบอนุญาตและการจดัเก็บรายไดสิ้นคา้และบริการอ่ืน ๆ ท่ีอยู่ในความควบคุม
ของกรมสรรพสามิต จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาขอ้เทจ็จริงและปัจจยัท่ีเก่ียวกบัการบริหารท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการจดัเก็บรายได ้ของพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 ซ่ึงจะไดน้ าเอาขอ้มูล 
ท่ีไดจ้ากการศึกษามาวิเคราะห์ เสนอแนะวิธีการแกไ้ขปัญหา หาทางปรับปรุงแกไ้ขเพื่อใชเ้ป็นแนวทาง
ในการพฒันาการบริหารใหเ้กิดประสิทธิผลการจดัเกบ็รายไดต่้อไป 
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วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 
1. เพื่อศึกษาระดบัการบริหารการจดัเกบ็รายไดข้องพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิต

ภาคท่ี 7 
2. เพื่อศึกษาระดับประสิทธิผลการจัดเก็บรายได้ของพื้นท่ีในสังกัดส านักงาน

สรรพสามิตภาคท่ี 7 
3. เพื่อศึกษาการบริหารท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการการจดัเก็บรายไดข้องพื้นท่ีใน

สงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 
 

สมมุติฐำนกำรวจัิย 
 
การบริหารส่งผลต่อประสิทธิผลในการจัดเก็บรายได้ของพื้นท่ีในสังกัดส านักงาน

สรรพสามิตภาคท่ี 7 
 

ขอบเขตของกำรวจิัย 
 
1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาการบริหารท่ีส่งผลต่อประสิทธิผล

การจัดเก็บรายได้ของพื้นท่ีในสังกัดส านักงานสรรพสามิตภาคท่ี 7 ศึกษาระบบการบริหาร
ประกอบดว้ยการวางแผน การจดัองคก์ร การน า และการควบคุม อนัส่งผลถึงประสิทธิผลการจดัเก็บ
รายไดใ้นดา้นความสามารถในการจดัเก็บรายได ้ดา้นความสามารถในการปราบปรามผูก้ระท าผิด
กฎหมายสรรพสามิต และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

2. ขอบเขตดา้นประชากร ศึกษาขอ้มูลความคิดเห็นจากผูบ้ริหาร ขา้ราชการ พนักงาน
ราชการ ลูกจา้งประจ า/ชัว่คราว และเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานอยูใ่นส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีในสังกดั
ส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 โดยใชว้ิธีตอบแบบสอบถาม จ านวน 208 คน 

3. ขอบเขตด้านพื้นท่ี ศึกษาภายในเขตส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ี ท่ีอยู่ในสังกัด
ส านักงานสรรพสามิตภาคท่ี 7 แบ่งเป็น 9 พื้นท่ี ไดแ้ก่ ส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีนครปฐม 1 
นครปฐม 2 กาญจนบุรี ราชบุรี เพชรบุรี ประจวบคีรีขนัธ์ สมุทรสงคราม สมุทรสาคร และสุพรรณบุรี  

4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ในการศึกษาคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง ในเดือนตุลาคม 2553 รวมเวลาในการเกบ็ขอ้มูล 1 เดือน 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 
ประสิทธิผลกำรจัดเก็บรำยได้ หมายถึง ความส าเร็จหรือผลท่ีไดรั้บจากการปฏิบติังาน 

จัดเก็บรายได้โดยสามารถบรรลุวัตถุประสงค์ตามเป้าหมายของของพื้นท่ีในสังกัดส านักงาน
สรรพสามิตภาคท่ี 7 จากการจดัเก็บรายไดภ้าษีสุราตามพระราชบญัญติัสุรา พ.ศ. 2493 ภาษีสินคา้และ
บริการ ตามพระราชบญัญติัภาษีสรรพสามิต พ.ศ. 2527 ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตสุรา ยาสูบ และไพ ่
ตามท่ีก าหนดไว้ในมาตรา 17 และ 19 แห่งพระราชบัญญัติสุรา พ.ศ. 2493 มาตรา 21 แห่ง
พระราชบญัญติัยาสูบ พ.ศ. 2509 และมาตรา 7 แห่งพระราชบญัญติัไพ่ พ.ศ. 2486  ผลการปราบปราม
เป็นไปตามเป้าหมาย และใหบ้ริการประชาชนผูม้ารับบริการอยา่งมีคุณภาพ 

ควำมสำมำรถในกำรจัดเกบ็รำยได้ หมายถึง ความรู้ความเขา้ใจของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 เขา้ใจถึงขั้นตอนวิธีการในการ
จดัเก็บรายได ้รู้ในดา้นกฎหมาย ระเบียบ ค าสั่ง ขอ้บงัคบั ความรู้ท่ีเป็นทกัษะใหม่ ๆ ตามกฎหมาย
สรรพสามิตและกฎหมายอ่ืน ๆ ทุกฉบบัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัเก็บรายได ้อนัจะน าไปสู่การจดัเก็บ
รายไดเ้ป็นไปตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้

ควำมสำมำรถในกำรปรำบปรำมผู้กระท ำผิดกฎหมำยสรรพสำมิต หมายถึง ความรู้ความ
เขา้ใจของเจา้หนา้ท่ีส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 ท่ีมีหนา้ท่ีตรวจ
ปราบปราม เขา้ใจถึงเทคนิค ขั้นตอนวิธีการในการตรวจปราบปราม รู้ในดา้นกฎหมาย ระเบียบ ค าสั่ง 
ขอ้บงัคบั ความรู้ท่ีเป็นทกัษะใหม่ ๆ ตามกฎหมายสรรพสามิตและกฎหมายอ่ืน ๆ ทุกฉบบัท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการตรวจปราบปราม อนัจะน าไปสู่ผลการปราบปรามผูก้ระท าผดิกฎหมายสรรพสามิตเป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีตั้งไว ้

คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ความส าเร็จในการ
เปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นและร่วมติดตามตรวจสอบผลการ
ปฏิบติัราชการ ความส าเร็จของการด าเนินการตามมาตรการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ และความส าเร็จในการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารของราชการ 

กำรบริหำรของพืน้ที่ในสังกัดส ำนักงำนสรรพสำมิตภำคที่ 7 หมายถึง กระบวนการ
วางแผน การจดัองคก์าร การน า และการควบคุม ของผูบ้ริหารของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีใน
สังกัดส านักงานสรรพสามิตภาคท่ี 7 ด้วยการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างจ ากัดขององค์กรให้บรรลุ
เป้าหมายอยา่งมีประสิทธิผล  
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กำรวำงแผน หมายถึง การเตรียมการ การคิดคาดคะเนและตดัสินใจเลือกแนวทางท่ีดี
ท่ีสุด น ามาวางแนวทางการปฏิบติังาน การประสานงานในกิจการต่าง ๆ ของพื้นท่ีในสังกดัส านกังาน
สรรพสามิตภาคท่ี 7 เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ขององค์กร เช่น แผนการจัดเก็บรายได้ แผนการ
ปราบปรามผูก้ระท าผดิ 

กำรจัดองค์กำร หมายถึง กระบวนการหรือวิธีการท่ีผูบ้ริหารน ามาใชใ้นองคก์ร โดยน า
แผนงานท่ีก าหนดไวไ้ปปฏิบติั การมอบหมายงาน มอบอ านาจหนา้ท่ีให้บุคลากรรับผิดชอบ การจดั
โครงสร้างองคก์ร การจดักลุ่มงาน การก าหนดสายการบงัคบับญัชา เพื่อท าใหก้ารจดัเก็บรายไดเ้ป็นไป
อยา่งมีประสิทธิผล ตามวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้

กำรน ำองค์กร หมายถึง ภาวะผูน้ าของผูบ้ริหารในการสั่งการ การจูงใจเพื่อใหมี้อิทธิพล
ต่อพฤติกรรมของบุคคล ท าใหทุ้กฝ่ายท างานร่วมกนัอยา่งเตม็ใจ การส่ือสารระหว่างบุคคลในองคก์าร 
และน ากระบวนการดงักล่าวนั้นไปปฏิบติัเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคต์ามตอ้งการขององคก์าร 

กำรควบคุม หมายถึง หนา้ท่ีทางการจดัการของผูบ้ริหารในการรวบรวมขอ้มูลเพื่อใชเ้ป็น
มาตรวดัผลการท างานในองคก์าร รวมทั้งการวดัผลการท างานในปัจจุบนัเพื่อให้มีมาตรฐาน เช่น 
การตรวจสอบผลการจดัเก็บรายได ้ผลการปราบปรามผูก้ระท าผิด การเก็บรักษาเงินและการน าเงิน 
ส่งคลงัเป็นรายไดแ้ผน่ดิน มีการเปรียบเทียบกบัผลงานท่ีท าไดเ้พื่อปรับปรุงแกไ้ขผลการท างานใหเ้กิด
ประสิทธิภาพสูงสุด ลดการสูญเสียส้ินเปลืองเป็นไปตามวตัถุประสงคข์ององคก์าร 

พืน้ที่ในสังกัดส ำนักงำนสรรพสำมิตภำคที่ 7 หมายถึง ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีท่ีอยู่
ภายใตก้ารก ากบัดูแลของส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 รวม 9 พื้นท่ี ประกอบดว้ย ส านักงาน
สรรพสามิตพื้นที่นครปฐม 1 นครปฐม 2 กาญจนบุรี  ราชบุรี  เพชรบุรี  ประจวบคีรีขนัธ์ 
สมุทรสงคราม สมุทรสาคร และสุพรรณบุรี ซ่ึงมีภารกิจหลกัในการจดัเก็บภาษีจากสินคา้และบริการ
เป็นรายไดข้องรัฐบาลเพื่อน าไปใชใ้นการพฒันาประเทศ และตรวจปราบปรามผูก้ระท าผิดกฎหมาย
สรรพสามิต 
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กรอบแนวคิดในกำรวิจัย   
 
จากการศึกษาคน้ควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบว่ามีนกัวิชาการและผูว้ิจยัหลาย

ท่านไดก้ล่าวถึงแนวคิดเก่ียวกบัการบริหาร ไดแ้ก่ Stephen P. Robbins (2551 : 4) James M. Higgins, 
(1994 : 7)  James L. Gibson, (1997 : 16)  เนตร์พณัณา ยาวิราช (2550 : 3)  กิบสัน (Gibson, 1997 อา้ง
ถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 11) จ าแนกการบริหารเป็น 4 ดา้น คือ 1) การวางแผน (Planning)  2) การ
จดัองคก์าร (Organization) 3) การน า  (Leading) และ 4) การควบคุม (Controlling)  

ส่วนประสิทธิผลขององคก์รใชแ้นวคิดของ  Maciariello & Kirby (2550) Certo (2550) 
Vocchio (2550)  Robbins. (2550)  Merryman A. (2550)  Barnard  Nanus (2550) James L. Gibson 
(2547) Richard M. Steers (2547) ธงชยั สนัติวงษ ์(2538) ศิริพงษ ์ ลดาวลัย ์ณ อยธุยา  

ดงันั้น กรอบแนวคิดการวิจยัท่ีเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัการบริหารของพื้นท่ีในสังกดั
ส านักงานสรรพสามิตภาคท่ี 7 เพื่อให้มีประสิทธิผลการจดัเก็บรายได ้ซ่ึงไดร้วบรวมจากการศึกษา
คน้ควา้แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาจึงได้สรุปเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัคร้ังน้ี 
โดยไดน้ าเอาแนวคิดของ สตีเฟนส์ พี รอบบินส์ (Stephen P. Robbins, 2551 : 4) และนกัวิชาการท่าน
อ่ืน ๆ แบ่งออกไดเ้ป็น 2 ส่วน ประกอบดว้ยตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม ดงัน้ี 

 
 ตวัแปรอิสระ     ตวัแปรตาม 

 
กำรบริหำรของพืน้ทีใ่นสังกดั
ส ำนักงำนสรรพสำมิตภำคที่ 7 

 ประสิทธิผลกำรจัดเกบ็รำยได้ของพืน้ที่
ในสังกดัส ำนักงำนสรรพสำมติภำคที่ 7 

1. การวางแผน 
2. การจดัองคก์ร 

3. การน า 
4. การควบคุม  

 

 1. ความสามารถในการจดัเกบ็รายได ้
2. ความสามารถในการปราบปราม
ผูก้ระท าผดิกฎหมายสรรพสามิต 
3. คุณภาพการใหบ้ริการ 

 
 

    รูปท่ี 1   กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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ประโยชน์ของกำรวจิัย 

 
1. ท าให้ทราบถึงระดับการบริหารการจัดเก็บรายได้ของพื้นท่ีในสังกัดส านักงาน

สรรพสามิตภาคท่ี 7 
2. ท าให้ทราบถึงระดับประสิทธิผลการจัดเก็บรายได้ของพื้นท่ีในสังกัดส านักงาน

สรรพสามิตภาคท่ี 7 
3. ท าให้ทราบถึงการบริหารท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการการจดัเก็บรายได ้ของพื้นท่ี

ในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 
4. จากผลการวิจยัน้ีท าให้ส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 และกรมสรรพสามิต สามารถ

น าผลการวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการจดัเก็บรายได ้โดยน าไปปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่อง
จุดอ่อนในแต่ละดา้นของกรมสรรพสามิต เพื่อท าให้ผลการจดัเก็บรายไดมี้ประสิทธิผลยิ่งข้ึน และ
สามารถบรรลุตามวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายดงัท่ีกรมสรรพสามิตไดต้ั้งไวต่้อไป 

 
 
 



บทที ่2 
 

เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

การวิจยัคร้ังน้ีไดเ้น้นการศึกษาในเร่ืองเก่ียวกบัการบริหารท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการ
จดัเก็บรายได ้ท าการคน้ควา้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหา ประสิทธิผลการจดัเก็บรายไดข้องพื้นท่ีใน
สงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 โดยมีหวัขอ้แนวความคิดและทฤษฎี ดงัน้ี 

ลกัษณะทัว่ไปเก่ียวกบัการจดัเกบ็ภาษีสรรพสามิต 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาษีอากร   
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิผล   
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัองคก์าร   
แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ   
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ  
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
สรุปกรอบแนวคิดการวิจยั 

 
ลกัษณะทัว่ไปเกีย่วกบัการจัดเกบ็ภาษีสรรพสามิต 

 
กรมสรรพสามิตเป็นส่วนราชการในสังกัดกระทรวงการคลัง มีหน้าท่ีและความ

รับผดิชอบในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิตเพื่อเป็นรายไดข้องรัฐ ด าเนินการปราบปรามจบักุมผูก้ระท า
ผิดกฎหมายสรรพสามิต รวมทั้งสนบัสนุน ส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชน สังคม ส่ิงแวดลอ้ม และพลงังาน
เป็นกรมท่ีจดัเก็บรายไดท่ี้ส าคญักรมหน่ึง และยงัมีหนา้ท่ีรับผิดชอบในดา้นการบริหารการด าเนินงาน
รัฐวิสาหกิจ 2 แห่ง คือ องคก์ารสุรา และโรงงานไพ่ ในปัจจุบนั กรมสรรพสามิตจดัเก็บสินคา้และ
บริการ รวม 21 ประเภท ไดแ้ก่ สุรา ยาสูบ ไพ่ น ้ ามนัและผลิตภณัฑน์ ้ ามนั เคร่ืองด่ืม เคร่ืองไฟฟ้า แกว้
เคร่ืองแกว้ ประเภทแกว้คริสตลั รถยนตน์ัง่ รถยนตโ์ดยสารท่ีมีท่ีนัง่ไม่เกิน 10 คน เรือยอร์ช และ
ยานพาหนะทางน ้าท่ีใชเ้พื่อความส าราญ* ผลิตภณัฑเ์คร่ืองหอมและเคร่ืองส าอาง พรมส่ิงทอปูพื้นท่ีท า
ดว้ยขนสัตว ์รถจกัรยานยนต ์แบตเตอร่ี สถานบริการสนามมา้ สถานบริการสนามกอลฟ์ สถานบริการ
ไนตค์ลบั ดิสโกเ้ธค สถานบริการอาบ หรืออบและนวด การบริการโทคมนาคม สารท าลายชั้น
บรรยากาศโอโซนประเภทอนุพนัธ์ชนิดฮาโลเจเนเตด็ของไฮโดรคาร์บอน หินอ่อนและหินแกรนิต* 
และสลากกินแบ่งรัฐบาล* (*หมายถึง ยกเวน้ภาษี) 
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ทั้งน้ีโดยอาศยัอ านาจในการจดัเกบ็รายไดต้ามกฎหมาย 7 ฉบบั ดงัต่อไปน้ี 
1. พระราชบญัญติัสุรา พ.ศ. 2493 
2. พระราชบญัญติัยาสูบ พ.ศ. 2509 
3. พระราชบญัญติัไพ ่พ.ศ. 2486 
4. พระราชบญัญติัภาษีสรรพสามิต พ.ศ. 2527 
5. พระราชบญัญติัพิกดัอตัราภาษีสรรพสามิต พ.ศ. 2527 
6. พระราชบญัญติัจดัสรรภาษีสรรพสามิต พ.ศ. 2527 
7. พระราชบญัญติัจดัสรรภาษีสุรา พ.ศ. 2527 

 
ค  าว่า “สรรพสามิต” ตรงกบัค าในภาษาองักฤษว่า Excise เป็นค าท่ีมาจากภาษาฮอลนัดา

ตรงกนั Excijs หรือ Accijs ซ่ึงประเทศฮอลแลนดเ์ป็นประเทศท่ีน าภาษีสรรพสามิตมาใชเ้ป็นคร้ังแรก
และแพร่หลายไปในประเทศองักฤษและประเทศอื่น ๆ ในเวลาต่อมา และตามพจนานุกรม 
ภาษีสรรพสามิตหมายความว่า อากรท่ีเก็บจากส่ิงของภายในประเทศ เงินรายไดข้องแผ่นดินท่ีเก็บ
ตามประเพณีท่ีเป็นเจา้ของประเทศ เรียกวา่ รัฐสามิต 

 
แผนยุทธศาสตร์กรมสรรพสามิต 
วิสยัทศัน์กรมสรรพสามิต คือ องคก์รพลวตัเพื่อการจดัเกบ็ภาษีท่ีมาตรฐานสากล ปกป้อง

สังคมและส่ิงแวดลอ้ม และไดจ้ดัท าแผนยุทธศาสตร์กรมสรรพสามิต พ.ศ.2553 (กรมสรรพสามิต : 
Online) ไวด้งัน้ี 

พนัธกิจท่ี 1 ส่งเสริมฐานะการคลงัอยา่งย ัง่ยนื 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 1 จดัเกบ็ภาษีเพื่อส่งเสริมฐานะทางการคลงัอยา่งย ัง่ยนื 
  กลยทุธ์ท่ี 1.1 บริหารจดัเกบ็ภาษีอยา่งทัว่ถึงและเป็นธรรม 
   โครงการท่ี 1 การจดัเกบ็ภาษีสรรพสามิตใหเ้ป็นไปตามเป้าหมาย 
   โครงการท่ี 2 การป้องกนัและปราบปรามการกระท าผดิกฎหมาย 
             สรรพสามิตเชิงรุก 
  กลยทุธ์ท่ี 1.2 เพิ่มประสิทธิภาพจดัเกบ็ภาษี 
   โครงการท่ี 3 การตรวจสอบภาษีเชิงรุก 
   โครงการท่ี 4 โครงการตรวจวิเคราะห์สินคา้ 
   โครงการท่ี 5 ศึกษาแนวทางในการน าหลกัความคุม้ค่ามาช่วยในการ 
             วิเคราะห์และพฒันาการบริหารการจดัเกบ็ภาษี 
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พนัธกิจท่ี 2 เสริมสร้างความยัง่ยนืทางเศรษฐกิจ สงัคมและส่ิงแวดลอ้ม 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 2 เสริมสร้างความยัง่ยนืทางเศรษฐกิจ สงัคมและส่ิงแวดลอ้ม 
  กลยทุธ์ท่ี 2.1 สนบัสนุนการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ 
   โครงการท่ี 6 การปรับปรุงมาตรฐานจดัเกบ็ภาษีใหช้ดัเจนและเป็นธรรม 
  กลยทุธ์ท่ี 2.2 ปรับปรุงมาตรการภาษีเพื่อสนบัสนุนเศรษฐกิจปกป้องสงัคม 
       และส่ิงแวดลอ้ม 
   โครงการท่ี 7 แผนแม่บทภาษีสรรพสามิต 
พนัธกิจท่ี 3 สร้างความเป็นมาตรฐานในการจดัเกบ็ภาษี 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 3 สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
  กลยทุธ์ท่ี 3.1 บริหารงานดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
   โครงการท่ี 8 การยกระดบัการใหบ้ริการโดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 
  กลยทุธ์ท่ี 3.2 บริหารงานแบบบูรณาการ 
   โครงการท่ี 9 การบูรณาการงานกลุ่มภารกิจดา้นรายได ้กระทรวงการคลงั 
   โครงการท่ี 10 การบูรณาการระบบบริการของกลุ่มภารกิจดา้นรายได ้ 
               กระทรวงการคลงั 
พนัธกิจท่ี 4 บริหารงานแบบองคก์รพลวตั 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 4 บริหารงานแบบองคก์รพลวตัโดยยดึหลกัธรรมาภิบาล 
  กลยทุธ์ท่ี 4.1 ส่งเสริมหลกัธรรมาภิบาล 
   โครงการท่ี 11 โครงการส่งเสริมการด าเนินการตามหลกัธรรมาภิบาล 
  กลยทุธ์ท่ี 4.2 บริหารความเปล่ียนแปลงบนฐานความรู้ 
   โครงการท่ี 12 การพฒันาทรัพยากรบุคคลกรมสรรพสามิต 
  กลยทุธท่ี์ 4.3 สร้างขวญัก าลงัใจใหแ้ก่บุคลากร 
   โครงการท่ี 13 โครงการปรับโครงสร้างสรรพสามิตพื้นท่ี 
   โครงการท่ี 14 โครงการปรับปรุงส านกังาน 
   โครงการท่ี 15 โครงการปรับปรุงบา้นพกัขา้ราชการ 
 
ค ารับรองผลการปฏิบัติราชการกรมสรรพสามิต 
ในแต่ละปีก่อนท่ีจะเร่ิมปฏิบติังานในปีงบประมาณต่อไป ผูบ้ริหารของกรมสรรพสามิต

จะตอ้งลงนามในค ารับรองการปฏิบตัิราชการกรมสรรพสามิต และกระทรวงการคลงั โดยมีเกณฑ์
การประเมิน (กรมสรรพสามิต : Online) ดงัน้ี 
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มิติท่ี 1 มิติดา้นประสิทธิผล (น ้ าหนกัร้อยละ 50) 
        แผนการจดัเกบ็รายไดภ้าษีสรรพสามิต (น ้ าหนกัร้อยละ 30) 
        แผนการป้องกนัและปราบปรามการกระท าผดิกฎหมายสรรพสามิต  
  (น ้ าหนกัร้อยละ 20) 
มิติท่ี 2 มิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (น ้ าหนกัร้อยละ 25) 
        แผนการส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (น ้ าหนกัร้อยละ 15) 
        แผนการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสาร (น ้ าหนกัร้อยละ 10) 
มิติท่ี 3 มิติดา้นประสิทธิภาพ (น ้ าหนกัร้อยละ 10) 
        แผนการรายงานผลตามแผนงานภายในก าหนดเวลา (น ้ าหนกัร้อยละ 10) 
มิติท่ี 4 มิติดา้นการพฒันาองคก์ร (น ้ าหนกัร้อยละ 15) 
        แผนการจดัการความรู้ของหน่วยงาน (น ้ าหนกัร้อยละ 15) 
 
ความหมายของภาษีสรรพสามิต 
นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้  านิยามของภาษีสรรพสามิตไวด้งัน้ี 
วิลเล่ียม วิเธอร์ส (William Withers, 1975; อา้งถึงในมะนนท ์เสวิกุล, 2544 : 38) กล่าวว่า 

ภาษีสรรพสามิตประกอบด้วยภาษีท่ีเก็บจากน ้ ามัน รถยนต์ สุรา ยาสูบ และเบ็ดเตล็ดอ่ืน ๆ เช่น 
ประเทศสหรัฐอเมริกาเก็บภาษีจากน ้ ามนัใส่ผม เส้ือขนสัตว ์เคร่ืองหนงั ยางนอก ยางใน เป็นตน้ และ
แยกภาษีสรรพสามิตของสหรัฐอเมริกาไว ้3 กลุ่ม คือ 

1. รายไดเ้ก็บจากค่าใบอนุญาต ค่าธรรมเนียม เช่น เก็บภาษีจากค่าดูมหรสพ การเขา้ชม
การแข่งขนักีฬา ส่วนค่าธรรมเนียมเก็บจากค่าธรรมเนียมการตั้งสมาคม ค่าธรรมเนียมสมคัรเขา้เป็น
สมาชิกสมาคม เป็นตน้ 

2. อากรท่ีเรียกเก็บจากการประกอบอุตสาหกรรมต่าง ๆ เช่น การประกอบอุตสาหกรรม
เคร่ืองยนตแ์ละอุปกรณ์กลอ้งถ่ายรูป น ้ ามนัรถยนต ์เคร่ืองไฟฟ้า หลอดไฟฟ้า 

3. ภาษีเกบ็จากผูข้ายปลีก (Retailers Excise) เกบ็จากการขายยาสูบ เคร่ืองส าอาง ไพ่ และ
น ้าตาล เป็นตน้ 

อรัญ ธรรมโน (2513, อา้งถึงในมะนนท ์เสวิกุล, 2544 : 39) กล่าวว่า “ภาษีสรรพสามิต 
คือภาษีประเภทการขายเฉพาะอย่าง ต่างกบัภาษีการขายทัว่ไปในขอ้ส าคญัท่ีว่าการขายเฉพาะอย่าง 
เรียกเก็บแต่เฉพาะจากการขายสินคา้หรือบริการบางประเภท ส่วนภาษีการขายทัว่ไป เรียกเก็บจาก
สินคา้ทุกชนิด แต่ทั้งน้ีมิใช่ว่าทุกประเทศในโลกจะจดัจ าแนกประเภทภาษีการขายเฉพาะไวอ้ย่าง
เดียวกนั การเลือกประเภทสินคา้ก็มีหลกัเกณฑแ์ตกต่างกนัไปแลว้แต่ประเทศ และส่วนมากจะเห็นได้
ว่าภาษีการขายเฉพาะอยา่งเรียกเก็บจากผูผ้ลิตแทนท่ีจะเก็บจากผูข้ายสินคา้รายยอ่ย (Retailers) อยา่ง
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ภาษีการขายทัว่ไป (Sale Taxes) เพื่อให้การเก็บเป็นไปโดยสะดวกรัดกุมยิ่งข้ึน จึงท าใหภ้าษีการขาย
เฉพาะอยา่งมีลกัษณะคลา้ย ๆ ภาษีการขาย (Production Taxes) มากกวา่จะเป็นภาษีท่ีเกิดจากการขาย” 

ชลธาร วิศรุตวงศ ์(2548, อา้งถึงในสุดารัตน์ วุฒิเศรษฐไพบูลย,์ 2552 : 5) ไดก้ล่าวถึง 
ภาษีสรรพสามิต (Excise Tax) ว่าเป็นภาษีท่ีจดัเก็บจากสินคา้และบริการเฉพาะอยา่งเป็นภาษีทางออ้ม 
(Indirect Tax) ซ่ึงจดัเก็บจากผูป้ระกอบการท่ีผลิตสินคา้ และจดัเก็บจากผูป้ระกอบการท่ีให้บริการ
หรือผูมี้หน้าท่ีเสียภาษี โดยก าหนดให้ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีผลกัภาระภาษีสรรพสามิตไปในราคาสินคา้
และบริการ ท าให้ผูท่ี้รับภาระภาษีท่ีแทจ้ริงคือผูบ้ริโภคสินคา้และบริการ ท าให้ผูท่ี้รับภาระภาษี  
ท่ีแทจ้ริงคือผูบ้ริโภคสินคา้และบริการดงักล่าว ภาระภาษีท่ีเพิ่มจะส่งผลใหสิ้นคา้และบริการท่ีเสียภาษี
สรรพสามิตมีราคาสูงข้ึนไปจากเดิม และท าใหเ้กิดการบริโภคสินคา้และบริการดงักล่าวลดลง 

ดงันั้น ภาษีสรรพสามิตสรุปไดว้่า เป็นภาษีท่ีเก็บจากสินคา้ผลิตในประเทศหรือน าเขา้
และบริการเฉพาะอย่างมิใช่เก็บภาษีจากสินคา้ทัว่ ๆ ไป เช่น สินคา้ที่รัฐตอ้งจ ากัดหรือควบคุม 
การบริโภค อาจเป็นอนัตรายต่อสุขภาพและศีลธรรมอนัดี สินคา้ท่ีรับประโยชน์พิเศษจากการบริการ
ของรัฐ สินคา้ฟุ่ มเฟือย เป็นสินคา้และบริการท่ีท ารายไดดี้ควรรับภาระภาษีสูงกวา่สินคา้ทัว่ ๆ ไป 

 
หลกัการจัดเกบ็ภาษีสรรพสามิต   
ไกวลั เปียระบุตรและวิรวลัย ์อนุรัตนานนท ์(2549, อา้งถึงในสุดารัตน์ วุฒิเศรษฐไพบูลย์

, 2552 : 6-7) กล่าวว่าภาษีสรรพสามิตจดัเก็บจากสินคา้และบริการเฉพาะอยา่งเพียงบางประเภทท่ีรัฐ
เห็นว่าควรจัดเก็บภาษีในอตัราที่สูงกว่าสินคา้และบริการทัว่ไป โดยมีหลกัเกณฑ์ที่ส าคญัใน 
การพิจารณาจดัเก็บดังน้ี คือ 

1. เป็นสินคา้และบริการ ท่ีบริโภคแลว้อาจจะก่อให้เกิดผลเสียต่อสุขภาพและศีลธรรม 
อนัดี (Sumptuary Excise) สินคา้ประเภทน้ีก่อให้เกิดผลเสียต่อผูบ้ริโภคเอง และยงัก่อให้เกิดตน้ทุน
ทางสงัคมดว้ยตวัอยา่งเช่นยาสูบก่อใหเ้กิดโรคภยัไขเ้จบ็ต่อผูบ้ริโภคเช่น โรคมะเร็ง โรคถุงลมโป่งพอง 
ผลกระทบต่อเด็กในครรภ์มารดา ผลกระทบต่อการเจริญเติบโตของเด็ก ท าให้รัฐต้องสร้าง
โรงพยาบาลจา้งหมอ จา้งพยาบาลเพื่อรักษาผูป่้วยบางรายก็เสียชีวิตก่อนวนัอนัควร ถา้ผูต้ายเป็น 
เสาหลกัของครอบครัว ก็อาจก่อให้เกิดปัญหาสังคมอ่ืนตามมา ภาษีท่ีรัฐจดัเก็บไดก้็ตอ้งน ามาเยียวยา 
ท าความเสียหายต่อสังคม สินคา้ประเภทน้ีเช่นสุรา ยาสูบ ไพ่ สนามแข่งมา้ ซ่ึงรัฐจ าเป็นตอ้งเขา้ไป
ควบคุมดูแล 

2. เป็นสินคา้และบริการท่ีมีลกัษณะฟุ่ มเฟือย (Luxury Excise) เหตุผลท่ีควรเก็บภาษี 
จากสินคา้ฟุ่ มเฟือยก็เพื่อเป็นการสร้างความเป็นธรรมในสังคม เพราะผูมี้รายไดสู้งโดยปกติก็ใชสิ้นคา้
ท่ีมีคุณภาพสูงหรือฟุ่ มเฟือยกค็วรตอ้งเสียภาษีมากกวา่ผูมี้รายไดต้  ่าจ  าเป็นตอ้งบริโภคสินคา้จ าเป็นและ
เพื่อช่วยส่งเสริมการประหยดัเพราะเม่ือสินคา้หรือบริการท่ีฟุ่ มเฟือยตอ้งรับภาระภาษีสูงก็จะท าให้
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ราคาแพงข้ึนประชาชนจะไดบ้ริโภคสินคา้และใชบ้ริการชนิดนั้นนอ้ยลงท าให้การออมทรัพยสู์งข้ึน
นอกจากน้ียงัเป็นการจ ากดัการบริโภคสินคา้และบริการฟุ่ มเฟือย ท าให้มีทรัพยากรไปใชใ้นการผลิต
สินคา้และบริการอ่ืน ๆ ท่ีจ  าเป็นต่อความเจริญเติบโตของสังคมเพิ่มข้ึนเช่น รถยนต์นั่งราคาแพง 
เคร่ืองด่ืมบางประเภทน ้าหอมแกว้คริสตลั โคมระยา้  

3. เป็นสินคา้และบริการท่ีไดรั้บประโยชน์เป็นพิเศษจากกิจการของรัฐ (Benefit Based 
Excise) เหตุผลในการจดัเกบ็มี 2 ประเภท คือ 

 ประการแรก จะช่วยใหร้ะบบภาษีมีความเหมาะสมยติุธรรมยิง่ข้ึน เน่ืองจากว่ากิจการ
ของรัฐบางประการให้ผลประโยชน์แก่คนบางกลุ่มเท่านั้ น จึงควรเก็บภาษีจากกลุ่มคนท่ีได้รับ
ประโยชน์เป็นพิเศษ 

 ประการท่ี 2 เน่ืองจากนโยบายส่งเสริมอุตสาหกรรมเพื่อทดแทนการน าเขา้ไดรั้บ
ประโยชน์เป็นพิเศษจากมาตรการต่าง ๆ ของรัฐทั้งดา้นภาษีอากรและอ่ืน ๆ จนสามารถตั้งอยู่ไดแ้ละ
ท าให้รายไดด้า้นอากรศุลกากรท่ีเคยไดจ้ากการสั่งสินคา้เหล่านั้นเขา้มาจากต่างประเทศตอ้งขาดหาย
ควรเก็บภาษีสรรพสามิตจากสินคา้และบริการเหล่านั้นเป็นการทดแทน สินคา้ประเภทน้ีเช่น น ้ ามนั
และผลิตภณัฑน์ ้ ามนั เป็นตน้ 

4. หลกัเกณฑเ์บ็ดเตล็ด (Miscellaneous Excise) ในบางโอกาสรัฐบาลอาจจะมีความ
จ าเป็นตอ้งการรายได ้หรือตอ้งการจ ากดัการผลิตสินคา้อยา่งใดอยา่งหน่ึงเป็นการเฉพาะคราว ก็จดัให้
มีการเกบ็ภาษีสรรพสามิตจากสินคา้นั้น ๆ เช่น ช่วงเกิดสงครามโลกคร้ังท่ีรัฐบาลสหรัฐอเมริกาจดัเก็บ
ภาษีสรรพสามิตจากถุงน่องสุภาพสตรี เพื่อให้มีการใชไ้นล่อนน้อยลงจะไดมี้การน าไนล่อนไปผลิต 
ร่มชูชีพมากข้ึน 

ดังนั้ น หลกัการจัดเก็บภาษีสรรพสามิตควรเก็บจากสินคา้และบริการท่ีบริโภคแล้ว
อาจจะก่อให้เกิดผลเสียต่อสุขภาพและศีลธรรมอนัดี สินคา้และบริการท่ีมีลกัษณะฟุ่ มเฟือย สินคา้ท่ีมี
ผูป้ระกอบการน้อยราย สามารถนับและแจกแจงเป็นหน่วยและอยู่ในวิสัยท่ีควบคุมไดง่้าย และเก็บ 
จากสินคา้ท่ีท าลายสภาพแวดลอ้ม ก่อให้เกิดมลพิษ ทั้งน้ีกรมสรรพสามิตเก็บภาษีสินคา้เหล่าน้ีเพื่อ
ปกป้องสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัภาษีอากร 
 
ความหมายของภาษีอากร 
นกัเศรษฐศาสตร์และนกัภาษีอากรไดใ้หค้  าจ ากดัความของค าวา่ ภาษีอากรไวด้งัน้ี 
ความหมายของค าว่า “ภาษีอากร” อรพิน ผลสุวรรณ์ สบายรูป (2537 : 24) ใหค้  าจ ากดั

ความของค าว่า “ภาษี” ไวด้งัน้ี “ภาษีคือเงินท่ีรัฐใชอ้  านาจเรียกเก็บจากบุคคลธรรมดาและนิติบุคคล
ตามกฎหมายเอกชนหรือตามกฎหมายมหาชน เป็นการถาวรและไม่มีส่ิงตอบแทนใหโ้ดยตรงทั้งน้ีโดย
ค านึงถึงความสามารถ ในการเสียภาษีของ (ประชาชน) ผูเ้สียภาษี เพื่อครอบคลุมภาวะรายจ่าย
สาธารณะหรือเพื่อการแทรกแซงอ่ืน ๆ ของรัฐ” 

พระราชบญัญติัจดัตั้งศาลภาษีอากรและวิธีพิจารณาคดีภาษีอากร พ.ศ. 2528 ซ่ึงให้ 
ค  านิยามของค าวา่ภาษีอากรไวใ้นมาตรา 3 ความวา่ “ในพระราชบญัญติัน้ี” 

“ภาษีอากร” หมายความวา่ ภาษี อากร และค่าภาคหลวงทุกชนิด และหมายความรวมถึง 
 1. แสตมป์ยาสูบตามกฎหมายวา่ดว้ยยาสูบ 
 2. ค่าธรรมเนียมส าหรับการประทบัตราไพต่ามกฎหมายวา่ดว้ยไพ ่
 3. ค่าธรรมเนียมพิเศษส าหรับการน าเขา้ตามกฎหมายวา่ดว้ยการส่งเสริมการลงทุน 
 4. ค่าธรรมเนียมพิเศษตามกฎหมายว่าดว้ยการส่งออกไปนอก และการน าเขา้        

ในราชอาณาจกัร ซ่ึงสินคา้ 
 5. ค่าธรรมเนียมการส่งออกตามกฎหมายวา่ดว้ยกองทุนสงเคราะห์เกษตรกร 
 6. เงินสงเคราะห์ผูส่้งออกตอ้งเสียตามกฎหมายว่าดว้ยกองทุนสงเคราะห์การท า

สวนยาง 
 7. ค่าธรรมเนียมหรือเงินอ่ืน ๆ ท่ีมีพระราชกฤษฎีกา ก าหนดใหเ้ป็นภาษีอากรตาม

พระราชบญัญติั 
บุญชนะ อตัถากร ( 2531 : 38) ไดใ้ห้ค  านิยามของภาษีคือเงินบริจาคท่ีไดรั้บบริจาค 

จากบุคคล โดยถูกบงัคบัให้จ่ายแก่รัฐบาลเพื่อใชเ้ห็นค่าใชจ่้ายรวมกนัของประชาชน โดยมิไดร้ะบุว่า
จะไดรั้บผลประโยชน์ตอบแทนเป็นพิเศษหรือไม่และไดใ้หค้วามหมายค าวา่ภาษีอากรไว ้2 แนวคิดคือ 

ความหมายท่ี 1 ภาษีอากรหมายถึง ส่ิงท่ีรัฐบาลบงัคบัจดัเก็บจากประชาชนและน ามาใช้
เพื่อประโยชน์ต่อสงัคมส่วนรวมโดยมิไดใ้หป้ระโยชน์โดยตรงต่อผูเ้สียภาษี 

ความหมายท่ี 2 ภาษีอากรหมายถึง รายไดห้รือทรัพยากรที่ไดม้ีการเคล่ือนยา้ยจาก
ภาคเอกชนไปสู่ภาครัฐและไดก่้อให้เกิดภาระในการช าระคืนของรัฐบาล 

เกริกเกียรติ พิพฒัน์เสรีธรรม (2541 : 107-109) ไดใ้หค้  านิยามของ “ภาษีอากร” ว่ามีอยู ่  
2 แนวคิดคือ 
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 1. แนวการบงัคบัการจดัเก็บ “ภาษีอากร” คือ ส่ิงท่ีรัฐบาลบงัคบัจากราษฎรและ
น ามาใชเ้พื่อประโยชน์ของสงัคมส่วนรวม โดยมิไดมี้ส่ิงตอบแทนโดยตรงแก่ผูเ้สียภาษี 

 2. แนวการเคล่ือนยา้ยทรัพยากรระหว่างภาคเอกชนกบัภาครัฐบาล “ภาษีอากร”คือ 
เงินไดห้รือทรัพยากรท่ีเคล่ือนยา้ยระหว่างภาคเอกชนไปสู่ภาครัฐบาล ยกเวน้การกูย้ืมและการขาย
สินคา้หรือบริการในราคาทุนของรัฐบาล 

วตัถุประสงคส์ าคญัในการจดัเกบ็ภาษีอากรวตัถุประสงคใ์นการจดัเก็บภาษีอากรพอสรุป
สาระส าคญัไดคื้อ 

 1. ภาษีอากรเพื่อรายได ้ ส าหรับการใชจ่้ายในโครงการต่าง ๆ ของรัฐบาลมีความ
ยดืหยุน่จดัเกบ็เพิ่มไดเ้ม่ือเศรษฐกิจดี 

 2. ภาษีอากรเพื่อการควบคุม การบงัคบัเรียกเก็บเงินส่วนหน่ึงของประชาชนเป็น
การจ ากดัการบริโภค อุปโภค 

 3. ภาษีอากรเพื่อการจดัสรร และกระจายรายได ้
 4. ภาษีอากรเพื่อการช าระหน้ีสินรัฐบาล 
 5. ภาษีอากรเพื่อเป็นเคร่ืองมือในนโยบายทางเศรษฐกิจ ในการจ ากดัการลงทุนของ

ธุรกิจบางประเภทเพื่อประโยชน์ในการพฒันาประเทศ 
 6. ภาษีเพื่อเป็นเคร่ืองมือในนโยบายการคลงัภาวการณ์ต่าง ๆ 
องคป์ระกอบของระบบภาษี 
เกริกเกียรติ พิพฒัน์เสรีธรรม (2518 : 33) กล่าวไวว้่าองคป์ระกอบของระบบภาษีมี

ประเดน็ท่ีควรพิจารณา คือ ควรเกบ็ภาษีอยา่งไรจึงจะเป็นไปอยา่งยติุธรรมและเป็นประโยชน์ต่อสังคม
ส่วนรวมมากท่ีสุดโครงสร้างของระบบภาษีอย่างไรจึงจะเป็นไปอยา่งยติุธรรมและเป็นประโยชน์ต่อ
สงัคมส่วนรวมมากท่ีสุดโครงสร้างของระบบภาษีท่ีดีนั้นควรมีลกัษณะส าคญั 5 ประการดงัน้ี 

ประการแรก ภาระของภาษีหรือค่าใชจ่้ายของรัฐจะตอ้งกระจายแก่ประชาชนผูเ้สียภาษี
ทุกคนอยา่งยติุธรรมกล่าวคือแต่ละคนควรจะแบกภาระภาษีตามฐานะของตนอยา่งยติุธรรม 

ประการท่ีสอง การเลือกเก็บภาษีแต่ละชนิดท่ีจดัเก็บนั้น จะตอ้งพยายามใหมี้ผลกระทบ
หรือผลเสียหายต่อการตดัสินใจในทางเศรษฐกิจหรือการท างานของกลไกตลาดนอ้ยท่ีสุดนอกจากน้ี
ภาษีอากรต่าง ๆ ท่ีจดัเก็บนั้น ควรจะใชเ้ป็นเคร่ืองมือเพื่อแกไ้ขการใชท้รัพยากรท่ีไร้ประสิทธิภาพ 
ของภาคเอกชนดว้ย 

ประการสาม โครงสร้างของภาษีท่ีใชน้ั้นควรจะเอ้ืออ านวยต่อการใชน้โยบายในการ
รักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ และช่วยส่งเสริมความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจดว้ย 

ประการท่ีส่ี ระบบของภาษีต่าง ๆ ท่ีใชจ้ดัเก็บนั้น จะตอ้งเป็นท่ีแจง้ชดัต่อผูเ้สียภาษีและ
การบริหารการจดัเกบ็จะตอ้งเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ประการท่ีห้า ค่าใชจ่้ายในการจดัเก็บและภาระของผูเ้สียภาษีควรจะอยูใ่นอตัราท่ีต ่าเม่ือ
เปรียบเทียบกบัเป้าหมายต่าง ๆ ในการจดัเก็บภาษีนั้น กล่าวคือการใชภ้าษีเป็นเคร่ืองมือเพื่อบรรลุ
วตัถุประสงคอ์ยา่งหน่ึงอย่างใดนั้น รัฐบาลจะตอ้งค านึงถึงค่าใชจ่้ายในการจดัเก็บภาษีนั้นและภาระ
หรือความเดือดร้อนของผูเ้สียภาษีนั้นดว้ย 

หลกัทั้ง 5 ประการน้ี เป็นแนวทางโดยทัว่ไปเก่ียวกบัการพิจารณาจดัเก็บภาษีอากรแต่ละ
ประเภทโดยค านึงถึงผลประโยชน์ของสงัคมเป็นหลกั ซึงพอจะแยกการพิจารณาตามองคป์ระกอบของ
การจดัเกบ็ภาษีไดเ้ป็น 2 ส่วน คือ 

1. เก่ียวกบัตวัผูเ้สียภาษี 
ระบบภาษีท่ีดีนั้นจะตอ้งไดรั้บการร่วมมือในการเสียภาษีดว้ยดีจากประชาชนกล่าวคือ

ประชาชนที่มีหนา้ที่เสียภาษีให้แก่รัฐบาลนั้น จะยินยอมเสียภาษีให้แก่รัฐดว้ยดี โดยไม่พยายาม 
หลบเล่ียงหรือหนีภาษี ทั้งน้ีเพราะว่าการท่ีประชาชนให้ความร่วมมือในการเสียภาษีจะท าให้รัฐบาล
เก็บภาษีไดม้าก และเสียค่าใชจ้่ายในการจดัเก็บนอ้ยในกรณีตรงกนัขา้มถา้หากประชาชนไม่ให้
ความร่วมมือ ในการเสียภาษีแก่รัฐบาลแลว้จะท าใหรั้ฐบาลประสบกบัความยุง่ยากในการจดัเก็บภาษี
มาก ซ่ึงจะท าใหต้อ้งเสียค่าใชจ่้ายในการจดัเกบ็สูง และจะเกบ็ภาษีไดน้อ้ยไม่เตม็เมด็เตม็หน่วย และใน
กรณีท่ีผูเ้สียภาษีส่วนใหญ่ไม่ยอมเสียภาษีแก่รัฐก็จะท าใหรั้ฐบาลประสบกบัปัญหาในดา้นต่าง ๆอยา่ง
มาก ซ่ึงอาจจะท าใหรั้ฐบาลอยูไ่ม่ไดห้รืออาจจะท าใหเ้กิดการจลาจลข้ึนกไ็ด ้

ดังนั้น ปัญหาท่ีส าคญัท่ีสุดในการจดัเก็บภาษีคือ ท าอย่างไรจึงจะท าให้ประชาชน 
ให้ความร่วมมือหรือยินยอมเสียภาษีแก่รัฐโดยสมคัรใจ การท่ีประชาชนจะยินยอมเสียภาษีแก่รัฐ 
ดว้ยความสมคัรใจหรือมีจิตส านึกในการเสียภาษีมากนอ้ยแค่ไหนนั้น ย่อมข้ึนอยู่กบัปัจจยัต่าง ๆ 
มากมาย ซ่ึงส่ิงท่ีพอจะเห็นไดช้ดัเจนนั้นคงข้ึนอยูก่บัปัจจยัดงัต่อไปน้ี 

 1. ข้ึนอยูก่บัการเห็นความส าคญัของการเสียภาษี 
 2. ข้ึนอยูก่บัประสิทธิภาพในการบริหารงานและการใชเ้งินของรัฐ 
 3. ข้ึนอยูก่บัความเป็นธรรมในการเสียภาษี 
 4. ข้ึนอยูก่บัการลงโทษของกฎหมาย และลงโทษของสังคม 
 
หลกัเกณฑ์ที่ดีในการจัดเกบ็ภาษี 
องคป์ระกอบท่ีส าคญัอีกอนัหน่ึงของระบบภาษีท่ีดีก็คือการมีการบริหารการจดัเก็บภาษี

อากรท่ีมีประสิทธิภาพ ปัญหาประสิทธิภาพการจดัเกบ็ภาษีนั้นจะข้ึนอยูก่บัความร่วมมือของประชาชน
ในการเสียภาษี และข้ึนกบัความซ่ือสัตยสุ์จริตและประสิทธิภาพในการท างานของเจา้หนา้ท่ีภาษีอากร
เป็นส าคญั 
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อย่างไรก็ตามการท่ีจะมีระบบการจดัเก็บภาษีท่ีมีประสิทธิภาพไดน้ั้นก็จ  าเป็นจะตอ้งมี
หลกัเกณฑก์ารจดัเก็บท่ีดี เป็นแนวทางในการก าหนดการจดัเก็บภาษี แต่ละประเภทดว้ย ซ่ึงในเร่ืองน้ี 
นักเศรษฐศาสตร์ไดว้างหลกัเกณฑ์เกี่ยวกบัวิธีการจดัเก็บภาษีที่ดีมาเป็นเวลาชา้นานตั้งแต่สมยั
ของ (Adam Smith) ซ่ึงไดว้างหลกัเกณฑ์ท่ีดีเอาไวใ้นปี ค.ศ.1776 ไวด้ว้ยกนั 4 ประการ และไดมี้
การวิวฒันาการข้ึนมาตามล าดบัจนถึงปัจจุบนั ซ่ึงหลกัเกณฑท่ี์ดีในการจดัเก็บภาษี ในปัจจุบนัพอสรุป
หลกัท่ีส าคญัไดด้งัน้ี เกริกเกียรติ พิพฒัน์เสรีธรรม (2541 : 123-126) 

1. หลกัของความแน่นอน (Certainty) 
การบริหารการจดัเก็บท่ีมีประสิทธิภาพนั้นกฎหมายท่ีใช้ในการเก็บภาษีทุกประเภท

จะตอ้งมีความแน่นอนและเป็นท่ีแจง้ชดัแก่ผูเ้สียภาษีทุกคนโดยเฉพาะในเร่ืองฐานภาษี อตัราภาษี
ตลอดจนวนัเวลาและวิธีการท่ีจดัเกบ็ภาษีนั้น 

2. หลกัของการประหยดั (Low Compliance and Collection Costs) 
ระบบของการจดัเก็บภาษีท่ีดีนั้น ภาษีอากรแต่ละประเภทท่ีจดัเก็บจะตอ้งเป็นภาระแก่ 

ผูเ้สียภาษีนอ้ยท่ีสุด และเสียค่าใชจ่้ายในการจดัเก็บภาษีต ่าท่ีสุดดว้ย 
3. หลกัของความเสมอภาค (Equity) 
การจัดเก็บภาษีท่ีดีนั้ น จะตอ้งก่อให้เกิดความยุติธรรมหรือความเสมอภาคในหมู่  

ผูเ้สียภาษีทุกคน หลกัความยติุธรรมในการเก็บภาษีนั้นเป็นหวัใจส าคญัของระบบภาษีท่ีดีการพิจารณา
ความเป็นธรรมนั้นจะตอ้งพิจารณาความเป็นธรรมเก่ียวกบัภาษีท่ีจดัเก็บและความเป็นธรรมท่ีเกิดข้ึน
จากการปฏิบติัการจดัเกบ็ภาษีนั้น 

4. หลกัการยอมรับ (Acceptability) 
การบริหารการจดัเก็บภาษีอากร แต่ละประเภทจะท าไดง่้ายข้ึนถา้หากประชาชนให ้

ความร่วมมือการเสียภาษี อย่างไรก็ตามการท่ีประชาชนจะยินดีให้ความร่วมมือในการเสียภาษีนั้น 
ภาษีอากรทุกชนิดท่ีจดัเกบ็จากประชาชนจะตอ้งไดรั้บการยอมรับจากประชาชนส่วนใหญ่ดว้ย 

5. หลกัของการเป็นไปไดใ้นทางปฏิบติั (Enforceability) 
ในระบบการภาษีท่ีดีนั้น ภาษีอากรทุกประเภทจะจดัเก็บ ตอ้งสามารถท าการบริหาร 

การจดัเก็บอย่างไดผ้ลในทางปฏิบติั 
6. หลกัของการท ารายได ้(Productivity) 
ภาษีท่ีดีส าหรับรัฐบาลนั้นควรเป็นภาษีท่ีสามารถท ารายไดใ้หแ้ก่รัฐบาลเป็นอยา่งดี 
7. หลกัของความยดืหยุน่ (Flexibility) 
ภาษีท่ีดีนั้นควรจะเป็นภาษีท่ีมีความยดืหยุน่สามารถปรับตวัเขา้กบัการเปล่ียนแปลงของ

ภาวะเศรษฐกิจของประเทศ หรือการเปล่ียนแปลงฐานะทางเศรษฐกิจของผูเ้สียภาษีไดง่้าย 
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อาจกล่าวโดยสรุปไดว้า่ ภาษีอากร เป็นส่ิงท่ีรัฐบาลบงัคบัเกบ็จากประชาชนและน าไปใช้
ประโยชน์ต่อสังคมโดยรวม โดยมิไดใ้ห้ประโยชน์ตอบแทนโดยตรงต่อผูเ้สียภาษี ภาษีอาจเป็นในรูป
เงินตราหรือในรูปสินคา้และบริการกไ็ด ้เป็นรายไดห้รือทรัพยากรท่ีไดมี้การเคล่ือนยา้ยจากภาคเอกชน
สู่ภาครัฐบาล ระบบภาษีท่ีดีถือตามหลกัความยติุธรรม หลกัความแน่นอน หลกัความสะดวก หลกัการ
ประหยดั หลกัอ านวยรายได ้หลกัความยดืหยุน่ หลกัประสิทธิภาพในการบริหาร หลกัท ารายไดดี้ และ
หลกัการยอมรับกนัทัว่ไป  

 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประสิทธิผล  

 
ความหมายของประสิทธิผล 
เคอร์โต้ (Certo, 1992; อ้างถึงในศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืน ๆ , 2545 : 23) 

ประสิทธิผล หมายถึง การใชท้รัพยากรขององคก์ารใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์าร 
ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2542 : 130) กล่าวว่าประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง ระดบัคนท่ี

สามารถปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมายไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
สเตียร์ (Steers, 1977; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 : 6) ไดใ้หค้วามหมายของ

ประสิทธิผลว่า หมายถึง ความสามารถในการสรรหาและใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั
ไดอ้ยา่งมีคุณค่า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัฮอล (Hall, 1991 : อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 : 6) ไดใ้ห้
ความหมายของประสิทธิผลว่า เป็นความสามารถของการแสวงหาประโยชน์จากสภาพแวดลอ้ม
เพื่อให้ไดท้รัพยากรท่ีหายากและมีคุณค่า ซ่ึงสามารถน าไปใชใ้นการด าเนินงานขององคก์ารให้ไดผ้ล
ตามเป้าหมาย 

พิทยา บวรวฒันา (2531 : 60) สรุปความหมายของค าว่า“ประสิทธิผลขององคก์าร” ไวว้่า 
ประสิทธิผลขององคก์าร มีความหมายอยา่งไรนั้น ยงัเป็นเร่ืองท่ีนกัวิชาการยงัช้ีชดัในความหมายไม่ได้
โดยง่าย เพราะยงัตกลงกนัไม่ได ้ แต่พอจะสรุปไดว้่า “องคก์ารท่ีมีประสิทธิผล” หมายถึง การกระท า
ส่ิงต่าง ๆ ตามท่ีไดต้ั้งเป้าหมายเอาไว ้ องคก์ารท่ีมีประสิทธิผลสูงจึงเป็นองคก์ารท่ีประสบความส าเร็จ
อยา่งสูงในการท างานตามเป้าหมาย ในทางตรงกนัขา้มองคก์ารท่ีมีประสิทธิผลต ่าจึงเป็นองคก์ารท่ีไม่
ประสบความส าเร็จในการท างานให้บรรลุเป้าหมายท่ีไดต้ั้งเอาไว ้ ดงันั้นประสิทธิผลขององคก์ารจึง
เป็นเร่ืองของการหาค าตอบว่าองคก์ารท่ีศึกษานั้นไดด้ าเนินงานไปให้บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งเอาไวไ้ด้
ส าเร็จแค่ไหน 

พิภพ วชงัเงิน (2547 : 45) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัส าคญัท่ีท าใหอ้งคก์ารมีประสิทธิผลไดแ้ก่ 
1. มีการจดัโครงสร้างอยา่งเหมาะสมชดัเจน 
2. มีบรรยากาศในทางสร้างสรรคเ์อ้ืออ านวยต่อการท างาน 
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3. มุ่งเนน้การบริการ การตลาด 
4. พฒันานกับริหารอยา่งต่อเน่ืองใหมี้คุณภาพดีเยีย่ม ฝึกอบรม สร้างคนข้ึนมารับผดิชอบ

งานทุกระดบั ยดึโยงใหผู้บ้ริหารยดึมัน่ ผกูพนักบัเป้าหมายและวิธีการต่าง ๆ ขององคก์าร 
5. คอยส ารวจทศันคติ ติดตามดูแลความเป็นอยูข่องพนกังาน 
6. ใหค้วามส าคญัและปรับปรุงการติดต่อส่ือสารกบัพนกังานใหดี้ตลอดเวลา 
7. สร้างแรงจูงใจในการท างานและร่วมแกไ้ขปัญหา อุปสรรคต่าง ๆ ใหลุ้ล่วงไป 
8. มีแผนงานท่ีดี 
9. มีหน่วยธุรกิจกลยทุธ์ (Strategic Business Units) ผนวกกบัการพฒันากระบวนการ

ตดัสินใจท่ีมีประสิทธิภาพ 
10. มีความพร้อม ความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ของขอ้มูล 
เสริมศกัด์ิ วิศาลาภรณ์ (2536, อา้งถึงในพรชยั เช้ือชูชาติ, 2546 : 32) กล่าวว่าประสิทธิผล

ขององคก์าร หมายถึง การท่ีองคก์ารสามารถด าเนินการจนบรรลุเป้าหมาย  หรือบรรลุวตัถุประสงคท่ี์
วางไว ้

ฟิดเลอร์ (Fiedler, 1967; อา้งถึงใน พรชยั เช้ือชูชาติ, 2546 : 32) กล่าวว่า ประสิทธิผล คือ
การท่ีกลุ่มสามารถท างานท่ีไดรั้บมอบหมายให้บรรลุวตัถุประสงคไ์ด ้ซ่ึงถือว่าเป็นประสิทธิผลของ
กลุ่ม 

ไพรส์ (Price, 1979; อา้งถึงในพรชยั เช้ือชูชาติ, 2546 : 32) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า 
ประสิทธิผล คือ ความสามารถในการด าเนินการให้เกิดผลตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้โดยมีตวับ่งช้ีความมี
ประสิทธิผลขององค์การ 5 อย่าง คือ ความสามารถในการผลิต ขวญั การปฏิบติัตามแบบอย่าง การ
ปรับตวั และความเป็นปึกแผน่ขององคก์าร 

พาร์สัน (Parsons, 1960; อา้งถึงในพรชยั เช้ือชูชาติ, 2546 : 33) ซ่ึง พาร์สัน เสนอ
ความคิดในการวดัประสิทธิผลขององค์การ โดยพิจารณาจากการปรับตัวเขา้กับสภาพแวดล้อม 
(Adaptation) และการบรรลุเป้าหมาย (Goal Attainment) 

โดยสรุปอาจกล่าวไดว้่า ประสิทธิผล ก็คือ การกระท าส่ิงต่าง ๆ ตามท่ีไดต้ั้งเป้าหมาย
เอาไว ้ องคก์ารท่ีมีประสิทธิผลสูงจึงเป็นองคก์ารท่ีประสบความส าเร็จอย่างสูงในการท างานตาม
เป้าหมาย ในทางตรงกนัขา้มองคก์ารท่ีมีประสิทธิผลต ่าจึงเป็นองคก์ารท่ีไม่ประสบความส าเร็จในการ
ท างานให้บรรลุเป้าหมายท่ีไดต้ั้งเอาไว ้ ดงันั้นประสิทธิผลขององคก์ารจึงเป็นความสามารถของการ
แสวงหาประโยชน์จากสภาพแวดล้อมเพื่อให้ได้ทรัพยากรท่ีหายากและมีคุณค่า ซ่ึงสามารถน า
ทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดัไปใชใ้นการด าเนินงานขององคก์ารไดอ้ยา่งมีคุณค่า ใหไ้ดผ้ลตามเป้าหมาย 
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การวัดและวเิคราะห์ประสิทธิผลขององค์การ 
การวดัประสิทธิผลขององคก์าร (Organizational Effectiveness) ดงัท่ี ธงชยั สันติวงษ์

(2538 : 28) กล่าวถึงวา่ประกอบไปดว้ยหลายแนวทาง เช่น การวดัตามรูปแบบเดิมโดยอาศยัเกณฑก์าร
วดัง่าย ๆ จากการพิจารณาถึงขนาดของความสามารถขององคก์ารในการท างานใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีตั้ง
ไว ้ ซ่ึงประสิทธิผลขององคก์ารจะเกิดข้ึนไดต้อ้งผสมผสานกบัความมีประสิทธิภาพขององคก์าร
ท่ามกลางสภาวะการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ ทั้งจากภายนอกและภายในองคก์าร ซ่ึงลกัษณะส าคญัของ 
การท างานท่ีมีประสิทธิภาพ  

ธงชยั สันติวงษ ์(2538 : 32-36) ยงัไดก้ล่าวถึงวิธีการวิเคราะห์ประสิทธิผลขององคก์ารว่า
อาจท าได ้4 วิธี ดงัน้ี 

1. วิธีการวดัผลส าเร็จตามเป้าหมาย (The Goal-attainment Approach) โดยยดึหลกัท่ีว่า
องคก์ารทุกองคก์ารมีจุดมุ่งหมาย ดงันั้นการวดัผลส าเร็จของเป้าหมายจึงเป็นแนวทางส าหรับการวดั
ประสิทธิผลมากท่ีสุดแต่กมี็ขอ้จ ากดัมาก เช่น จะใชไ้ดห้ากเป้าหมายขององคก์ารมีจ ากดัและหนกัแน่น 
แต่ถา้เป็นเป้าหมายเชิงต่อเน่ืองหรือเป้าหมายหลายอย่างจะเป็นการยุ่งยากข้ึน ดงันั้นบุคลากรทุกคน 
ในองคก์ารตอ้งเขา้ใจในเป้าหมายร่วมกนัใหม้ากท่ีสุด 

2. วิธีการวดัประสิทธิผลเชิงระบบ โดยอาศยัแนวคิดท่ีวา่องคก์ารประกอบดว้ยส่วนยอ่ยๆ 
และการพิจารณาเชิงระบบท่ีสมบูรณ์ตอ้งพิจารณาถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

3. วิธีการบริหารประสิทธิผลโดยอาศยักลยุทธ์ตามสภาพแวดลอ้มเฉพาะส่วน (The 
Strategic Constituencies Approach) โดยองคก์ารท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของส่วนต่าง ๆ ท่ี
อยูใ่นสภาพแวดลอ้มและสามารถอยูร่อดไดโ้ดยอาศยัการสนบัสนุนจากส่วนต่าง ๆ เหล่าน้ี 

4. การใชว้ิธีการแข่งขนัคุณค่า (The Competing –values Approach) ซ่ึงเป็นการถือเอา
คุณค่าความนิยมเป็นศูนยก์ลางการประเมิน ทั้งน้ีโดยไม่มีขอ้สมมุติว่าคุณค่าท่ีผูป้ระเมินจะใชว้ดันั้นจะ
สอดคลอ้งเป็นไปในแนวทางเดียวกบัส่ิงท่ีผูป้ระเมินตอ้งการจะประเมินเสมอ 

ดงันั้น การวดัและวิเคราะห์ประสิทธิผลขององค์การสามารถวดัไดจ้ากผลส าเร็จตาม
เป้าหมาย การวดัในเชิงระบบ ดูจากสภาพแวดลอ้ม หรืออาจใชว้ิธีการแข่งขนัคุณค่า จะใชว้ิธีใดตอ้งให้
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายขององคก์าร 

  
ปัจจัยทีส่่งผลต่อประสิทธิผลขององค์การ 
สเตียร์ (Steers, 1977; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 : 11) ไดเ้สนอแบบจ าลอง

กระบวนการของประสิทธิผล ซ่ึงเน้นกระบวนการส าคญัท่ีสัมพนัธ์กับประสิทธิผลธรรมชาติการ
เปล่ียนแปลงองคก์ารและของสภาพแวดลอ้ม รวมทั้งบทบาทส าคญัของการบริหารท่ีจะตอ้งสร้างความ
เขา้ใจ และตระหนกัถึงความสัมพนัธ์ระหว่างองคป์ระกอบต่าง ๆ ขององคก์ารท่ีน าไปสู่การยกระดบั
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ความส าเร็จขององคก์าร ซ่ึงมีปัจจยัหรือตวัแปรที่ส าคญัที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององคก์าร 
จ าแนกเป็น 4 ดา้น ดงัน้ี 

1. ปัจจยัด ้านลกัษณะขององค์การ เช่น ขนาดขององค์การ ช่วงการบงัคบับญัชา 
การกระจายอ านาจและการรวมอ านาจ ความรู้ความช านาญเฉพาะอย่าง วสัดุอุปกรณ์ เป็นตน้ 

2. ปัจจยัดา้นลกัษณะสภาพแวดลอ้ม เช่น ความซับซ้อนขององคก์าร ความมัน่คง
ขององคก์าร บรรยากาศภายในองคก์าร เป็นตน้ 

3. ปัจจยัด ้านบุคลากรขององค์การ เช่น ความผูกพนัต่อองค์การ การปฏิบตัิงาน     
ท่ีสอดคลอ้งกบัความรู้ ความสามารถ เป็นตน้ 

4. ปัจจยัดา้นนโยบายการบริหารและการปฏิบติังาน เช่น กระบวนการติดต่อส่ือสาร 
การจดัหาและการใชท้รัพยากร ภาวะผูน้ า เป็นตน้ 

มาเคียเรียวโล และ ไคร์บ้ี (Maciariello & Kirby, 1994; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 
2550 : 12) มีความเห็นว่า องคก์ารท่ีมีประสิทธิผล คือ องคก์ารท่ีบรรลุเป้าหมายตามภารกิจซ่ึง
ตอบสนองความตอ้งการของสังคมได้ ปัจจยัส าคญัท่ีท าให้องค์การมีประสิทธิผล หมายถึง การท่ี
องคก์ารสามารถบรรลุเป้าหมายต่อสังคม มีความสามารถในการปรับตวัและสามารถอยู่รอดไดต้อ้ง
อาศยัปัจจยัส าคญัคือ ระบบควบคุมทางการบริหาร ซ่ึงไดแ้ก่โครงสร้างพื้นฐาน ระบบการให้รางวลั 
การประสานงานและบูรณาการ กระบวนการควบคุม และแบบของการบริหารและวฒันธรรมองคก์าร 

เคอร์โต ้(Certo, 1992; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 : 12) มีความเห็นว่า ปัจจยั
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลองคก์ารคือ สภาพแวดลอ้มขององคก์ารประกอบดว้ย สภาพแวดลอ้มภายนอก 
ได้แก่ สภาพแวดล้อม ทางการเมืองและกฎหมาย เศรษฐกิจ เทคโนโลยี สังคมและวฒันธรรม 
สภาพแวดลอ้มภายใน ไดแ้ก่ เจา้ของกิจการ โครงสร้างองคก์าร ระบบบริหารจดัการ ผูถื้อหุ้นลูกจา้ง 
คณะกรรมการบริหาร วฒันธรรมองคก์าร รวมทั้งหนา้ท่ีงานต่าง ๆ ขององคก์าร 

วอคชิโอ ้(Vocchio, 1991; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 : 12) ระบุว่า
โครงสร้างองค์การ หมายถึง ลกัษณะการแบ่งส่วนต่าง ๆ ภายในองค์การท่ีค านึงถึง ความช านาญ
เฉพาะสาขา ช่วงการบงัคบับญัชา การกระจายอ านาจระดบัซับซ้อน ขนาดขององคก์าร เทคโนโลย ี
และองคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ลูกคา้ การแข่งขนั แหล่งตวัป้อน ตลอดจนรัฐบาล เป็นตน้ 

สเตียร์ และ พอร์ตเตอร์ (Steers and Porter, 1991; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 
: 13) ไดส้รุปถึงส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความผกูพนัต่อองคก์ารมี 4 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

1. ลกัษณะส่วนบุคคลไดแ้ก่ ความสูง อายุ ระยะเวลาการปฏิบตัิงานนาน แรงจูงใจ 
ดา้นความส าเร็จและระดบัการศึกษาสูง 

2. คุณลกัษณะที่สัมพนัธ์กบับทบาทของงานท่ีมีคุณค่า บทบาทที่เด่นชดั และบทบาท 
ท่ีสอดคลอ้งกบัตนเอง มีความสมัพนัธ์โดยตรงกบัความผกูพนัต่อองคก์าร 
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3. โครงสร้างขององคก์าร ระบบของการมีแบบแผน มีหนา้ท่ีชดัเจน มีการกระจายอ านาจ 
มีการกระจายงาน มีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มีส่วนเป็นเจา้ขององคก์าร มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบั
ความผกูพนัต่อองคก์าร 

4. ประสบการณ์ในงานไดแ้ก่ ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อการท างานเป็นความผกูพนัทาง
จิตวิทยา ไดแ้ก่ ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อบุคคลในองคก์าร การปฏิบติัของผูบ้งัคบับญัชา การรู้สึกว่า
ตนเองเป็นบุคคลส าคญัเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลในทางบวกกบัความผกูพนักบัองคก์าร 

ร็อบบ้ินส์ (Robbins, 1993; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 : 13) ไดส้รุป
ความเห็นว่า การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล จะส่งผลต่อความมีประสิทธิผล หรือการบรรลุ
เป้าหมายขององคก์าร 

เมอร์ร่ีแมน เอ (Merryman A.,1996; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 : 13)ไดส้รุป 
ว่าการส่ือสารท่ีมีประสิทธิผล จะเป็นความต้องการพื้นฐานท่ีจะน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายของ
องคก์าร 

นานุส (Nanus, 1992; อา้งถึงในเกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม, 2550 : 14) ไดก้ล่าวถึงผูน้ าท่ีมี
ประสิทธิผลส าหรับยคุการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วในปัจจุบนัจ าเป็นตอ้งอาศยัการกระท า 4 ประการ 
คือ 

1. ตอ้งมีความสามารถในการสร้างสัมพนัธภาพระหว่างผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติัในองคก์าร
ในการใหค้  าแนะน า สนบัสนุนและจูงใจลดความขดัแยง้ 

2. ตอ้งมีความสามารถในการมุ่งมองในการใช้ประโยชน์จากขอ้ไดเ้ปรียบจากปัจจยั
ภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคคลภายนอกท่ีมีความสมัพนัธ์กบัองคก์าร 

3. ตอ้งมีความสามารถในการเติมแต่ง ปรับปรุงขั้นตอนการด าเนินงานขององคก์ารใน
ดา้นการพฒันาสินคา้หรือการบริการ กระบวนการผลิต ระบบควบคุมคุณภาพ โครงสร้างองค์การและ
ระบบขอ้มูลข่าวสาร 

4. สามารถพยากรณ์หรือคาดการณ์อนาคต ประเมินสภาพการณ์และเตรียมการเพื่อ
พฒันามุ่งสู่การเปล่ียนแปลง ตลอดจนการเตรียมรับวิกฤติการณ์ต่าง ๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 

เจมส์ แอล.กิบสัน (James L. Gibson, 1997; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 17) 
ได้กล่าวถึง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลองคก์รควรพิจารณา 3 ส่วน ประกอบกนัตามระดบัของ
ประสิทธิผล ดงัน้ี 

1. ประสิทธิผลระดับบุคคล คือ ความตระหนักในผลการท างานของพนักงานแต่ละ
บุคคลในองคก์ร ซ่ึงอาจพิจารณาไดจ้ากการประเมินประสิทธิผลการท างานของพนกังาน การไดรั้บ
ค่าจา้งเพิ่มข้ึน การเลื่อนขั้นเลื่อนต าแหน่ง การไดร้ับรางวลั หรือประกาศเกียรติคุณจากองคก์ร 
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โดยปัจจยัท่ีท าให้พนักงานมีประสิทธิผลได้แก่ ความสามารถของบุคคล ทกัษะ ความรู้ ทศันคติ 
แรงจูงใจและความเครียด 

2. ประสิทธิผลระดบักลุ่ม ถือไดว้า่มีความส าคญัต่อประสิทธิผลขององคก์รเน่ืองจากกลุ่ม
คือการรวมตัวอย่างง่าย ๆ ของพนักงานในองค์กร โดยกลุ่มท่ีมีประสิทธิผลนั้ นจะมีรูปแบบ
ความสัมพนัธ์กนัอยา่งเหนียวแน่น เขม้แขง็ และไดรั้บการสนบัสนุนจากพนกังานในองคก์รมากกว่า
กลุ่มทัว่ ๆ ไปในองคก์ร โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลระดบักลุ่ม คือ การประสานงาน ภาวะ
ผูน้ าโครงสร้างของกลุ่ม สถานภาพของกลุ่ม บาทบาทและปทสัถาน 

3. ประสิทธิผลระดับองค์กร ประสิทธิผลขององค์กรจะข้ึนอยู่กับประสิทธิผลระดับ
บุคคลและกลุ่ม โดยความสัมพนัธ์ดังกล่าวข้ึนอยู่กับสภาพขององค์กร เช่น ลกัษณะขององค์กร 
เทคโนโลยีท่ีน ามาใช้ในองค์กร เป็นต้น ซ่ึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององค์กร ได้แก่ 
สภาพแวดลอ้ม เทคโนโลยี กลยทุธ์ ทางเลือก โครงสร้างองคก์ร กระบวนการท างาน และวฒันธรรม
องคก์ร ดงัภาพต่อไปน้ี 

 
 

ประสิทธิผลระดบับุคคล  ประสิทธิผลระดบักลุ่ม  ประสิทธิผลระดบัองคก์ร 
     
ความสามารถของบุคคล 
ทกัษะ 
ความรู้ 
ทศันคติ 
แรงจูงใจ 
ความเครียด 

 การประสานงาน 
ภาวะผูน้ า 
โครงสร้างของกลุ่ม 
สถานภาพของกลุ่ม 
บทบาท 
ปทสัถาน 

 สภาพแวดลอ้ม 
เทคโนโลย ี
กลยทุธ ์
ทางเลือก 
โครงสร้างองคก์ร 
กระบวนการท างาน 
วฒันธรรมองคก์ร 

 
 

ภาพ  2.1  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลในแต่ละระดบั 
ท่ีมา : ดดัแปลงมาจาก เจมส์ แอล.กิบสนั (James L. Gibson, 1997; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 

 2547 : 18) 
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โดยเม่ือพิจารณาหนา้ท่ีทางการบริหาร ไดแ้ก่ การวางแผน การจดัองคก์าร การน า และ

การควบคุมแลว้ สามารถก าหนดปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององคก์ร จ าแนกตามระดบัของ
ประสิทธิผลได ้ดงัน้ี 

 

หนา้ท่ีทางการบริหาร  ระดบับุคคล  ระดบักลุ่ม  ระดบัองคก์ร 
การวางแผน 
การจดัองคก์าร 
 
การน า 
 
การควบคุม 

 วตัถุประสงค ์
การออกแบบงาน 
การมอบหมายงาน 
การสร้างอิทธิพล
ต่อบุคคล 
พิจารณาผลงาน
ตามมาตรฐาน
ระดบับุคคล 

 เป้าหมาย 
จ านวนแผนก 
ขนาดของแผนก 
การสร้างอิทธิพล
ต่อกลุ่ม 
พิจารณาผลงานตาม
ตามมาตรฐานระดบั
กลุ่ม 

พนัธกิจ 
การผสานวิธีการและ
กระบวนการท างาน 
การสร้างเอกลกัษณ์
ขององคก์ร 
พิจารณาผลงานตาม
มาตรฐานระดบั
องคก์ร 

 
 
 

ภาพ  2.2  ความสมัพนัธ์ระหวา่งหนา้ท่ีทางการบริหารและประสิทธิผลระดบับุคคล ระดบักลุ่ม 
 และระดบัองคก์ร 

ท่ีมา : ดดัแปลงมาจาก เจมส์ แอล.กิบสัน (James L. Gibson, 1997; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 
19) 

 
ริชาร์ด เอ็ม สเตียร์ (Richard M. Steers, 1979; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 19) 

ไดใ้หค้วามหมายของ “ประสิทธิผลขององคก์ร” วา่ตอ้งพิจารณาแนวคิดท่ีสมัพนัธ์กนั 3 ประการ คือ 
1. แนวความคิดเก่ียวกบัการบรรลุเป้าหมายขององคก์รใหไ้ดสู้งท่ีสุด วดัไดจ้ากการไดม้า

และใชท้รัพยากรท่ีมีจ ากดัใหส้ามารถบรรลุเป้าหมายท่ีเป็นไปไดข้ององคก์ร 
2. แนวความคิดเก่ียวกบัระบบ โดยจะวิเคราะห์และพิจารณาเป้าหมายซ่ึงเปล่ียนแปลงไป

ตามกาลเวลา 
3. แนวความคิดเก่ียวกบัการเนน้ความสัมพนัธ์ของพฤติกรรม เป็นการเนน้บทบาทของ

บุคคลภายในสภาพแวดลอ้มขององคก์รซ่ึงมีผลต่อความส าเร็จขององคก์รในระยะยาว 

ประสิทธิผลระดบับุคคล  ประสิทธิผลระดบักลุ่ม   ประสิทธิผลระดบัองคก์ร 
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ไดเ้สนอตวัแปรส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององคก์รจากแนวความคิดทั้ง 3 ดา้น 
โดยมีขอ้สนบัสนุนจากการศึกษาคน้ควา้งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ และไดแ้บ่งตามลกัษณะของตวัแปร
ดงักล่าวไดเ้ป็น 4 ประเภทคือ  

1. ลกัษณะขององคก์ร (Organizational Characteristics) 
2. ลกัษณะของสภาพแวดลอ้ม (Environmental Characteristics) 
3. ลกัษณะของบุคลากรในองคก์ร (Employee Characteristics) 
4. นโยบายการบริหารและการปฏิบติั (Managerial Policies and Practices) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ  2.3  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององคก์ร 
ท่ีมา : ดดัแปลงจาก ริชาร์ด เอม็ สเตียร์ (Richard M. Steers, 1979; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 

20) 
 
ในการอธิบายตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององคก์รน้ี เพื่อให้เกิดความเขา้ใจตวั

แปรแต่ละประเภทมากข้ึน ผูว้ิจยัจึงไดน้ าเอาแนวคิดหนา้ท่ีทางการบริหารมาประกอบอธิบายตวัแปร
ของแต่ละประเภทของสเตียร์ (Steer, 1997; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 20) กล่าวคือ 

1. ลกัษณะองคก์ร 
ในการศึกษาลกัษณะขององคก์ร จะตอ้งพิจารณาการจดัโครงสร้างขององคก์ร  เพื่อ 

ให้ทราบถึงการจดัวางรูปแบบองคก์ร ระเบียบ วิธีปฏิบติัภายในองคก์ร ตลอดจนระบบความสัมพนัธ์ 
ระหว่างงานในหนา้ท่ีและบุคคล เพื่อให้การด าเนินงานบงัเกิดความส าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์วางไว้
ร่วมกนั ดว้ยการเลือกใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมกบัการด าเนินงานขององคก์ร 

โครงสร้างองคก์ร  การจดัโครงสร้างองคก์รที่ดีนั้น จะเป็นประโยชน์ต่อการบริหาร
ขององคก์รเป็นอย่างมาก เพราะจะช่วยให้การบริหารงานท าไดง่้ายข้ึน ทราบว่าใครมีหนา้ท่ีอะไร มี
ความรับผิดชอบในเร่ืองใด ท าให้การท างานไม่ซ ้ าซอ้นและกา้วก่ายกนั นอกจากน้ีการที่องคก์รมี

ลกัษณะองคก์ร 

ลกัษณะสภาพแวดลอ้ม 

ลกัษณะบุคลากรในองคก์ร 

นโยบายการบริหารและการปฏิบติั 

ประสิทธิผลขององคก์ร 
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โครงสร้างที่ดีย่อมมีความพร้อมที่จะปรับตวัและเปลี่ยนแปลงองคก์รให้เหมาะสม สอดคลอ้งกบั
การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอ้ม ซ่ึงการออกแบบองคก์รพื้นฐานอาจจดัเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 
องคก์รแบบหนา้ท่ี องคก์รแบบกลุ่มงานเฉพาะกิจ และองคก์รแบบแมททริกซ์  

2. ลกัษณะสภาพแวดลอ้ม 
พิจารณาไดจ้ากสภาพแวดลอ้มภายนอกและสภาพแวดลอ้มภายใน กล่าวคือ 
 2.1 สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร ได้แก่ สภาวการณ์ด้านการตลาด เศรษฐกิจ 

การเมือง ซ่ึงพิจารณาจากปัจจยัดา้นนโยบายของรัฐ เช่น นโยบายการคลงั นโยบายการเงิน และการ
เปล่ียนแปลงกฎระเบียบต่าง ๆ ปัจจยัดา้นสภาพเศรษฐกิจ ปัจจยัดา้นสภาพสังคมและปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ 
เช่น นโยบายขององค์กรคู่แข่ง ตลาดแรงงาน แนวโน้มของประชากร และการเปล่ียนแปลงทาง
เทคโนโลย ี(ธงชยั สนัติวงษ,์ 2537 : 142) 

 2.2 สภาพแวดล้อมภายในองค์กร ได้แก่ บรรยากาศขององค์กร ซ่ึงหมายถึง 
ความรู้สึกหรือคุณลกัษณะของสภาพแวดลอ้มขององคก์ร (สมยศ นาวีการ, 2538 : 298-300) โดยปัจจยั
ท่ีมีอิทธิผลต่อบรรยากาศขององคก์ร ไดแ้ก่ ภาวะทางดา้นเศรษฐกิจ แบบของความเป็นผูน้ า นโยบาย 
ค่านิยม โครงสร้างขององคก์ร และคุณลกัษณะของสมาชิก 

3. ลกัษณะบุคลากรในองคก์ร 
ลกัษณะบุคลากรในองคก์รเป็นตวัแปรท่ีสเตียร์ (Steers) เสนอว่ามีความส าคญั เน่ืองจาก

พฤติกรรมของบุคคลในองคก์รจะมีอิทธิพลต่อการปฏิบติังาน อนัจะน าไปสู่ความส าเร็จดา้นความ
ลม้เหลวขององคก์ร โดยเก่ียวเน่ืองกบั 2 ประเดน็ คือความปรารถนาของบุคคลากรท่ีจะรักษาไวซ่ึ้งการ
เป็นสมาชิดขององค์กรต่อไป และความปรารถนาของบุคลากรในการปฏิบัติงานเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายขององคก์ร 

4. นโยบายการบริหารและการปฏิบติั 
การวางแผน การก าหนดนโยบายการบริหารและการปฏิบติัเป็นเร่ืองท่ีจะช่วยให้ฝ่าย

บริหารสามารถบรรลุถึงเป้าหมายท่ีวางไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเก่ียวขอ้งในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 4.1 การก าหนดแนวทางการปฏิบติัให้มีเป้าหมายท่ีแน่นอน เน่ืองจากองคก์รจะประ

สงบความส าเร็จไดก้็ต่อเม่ือผูบ้ริหารมีความสามารถท่ีจะก าหนดแผน เป้าหมาย และวตัถุประสงคท่ี์
ตอ้งการจะบรรลุถึงไดอ้ยา่งจ าเพาะเจาะจงและชดัแจง้ 

 4.2 การควบคุมขององคก์ร หมายถึง การมีขอ้มูลป้อนกลบั และวงจรการควบคุมแผง
อยู่ในระบบขององค์กร เพื่อช่วยให้ทราบว่าองค์กรก าลงัท างานอยู่ในทิศทางใด ตรงกับเป้าหมาย
หรือไม่ โดยกระบวนการในการควบคุมนั้นสามารถแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน คือ การก าหนดมาตรฐาน 
การประเมินผลงาน และการปรับปรุงแกไ้ขในส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงไปจากมาตรฐาน 
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 4.3 กระบวนการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการประสานกิจกรรมของ
พนกังานในองคก์รใหเ้ป็นไปในทิศทางและเป้าหมายเดียวกนัทั้งองคก์ร โดยการส่ือสารเป็นการติดต่อ
ส่งข่าวสาร ขอ้เทจ็จริง ความคิดเห็น ข่าวสารขอ้มูล และลกัษณะท่าทางต่าง ๆ จากฝ่ายหน่ึงไปยงัอีก
ฝ่ายหน่ึง โดยมีวตัถุประสงค์ให้อีกฝ่ายเกิดความเขา้ใจตรงกนั ซ่ึงการส่ือสารถือว่าเป็นเคร่ืองมือท่ี
ผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งมีไวเ้พื่อเป็นเคร่ืองหล่อหลอม เช่ือมโยง และประสานกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีผูบ้ริหาร
ด าเนินการอยูเ่ขา้ดว้ยกนั (ศิริพงษ ์ลดาวลัย ์ณ อยธุยา, 2540 : 103-104) 

 4.4 ภาวะผูน้ าและการติดสินใจตกลงใจ หมายถึง ลกัษณะของผูน้ าท่ีมีประสิทธิผล ซ่ึง
ก็คือความสามารถในการติดสินใจท่ีเหมาะสมถูกกาลเทศะ และเป็นท่ียอมรับได ้ภาวะผูน้ ายงัเป็นการ
ใชศิ้ลป์และกระบวนการการของการมีอิทธิพลต่อบุคคลหรือกลุ่ม เพื่อด าเนินกิจกรรมไปสู่ความส าเร็จ
ตามวตัถุประสงค ์ 

จากการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลขององคก์าร พอสรุปไดว้่า ประสิทธิผลของ
องค์กรจะข้ึนอยู่กบัประสิทธิผลระดบับุคคลและกลุ่ม ซ่ึงมีผลต่อหน้าท่ีทางการบริหาร ไดแ้ก่ การ
วางแผน การจดัองคก์าร การน า ปัจจยัเหล่าน้ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลองค์การใน 4 ดา้นคือ 
ปัจจยัดา้นลกัษณะขององคก์าร ปัจจยัดา้นลกัษณะของสภาพแวดลอ้ม ปัจจยัดา้นลกัษณะของบุคคลใน
องคก์าร และปัจจยัดา้นนโยบายดา้นการบริหารและการปฏิบติังาน 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการจัดองค์การ 

 
ความหมายและองค์ประกอบขององค์การ 
จอห์น พี คอตเตอร์ (John P. Kotter,1998; อา้งถึงในทองใบ สุดชารี. 2548 : 91) 

ไดก้ล่าวถึงโครงสร้างขององคก์าร และการออกแบบองคก์ารว่า “ความรับผิดชอบชั้นพื้นฐานของ 
ฝ่ายบริหารระดับสูง คือ การก าหนดเป้าหมายกลยุทธ์ และการออกแบบองค์การ เพื่อให้องค์การ
ปรับตวัใหท้นักบัการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม” 

ธงชยั สนัติวงษ ์(2535 : 5) ไดก้ล่าววา่องคก์ารและการบริหารเป็นส่ิงท่ีควบคู่กนั องคก์าร
คือกลุ่มของบุคคลซ่ึงมีการรวมกันและร่วมกันท ากิจกรรมด้วยกันโดยมีการจดัประสานกิจกรรม
เหล่านั้นใหเ้ขา้กนัอยา่งดีเพื่อท่ีจะสามารถท างานใหบ้รรลุวตัถุประสงคร่์วมกนัหรือหลายวตัถุประสงค์
พร้อมกนัได ้

องคก์ารมีคุณลกัษณะส าคญั 3 ประการ คือ 
 1. เป็นกลุ่มของบุคคลตั้งแต่ 2 คน ข้ึนไป 
 2. มีการรวมตวักนัเขา้เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัและร่วมกนัท างานในลกัษณะกลุ่มท่ีมี

การรวบรวมทรัพยากร และความพยายามของทุกฝ่ายมาด าเนินการร่วมกนั 
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 3. มุ่งท่ีจะด าเนินการให้บรรลุผลส าเร็จในเป้าหมายท่ีสูงข้ึน ซ่ึงไม่อาจท าใหส้ าเร็จได้
ดว้ยการกระท าของบุคคลเพียงคนเดียว 

สุภาพร พลูวิทยากิจ (2542 : 14-16) ลกัษณะของผูจ้ดัการหรือผูบ้ริหาร คือผูท่ี้ด าเนินงาน
ดา้นการจดัการ ซ่ึงจะตอ้งใชค้วามพยายามอย่างมากในการช่วยเหลือสนับสนุนกลุ่มบุคคลหรือ
องคก์าร เพื่อให้เกิดการท างานท่ีมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ และมีการเพิ่มผลผลิตอยา่งแทจ้ริง
การจดัการ คือ วิธีปฏิบติัเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย และประยกุตใ์ชซ่ึ้งทรัพยากรต่าง ๆ ซ่ึงทรัพยากรท่ี
ส าคญัส่ิงหน่ึงในการจดัการ คือ บุคลากร 

ระดบัขั้นของการจดัการแบ่งออกเป็น 3 ระดบั คือ 
1. ผูจ้ดัการท่ีอยูช่ั้นบนสุดเรียกว่า ผูจ้ดัการระดบัสูง ในส่วนน้ีประกอบไปดว้ยประธาน

ผูจ้ดัการทัว่ไป และรองประธาน 
2. ผูจ้ดัการท่ีอยูช่ั้นกลาง คือต าแหน่งผูจ้ดัการท่ีอยูร่ะหวา่งชั้นบนสุดและชั้นล่างสุด 
3. ผูจ้ดัการท่ีอยูช่ั้นล่างสุด จะเรียกอยา่งง่าย ๆ วา่ผูจ้ดัการชั้นตน้  
กล่าวสรุปไดว้่า องคก์ารเป็นรวมตวัของคนตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป มีจุดมุ่งหมายร่วมกนั 

ในการท ากิจกรรมหรืองานอย่างใดอย่างหน่ึง โดยอาศยักระบวนการจดัโครงสร้างของกิจกรรม
หรืองานนั้น ออกเป็นประเภทต่าง ๆ เพื่อแบ่งงานให้แก่สมาชิกในองคก์ารด าเนินการปฏิบติังานให้
บรรลุเป้าหมายและลกัษณะขององคก์ารยงัเป็นระบบเปิดที่มีกระบวนการเปลี่ยนแปลงจาก
สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีเป็นส่ิงน าเขา้ (Input) ซ่ึงประกอบดว้ย วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือ แรงงาน ทุน 
ข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ ฯลฯ ไปสู่กระบวนการเปลี่ยนแปลง (Transformation Process) ซ่ึงก็คือ 
วิธีการและเทคนิคต่าง ๆ ในการจดัการเพื่อให้ส่ิงน าเขา้ (Input) ไปสู่ส่ิงส่งออก (Output) ที่พึง
ประสงคแ์ละส่ิงส่งออก (Output) ดงักล่าว ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Products) หรือการบริการต่าง ๆ ของ
องคก์ารนัน่เอง 

 
แนวความคดิเกีย่วกบัการบริหาร 
สมยศ นาวีการ (2538, อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 10) การบริหาร หมายถึง 

กระบวนการของการวางแผน การจดัองคก์ร การมีส่วนร่วมและการควบคุมก าลงัความพยายามของ
สมาชิกขององคก์ร และการใชท้รัพยากรอ่ืน ๆ เพื่อความส าเร็จในเป้าหมายขององคก์รท่ีก าหนดไว ้
นอกจากน้ี การบริหารยงัเป็นกระบวนการของการรวบรวมทรัพยากรท่ีมีอยู่จ  ากัด เพื่อน าไปสู่
ความส าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนด โดยผูบ้ริหารเป็นผูช้ี้น าทรัพยากรมนุษยไ์ปสู่การใชป้ระโยชน์
สูงสุดจากทรัพยากรอ่ืนท่ีไม่ใช่มนุษยอ์ยา่งมีประสิทธิภาพ 

สตีเฟนส์ พี รอบบินส์ (Stephen P. Robbins, 2551 : 4) กล่าวว่า ในปัจจุบนัการจดัการ
ส่วนใหญ่เห็นตรงกนัวา่หนา้ท่ีของผูบ้ริหารประกอบดว้ย 4 อยา่ง คือ 
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1. การวางแผน (Planning) คือ การก าหนดเป้าหมาย ก าหนดกลยุทธ์เพื่อให้บรรลุ
เป้าหมาย รวมทั้งการรวบรวมและประสานงานกิจกรรมต่าง ๆ 

2. การจดัองคก์าร (Organizing) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการก าหนดกิจกรรมท่ีตอ้งด าเนินการ 
บุคคลท่ีจะเป็นผูรั้บผดิชอบและปฏิบติังาน การจดัโครงสร้างองคก์าร การจดักลุ่มงาน และการก าหนด
สายการบงัคบับญัชา 

3. การน า  (Leading) หมายถึง การสัง่การและการจูงใจใหทุ้กฝ่ายท างานร่วมกนัอยา่งเตม็
ใจ เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์าร 

4. การควบคุม (Controlling) เก่ียวขอ้งกบัการตรวจสอบผลการปฏิบติังานเพื่อใหเ้ป็นไป
ตามแผนท่ีก าหนดไว ้

เนตร์พณัณา ยาวิราช (2550 : 3) ได้กล่าวถึงหน้าท่ีพื้นฐานทางการบริหารจัดการว่า 
ประกอบดว้ยกระบวนการจดัการดงัต่อไปน้ี 

1. การวางแผน (Planning) หมายถึง การเลือกวิธีการท างานเพื่อใหบ้รรลุผลตามเป้าหมาย
ขององคก์าร และก าหนดว่าจะท างานนั้นอยา่งไร การวางแผนเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความส าเร็จของ
องคก์ารในอนาคตอนัใกลใ้นระยะสั้น (Shot Term) และระยะยาว (Long Term) 

2. การจดัองคก์าร (Organization) หมายถึง การน าเอาแผนงานท่ีก าหนดไวม้าก าหนด
หน้าท่ีส าหรับบุคลากรหรือกลุ่มบุคคลท่ีจะปฏิบติัภายในองค์การ เป็นการเร่ิมตน้ของกลไกในการ
น าเอาแผนงานไปสู่การปฏิบติั บุคคลากรในองคก์ารไดรั้บการมอบหมายงานท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จ
ตามเป้าหมายโดยงานของแต่ละบุคคลหรือกลุ่มต่างประสานสอดคลอ้งกนัสู่ความส าเร็จขององคก์าร 

3. การน า (Leading) เก่ียวขอ้งกบัการจูงใจ ภาวะผูน้ า และการส่ือสารระหว่างบุคคล
ในองคก์ารเพื่อช่วยให้องคก์ารบรรลุวตัถุประสงคต์ามตอ้งการ วตัถุประสงคข์องการน าคือการเพิ่ม
ผลผลิตขององคก์าร โดยผ่านแนวคิดทางดา้นการให้ความส าคญักบัคน (Human-oriented work 
situations) มากกว่าการให้ความส าคญักบังาน (Task-oriented work situations) 

4. การควบคุม (Controlling) หมายถึง หน้าท่ีทางการจดัการส าหรับผูบ้ริหารในการ
รวบรวมขอ้มูลเพื่อใชเ้ป็นมาตรวดัผลการท างานในองคก์าร รวมทั้งการวดัผลการท างานในปัจจุบนั
เพื่อใหมี้มาตรฐาน เช่น มาตรฐานการด าเนินการ มาตรฐานดา้นคุณภาพ มีการเปรียบเทียบกบัผลงานท่ี
ท าไดเ้พื่อปรับปรุงแกไ้ขผลการท างานใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด ลดการสูญเสียส้ินเปลืองเป็นไปตาม
วตัถุประสงคข์ององคก์าร 

นอกจากน้ี กิบสัน (Gibson, 1997; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 11) กล่าวถึงหนา้ท่ี
ทางการบริหารสามารถแบ่งได ้4 ดา้น ไดแ้ก่ การวางแผน (Planning) การจดัองคก์ร (Organizing) 
การน า (Leading) และการควบคุม (Controlling) ซ่ึงสอดคลอ้งกบันกัวิชาการอ่ืน ๆ อีกหลายท่าน
ไดก้ล่าวไวคื้อ 
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1. การวางแผน (Planning) 
การวางแผน หมายถึง การใชค้วามคิดคาดคะเนและตดัสินใจเลือกแนวทางท่ีดีท่ีสุดไว ้

เพื่อก าหนดเป็นเป้าหมายในอนาคตของผูบ้ริหาร ซ่ึงเป็นกระบวนการของการเลือกทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมี
ลกัษณะเป็นพลวตั (Dynamic) และอาจเปล่ียนแปลงไดเ้สมอในระหว่างการวางแผนนั้น ๆ (ศิริพงษ ์
ลดาวลัย ์ณ อยุธยา, 2540 : 5-7) นอกจากน้ียงัเป็นกระบวนการในการก าหนดวตัถุประสงค์ และ
พิจารณาหาแนวทางเพื่อใหส้ามารถบรรลุวตัถุประสงคด์งักล่าว ภายใตค้วามไม่แน่นอนขององคก์รใน
อนาคต (James M. Higgins, 1994 : 7) 

โดยการวางแผนองคก์รตอ้งมีการพิจารณาทางเลือก การวิเคราะห์ทางเลือก การประเมิน
ทางเลือก เพื่อน าไปสู่การก าหนดวิธีหรือทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการบรรลุเป้าหมายขององคก์ร 
ซ่ึงการก าหนดเป้าหมายขององคก์รจะตอ้งมีการประเมินความสามารถขององค์กรเพื่อให้สามารถ
ก าหนดเป้าหมายท่ีตอ้งการและวิธีท่ีเหมาะสมในการบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ดว้ยความเขา้ใจของ
สมาชิกในองคก์รต่อเป้าหมายท่ีตอ้งการ ซ่ึงจะสะทอ้นออกมาในรูปของความมุ่งมัน่ในผลงานของ
สมาชิก (James L. Gibson, 1997 : 16) 

กล่าวไดว้า่ ทุกองคก์ร จ าเป็นตอ้งมีการวางแผนเพื่อก าหนดทิศทางขององคก์รในอนาคต 
ให้เหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ดงันั้นการด ารงอยู่รอดขององคก์รจึง
ข้ึนอยูก่บัการวางแผนท่ีดีเป็นส าคญัดว้ย 

2. การจดัองคก์ร (Organizing)  
การจดัองคก์ร เป็นหนา้ท่ีทางการบริหารท่ีรวมกิจกรรมทางการบริหารเพื่อเปล่ียนความ

ตอ้งการในรูปของแผนท่ีก าหนดไว ้เป็นโครงสร้างของภาระหนา้ท่ี และอ านาจ ซ่ึงในทางปฏิบติั การ
จดัองคก์รจะเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบหรือการก าหนดความรับผิดชอบและหน้าท่ีของแต่ละบุคคล 
และการก าหนดงานของแต่ละกลุ่มหรือแผนก เพื่อน าไปสู่การก าหนดโครงสร้างท่ีเหมาะสมของ
องคก์ร (James L. Gibson, 1997 : 16) เพื่อใชเ้ป็นกฎ ระเบียบ วิธีการปฏิบติังานภายในหน่วยงานให้
สามารถด าเนินงานไดส้ าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้ซ่ึงกฎระเบียบ และวิธีการปฏิบติัในท่ีน้ียงั
หมายความรวมถึง การวางระเบียบเก่ียวกบัการบริหารงานบุคคลท่ีดีขององคก์รดว้ย (ศิริพงษ ์ ลดาวลัย ์
ณ อยธุยา, 2540 : 3) 

ดังนั้นหน้าท่ีในการจดัองค์กรนั้น จะตอ้งเก่ียวขอ้งกับการก าหนดโครงสร้างองค์กร 
(Orgamization Structure) ท่ีเหมาะสมเพื่อใหกิ้จกรรมต่าง ๆ บรรลุเป้าหมายขององคก์ร ซ่ึงจะแสดงให้
เห็นถึงความสัมพนัธ์ดา้นอ านาจหนา้ท่ี (Authority) และความรับผดิชอบ (Responsibility) ระหวา่งงาน
ดา้นต่าง ๆ ในองคก์ร 
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3. การน า (Leading)  
การน า เป็นหนา้ท่ีของผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลและกลุ่ม

ในองคก์รซ่ึงเป็นบทบาทเฉพาะตวัของผูบ้ริหาร (James L.Gibson, 1997 : 16-17) และเป็นกระบวนการ
ในการติดสินใจเพื่อให้มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคล และน ากระบวนการดงักล่าวนั้นไปปฏิบติั 
(James M. Higgins, 1994 : 9) 

กล่าวไดว้า่ การน าจะเป็นการวางแผน การจดัองคก์ร การก าหนดแนวทางการปฏิบติัและ
ควบคุมให้เป็นไปตามแผน โดยผูบ้ริหารจะตอ้งน าให้บุคลากรมีความทะเยอทะยาน มีบุคลิกและ
ทศันคติในการท างานเพื่อท างานให้บรรลุเป้าหมายขององคก์ร โดยผูบ้ริหารควรจะจดัให้บุคลากร
ท างานตามความรู้ความสามารถของแต่ละบุคคล นอกจากน้ีผูบ้ริหารควรจะมีทกัษะทางดา้นจิตวิทยา
เพื่อน าไปสู่ประสิทธิผลในการบริหารงาน (James L. Gibson, 1997 : 16-17) 

4. การควบคุม (Controlling) 
การควบคุม หมายถึง กระบวนการเพื่อให้เกิดความมั่นใจว่าได้ด าเนินการบรรลุ

วตัถุประสงคข์ององคก์รแลว้ หรือจะตอ้งกระท าการอยา่งใดเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคด์งักล่าวให้ได้
ในอนาคต (James M. Higgins, 1994 : 10) ซ่ึงจะท าใหผู้บ้ริหารเกิดความมัน่ใจวา่จะเกิดผลลพัธ์ไดต้าม
แผนท่ีก าหนดไว ้หรือเพื่อมิใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดในการด าเนินงานขององคก์ร โดยกิจกรรมการควบคุม
อาจเร่ิมตั้งแต่การสรรหาและคดัเลือกบุคลากรในต าแหน่งต่าง ๆ การตรวจสอบปัจจยัการผลิต การ
ประเมินผลการท างาน การวิเคราะห์ทางการเงิน และการเลือกใชเ้ทคนิควิธีในการด าเนินการ  (James 
L. Gibson, 1997 : 17) เพื่อใหส้ามารถติดตามเหตุการณ์ไดท้นัเวลา หากมีการปฏิบติัท่ีแปรเปล่ียนไป
จากท่ีก าหนดไวก้จ็ะไดรั้บการแกไ้ขปรับปรุงไดท้นัที  

ในทุกองคก์รจะตอ้งออกแบบระบบควบคุมโดยการจดัใหมี้การรายงานผลความกา้วหนา้
ของงานเป็นระยะ ๆ เพื่อใหผู้บ้ริหารทราบถึงความเป็นไปต่าง ๆ ขององคก์รไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

สรุปไดว้่าหนา้ท่ีทางการบริหารทั้ง 4 ประการดงักล่าวขา้งตน้นั้น ในความเป็นจริงแลว้
มิไดมี้การปฏิบติัเรียงตามล าดบัเช่นนั้น เพราะการบริหารเป็นกระบวนการของการผสมผสาน ดงันั้น
จึงเป็นการยากท่ีจะแยกหนา้ท่ีแต่ละหนา้ท่ีออกจากกนัเป็นส่วน ๆ เน่ืองจากจะเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัดุจ
ลูกโซ่ รวมทั้งมีความสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มดา้นเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ท่ีเป็นเช่นน้ีก็เพราะว่า
องคก์ร เป็นระบบเปิดและตอ้งมีการปรับเปล่ียนตวัเองให้เหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนไป
อยา่งรวดเร็วดว้ย 
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แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัการให้บริการ 
 
ความหมายของการบริการ 
การใหบ้ริการเป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีส าคญัในการบริหารงานภาครัฐโดยเฉพาะงานท่ีประชาชน

ตอ้งมาติดต่อรับบริการ และรัฐตอ้งใหบ้ริการกบัประชาน มีนกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายของการบริการ
ไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 

สมิต สัชฌุกร (2546 : 13-15) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ บริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้
การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เป็นการปฏิบติังานเก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการ เพื่ออ านวยความสะดวกสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
 สุขมุ นวลสกุล (2538: 16-21) ใหค้วามหมายของการบริการไวว้่า การบริการน่าจะเป็น
ค าท่ีมีคุณค่าและชวนใหภู้มิอกภูมิใจเพราะค าว่าบริการนั้นหมายถึง การท าประโยชน์คนอ่ืนมีความสุข 
ความพอใจ ซ่ึงคนท่ีท ากน่็าจะมีความสุขท่ีตวัเองมีคุณค่าแก่คนอ่ืน ฉะนั้นถา้เราตั้งอุดมการณ์ไวว้่างาน
ของเราคือบริการแลว้ละก ็งานท่ีเราท าจะเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการเสมอ ผูท่ี้มีหวัใจบริการจริง ๆ 
นั้นตอ้งแสวงหาความรู้รอบตวัเพื่อจะไดใ้ชค้วามรู้นั้นมาใหบ้ริการเขาได ้ ความเจริญของธุรกิจ หรือ
องคก์รไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัระบบการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ หรือสินคา้ท่ีมีคุณภาพเลิศเท่านั้น การพฒันา
ใหมี้หวัใจกบัคนในองคก์ารกเ็ป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีละเลยไม่ได ้ 

จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์ (2539 : 8) ไดใ้หค้วามหมายของค าว่า บริการ คือ กิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินการอยา่งใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
บุคคลอ่ืน และก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้นซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ บริการท่ีดี 
และ2 บริการท่ีไม่ดี  

จากท่ีกล่าวมาพอสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินงานใด ๆ 
ท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลน าเสนอใหก้บัประชาชนหรือผูม้ารับบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ และ
ความพึงพอใจของทั้งผูใ้ห้ และผูรั้บบริการ โดยไม่ค านึงถึงตวับุคคล หรือการใหบ้ริการท่ีปราศจาก
อารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ทุกคนไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนั ตามหลกัเกณฑเ์ม่ือ   
อยู่ในสภาพท่ีเหมือนกนั โดยท่ีผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการนั้น ๆ อย่างเป็นรูปธรรม   
ซ่ึงกิจกรรมนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้และผลท่ีตามมาตอ้งส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับ
บริการ นั้น ๆ 

 
ลกัษณะส าคญัของการบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538 : 143) กล่าวว่า การบริการมีลกัษณะส าคญั 4 ประการ 

คือ  
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1 ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก
ไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามหากฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขา
ไดรั้บเพื่อให้เกิดความเช่ือมัน่ในการซ้ือ ส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็น หลกัประกนัให้ผูซ้ื้อ
สามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึนไดแ้ก่  

 1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกสบายให้กบั
ผูท่ี้มาติดต่อ เช่น บริษทั ตอ้งมีสถานท่ีกวา้งขวาง ออกแบบใหเ้กิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ มีท่ีนัง่
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี หรืออาจมีเสียงดนตรีเบา ๆ ประกอบ 

 1.2 บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 
หนา้ตายิม้แยม้ แจ่มใส พดูจาไพเราะ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่ว่าบริการ 
ท่ีซ้ือจะดีดว้ย  

 1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยัมี ประสิทธิภาพ
มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ  

 1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารโฆษณาต่าง ๆ 
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้  

 1.5 สัญลกัษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการ
ใหบ้ริการ เพื่อลูกคา้เรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย  

 1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาการใหบ้ริการ ควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการ
ใหบ้ริการ ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั  

2 ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การบริการเป็นการผลิต และ 
การบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย 
ท าใหก้ารบริการอยูใ่นวงจ ากดัเร่ืองเวลา กลยทุธ์การใหบ้ริการเพื่อแกปั้ญหาขอ้จ ากดัเร่ืองเวลา โดย
ก าหนดมาตรฐานดา้นเวลาการใหบ้ริการโดยรวดเร็ว เพื่อท่ีบริการจะไดม้ากข้ึนหรือใชเ้คร่ืองมือ ต่าง ๆ 
เขา้มาช่วย  

3 ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของบริการท่ีไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็น
ใคร จะใหบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยา่งไร ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการบริการและ
สอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ และในแง่ของผูข้ายบริการ จะตอ้งมีการ ควบคุมคุณภาพซ่ึงท า
ได ้2 ขั้นตอน คือ  

 3.1 ตรวจสอบคดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ รวมทั้งมนุษยส์ัมพนัธ์ของ
พนกังานท่ีใหบ้ริการ โดยตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมในการบริการท่ีดี  
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 3.2 ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้ โดยเนน้การรับฟังค าแนะน าและขอ้เสนอแนะของ
ลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลของลูกคา้และการเปรียบเทียบ ท าให้ไดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข ปรับปรุง
บริการใหดี้ข้ึน  

4 ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ (Perish Ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ 
ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่ แน่นอน 
จะท าให้เกิดปัญหา คือบริการไม่ทนั หรือไม่มีลูกคา้ 

ดงันั้น การใหบ้ริการมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งท าใหลู้กคา้รู้สึกถึงการบริการท่ีไดรั้บมี
ความแตกต่างจากคู่แข่งขนั ไดรั้บบริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั ส่ิงท่ีท าให้เกิดความแตกต่างได ้ คือ 
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยตอ้งเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้
จะเกิดความพึงพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ ดงันั้น คุณภาพบริการจึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีตอ้งมีการ
พฒันาอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจมากท่ีสุด  

สมิต สัชฌุกร (2543 : 173) ไดก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการอนัเป็นการช่วยเหลือการ 
ด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นโดยตอ้งค านึงถึงส่วนประกอบ ดงัน้ี  

1 สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
2 ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ  
3 ปฏิบติัถูกตอ้งครบถว้น เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ  
4 เหมาะสมแก่สถานการณ์  
5 ไม่ก่อใหเ้กิดผลเสียหายกบับุคคลอ่ืน  
สมิต สัชฌุกร (2546 : 52-53) ความตอ้งการพื้นฐานของลูกคา้ โดยทัว่ไปเป็นส่ิงท่ีเราเอง

กต็ระหนกัรู้เพราะในการท่ีเราไปติดต่องานหรือไปขอรับบริการท่ีต่าง ๆ ในฐานะลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ 
เรากค็าดหวงัท่ีจะไดรั้บการตอ้นรับ ดงัน้ี 

1. ไดรั้บไมตรีจิตยิม้ทกัทายพดูจาท่าทางสุภาพ ไมตรีจิต หมายถึง มีใจเป็นเพื่อน มีใจ
หวงัดีต่อกนั การยิม้ทกัทายเป็นการแสดงออกท่ีสร้างความรู้สึกอบอุ่นเม่ือมีการพูดดว้ยท่าทางสุภาพ
ยอ่มเกิดความรู้สึกท่ีดี 

2. ไดพ้บเห็นสถานท่ีหรือห้องรับรองท่ีสะอาดและสวยงาม สถานท่ีหรือห้องรับรองท่ี
สะอาดสวยงามช่วยใหมี้ความรู้สึกสบายใจ สบายกาย ความสะอาดจะตอ้งสะอาดทั้งจากการสัมผสั
และการมองดว้ย เพราะหากมีส่ิงรกรุงรังกจ็ะดูไม่สะอาดตา 

3. ไดมี้ท่ีนัง่พกัรอ มีหนงัสือพิมพร์ายวนัใหอ่้านข่าว การท่ีตอ้งใชเ้วลารอจะตอ้งมีท่ีพกัรอ 
การท่ีจะไม่รู้สึกวา่รอนานจ าเป็นตอ้งจดัหาส่ิงท่ีท าใหเ้พลิดเพลินไม่พะวงกบัเวลาท่ีผา่นไป 
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4. ไดรั้บความสะดวกสบายมีอากาศเยน็ไม่ถูกไอแดด ความสะดวกสบายเป็นส่ิงท่ีมนุษย์
ทุกคนตอ้งการ ตรงกนัขา้มหากไปท่ีใดพบกบัความอึดอดั ร้อนอบอา้ว และตอ้งอยูใ่นท่ีซ่ึงมีแสงแดด 
ท่ีร้อนแรงส่องผา่นมากระทบผวิกายยิง่เกิดความไม่สบายกายและไม่สบายใจ 

5. ไดอ้ยู่ในสถานท่ีซ่ึงจดัเป็นระเบียบไม่พลุกพล่าน ไม่มีกล่ินเหม็นอบัช้ืนหรือกล่ิน
ตวัการไดน้ัง่พกัรอในท่ีซ่ึงเงียบสงบยอ่มมีความสบายใจ เพราะคนเราไม่ชอบความสับสนวุ่นวาย และ
ไม่ชอบกล่ินท่ีน่าร าคาญ 

6. ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีละเอียดครบถว้นเขา้ใจง่าย เม่ือมีความไม่รู้หรือความเคลือบ
แคลงสงสัยทุกคนยอ่มตอ้งการความเขา้ใจ ผูติ้ดต่อจึงควรไดรั้บข่าวสารท่ีละเอียดเพียงพอแก่การท า
ความเขา้ใจ 

7. ไดซ้กัถามและไดค้  าตอบท่ีถูกตอ้งชดัเจน การให้โอกาสซกัถาม และเตม็ใจตอบเป็น
ส่ิงส าคญั เพราะการติดต่อในหลายกรณีตอ้งการค าช้ีแจงอธิบายให้หายขอ้สงสัยเก่ียวกบัเร่ืองต่าง ๆ 
ในบางมุม 

8. ไดรั้บความสนใจเอาใจใส่และให้เกียรติ ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการทุกคนตอ้งการความ
สนใจและเอาใจใส่ ตอ้งการเป็นคนส าคญัดว้ยกนัทั้งส้ิน และการให้ความส าคญัก็เท่ากบัเป็นการให้
เกียรติไปดว้ย 

9. ไดรั้บความเกรงใจและเช่ือถือ ลูกคา้ท่ีเขา้ไปในร้านคา้บางแห่งไดรั้บการตอ้นรับอยา่ง
ดี แต่เม่ือเดินเลือกซ้ือสินคา้กลบัมีคนคอยจบัตามองหรือมีกลอ้งโทรทศัน์วงจรปิดคอยจบัภาพเพื่อ
ป้องกนัการลกัขโมยสินคา้ ยอ่มจะรู้สึกว่าตนกลายเป็นผูต้อ้งสงสัย แต่ถา้ไม่มีมาตรการเช่นนั้นก็ไม่
สามารถจะประกนัความปลอดภยัได ้ เพราะลูกคา้มีจ านวนมากดว้ยกนัไม่รู้ว่าใครเป็นใคร แต่ร้านคา้
ขนาดเลก็จะไม่มีการใชม้าตรการดงักล่าว เพราะสามารถควบคุมดูแลไดง่้ายและทัว่ถึง 

10. ไดรั้บบริการแบบจุดเดียวจบ (One Stop Service) คนส่วนใหญ่ไม่ตอ้งการความ
ยุ่งยากจึงไม่นิยมขั้นตอนท่ีซับซ้อนยุ่งยาก ไม่ตอ้งการกรอกแบบค าร้องท่ีมีรายการมากมายโดย 
ไม่จ าเป็นและไม่ชอบใหมี้การซกัถามจุกจิกหรือตอ้งเดินไปเดินมาติดต่อหลายจุด แต่ละแห่งท างานคน
ละนิด ซ่ึงเดิมถือเป็นการตรวจสอบและคานอ านาจกนั แต่ปัจจุบนัส่วนใหญ่ไดมี้การร้ือปรับระบบให้
งานเสร็จส้ินรวดเดียว เพื่อให้ผูม้ารับบริการไดรั้บบริการในส่ิงท่ีคาดหวงัไวแ้ละประสบผลส าเร็จจน
เกิดความประทบัใจ 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้่า การบริการหมายถึง การรับใช ้การช่วยเหลือการอ านวย
ความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ลกัษณะส าคญัของงานบริการเป็นกิจกรรมหรือการด าเนินงานเพื่อใหผู้ ้
มารับบริการไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ ทั้งจากเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ อาคารสถานท่ี และ
กระบวนการให้บริการ เพื่อผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ นอกจากน้ีเร่ืองคุณภาพการให้บริการ 
ยงัครอบคลุมถึงเร่ืองการก าหนดกลุ่มเป้าหมายของผูรั้บบริการ กลไกการใหค้  าปรึกษาต่อผูรั้บบริการ 
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ก าหนดมาตรฐานของบริการ การให้รายละเอียดของขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ การมีทางเลือกให้
ผูรั้บบริการ และมีกลไกรับขอ้ร้องเรียนหรือส่ิงท่ีตอ้งการจากผูบ้ริการ โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งบริการ
ดว้ยความเตม็ใจ มีความเสมอภาค และใหบ้ริการอยา่งเพียงพอต่อเน่ือง เพื่อใหผู้รั้บบริการมีทศันคติต่อ
ผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ เกิดความชอบและความพึงพอใจ 

 
แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 
ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 14) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

หมายถึง ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความสามารถของการบริการในการบ าบดั
ความตอ้งการของลูกคา้และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการแลว้ 

พิมพช์นก ศนัสนีย ์ (2540 : 11) อธิบายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวว้่า จากการศึกษา
เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค
นักวิชาการทางการตลาดจ านวนไม่น้อยมีทศันะว่า ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการ 
ในรูปแบบของทศันคติโดยเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั กบับริการตามการรับรู้ ว่ามีความสอดคลอ้ง
กนัเพียงใด การให้บริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึงการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้นความพอใจท่ีมีต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้
เป็นไปตามความคาดหวงั หรือการไม่เป็นไปตามคาดหวงัของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ความพึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการเป็นผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหว่างความ
คาดหวงัท่ีเคยมีมาก่อนกบัผลท่ีไดรั้บจริง 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2534 : 5) ระบุว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) นั้น 
เป็นส่วนหน่ึงของการบริหารความแตกต่างทางการแข่งขนัของธุรกิจ (Managing Competitive 
Differentiation) รวมทั้งอธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีควรกระท าเพื่อสร้างความ
เหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามลูกคา้คาดหวงัไว้ ขอ้มูลต่างเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพดูปากต่อปาก จากการโฆษณา
ของธุรกิจใหบ้ริการ ลูกคา้จะพอใจถา้ลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ (What) เม่ือมีความตอ้งการ (When) 
ณ สถานท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) โดยทัว่ไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตามจะใช้
เกณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ 

1. บริการท่ีน าเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย
  1.1 การใหบ้ริการพื้นฐานเป็นชุด (Primary Service Package) ซ่ึงไดแ้ก่ ส่ิงท่ีลูกคา้คาด
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ว่าจะไดรั้บจากกิจการ เช่น บริการพื้นฐานของโรงแรม ไดแ้ก่ ความสะอาด ความสุขสบายในการเขา้
พกั ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกพื้นฐานทัว่ไปท่ีโรงแรมควรจะมีใหแ้ก่ผูพ้กั เป็นตน้ 

 1.2 ลกัษณะการใหบ้ริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแ้ก่ บริการท่ีกิจการ
มีเพิ่มใหน้อกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป เช่น โรงแรมมีสวนหยอ่ม มีสระว่ายน ้ า มีหอ้งอาหาร 
บริการใหเ้ช่าวิดีโอ เป็นตน้ 

2. การส่งมอบบริการ (Delivery) ท่ีมีคุณภาพอย่างสม ่าเสมอไดเ้หนือกว่าคู่แข่งขนั 
โดยการตอบสนองความคาดหวงั ในคุณภาพการให้บริการของผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต ค าพดู การโฆษณาธุรกิจ ลูกคา้เลือกธุรกิจใหบ้ริการโดยถือเกณฑภ์ายหลงัจาก
การให้บริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับกบับริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ต ่ากว่าบริการ 
ท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่สนใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้น 

3. ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์ส าหรับบริษทัท่ีให้บริการโดยอาศยั
สัญลกัษณ์ (Symbols) ตราสินคา้ (Brand) โดยอาศยัเคร่ืองมือโฆษณาและประชาสัมพนัธ์และ 
การส่ือสารการตลาดอ่ืน 

4. ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovation Features) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะท่ีมี
แนวความคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนัทัว่ไป เช่น ร้านตดัผมสามารถซอยผมแปลกใหม่ได ้
สายการบินท่ีมีท่ีนั่งแบบปรับนอนได้ มีสินคา้ลดราคา มีบริการโทรศพัท์ มีเปียโน มีห้องสมุด  
มีคอมพิวเตอร์ให้บริการบนเคร่ืองบิน เป็นตน้ นอกจากน้ีเรายงัสามารถสร้างความแตกต่างในดา้น
ภาพลกัษณ์จากสญัลกัษณ์และตราสินคา้ เช่น โรงแรมโอเรียนเตล็มีภาพลกัษณ์ท่ีดีเหนือโรงแรมอ่ืน 

ทิพาวดี เมฆสวรรค ์ (2539 : 19-20) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการให้บริการอยูท่ี่การให้
หน่วยงานของรัฐสนใจและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการทั้งในเร่ือง การให้บริการ
และผลสัมฤทธ์ิของงาน ผูรั้บบริการจะท าหนา้ท่ีเป็นผูป้ระเมินผล และผูเ้สนอแนะความเห็น ในการ
ปรับปรุงบริการ เร่ืองคุณภาพให้บริการ จะเป็นเร่ืองท่ีมีผลกระทบหรือเก่ียวขอ้งโดยตรงกบั
ผูรั้บบริการมากท่ีสุด ซ่ึงองคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการมีดงัต่อไปน้ี 

1. การเขา้ถึง ความสะดวกในการไปรับบริการ (Accessibility and Convenience) เช่น
สถานท่ีสามารถไปมาไดส้ะดวก เวลาเปิดท าการท่ีเหมาะสม ความพร้อมของเจา้หน้าท่ีในการ
ใหบ้ริการ 

2. ความไม่ยุ่งยากหรือง่ายต่อความเขา้ใจ (Simplicity) เช่น แบบฟอร์มสั้นเขา้ใจง่าย 
ไม่ตอ้งกรอกขอ้มูลซ ้าซ้อน หรือภาษาท่ีง่าย ไม่สลบัซับซ้อน 

3. การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง (Accuracy) 
4. การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว (Timeliness) 
5. การใหบ้ริการท่ีปลอดภยั (Safety) 
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ดงันั้น คุณภาพการให้บริการหมายถึงการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภค ความพอใจท่ีมีต่อการบริการมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงั 
ของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการบริการเป็นผลโดยตรงของ
การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัท่ีเคยมีมาก่อนกบัผลท่ีไดรั้บจริง การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูม้ารับบริการทั้งในเร่ือง การใหบ้ริการและผลสัมฤทธ์ิของงาน ผูรั้บบริการจะท าหนา้ท่ี
เป็นผูป้ระเมินผล และผูเ้สนอแนะความเห็น ในการปรับปรุงบริการ เร่ืองคุณภาพใหบ้ริการ 

 
คุณภาพการให้บริการของภาครัฐทีพ่งึให้แก่ประชาชน 
1. การประเมินประสิทธิผลในแง่ของการบรรลุเป้าหมาย คือการวดัประสิทธิผลของ

องคก์ารท่ีบรรลุถึงเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ซ่ึงอาจจะพิจารณาจากตวัเลขหรือสถิติ เช่น อตัราการป้องกนัและ
ปราบปรามอาชญากรรมของต ารวจ โดยในส่วนของการป้องกนัก็เป็นการควบคุมอตัราการเกิดของ
คดีอาญาไม่ให้เกินกว่าเป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้ ส่วนในการปราบปราม คือ การเพิ่มผลการจบักุม
ผูก้ระท าผิดให้ไดจ้  านวนไม่ต ่ากว่าเกณฑท่ี์ไดก้ าหนดไว ้ ซ่ึงถือเป็นตวัช้ีวดัประการหน่ึงในการวดั
ความส าเร็จของต ารวจ เป็นตน้ 

2. การประเมินประสิทธิผลในแง่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือการประเมินจาก
ความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนท่ีไดรั้บการบริการจากหน่วยงานของรัฐ ไดแ้ก่ การให้บริการ
สาธารณะสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการหรือขอ้เรียกร้องของประชาชนไดห้รือไม่ มีความเสมอ
ภาคในการใหบ้ริการหรือไม่ ถึงแมว้่าต ารวจจะสามารถปฏิบติังานป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมให้
บรรลุเป้าหมายของกระทรวงมหาดไทยได้ แต่นั่นมิอาจกล่าวสรุปไดว้่าประชาชนจะมีความรู้สึก
ปลอดภยัในชีวิตทรัพยสิ์น เช่นบางคดีท่ีเกิดข้ึน แต่ผูเ้สียหายไม่ไดม้าแจง้ความร้องทุกขต่์อต ารวจ อาจ
เห็นวา่เป็นเร่ืองเลก็นอ้ย กท็  าใหส้ถิติตวัเลขการเกิดคดีอาญานอ้ยกวา่ความเป็นจริง เป็นตน้ 

การใหบ้ริการของภาครัฐท่ีรู้จกักนัในค าว่า “บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกต่างกนักบั
การใหบ้ริการของภาคเอกชน เหตุผลส าคญัท่ีสุดคือ ภาครัฐมีเป้าหมายการใหบ้ริการประชาชนอยูท่ี่
ประชาชนไดรั้บบริการอยา่งดีท่ีสุด สม ่าเสมอ และเสมอภาค โดยไม่หวงัส่ิงตอบแทนเพราะถือเป็น
หนา้ท่ีของรัฐ แต่เป้ าหมายการใหบ้ริการของภาคเอกชนกลบัมีเป้ าหมายอยูท่ี่ผลประโยชน์ท่ีองคก์ร
ของตนตอ้งไดรั้บตอบแทนกลบัมา หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงคือการมุ่งหาก าไรจากการใหบ้ริการนัน่เอง 

วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 16) กล่าววา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการประกอบดว้ย 
1. ลกัษณะจ าเพาะทางคุณภาพของบริการ (Characteristics of Service Quality) มุ่งเนน้ท่ี

บุคลิกภาพหรือลกัษณะพิเศษเฉพาะตวัของผูใ้หบ้ริการหรือตวับริการนั้น ๆ 
2. คุณลกัษณะทางคุณภาพของบริการ (Attributes of Service Quality) มุ่งเนน้ถึงหน่วย

วดัหรือประเด็นเปรียบเทียบหรือมาตรวัดทั่วไปท่ีใช้ว ัดเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการของ
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หน่วยงานบริการ 2 แห่ง อาทิ ความรวดเร็ว ความแม่นย  า ความสะอาด ฯลฯ ถือว่าเป็น Attributes 
Factor ของคุณภาพบริการ ในท่ีน้ีเรียกรวม ๆ วา่ปัจจยัคุณภาพบริการ 

เบอร์ร่ี และคณะ (อา้งถึงใน วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2539 : 17) ไดท้  าการศึกษาวิจยั
เก่ียวกบัคุณภาพของงานบริการเพื่อคน้หาปัจจยัท่ีเป็นตวัวดัระดบัคุณภาพการบริการในสายตาของ
ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ พบวา่ลูกคา้มกัอา้งอิง 10 ปัจจยัคือ 

1. ความเช่ือถือ (Reliability) ความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการใหบ้ริการ 
2. ความตอบสนอง (Responsiveness) การสนองตอบต่อความตอ้งการหรือความรู้สึก

ของลูกคา้ 
3. ความสามารถ หรือสมรรถนะ (Competence) ความสามารถ ในการใหบ้ริการอยา่ง

รอบรู้ ถูกตอ้งเหมาะสม และเช่ียวชาญ รู้จริง 
4. การเขา้ถึง (Access) การเขา้ถึงง่าย การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 
5. ความสุภาพ (Courtesy) เคารพนบนอบ อ่อนนอ้มให้เกียรติและมีมารยาทท่ีดีของ

บริการ 
6. การส่ือสาร (Communication) หรือความสามารถและสมบูรณ์ในการส่ือความและ

สัมพนัธ์กบัลูกคา้ท าใหลู้กคา้ทราบ เขา้ใจ และไดรั้บค าตอบในขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจไดอ้ยา่ง
กระจ่างชดั 

7. ความเช่ือถือได ้(Creditability) หรือ ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ 
8. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หรือ อบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 
9. ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ (Customer Understanding) หรือ เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 
10. ส่วนท่ีสัมผสัได ้ (Tangibles) หรือ การรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการอาจ

นิยามคุณภาพของบริการได ้3 ลกัษณะ คือ 
 1. วดัในเชิงคุณภาพหรือความรู้สึกของลูกคา้ 
 2. วดัในเชิงก่ึงคุณภาพและก่ึงเชิงปริมาณ 
 3. วดัในเชิงตวัเลขเป็นดชันีความพึงพอใจของลูกคา้ (Index) 
ดงันั้นคุณภาพการให้บริการของภาครัฐจะตอ้งพิจารณาวดัท่ีความรู้สึกพึงพอใจของ

ประชาชนเป็นหลกั กล่าวคือ เม่ือประชาชนไดรั้บการใหบ้ริการท่ีดี มีมาตรฐาน และเสมอภาคแลว้
ประชาชนยอ่มตอ้งมีความรู้สึกตอบสนองต่อการด าเนินการของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงอาจแสดงออกมา
ในรูปของการใหก้ารสนบัสนุนกิจการของรัฐ การใหค้วามช่วยเหลือ การปฏิบติัตามค าแนะน า เป็นตน้  
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งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
กาญจนา งานสุจริต (2539, อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 34) ไดว้ิเคราะห์ปัจจยั  

ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลในการด าเนินงานของสหกรณ์การเกษตร สันป่าตอง จ ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 
พบว่าประสิทธิภาพการด าเนินงานของสหกรณ์การเกษตร สามารถพิจารณาไดจ้ากความสามารถ 
ในการใชสิ้นทรัพย ์ความสามารถในการใชเ้งินทุน ความสามารถในการช าระหน้ี ความสามารถใน
การท าก าไร และการขยายตวัของสหกรณ์ และยงัพบว่า การทุจริตในการดินเนินงานของสหกรณ์เป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลท าใหป้ระสิทธิภาพในการด าเนินงานตามแผนท่ีก าหนดไวล้ดลง 

สุวพร ล ้าประสิทธ์ิ (2540, อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 36) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อประสิทธิผลของการร้ือปรับระบบ : ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สามาถนนท่าแพ เชียงใหม่ พบว่า องค์กรตอ้งปรับตวัต่อเทคโนโลยีใหม่ ๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป 
ในอนาคต โดยองคก์รควรน าเอาเทคโนโลยีมาใชป้รับปรุงรูปแบบการให้บริการท่ีล่าชา้ เพื่อให้เกิด
ความสะดวกรวดเร็ว ประหยดัตน้ทุนในการใหบ้ริการ และเพิ่มประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสาร การ
ควบคุมและการตดัสินใจ เน่ืองจากเทคโนโลยสีามารถลดขั้นตอนการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ใหเ้หลือเพียง
จุดเดียว ไดแ้ก่ การบริการแบบ One Stop Service  ซ่ึงก่อใหเ้กิดความยดืหยุน่ในการปฏิบติังาน ท าให้
องคก์รสามารถใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน 

สุขมุา  ศรีคราม (2541, อา้งถึงในรชานนท ์เอ่ียมละออ, 2551 : 16)ไดศึ้กษาประสิทธิภาพ
การจดัหารายไดแ้ละปัจจยัก าหนดรายไดภ้าษีบุหร่ีซิกาแรตของประเทศไทย โดยใชข้อ้มูลอนุกรมเวลา
ของรายไดภ้าษีซิกาแรต ผลิตภณัฑม์วลรวมภายในประเทศ (Gross Domestic Product) จ านวน
ประชากร อัตราภาษีเฉล่ียต่อหน่วยสินค้า โครงสร้างภาษี โดยใช้การวิ เคราะห์เชิงปริมาณ 
(Quantization Method) พบว่าการเปล่ียนแปลงรายไดบุ้หร่ีซิกาแรตมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
กับผลิตภัณฑ์มวลรวมภายในประเทศ การเปล่ียนแปลงอตัราภาษีเฉล่ียต่อหน่วยของสินคา้ แต่มี
ความสัมพนัธ์ตรงขา้มกบัการเปล่ียนแปลงจ านวนประชากร โครงสร้างภาษี และการเปิดเสรีทางการ
คา้ เน่ืองจากรัฐบาลมีโครงการรณรงคต่์อตา้นการสูบบุหร่ีประกอบกบัประชาชนตระหนกัถึงพิษภยั
ของบุหร่ีมากข้ึน และพบว่าดชันีวดัประสิทธิภาพการจดัหารายไดข้องรัฐบาลยงัคงอยูใ่นระดบัต ่าโดย
เฉล่ียแลว้รัฐบาลสามารถจดัเก็บรายไดม้ากกว่าประมาณการเพียง 631.75 ลา้นบาท หรือร้อยละ 4.39 
เท่านั้น ทั้งน้ีเน่ืองจากรัฐบาลมีนโยบายควบคุมการบริโภคโดยใชน้โยบายทางภาษีเขา้มาแทรกแซง 

มะนนท ์ เสวิกุล (2544 : บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลในการปฏิบติังาน
ของส านกังานสรรพสามิตจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ การจดัเกบ็ภาษีและผลการปราบปรามของ
หน่วยงานสรรพสามิตบางหน่วยงานมีประสิทธิผล ในขณะท่ีบางหน่วยงานก็ไม่มีประสิทธิผล ปัจจยั 
ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลในการปฏิบติังานไดแ้ก่ ปัจจยัในดา้นความชดัเจนของนโยบายและ
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แผนงาน ประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสาร และการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ในการท างาน ปัญหาท่ีเป็น
อุปสรรคต่อการปฏิบติังานไดแ้ก่ ปัญหาดา้นโครงสร้างภาษี และระบบงานสรรพสามิต 

จิตธาดา ธนะโสภณ (2545 : บทคดัย่อ) ได้ท าการศึกษาแนวคิดและหลกัการในการ
จดัเก็บภาษีสรรพสามิต เพื่อวิเคราะห์การจดัเก็บภาษีสรรพสามิตของไทยในปัจจุบนัเก่ียวกบัประเภท
สินค้าและบริการ จากการศึกษาพบว่าการก าหนดประเภทสินค้าและบริการเพื่อจัดเก็บภาษี
สรรพสามิตจะภายใตห้ลกัเกณฑ์ 4 ประการ คือ 1) ควรควบคุมหรือจ ากัดการบริโภคเพราะเป็น
อนัตรายต่อสุขภาพ 2) มีลกัษณะฟุ่ มเฟือย 3) เป็นสินคา้ท่ีไดรั้บประโยชน์เป็นพิเศษจากกิจการของรัฐ 
4) หลกัเบ็ดเตล็ด เช่น ความตอ้งการรายไดห้รือเพื่อควบคุมส่ิงแวดลอ้ม การจดัเก็บภาษีสรรพสามิต
ส่วนใหญ่มีความสอดคลอ้งกบัหลกัเกณฑ์ มีเพียงสินคา้เคร่ืองปรับอากาศท่ีเป็นสินคา้ฟุ่ มเฟือยแต่
ปัจจุบนัการด ารงชีวิตเปล่ียนไปตามสภาพแวดลอ้ม จึงเป็นส่ิงจ าเป็นในการด ารงชีวิต นอกจากน้ียงัพบ
ปัญหาเก่ียวกบัการค านวณภาษีในบางกรณี เช่น เร่ืองราคาขายและความเหมาะสมของอตัราภาษี 

ญาณี เบญจสัตยก์ุล (2546 : บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความสามารถและความพยายามใน
การจัดเก็บภาษีสรรพสามิต โดยแยกวัตถุประสงค์การศึกษาเป็น 3 ประเด็น คือ การศึกษา
ความสามารถในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิต การศึกษาความพยายามในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิต
เพื่อพิจารณาผลการจดัเก็บภาษีสรรพสามิตว่าอยูใ่นระดบัใด ตลอดจนการเปรียบเทียบผลการจดัเก็บ
ภาษีสรรพสามิต โดยพิจารณาดชันีความพยายามในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิต ท าการศึกษาสินคา้ท่ี
จดัเก็บภาษีสรรพสามิต 7 ประเภท คือ น ้ ามนัและผลิตภณัฑน์ ้ ามนั รถยนต ์สุรา ยาสูบ เบียร์ เคร่ืองด่ืม 
เคร่ืองไฟฟ้า ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัทางเศรษฐกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการจดัเกบ็ภาษีสรรพสามิตในแต่ละ
ประเภทนั้ น แตกต่างกันตามลักษณะของฐานภาษี ส่วนดัชนีความพยายามในการจัดเก็บภาษี
สรรพสามิตทั้ง 7 ประเภทนั้น ค่าท่ีไดแ้สดงว่ารัฐบาลมีความพยายามในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิตให้
ไดส้ัดส่วนใกลเ้คียงกบัท่ีควรจะเก็บไดใ้นทุกประเภท และเม่ือน าค่าดงักล่าวมาพิจารณาเปรียบเทียบ
กนัพบว่า น ้ ามนัและผลิตภณัฑน์ ้ ามนัมีค่าดชันีความพยายามในการจดัเก็บภาษีสูงสุด ในขณะท่ีเคร่ือง
ไฟฟ้ามีค่าดชันีความพยายามในการจดัเกบ็ภาษีต ่าสุด 

กาญจนา บุญยงั (2547 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาประสิทธิผลการบริหารงานขององคก์รใน
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ผลการศึกษาสรุปไดว้่า การบริหารงานของคณะพยาบาลศาสตร์มีประสิทธิผล
ในระดับมากที่สุด ด้านการวิจ ัย คณะฯ  มีประสิทธิผลด้านความสอดคล้องของผลงานวิจ ัย 
ด้านประสิทธิภาพการบริหาร มีประสิทธิผลดา้นภาระงานทางวิชาการของอาจารย์ ดา้นประสิทธิภาพ
การใช้อาคารสถานที่  ด ้านความสามารถในการปรับตวั มีประสิทธิผลด้านสัดส่วนต าแหน่ง  
ทางวิชาการของอาจารย ์ดา้นการพฒันา มีประสิทธิผลดา้นความสามารถในการแสวงหารายไดเ้พื่อ
การพฒันาตนเอง ด้านความพึงพอใจของนักศึกษามีความพึงพอใจต่อการจัดการเรียนการสอน
โดยรวมในระดับมาก นอกจากน้ียงัได้วิเคราะห์ปัจจัยที่เกี่ยวกับประสิทธิผลการบริหารงาน  
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ด้านลกัษณะองค์กร ด้านลกัษณะสภาพแวดลอ้มของการท างาน ด้านลกัษณะบุคลากร และ  
ด้านนโยบายและการปฏิบติั 

สมทรง สุขมุมะสวสัด์ิ (2549 : บทคดัยอ่) ท าการศึกษายทุธศาสตร์การพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการ : กรณีศึกษาเทศบาลต าบลท่าขา้ม อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการวิจยัพบว่า 
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง สภาพปัญหาท่ีพบ 
เป็นเร่ืองความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ขั้นตอนการใหบ้ริการและการตอ้นรับทกัทาย แผนยทุธศาสตร์
ท่ีไดพ้ฒันาข้ึน มีโครงการฝึกอบรม การใหค้  าปรึกษาการลดขั้นตอนการปฏิบติังาน การมีจุดตอ้นรับ
ประชาสัมพนัธ์ และการแจกคู่มือกฎหมายเก่ียวกบัชีวิตประจ าวนัของประชาชน โดยหลงัการใชแ้ผน
ยทุธศาสตร์ พบว่า ยทุธศาสตร์ท่ีน ามาใชมี้ผลท าใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการดีข้ึน ซ่ึงรับรู้ไดจ้าก ค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในภาพรวมการใหบ้ริการสูงข้ึนจาก 3.03 เป็น 3.80 หลงัจากใช้
แผนยทุธศาสตร์ 

รชานนท ์เอ่ียมละออ, (2551 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาปัจจยัก าหนดรายไดแ้ละประสิทธิภาพ
การประมาณการรายไดภ้าษีสรรพสามิตรถจกัรยานยนต์ของประเทศไทย ผลการศึกษาโครงสร้าง
รายไดภ้าษีสรรพสามิตพบว่า โครงสร้างรายไดภ้าษีส่วนใหญ่ของกรมสรรพสามิต ยงัคงมาจากภาษี
น ้ ามนัและผลิตภณัฑ์น ้ ามนั ภาษีรถยนต์ ภาษียาสูบ ภาษีสุรา ภาษีเบียร์ กิจการโทรคมนาคม ภาษี
เคร่ืองด่ืม ภาษีเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ภาษีรถจกัรยานยนต ์และภาษีแบตเตอร่ี เฉล่ียไม่นอ้ยกว่าร้อยละ 95 ของ
รายไดใ้นแต่ละปี ผลการศึกษาในส่วนของปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการจดัเก็บภาษีสรรพสามิตของ
รถจักรยานยนต์พบว่าปัจจัยท่ีเป็นตัวก าหนดรายได้ภาษีสรรพสามิตจากรถจักรยานยนต์อย่างมี
นยัส าคญั คือผลิตภณัฑม์วลรวมภายในประเทศ ปริมาณการจ าหน่ายรถจกัรยานยนต ์และราคาน ้ ามนั
โดยท่ีการเปล่ียนแปลงของผลิตภณัฑม์วลรวมภายในประเทศและปริมาณการจ าหน่าย จะท าใหร้ายได้
ภาษีสรรพสามิตเปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกนั ส่วนราคาน ้ ามนัท่ีเปล่ียนแปลงจะส่งผลให้รายได้
ภาษีสรรพสามิตเปล่ียนแปลงไปในทิศทางตรงกนัขา้มกนั  

สุดารัตน์ วุฒิเศรษฐไพบูลย,์ (2552 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาปัญหาเก่ียวกบัฐานในการ
ค านวณภาษีสรรพสามิต พบวา่การคิดค านวณภาษีสรรพสามิตแบบอตัรารวมในมีความยุง่ยากซบัซอ้น
ท าให้เกิดความสับสนและยากแก่การท าความเขา้ใจ ไม่มีความโปร่งใสและไม่มีความชดัเจนขดักบั
ลกัษณะของภาษีอากรท่ีดี กรณีสินคา้น าเขา้ตอ้งส าแดงราคาสินคา้น าเขา้เพื่อค านวณภาษีมีการส าแดง
ราคาต ่ากว่าจริงเพื่อจะไดเ้สียภาษีนอ้ย ควรเปล่ียนแปลงฐานภาษีท่ีใชค้  านวณใหม่ ส าหรับกรณีราคา
ขาย ณ โรงอุตสาหกรรมมีหลายราคาใหใ้ชร้าคาสูงสุดต่อหน่วย ไดส่้งผลกระทบต่อภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีมี
การจดัเก็บไปแลว้ท าให้อาจตอ้งมีการประเมินเพิ่ม จึงควรก าหนดมูลค่าท่ีจะน ามาใชเ้ป็นฐานในการ
ค านวณภาษีเพื่อใหเ้กิดความเหมาะสมยิง่ข้ึน  
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สรุปกรอบแนวคดิการวจัิย 
 
จากการศึกษาคน้ควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้พบว่ามีนกัวิชาการและผูว้ิจยั

หลายท่านไดก้ล่าวถึงแนวคิดเก่ียวกบัการบริหาร เช่น Stephen P. Robbins  Mary Coulter  (2551 : 4) 
James M. Higgins, (1994 : 7)  James L. Gibson, (1997 : 16)  เนตร์พณัณา ยาวิราช (2550 : 3)  กิบสัน 
(Gibson, 1997; อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 11)  ต่างก็มีความเห็นเป็นแนวเดียวกนัว่าหนา้ท่ี
พื้นฐานทางการบริหารขององคก์รจะตอ้งประกอบดว้ยกระบวนการจดัการ  4 ประการ ดงัน้ี 

1. การวางแผน (Planning) หมายถึง การเลือกวิธีการท างานเพื่อใหบ้รรลุผลตามเป้าหมาย
ขององคก์าร 

2. การจดัองคก์าร (Organization) หมายถึง การน าเอาแผนงานท่ีก าหนดไวม้าก าหนด
หน้าท่ีส าหรับบุคลากรหรือกลุ่มบุคคลท่ีจะปฏิบติัภายในองค์การ บุคคลากรในองค์การไดรั้บการ
มอบหมายงานท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จตามเป้าหมาย 

3. การน า  (Leading) เก่ียวขอ้งกบัการจูงใจ ภาวะผูน้ า และการส่ือสารระหว่างบุคคลใน
องคก์ารเพื่อช่วยใหอ้งคก์ารบรรลุวตัถุประสงคต์ามตอ้งการ 

4. การควบคุม (Controlling) หมายถึง หนา้ท่ีทางการจดัการส าหรับผูบ้ริหารในการ
รวบรวมขอ้มูลเพื่อใชเ้ป็นมาตรวดัผลการท างานในองคก์าร รวมทั้งการวดัผลการท างานในปัจจุบนั
เพื่อให้มีมาตรฐาน มีการเปรียบเทียบกับผลงานท่ีท าได้เพื่อปรับปรุงแก้ไขผลการท างานให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด ลดการสูญเสียส้ินเปลืองเป็นไปตามวตัถุประสงคข์ององคก์าร 

หน้าท่ีทางการบริหารดงักล่าวน้ี จะส่งผลให้การปฏิบติังานเป็นไปตามเป้าหมายและมี
ประสิทธิผล มีนกัวิชาการและผูว้ิจยัท่ีไดก้ล่าวถึงในเร่ืองเก่ียวกบัประสิทธิผลไดแ้ก่  Maciariello & 
Kirby (2550) Certo (2550) Vocchio (2550)  Robbins. (2550)  Merryman A. (2550)  Barnard  Nanus 
(2550) James L. Gibson (2547) Richard M. Steers (2547) ธงชยั สนัติวงษ ์(2538) ศิริพงษ ์ ลดาวลัย ์ณ 
อยธุยา ต่างกล่าวเป็นแนวเดียวกนัวา่ ประสิทธิผล หมายถึง ความส าเร็จของผลการปฏิบติังานท่ีเป็นไป
หรือบรรลุตามเป้าหมายและวตัถุประสงคข์ององคก์ร ซ่ึงเป้าหมายหรือภารกิจหลกัในการปฏิบติังาน
ของกรมสรรพสามิตก าหนดไวใ้นแผนยทุธศาสตร์กรมสรรพสามิต ปี 2553 และค ารับรองการปฏิบติั
ราชการกรมสรรพสามิต (กรมสรรพสามิต. 2553 : Online) มีเกณฑใ์นการประเมินตาม  

มิติท่ี 1 มิติดา้นประสิทธิผล (น ้ าหนกัร้อยละ 50) 
        แผนการจดัเกบ็รายไดภ้าษีสรรพสามิต (น ้ าหนกัร้อยละ 30) 
        แผนการป้องกนัและปราบปรามการกระท าผดิกฎหมายสรรพสามิต  
  (น ้ าหนกัร้อยละ 20) 
มิติท่ี 2 มิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (น ้ าหนกัร้อยละ 25) 
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เพื่อตอบสนองพนัธกิจ ส่งเสริมฐานะทางการคลงัอยา่งย ัง่ยืน สร้างความเป็นมาตรฐาน
ในการจดัเก็บภาษี ตามประเด็นยุทธศาสตร์ของกรมสรรพสามิต การจดัเก็บภาษีเพื่อส่งเสริมฐานะ
ทางการคลงัอยา่งย ัง่ยนื  สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดเ้สีย ซ่ึงมีนกัวิชาการและ
ผูว้ิจยัหลายท่านไดก้ล่าวถึงเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ เช่น วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 14) 
พิมพช์นก ศนัสนีย ์ (2540 : 11) ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2534 : 5) สมทรง สุขมุมะสวสัด์ิ (2549) ซ่ึงท่าน
เหล่าน้ีไดก้ล่าวถึงคุณภาพการให้บริการในหลาย ๆ ดา้นดว้ยกนั จึงสามารถสรุปประเด็นในดา้นท่ี
ส าคญัน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัคร้ังน้ีโดยจะเนน้ถึงความสามารถในการปฏิบติังานในดา้น 

1. ความสามารถในการจดัเกบ็รายได ้ 
2. ความสามารถในการปราบปรามผูก้ระท าผดิกฎหมายสรรพสามิต  
3. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
 
 



บทที ่3 
 

วธีิด ำเนินกำรวจิยั 
 

ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิจยั เร่ือง การบริหารท่ีส่งผลต่อประสิทธิผล
การจดัเก็บรายได ้ของพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 เพื่อให้การด าเนินการวิจยัมีความ
ถูกตอ้ง และสามารถน าขอ้มูลมาใชเ้ป็นประโยชน์ในการพฒันางานวิจยั จึงไดก้ าหนดขั้นตอน และ
วิธีด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
การสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูล 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

 
ประชำกร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริหาร ขา้ราชการ พนกังานราชการ ลูกจา้งประจ า/

ชัว่คราว และเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งท่ีปฏิบติังานประจ าส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีในสังกดัส านกังาน
สรรพสามิตภาคท่ี 7 ประกอบดว้ยส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีนครปฐม 1 นครปฐม 2 กาญจนบุรี 
ราชบุรี เพชรบุรี ประจวบคีรีขนัธ์ สมุทรสงคราม สมุทรสาคร และสุพรรณบุรี ตามขอ้มูลจ านวน
บุคลากรในปีงบประมาณ 2552 มีจ านวน 435 คน  

กลุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรของ ทาโรยา

มาเน่ (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% (จิรภา แสนเกษม และคณะ. 2545 : 82) ค  านวณหา
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชเ้ป็นเป้าหมายของการวิจยั โดยใชสู้ตรดงัน้ี  

 

n   = 
N 

1 + Ne2 
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N   หมายถึง ขนาดของประชากร 
n   หมายถึง ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
e   หมายถึง ความคลาดเคล่ือนในการสุ่มตวัอยา่ง (แลว้แต่กรณี) ในทางสถิติก าหนดให้

เป็น 5% แทนค่าสูตรไดด้งัน้ี 
 

n   = 
435 

1 + 435 (0.05)2 
     n   =       208  คน 

จากผลการค านวณ ผูว้ิจยัจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั  208 คน 
 

เทคนิคกำรสุ่มตัวอย่ำง  
การวิจยัคร้ังน้ีใชเ้ทคนิคการสุ่มตวัอย่างอย่างง่าย (Simple Random) โดยผูว้ิจยัแจก

แบบสอบถามและเก็บรวบรวมจากผูบ้ริหาร ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า/ชัว่คราว พนกังานราชการ และ

เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งท่ีปฏิบติังานภายในพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 จ านวน 208 คน 

ใหก้รอกความคิดเห็นตามความรู้สึกท่ีเป็นจริงลงในแบบสอบถามท่ีแจกให้ ในเดือนตุลาคม 2553 รวม

เวลาในการเกบ็ขอ้มูล 1 เดือน  

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวจิัย 

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เพื่อการวิจยัในคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม

(Questionnaire) จ านวน 1 ชุด แจกใหบุ้คลากรท่ีปฏิบติังานภายในส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีในสงักดั
ส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 มีลกัษณะค าถามแบบปลายปิด (Close Ended Question) ซ่ึงผูว้ิจยัสร้าง
ข้ึนเองจากการศึกษาเอกสารงานวิจยัและไดรั้บขอ้เสนอแนะจากผูเ้ช่ียวชาญ โดยพิจารณาจากตวัแปร
อิสระ (Independent Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) แบบสอบถามในแต่ละชุด
แบ่งเป็นตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงมีลกัษณะ
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) โดยสอบถามสถานภาพปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ
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แบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา รายได/้เดือน เวลาท่ีรับราชการ มีลกัษณะค าถามเป็น
แบบใหเ้ลือกตอบ 

ตอนท่ี 2 ค  าถามเก่ียวกบัการบริหารของพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 
ประกอบด้วยการวางแผน การจัดองค์การ  การน า และการควบคุม ในแต่ละขอ้จะแสดงระดับ
ประสิทธิผล โดยใชแ้บบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั มีเกณฑก์ารให้
คะแนนตามน ้าหนกัจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี 

5 หมายถึง ระดบัการบริหารมากท่ีสุด 
4 หมายถึง ระดบัการบริหารมาก 
3 หมายถึง ระดบัการบริหารปานกลาง 
2 หมายถึง ระดบัการบริหารนอ้ย 
1 หมายถึง ระดบัการบริหารนอ้ยท่ีสุด 
ตอนท่ี 3 ค  าถามเก่ียวกบัประสิทธิผลการจดัเก็บรายไดข้องพื้นท่ีในสังกดัส านกังาน

สรรพสามิตภาคท่ี 7 โดยดูจากความสามารถในการจดัเก็บรายได ้การปราบปรามผูก้ระท าผดิกฎหมาย
สรรพสามิต และคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงในแต่ละขอ้จะแสดงระดบัประสิทธิผล โดยใชแ้บบสอบถาม
ชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั มีเกณฑก์ารใหค้ะแนนตามน ้ าหนกัจากมากไปหา
นอ้ย ดงัน้ี 

5 หมายถึง ระดบัความมีประสิทธิผลมากท่ีสุด 
4 หมายถึง ระดบัความมีประสิทธิผลมาก 
3 หมายถึง ระดบัความมีประสิทธิผลปานกลาง 
2 หมายถึง ระดบัความมีประสิทธิผลนอ้ย 
1 หมายถึง ระดบัความมีประสิทธิผลนอ้ยท่ีสุด 
จากนั้นจะไดร้วบรวมขอ้มูลท่ีไดรั้บ น าเสนอผูบ้ริหารพิจารณาปรับปรุงแกไ้ขการบริหาร 

เพื่อใหเ้กิดประสิทธิผลในการปฏิบติังานยิง่ข้ึน 
 

กำรสร้ำงเคร่ืองมือในกำรวิจัย 
 
ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือ โดยมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือดงัน้ี 
1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารต ารา และผลงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็น

แนวทางในการก าหนดขอบเขต และโครงสร้างของเน้ือหาในการก าหนดขอ้ค าถาม การสร้าง
แบบสอบถาม 
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2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามมาตรส่วนประมาณค่า (Rating scale) ใหค้รอบคลุม
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

3. รวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาทั้งหมด สร้างเป็นแบบสอบถามฉบบัร่าง 1 ฉบบั 
ค  าถามใหค้รอบคลุมรายละเอียดของเน้ือหาตามวตัถุประสงค ์

4. น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อขอค าแนะน า ตรวจสอบ
ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างของเน้ือหา และภาษาท่ีใช ้ถา้มีขอ้เสนอแนะ ผูว้ิจยัน ามาปรับปรุงแกไ้ข 

5. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขและผา่นความเห็นชอบของอาจารยท่ี์ปรึกษาไปให้
ผูเ้ช่ียวชาญหรือผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่ ดร.สิทธิชยั อนนัตรังสี  ผศ.วนัทนา กล่ินงาม และ
นายกฤติเดช จิตรโอฬาร ตรวจสอบความถูกตอ้งตามเน้ือหาและความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์อง
การวิจยั โดยการหาค่า IOC (Item Objective Congruence Index)  เลือกเฉพาะขอ้ท่ีไดค่้า IOC มากกว่า 
0.5 มาเป็นขอ้ค าถามและปรับปรุงแกไ้ขขอ้ค าถามตามท่ีผูท้รงคุณวุฒิเสนอแนะ ปรากฏว่าแบบสอบถาม 
ท่ีไดจ้  านวน 86 ขอ้มีค่า IOC อยูใ่นช่วง 0.66–1.00  (สุวิมล ติรกานนัท.์ 2548 : 147-148)  

6. น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขและปรับปรุงตามความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิ และผา่น
ความเห็นชอบของอาจารยท่ี์ปรึกษาไปทดลองใช้ (Try Out) กบักลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง คือ บุคลากร
ท่ีมิไดป้ฏิบติังานภายในพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 จ านวน 30 คน 

7. น าแบบสอบถามมาหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามโดยน าขอ้มูลท่ี
ได้มาตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์และน าไปหาค่าสถิติเพื่อทดสอบความเช่ือมั่นของข้อค าถาม
ประสิทธิผลการจดัเกบ็รายได ้การปราบปรามผูก้ระท าผดิและคุณภาพการใหบ้ริการ โดยใชโ้ปรแกรม
คอมพิวเตอร์ค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) (สุวิมล ติรกานนัท.์ 2548 : 138) 
ไดค่้าสมัประสิทธ์ิอลัฟ่า ไดเ้ท่ากบั  0.98 

8. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลด้วย

ตนเองดงัน้ี 
1. ติดต่อประสานงานกบัผูบ้ริหารของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีในสังกดัส านักงาน

สรรพสามิตภาคท่ี 7 เพื่อขอเขา้เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างโดยการแจกแบบสอบถามแก่ผูบ้ริหาร 
ขา้ราชการ พนกังานราชการ ลูกจา้ง และเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง 

2. เก็บรวบรวมขอ้มูลหลงัจากแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอย่าง โดยขอรับกลบัคืนมา 
จ านวน 208 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
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3. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีไดม้า แลว้น าไปประมวลผลขอ้มูล เพื่อ
หาค่าทางสถิติต่อไป 

 
กำรวเิครำะห์ข้อมูล  

 
เม่ือไดข้อ้มูลจากแบบสอบถามกลบัคืนมาแลว้ น ามาก าหนดเลขประจ าแบบสอบถามใน

แต่ละชุดเพื่อท าการวิเคราะห์ขอ้มูลแลว้ประมวลผลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
ทางสถิติ ประกอบกบัการวิเคราะห์เน้ือหาจากแบบสอบถามแบ่งออกเป็นส่วนตามขั้นตอนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อาย ุประเภทต าแหน่ง 
สังกดั การศึกษา รายไดต่้อเดือน การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค่า
ร้อยละ (Percentage) 

ส่วนท่ี 2 วิเคราะห์ขอ้มูลการบริหารของพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 จะ
ใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปหาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) จากนั้นแปล
ความหมายของคะแนนเฉล่ีย ( ) จากช่วงคะแนนความคิดเห็น (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2540 : 40) ดงัน้ี 

4.21 - 5.00 หมายถึง การบริหารอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
3.41 - 4.20 หมายถึง การบริหารอยูใ่นระดบัมาก 
2.61 - 3.40 หมายถึง การบริหารอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 - 2.60 หมายถึง การบริหารอยูใ่นระดบันอ้ย 
1.00 - 1.80 หมายถึง การบริหารอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
ส่วนท่ี 3 วิเคราะห์ขอ้มูลประสิทธิผลการจดัเก็บรายได ้การปราบปรามผูก้ระท าผดิ และ

คุณภาพการให้บริการของพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 จะใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์
หาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) จากนั้นแปลความหมายของคะแนนเฉล่ีย ( ) จาก
ช่วงคะแนนความคิดเห็น (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2540 : 40) ดงัน้ี 

4.21 - 5.00 หมายถึง ประสิทธิผลการจดัเกบ็รายไดอ้ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
3.41 - 4.20 หมายถึง ประสิทธิผลการจดัเกบ็รายไดอ้ยูใ่นระดบัมาก 
2.61 - 3.40 หมายถึง ประสิทธิผลการจดัเกบ็รายไดอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 - 2.60 หมายถึง ประสิทธิผลการจดัเกบ็รายไดอ้ยูใ่นระดบันอ้ย 
1.00 - 1.80 หมายถึง ประสิทธิผลการจดัเกบ็รายไดอ้ยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
ในการศึกษาคร้ังน้ีจะใชส้ถิติในการวิเคราะห์ดงัน้ี 
1. การวิเคราะห์ระดบัการบริหารของพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 จะใช้

สถิติในการวิเคราะห์ คือ หาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
2. การวิเคราะห์ระดับประสิทธิผลการจัดเก็บรายได้ของพื้นท่ีในสังกัดส านักงาน

สรรพสามิตภาคท่ี 7 จะใชส้ถิติในการวิเคราะห์ คือ หาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)   
3. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการจดัเก็บ

รายไดข้องพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 จะใชส้ถิติในการวิเคราะห์คือ การถดถอยอยา่ง
ง่าย (Simple Regression) 

 
 
 
 
 
 



บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การวิจยั เร่ือง การบริหารท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการจดัเก็บรายไดข้องพื้นท่ีในสังกดั
ส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งคือ ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า/ชัว่คราว และพนกังานราชการ สังกดัส านกังาน
สรรพสามิตภาคท่ี 7 และส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 จ านวน 
10 พื้นท่ี ใชแ้บบสอบถาม 208 ชุด ไดก้ลบัคืนมาทั้งหมด คิดเป็นร้อยละ 100 การวิจยัคร้ังน้ีใชเ้ทคนิค
การสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple Random) ผูศึ้กษาน าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมมาตรวจสอบและ
ลงรหสัในแบบสอบถามทุกขอ้และน าขอ้มูลท่ีลงรหสัไปวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์
ส าเร็จรูปเพื่อการวิจยั ในการประมวลและจดัท าตารางวิเคราะห์ทางสถิติเพื่อน าเสนอขอ้มูลและสรุป
ผลการวิจยั สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย (Simple 
Regression) ผลการศึกษาผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล ตามล าดบัดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์การบริหารของพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 
ส่วนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ประสิทธิผลการจดัเก็บรายไดข้องพื้นท่ีในสังกดัส านักงาน

สรรพสามิตพื้นท่ีในภาคท่ี 7 
ส่วนท่ี 4  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารของพื้นท่ีในสังกดัส านกังาน

สรรพสามิตภาคท่ี 7 กบัประสิทธิผลการจดัเกบ็รายไดข้องพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 
 

สัญลกัษณ์ที่ใช้ในการวจิัย 
        หมายถึง    ค่าเฉล่ีย (Mean) 
S.D.  หมายถึง    ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n       หมายถึง    จ  านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง (Sample Size) 
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ส่วนที่ 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ผลการวิเคราะห์สถานภาพส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ ต าแหน่ง 
อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุดท่ีไดรั้บ รายไดต่้อเดือน สังกดัฝ่ายใดของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีฯ หรือ
สาขา ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานตั้งแต่เร่ิมรับราชการจนถึงปัจจุบนั จ านวนและร้อยละของสถานภาพส่วน
บุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม รายละเอียดดงัแสดงในตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 1 เพศของผูต้อบแบบสอบถาม 
ขอ้ เพศ จ านวน ร้อยละ 
1 ชาย 89 42.80 
2 หญิง 119 57.20 

รวม 208 100.00 

 

จากตารางท่ี 1 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อย
ละ 57.20 ท่ีเหลือเป็นเพศชาย จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 42.80   
 
ตารางท่ี 2 ประเภทต าแหน่งของผูต้อบแบบสอบถาม 
ขอ้ ต าแหน่ง จ านวน ร้อยละ 
1 ขา้ราชการ           124 59.60 
2 ลูกจา้งประจ า/ชัว่คราว 52 25.00 
3 พนกังานราชการ 32 15.40 

รวม 208 100.00 

 

จากตารางท่ี 2 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการ จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อย
ละ 59.60 รองลงมาคือลูกจา้งประจ า/ชัว่คราว จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 และนอ้ยท่ีสุดเป็น
พนกังานราชการ จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 15.40 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 3 อายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 
ขอ้ อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
1 ต ่ากวา่ 21 ปี        10 4.80 
2 21 – 30 ปี 43 20.70 
3 31 – 40 ปี 48 23.10 
4 41 – 50 ปี 72 34.60 
5 51 – 60 ปี 35 16.80 

รวม 208 100.00 
 

จากตารางท่ี 3 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง  41 – 50 ปี มากท่ีสุด จ านวน 
72 คน คิดเป็นร้อยละ 34.60 รองลงมาคือมีอายรุะหว่าง 31 – 40 ปี จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 23.10  
และนอ้ยท่ีสุดมีอายตุ  ่ากวา่ 21 ปี จ  านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 4.80 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4 การศึกษาสูงสุดท่ีไดรั้บของผูต้อบแบบสอบถาม 
ขอ้ ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
1 ประถมศึกษา          0 0.00 
2 มธัยมศึกษา หรือเทียบเท่า 6 2.90 
3 ปวช.หรือเทียบเท่า     34 16.30 
4 ปวส.หรือเทียบเท่า      24 11.50 
5 ปริญญาตรี 126 60.60 
6 สูงกวา่ปริญญาตรี 18 8.70 

รวม 208 100.00 
 

จากตารางท่ี 4 ระดบัการศึกษาสูงสุดท่ีไดรั้บของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบ
การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 60.60 รองลงมาคือจบการศึกษาระดบั 
ปวช. จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 16.30 และนอ้ยท่ีสุดคือ ผูจ้บการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา หรือ
เทียบเท่า จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 2.90 ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 5 รายไดต่้อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม 
ขอ้ รายได ้ จ านวน ร้อยละ 
1 ไม่เกิน  10,000 บาท   68 32.70 
2 10,001 – 15,000 บาท    31 14.90 
3 15,001 – 20,000 บาท 21 10.10 
4 20,001 – 25,000 บาท     28 13.50 
5 25,001 – 30,000 บาท 38 18.30 
6 มากกวา่ 30,000 บาท 22 10.60 

รวม 208 100.00 
 

จากตารางท่ี 5 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท มาก
ท่ีสุด จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 32.70 รองลงมาคือมีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 25,001 – 30,000 บาท 
จ  านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 18.30 และนอ้ยท่ีสุดมีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 15,001– 20,000 บาท 
จ  านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 10.10 ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 6  สงักดัฝ่ายในส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีฯ หรือสาขาของผูต้อบแบบสอบถาม 
ขอ้ หน่วยงานท่ีสงักดั จ านวน ร้อยละ 
1 ฝ่ายอ านวยการ 59 28.40 
2 ฝ่ายจดัเกบ็ภาษี 69 33.20 
3 ฝ่ายปราบปราม 27 13.00 
4 ฝ่ายกฎหมาย 14 6.70 
5 สาขาเมืองฯ 17 8.20 
6 สาขาอ่ืน 22 10.60 

รวม 208 100.00 
 

จากตารางท่ี 6 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สังกดัฝ่ายจดัเก็บภาษีมากท่ีสุด จ านวน 
69 คน คิดเป็นร้อยละ 33.20 รองลงมาคือสังกดัฝ่ายอ านวยการ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 28.40 
และนอ้ยท่ีสุดสงักดัฝ่ายกฎหมาย จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 6.70 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 7 ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานตั้งแต่เร่ิมรับราชการจนถึงปัจจุบนัของผูต้อบแบบสอบถาม 
ขอ้ ระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน จ านวน ร้อยละ 
1 ไม่เกิน  5 ปี    47 22.60 
2 6 – 10  ปี 43 20.70 
3 11 – 15 ปี 15 7.20 
4 16 – 20  ปี         24 11.50 
5 21 – 25 ปี 32 15.40 
6 มากกวา่  25  ปี       47 22.60 

เฉล่ีย 208 100.00 
 

จากตารางท่ี 7 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาท่ีปฏิบติังานตั้งแต่เร่ิมรับ
ราชการจนถึงปัจจุบนัมากท่ีสุด เท่ากนั 2 ช่วง คือ ไม่เกิน 5 ปี และมากกวา่ 25 ปี จ านวน 47 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.60  รองลงมาคือระหว่าง 6 – 10 ปี จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 20.70 และนอ้ยท่ีสุด
ระหวา่ง 11 – 15 ปี จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.20 ตามล าดบั 
 
ส่วนที่ 2  ผลการวเิคราะห์การบริหารของพืน้ทีใ่นสังกดัส านักงานสรรพสามิตภาคที ่7 

 
ผลการวิเคราะห์การบริหารของพื้นท่ีในสังกดัส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีในภาคท่ี 7 

โดยรวมและจ าแนกตามรายด้านได้แก่ ดา้นการวางแผน ด้านการจดัองค์กร ด้านการน า ด้านการ
ควบคุม รายละเอียดดงัแสดงในตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการบริหารของพื้นท่ีในสังกัดส านักงาน

สรรพสามิตพื้นท่ีในภาคท่ี 7 ในดา้นการวางแผน 
ขอ้ ดา้นการวางแผน ( ) S.D. ระดบั ล าดบั 
1 หน่วยงานของท่านมีการวางแผน ก าหนดเป้าหมายและ

วตัถุประสงคไ์วอ้ยา่งชดัเจน 
4.01 .568 มาก 1 

2 หน่วยงานของท่านมีการวางแผนการจดัระบบงานการ
มอบอ านาจและมอบหมายงาน 

3.88 .649 มาก 2 

3 หน่วยงานของท่านหน่วยงานของท่านมีการก าหนด
แผนการสรรหาบุคลากรไวช้ดัเจน 

3.53 .861 มาก 9 
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ขอ้ ดา้นการวางแผน ( ) S.D. ระดบั ล าดบั 
4 หน่วยงานของท่านมีการก าหนดแผนการใหค้  าแนะน า

ฝึกอบรมขา้ราชการ 
3.57 .853 มาก 7 

5 แผนงาน/ โครงการต่าง ๆ มีความสอดคลอ้งกบัวิสยัทศัน์ 
พนัธกิจ นโยบาย วตัถุประสงค ์และเป้าหมายขององคก์ร 

3.87 .613 มาก 3 

6 หน่วยงานของท่านมีการจดัสรรงบประมาณส าหรับ
แผนงาน/ โครงการต่าง ๆ อยา่งเพียงพอ อยา่ง
สมเหตุสมผล 

3.50 .822 มาก 12 

7 หน่วยงานของท่านมีการก าหนดกลยทุธ์ในการปฏิบติังาน
เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร 

3.82 .703 มาก 4 

8 หน่วยงานของท่านมีการติดต่อส่ือสารระหวา่งฝ่าย/ งาน
ต่าง ๆ ภายในองคก์ร เป็นไปดว้ยความรวดเร็ว 

3.73 .770 มาก 5 

9 หน่วยงานของท่านมีการประชุมบุคลากร เพื่อรับฟังปัญหา 
ขอ้คิดเห็นขอ้เสนอแนะ  

3.57 .945 มาก 7 

10 หน่วยงานของท่านมีการปรับปรุงฐานขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีใช้
ประโยชน์ในการปฏิบติังานใหท้นัสมยั ครบถว้นอยูเ่สมอ  

3.62 .880 มาก 6 

11 หน่วยงานของท่านมีการวางแผนในการเตรียมพฒันา
ผูบ้ริหารระดบัต่าง ๆ อยา่งเป็นระบบ เพื่อรองรับ/ทดแทน
การเป็นผูบ้ริหารระดบัสูง 

3.52 .867 มาก 10 

12 การจดัท าแผน/ แผนงาน/ โครงการต่าง ๆ ในหน่วยงาน
ของท่านด าเนินการในรูปของคณะกรรมการท่ีมาจากทุก ๆ 
ฝ่าย/งาน 

3.52 .895 มาก 10 

 เฉล่ีย 3.68 .584 มาก  
 
จากตารางท่ี 8 แสดงถึงระดบัการปฏิบติัในดา้นการวางแผน พบว่าในภาพรวมมีระดบั

การปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.68,S.D. = .584) เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละขอ้พบว่าขอ้ท่ี 1 
หน่วยงานของท่านมีการวางแผน ก าหนดเป้าหมายและวตัถุประสงคไ์วอ้ย่างชดัเจน มีระดบัผลการ
ปฏิบติัมากในอนัดบัแรก (  = 4.01,S.D. = .568) รองลงมาคือขอ้ท่ี 2 หน่วยงานของท่านมีการวาง
แผนการจดัระบบงานการมอบอ านาจและมอบหมายงาน (  = 3.88,S.D. = .649) ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัการ

ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
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ปฏิบติันอ้ยท่ีสุด คือขอ้ท่ี 6 หน่วยงานของท่านมีการจดัสรรงบประมาณส าหรับแผนงาน/ โครงการ
ต่าง ๆ อยา่งเพียงพอ อยา่งสมเหตุสมผล (  = 3.50,S.D. = .822) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการบริหารของพื้นท่ีในสังกัดส านักงาน

สรรพสามิตพื้นท่ีในภาคท่ี 7 ในดา้นการจดัองคก์ร 
ขอ้ ดา้นการจดัองคก์ร ( ) S.D. ระดบั ล าดบั 
1 หน่วยงานของท่านมีการก าหนดหนา้ท่ีแก่ผูป้ฏิบติังานใน

ปริมาณงานท่ีเหมาะสม  
3.65 .830 มาก 6 

2 หน่วยงานของท่านมีการกระจายอ านาจการตดัสินใจแก่
ผูป้ฏิบติังานในระดบัต่าง ๆ อยา่งเหมาะสม 

3.59 .805 มาก 8 

3 หน่วยงานของท่านมีการมอบหมายอ านาจหนา้ท่ีความ
รับผดิชอบใหผู้ป้ฏิบติังานตามแผนงานท่ีก าหนดไวอ้ยา่ง
ชดัเจน 

3.76 .753 มาก 3 

4 หน่วยงานของท่านมีโครงสร้างองคก์รท่ีเหมาะสม 
สามารถรองรับการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนได ้

3.58 .794 มาก 9 

5 หน่วยงานของท่านมีการจดัแบ่งฝ่าย/งาน เหมาะสมต่อการ
ด าเนินงานใหบ้รรลุเป้าหมายตามวตัถุประสงค ์

3.81 .665 มาก 1 

6 หน่วยงานของท่านมีสายการบงัคบับญัชาท่ีสะดวก 
รวดเร็วในการติดต่อประสานงาน 

3.78 .664 มาก 2 

7 หน่วยงานของท่านมีการกระจายอ านาจการตดัสินใจตาม
สายการบริหารอยา่งชดัเจน 

3.72 .708 มาก 4 

8 หน่วยงานของท่านมีการประสานความสัมพนัธข์องฝ่าย/
งาน/ทีมงานต่าง ๆ ทั้งท่ีเป็นแบบทางการและไม่เป็น
ทางการ 

3.57 .789 มาก 10 

9 หน่วยงานของท่านมีการบริหารจดัการอยา่งมีธรรมาภิบาล 
(โปร่งใส ยติุธรรม ตรวจสอบได)้ 

3.65 .934 มาก 6 

10 หน่วยงานของท่านมีการใชเ้ทคนิคการบริหารจดัการ
สมยัใหม่เก่ียวกบัการบริหารคุณภาพ (เช่น PMQA 
กิจกรรม 5ส BSC ฯลฯ) 

3.70 .801 มาก 5 

 เฉล่ีย 3.68 .618 มาก  
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จากตารางท่ี 9 แสดงถึงระดบัการปฏิบติัในดา้นการจดัองคก์ร พบว่าในภาพรวมมีระดบั
การปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.68,S.D. = .618) เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละขอ้พบว่าขอ้ท่ี 5 
หน่วยงานของท่านมีการจดัแบ่งฝ่าย/งาน เหมาะสมต่อการด าเนินงานให้บรรลุเป้าหมายตาม
วตัถุประสงค ์ มีระดบัผลการปฏิบติัมากในอนัดบัแรก (  = 3.81,S.D. = .665) รองลงมาคือขอ้ท่ี 6 
หน่วยงานของท่านมีสายการบงัคบับญัชาท่ีสะดวก รวดเร็วในการติดต่อประสานงาน (  = 3.78,S.D. = .664)
ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัการปฏิบติันอ้ยท่ีสุด คือขอ้ท่ี 8 หน่วยงานของท่านมีการประสานความสัมพนัธ์ของ
ฝ่าย/งาน/ทีมงานต่าง ๆ ทั้งท่ีเป็นแบบทางการและไม่เป็นทางการ (  = 3.57,S.D. = .789) ตามล าดบั 
 
 
ตารางท่ี 10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการบริหารของพื้นท่ีในสังกัดส านักงาน

สรรพสามิตพื้นท่ีในภาคท่ี 7 ในดา้นการน า 
ขอ้ ดา้นการน า ( ) S.D. ระดบั ล าดบั 
1 หากมีปัญหาในการปฏิบติังานผูบ้ริหารสามารถให้

ค  าแนะน าปรึกษาไดเ้ป็นอยา่งดี 
3.86 .831 มาก 1 

2 ผูบ้ริหารใชเ้หตุผล มีความยติุธรรมในการปกครอง
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

3.70 .976 มาก 7 

3 ผูบ้ริหารใหค้วามช่วยเหลือในการปฏิบติังานอยา่ง 
เป็นธรรม 

3.68 .950 มาก 8 

4 ผูบ้ริหารเป็นผูม้องการณ์ไกล สามารถคาดคะเนแนวโนม้
ต่าง ๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตไดดี้  

3.72 .804 มาก 3 

5 ผูบ้ริหารสามารถปรับแนวทางการปฏิบติังานตามทิศทาง
ขององคก์รไดอ้ยา่งเหมาะสม 

3.72 .759 มาก 3 

6 ผูบ้ริหารมีความสามารถในการกระตุน้ โนม้นา้วให้
บุคลากรมีความมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน เพื่อบรรลุ
เป้าหมายขององคก์ร 

3.63 .851 มาก 12 

7 ผูบ้ริหารมีศิลปะในการจูงใจใหบุ้คลากรน าแนวทางการ
ปฏิบติังานใหม่ ๆ หรือนวตักรรมต่าง ๆ มาใชเ้พื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

3.66 .845 มาก 10 

8 ผูบ้ริหารกระตุน้ใหบุ้คลากรมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ใน
การน ารูปแบบวิธีการท่ีแปลกใหม่เพื่อเพิ่มประสิทธิผลใน
การด าเนินงาน 

3.65 .825 มาก 11 
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ขอ้ ดา้นการน า ( ) S.D. ระดบั ล าดบั 
9 ผูบ้ริหารมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาในทุก ๆ 

สถานการณ์ ทนัต่อเหตุการณ์  
3.72 .849 มาก 3 

10 ผูบ้ริหารใหค้วามช่วยเหลือในการแกไ้ขปัญหาของ
บุคลากรอยา่งเตม็ท่ี 

3.67 .921 มาก 9 

11 ผูบ้ริหารรับฟังความคิดเห็นของผูเ้ขา้ประชุม ท าให้
บรรยากาศในการประชุมเป็นแบบกนัเอง 

3.81 .813 มาก 2 

12 การส่ือสารดา้นนโยบายจากผูบ้ริหาร มาสู่ระดบั
ผูป้ฏิบติังานมีความอยา่งชดัเจน 

3.71 .787 มาก 6 

 เฉล่ีย 3.71 .749 มาก  
 
จากตารางท่ี 10 แสดงถึงระดบัการปฏิบติัในดา้นการน า พบว่าในภาพรวมมีระดบัการ

ปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.71,S.D. = .74 ) เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละขอ้พบว่าขอ้ท่ี 1 หากมี
ปัญหาในการปฏิบติังานผูบ้ริหารสามารถใหค้  าแนะน าปรึกษาไดเ้ป็นอยา่งดี มีระดบัผลการปฏิบติัมาก
ในอนัดบัแรก (  = 3.86,S.D. = .831)รองลงมาคือขอ้ท่ี 11 ผูบ้ริหารรับฟังความคิดเห็นของผูเ้ขา้
ประชุม ท าให้บรรยากาศในการประชุมเป็นแบบกนัเอง (  = 3.81,S.D. = .813) ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัการ
ปฏิบติันอ้ยท่ีสุด คือขอ้ท่ี 6  ผูบ้ริหารมีความสามารถในการกระตุน้ โนม้นา้วใหบุ้คลากรมีความมุ่งมัน่
ในการปฏิบติังาน เพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์ร (  = 3.63,S.D. = .851) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการบริหารของพื้นท่ีในสังกัดส านักงาน

สรรพสามิตพื้นท่ีในภาคท่ี 7 ในดา้นการควบคุม 
ขอ้ ดา้นการควบคุม ( ) S.D. ระดบั ล าดบั 
1 ผูบ้ริหารมีการประเมินผลการปฏิบติังานโดยยดึหลกั

คุณภาพงาน 
3.61 .904 มาก 8 

2 ผูบ้ริหารมีการประเมินผลการปฏิบติังานโดยยดึหลกั
ปริมาณงาน 

3.61 .894 มาก 8 

3 ผูบ้ริหารมีการประเมินผลการปฏิบติังานโดยยดึหลกัความ
รอบรู้ในเทคนิคการท างาน 

3.66 .857 มาก 5 

4 ผูบ้ริหารมีการประเมินผลการปฏิบติังานโดยยดึหลกั
ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์

3.58 .912 มาก 10 

ตารางท่ี 10  (ต่อ) 
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ขอ้ ดา้นการควบคุม ( ) S.D. ระดบั ล าดบั 
5  ผูบ้ริหารมีการประเมินผลการปฏิบติังานโดยยดึหลกัการ

ปฏิบติังานไดส้ าเร็จตามนโยบายองคก์ร 
3.72 .855 มาก 1 

6 ผูบ้ริหารมีการประเมินผลการปฏิบติังานโดยยดึหลกัการ
ปฏิบติังานตามระเบียบวินยัขององคก์ร 

3.66 .769 มาก 5 

7 ผูบ้ริหารมีความยติุธรรมในการพิจารณาเล่ือนขั้นเงินเดือน 3.51 .932 มาก 12 
8 ผูบ้ริหารมีความเป็นธรรมในการลดต าแหน่งหรือเลิกจา้ง 3.62 .859 มาก 7 
9 ผูบ้ริหารมีระบบการควบคุม ติดตามประเมินผล การ

ด าเนินงานขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอ และต่อเน่ือง 
3.69 .786 มาก 3 

10 ผูบ้ริหารมีการก าหนดตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังาน ของงาน
ต่าง ๆ อยา่งชดัเจนและเป็นรูปธรรม 

3.68 .836 มาก 4 

11 ผูบ้ริหารมีการก าหนดตวัช้ีวดัการปฏิบติังานของบุคลากร 3.70 .783 มาก 2 
12 ผูบ้ริหารมีกฎเกณฑใ์นการเล่ือนขั้น/เล่ือนต าแหน่งของ

หน่วยงานอยา่งเหมาะสมและชดัเจน 
3.58 .984 มาก 10 

 เฉล่ีย 3.64 .764 มาก  
 
จากตารางท่ี 11 แสดงถึงระดบัการปฏิบติัในดา้นการควบคุม พบว่าในภาพรวมมีระดบั

การปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.64,S.D. = .764) เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละขอ้พบว่าขอ้ท่ี 5 
ผูบ้ริหารมีการประเมินผลการปฏิบติังานโดยยึดหลกัการปฏิบติังานไดส้ าเร็จตามนโยบายองคก์ร มี
ระดบัผลการปฏิบติัมากในอนัดบัแรก (  = 3.72,S.D. = .855) รองลงมาคือขอ้ท่ี 11 ผูบ้ริหารมีการ
ก าหนดตวัช้ีวดัการปฏิบติังานของบุคลากร (  = 3.70,S.D. = .783) ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัการปฏิบติันอ้ย
ท่ีสุด คือขอ้ท่ี 7 ผูบ้ริหารมีความยติุธรรมในการพิจารณาเล่ือนขั้นเงินเดือน (  = 3.51,S.D. = .932) 
ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 

ตารางท่ี 11  (ต่อ) 
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ส่วนที่ 3  ผลการวเิคราะห์ประสิทธิผลการจัดเกบ็รายได้ของพืน้ทีใ่นสังกดัส านักงานสรรพสามิตพืน้ที่
ในภาคที่ 7 
 
ผลการวิเคราะห์ผลลัพธ์ เก่ียวกับประสิทธิผลการจัดเก็บรายได้ของพื้นท่ีในสังกัด

ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีในภาคท่ี 7 โดยรวมและจ าแนกตามรายดา้นไดแ้ก่ ดา้นความสามารถในการ
จดัเก็บรายได ้ดา้นความสามารถในการปราบปรามผูก้ระท าผดิกฎหมายสรรพสามิต และดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการ รายละเอียดดงัแสดงในตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัผลลพัธ์เก่ียวกบัประสิทธิผลการจดัเกบ็รายได้

ของพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีในภาคท่ี 7 โดยรวมดา้นความสามารถใน
การจดัเกบ็รายได ้

ขอ้ ดา้นความสามารถในการจดัเกบ็รายได ้ ( ) S.D. ระดบั ล าดบั 
1 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านใชค้วามรู้ความสามารถใน

การปฏิบติังานดา้นจดัเกบ็รายไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
3.99 .680 มาก 1 

2 หน่วยงานของท่านมีเคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้และอุปกรณ์ท่ีใช้
มีความเพยีงพอกบัปริมาณงาน 

3.60 .921 มาก 12 

3 หน่วยงานของท่านมีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้น
การจดัท าฐานขอ้มูลเพื่อการบริหารงานดา้นการจดัเกบ็
รายไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล 

3.75 .738 มาก 5 

4 หน่วยงานของท่านมีซอฟแวร์และระบบงานท่ีเหมาะสม
กบัลกัษณะงานท่ีปฏิบติั 

3.62 .836 มาก 11 

5 หน่วยงานของท่านมีการใชเ้ทคโนโลยแีละวิธีการท่ี
เหมาะสมเพื่อการประสานงานและติดต่อส่ือสารภายในท่ี
สะดวก รวดเร็ว 

3.65 .813 มาก 9 

6 หน่วยงานของท่านมีเทคโนโลยมีีความทนัสมยัต่อ
สภาพการณ์ปัจจุบนัสามารถรองรับการเปล่ียนแปลงใน
อนาคตไดอ้ยา่งเหมาะสม 

3.64 .843 มาก 10 

7 หน่วยงานของท่านมีการพฒันาแนวคิด วิธีในการ
ปฏิบติังานใหรู้้ทนัการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยอียู่
เสมอ 

3.68 .788 มาก 6 
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ขอ้ ดา้นความสามารถในการจดัเกบ็รายได ้ ( ) S.D. ระดบั ล าดบั 
8 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีความเตม็ใจเสียสละ

ก าลงักาย สติปัญญาในการปฏิบติังานใหอ้งคก์ร 
3.68 .795 มาก 6 

9 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีความมุ่งมัน่ในการพฒันา
องคก์รใหไ้ดม้าตรฐานดา้นการใหบ้ริการ 

3.82 .736 มาก 2 

10 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านปฏิบติังานเตม็
ความสามารถตามบทบาทความรับผดิชอบ โดยไม่ยดึติด
กบัรูปแบบเดิม ๆ เพื่อมุ่งมัน่สู่การบรรลุเป้าหมายของ
องคก์ร 

3.82 .773 มาก 2 

11 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีการหาความรู้วิทยาการ
ใหม่ ๆ เพื่อน ามาใชใ้นการปฏิบติังานเสมอ 

3.66 .761 มาก 8 

12 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีการพฒันาตนเองใหท้นั
ต่อกฎหมายระเบียบ ขอ้บงัคบัท่ีกรมฯออกมาใหม่ ๆ อยู่
เสมอ 

3.78 .746 มาก 4 

 เฉล่ีย 3.72 .630 มาก  
 
จากตารางท่ี 12 แสดงถึงระดบัผลการปฏิบติัในดา้นความสามารถในการจดัเก็บรายได ้

พบว่าในภาพรวมมีระดบัผลการปฏิบติัอยู่ในระดบัมาก (  = 3.72,S.D. = .630) เม่ือพิจารณา
รายละเอียดในแต่ละขอ้พบว่าขอ้ท่ี 1 เจา้หน้าท่ีในหน่วยงานของท่านใชค้วามรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังานดา้นจดัเกบ็รายไดอ้ยา่งเตม็ท่ี มีระดบัผลการปฏิบติัมากอยูใ่นอนัดบัแรก (  = 3.99,S.D. = .680) 
รองลงมามีผลการปฏิบติัเท่ากนั 2 ขอ้ คือขอ้ท่ี 9 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีความมุ่งมัน่ในการ
พฒันาองคก์รใหไ้ดม้าตรฐานดา้นการใหบ้ริการ(  = 3.82,S.D. = .736)  และขอ้ท่ี 10 เจา้หนา้ท่ีใน
หน่วยงานของท่านปฏิบตัิงานเต็มความสามารถตามบทบาทความรับผิดชอบ โดยไม่ยึดติดกับ 
รูปแบบเดิม ๆ เพื่อมุ่งมัน่สู่การบรรลุเป้าหมายขององคก์ร (  = 3.82,S.D. = .773) ส่วนขอ้ท่ีมีระดบั
ผลการปฏิบติันอ้ยท่ีสุด คือขอ้ท่ี 2  หน่วยงานของท่านมีเคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ และอุปกรณ์ท่ีใชมี้ความ
เพียงพอกบัปริมาณงาน (  = 3.60,S.D. = .921) ตามล าดบั 

 
 

ตารางท่ี 12  (ต่อ) 



64 
 

ตารางท่ี 13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัผลลพัธ์เก่ียวกบัประสิทธิผลการจดัเก็บรายได้
ของพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีในภาคท่ี 7 โดยรวมดา้นความสามารถใน
การปราบปรามผูก้ระท าผดิกฎหมายสรรพสามิต 

ขอ้ 
ดา้นความสามารถในการปราบปราม 
ผูก้ระท าผดิกฎหมายสรรพสามิต 

( ) S.D. ระดบั ล าดบั 

1 หน่วยงานของท่านจดัเจา้หนา้ท่ีสรรพสามิตออกตรวจ
ทอ้งท่ีปฏิบติัการป้องกนัและปราบปรามผูก้ระท าผดิ
กฎหมายสรรพสามิต มีความเหมาะสม 

3.69 .856 มาก 4 

2 นโยบายการป้องกนัและปราบปรามการกระท าผดิ
กฎหมายสรรพสามิตของหน่วยงานท่านมีความชดัเจน 

3.79 .791 มาก 1 

3 การท างานของสายตรวจในหน่วยงานท่านมีความร่วมมือ 
แลกเปล่ียนความคิดเห็น ช่วยเหลือกนั 

3.60 .900 มาก 11 

4 หน่วยงานของท่านมีการปฏิบติังานดา้นการสืบสวนจบักมุ 
มีผูน้ าท่ีดี มีความรู้ความสามารถ 

3.68 .842 มาก 5 

5 ผลการสืบสวนจบักมุการกระท าผดิของหน่วยงานท่าน
ประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย 

3.76 .798 มาก 3 

6 หน่วยงานของท่านมีการใชเ้ทคโนโลยทีางการส่ือสารท่ี
ทนัสมยั มีความฉบัไวในการปฏิบติัหนา้ท่ี 

3.49 .851 มาก 13 

7 หน่วยงานของท่านมีการปฏิบติัหนา้ท่ีป้องกนัและ
ปราบปรามมีการประสานงานท่ีดีระหวา่งเจา้หนา้ท่ีกบั
ต ารวจและหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

3.68 .788 มาก 5 

8 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีทกัษะ ความรู้ ความ
ช านาญในดา้นป้องกนัและปราบปราม 

3.78 .794 มาก 2 

9 หน่วยงานของท่านมีการฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีสายตรวจใหมี้
ความรู้เก่ียวกบัเทคนิคและยทุธวิธีในการสืบสวนจบักมุ
อยา่งสม ่าเสมอ 

3.66 .829 มาก 8 

10 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านทุ่มเทต่อการท างานใน
หนา้ท่ีท าใหก้ารป้องกนัและปราบปรามมีประสิทธิผล 

3.68 .824 มาก 5 

11 หน่วยงานของท่านไดรั้บงบประมาณท่ีใชส้นบัสนุนใน
การตรวจป้องกนัและปราบปรามมีความเหมาะสม 
 

3.61 .838 มาก 9 
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ขอ้ 
ดา้นความสามารถในการปราบปราม 
ผูก้ระท าผดิกฎหมายสรรพสามิต 

( ) S.D. ระดบั ล าดบั 

12 เจา้หนา้ท่ีประจ าสายตรวจในหน่วยงานของท่านมีการ
พฒันาตนเองโดยศึกษาหาความรู้ เพื่อใหท้นัต่อกฎหมาย 
ระเบียบท่ีออกมาใหม่ ๆ อยูเ่สมอ 

3.61 .837 มาก 9 

13 เจา้หนา้ท่ีประจ าสายตรวจไดรั้บความร่วมมือจาก
ประชาชนในการแจง้ข่าวช้ีเบาะแสการกระท าผดิ 

3.56 .860 มาก 12 

 เฉล่ีย 3.66 .694 มาก  
 
จากตารางท่ี 13 แสดงถึงระดบัผลการปฏิบติัในดา้นความสามารถในการปราบปราม

ผู ้กระท าผิดกฎหมายสรรพสามิต  พบว่าในภาพรวมมีระดับผลการปฏิบัติอยู่ในระดับมาก 
(  = 3.66,S.D. = .694) เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละขอ้พบว่าขอ้ท่ี 2 นโยบายการป้องกนัและ
ปราบปรามการกระท าผดิกฎหมายสรรพสามิตของหน่วยงานท่านมีความชดัเจน มีระดบัผลการปฏิบติั
มากอยูใ่นอนัดบัแรก (  = 3.79,S.D. = .791)  รองลงมาคือขอ้ท่ี 8 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมี
ทกัษะ ความรู้ ความช านาญในดา้นป้องกนัและปราบปราม (  = 3.78,S.D. = .794) ส่วนขอ้ท่ีมีระดบั
ผลการปฏิบติันอ้ยท่ีสุด คือขอ้ท่ี 6  หน่วยงานของท่านมีการใชเ้ทคโนโลยทีางการส่ือสารท่ีทนัสมยั มี
ความฉบัไวในการปฏิบติัหนา้ท่ี (  = 3.49,S.D. = .851) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัผลลพัธ์เก่ียวกบัประสิทธิผลการจดัเก็บรายได้

ของพื้นท่ีในสังกัดส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีในภาคท่ี 7 โดยรวมดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

ขอ้ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ( ) S.D. ระดบั ล าดบั 
1 หน่วยงานของท่านมีป้ายประกาศบอกขั้นตอนการ

ใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
4.01 .691 มาก 7 

2 หน่วยงานของท่านมีการใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัก่อน-
หลงั อยา่งยติุธรรม 

4.18 .687 มาก 1 

3 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เตม็ใจใหบ้ริการ 

4.17 .708 มาก 2 

4 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านใหบ้ริการผูม้ารับบริการ
ดว้ยความสะดวก รวดเร็ว 

4.14 .682 มาก 4 

ตารางท่ี 13 (ต่อ) 
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ขอ้ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ( ) S.D. ระดบั ล าดบั 
5 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีความละเอียดรอบคอบ 

ตรวจสอบความถูกตอ้งในการปฏิบติังานเสมอ 
3.99 .691 มาก 10 

6 หน่วยงานของท่านมีเอกสาร แผน่พบัแจกส าหรับ
ประชาสัมพนัธ์งานของกรมฯ 

3.86 .859 มาก 15 

7 หน่วยงานของท่านมีการจดัสวสัดิการน ้าด่ืม  หนงัสือพิมพ ์
ฯลฯ ไวบ้ริการ 

4.01 .816 มาก 7 

8 หน่วยงานของท่านมีการใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

4.07 .666 มาก 5 

9 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านปฏิบติังานดว้ยความ
โปร่งใส เป็นท่ียอมรับ  

4.17 .696 มาก 2 

10 หากหน่วยงานของท่านมีการร้องเรียนเกิดข้ึนจะมีการ
ตรวจสอบ ช้ีแจงไดท้นัที  

3.96 .833 มาก 13 

11 หน่วยงานของท่านมีการรับฟังขอ้คิดเห็นจาก
บุคคลภายนอกท่ีมีต่อหน่วยงาน  

3.99 .698 มาก 10 

12 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีความรับผดิชอบ 
ปฏิบติังานเตม็เวลาราชการ  

4.00 .845 มาก 9 

13 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีความรู้ความเช่ียวชาญใน
งานท่ีปฏิบติั  

3.99 .663 มาก 10 

14 หน่วยงานของท่านมีการส ารวจความพึงพอใจของผูม้ารับ
บริการอยูเ่สมอ 

4.02 .748 มาก 6 

15 หน่วยงานของท่านมีการน าผลการส ารวจมาปรับปรุง
ขอ้บกพร่องท่ีพบ 

3.88 .756 มาก 14 

 เฉล่ีย 4.03 .556 มาก  
 
จากตารางท่ี 14 แสดงถึงระดับผลการปฏิบตัิในด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า 

ในภาพรวมมีระดบัผลการปฏิบติัอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.03,S.D. = .556) เม่ือพิจารณารายละเอียด 
ในแต่ละขอ้พบว่าขอ้ที่ 2 หน่วยงานของท่านมีการให้บริการเป็นไปตามล าดบัก่อน-หลงั อยา่ง
ยติุธรรม มีระดบัผลการปฏิบติัมากอยูใ่นอนัดบัแรก (  = 4.18,S.D. = .687) รองลงมามีผลการปฏิบติั
เท่ากนั 2 ขอ้ คือขอ้ท่ี 3 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เตม็ใจให้บริการ 

ตารางท่ี 14  (ต่อ) 
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(  = 4.17,S.D. = .708)  และขอ้ท่ี 9 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านปฏิบติังานดว้ยความโปร่งใส เป็น
ท่ียอมรับ (  = 4.17,S.D. = .696) ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัผลการปฏิบติันอ้ยท่ีสุด คือขอ้ท่ี 6 หน่วยงานของ
ท่านมีเอกสาร แผน่พบัแจกส าหรับประชาสมัพนัธ์งานของกรมฯ (  = 3.86,S.D. = .859)  ตามล าดบั 

 
 

ส่วนที่ 4   การวิเคราะห์การบริหารที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการจัดเกบ็รายได้ของพืน้ที่ในสังกดั
ส านักงานสรรพสามิตภาคที่ 7  

 
ผลการวิเคราะห์ การบริหารของพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 ดา้นการ

วางแผน ดา้นการจดัองคก์ร ดา้นการน า ดา้นการควบคุม กบัผลลพัธ์ประสิทธิผลการจดัเก็บรายไดข้อง
พื้นท่ีในสังกดัส านักงานสรรพสามิตภาคท่ี 7 โดยรวมและตวัแปรตามในดา้นความสามารถในการ
จดัเก็บรายได ้ดา้นความสามารถในการปราบปรามผูก้ระท าผดิกฎหมายสรรพสามิต และดา้นคุณภาพ
การให้บริการ เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตาม 1 ตวัและตวัแปรตน้ 1 ตวั ผูศึ้กษาจึงใชก้าร
วิเคราะห์ เรียกว่า สมการถดถอยอยา่งง่าย (Simple Regression) โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 รายละเอียดดงัน้ี  

สญัลกัษณ์ของตวัแปรต่างๆ ท่ีใช ้
X     =  ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) หรือตวัพยากรณ์ (Predictor)  
       (การบริหารของพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7) 
Y     =  ตวัแปรตาม (Dependent Variable) หรือตวัถูกพยากรณ์ (Predicted Variable)  
            (ประสิทธิผลการจดัเกบ็รายไดข้องพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7) 
R     =  ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคูณ 
R2    =  ประสิทธิภาพในการท านาย 
b      =  ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยในรูปคะแนนดิบ หมายถึง อตัราการเปล่ียนแปลง 
              ของ y มาจากขอ้มลูเชิงปริมาณ (Quantitative Data)  
Beta  =  ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน 
S.E.   =  ความคลาดเคล่ือนของการพยากรณ์ 
a        =  ค่าคงท่ี (Constant) หรือระยะตดัแกน y หรือค่า y เม่ือ x = 0  
Adj R2=  ค่าสมัประสิทธ์ิการท านายหลงัปรับค่า 
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ตารางท่ี 15 ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคูณ และสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์  
ตวัแปร R R2 Adj R2 S.E. F Sig F 

X .806 .649 .647 .33273 381.106 .000 
 

จากตารางท่ี 15  พบว่า ค่า R Square (R2) = 0.649 กล่าวไดว้่า ความเป็นไปไดข้องการ
พยากรณ์การบริหารของพื้นท่ีในสังกัดส านักงานสรรพสามิตภาคท่ี 7 กับประสิทธิผลการจดัเก็บ
รายไดข้องพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 มีความแม่นย  าในการพยากรณ์ หรือมีอิทธิพล
ถึง 64.90% ส่วนท่ีเหลืออีก 35.10% เกิดจากอิทธิพลของตวัแปรอ่ืน 

การทดสอบนยัส าคญัของค่า Adjusted R Square (Adj R2) พบว่าค่า  F = 381.106 และค่า 
Sig. of F = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 ดงันั้น การบริหารของพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 
มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการจดัเก็บรายไดข้องพื้นท่ีในสังกดัส านักงานสรรพสามิตภาคท่ี 7 
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 16 ค่าสมัประสิทธ์ิของการถดถอยตวัพยากรณ์และการทดสอบนยัส าคญัดว้ยค่า t  

ปัจจยัพยากรณ์ b S.E. Beta t Sig t 
 Constant (a) 1.121 .140  8.028 .000 
 X .730 .037 .806 19.522 .000 

 
จากตารางท่ี 16 พบวา่ ตวัพยากรณ์ท่ีมีค่าสมัประสิทธ์ิของการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูป

คะแนนดิบ (b) มีค่า 0.730 และคะแนนมาตรฐาน (Beta) ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผน การจดัองคก์ร การน า 
และการควบคุม น ้าหนกัในการพยากรณ์ ค่า Beta = 0.806 มีค่าคงท่ี (a) เท่ากบั 1.121 ค่า Sig. of t  = 0.000 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 

    =  a+bX  
    =  1.121+0.730 (ดา้นการวางแผน การจดัองคก์ร การน า และการควบคุมโดยรวม) 
 
สามารถสรุปไดว้่า การบริหารการจดัเก็บรายไดส่้งผลต่อประสิทธิผลการจดัเก็บรายได้

ของพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 จึงไดรั้บการยอมรับตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้
 



บทที ่5 
 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวิจยัเร่ือง การบริหารท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการจดัเก็บรายไดข้องพื้นท่ีในสังกัด
ส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7  มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัการบริหารการจดัเก็บรายได ้ ศึกษา
ระดบัประสิทธิผลการจดัเก็บรายได ้และศึกษาการบริหารท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการการจดัเก็บ
รายได ้ของพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 ด าเนินการวิจยัโดยวิธีวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
research) เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามที่ผูว้ิจยัสร้างข้ึนเอง จากกลุ่มตวัอย่างที่เป็นบุคลากร
ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 จ านวน 208 คน วิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใชค้อมพิวเตอร์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปในการประมวลผลและจดัท าตารางวิเคราะห์ทางสถิติเพื่อ
น าเสนอขอ้มูลและสรุปผลการวิจยั สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบสมมติฐาน
การวิจยัวิเคราะห์โดยใชส้ถิติ การถดถอยอยา่งง่าย (Simple Regression)  

 
สรุปผลการวจัิย 

1. การบริหารของพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีในภาคท่ี 7 โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก จ าแนกตามรายดา้นอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการน าองคก์รมีระดบัการปฏิบติัมาก
เป็นล าดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นการวางแผนและดา้นการจดัองคก์รมีระดบัการปฏิบติัมากเท่ากนั 
และสุดทา้ยคือ ดา้นการควบคุม รายละเอียดดงัน้ี 

 1.1 ด้านการวางแผน พบว่าโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า 
หน่วยงานมีการวางแผน ก าหนดเป้าหมายและวตัถุประสงคไ์วอ้ยา่งชดัเจนมากท่ีสุด รองลงมา คือ 
การวางแผนการจดัระบบงานการมอบอ านาจและมอบหมายงาน แผนงาน/โครงการต่าง ๆ มีความ
สอดคลอ้งกบัวิสยัทศัน์ พนัธกิจ นโยบาย วตัถุประสงค ์และเป้าหมายขององคก์ร 

 1.2 ดา้นการจดัองคก์ร พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า 
หน่วยงานมีการจดัแบ่งฝ่าย/งาน เหมาะสมต่อการด าเนินงานให้บรรลุเป้าหมายตามวตัถุประสงค ์
มีระดบัการปฏิบติัมากเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ หน่วยงานมีสายการบงัคบับญัชาท่ีสะดวก รวดเร็ว
ในการติดต่อประสานงาน หน่วยงานมีการมอบหมายอ านาจหน้าท่ีความรับผิดชอบให้ผู ้ปฏิบติังาน
ตามแผนงานท่ีก าหนดไวอ้ยา่งชดัเจน ตามล าดบั 
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 1.3 ดา้นการน าองค์กร พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า 
หากมีปัญหาในการปฏิบติังานผูบ้ริหารสามารถให้ค  าแนะน าปรึกษาไดเ้ป็นอย่างดี อยู่ในอนัดบัแรก 
รองลงมาคือ ผูบ้ริหารรับฟังความคิดเห็นของผูเ้ขา้ประชุม ท าให้บรรยากาศในการประชุมเป็นแบบ
กนัเอง ผูบ้ริหารเป็นผูม้องการณ์ไกล สามารถคาดคะเนแนวโนม้ต่าง ๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตไดดี้ 
ผูบ้ริหารสามารถปรับแนวทางการปฏิบติังานตามทิศทางขององค์กรไดอ้ย่างเหมาะสมผูบ้ริหารมี
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาในทุก ๆ สถานการณ์ ทนัต่อเหตุการณ์ ตามล าดบั 

 1.4 ดา้นควบคุม พบว่าโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูบ้ริหาร
มีการประเมินผลการปฏิบติังานโดยยึดหลกัการปฏิบติังานไดส้ าเร็จตามนโยบายองคก์ร มีระดบัการ
ปฏิบติัอยู่ในอนัดบัแรก รองลงมาคือ ผูบ้ริหารมีการก าหนดตวัช้ีวดัการปฏิบติังานของบุคลากร และ
ผูบ้ริหารมีระบบการควบคุม ติดตามประเมินผล การด าเนินงานขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอ และต่อเน่ือง 
ตามล าดบั 

2. ประสิทธิผลการจดัเก็บรายไดข้องพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 ในภาพรวม 
อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้านมีประสิทธิผลอยู่ในระดับมากทุกด้าน คือ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการมีประสิทธิผลมากเป็นล าดบัแรก รองลงมาคือดา้นความสามารถในการจดัเก็บรายได ้และ
ดา้นความสามารถในการปราบปรามผูก้ระท าผดิกฎหมายสรรพสามิต ตามล าดบั รายละเอียดดงัน้ี 

 2.1 ดา้นความสามารถในการจดัเก็บรายได ้ พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ
พิจารณารายขอ้พบว่า เจา้หนา้ท่ีใชค้วามรู้ความสามารถในการปฏิบติังานดา้นจดัเก็บรายไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
มีระดบัผลการปฏิบติัอยูใ่นอนัดบัแรก รองลงมามีผลการปฏิบติัเท่ากนั 2 ขอ้คือ เจา้หนา้ท่ีมีความมุ่งมัน่
ในการพฒันาองคก์รให้ไดม้าตรฐานดา้นการให้บริการ และ เจา้หน้าท่ีปฏิบติังานเต็มความสามารถ
ตามบทบาทความรับผดิชอบโดยไม่ยดึติดกบัรูปแบบเดิม ๆ เพื่อมุ่งมัน่สู่การบรรลุเป้าหมายขององคก์ร 
ตามล าดบั 

 2.2 ดา้นความสามารถในการปราบปรามผูก้ระท าผิดกฎหมายสรรพสามิต พบว่า
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า นโยบายการป้องกนัและปราบปรามการกระท าผดิ
กฎหมายสรรพสามิตของหน่วยงานท่านมีความชัดเจน มีระดับผลการปฏิบัติอยู่ในอันดับแรก 
รองลงมาคือ เจ้าหน้าท่ีมีทกัษะ ความรู้ ความช านาญในด้านป้องกันและปราบปราม และผลการ
สืบสวนจบักมุการกระท าผดิของหน่วยงานท่านประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย ตามล าดบั 

 2.3 ดา้นคุณภาพการให้บริการ พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้
พบว่า มีการให้บริการเป็นไปตามล าดบัก่อน-หลงั อย่างยุติธรรม มีระดบัผลการปฏิบติัอยู่ในอนัดบั
แรก รองลงมามีผลผลการปฏิบติัเท่ากนั 2 ขอ้คือ เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เตม็ใจใหบ้ริการ 
และ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความโปร่งใส เป็นท่ียอมรับ ตามล าดบั 
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3. การบริหารส่งผลต่อประสิทธิผลในการจดัเก็บรายไดข้องพื้นท่ีในสังกดัส านักงาน
สรรพสามิตภาคท่ี 7 โดยพยากรณ์ไดร้้อยละ 64.90 ส่วนท่ีเหลืออีกร้อยละ 35.10 เกิดจากอิทธิพลของตวั
แปรอ่ืน 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

1. ผลการวิจยัพบว่า การบริหารการจดัเก็บรายไดข้องพื้นท่ีในสังกดัส านกังานสรรพสามิต
ภาคท่ี 7 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก กรมสรรพสามิตไดมี้การวางแผนการด าเนินงานในทุก
ภารกิจ ก าหนดขั้นตอนวิธีการปฏิบติัอยา่งชดัเจน ก าหนดเป้าหมายเพื่อบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้มี
การแบ่งฝ่าย/งานทั้งในส่วนของพื้นท่ีและสาขา มีการมอบหมายงานในหนา้ท่ีใหป้ฏิบติัอยา่งชดัเจน มี
การแต่งตั้งบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถมีความเขา้ใจองค์กรและผูใ้ตบ้งัคบับญัชามาเป็นผูน้ า
องคก์ร และมีการควบคุมท่ีดีเป็นไปตามล าดบัชั้นตามสายงาน มีการบริหารจดัการดว้ยธรรมาภิบาล 
คือมีความโปร่งใส ยุติธรรม ตรวจสอบได ้มีการใช้เทคนิคการบริหารจดัการสมยัใหม่เก่ียวกบัการ
บริหารคุณภาพ เช่น PMQA กิจกรรม 5ส และ BSC เป็นตน้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของเนตร์พณัณา ยา
วิราช (2550 : 3) ได้กล่าวถึงหน้าท่ีพื้นฐานทางการบริหารจัดการว่า ประกอบด้วย การวางแผน 
(Planning) การจดัองคก์าร (Organization) การน า (Leading) และ การควบคุม (Controlling) และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กาญจนา บุญยงั (2547 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาประสิทธิผลการบริหารงาน
ขององคก์รในมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ผลการศึกษาสรุปไดว้่า การบริหารงานของคณะพยาบาลศาสตร์
มีประสิทธิผลในระดบัมากท่ีสุด ดา้นการวิจยั คณะฯมีประสิทธิผลดา้นความสอดคลอ้งของผลงานวิจยั 
ดา้นประสิทธิภาพการบริหาร มีประสิทธิผลดา้นภาระงานทางวิชาการของอาจารย ์ดา้นประสิทธิภาพ
การใช้อาคารสถานท่ี ด้านความสามารถในการปรับตวั มีประสิทธิผลด้านสัดส่วนต าแหน่งทาง
วิชาการของอาจารย ์ดา้นการพฒันา มีประสิทธิผลดา้นความสามารถในการแสวงหารายไดเ้พื่อการ
พฒันาตนเอง ดา้นความพึงพอใจของนกัศึกษามีความพึงพอใจต่อการจดัการเรียนการสอนโดยรวมใน
ระดบัมาก นอกจากน้ียงัไดว้ิเคราะห์ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัประสิทธิผลการบริหารงานดา้นลกัษณะองคก์ร 
ดา้นลกัษณะสภาพแวดลอ้มของการท างาน ดา้นลกัษณะบุคลากร และดา้นนโยบายและการปฏิบติั 

2. ผลการวิจยัพบวา่ ประสิทธิผลการจดัเกบ็รายไดข้องพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิต
ภาคท่ี 7 ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากกรมสรรพสามิตมีการฝึกอบรมเสริมสร้างทกัษะ 
ปลูกฝังให้เจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบ กระตือรือร้นในการปฏิบติังานให้องคก์ร เตม็ใจเสียสละก าลงั
กาย สติปัญญา ใชค้วามรู้ความสามารถในการปฏิบติังานดา้นจดัเก็บรายไดอ้ยา่งเตม็ท่ี มีการสนบัสนุน
อุปกรณ์เคร่ืองใชเ้ช่น คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยัพร้อมน าระบบส านกังานอตัโนมติั (E-office) มีลกัษณะ
เป็น Web Application ในการท างานร่วมกบัฐานขอ้มูลและสามารถเช่ือมต่อกบัฐานขอ้มูลได ้ โดย
ระบบสามารถท างานไดท้ั้งระบบ Intranet และ Internet เช่ือมต่อเป็นเครือข่าย Network เพื่อใชใ้นการ
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ปฏิบติังานของขา้ราชการกรมสรรพสามิต และบริการประชาชนผูม้ารับบริการจากกรมสรรพสามิต 
ท าใหก้ารจดัเก็บรายไดมี้ประสิทธิผล ในดา้นการปราบปรามผูก้ระท าผดิ มีการฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีสาย
ตรวจให้มีความรู้เก่ียวกับเทคนิคและยุทธวิธีในการสืบสวนจบักุมอย่างสม ่าเสมอ ท าให้มีทกัษะ 
ความรู้ ความช านาญในดา้นป้องกนัและปราบปราม มีการประสานงานท่ีดีระหวา่งเจา้หนา้ท่ีกบัต ารวจ
และหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง สอดคลอ้งกบัแนวคิดของเจมส์ แอล.กิบสัน (James L. Gibson, 1997 
อา้งถึงในกาญจนา บุญยงั, 2547 : 17) ได้กล่าวถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลองค์กรว่า
ประสิทธิผลขององค์กรจะข้ึนอยู่กบัประสิทธิผลระดับบุคคลและกลุ่ม โดยความสัมพนัธ์ดังกล่าว
ข้ึนอยูก่บัสภาพขององคก์ร เช่น ลกัษณะขององคก์ร เทคโนโลยท่ีีน ามาใชใ้นองคก์ร เป็นตน้ ซ่ึงปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององคก์ร ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้ม เทคโนโลย ีกลยทุธ์ ทางเลือก โครงสร้าง
องคก์ร กระบวนการท างาน และวฒันธรรมองคก์ร และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มะนนท ์ เสวิกุล 
(2544 : บทคดัย่อ) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลในการปฏิบติังานของส านกังานสรรพสามิต
จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ การจดัเกบ็ภาษีและผลการปราบปรามของหน่วยงานสรรพสามิตบาง
หน่วยงานมีประสิทธิผล ในขณะท่ีบางหน่วยงานก็ไม่มีประสิทธิผล ปัจจัยท่ีมีความสัมพนัธ์กับ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานได้แก่  ปัจจัยในด้านความชัดเจนของนโยบายและแผนงาน 
ประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสาร และการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ในการท างาน ปัญหาท่ีเป็นอุปสรรคต่อ
การปฏิบติังานไดแ้ก่ ปัญหาดา้นโครงสร้างภาษีและระบบงานสรรพสามิต 

3. ผลการวิจยัพบว่า การบริหารส่งผลต่อประสิทธิผลการในจดัเก็บรายไดข้องพื้นท่ีใน
สังกัดส านักงานสรรพสามิตภาคท่ี 7 โดยสามารถพยากรณ์ได้ร้อยละ 64.90 ทั้ งน้ีเน่ืองจากกรม
สรรพสามิตไดก้ าหนดวิสัยทศัน์ พนัธกิจ ยุทธศาสตร์ และโครงการต่าง ๆ ใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการ
ขบัเคล่ือนการบริหารงาน ซ่ึงไดมี้การจดัท าค ารับรองการปฏิบติัราชการ (Blueprint for Change) โดย
ผูบ้ริหารระดบัสูงมีการลงนามรับรองกบักระทรวงการคลงั และกรมสรรพสามิต นอกจากน้ียงัไดน้ า 
SMILE มาเป็นค่านิยมของกรมสรรพสามิต ประกอบดว้ย ความเป็นมาตรฐาน (Standard) ความ
ทนัสมยั (Modern) ท างานแบบบูรณาการ (Integration) การเรียนรู้เพื่อพฒันาอยา่งต่อเน่ือง (Learning) 
และการมอบอ านาจตดัสินใจ (Empowerment) บุคลากรมีวฒันธรรมองคก์รท่ีดี นอกจากน้ียงัมีการจดั
สวสัดิการต่าง ๆ เพื่อเป็นขวญัก าลงัใจในการปฏิบติังาน มีการท ากิจกรรมต่าง ๆ ร่วมกนัเพื่อประสาน
สามคัคี สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ไพรส์ (Price, 1979 อา้งในพรชยั เช้ือชูชาติ, 2546 : 32)  กล่าวว่า 
ประสิทธิผล คือ ความสามารถในการด าเนินการให้เกิดผลตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้โดยมีตวับ่งช้ีความมี
ประสิทธิผลขององคก์าร 5 อย่าง คือ ความสามารถในการผลิต ขวญั การปฏิบติัตามแบบอย่าง การ
ปรับตวั และความเป็นปึกแผน่ขององคก์าร สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพรชยั เช้ือชูชาติ (2546 : บทคดัยอ่) 
ศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างวฒันธรรมองคก์ารโรงเรียนกบัประสิทธิผลของโรงเรียนเทศบาลใน
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เขตพื้นท่ีพฒันาชายฝ่ังทะเลภาคตะวนัออก พบว่าวฒันธรรมโรงเรียนกบัประสิทธิผลของโรงเรียน
เทศบาล จ าแนกตามท่ีตั้งมีความสมัพนัธ์กนัทางบวก 
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจิัยไปใช้ 
1. จากผลการวิจัยพบว่าการบริหารการจัดเก็บรายได้ของพื้นท่ีในสังกัดส านักงาน

สรรพสามิตภาคท่ี 7 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก จากผลการวิจยัในภาพรวมจะเห็นไดว้่าดา้นการน าองคก์ร
มีระดบัการปฏิบติัท่ีมากกว่าดา้นอ่ืน ดงันั้น ผูบ้ริหารจึงควรด ารงไวซ่ึ้งคุณความดี ความรู้ ทกัษะ หรือ
เทคนิคในการบริหารองคก์ร และควรปลูกฝังถ่ายทอดประสบการณ์ให้แก่ผูบ้ริหารรุ่นต่อไปเพื่อน า
องค์กรสู่ความเป็นเลิศในอนาคต แต่ส่ิงท่ีมีระดับปฏิบติัต ่าและควรปรับปรุงคือผูบ้ริหารของกรม
สรรพสามิตควรมีการจดัสรรงบประมาณส าหรับแผนงาน/ โครงการต่าง ๆ ใหเ้พียงพอ เป็นไปอยา่ง
สมเหตุสมผล การจดัท าแผน/ แผนงาน/ โครงการต่าง ๆ ควรด าเนินการในรูปของคณะกรรมการท่ีมา
จากทุก ๆ ฝ่าย/งาน ควรจดักิจกรรมใหมี้การประสานความสัมพนัธ์ของฝ่าย/งาน/ทีมงานต่าง ๆ ทั้งท่ี
เป็นแบบทางการและไม่เป็นทางการให้มากยิ่งข้ึน ผูบ้ริหารควรมีความสามารถในการกระตุน้ 
โน้มน้าวให้บุคลากรมีความมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน มีการกระตุน้ให้บุคลากรมีความคิดริเร่ิม
สร้างสรรค ์ ในการน ารูปแบบวิธีการท่ีแปลกใหม่เพื่อเพิ่มประสิทธิผลในการด าเนินงาน และควรมี
ศิลปะในการจูงใจให้บุคลากรน าแนวทางการปฏิบติังานใหม่ ๆ หรือนวตักรรมต่าง ๆ มาใชเ้พื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน และควรวางหลกัเกณฑก์ารพิจารณาใหมี้ความยติุธรรมยิง่ข้ึน 

2. จากผลการวิจัยพบว่าประสิทธิผลการจัดเก็บรายได้ของพื้นท่ีในสังกัดส านักงาน
สรรพสามิตภาคท่ี 7 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก จากผลการวิจยัในภาพรวมจะเห็นไดว้่าดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ มีระดบัการผลปฏิบติัท่ีมีประสิทธิผลมากกว่าดา้นอ่ืน เพราะเจา้หนา้ท่ีท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการมี
จิตบริการท่ีดี มีความเสียสละ เต็มใจและตั้งใจปฏิบติังาน ดงันั้น ผูบ้ริหารจึงควรให้การสนับสนุน 
สร้างขวญัก าลงัใจ ทั้งท่ีเป็นรูปธรรมและนามธรรม จดัสวสัดิการและสันทนาการต่าง ๆ ให้มากข้ึน 
ส าหรับส่ิงท่ีมีระดับประสิทธิผลต ่าและควรปรับปรุงคือผูบ้ริหารของกรมสรรพสามิตควรจัดหา
เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ และอุปกรณ์ท่ีใชใ้หค้วามเพียงพอกบัปริมาณงาน สร้างซอฟแวร์และระบบงานท่ี
เหมาะสมกบัลกัษณะงานท่ีปฏิบติั ควรสนับสนุนให้มีการน าเทคโนโลยีทางการส่ือสารท่ีทนัสมยั 
มีความฉับไวในการปฏิบติัหนา้ท่ีมาใช้ ควรสนบัสนุนให้มีการผลิตเอกสาร หรือแผ่นพบัแจกผูม้า
ติดต่อเพื่อประชาสัมพนัธ์งานของกรมสรรพสามิตใหม้ากยิง่ข้ึน และควรมีการส ารวจดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ แลว้น าผลการส ารวจมาปรับปรุงขอ้บกพร่องท่ีพบอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ 

3. จากผลการวิจยัพบว่าการบริหารส่งผลต่อประสิทธิผลการจดัเก็บรายไดข้องพื้นท่ี
ในสังกดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 โดยสามารถพยากรณ์ไดร้้อยละ 64.90 ดงันั้น ผูบ้ริหารของ
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กรมสรรพสามิตควรปฏิบติัและด ารงไวใ้นส่ิงท่ีผลการวิจยัมีผลท่ีดี ซ่ึงจากผลการวิจยัดงักล่าวขา้งตน้ 
ในภาพรวมจะเห็นไดว้า่ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีระดบัผลการปฏิบติัท่ีมากและโดดเด่นกว่าดา้นอ่ืน 
เป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีมีความตั้งใจ เต็มใจ มีจิตส านึกในการให้บริการ มีความยุติธรรมไม่เลือกปฏิบติั 
เป็นวฒันธรรมองคก์รท่ีดี ควรสืบทอดและถือปฏิบติัต่อไป ส่วนในดา้นท่ีมีผลการปฏิบติันอ้ยท่ีสุดคือ
ดา้นการควบคุม จะเห็นไดว้่าบุคลากรมีความรู้สึกว่าตนเองไม่ไดรั้บความเป็นธรรมในการพิจารณา
เล่ือนขั้นเงินเดือน ไม่ไดรั้บผลตอบแทนหรือไม่ไดรั้บสวสัดิการท่ีเหมาะสม ดงันั้นผูบ้ริหารของ
กรมสรรพสามิตจึงควรวางหลกัเกณฑก์ารพิจารณาเล่ือนขั้นเงินเดือนและการแต่งตั้งโยกยา้ยต าแหน่ง
ใหมี้ความยติุธรรมยิ่งข้ึน ตลอดจนตอ้งก าชบัก ากบัดูแลใหผู้บ้ริหารมีความยติุธรรม มีคุณธรรมในการ
พิจารณาเล่ือนขั้นเงินเดือน การแต่งตั้งโยกยา้ยสับเปล่ียนต าแหน่งโดยไม่เห็นแก่พวกพร้องของตนเอง
เท่านั้น 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการจดัเก็บรายได้

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7  
2. ควรมีการวิจยัและพฒันากระบวนการจดัเก็บรายได้ของพื้นท่ีในสังกัดส านักงาน

สรรพสามิตภาคท่ี 7 สู่องคก์รแห่งความเป็นเลิศ 
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หนังสือแต่งตั้งผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวจิยั 
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ภาคผนวก  ข 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
 

แบบสอบถาม 
การวิจัยเร่ือง การบริหารที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการจัดเกบ็รายได้ 

ของพืน้ทีใ่นสังกดัส านักงานสรรพสามิตภาคที่ 7 
 
ค าช้ีแจง 

แบบสอบถามน้ีเป็นแบบสอบถามส าหรับการวิจัย เพื่อท าวิทยานิพนธ์หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฎัเพชรบุรี ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีศึกษา
คน้ควา้น้ีเป็นการศึกษาเชิงวิชาการ จะไม่มีผลใด ๆ กบัผูต้อบแบบสอบถามแต่ประการใด จึงขอความ
อนุเคราะห์จากท่านไดต้อบตามขอ้เทจ็จริง  

หวงัวา่คงไดรั้บความกรุณาจากท่านเป็นอยา่งดียิง่ ขอขอบคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 
           นายปรีชา  นอ้ยพว่ง 
         ผูว้ิจยั 
 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงใน   หนา้ขอ้ความท่ีท่านเลือกตรงกบัความเป็นจริง  
ส่วนที่ 1  แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
1.  เพศ                               

  ชาย     หญิง 
2.  อยูใ่นต าแหน่งประเภทใด                              

  ขา้ราชการ    ลูกจา้งประจ า/ชัว่คราว   พนกังานราชการ 
3.  อาย ุ                      
               ต  ่ากวา่ 21 ปี    21 – 30 ปี    31 – 40 ปี  
               41 – 50 ปี    51 – 60 ปี    
4.  ระดบัการศึกษาสูงสุดท่ีไดรั้บ  
               ประถมศึกษา    มธัยมศึกษา หรือเทียบเท่า    ปวช.หรือเทียบเท่า     
               ปวส.หรือเทียบเท่า      ปริญญาตรี                           สูงกวา่ปริญญาตรี 
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5.  รายไดต่้อเดือน 
 ไม่เกิน  10,000 บาท    10,001 – 15,000 บาท     15,001–20,000 บาท  
 20,001 – 25,000 บาท      25,001 – 30,000 บาท   มากกวา่ 30,000 บาท 

6.  สงักดัฝ่ายใดของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีฯ หรือสาขา  
 ฝ่ายอ านวยการ   ฝ่ายจดัเกบ็ภาษี    ฝ่ายปราบปราม 
 ฝ่ายกฎหมาย           สาขาเมืองฯ    สาขาอ่ืน         

7.  ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานตั้งแต่เร่ิมรับราชการจนถึงปัจจุบนั 
 ไม่เกิน  5 ปี     6 – 10  ปี     11 – 15 ปี 
 16 – 20  ปี            21 – 25 ปี    มากกวา่ 25  ปี         

 
ส่วนที่ 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารของพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 
ค าช้ีแจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย   ลงในช่องระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

ท่ี 
การบริหารของพื้นท่ีในสงักดั 
ส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 

ระดบัการปฏิบติั  
ส าหรับ 
ผูว้ิจยั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย 
ท่ีสุด 

 
1 

ด้านการวางแผน 
หน่วยงานของท่านมีการวางแผน ก าหนดเป้าหมาย
และวตัถุประสงคไ์วอ้ยา่งชดัเจน 

      

2 หน่วยงานของท่านมีการวางแผนการจดัระบบงาน
การมอบอ านาจและมอบหมายงาน 

      

3 หน่วยงานของท่านหน่วยงานของท่านมีการ
ก าหนดแผนการสรรหาบุคลากรไวช้ดัเจน 

      

4 หน่วยงานของท่านมีการก าหนดแผนการให้
ค  าแนะน าฝึกอบรมขา้ราชการ 

      

5 แผนงาน/ โครงการต่าง ๆ มีความสอดคลอ้งกบั
วิสยัทศัน ์พนัธกิจ นโยบาย วตัถุประสงค ์และ
เป้าหมายขององคก์ร 

      

6 หน่วยงานของท่านมีการจดัสรรงบประมาณ
ส าหรับแผนงาน/ โครงการต่าง ๆ อยา่งเพียงพอ 
อยา่งสมเหตุสมผล 
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ท่ี 
การบริหารของพื้นท่ีในสงักดั 
ส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 

ระดบัการปฏิบติั  
ส าหรับ 
ผูว้ิจยั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย 
ท่ีสุด 

7 หน่วยงานของท่านมีการก าหนดกลยทุธ์ในการ
ปฏิบติังานเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร 

      

8 หน่วยงานของท่านมีการติดต่อส่ือสารระหวา่งฝ่าย/ 
งานต่าง ๆ ภายในองคก์ร เป็นไปดว้ยความรวดเร็ว 

      

9 หน่วยงานของท่านมีการประชุมบุคลากร เพื่อรับ
ฟังปัญหา ขอ้คิดเห็นขอ้เสนอแนะ  

      

10 หน่วยงานของท่านมีการปรับปรุงฐานขอ้มูลต่าง ๆ 
ท่ีใชป้ระโยชน์ในการปฏิบติังานใหท้นัสมยั 
ครบถว้นอยูเ่สมอ  

      

11 หน่วยงานของท่านมีการวางแผนในการเตรียม
พฒันาผูบ้ริหารระดบัต่าง  ๆ อยา่งเป็นระบบ เพื่อ
รองรับ/ทดแทนการเป็นผูบ้ริหารระดบัสูง 

      

12 การจดัท าแผน/ แผนงาน/ โครงการต่าง ๆ  
ในหน่วยงานของท่านด าเนินการในรูปของ
คณะกรรมการท่ีมาจากทุก ๆ  ฝ่าย/งาน 

      

 
1 

ด้านการจัดองค์กร 
หน่วยงานของท่านมีการก าหนดหนา้ท่ีแก่
ผูป้ฏิบติังานในปริมาณงานท่ีเหมาะสม  

      

2 หน่วยงานของท่านมีการกระจายอ านาจการ
ตดัสินใจแก่ผูป้ฏิบติังานในระดบัต่าง ๆ อยา่ง
เหมาะสม 

      

3 หน่วยงานของท่านมีการมอบหมายอ านาจหนา้ท่ี
ความรับผดิชอบใหผู้ป้ฏิบติังานตามแผนงานท่ี
ก าหนดไวอ้ยา่งชดัเจน 

      

4 หน่วยงานของท่านมีโครงสร้างองคก์รท่ีเหมาะสม 
สามารถรองรับการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ  
ท่ีเกิดข้ึนได ้
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ท่ี 
การบริหารของพื้นท่ีในสงักดั 
ส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 

ระดบัการปฏิบติั  
ส าหรับ 
ผูว้ิจยั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย 
ท่ีสุด 

5 หน่วยงานของท่านมีการจดัแบ่งฝ่าย/งานเหมาะสม
ต่อการด าเนินงานใหบ้รรลุเป้าหมายตาม
วตัถุประสงค ์

      

6 หน่วยงานของท่านมีสายการบงัคบับญัชาท่ีสะดวก 
รวดเร็วในการติดต่อประสานงาน 

      

7 หน่วยงานของท่านมีการกระจายอ านาจการ
ตดัสินใจตามสายการบริหารอยา่งชดัเจน 

      

8 หน่วยงานของท่านมีการประสานความสัมพนัธ์
ของฝ่าย/งาน/ทีมงานต่าง ๆ ทั้งท่ีเป็นแบบทางการ
และไม่เป็นทางการ 

      

9 หน่วยงานของท่านมีการบริหารจดัการอยา่งมี 
ธรรมาภิบาล (โปร่งใส ยติุธรรม ตรวจสอบได)้ 

      

10 หน่วยงานของท่านมีการใชเ้ทคนิคการบริหาร
จดัการสมยัใหม่เก่ียวกบัการบริหารคุณภาพ 
(เช่น PMQA กิจกรรม 5ส BSC ฯลฯ) 

      

 
1 

ด้านการน า 
หากมีปัญหาในการปฏิบติังานผูบ้ริหารสามารถ 
ใหค้  าแนะน าปรึกษาไดเ้ป็นอยา่งดี 

      

2 ผูบ้ริหารใชเ้หตุผล มีความยติุธรรมในการปกครอง
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

      

3 ผูบ้ริหารใหค้วามช่วยเหลือในการปฏิบติังาน 
อยา่งเป็นธรรม 

      

4 ผูบ้ริหารเป็นผูม้องการณ์ไกล สามารถคาดคะเน
แนวโนม้ต่าง ๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตไดดี้  

      

5 ผูบ้ริหารสามารถปรับแนวทางการปฏิบติังาน 
ตามทิศทางขององคก์รไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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ท่ี 
การบริหารของพื้นท่ีในสงักดั 
ส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 

ระดบัการปฏิบติั  
ส าหรับ 
ผูว้ิจยั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย 
ท่ีสุด 

6 ผูบ้ริหารมีความสามารถในการกระตุน้ โนม้นา้ว 
ใหบุ้คลากรมีความมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน  
เพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์ร 

      

7 ผูบ้ริหารมีศิลปะในการจูงใจใหบุ้คลากรน าแนว
ทางการปฏิบติังานใหม่ ๆ หรือนวตักรรมต่าง ๆ  
มาใชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

      

8 ผูบ้ริหารกระตุน้ใหบุ้คลากรมีความคิดริเร่ิม
สร้างสรรค ์ในการน ารูปแบบวิธีการท่ีแปลกใหม่
เพื่อเพิ่มประสิทธิผลในการด าเนินงาน 

      

9 ผูบ้ริหารมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา 
ในทุก ๆ สถานการณ์ ทนัต่อเหตุการณ์  

      

10 ผูบ้ริหารใหค้วามช่วยเหลือในการแกไ้ขปัญหา 
ของบุคลากรอยา่งเตม็ท่ี 

      

11 ผูบ้ริหารรับฟังความคิดเห็นของผูเ้ขา้ประชุม  
ท าใหบ้รรยากาศในการประชุมเป็นแบบกนัเอง 

      

12 การส่ือสารดา้นนโยบายจากผูบ้ริหาร มาสู่ระดบั
ผูป้ฏิบติังานมีความอยา่งชดัเจน 

      

 
1 

ด้านการควบคุม 
ผูบ้ริหารมีการประเมินผลการปฏิบติังาน 
โดยยดึหลกัคุณภาพงาน 

      

2 ผูบ้ริหารมีการประเมินผลการปฏิบติังาน 
โดยยดึหลกัปริมาณงาน 

      

3 ผูบ้ริหารมีการประเมินผลการปฏิบติังาน 
โดยยดึหลกัความรอบรู้ในเทคนิคการท างาน 

      

4 ผูบ้ริหารมีการประเมินผลการปฏิบติังาน 
โดยยดึหลกัความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์
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ท่ี 
การบริหารของพื้นท่ีในสงักดั 
ส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 

ระดบัการปฏิบติั  
ส าหรับ 
ผูว้ิจยั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย 
ท่ีสุด 

5  ผูบ้ริหารมีการประเมินผลการปฏิบติังานโดยยดึ
หลกัการปฏิบติังานไดส้ าเร็จตามนโยบายองคก์ร 

      

6 ผูบ้ริหารมีการประเมินผลการปฏิบติังานโดยยดึ
หลกัการปฏิบติังานตามระเบียบวินยัขององคก์ร 

      

7 ผูบ้ริหารมีความยติุธรรมในการพิจารณาเล่ือนขั้น
เงินเดือน 

      

8 ผูบ้ริหารมีความเป็นธรรมในการลดต าแหน่งหรือ
เลิกจา้ง 

      

9 ผูบ้ริหารมีระบบการควบคุม ติดตามประเมินผล 
การด าเนินงานขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอ และ
ต่อเน่ือง 

      

10 ผูบ้ริหารมีการก าหนดตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังาน 
ของงานต่าง  ๆ อยา่งชดัเจนและเป็นรูปธรรม 

      

11 ผูบ้ริหารมีการก าหนดตวัช้ีวดัการปฏิบติังานของ
บุคลากร 

      

12 ผูบ้ริหารมีกฎเกณฑใ์นการเล่ือนขั้น/เล่ือนต าแหน่ง
ของหน่วยงานอยา่งเหมาะสมและชดัเจน 

      

 
ส่วนที่ 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิผลการจดัเกบ็รายได ้
ค าช้ีแจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย   ลงในช่องระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

ท่ี 
ประสิทธิผลการจดัเกบ็รายได ้

ของพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 

ระดบัผลการปฏิบติั  
ส าหรับ 
ผูว้ิจยั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

 
1 

ด้านความสามารถในการจัดเกบ็รายได้ 
เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านใชค้วามรู้
ความสามารถในการปฏิบติังานดา้นจดัเกบ็รายได้
อยา่งเตม็ท่ี 
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ท่ี 
ประสิทธิผลการจดัเกบ็รายได ้

ของพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 

ระดบัผลการปฏิบติั  
ส าหรับ 
ผูว้ิจยั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

2 หน่วยงานของท่านมีเคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้และอุปกรณ์
ท่ีใชมี้ความเพยีงพอกบัปริมาณงาน 

      

3 หน่วยงานของท่านมีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศ 
มาใชใ้นการจดัท าฐานขอ้มลูเพื่อการบริหารงาน 
ดา้นการจดัเกบ็รายไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล 

      

4 หน่วยงานของท่านมีซอฟแวร์และระบบงานท่ี
เหมาะสมกบัลกัษณะงานท่ีปฏิบติั 

      

5 หน่วยงานของท่านมีการใชเ้ทคโนโลยแีละวิธีการ 
ท่ีเหมาะสมเพือ่การประสานงานและติดต่อส่ือสาร
ภายในท่ีสะดวก รวดเร็ว 

      

6 หน่วยงานของท่านมีเทคโนโลยมีีความทนัสมยัต่อ
สภาพการณ์ปัจจุบนัสามารถรองรับการเปล่ียนแปลง
ในอนาคตไดอ้ยา่งเหมาะสม 

      

7 หน่วยงานของท่านมีการพฒันาแนวคิด วิธีในการ
ปฏิบติังานใหรู้้ทนัการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี
อยูเ่สมอ 

      

8 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีความเตม็ใจ
เสียสละก าลงักาย สติปัญญาในการปฏิบติังานให้
องคก์ร 

      

9 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีความมุ่งมัน่ในการ
พฒันาองคก์รใหไ้ดม้าตรฐานดา้นการใหบ้ริการ 

      

10 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านปฏิบติังานเตม็
ความสามารถตามบทบาทความรับผดิชอบ โดยไม่
ยดึติดกบัรูปแบบเดิม ๆ เพื่อมุ่งมัน่สู่การบรรลุ
เป้าหมายขององคก์ร 

      

11 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีการหาความรู้
วิทยาการใหม่ ๆ  เพื่อน ามาใชใ้นการปฏิบติังานเสมอ 
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ท่ี 
ประสิทธิผลการจดัเกบ็รายได ้

ของพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 

ระดบัผลการปฏิบติั  
ส าหรับ 
ผูว้ิจยั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

12 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีการพฒันาตนเอง
ใหท้นัต่อกฎหมายระเบียบ ขอ้บงัคบัท่ีกรมฯออกมา
ใหม่  ๆ อยูเ่สมอ 

      

 
 
1 

ด้านความสามารถในการปราบปรามผู้กระท าผดิ
กฎหมายสรรพสามิต 
หน่วยงานของท่านจดัเจา้หนา้ท่ีสรรพสามิตออก
ตรวจทอ้งท่ีปฏิบติัการป้องกนัและปราบปราม
ผูก้ระท าผดิกฎหมายสรรพสามิต มีความเหมาะสม 

      

2 นโยบายการป้องกนัและปราบปรามการกระท าผดิ
กฎหมายสรรพสามิตของหน่วยงานท่านมีความ
ชดัเจน 

      

3 การท างานของสายตรวจในหน่วยงานท่านมีความ
ร่วมมือ แลกเปล่ียนความคิดเห็น ช่วยเหลือกนั 

      

4 หน่วยงานของท่านมีการปฏิบติังานดา้นการสืบสวน
จบักมุ มีผูน้ าท่ีดี มีความรู้ความสามารถ 

      

5 ผลการสืบสวนจบักมุการกระท าผดิของหน่วยงาน
ท่านประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย 

      

6 หน่วยงานของท่านมีการใชเ้ทคโนโลยทีางการ
ส่ือสารท่ีทนัสมยั มีความฉบัไวในการปฏิบติัหนา้ท่ี 

      

7 หน่วยงานของท่านมีการปฏิบติัหนา้ท่ีป้องกนัและ
ปราบปรามมีการประสานงานท่ีดีระหวา่งเจา้หนา้ท่ี
กบัต ารวจและหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

      

8 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีทกัษะ ความรู้ 
ความช านาญในดา้นป้องกนัและปราบปราม 

      

9 หน่วยงานของท่านมีการฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีสาย
ตรวจใหมี้ความรู้เก่ียวกบัเทคนิคและยทุธวิธีในการ
สืบสวนจบักมุอยา่งสม ่าเสมอ 
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ท่ี 
ประสิทธิผลการจดัเกบ็รายได ้

ของพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 

ระดบัผลการปฏิบติั  
ส าหรับ 
ผูว้ิจยั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

10 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านทุ่มเทต่อการท างาน
ในหนา้ท่ีท าใหก้ารป้องกนัและปราบปรามมี
ประสิทธิผล 

      

11 หน่วยงานของท่านไดรั้บงบประมาณท่ีใชส้นบัสนุน
ในการตรวจป้องกนัและปราบปรามมีความ
เหมาะสม 

      

12 เจา้หนา้ท่ีประจ าสายตรวจในหน่วยงานของท่านมี
การพฒันาตนเองโดยศึกษาหาความรู้ เพื่อใหท้นัต่อ
กฎหมาย ระเบียบท่ีออกมาใหม่  ๆ อยูเ่สมอ 

      

13 เจา้หนา้ท่ีประจ าสายตรวจไดรั้บความร่วมมือจาก
ประชาชนในการแจง้ข่าวช้ีเบาะแสการกระท าผดิ 

      

 
1 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
หน่วยงานของท่านมีป้ายประกาศบอกขั้นตอนการ
ใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

      

2 หน่วยงานของท่านมีการใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบั
ก่อน-หลงั อยา่งยติุธรรม 

      

3 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านดูแลเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เตม็ใจใหบ้ริการ 

      

4 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านใหบ้ริการผูม้ารับ
บริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว 

      

5 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีความละเอียด
รอบคอบ ตรวจสอบความถูกตอ้งในการปฏิบติังาน
เสมอ 

      

6 หน่วยงานของท่านมีเอกสาร แผน่พบัแจกส าหรับ
ประชาสัมพนัธ์งานของกรมฯ 

      

7 หน่วยงานของท่านมีการจดัสวสัดิการน ้าด่ืม  
หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ ไวบ้ริการ 
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ท่ี 
ประสิทธิผลการจดัเกบ็รายได ้

ของพื้นท่ีในสงักดัส านกังานสรรพสามิตภาคท่ี 7 

ระดบัผลการปฏิบติั  
ส าหรับ 
ผูว้ิจยั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

8 หน่วยงานของท่านมีการใหบ้ริการท่ีตรงตามความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

      

9 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านปฏิบติังานดว้ยความ
โปร่งใส เป็นท่ียอมรับ  

      

10 หากหน่วยงานของท่านมีการร้องเรียนเกิดข้ึนจะมีการ
ตรวจสอบ ช้ีแจงไดท้นัที  

      

11 หน่วยงานของท่านมีการรับฟังขอ้คิดเห็นจาก
บุคคลภายนอกท่ีมีต่อหน่วยงาน  

      

12 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีความรับผดิชอบ 
ปฏิบติังานเตม็เวลาราชการ  

      

13 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานของท่านมีความรู้ความ
เช่ียวชาญในงานท่ีปฏิบติั  

      

14 หน่วยงานของท่านมีการส ารวจความพึงพอใจ 
ของผูม้ารับบริการอยูเ่สมอ 

      

15 หน่วยงานของท่านมีการน าผลการส ารวจมา
ปรับปรุงขอ้บกพร่องท่ีพบ 

      

 
 

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีไดก้รุณาตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
 
 
 
 




