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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ประเมินผลการด าเนินงานของส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  ในด้าน ประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ   ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ  ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และด้านการพัฒนาองค์กร (2) ศึกษาปัญหาการ
ด าเนิน งานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง (3) เสนอแนวทางในการพัฒนาการ
ด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 
 การศึกษาวิจัยเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพและวิจัยเชิงปริมาณ  โดยการวิจัยเชิงคุณภาพจะ
ใช้วิธีการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากเอกสาร และการสัมภาษณ์บุคลากรผู้ ปฏิบัติงานในส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  วิเคราะห์ข้อมูลด้วย การวิเคราะห์เนื้อหา  ส าหรับการวิจัยเชิง
ปริมาณจะเป็นการรวบรวมข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม  โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชน
ผู้รับบริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงจ านวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่  ความถี่   ค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ย  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าที 
             ผลการศึกษาพบว่า (1) การประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพงทั้ง 4 ด้าน มีผลการด าเนินงานที่อยู่ในระดับ ดีเยี่ยม 1 ด้าน คือ มิติด้านการพัฒนา
องค์กร  ผลการปฏิบัติงานอยู่ในระดับดีมาก 1 ด้าน คือ มิติด้านประสิทธิผล  ผลการปฏิบัติ งานอยู่ใน
ระดับดี 2 ด้านคือ มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ งาน   และมิติด้านคุณภาพการให้บริการ           
(2) ปัญหาส าคัญของการด าเนินงาน คือ บุคลากรไม่เพียงพอ  ขาดความรู้ด้านระเบียบและทักษะการ
ให้บริการ  ระเบียบกฎหมาย ขั้นตอนการด าเนินงานยังไม่เหมาะสม และปัญหาด้านการ
ประสานงานและการประชาสัมพันธ์ที่ยังไม่ได้ด าเนินการอย่างจริงจัง (3) ข้อเสนอแนะ เห็นควรให้
มีการเพิ่มบุคลากรที่เพียงพอกับปริมาณงานและเสริมสร้างความรู้ในระเบียบ ทักษะด้านการบริการ 
มีการปรับปรุงระเบียบ ขั้นตอนการด าเนินงานให้เหมาะสม  และมีการประชาสัมพันธ์ในเชิงรุกให้
มากขึ้นอันจะเป็นการสร้างความรู้ความเข้าใจให้กับผู้เสียภาษี  
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Abstract 
 

 The purposes of this study were (1) to evaluate the operation of Sankamphaeng Area 
Revenue Branch Office in dimension of effectiveness, service quality, performance efficiency, 
and organization development (2) to study the operational problems of Sankamphaeng Area 
Revenue Branch Office (3) to recommend the operational developing approach of Sankamphaeng 
Area Revenue Branch Office 
 This study  was both quality and quantity research.  Instruments used for quality 
study were document research and interview conduction with Sankamphaeng Area Revenue 
Branch Office staff, data collected  was analyzed using content analysis.  Instrument for quantity 
research was questionnaire, a sampling group of 400 clients who contacted the Sankamphaeng 
Area Revenue Branch Office. Statistics used for research data analysis were frequency, 
percentage, mean, standard deviation and t-test.  
 The study revealed that (1) an operation evaluation of Sankamphaeng Area Revenue 
Branch Office of all 4 dimensions evaluated, one dimension, organization development, was 
graded excellent. The performance  graded very good was performance effectiveness dimension, 
while two dimensions were graded good which were performance efficiency and service quality, 
(2) major operational  problems were insufficient personnel, lack of knowledge on rules and 
regulations and lack of service skills, inappropriate operational procedures, coordination flaw, and 
weak public relations activities (3) recommendations were number of personnel should be 
increased to cope with office workload, knowledge on rules and regulations should be provided 
while service skills should be developed, there should be an improvement on operational 
procedures, and proactive public relations activities should be conducted to foster knowledge and 
understanding of tax payers. 
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บทที ่ 1 

บทน า 
 
 

1.  ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
 
 ในการบริหารประเทศของรัฐบาลให้บรรลุเป้าหมายตามนโยบายนั้น  จ าเป็นอย่างยิ่งที่
จะต้องอาศัยเงินงบประมาณเป็นจ านวนมากเพื่อน าไปใช้จ่ายในการพัฒนาประเทศทั้งทางด้านสังคม  
เศรษฐกิจและการเมือง เช่น ทางด้านการคมนาคม  การศึ กษา  การสาธารณสุข และการป้องกัน
ประเทศ เป็นต้น  ซึ่งทุกปีมีแนวโน้มขยายตัวสูงขึ้นตามล าดับ  ทั้งนี้สืบเนื่องมาจากการแข่งขัน
ทางด้านเศรษฐกิจในสังคมโลก  การเพิ่มขึ้นของจ านวนประชากร และความต้องการพลังงาน
โดยเฉพาะด้านน้ ามัน ซึ่งนับวันราคาจะปรับตัวสูงขึ้นเร่ือยๆ ในข ณะที่ความต้องการของประชา ชน
ก็เพิ่มขึ้นเช่นกัน  ในการจัดท างบประมาณเพื่อพัฒนาประเทศในด้านต่างๆ แต่ละปี  รัฐจะจัดสรร
ค่าใช้จ่ายโดยค านึงถึงการจัดหารายได้จากภาษีอากรที่จัดเก็บเป็นส าคัญ  เน่ืองจากเป็นการเฉลี่ย
รายจ่ายทางสังคมของประชาชนร่วมกัน  ภาษีอากรจึงเป็นรายได้ หลักที่ส าคัญของรัฐบาล  ในช่วง
ระยะเวลาที่ผ่านมาการจัดเก็บภาษีให้ได้ตามเป้าหมายที่วางไว้  จึงมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการ
ผลักดันแผนงานโครงการต่างๆของรัฐบาล  ในทางตรงกันข้ามหากไม่สามารถจัดเก็บภาษีให้ได้ตาม
เป้าหมายที่วางไว้ก็จะเกิดผลกระทบต่อแผนงานเช่นกัน  ซึ่งอา จจ าเป็นต้องมีการกู้ยืมเงินจาก
ต่างประเทศเข้ามาชดเชย  ย่อมส่งผลท าให้หน้ีสาธารณะของประเทศเพิ่มขึ้น   
 กระทรวงการคลังถือเป็นหน่วยงานหลักในการก าหนดนโยบายทางด้านเศรษฐกิจของ
ประเทศ  รวมทั้งมีหน้าที่รวบรวมจัดหารายได้ให้แก่รัฐบาล  โดยเฉพาะในส่วนที่เป็นภาษีอากร  มี
หน่วยงานระดับกรมที่รับผิดชอบด้านการจัดเก็บภาษีอยู่ 3 กรม ได้แก่  กรมสรรพากร  กรม
สรรพสามิต  และกรมศุลกากร  ท าหน้าที่การบริหารจัดเก็บภาษีแตกต่างกันไป  โดยกรมสรรพากร
จัดเก็บภาษีอากรเป็นส่วนใหญ่กว่าร้อยละ 50 ของทั้งหมด  ครอบคลุมประเภทภาษีที่จัดเก็บจากฐาน
รายได้ และฐานการบริโภคสินค้าหรือบริการทั่วไป  ในขณะที่กรมสรรพสามิตจัดเก็บภาษีจากฐาน
การบริโภคสินค้าหรือบริการเฉพาะอย่างที่มีลักษณะฟุ่มเฟือยหรือรัฐต้องการจ ากัดและควบคุมการ
บริโภคเป็นพิเศษ  ส่วนกรมศุลกากรจัดเก็บภาษีจากการน าเข้าสินค้าเข้ามาในราชอาณาจักรเป็นส่วน
ใหญ่  นอก จากนี้ยังมีส่วนราชการอ่ืนท าหน้าที่จัดเก็บภาษีให้แก่รัฐ แต่เป็นภาษีที่คิดเป็นสัดส่วน    
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ไม่สูงนักเมื่อเทียบกับกระทรวงการคลัง อาทิ กรมที่ดินจัดเก็บค่าธรรมเนียมการโอน
อสังหาริมทรัพย์  หรือกรมการขนส่งทางบกจัดเก็บภาษีรถยนต์  รถจักรยานยนต์ ประจ าปี เป็นต้น 
 บทบาทแล ะหน้าที่ส าคัญของกรมสรรพากรก็คือ การจัดเก็บภาษีอากรตามประมวล
รัษฎากร  ซึ่งภาษีอากรที่จัดเก็บอยู่ในปัจจุบันได้แก่ 

1)  ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 
2)  ภาษีเงินได้นิติบุคคล 
3)  ภาษีมูลค่าเพิ่ม 
4)  ภาษีธุรกิจเฉพาะ 
5)  อากรแสตมป์ 
6)  ภาษีเงินได้ปิโตรเลียม 

            ในการบริหารการจัดเก็บภาษีของกรมสรรพากรจึงจ าเป็นต้องปฏิบัติหน้าที่ตามตัวบท
กฏหมาย  และต้องจัดเก็บภาษีให้ได้ตามเป้าหมายในแต่ละปี  โดยค านึงถึงความถูกต้อง  ความเป็น
กลาง  ความสะดวก และความเป็นธรรมของผู้เสียภาษีด้วย  เพื่อให้ผู้เสียภาษีเกิดความรู้สึกและ
ทัศนคติทีด่ี  จนเกิดการเสียภาษีด้วยความสมัครใจในระดับสูงสุด   

ปัจจุบันการบริหารงานของส่วนราชการต่างๆของรัฐจะต้องด าเนินการตาม พระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ .ศ. 2546 เพื่อให้การบริหารงาน
ของส่วนราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิ ทธิผล   ในหมวด 8 ของพระราชกฤษฎีกา
ดังกล่าว   ก าหนดให้ส่วนราชการด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการเกี่ยวกับ
ผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ความคุ้มค่า
ในภารกิจ และอาจจัดให้มีการประเมินผลภาพรวมของผู้บังคับบั ญชาแต่ละระดับหรือหน่วยงานใน
ส่วนราชการ โดยส่วนราชการที่ให้บริการมีคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนด สามารถเพิ่ม
ผลงานโดยไม่เป็นการเพิ่มค่าใช้จ่าย หรือสามารถด าเนินการตามแผนลดค่าใช้จ่ายต่อหน่วยได้ ส่วน
ราชการจะได้รับจัดสรรเงินรางวัลเพื่อน าไปจัดสรรในส่วนราชการ (คู่มือการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการตามค ารับรองการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ  2551) 
 จากที่มีการก าหนดให้ส่วนราชการมีการประเมินผลการด าเนินงาน ตามแนวทางข้างต้น  
จึงท าให้ส่วนราชการต้องจัดท าค ารับรองในการปฏิบัติราชการขึ้น   เพื่อใช้เป็นกรอบชี้วัดผลการ
ด าเนินงานว่าสามาร ถด าเนินการได้บรรลุตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้หรือไม่เพียงใด ซึ่งประกอบไป
ด้วย  4 มิติ คือ  มิติด้านประสิทธิผล     มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  มิติด้านประสิทธิภาพของการ
ปฏิบัติราชการ และ มิติด้านการพัฒนาองค์กร    ทั้งนี้ เพื่อเสริมสร้างการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
การจัดท าค ารับรองการปฏิบัติราชการ จะเป็นเคร่ืองมือที่น าไปสู่การประเมินผลการปฏิบัติราชการ
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และได้รับสิ่งจูงใจเพื่อเสริมสร้างการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  17 ส่วนราชการที่ต้องจัดท าค า
รับรองจะเป็นส่วนราชการระดับกรมขึ้นไปและจังหวัดทั้ง 75 จังหวัด ยกเว้นกรุงเทพมหานคร  ทั้งนี้
เป็นไปตามผลของการเจรจาและข้อตกลงว่าด้วยผลงานประจ าปีที่ ก .พ.ร.เป็นผู้ก าหนด  กรอบ
หลักเกณฑ์การเจรจาข้อตกลงผลงาน เป้าหมาย วิธีการประเมินผล และจัดสรรสิ่งจูงใจ  และการก ากับ
ให้ส่วนราชการ  จะมีคณะกรรมการเจรจาข้อตกลงและประเมินผลซึ่งแต่งต้ังโดยประธาน  ก.พ.ร.ท า
หน้าที่เจรจาเพื่อตกลงผลการพัฒนาการปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัด เป้าหมาย  และสิ่งจูงใจของส่วน
ราชการ  รวมทั้งท าหน้าที่ประเมินผลการปฏิบัติราชการตามข้อตกลงที่ได้ท าไว้  กรรมการจะเป็น
ผู้ทรงคุณวุฒิและมีประสบการณ์สูง  โดยจ านวนของคณะกรรมการเจรจาข้อตกลงและประเมินผล
ขึ้นอยู่กับการจัดกลุ่มของส่วนราชการและจังหวัด  (การจัดท าค ารับรองการปฏิบัติราชการ  2551)  ใน
ส่วนของกรมสรรพากร เองในฐานะที่เป็นหน่วยงานของรัฐจึงต้องมีการ จัดท าค ารับรองการปฏิบัติ
ราชการขึ้นและต้องมีการประเมินผลตามค ารับรองนี้ด้วย       
 ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา  เป็นส่วนราชการ ของกรมสรรพากร ที่ด าเนินการ
บริหารงานและจัดเก็บภาษีในระดับอ าเภอ  ซึ่งถือว่าเป็นหน่วยงานแรกในระบบจัดเก็บภาษีที่จะต้อง
ให้บริการกับประชาชนทั้งในเร่ืองของการรับช าระภาษี  การส ารวจและติดตามผู้เสียภาษีรายใหม่ที่
ยังไม่อยู่ในระบบภาษีให้เข้ามาอยู่ในระบบให้ถูกต้อง  การรับจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม   รวมทั้งการ
ให้ค าแนะน าความรู้ทางด้านภาษีอากรแก่ประชาชนผู้มาติดต่อใช้บริการ  จึงจ าเป็นจะต้องมีการ
บริหารงานที่มีประสิทธิภาพเพื่อช่วยผลักดันให้การท างานบรรลุเป้าหมายตามค ารับรองของกรมใน
ภาพรวม  ส านกังานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง ก็เป็นส่วนราชการที่บริหารจัดเก็บภาษีในระดับ
อ าเภอ  ซึ่งรับผิดชอบพื้นที่ในการจัดเก็บภาษีของอ าเภอสันก าแพง และอ าเภอแม่ออน  จังหวัด
เชียงใหม่  ในแต่ละปีงบประมาณสามารถบริหารจัดเก็บภาษีได้ปีละกว่า 100 ล้านบาท  ใน
ปีงบประมาณ 2549 จัดเก็บได้ 131.759 ล้านบาท และปีงบประมาณ 2550 จัดเก็บได้  142.883 ล้าน
บาท (สถิติผลการจัดเก็บภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 2 2551) ซึ่งเป็นจ านวนภาษีที่
มากพอสมควร  หากเทียบกับส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาในเขตท้องที่เดียวกัน เน่ืองจากพื้นที่
อ าเภอสันก าแพงจัดได้ว่าเป็นเมืองแห่งการท่องเที่ยวของจัง หวัดเชียงใหม่  มีสินค้าหัตถกรรมที่ขึ้น
ชื่อหลายอย่าง  จึงมีการประกอบธุรกิจหลากหลายเป็นจ านวนมาก  อีกทั้งยังเป็นภูมิล าเนาเดิมของ
อดีตนายกรัฐมนตรี ฯพณฯท่านทักษิณ  ชินวัตร  ซึ่งท่านได้วางรากฐานรองรับการเป็นเมืองแห่งการ
ท่องเที่ยวไว้อย่างกว้างขวาง  ไม่ว่าจะเป็นการ ปรับปรุงถนนหนทาง  การสร้างศูนย์จ าหน่ายสินค้า
หัตถกรรมประจ าอ าเภอสันก าแพง  การสร้างศูนย์ราชการแห่งใหม่และศูนย์พัฒนาฝีมือแรงงานของ
ภาคเหนือ  สิ่งเหล่านี้จึงเป็นรากฐานส าคัญที่ช่วยพัฒนาเศรษฐกิจของอ าเภอสันก าแพงให้ดีขึ้น   และ
ยังส่งผลให้มีการประกอบธุรกิจที่หลากหลายต่างๆตามมา  โดยเฉพาะผู้ประกอบธุรกิจรายใหม่ ซึ่งผู้
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ประกอบธุรกิจกลุ่มนี้ส่วนใหญ่จะยังไม่ทราบหรือเข้าใจในเร่ืองของภาษีอากรมากนัก  จึงเป็นหน้าที่
ของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา ที่จะต้องเข้าไปให้บริการ แนะน า ท างานในเชิงรุกเพิ่มขึ้น 
เพื่อให้ผู้ประกอบการเกิดความพึ งพอใจ  มีความรู้และเข้าใจในระบบภาษีอากร จนน าไปสู่ความ
สมัครใจในการเสียภาษี  แต่การด าเนินการที่ผ่านมาส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงยังไม่
สามารถน าผู้ประกอบการเข้ามาสู่ระบบภาษีได้อย่างเต็มที่ ทั้งนี้ก็อาจเนื่องมาจากปัญหาในเร่ืองของ
การประชาสัมพันธ์ที่ยังมีน้ อย  ปัญหาเจ้าหน้าที่ ไม่เพียงพอ  ปัญหาด้านระเบียบกฎหมาย  หรือ
ปัญหาการให้บริการที่ยังไม่เกิดความประทับใจมากนักแก่ผู้มารับบริการ  ซึ่งหากทราบถึงปัญหาที่
แท้จริงเหล่านี้ได้ โดยเฉพาะข้อเท็จจริงหรือความเห็นที่ได้จากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานและจาก
ประชาชนผู้รับบริก ารแล้ว  ก็จะสามารถน าไปเป็นข้อมูลในการปรับปรุงการด าเนินงานให้ดียิ่งขึ้น
ต่อไปได้ 
 จากการที่ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงเป็นส่วนราชการหนึ่งของหน่วยงาน
รัฐ  และมีประชาชนในท้องที่เข้ามาใช้บริการในแต่ละปีงบประมาณเป็นจ านวนมาก  จึงจ าเป็นที่
จะต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการ  ตามกรอบการประเมินที่ก าหนดไว้ในค ารับรองเพื่อให้
ทราบว่าการด าเนินงานที่ผ่านมามีประสิทธิภาพหรือประสิทธิผลเพียงใด  เป็นไปตามกรอบที่
ก าหนดไว้ตามเกณฑ์ของ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ. 2546  หรือไม่   ดังนั้ นในการศึกษาวิจัยครั้งนี้จึงเป็นการศึกษาวิจัยเพื่อประเมินผลการ
ด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  และศึกษาปั ญหาการด าเนินงาน   
ตลอดจนหาแนวทางพัฒนาการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  เพื่อให้
การด าเนินงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มา กยิ่งขึ้น  อันจะน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายตามค า
รับรองของกรม  และสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้รับบริการได้อย่างเต็มที่ ดังสโลแกนของ
กรมสรรพากรที่ว่า “เต็มที่  เต็มใจ  ให้ประชาชน” 
 

2.  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 
  2.1  เพื่อประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  ใน
ด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ  ด้านคุณภาพการให้บริการ  ด้านประสิทธิภาพของการ
ปฏิบัติราชการ และด้านการพัฒนาองค์กร 
       2.2  เพื่อศึกษาปัญหาการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 
       2.3  เพื่อเสนอแนวทางในการพัฒนาการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา 
สันก าแพง 
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3.  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี   เป็นการวิจัยเพื่อประเมินผลการด าเนินงานของส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง และศึกษาปัญหาการด าเนินงาน  ตลอดจนหาแนวทางในการ
พัฒนาการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้ นที่สาขาสันก าแพง   โดยใช้ตัวแบบการประเมินผล
ตามกรอบการประเมินผลการปฏิบัติ ราชการ ตามค ารับรองการปฏิบัติราชการ ของส่วนราชการ
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2551  ซึ่งมีกรอบแนวคิดการวิจัย ดังนี้ 
 
 
 
                            
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพที่  1.1  กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
 

ประเด็นการประเมินผล 
 

มิติท่ี 1  มิติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ 
-  ผลส าเร็จตามแผนปฏิบัติราชการ 
 
มิติท่ี 2  มิติด้านคุณภาพการให้บริการ   
-  การมีส่วนร่วมของประชาชน 
-  การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการ   
-  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 
มิติท่ี 3  มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ   
-  การประหยัดพลังงาน 
-  การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ 
 
มิติท่ี 4  มิติด้านการพัฒนาองค์กร 
-  การพัฒนาบุคลากรด้านการเรียนรู้ในระบบงาน KM 
-  การได้รับการฝึกอบรมของบุคลากร 
 

 
   ผลการด าเนินงานของส านักงาน  
   สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  
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4.  ขอบเขตของการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ีได้ก าหนดขอบเขตการวิจัยไว้  4 ด้าน ดังนี้ 
 4.1  ด้านเน้ือหา  เป็นการศึกษาประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพงใน 4  มิติ ได้แก่ มิติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ   มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ  มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  และมิติด้านการพัฒนาองค์กร   และศึกษา
ปัญหาการด าเนินงาน  ตลอดจนหาแนวทางการพัฒนาการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพงให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 4.2  ด้านประชากร  ได้แก่  บุคลากรที่ปฏิบัติงานในส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา    
สันก าแพง จ านวน 8 คน และประชาชนผู้มาใช้บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  
จ านวน  400  คน  รวมเป็นประชากรจ านวน  408  คน 

4.3  ด้านพื้นท่ี  ศึกษาเฉพาะส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  อ าเภอสันก าแพง  
จังหวัดเชียงใหม่ 
 4.4  ด้านระยะเวลา  จะเป็นการประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพงในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2551 
 

5.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

 5.1  การประเมินผล  หมายถึง  การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติจริงกับเกณฑ์การประเมิน
ที่ใช้ใน มิติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ    มิติ ด้านคุณภาพการให้บริการ  มิติด้าน
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้านการพัฒนาองค์กร   

 5.2  ผู้ใช้บริการ  หมายถึง  ประชาชนที่มาติดต่อรับบริการจากส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพง ในด้านต่างๆ อาทิ การช าระภาษี  การจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม  การขอมีเลข
ประจ าตัวผู้เสียภาษี  การขอค าแนะน าด้านภาษีอากร  การติดต่อเจ้าหน้าที่ส ารวจ  เป็นต้น 

 5.3  ผลส าเร็จตามแผนปฏิบัติราชการ หมายถึง ระดับความส าเร็จในการบรรลุเป้าหมาย
ตามแผนปฏิบัติราชการที่ก าหนดของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง        

 5.4  คุณภาพการให้บริการ   หมายถึง  การเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมใน
การแสดงความคิดเห็นและร่วมติดตามตรวจสอบผลการปฏิบัติราชการ  การเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร
ของราชการ รวมทั้งความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 
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 5.5  ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ     หมายถึง ประสิทธิภาพของการใช้พลังงาน
ของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง และการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ แก่ผู้
มาติดต่อขอรับบริการ 

 5.6  การพัฒนาองค์กร หมายถึง การพัฒนาบุคลากรในด้านการเรียนรู้ในระบบงาน การ
จัดการความรู้ (KM) และ การได้รับการฝึกอบรมของบุคลากร 

 5.7  ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา หมายถึง ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  
อ าเภอสันก าแพง  จังหวัดเชียงใหม่ 

5.8  ผู้เสียภาษีในเขตอ าเภอสันก าแพง   หมายถึง  ผู้เสียภาษีที่อยู่ในพื้นที่รับผิดชอบของ
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  ได้แก่ ผู้เสียภาษีในอ าเภอสันก าแพงและอ าเภอแม่ออน  

 

6.  ประโยชน์ที่ได้รับ   
 
 6.1  ใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา  
สันก าแพงตามเกณฑ์การประเมินด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ  คุณภาพการให้บริการ  
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และด้านการพัฒนาองค์กร   
 6.2  ใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหาการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพงให้ดียิ่งขึ้น 
 6.3  น าไปสู่การพัฒนาแนวทางการด าเนินงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตาม ค า
รับรองการปฏิบัติราชการของกรมสรรพากร ตามแนวทาง พระราชกฤษฎีกาว่าด้วย หลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 



บทที่  2 

แนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 

 ในการศึกษา วิจัยได้ศึกษาทบทวน  สังเคราะห์องค์ความรู้จากเอกสาร  แนวคิดทฤษฎี  
ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นกรอบในการศึกษา ดังนี ้

1.  แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินผล 
2.  การประเมินผลการปฏิบัติราชการ 
3.  แผนปฏิบัติราชการกรมสรรพากรประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2551 
4.  การบริหารการจัดเก็บภาษีอากรของกรมสรรพากร 
5.  การดําเนินงานของสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันกําแพง 

      6.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

1.  แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินผล (EVALUATION) 
 
 การประเมินผลถือว่าเป็นหน้าที่ สําคัญอย่างหนึ่งในกระบวนการบริหารจัดการ โดย
หน้าที่ทางการจัดการทั้งสี่จะประกอบด้วย การวางแผน (Planning)  การจัดองค์การ (Organizing)  
การสั่งการและชี้นํา (Leading)  และการควบคุมประเมินผล  (Controlling) ซึ่งผู้นําองค์กรจะต้องนํา
ส่วนของการประเมินผลมาใช้ เพื่อให้ทรา บว่าการดําเนินงานขององค์กรบรรลุผลตามเป้าหมายที่
วางไว้หรือไม่เพียงใด 

      1.1 ความหมายของการประเมิน    

มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของการประเมินและการประเมินผลไว้อย่าง 
หลากหลาย  ซึ่งขอนํามากล่าวไว้ดังนี้ 
 ปุระชัย  เปี่ยมสมบูรณ์ (2529: 7) ได้ให้ความหมาย ของการประเมินผล เอาไว้ว่า เป็น
กระบวนการที่มุ่งแสวงหาคําตอบสําหรับคําถามที่ว่า นโยบาย  แผนงาน  โครงการ บรรลุตาม
วัตถุประสงค์และเป้าประสงค์ที่กําหนดไว้แต่ต้นหรือไม่และระดับใด 
 อรุณ  รักธรรม (2540: 311)  กล่าวว่า  การประเมินผล คือ  การวางแผนล่วงหน้าอย่างมี
ระบบ การ รวบรวมข้อมูล และการวิเคราะห์กิจกรรมต่างๆภายใต้ความรับผิดชอบที่การพัฒนา
องค์การจําเป็นจะต้องวัด  เช่น ความพึงพอใจของผลหรือความก้าวหน้าในการเปลี่ยนแปลงนั้นๆ 
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 อีกนัยหนึ่ง ก็คือ การประเมินผลในการตรวจสอบดูว่าโครงการที่ได้ดําเนินไปนั้นมี
ความก้าวหน้าไปแค่ไหน มีปัญหา ในทางปฏิบัติอย่างไร  บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้หรือไม่ หรือมี
ผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อมอย่างไรบ้าง เป็นต้น กล่าวได้ว่า การประเมินผลคือ 

1)  การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับแผนที่ตั้งไว้ 
2)  การควบคุมและเร่งรัดการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามแผน 
3)  การศึกษาปัญหาในทางปฏิบัติ เพื่อแก้ไขแผน เพื่อให้เหมาะสมยิ่งขึ้น 
4)  การศึกษาแผนงานที่ได้ดําเนินงานไปแล้ว  เพื่อให้ทราบว่าตอบสนองความต้องการ 

หรือแก้ปัญหาที่มีอยู่อย่างไร 
5)  การศึกษาดูผลกระทบทางตรงและทางอ้อม ทั้งที่ตั้งไว้และไม่ตั้งไว้  อาจจะเป็น 

เหตุผลของการวางโครงการต่อไปอี ก  หรือเป็นข้อมูลสําหรับช่วยในการตัดสินใจของฝ่ายบริหาร  
ฉะนั้น การประเมินผลจึงเป็นการศึกษาหรือตรวจสอบโครงการในระหว่างที่โครงการกําลัง
ดําเนินการอยู่หรือภายหลังจากที่โครงการได้สําเร็จสิ้นไปแล้ว 
 วีระพล  สุวรรณนันต์ (มปป: 63)  การประเมินผล คือ การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน
จริง (Actual Results) กับผลที่คาดว่าจะได้รับ  ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการประเมินผลมี 3  ปัจจัย คือ   
Program   Outcome  และ  Impact 
 จินดาลักษณ์   วัฒนสินธุ์ (2545 : 247)  กล่าวถึงความหมายของการประเมินผลไว้ว่า  
การประเมินผล (evaluation)  หมายถึง  กา รกะประมาณค่าของสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  นอกจากนั้นยัง
หมายความรวมถึง  การกําหนดคุณค่าของสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือคุณค่าของผลการปฏิบัติงาน 
 นิศา  ชูโต (2538: 306)  กล่าวว่า  การประเมินผล หมายถึง การให้คําตัดสินอย่างเป็น
ระบบเกี่ยวกับผลลัพธ์ที่เกิดจากโครงการทั้งทางตรงและทางอ้ อม ที่ตั้งใจและโดยไม่ตั้งใจ  
เปรียบเทียบกับวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้ในโครงการว่าเกิดขึ้นจริงหรือไม่  มีประโยชน์หรือไม่มี
ประโยชน์  เกิดกับคนกลุ่มไหน  มีการเปลี่ยนแปลงอะไรบ้าง  เปรียบเทียบกับก่อนและหลังมี
โครงการ ตลอดจนผลงานที่เกิดมีคุณภาพคุ้มค่ากับต้นทุน 
 ศุภชัย  ยาวะประภาษ (2540: 125)  การประเมินผลเป็นกระบวนการวัดคุณค่าของผล
การดําเนินการตามนโยบาย  เพื่อที่จะนํามาเปรียบเทียบกับเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้ 
และการประเมินน้ันไม่ได้แยกเป็นเอกเทศจากขั้นตอนนโยบายอ่ืน 
 รัตนะ  บัวสนธ์ (2540: 8  อ้างถึงในสุธาทิพย์  แสงเดือนฉาย  2543: 65)  การประเมินผล 
หมายถึง กระบวนการรวบรวมข้อมูลของสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  เพื่อนําข้อมูลที่ได้ไปเทียบกับเกณฑ์แล้ว
ตัดสินให้คุณค่าต่อข้อมูลของสิ่งนั้นๆ 
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 ทศพร  ศิริสัมพันธ์ (2541: 17) การประเมินผล คือ การตรวจสอบดูว่ามีการเปลี่ยนแปลง
อะไรเกิดขึ้นหลั งจากมีการออกนโยบายสาธารณะและนํานโยบายไปปฏิบัติแล้ว วัตถุประสงค์อาจ
ต่างกัน คือ อาจจะเป็นไปเพื่อดูประสิทธิผล ประสิทธิภาพ  ความพอเพียง ความเสมอภาค การ
ตอบสนองและหรือความเหมาะสมก็ได้ 
 เดเนียล แอล สตัฟเฟิลบีม (Daniel L. Stufflebeam 1971 อ้างถึงในเยาวดี  วิบูลย์ศ รี 
2539: 9) การประเมินผล คือ กระบวนการรวบรวมและเตรียมข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการตัดสิน
หาทางเลือกที่เป็นไปได้หลายๆทาง จากความหมายดังกล่าวย่อมแสดงให้เห็นว่า การประเมินผลมี
ความหมายครอบคลุมทั้ง “การทดสอบ” และ “การวัดผล”  
 ราล์ฟ  ไทเลอร์ (Ralph W. Tyler 1930 อ้างถึงในเยาวดี  วิบูลย์ศรี 2539: 9) การ
ประเมินผล หมายถึง การตัดสินความสอดคล้องระหว่างการกระทําและวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 
 ปีเตอร์  บริดแมน และกริล เดวิส (Peter Bridgman and Glyn Davis  อ้างถึงใน ศุภชัย  
ยาวะประภาษ และปิยากร  หวังมหาพร  2550: 162) กล่าวถึงการประเมินผลว่าเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลและจัดการกับข้อมูลเกี่ยวกับนโยบายหรือโครงการ  การประเมินผลเป็นการช่วย
ผู้ตัดสินใจหรือผู้จัดการในการประเมินว่า ผลของโครงการประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค์
ที่ตั้งไว้หรือไม่  เป็นการตัดสินใจว่าทรัพยากรในการดําเนินโครง การควรจะอยู่ในระดับเดิม ลดลง
หรือไม่  ควรสนับสนุนทรัพยากรสําหรับโครงการน้ันต่อไป เป็นต้น 
 Wedel และ Rodwel (1922)  การประเมินผล หมายถึง กระบวนการจัดรูปแบบ รวบรวม 
วิเคราะห์และเสนอข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์เพื่อการวินิจฉัยตัดสินแนวทางเลือกในการ
ดําเนินการแผนงาน/โครงการต่างๆ 
 Brown (1983: 14)  ได้ให้ความหมายของการปะเมินผลว่า หมายถึงการตีความหมาย
ของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งเพื่อตอบคําถามว่าดีเพียงใด 
 จากความหมายที่กล่าวมา  ผู้ทําวิจัยขอสรุปว่า  การประเมินผล หมายถึง กระบวนการ
ในการวัดคุณค่าหรือหาคําตอบว่า แผนงาน โครงการ หรือการปฏิบัติงานที่ดําเนินมานั้นเป็นเช่นไร 
เมื่อนํามาเปรียบเทียบกับเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้  

    1.2  วัตถุประสงค์ของการประเมินผล   
การประเมินผลเป็นการวัดผลการเปลี่ยนแปลงในแง่ของเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ที่  

ได้กําหนดไว้  การประเมินผลจึงมีความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับวัตถุประสงค์ของ “การพัฒนา
องค์การ”  ดังนั้นในการกําหนดการเปลี่ยนแปลงของการพัฒนาองค์การ ควรคํานึง ดังนี้  

1.2.1  กําหนดวัตถุประสงค์แน่นอนในด้านความจําเป็นขององค์การว่าจะ  
เปลี่ยนแปลงอะไรและองค์การ(บุคคล) จะได้อะไรจากผลของการเปลี่ยนแปลงนั้นบ้าง 
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        1.2.2  วัตถุประสงค์ของการเปลี่ยนแปลงนั้น  ควรจะสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์ของ
หน่วยงานระดับย่อยอื่นๆ ในองค์กรอันเป็นส่วนรวม  จะได้วางแผนเปลี่ยนแปลงไปด้วยกัน  

              1.2.3  วัตถุประสงค์ของการเปลี่ยนแปลงนั้นจะต้องชัดแจ้งไม่คลุมเครือ เป็นการ  
ง่ายทั้งวิธีการเปลี่ยนแปลงและการวัดผลในภายหลัง (อรุณ  รักธรรม 2540: 312) 

1.3  ความส าคัญของการประเมินผล 

การประเมินผลมีบทบาทสําคัญในการตรวจสอบว่ากิจกรรมที่กําลังดําเนินการอยู่หรือ
ดําเนินการไปแล้วนั้นมีผลความก้าวหน้าเป็นอย่างไร  มีปัญหาเพียงใด  จะบรรลุเป้าหมายที่วางไว้
อย่างมีป ระสิทธิภาพหรือไม่  ส่งผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อการดําเนินงานมากน้อย
เพียงใด นอกจากนี้ยังให้ข้อมูลเพื่อช่วยในด้านการตัดสินใจแก้ไขปัญหา อุปสรรคหรือตัดสินใจว่า
จะดําเนินงานต่อไปอีกหรือไม่  แต่สิ่งสําคัญที่ต้องระมัดระวังมากในการประเมินผลก็คือ 
วัตถุประสงค์ในการ ประเมินน้ัน  ควรจะต้องสอดคล้องหรือตั้งอยู่บนพื้นฐานของวัตถุประสงค์
โครงการ  ใช้เคร่ืองมือในการประเมินผลที่เชื่อถือได้และมีประสิทธิภาพ  รวมถึงการวิเคราะห์
ตีความข้อมูล  ต้องทําอย่างตรงไปตรงมาปราศจากอคติ  ทั้งนี้สามารถสรุปความสําคัญของการ
ประเมินผล  (พสุ  เดชะรินทร์ 2544 อ้างถึงใน นิภาพร  เมืองเกษม 2545: 4-5) ได้ดังนี้ 

       1.3.1  การประเมินผลทําให้องค์กรรู้ถึงสถานะของตนเองว่าอยู่ ณ จุดไหนหรือ  
สถานการณ์ในขณะนั้นเป็นอย่างไร  เพื่อให้สามารถบริหารตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

       1.3.2  การประเมินผลทําให้รู้จุดเร่ิมต้นหรือสถานะปัจจุบัน  ซึ่งเป็นจุดเร่ิมต้นที่จะมี
การพัฒนาองค์กรหรือการเปลี่ยนแปลงต่างๆ  รวมทั้งรู้ว่าองค์กรจะต้องมีการพัฒนาหรือ
เปลี่ยนแปลงมากน้อยเพียงใด          
                1.3.3  การประเมินผลจะทําให้ผู้ที่รับผิดชอบหรือผู้ที่ดําเนินกิจกรรมนั้นมีความ
รับผิดชอบและมุ่งมั่นที่จะทํากิจกรรมนั้นให้สําเร็จตามเป้าหมายและตัวชี้วัดนั้นๆ 

นอกจากนี้ระบบในการประเมินผลที่ดีจะก่อให้เกิดประโยชน์แก่องค์กร ดังนี้  
                 1)  ทําให้มีความเห็นที่สอดคล้องกันในกลยุทธ์ขององค์กรอย่างทั่วถึง  โดย

พนักงานทุกฝ่ายทุกระดับจะมีความเข้าใจถึงกลยุทธ์และแนวทางที่สําคัญขององค์กร 
                       2)  เป็นเคร่ืองมือที่สําคัญในการถ่ายทอดวิสัยทัศน์  กลยุทธ์ และคุณค่าที่

สําคัญขององค์กรให้พนักงานทุกระดับได้รับรู้ 
                       3)  ช่วยสร้างความเป็นอันหน่ึงอันเดียวกันทั่วทั้งองค์กร  เนื่องจากตัวชี้วัด

และเป้าหมายของพนักงานในแต่ละระดับจะมีความสอดคล้องเกื้อหนุนกับตัวชี้วัดและเป้าหมาย
ขององค์กร 
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                       4)  ช่วยให้การเปลี่ยนแปลงต่างๆภายในองค์กร เป็นไปอย่างรวดเร็วขึ้น  
เน่ืองจากการจัดทําระบบการวัดผลทําให้พนักงานให้ความสนใจและความสําคัญต่องานนั้นๆ 

                       5)  ช่วยให้ผู้บริหารมีมุมมองที่กว้างและครอบคลุมในทุกๆด้านขององค์กร
แทนที่จะให้ความสนใจแต่เฉพาะด้านการเงินเพียงอย่างเดียว 

                       6)  ช่วยให้องค์กรสามารถคาดการณ์หรือมองเห็นโอกาสและปัญหาต่างๆ ที่
อาจเกิดขึ้นในอนาคต  เนื่องจากองค์กรมีตัวชี้วัดที่เป็นตัวเหตุ (Performance  Driver)  ที่จะชี้นําให้
เห็นถึงโอกาสและปัญหาที่จะเกิดขึ้นในอนาคต 

      1.4  รูปแบบในการประเมินผล 

      สําหรับรูปแบบในการประเมินผลนั้น  ดุษฎี (อ้างถึงในประเสริฐ  สุภา 2542: 10 ) 
ได้จัด รูปแบบการประเมินผล  โดยอาศัยพฤติกรรมการปะเมิน เป็น 3 กลุ่มคือ 
                          1.4.1  แบบจ ำลองที่ยึดจุดมุ่งหมำยเป็นหลัก (Goal Attainment Model or Objective 
Based Model)  จะเน้นจุดมุ่งหมาย  เป้าหมาย หรือวัตถุประสงค์ของโครงการเป็นหลัก  
                          1.4.2  แบบจ ำลองกำรตัดสินคุณค่ำ (Judgmental  Model)  ต้องอาศัยผู้เชี่ยวชาญ
พิจารณาตัดสินคุณค่า  โดยอาศัยเกณฑ์ทั้งภายในและภายนอก และกระบวนการต่างๆช่วย 
                         1.4.3  แบบจ ำลองที่ช่วยในกำรตัดสินใจ (Decision Model) 
 นอกจากนี้แล้ว นําชัย  ทนุผล (อ้างถึงในประเสริฐ  สุภา 2542: 10)  ยังได้กล่าวถึง
รูปแบบของการประเมินผลเอาไว้ว่า 
                         1.4.4  กำรประเมินผลท้ังระบบงำน (System Approach)  โดยใช้ CIPP  Model  เป็น
การประเมินผลทั้งภาพรวม  ปัจจัย  กระบวนการ และผลขั้นสุดท้าย 
                         1.4.5  กำรประเมินแบบ The CSE Model (Center of the Study  and Evaluation)  
เหมาะกับการประเมินเพื่อหาความต้องการสําหรับใช้ในการต้ังวัตถุประสงค์  การวางแผนโครงการ
และการประเมินผลการดําเนินงาน  เพื่อให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นระหว่างการ
ดําเนินงานตามแผนและเป็นการประเมินผลความก้าวหน้าของกิจกรรม  
                        1.4.6  กำรประเมินผลก่อนและหลังกำรด ำเนินงำน (The Pre-test and Post-test 
Model)  มุ่งเน้นสิ่งที่เกิดขึ้นจากการดําเนินงานตามโครงการเป็นสําคัญ  
                        1.4.7  กำรประเมินควำมไม่สอดคล้องกัน (The Discrepancy Model)  เป็นการ
ประเมินผลเพื่อการพัฒนาปรับปรุงโครงการ 
 ปัจจุบันการประเมินผลการดําเนินงานขององค์กรได้มีการนําแนวคิดเร่ือง การ
ประเมินผลแบบดุลยภาพ หรือ Balanced  Scorecard (BSC) เข้ามาใช้ในองค์กรมากขึ้น ซึ่ง BSC เป็น
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เคร่ืองมือที่ช่วยจัดการองค์กรอันหน่ึง เป็นเทคนิคที่ช่วยในการประเมินผล และวัดผลการปฏิบัติงาน
ขององค์กรซึ่งแต่เดิม  การประเมินผลการปฏิบัติงาน  องค์กรมักเน้นการวัดผลการปฏิบัติงานด้าน
การเงินเพียงด้านเดียว แต่ BSC จะช่วยเพิ่มมุมมองด้านอ่ืนเพิ่มขึ้น คือ มุมมองด้านลูกค้า มุมมองด้าน
กระบวนการภายใน และมุมมองด้านการเรียนรู้ และการพัฒนาขององค์กร  นอกจากนั้น BSC ยัง
เป็นเคร่ืองมือที่สามารถช่วยในการนํากลยุทธ์ไปสู่ปฏิบัติได้  เพื่อให้การดําเนินการเป็นไปตาม
เป้าหมายขององค์กร  ซึ่งผู้วิจัยจะขอกล่าวถึงรูปแบบในการประเมินผลตามแนวคิดของ BSC ดังนี ้

      1.5  การประเมินผลแบบดุลยภาพ   

                           1.5.1  ควำมเป็นมำของกำรประเมินผลแบบดุลยภำพ  

                การประเมินผล แบบดุลยภาพ  หรือ  Balanced Scorecard มีจุดเร่ิมต้นจาก
บุคคล 2 คน คือ Professor Robert Kaplan อาจารย์ประจํามหาวิทยาลัย  Harvard และ Dr.David 
Norton ที่ปรึกษาด้านการจัดการ  โดยทั้งสองคนได้มีการศึกษาและสํารวจถึงสาเหตุของการที่ตลาด
หุ้นของอเมริกาประสบปัญหาในปี  1987 และพบว่าองค์กรส่วนใหญ่ในอเมริกานิยมใช้แต่ตัวชี้วัด
ทางด้านการเงินเป็นหลัก  ทั้งสองจึงได้เสนอแนวคิดในเร่ืองของการประเมินผลองค์กร  โดยแทนที่
จะพิจารณาเฉพาะตัวชี้วัดทางด้านการเงิน  ( Financial Indicators) ทั้งสองเสนอว่าองค์กรควรพัฒนา
ตัวชี้วัดในสี่มุมมอง  (Perspectives) ได้แก่ มุมมองด้านการเงิน  (Financial Perspective) มุมมองด้าน
ลูกค้า (Customer Perspective) มุมมองด้านกระบวนการภายใน  (Internal Process Perspective) และ
มุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  (Learning and Growth Perspective) ทั้งสองได้ตีผลงานของ
ตนเองครั้งแรกในวารสาร  Harvard Business Review ในปี 1992 จากจุดนั้นเป็นต้นมาทําให้แนวคิด
ทางด้าน Balanced Scorecard เป็นที่นิยมและใช้กันอย่างแพร่ห ลายในองค์กรต่าง  ๆ ทั่วโลก จน
วารสาร  Harvard Business Review ได้ ยกย่องให้เป็นหนึ่งในเคร่ืองมือทางด้านการจัดการที่มี
ผลกระทบต่อองค์กรธุรกิจมากที่สุดเคร่ืองมือหน่ึงในรอบ 75 ปี (พสุ  เดชะรินทร์: 2546) 
                 Balanced Scorecard เป็นการผสมผสานระหว่างการ พิจารณาข้อมูลจาก
ภายนอก  ซึ่งได้มาจากลูกค้าและผู้ถือหุ้นกับข้อมูลจากภายในองค์กร  นอกจากนี้ Balanced 
Scorecard ยังเป็นการผสมผสานระหว่างการวัดผลสําเร็จของการปฏิบัติงานในอดีตและปัจจัยที่
ส่งผลต่อความสําเร็จในอนาคต (จรินทร์  อาสาทรงธรรม 2546) 

                ในประเทศไทย  Balanced Scorecard (BSC) ยังไม่มีศัพท์บัญญัติที่ชัดเจนแต่
ปัจจุบันได้มีผู้รู้และนักวิชาการหลายท่านได้ตั้งชื่อเป็นภาษาไทยไว้แตกต่างกัน  อาทิ   การ
ประเมินผลเชิงดุลยภาพ การประเมินองค์กรแบบสมดุล การวัดผลแบบสมดุล   ลิขิตสมดุล  ลิขิตดัชนี 
ดุลดัชนี หรือ สมดุลกระดานคะแนน 
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                         1.5.2  ท ำไมจึงเรียกว่ำ “Balanced Scorecard” 
               1)  Balanced คือ ความสมดุลของสิ่งต่อไปนี้  
                    (1)  ความสมดุลทั้งในด้านการเงินและด้านอ่ืน ได้แก่ ด้านลูกค้า การ

ดําเนินงานภายใน และการเรียนรู้และพัฒนา ซึ่งก็คือ มุมมอง (Perspectives) ทั้ง 4 มุมมองของ BSC 
นั่นเอง 

                    (2)  ความสมดุลระหว่างมุมมองในระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งมุมมองระยะ
สั้นคือการให้ความสําคัญด้านการเงินเป็นหลัก จนละเลยต่อการพัฒนาองค์กรในระยะยาว เช่น ใน
เร่ืองของบุคลากรหรือด้านเทคโนโลยี แต่ BSC เป็นเคร่ืองมือที่ผู้บริหารมุ่งให้ความสําคัญทั้งมุมมอง
ระยะสั้น(ด้านการเงิน) และมุมมองในระยะยาวที่แสดงถึงการเรียนรู้และพัฒนาองค์กร  

                    (3)  ความสมดุลระหว่างมุมมองภายในและภายนอกองค์กร เพราะ BSC
เสนอมุมมองด้านลูกค้า (Customer perspective) จะเป็นการมององค์กรจากมุมมองของตัวลูกค้าทํา
ให้องค์กรทราบว่า อะไร คือ สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังหรือต้องการ 
                                       (4)  ความสมดุลระหว่างการเพิ่มรายได้และการควบคุมต้นทุน 
                                       (5)  ความสมดุลระหว่างตัวชี้วัดที่เป็นเหตุ (Leading indicators) และ
ตัวชี้วัดที่เป็นผล (Lagging Indicators) 
                 2)  Scorecard คือ บัตรคะแนน หมายความว่า มีระบบข้อมูลหรือสิ่งสนับสนุน
ให้เห็นว่า ตัวชี้วัดในแต่ละด้านนั้นได้ทําจริง ไม่ใช่มีเฉพาะตัวเลข 

                         1.5.3  ควำมหมำยของ Balanced Scorecard   

              พสุ เดชะรินทร์  (2547)  BSC : “The Balanced Scorecard as a Strategic 
Management System”  คือ การแปลวิสัยทัศน์  ภารกิจ และกลยุทธ์องค์กรไปสู่ชุดของการวัดผล
สําเร็จที่กําหนดกรอบสําหรับการวัดกลยุทธ์และระ บบการจัดการ  โดยในการวัดผลสําเร็จของ
องค์กรจะมี  2 มิติทั้งวัตถุประสงค์ด้านการเงิน  และไม่ใช่การเงินที่สมดุลกัน  ซึ่งจะพิจารณาได้  4 
มุมมอง คือ 

              1)  มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspective) 
              2)  มุมมองด้านลูกค้า (Customer Perspective) 
              3)  มุมมองด้านกระบวนการภายใน (Internal Business ProcessPerspective) 
              4)  มุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and GrowthPerspective) 
Kaplan และ Norton (อ้างถึงใน กฤษณี  มหาวิรุฬห์  2546)  ได้ให้นิยามล่าสุดของ  

Balanced  Scroecard ไว้ว่า “เป็นเคร่ืองมือทางด้านการจัดการที่ช่วยในการนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ 
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(Strategic  Implementation) โดยอาศัยการวัดหรือประเมิน (Measurement)  ที่จะช่วยทําให้องค์กร
เกิดความสอดคล้องเป็นอันหน่ึงอันเดียวกัน  และมุ่งเน้นในสิ่งที่มีความสําคัญต่อความสําเร็จของ
องค์กร (Alignment  and  focused) ”   

Have 2003 (อ้างถึงใน วันชัย  มีชาติ 2550: 15-47) กล่าวว่าเทคนิคการวัดผลงานโดยการ
ประเมินแบบดุลยภาพ (Balanced Scorecard: BSC) เป็นเทคนิคที่ใช้ในการวัดผลสําเร็จขององค์การ  
โดยมีการวัดครอบคลุมในหลายๆ มิติขององค์การ โดย BSC จะเป็นเคร่ืองมือในการดําเนินงานของ
องค์การ  ไม่เฉพาะแต่เพียงการวัดผลสําเร็จขององค์การเท่านั้น  แต่จะเป็นเคร่ืองมือที่ช่วยผู้บริหาร
ขององค์การในการกําหนดยุทธศาสตร์ขององค์การ  และแนวทางที่จะนําไปสู่การบรรลุเป้าหมาย
ขององค์การเพื่อให้เกิดผลสัมฤทธิ์  โดยให้ความสําคัญทั้งการวัดผลงานในด้านการเงิน  และในด้าน
ที่ไม่ใช่การเงิน  อันจะทําให้สามารถมองเห็นภาพรวมในการดําเนินงานทั้งหมดขององค์การได้และ
ช่วยให้องค์การสามารถวัดความสําเร็จขององค์การในระยะยาว 

Balanced Scorecard คือระบบการบริหารงานและประเมินผลทั่วทั้งองค์กร และไม่ใช่
เฉพาะเป็นระบบการวัดผลเพียงอย่างเดียว แต่จะเป็นการกําหนดวิสัยทัศน์ (vision) และแผนกลยุทธ์ 
(strategic plan) แล้วแปลผลลงไปสู่ทุกจุดขององค์กรเพื่อใช้เป็นแนวทางในการดําเนินงานของแต่
ละฝ่ายงานและแต่ละคน โดยระบบของ Balanced Scorecard จะเป็นการจัดหาแนวทางแก้ไขและ
ปรับปรุงการดํา เนินงาน โดยพิจารณาจากผลที่เกิดขึ้นของกระบวนการทํางานภายในองค์กร และ
ผลกระทบจากลูกค้าภายนอกองค์กร  นํามาปรับปรุงสร้างกลยุทธ์ให้มีประสิทธิภาพดีและ
ประสิทธิผลดียิ่งขึ้น เมื่อองค์กรได้ปรับเปลี่ยนเข้าสู่ระบบ Balanced Scorecard เต็มระบบแล้ว 
Balanced Scorecard จะช่วยปรับเปลี่ยนแผนกลยุทธ์ขององค์กรจากระบบ “การทํางานตามคําสั่ง
หรือสิ่งที่ได้เรียนรู้สืบทอดกันมา (academic exercise)” ไปสู่ระบบ “การร่วมใจเป็นหน่ึงเดียวของ
องค์กร (nerve center of an enterprise) (ณรงค์ศักดิ์ บุณยมาลิก ม.ป.ป.) 

Balanced Scorecard คือ ชุดของหลักการและ เทคนิคการวิเคราะห์เพื่อการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการทํางานและผลงานขององค์กรใน  4 ด้าน คือ การเงินการบริหารความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าการเรียนรู้กระบวนการภายใน  หมายความว่า  องค์กรจะบรรลุความเป็นเลิศในระยะยาวได้  
จะต้องใช้กระบวนการที่เป็นองค์รวม ไม่ใช่มุ่งเน้นอยู่ที่เร่ือ งการเงินเพียงอย่างเดียว (Computerworld 
Thailand 2548) 

ดังนั้นโดยสรุปแล้ว  Balanced Scorecard (BSC) เป็นเคร่ืองมือซึ่งเกิดจากแนวความคิด
ที่ช่วยให้องค์กรในการแปลจากกลยุทธ์ให้เป็นการปฏิบัติ     โดยเร่ิมต้นที่วิสัยทัศน์  ภารกิจ และกล
ยุทธ์ขององค์กรซึ่งเป็นขั้นของกา รกําหนดปัจจัยสําคัญต่อความสําเร็จ     และจากนั้นก็เป็นการสร้าง
ดัชนีวัดผลสําเร็จ  (Key Performance Indicators) ขึ้นเพื่อเป็นตัวบ่งชี้ถึงเป้าหมายและใช้วัดผลการ
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ดําเนินงานในส่วนที่สําคัญต่อกลยุทธ์    จึงถือได้ว่า BSC เป็นระบบการวัดผลการดําเนินงาน   ที่
ถ่ายทอดวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ขององค์กรสู่การปฏิบัติ  และสะท้อนการดําเนินงานในมุมมอง  4 ด้าน
หลัก  คือ ด้านการเงิน  ด้านลูกค้า  ด้านกระบวนการภายใน  และด้านการเรียนรู้และการพัฒนา 

                 1.5.4   แนวคิดพื้นฐำนของ Balanced Scorecard  

               ปัจจุบันการประเมินผลองค์กร ไม่สามารถใช้แต่ตัวชี้วัดทางการเงินได้เพียง
อย่างเดียว  ผู้บริหารต้องพิจารณามุมมองอ่ืน  ๆ ประกอบด้วย  ซึ่งประเด็นนี้คือ  จุดเร่ิมต้นที่มาของ  
Balanced Scorecard ที่ Kaplan และ Norton พัฒนาขึ้นมาเพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการประเมินผล
องค์กร Balanced Scorecard ประกอบด้วยมุมมอง  (Perspectives) 4 มุมมอง ได้แก่  มุมมองด้าน
การเงิน  (Financial Perspective)  มุมมองด้านลูกค้า  (Customer Perspective) มุมมองด้าน
กระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) และมุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  
(Learning and Growth Perspective)  โดยภายใต้แต่ละมุมมองประกอบด้วยช่อง 4 ช่อง ได้แก่  

                1)  วัตถุประสงค์ (Objective) ความหมายของคําว่าวัตถุประสงค์ตาม 
แนวความคิดของ BSC นั้นคือ สิ่งที่องค์กรมุ่งหวังหรือต้องการที่จะบรรลุในด้านต่าง  ๆ ตัวอย่างเช่น  

                    (1)  วัตถุประสงค์ที่สําคัญภายใต้มุมมองด้านการเงิน ได้แก่ การเพิ่มขึ้นของ
รายได้ การลดลงของต้นทุน การเพิ่มผลิตภาพ (Productivity) เป็นต้น  

                    (2)  วัตถุประสงค์ที่สําคัญภายใต้มุมมองด้านลูกค้า ได้แก่ ส่วนแบ่ง
การตลาดที่เพิ่มขึ้น การรักษาลูกค้าเดิมขององค์กร การแสวงหาลูกค้าใหม่ การนําเสนอสินค้าที่มี
คุณภาพ การบริหารที่รวดเร็ว หรือชื่อเสียงของกิจการที่ดี เป็นต้น  

                    (3)  วัตถุประสงค์ที่สําคัญภายใต้มุมมองด้านกระบวนการภายใน ได้แก่ 
การดําเนินงานที่รวดเร็วขึ้น กระบวนการจัดส่งที่รวดเร็วตรงเวลา หรือกระบวนการบริหารที่มี
ประสิทธิภาพ เป็นต้น  

                    (4)  วัตถุประสงค์ที่สําคัญภายใต้มุมมองด้านกระบวนการภายใน ได้แก่ 
การพัฒนาทักษะของพนักงาน การรักษาพนักงานที่มีคุณภาพวัฒนธรรมองค์กรที่เปิดโอกาสให้
พนักงานได้แสดงความสามารถการมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดีเป็นต้น   

              2)  ตัวชี้วัด (Measures หรือ Key Performance Indicators) ได้แก่ ตัวชี้วัดของ
วัตถุประสงค์ในแต่ละด้าน ซึ่งตัวชี้วัดเหล่านี้จะเป็นเคร่ืองมือที่ใช้ในการวัดว่าองค์กรบรรลุ
วัตถุประสงค์ในแต่ละด้านหรือไม่ ตัวอย่างเช่น  

                     (1)  ภายใต้จุดประสงค์ในการเพิ่มขึ้นของรายได้ของมุมมองด้านการเงิน  
ตัวชี้วัดที่นิยมใช้กัน ได้แก่ รายได้ที่เพิ่มขึ้นเทียบกับปีที่ผ่านมา  
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                     (2)  ภายใต้วัตถุประสงค์ในการรักษาลูกค้าเก่าของมุมมองด้านลูกค้า 
ตัวชี้วัดที่นิยมใช้กันได้แก่ จํานวนลูกค้าทั้งหมดหรือจํานวนลูกค้าที่หายไป (Defction Rate)  

                     (3)  ภายใต้วัตถุประสงค์ในการผลิตสินค้าที่มีคุณภาพของมุมมองด้าน
กระบวนการภายใน ตัวชี้วัดที่นิยมใช้กัน ได้แก่ จํานวนของเสียที่เกิดขึ้นจากการผลิต หรือร้อยละ
ของสินค้าที่ผ่านการตรวจคุณภาพ  

                     (4)  ภายใต้วัตถุประสงค์การพัฒนาทักษะพนักงานของมุมมองด้านการ
เรียนรู้และ การพัฒนาตัวชี้วัดที่นิยมใช้กันได้แก่ จํานวนชั่วโมงในการอบรมต่อคนต่อปี  หรือระดับ
ความสามารถ ของพนักงานที่เพิ่มขึ้น (Competencies Level) 

                3)  เป้าหมาย (Target) ได้แก่ เปา้หมายหรือตัวเลขที่องค์กรต้องการจะบรรลุ
ของตัวชี้วัดแต่ละประการ ตัวอย่างเช่น  

                     (1)  เป้าหมายของการเพิ่มขึ้นของรายได้เท่ากับร้อยละ 20 ต่อปี  
                     (2)  เป้าหมายของจํานวนลูกค้าเก่าที่หายจะต้องไม่เกินร้อยละ 5 ต่อปี  
                     (3)  เป้าหมายของจํานวนของเสียที่เกิดขึ้นจากกระบวนการผลิตต้องไม่

เกินร้อยละ 5 ต่อปี  
                     (4)  เป้าหมายจํานวนชั่วโมงในการอบรมเท่ากับ 10 ต่อคนต่อปี  
               4)  แผนงาน โครงการ หรือกิจกรรม (Initiatives) ที่องค์กรจะจัดทําเพื่อบรรลุ

เป้าหมายที่กําหนดขึ้น โดยในขั้นน้ียังไม่ใช่แผนปฏิบัติการ ที่จะทําเป็นเพียงแผนงานโครงการ หรือ
กิจกรรมเบื้องต้นที่ต้องทําเพื่อบรรลุเป้าหมายที่ต้องการ   

นอกเหนือจากช่อง  4 ช่อง ตามมาตรฐานของ  Balanced Scorecard แล้ว ในทางปฏิบัติ
จริงมักจะเพิ่มอีกช่องหนึ่ง  ได้แก่ ข้อมูลในปัจจุบัน  (Balanced Data) ซึ่งแสดงถึงข้อมูลในปัจจุบัน
ของตัวชี้วัดแต่ละตัว  ซึ่งการหาข้อมูลในปัจจุบันจะเป็นตัวช่วยในการกําหนดเป้าหมายของตัวชี้วัด
แต่ละตัวให้มีความชัดเจนมากขึ้น  ความสัมพันธ์ของวัตถุประสงค์  ตัวชี้วัด ข้อมูลปัจจุบัน  เป้าหมาย
และแผนงาน โครงการ กิจกรรมของแต่ละมุมมองสามารถที่จะแสดงได้ดังภาพที่ 2.1  
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วัตถุประสงค์  
(Objective)  

ตัวชี้วัด  
(Measures  

or KPI)  

ข้อมูลปัจจุบัน
(Baseline 

Data)  

เป้าหมาย
(Target)  

แผนงานโครงการ 
กิจกรรม

(Initiatives)  

มุมมองด้านการเงิน
รายได้ที่เพิ่มขึ้น
(Revenue Increase)  

รายได้ที่เพิ่มขึ้น
เทียบกับปีที่ผ่าน
มา  

5 %  10 %  ขยายตัวเข้าสู่ตลาด
ต่างประเทศ  

มุมมองด้านลูกค้าการ
รักษาลูกค้าเก่า 
(Customer Retention)  

จํานวนลูกค้าที่
หายไป (Defect 
Rate)  

7 %  5 %  จัดทําระบบสมาชิก
ลูกค้า  

มุมมองด้าน
กระบวนการภายใน 
การผลิตที่มีคุณภาพ  
(Quality production 
Process)  

อัตราของเสียจาก 
การผลิต  
(Waste Rate)  

10 %  7 %  จัดทําระบบ TQM 
ภายในโรงงาน  

มุมมองด้านการเรียนรู้
และพัฒนา การพัฒนา
ทักษะของพนักงาน
(Increase Employee 
Skills)  

จํานวนวันในการ 
อบรมต่อคนต่อปี  

7 วัน  10 วัน  จัดทําแผนอบรม
พนักงานอย่าง
ต่อเน่ือง  

 
ภาพที่  2.1  แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยต่าง ๆ ในแต่ละมุมมอง  

ที่มา:  พส ุเดชะรินทร์ (2546) เส้นทางจากกลยุทธ์สู่การปฏิบัติด้วย Balance Scorecard และ Key    
                      Performance Indicators  กรุงเทพมหานคร  โรงพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

นอกเหนือจากช่องต่าง  ๆ  ตามมุมมองทั้ง   4   ด้านแล้ว   ภายในรูปยังมีวิสัยทัศน์และ  
กลยุทธ์ที่ถือเป็นจุดศูนย์กลางมุมมองทั้ง  4 ด้าน แสดงให้เห็นว่าในการจัดทํา  Balanced Scorecard 
วัตถุประสงค์ภายใต้มุมมองแต่ละมุมมองจะต้องสอดคล้องกับวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ขององค์ กรทั้งนี้
เน่ืองจากการที่องค์กรจะทราบได้ว่าสิ่งที่มีความสําคัญสําหรับองค์กร  สิ่งนั้นจะต้องสนับสนุนและ
สอดคล้องกับวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ขององค์กร  
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“บาลานซ์สกอร์การ์ดมีรูปแบบหลากหลายและต่างก็มีวัตถุประสงค์แตกต่างกันไป  ”  
อาเธอร์ ชไนซ์แมน ที่ปรึกษาอิสระด้านการบริหารกระบวนการธุรกิจจากเมืองบ๊อกฟอร์ด  กล่าว แต่
บริษัทส่วนมากมักระบุว่าเป้าหมายในการใช้บาลานซ์สกอร์การ์ดก็คือการเชื่อมโยงยุทธศาสตร์เข้า
กับการปฏิบัติงานจริง  ไม่ว่าเราจะให้คําจํากัดความบาลานซ์สกอร์การ์ดว่าอย่างไรแต่โดยหลักการ
แล้วบาลานซ์สกอร์การ์ดนั้นตั้งอยู่บนแนวคิด 2 ประการ 

ประการแรกคือ  แนวคิดที่ว่าตัวเลขทางการเงินเพียงอย่างเดียวไม่เพียงพอที่จะนํามา
ประเมินสถานะของบริษัทหากคุณมีมุมมองแคบๆอยู่แค่การบรรลุวัตถุประสงค์ด้านการเงิน  ใน
ระยะยาวนั้นอาจนําบริษัทของคุณไปสู่หายนะได้ 

ประการท่ีสอง  คือ บาลานซ์สกอร์การ์ด  ให้ความสําคัญกั บกระบวนการไม่ใช้ตัวเลข  
ดังนั้นจึงมีลักษณะที่มองไปยังอนาคตข้างหน้า  เช่น  ฉันจะรักษาลูกค้าที่ดีที่สุดเอาไว้ได้อย่างไร  
มากก่วาจะมองย้อนกลับหลังไปในอดีตอย่างรายได้ต่อหุ้นของฉันเมื่อไตรมาสที่แล้วคิดเป็นเงิน
เท่าไร บาลานซ์สกอร์การ์ดเป็นกรอบแนวคิดในการวิเคราะห์เพื่ อแปรวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์ทาง
ธุรกิจของบริษัทไปสู่เป้าหมายที่จําเพาะเจาะจงสามารถวัดและประเมินผลได้อย่างชัดเจน 

การวัดผลสําเร็จธุรกิจตามที่เคยทํากันมาแต่เดิมนั้น  มักมุ่งเน้นที่ข้อมูลทางการเงินและ
การบัญชีจากภายนอก  ซึ่งเป็นวิธีการที่เร่ิมไม่ได้รับความนิยมในยุคปั จจุบัน  ตอนนี้องค์กรต้องการ
ดัชนีวัดความสําเร็จที่ครอบคลุมมากกว่า   เพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการวางแผนอย่างมีประสิทธิภาพ
สําหรับองค์กรในยุคข้อมูลข่าวสาร 

                          1.5.5  หลักของ Balanced Scorecard  

               หลักของ Balanced Scorecard คือ การบริหารจัดการให้สมดุล  ไม่ว่าจะเป็น
ภาครัฐหรือเอกชนจะต้องมีการสื่อสาร  เพื่อถ่ายทอดกลยุทธ์ขั้นสูงสุดลงสู่ทุกหน่วยงานขององค์กร  
มีการติดต่อ  สื่อสารระหว่างบุคลากรในองค์กรที่เปิดกว้างตรงไปตรงมา  มีประสิทธิภาพ  รวมไปถึง
การให้อํานาจแก่พนักงานในการดูแลรับผิดชอบการปฏิบัติงานของพวกเขาด้วยจุดเร่ิมต้นมาจากการ
ที่ผู้บริหารระดับสูงอยากเห็นการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในทิศทางที่ดีก่อน  ระดับล่างจึงจะ
เปลี่ยนแปลง  ตามได้ การก้าวไปสู่จุดนั้นได้จะต้องผ่าน  5 กลยุทธ์หลักสําคัญที่  “Robert Kaplan” 
กล่าวไว้ว่า 

                1)  Mobilize  ผู้นําสูงสุดขององค์กรจะต้องเป็นผู้นําในการจุดชนวน  ความคิด 
เคลื่อนพล ให้เกิดการเปลี่ยนแปลง 

                2) Translate  มีการถ่ายทอดแปลความหมายผ่านเคร่ืองมือสําคัญที่เรียกว่า
แผนที่กลยุทธ์หรือ Strategy Map  เพื่อให้การบริหารจัดการในองค์กรมีการเชื่อมโยงกันได้  
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                3)  Alignment  ทําให้ทุกหน่วยงานมีการผสมผสานกันเป็นหนึ่งเดียว หรือ
ความรู้สึกเป็นทีม มีความรักองค์กร 

                4) Motivate  มีแรงกระตุ้น เพื่อให้ทุกคนทําตามเป้าหมายขององค์กรที่วางไว้ 
               5) Govern  ดูแลให้ทุกอย่างที่ทํามาแล้วมีการดําเนินการอย่างต่อเน่ือง 

                          1.5.6  กำรบริหำรระบบงำนกับ Balance Scorecard  

               Balance Scorecard เป็นเคร่ืองมือที่นํามาใช้ในการปรับปรุง สมรรถภาพการ
ทํางานขององค์กรซึ่งเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในด้านการเงิน ระบบบริหาร งาน
ภายในองค์กร และการบริหารทรัพยากรบุคคล   การที่องค์กรจะดําเนินการให้ได้ตามภารกิจหลัก
ขององค์กรตามแนวทาง Balance Scorecard นั้น มีดัชนีชี้วัดที่สําคัญ 4 ประการ ได้แก่ 
                  1)  การจัดการด้านการเงิน (Financial  Perspective) ในองค์กรด้านธุรกิจ
การค้า ดัชนีแรกที่ควรคํานึงถึง คือ การจัดการด้านการเงิน  จะเป็นข้อบ่งชี้ชัดเจนว่า ธุรกิจจะ
ดําเนินการต่อไปได้หรือไม่ การวัดผลด้านการเงิน ควรพิจารณาด้านต่อไปนี้   
                                        (1)  อัตราเติบโตของรายได้ วัดจากการเติบโตของยอดขาย กําไรจากลูกค้ า 
และผลิตภัณฑ์  สัดส่วนรายได้จากลูกค้าใหม่ เป็นต้น 
                                        (2)  ลดต้นทุน  วัดจากรายได้/พนักงาน  ต้นทุนเมื่อเทียบกับคู่แข่ง  อัตรา
การลดต้นทุน  เป็นต้น 
                                        (3)  การใช้สินทรัพย์  ต้องคํานึงถึงการลงทุน  การทําวิจัยและพัฒนา  
ผลตอบแทนจากการลงทุน 
                  2)  ลูกค้า (Customer Perspective) 
                                        ลูกค้าเปรียบเสมือนตัวบ่งชี้ ที่สําคัญสําหรับองค์กรที่ประกอบธุรกิจ และ
องค์กรที่ไม่แสวงหากําไร การวัดผลด้านลูกค้า  ควรพิจารณาด้านต่อไปนี้ 
                                       (1)  ความพอใจของลูกค้า เป็นดัชนีที่สําคัญที่สุด เพราะหากลูกค้าเกิดความ 
พึงพอใจในสินค้าและบริการ ลูกค้าจะเกิดความจงรักภักดีและกลับมาใช้บริการใหม่ และสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีต่อลูกค้าเสมอ 
                                       (2)  การรักษาลูกค้าเก่า ต้องมีการติดตามความต้องการของลูกค้าและ
ประเมินผล การสั่งซื้อตลอดเวลา  
                                       (3)  ลูกค้าใหม่ ต้องพัฒนาสินค้าและบริการ เพื่อดึงดูดให้มีลูกค้าใหม่
เพิ่มขึ้น และติดตามผลอย่างต่อเน่ือง 
                                       (4)  ส่วนแบ่งการตลาด   
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                                    3)  กระบวนการท างานในองค์กร (Internal Business Process) ระบบการ
ทํางานภายในองค์กรเป็นระบบที่มีความสําคัญต่อด้านการเงิน และ ลูกค้า นั่นคือ  หากองค์กรพัฒนา
และมีการบริหารการทํางานภายในที่ดีจะส่งผลให้ผลิตสินค้า ได้รวดเร็ว จัดส่งสินค้าตามเวลา มี
คุณภาพตรงตามความต้องการของลูกค้า  มีบริการหลังการขาย  ส่งผลให้องค์กรมีการเติบโตทาง
รายได้สูงขึ้น 

                4)  การเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth) การเรียนรู้และการ
พัฒนาของพนักงานในองค์กร  จะเป็นดัชนีที่ส่งผลต่อ กระบวนการทํางานภายในองค์กร  หาก
พนักงานเกิดการเรียนรู้  มีการพัฒนาขีดความสามารถ ของการเรียนรู้ จะทําให้กระบวนการทํางาน
ในองค์กรมีประสิทธิภาพมากขึ้น ส่งผลต่อคุณภาพ สินค้า และบริการที่ดีต่อลูกค้า  (เกร็ดความรู้
ทางการบริหาร 2545: 7-8) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่  2.2  การเชื่อมโยงการประเมินองค์กรอย่างสมดุลด้วย BSC 

ที่มา:  สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (2552)  บทความวิชาการ      
                    Balanced Scorecard (BSC)  สาระสังเขปออนไลน์  ค้นคืนวันที่  3 มกราคม 2551   
                    จาก  http://www. ismed.or.th/SME2 

วิสัยทัศน์ และ 
ภารกิจ 

ด้านลูกค้า 

ด้านการเงิน 

ด้านการเรียนรู้
และการเติบโต 

ด้านกระบวนการภายใน 
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       จะเห็นได้ว่าหลักการนํา Balance Scorecard  มาเพิ่มประสิทธิภาพ ในการทํางานนั้น
จะต้องให้ความสําคัญต่อดัชนีทั้ง 4 ด้านอย่างสมดุลกันซึ่งดัชนีแต่ละด้าน จะส่งผลถึงด้านอ่ืนๆ โยง
กันเปน็ระบบ  แต่ทั้งนี้องค์กรจะต้องกําหนดภารกิจหลักให้ชัดเจน และวิเคราะห์ดัชนีทั้ง 4 ด้าน ให้
สอดคล้องกับภารกิจหลั กขององค์กรน้ัน นอกจากนี้ ในการ นําหลักการของ Balance Scorecard มา
ปรับปรุงใช้เพิ่มประสิทธิภาพการทํางานนั้น  ผู้ปฏิบัตงานทุกฝ่ายจะต้องปฏิบัติงานตามกลยุทธ์ ที่วาง
ไว้  และมีดัชนีชี้วัดประสิทธิภาพ การทํางานที่เรียกว่า  Key Performance Indicator (KPI)  เพื่อให้
องค์กร ดําเนินงานได้บรรลุวัตถุประสงค์  และสอดคล้องกับภารกิจขององค์กรต่อไป 

                         1.5.7  กระบวนกำรในกำรพัฒนำและจัดท ำ Balanced Scorecard  

ในกระบวนการจัดทํา Balanced Scorecard นั้น ประกอบไปด้วยขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้  
               1)  การวิเคราะห์ทางกลยุทธ์ ซึ่งได้แก่การทํา SWOT Analysis ซึ่งเป็นที่นิยม

และรู้จักกันอย่างแพร่หลาย เพื่อให้ได้ทิศทางและกลยุทธ์ขององค์กรที่ชัดเจน  
               2)  ก าหนดวิสัยทัศน์และกลยุทธ์องค์กร โดยกําหนดเป็นกลยุทธ์หลัก 

(Strategic Themes) ที่สําคัญขององค์กร  
              3)  วิเคราะห์และก าหนดว่า BSC ขององค์กร  ควรจะมีทั้งหมดกี่มุมมองและ

มุมมองแต่ละมุมมองควรมีความสัมพันธ์กันอย่างไร  
             4)  จัดท าแผนที่ทางกลยุทธ์ (Strategy Map) ระดับองค์กร โดยกําหนด

วัตถุประสงค์ที่สําคัญภายใต้ แต่ละมุมมอง โดยพิจารณาว่าในการที่องค์กรจะสามารถดําเนินงาน
และบรรลุวิสัยทัศน์ และกลยุทธ์ขององค์กรได้นั้น จะต้องบรรลุจุดประสงค์ในด้านใดบ้าง  

                  (1)  ถ้าภายใต้แต่ละมุมมองประกอบด้วยวัตถุประสงค์จํานวนมาก ผู้บริหาร
จะต้องมีการจัดลําดับความสําคัญของวัตถุประสงค์แต่ละประการ โดยเทียบกับการที่วัตถุประสงค์
นั้นจะช่วยให้องค์กรบรรลุวิสัยทัศน์ที่ต้องการหรือไม่  

                  (2)  จะต้องมีการสร้างความเชื่อมโยงระหว่างวัตถุประสงค์ในแต่ละด้าน
อย่างชัดเจน ในลักษณะของความสัมพันธ์ในเชิงเหตุผล  

             5)  กลุ่มผู้บริหารระดับสูงจะต้องมีการประชุมร่วมกัน  เพื่อยืนยันและเห็นชอบ
ในแผนที่ทางกลยุทธ์ที่สร้างขึ้น  

             6)  ภายใต้วัตถุประสงค์แต่ละประการ จะต้องก าหนดรายละเอียดของ
วัตถุประสงค์นั้นในด้านต่าง ๆ  ทั้งในด้านของตัวชี้วัด ฐานข้อมูลในปัจจุบัน เป้าหมายที่ต้องบรรลุ 
รวมทั้งแผนงาน กิจกรรมหรือโครงการ (Initiatives) ที่จะต้องทําภายในขั้นตอนนี้สามารถที่จะแยก
เป็นประเด็นต่างๆ ได้ดังนี้  
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                     (1)  การจัดทําตัวชี้วัด  
                     (2)  กําหนดเป้าหมาย โดยอาศัยข้อมูลในปัจจุบัน  
                     (3)  การจัดทําแผนงาน โครงการ และกิจกรรมที่จะต้องทําเพื่อช่วยให้

บรรลุเป้าหมายที่กําหนดขึ้น 
                7)  เมื่อท าแผนงานหรือโครงการเสร็จแล้ว  สามารถที่จะแปลง (Cascade) 

ตัวชี้วัดและเป้าหมายระดับองค์กรให้เป็นผู้บริหารรองลงไป เพื่อให้ผู้บริหารระดับรองๆ ลงไปได้
จัดทําแผน ปฏิบัติการตามแผนงานหรือโครงการหลักและกําหนดตัวชี้วัดให้กับผู้บริหารระดับรอ งๆ 
ลงไป 

                          1.5.8  ประโยชน์ท่ีได้จำกกำรน ำ Balanced  Scorecard  ไปใช ้

                 1)  ช่วยให้ผลการดําเนินงานขององค์กรดีขึ้น   
                 2)  ทําให้ทั้งองค์กรมุ่งเน้น และให้ความสําคัญต่อกลยุทธ์ขององค์กร โดยต้อง
ให้เจ้าหน้าที่ทั่วทั้งองค์กรให้ความสําคัญกับกลยุทธ์ขององค์กรมากขึ้น และเป็นเคร่ืองมือหน่ึงที่ช่วย
ในการนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ 
                 3)  ช่วยในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม และวัฒนธรรมขององค์กร โดยอาศัย
การกําหนดตัวชี้วัดและเป้าหมายเป็นเคร่ืองมือในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่  

                4)  ทําให้พนักงานเกิดการรับรู้และเข้าใจ  ว่างานแต่ละอย่างมีที่มาที่ไปอีกทั้ง 
ผลของงานตนเองจะส่งผลต่อผลการดําเนินงานของผู้อื่นและขององค์กรอย่างไร   

                5)  ช่วยให้มองเห็นวิสัยทัศน์ขององค์กรได้ชัดเจน 

                6)  ได้รับการความเห็นชอบและยอมรับจากผู้บริหารทุกระดับ ทําให้ทุก
หน่วยงานปฏิบัติงานได้สอดคล้องกันตามแผน 

                7)  ใช้เป็นกรอบในการกําหนดแนวทางการทํางานทั่วทั้งองค์กร 

                                   8)  ช่วยให้มีการจัดแบ่งงบประมาณและทรัพยากรต่าง ๆ  สําหรับแต่ละ
กิจกรรมได้อย่างเหมาะสม 

               9)  เป็นการรวมแผนกลยุทธ์ของทุกหน่วยงานเข้ามาไว้ด้วยกัน ด้วยแผนธุรกิจ  
ขององค์กร ทําให้แผนกลยุทธ์ทั้งหมดมีความสอดคล้องกัน  

             10)  สามารถวัดผลได้ทั้งลักษณะเป็นทีมและตัวบุคคล 
             11)  ทําให้การวางแผนมีความชัดเจนยิ่งขึ้น 

                                12)  กระตุ้นให้เกิดการพัฒนาองค์กร 
                                13)  การบริหารการเปลี่ยนแปลง 
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                          1.5.9  ข้อควรระวังและข้อคิดในกำรจัดท ำ Balanced  Scorecard   

                1)  ผู้บริหารระดับสูงต้องให้การสนับสนุนอย่างเต็มที่  
                      2)  ทุกคนภายในองค์กรต้องมีส่วนรับรู้และให้การสนับสนุนในการนําระบบ
การประเมินไปใช้ เน่ืองจากการนํา Balanced  Scorecard  ไปใช้ต้องเกี่ยวข้องกับทุกคนในองค์กร 
                      3)  การเร่ิมนําระบบ Balanced Scorecard  มาใช้ในองค์กร  ต้องระวังว่าเมื่อทํา
แล้วควรจะรีบทําให้เห็นผลในระดับหนึ่งโดยเร็วเพราะจะส่งผลต่อขวัญและกําลังใจของพนักงาน 
                      4)  ต้องระวังอย่าให้ระบบ  Balanced Scorecard  กลายเป็นเคร่ืองมือในการ
จับผิดเจ้าหน้าที่  ซึ่งจะเป็นการใช้  Balanced  Scorecard   อย่างผิดวัตถุประสงค์ 
                      5)  ต้องระวังไม่ให้การจัดทําระบบBalanced Scorecard เป็นเพียงแค่โครงการ
ที่มีกําหนดระยะเวลา ทั้งนี้เพราะ Balanced  Scorecard  เป็นสิ่งที่ต้องทําอย่างต่อเน่ืองตลอดเวลาไม่
มีการสิ้นสุด ต้องมีการปรับเปลี่ยนตลอดเวลาเพื่อให้มีความเหมาะสมต่อสถานการณ์ที่เปลี่ยนไป  
                      6)  ต้องระวังไม่ให้การจัดทําตัวชี้วัดและเป้าหมายมีความง่ายหรือยากเกินไป 
                      7)  ต้องระวังการต่อต้าน ในการนําเคร่ืองมือหรือสิ่งใหม่ๆ มาใช้ภายใน
องค์กร อาจจะต้องพบการต่อต้านจากผู้บริหารหรือเจ้าหน้าที่บางกลุ่ม  
                      8)  การนําระบบ Balanced  Scorecard  ไปผูกกับระบบการจ่ายค่าตอบแทน
ขององค์กร ไม่ควรจะเร่งรีบทําตั้งแต่การเพิ่งพัฒนา Balanced  Scorecard   ได้ใหม่ ๆ ควรต้องรอให้
ระบบทั้งหมดนิ่งก่อน 
                      9)  การให้ความสําคัญกับตัวชี้วัด บางคร้ังผู้บริหารชอบที่จะกําหนดค่า
น้ําหนักความสําคัญในการกําหนดวัตถุประสงค์หรือตัวชี้วัด เพื่อเป็นการจัดลําดับความสําคัญของ
ปัจจัยแต่ละตัว แต่ต้องระลึกไว้เสมอว่าค่าน้ําหนักความสําคัญน้ีเป็นเพียงแค่เคร่ืองมือที่ช่วยในการ
สื่อสารให้ทุกคนเห็นความสําคัญของปัจจัยแต่ละตัวเท่านั้น  ถ้าองค์กรเสียเวลากับค่าน้ําหนักเหล่านี้
มากเกินไปอาจจะทําให้เกิดการผิดเพี้ยนจากวัตถุประสงค์ที่ต้องการได้  
                   10)  ผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้องในการทํา Balanced  Scorecard  ทุกคนต้องระลึก
ว่าสิ่งที่กําลังทําเป็นเพียงสมมติฐาน เท่านั้น ทุกสิ่งสามารถเปลี่ยนแปลงและแก้ไขได้ตลอดเวลา หาก
จะจัดทําและนํา Balanced  Scorecard  ไปใช้ในองค์กรต้องเตรียมการอะไรบ้าง 

ผศ. ดร. พสุ  เดชะรินทร์ ระบุว่าในการนําเอา Balanced  Scorecard  มาใช้ภายในองค์กร 
จะก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในด้านต่าง ๆ พอสมควร   ดังน้ันผู้บริหารขององค์กรควรจะเตรียมตัว
องค์กรให้พร้อมก่อนที่จะมีการนําเอา Balanced  Scorecard   มาใช้จริง ๆ  เพื่อให้กระบวนการใน
การปรับเปลี่ยนเป็นไปด้วยความราบร่ืนมากขึ้น และสิ่งที่จะต้องเตรียมความพร้อม คือ  
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                             (1)  ผู้นําต้องเป็นผู้ริเร่ิมการเปลี่ยนแปลง 
                            (2)  ผู้บริหารระดับสูงต้องสร้างบรรยากาศในการเปลี่ยนแปลง 
                            (3)  ผู้บริหารต้องทําการสื่อสารและทําความเข้าใจกับเจ้าหน้าที่ทุกคนให้
ชัดเจน 
                            (4)  ผู้บริหารต้องมุ่งมั่นจริงจังที่จะทําให้Balanced Scorecard  ประสบผล 
                            (5)  เตรียมความพร้อมในระบบข้อมูลภายในองค์กร 
  Balanced  Scorecard  เป็นหลักการที่มีความยืดหยุ่นแม้ว่าแนวทางของ Kaplan and  
Norton  จะมีความเป็นลําดับที่ชัดเจน แต่ Balanced  Scorecard  ก็ยังเป็นแนวคิดที่ยื ดหยุ่น เช่น 
มุมมองภายใต้ Balanced  Scorecard  ไม่จําเป็นต้องมี 4 มุมมองตามแนวคิดดั้งเดิม (แนวคิดของ 
Kaplan and  Norton  กําหนดไว้ 4 มุมมองตามลําดับความสําคัญ คือ ด้านการเงิน   มุมมองด้านลูกค้า   
มุมมองด้านกระบวนการภายใน  และมุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา ) การที่จะมีกี่มุมมอง
ขึ้นอยู่กับปรัชญาและพื้นฐานที่สําคั ญของงานมากกว่า   หน่วยงานบางแห่งอาจจะมีมุมมองด้านอ่ืน
เพิ่มขึ้นได้  ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับลักษณะของหน่วยงานนั้น ๆ    

นอกจากนั้นการจัดเรียงลําดับของมุมมองต่าง ๆ ไม่จําเป็นต้องเร่ิมจากการเงิน  ลูกค้า  
กระบวนการภายใน และการเรียนรู้ในหน่วยงานก็ได้  ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับปรัชญาและพื้นฐานขององค์กร
นั้น  เช่น หน่วยงานราชการหรือรัฐวิสาหกิจวัตถุประสงค์ด้านการเงินอาจจะไม่ใช่สิ่งสําคัญที่สุดที่
องค์กรต้องการจะบรรลุ  แต่อาจจะเป็นในด้านลูกค้าแทนก็ได้  และมุมมองด้านการเงินอาจจะอยู่
ล่างสุดในฐานะที่เป็นมุมมองที่สนับสนุนให้เกิดการเรียนรู้ และกิจกรรมต่าง ๆ  ภายในองค์กรก็ได้  
เป็นต้น 
                          1.5.10  ปัญหำส ำคัญในกำรน ำ BSC มำใช้ ในประเทศไทย 

องค์กรในประเทศไทยนําเอา BSC มาใช้ด้วยวัตถุประสงค์หลัก ๆ สองประการ คือ 
ประการแรก เป็นเคร่ืองมือในการประเมินผลระดับต่าง  ๆ และประการที่สอง เป็นเคร่ืองมือที่ช่วย
เชื่อมโยงระหว่างแผนกลยุทธ์กับแผนปฏิบัติการ 
   องค์กรใหญ่ในประเทศไทยที่นํา BSC มาใช้ อาทิ  ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารกรุงไทย  
บริษัทในเครือเจริญโภคภัณฑ์หรือซีพี  บริษัท ชินวัตร เครือซีเมนต์ไทย  ได้นํา Balanced Scorecard 
เข้ามาใช้ในการบริหารจัดการองค์กรแล้ว และได้ผลเป็นอย่างดี ไม่เท่านั้นยังเห็นการต่ืนตัวอย่างมาก
ของภาคราชการที่นํา  Balanced Scorecard เข้ามาใช้ในการบริหารจัดการเพิ่มมากขึ้นด้วย  เพราะมี
การปฏิวัติระบบวิธีคิดในการบริหารราชการใหม่   แต่อย่างไรก็ตามก็ยังมี ปัญหาสําคัญในการนํา
BSC มาใช้ (Implementation) ในประเทศไทย ซึ่งไม่ได้เกิดขึ้นในช่วงของการออกแบบ  (Design) แต่
ปัญหาและอุปสรรคเกิดขึ้นหลายประการ  อาทิ 
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                1)  การที่ผู้บริหารระดับสูงมักไม่ได้มองว่า BSC เป็นสิ่งที่ก่อให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงภายในองค์กร หรือ Chang Project  แต่มักมองเป็นเพียงการจัดทําแผนปฏิบัติการหรือ
การสร้างตัวชี้วัดเท่านั้น ซึ่งจริงๆ แล้ว การนํา BSC มาใช้ภายในองค์กร อย่างถูกต้องจะนําไปสู่การ
เปลี่ยนแปลงหลายประการ 

               2)  การที่ผู้บริหารมองว่า BSC เป็นเพียงแค่โครงการ (Project) ที่มีกําหนดหรือ
ระยะ เวลาสิ้นสุด ดังนั้นเมื่อได้มีการออกแบบ BSC เสร็จสิ้นแล้ว ผู้บริหารก็มักจะให้ความสําคัญต่อ 
BSC น้อยลง 

               3)  การที่ผู้บริหารมองว่า BSC เป็นเพียงสิ่งที่จะต้องน ามาพิจารณาเพียงปีละ
คร้ังในตอนสิ้นปี ซึ่งปัญหาของการมอง BSC เป็นเพียงแค่โครงการหรือพิจารณาเพียงแค่ปีละคร้ัง 
ทําให้องค์กรไม่สามารถใช้ประโยชน์จาก BSC ได้อย่างเต็มที่ และทําให้ BSCไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดแก่องค์กร 

               4)  การต่อต้านหรือไม่ยอมรับในการน า BSC มาใช้ ส่วนใหญ่สืบเนื่องจาก
ความไม่เข้าใจ ต่อแนวคิดและประโยชน์ของการนํา BSC มาใช้ในองค์กร โดยเฉพาะอย่างยิ่งความ
กลัวว่าเมื่อนํา BSC มาใช้แล้วจะก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในทางที่แย่ลงสําหรับตัวเอง 

                         1.5.11  แนวทำงกำรน ำ Balanced Scorecard มำใช้ให้เกิดผล 

การนํา BSC ไปใช้ให้เกิดผลสําเร็จนั้น มีปัจจัยหลาย ๆ อย่างเข้ามาเกี่ยวข้องและขั้นตอน
ที่จะส่งผลสําเร็จหรือ ไม่นั้นอยู่ในขั้นของการนํา  BSC ไปใช้มากกว่าการออกแบบแต่  การนํา BSC 
ไปปฏิบัติให้เกิดผลสําเร็จนั้นไม่ได้มีกฎเกณฑ์ตายตัว  ซึ่งจะสามารถสรุปปัจจัยที่จะนํา  BSC ไปใช้
ให้เกิดผลได้ดังนี ้

               1)  ผู้บริหารระดับสูงถือเป็นปัจจัยส าคัญที่สุด  ในการนํา  BSC มาใช้ให้เกิดผล
สําเร็จ ผู้บริหารจะต้องมีความเข้าใจในหลักการของ BSC และมีทัศนคติที่ดีในการนํา BSC มาใช้ อีก
ทั้งต้องให้การสนับสนุนและเป็นเจ้าภาพในการนํา BSC มาใช้ในองค์กรโดยไม่ควรจะมอบหมายให้
ผู้บริหารระดับรองเป็นเจ้าภาพแทน 

               2)  การบริหารการเปลี่ยนแปลง การนํา BSC มาใช้ให้เกิดผลจะต้องนําแนวคิด
ในเร่ือง  ของการเปลี่ยนแปลงเข้ามาใช้ร่วมด้วย  เน่ืองจากการนํา  BSC มาใช้นั้นจะก่อให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงขึ้นในองค์กร  ซึ่งการเปลี่ยนแปลงที่ควรพิจารณาได้แก่  มุ่งเน้นการสื่อสารภายในและ
ไม่ควรทําทีเดียวทั้งองค์กร รวมทั้งจะต้องมีการสร้างทัศนคติที่ดีให้กับพนักงานด้วย 

              3)  การน า BSC มาใช้ต้องเน้นที่ความเร็ว  เรียบง่าย  ต่อเน่ือง และใช้เป็นประจํา
โดยความ  เร็วคือ ความเร็วในการพัฒนาและนําเอา  BSC ไปใช้ การพัฒนาจึงมุ่งเน้นถึงการพัฒนา
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มากกว่าความสมบูรณ์  เน่ืองจาก  BSC จะไม่มีวันสมบูรณ์ได้จน กว่าได้มีการใช้ความเรียบง่ายคือ  
ความเรียบง่ายในด้านหลักการแนวคิดที่ชัดเจนและตรงไปตรงมา   ความต่อเน่ือง  คือ การนํา BSC 
มาใช้ไม่ใช่โครงการที่จะทําได้ไม่สําเร็จภายในเวลาไม่กี่เดือนหรือปี แต่การที่จะนํา  BSC จนประสบ
ผลสําเร็จนั้น จะต้องมีความต่อเน่ือง ทั้งนี้เน่ืองจาก  BSC ไม่ได้สมบูรณ์  หรือถูกต้องในคร้ังแรกที่ทํา  
ดังนั้น เมื่อนํา BSC มาใช้ต้องมีการปรับเปลี่ยนและพัฒนาอย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา  ส่วนการใช้เป็น
ประจําหมายความว่าต้องนํา BSC มาใช้ผสมผสานกับการบริหารงานประจําวัน  ไม่ว่าจะจัดให้มีการ
ประชุมตามBSC หรือทําให้ผลการดําเนินงานตาม BSC เป็นสิ่งที่ทําให้เห็นได้ชัดเจนอยู่ตลอดเวลา 

               4)  การผูกผลของ  BSC กับสิ่งที่จูงใจบุคลากร  ถือเป็นประเด็นที่ยังถกเถียงกัน
อยู่ซึ่งการผูกกับสิ่งจูงใจนั้นหมายถึง ถ้าทําได้ตามเป้าหมายจะได้รับรางวัล แต่ถ้าไม่ถึงเป้าหมายที่ตั้ง
ไว้จะไม่เกิดอะไรขึ้น ซึ่งในประเด็นน้ียังจําเป็นต้องพิจารณาต่อไป 

               5)  BSC ถือเป็นเคร่ืองมือทางกลยุทธ์  ดังนั้นถ้าจะนํามาใช้ให้เกิดผลที่สุด  ควร
จะนํามาใช้ในด้านของกลยุทธ์เป็นหลัก  ไม่ใช่เพียงแค่การประเมินผลให้ครบทั้ง  4 ด้านเท่านั้น  
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเร่ืองของการกําหนดตัว ชี้วัด (Key Performance Indicators) เน่ืองจากตัวชี้วัดที่
อยู่ใน BSC นั้นควรจะเป็นตัวชี้วัดเชิงกลยุทธ์  (Strategic Measures) มากกว่าตัวชี้วัดที่เป็นตัวชี้วัดใน
การเตือนภัย  (Safety Measures) ก่อนที่เราจะเร่ิมทํา  BSC องค์กรอาจจะมีตัวชี้วัดอยู่แล้วเป็นร้อย  ๆ 
ตัวแต่การทํา BSC ไม่ใช่การนําเอาตัวชี้วัดในเชิงกลยุทธ์เป็นหลัก  นั่นคือ ถ้าผลการดําเนินงานตาม
ตัวชี้วัดดีขึ้นย่อมทําให้องค์กรดีขึ้นตามกลยุทธ์ที่กําหนดไว้  ส่วนตัวชี้วัดในการเตือนภัยนั้นจะเป็น
ตัวชี้วัดในการเตือนภัยมากกว่าผลการดําเนินงานน้ันสูงกว่าหรือต่ํากว่าเป้าหมายที่กําหนด 
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2.  การประเมินผลการปฏิบัติราชการ 
 

        2.1  ความเป็นมาของการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 

สืบเนื่องจาก พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 
มาตรา 3/1บัญญัติว่า  “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน  เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ  ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ  การลดขั้นตอน
การปฏิบัติงาน  การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จําเป็น  การกระจายภารกิจและทรัพยากร
ให้แก่ท้องถิ่น  การกระจายอํานาจตัดสินใจ  การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความ
ต้องการของประชา ชน มีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน  การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงเป็น
แนวทางหนึ่งที่จําเป็นอย่างยิ่งเพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  และสามารถ
ตอบสนองตามความต้องการของประชาชน  ในการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการต้องใช้วิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีโดยเฉพาะอย่างยิ่งให้คํานึงถึงความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติราชการ  การมี
ส่วนร่วมของประชาชน การเปิดเผยข้อมูล การติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติราชการ 
ทั้งนี้ตามความเหมาะสมของแต่ละภารกิจ” 

ประกอบกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
พ.ศ. 2546 มาตรา 12 กําหนดว่าเพื่อประโยชน์ในการปฏิบัติราชการให้เกิดผลสัมฤทธิ์ ก .พ.ร. อาจ
เสนอต่อคณะรัฐมนตรี เพื่อกําหนดมาตรการกํากับการปฏิบัติราชการ โดยวิธีการจัดทําความตกลง
เป็นลายลักษณ์อักษร หรือโดยวิธีการอ่ืนใด เพื่อแสดงความรับผิดชอบในการปฏิบัติราชการ และ
มาตรา 45 กําหนดให้ส่วนราชการจัดให้มีคณะผู้ประเมินอิสระดําเนินการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการของส่วนราชการเกี่ยวกับผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการ ความคุ้มค่าในภารกิจ ทั้งนี้ตามหลักเกณฑ์ วิธีการ และระยะเวลาที่ ก .พ.ร. 
กําหนด  รวมทั้งแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546 - พ.ศ. 2550) ยุทธศาสตร์
ที่ 1   การปรับเปลี่ยนกระบวนการและวิธีการทํางาน กําหนดให้มีการปรับปรุงระบบการประเมินผล
การดําเนินงานโดยจัดให้มีการเจรจาและทําข้อตกลงว่าด้วยผลงานประจําปี ให้สอดรับกับแผน
ยุทธศาสตร์และแผนดํา เนินงานรายปีกับหัวหน้าส่วนราชการไว้เป็นการล่วงหน้า   รวมทั้งให้มีการ
ติดตามประเมินผลการดําเนินงานตามข้อตกลงดังกล่าวทุกสิ้นปี และถือเป็นเงื่อนไขส่วนหน่ึงของ  
การให้เงินรางวัลประจําปีแก่ส่วนราชการ 

ซึ่งคณะรัฐมนตรีได้มีมติเมื่อวันที่ 30 กันยายน พ.ศ. 2546 มีมติเห็นชอบในหลักการและ
รายละเอียดของแนวทางและวิธีการในการสร้างแรงจูงใจเพื่อเสริมสร้างการบริหารกิจการบ้านเมือง
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ที่ดีที่สํานักงาน ก.พ.ร. เสนอ โดยกําหนดให้ทุกส่วนราชการจะต้องทําการพัฒนาการปฏิบัติราชการ
และทําข้อตกลงผลงานกับผู้บังคับบัญชาและคณะกรรมการเจรจาข้อตกลงและประเมินผล และจะ
ได้รับสิ่งจูงใจตามระดับของผลงานตามที่ตกลง 
 กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการ ได้แนวคิดมาจาก Balanced Scorecard ซึ่งเป็น
เคร่ืองมือด้านการจัดการที่มุ่งเน้นการนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ  โดยอาศัยการประเมินผลให้
สอดคล้องกับกลยุทธ์ในเร่ืองที่มีความสําคัญต่อความสําเร็จขององค์กร และจากการประยุกต์แนวคิด
ดังกล่าว ทําให้เกิดแนวทางการประเมินผลใน 4 มิติ สําหรับรายละเอียด  ของกรอบการประเมินผล
การปฏิบัติราชการของส่วนราชการ แยกตามมิตใิน 4 ด้าน  ซึ่งสามารถแสดงได้ตามภาพที่ 2.4 ดังนี ้

 

 
มิติท่ี 1 

มิติด้านประสิทธิผล 
แสดงผลงานที่บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายของ
แผนปฏิบัติราชการตามที่ได้รับงบประมาณมา
ดําเนินการ เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชน 
 

 
มิติท่ี 2 

มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
แสดงการให้ความสําคัญกับผู้รับบริการในกา ร
ให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่
ผู้รับบริการ 

 
มิติท่ี 3 

มติิด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
แสดงความสามารถในการปฏิบัติราชการ เช่น การ
บริหารงบประมาณ  ประสิทธิภาพของการใช้
พลังงาน  การรักษามาตรฐานระยะเวลาการ
ให้บริการ เป็นต้น 

 
มิติท่ี 4 

มิติด้านการพัฒนาองค์กร 
แสดงความสามารถในการบริหาร จัดการ
องค์การและการพัฒนากฎหมาย  เพื่อสร้างความ
พร้อมในการสนับสนุนแผนปฏิบัติราชการ 

 

ภาพที่  2.3  รายละเอียดกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ 

ที่มา:  สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  (2551)  “คู่มือการประเมินผลการปฏิบัติ  
                    ราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ  2551”  ค้นคืนวันที่  10    
                    กรกฎาคม 2551 จาก http://www.opdc.go.th 

http://www.opdc.go.th/
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    2.2  วัตถุประสงค์ของการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 

       2.2.1  เพื่อให้ส่วนราชการมีความเข้าใจเกี่ยวกับขั้นตอน และวิธีการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการตามกรอบและแนวทางการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 

       2.2.2  เพื่อให้ส่วนราชการสามารถจัดเตรียมเอกสารหลักฐานของตัวชี้วัดผลการ
ปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการตามแนวทางและรายละเอียดของการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการ 

       2.2.3  เพื่อให้ส่วนราชการมีการปฏิบัติราชการที่มุ่งผลสัมฤทธิ์และประโยชน์สุข 
ของประชาชน 

        2.3  ขั้นตอนการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 

       กระบวนการประเมินผลการปฏิบัติราชการ  จะเร่ิมต้นด้วยการทบทวนยุทธศาสตร์
ของส่วนราชการให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมใหม่ เข้าสู่ระบบการเจรจาตัวชี้วัด  ค่าเป้าหมาย  และ
เกณฑ์การให้คะแนน  ระหว่างส่วนราชการกับสํานักงาน  ก.พ.ร. และบริษัทที่ปรึกษา  (TRIS) ตั้งแต่ 
ตัวชี้วัดระดับกระทรวง  ระดับกลุ่มภารกิจ  และระดับกรม  ซึ่งจัดอยู่ในมิติที่  1 ด้านประสิทธิผลตาม
ยุทธศาสตร์ รวมกับตัวชี้วัดภาคบังคับซึ่งไม่มีการเจรจา ในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ  มิติที่ 3 
ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  และมิติที่  4 ด้านการพัฒนาองค์กรจากนั้นส่วนราชการ
จัดทําคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปี  เสนอให้รองปลัดกระทรวงกลุ่มภารกิจ  และสอง
ปลัดกระทรวงลงนามในลักษณะสัญญา  (สัญญาฝ่ายเดียว : กรมรับผิดชอบ ) เสนอรัฐมนตรีว่าการ
กระทรวง ส่งให้สํานักงาน ก.พ.ร. รวบรวมเสนอคณะรัฐมนตรีให้ความเห็นชอบ 

      จากนั้นส่วนราชการจะดําเนินการจัดทํารายละเอียดตัวชี้วัด  (KPI Template) ส่งให้
สํานักงาน  ก.พ.ร.ตรวจสอบ  และดําเนินการตามตัวชี้วัดให้บรรลุเป้าหมาย  โดยจะมีการติดตามผล
การดําเนินงานด้วยระบบการประเมินตนเอง  (Self Assessment Report) รอบ 6 เดือน 9 เดือน และ
รายงานผลรอบ 12 เดือน (1 ต.ค. – 30 ก.ย.) ส่งให้สํานักงาน ก.พ.ร. และบริษัทที่ปรึกษา  ประเมินผล
นําเสนอคณะกรรมการประเมินผลและคณะรัฐมนตรีพิจารณารวมทั้งการจัดสรรเงินราง วัลให้แก่
ส่วนราชการอีกด้วย 

2.4  องค์ประกอบ และบทบาทของคณะกรรมการประเมินผล 

                       2.4.1  คณะกรรมกำรก ำกับกำรจัดท ำข้อตกลงและกำรประเมินผล  

ทําหน้าที่กําหนดหลักเกณฑ์และกรอบการเจรจาข้อตกลงผลงาน เป้าหมาย วิธีการ
ประเมินผล และจัดสรรสิ่งจูงใจ กํากับให้ส่ วนราชการและคณะกรรมการเจรจาข้อตกลงและ
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ประเมินผลดําเนินการตามหลักเกณฑ์อย่างมีมาตรฐาน และแก้ไขปัญหาในการจัดทําข้อตกลงและ
ประเมินผล ซึ่งคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) โดยมีองค์ประกอบดังนี ้

 
องค์ประกอบคณะกรรมการก ากับการจัดท าข้อตกลงและการประเมินผล 

1. รองนายกรัฐมนตรี   ประธาน ก.พ.ร. 
2. รัฐมนตรีประจําสํานักนายกรัฐมนตรี รองประธานกรรมการ 
3. ปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี กรรมการ 
4. ม.ร.ว. จัตุมงคล  โสณกุล กรรมการ 
5. นายชัยอนันต์  สมุทวณิช กรรมการ 
6. นายบวรศักดิ์  อุวรรณโณ กรรมการ 
7. นายปรีชา   จรุงกิจอนันต์ กรรมการ 
8. นายวัฒนา  รัตนวิจิตร  กรรมการ 
9. นายสมพล  เกียรติไพบูลย์  กรรมการ 

10. นายสมภพ  อมาตยกุล กรรมการ 
11. นายธรรมรักษ์ การพิศิษฎ์ กรรมการ 
12. นายมนุชญ์   วัฒนโกเมร กรรมการ 
13. เลขาธิการ  ก.พ.ร.  กรรมการและเลขานุการ 

                       2.4.2  คณะกรรมกำรเจรจำข้อตกลงและประเมินผล  

               เป็นคณะกรรมการฯ ซึ่งแต่งต้ังโดยคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
(ก.พ.ร.) ทําหน้าที่เจรจาความเหมาะสมของตัวชี้วัด น้ําหนัก  ค่าเป้าหมาย และเกณฑ์การให้คะแนน 
เพื่อใช้ในการจัดทําคํารับรองการปฏิบัติราชการ โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 
               1)  ระดับกระทรวง /กลุ่มภารกิจ  คณะกรรมการเจรจาข้อตกลงและประเมินผล
เป็นผู้ดําเนินการเจรจาตกลงกับหัวหน้าส่วนราชการระดับกระทรวง /กลุ่มภารกิจ และผู้บังคับบัญชา
ของหัวหน้าส่วนราชการระดับกระทรวง/กลุ่มภารกิจเกี่ยวกับ ตัวชี้วัด ค่าเป้าหมาย และเกณฑ์การให้
คะแนนตวัชี้วัดตามแผนปฏิบัติราชการของกระทรวง/กลุ่มภารกิจ    

             2)  ระดับกรม  หัวหน้าส่วนราชการระดับกระทรวงหรือหัวหน้าส่วนราชการ
ระดับกลุ่มภารกิจดําเนินการเจรจากับหัวหน้าส่วนราชการระดับกรมเพื่อตกลง ตัวชี้วัด ค่าเป้าหมาย 
และเกณฑ์การให้คะแนนตัวชี้วัดตามแผนปฏิ บัติราชการของกรมที่อยู่ในมิติที่ 1 โดยสํานักงาน 
ก.พ.ร. มอบหมายให้บริษัท ทริส ทําหน้าที่เป็นที่ปรึกษาให้กับหัวหน้าส่วนราชการระดับกระทรวง 
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และระดับกลุ่มภารกิจด้วย เมื่อส่วนราชการระดับกระทรวง /กลุ่มภารกิจ /กรมสามารถเจรจาได้
ข้อตกลงและมีการลงนามในคํารับรองการปฏิบัติราชการแล้ว ให้ส่วนราชการประกาศให้ประชาชน
ทราบเกี่ยวกับรายละเอียดของคํารับรองการปฏิบัติราชการ โดยอาจเผยแพร่ในเว็บไซต์ของส่วน
ราชการ 
        2.5  การจัดท าค ารับรองการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ 

      คํารับรองก ารปฏิบัติราชการของส่วนราชการ เป็นคํารับรองของส่วนราชการฝ่ าย
เดียว ไม่ใช่สัญญา และใช้สําหรับระยะเวลา 1 ปี โดยในคํารับรองฯจะประกอบด้วยข้อตกลงเกี่ยวกับ
แผนปฏิบัติราชการ ตัวชี้วัด   ผลการปฏิบัติราชการ นํ้าหนัก เป้าหมาย/เกณฑ์การให้คะแนน  สําหรับ
การลงนามคํารับรองการปฏิบัติราชการระดับกระทรวง  กลุ่มภารกิจ  และกรมมีรูปแบบ ดังนี้ 

                      2.5.1  กำรลงนำมค ำรับรองกำรปฏิบัติรำชกำร 

ผู้ลงนามในค ารับรองการปฏิบัติราชการ 

เอกสารประกอบค ารับรองฯ หัวหน้าส่วนราชการ ลงนาม
กับ 

ผู้บังคับบัญชา 

ระดับกระทรวง  

รัฐมนตรีว่าการกระทรวง 
ลงนาม

กับ  
นายกรัฐมนตรี  แผนปฏิบัติราชการของกระทรวง 

ปลัดกระทรวง 

 

ลงนาม
กับ 

รัฐมนตรีว่าการ
กระทรวง 

 ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ 
น้ําหนัก เป้าหมายและเกณฑ์การให้
คะแนนตามแผนปฏิบัติราชการของ
กระทรวง 

ระดับกลุ่มภารกิจ  
รองปลัดกระทรวง                
หัวหน้ากลุ่มภารกิจ 

ลงนาม
กับ  

รัฐมนตรีว่าการ
กระทรวง              
ร่วมกับ               

ปลัดกระทรวง 

 แผนปฏิบัติราชการของกระทรวง / 
แผนปฏิบัติราชการของกลุ่มภารกิจ  

 ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ 
น้ําหนัก เป้าหมายและเกณฑ์การให้
คะแนน ตา มแผนปฏิบัติราชการ  
กระทรวง/กลุ่มภารกิจ 
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ผู้ลงนามในค ารับรองการปฏิบัติราชการ 

เอกสารประกอบค ารับรองฯ หัวหน้าส่วนราชการ ลงนาม
กับ 

ผู้บังคับบัญชา 

ระดับกรม    

 หัวหน้าส่วนราชการที่
ขึ้นตรงต่อ
นายกรัฐมนตรี 

ลงนาม
กับ 

นายกรัฐมนตรี  แผนปฏิบัติราชการของกรม  

 หัวหน้าส่วนราชการที่
ขึ้นตรงต่อ
รัฐมนตรีว่าการ 

ลงนาม
กับ  

รัฐมนตรีว่าการ
กระทรวง 

 ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ 
น้ําหนัก เป้าหมายและเกณฑ์การให้
คะแนน ตามแผนปฏิบัติราชการ
ของกรม  และตัวชี้วัดภาคบังคับ
ตามกรอบการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการที่ สํานักงาน ก .พ.ร. 
กําหนดไว้ 

 หัวหน้าส่วนราชการที่
ไม่สังกัดสํานัก
นายกรัฐมนตรี หรือ
กระทรวง  

 
 

ลงนาม
กับ 

รอง
นายกรัฐมนตรี

หรือ
รัฐมนตรีว่าการ

กระทรวงที่
กํากับดูแล 

ระดับกรม  

 หัวหน้าส่วนราชการ
ระดับกรม  (กรณีกรม
ในกระทรวงที่มีกลุ่ม
ภารกิจ) 

ลงนาม
กับ  

รองปลัด 
กระทรวง

หัวหน้ากลุ่ม
ภารกิจ ร่วมกับ
ปลัดกระทรวง 

 แผนปฏิบัติราชการของกระทรวง/ 
แผนปฏิบัติราชการของกลุ่มภารกิจ/
แผนปฏิบัติราชการของกรม  

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ นํ้าหนัก 
เป้าหมายและเกณฑ์ การให้คะแนน 
ตามแผนปฏิบัติราชการของกระทรวง/
กลุ่มภารกิจ/กรมและตัวชี้วัดภาค
บังคับตามกรอบการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการที่สํานักงาน ก.พ.ร. 
กําหนดไว้ 
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ผู้ลงนามในค ารับรองการปฏิบัติราชการ 

เอกสารประกอบค ารับรองฯ หัวหน้าส่วนราชการ ลงนาม
กับ 

ผู้บังคับบัญชา 

 หัวหน้าส่วนราชการ
ระดับกรม  (กรณีกรม
ในกระทรวงที่ไม่มี
กลุ่มภารกิจ หรือกรณี
กรมในกระทรวงที่มี
กลุ่มภารกิจ แต่มิได้
เป็นกรมในกลุ่ม
ภารกิจ) 

ลงนาม
กับ  

ปลัดกระทรวง  แผนปฏิบัติราชการของกระทรวง/      
แผนปฏิบัติราชการของกรม  

 ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ 
น้ําหนัก เป้าหมายและเกณฑ์ การให้
คะแนน ตามแผนปฏิบัติราชการ
ของกระทรวง/กรมและตัวชี้วัดภาค
บังคับตามกรอบการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการที่สํานักงาน ก.พ.ร. 
กําหนดไว้ 

 ปลัดกระทรวง ลงนาม
กับ 

รัฐมนตรีที่กํากับ
ดูแล 

 แผนปฏิบัติราชการของกระทรวง/      
แผนปฏิบัติราชการของสํานักงาน
ปลัดกระทรวง  

 ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ 
น้ําหนัก เป้าหมายและเกณฑ์ การให้
คะแนน ตามแผนปฏิบัติราชการ
ของกระทรวง/สํานักงาน
ปลัดกระทรวงและตัวชี้วัดภาค
บังคับตามกรอบการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการที่สํานักงาน ก.พ.ร. 
กําหนดไว้ 

 

ภาพที่  2.4  การลงนามคํารับรองการปฏิบัติราชการ 

ที่มา:  สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  (2551)  “คู่มือการประเมินผลการปฏิบัติ  
                    ราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ  2551”  ค้นคืนวันที่  10    
                    กรกฎาคม 2551 จาก http://www.opdc.go.th 

http://www.opdc.go.th/
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     2.5.2  องค์ประกอบของเอกสำรค ำรับรองกำรปฏิบัติรำชกำร ประกอบด้วย 
                 1)  คู่ลงนามค ารับรองฯ  การลงนามคํารับรองฯเป็นการลงนามระหว่างหัวหน้า

ส่วนราชการกับผู้บังคับบัญชาของหัวหน้าส่วนราชการตามระดับของคํารับรองการปฏิบัติราชการ  
             2) ระยะเวลาของค ารับรองฯ ระยะเวลาของคํารับรองฯ ซึ่งเร่ิมต้น และสิ้นสุดจะ

สอดคล้องกับปีงบประมาณของส่วนราชการ  
            3)  แผนปฏิบัติราชการของส่วนราชการ การกําหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ ประเด็น 

ยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ของส่วนราชการ 
            4)  รายละเอียดข้อตกลงในค ารับรองฯ ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ นํ้าหนัก  

ผลงานในอดีต เป้าหมาย/เกณฑ์การให้คะแนน และเงื่อนไขเฉพาะของตัวชี้วัด (ถ้ามี) 

        2.6  กลไกและวิธีการในการจัดท าค ารับรองการปฏิบัติราชการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           ภาพที่  2.5  กลไกและวิธีการในการจัดทําคํารับรองการปฏิบัติราชการ 

ที่มา:  สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  (2551)  “คู่มือการประเมินผลการปฏิบัติ  
                    ราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ  2551”  ค้นคนืวันที่  10    
                    กรกฎาคม 2551 จาก http://www.opdc.go.th 

เจรจาค ารับรอง                
การปฏิบัติราชการ 

ส่วนราชการจัดท า 

แผนปฏิบัติราชการ 

จัดส่งแผนปฏิบัตริาชการ 

ใหส้ านักงาน ก.พ.ร. 

ค ำรับรองกำรปฏิบัติรำชกำร 

 

ด าเนินการตามค ารับรอง
การปฏิบัติราชการและ
ประเมินผลตนเอง 

 

- พัฒนาอะไร 

- ผลงานวัดด้วยตัวชี้วัด
อะไร 

- เป้าหมายเท่าใด 

 

ประกาศให้
ประชาชนทราบ 

ประเมินผล 
รับสิ่งจูงใจ 

ตามระดับของผลงาน 

http://www.opdc.go.th/
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        2.7  กรอบการประเมินผล น้ าหนัก และประเด็นการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 

ส่วนราชการมีประเด็นการประเมินผลการปฏิบัติราชการ   ซึ่งมีน้ําหนักรวม ร้อยละ 100    
โดยมีรายละเอียดพอสังเขปดังนี้  

       

 กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการประจ าปีงบประมาณพ .ศ. 2551 

ประเด็นการประเมินผล 
การปฏิบัติราชการ 

 
ตัวชี้วัด 

น้ าหนัก 
(ร้อยละ) 

มิติท่ี 1  มิติด้านประสิทธิผล                                  45 
 ผลสําเร็จตามแผนปฏิบัติราชการ  1. ระดับความสําเรจ็ของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ําหนัก ในการ

บรรลุเปา้หมายตามแผนปฏิบัติราชการของกระทรวง 
13 

  1.1 ระดับความสําเร็จของการพัฒนาศูนย์บริการร่วมหรือ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน 

2 

 2. ระดับความสําเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ําหนักในการบรรลุ
เป้าหมายตามแผนปฏิบัติราชการ ของกลุ่มภารกิจ 

10 

 หมายเหต ุ: ถ้าไม่มีกลุ่มภารกิจให้นําน้ําหนักไปรวมไว้ที่ตัวช้ีวัดที ่
                    1 ร้อยละ 5 และตัวช้ีวัดที่ 3 ร้อยละ 5  

 

 3. ระดับความสําเร็จของรอ้ยละเฉลี่ยถ่วงน้ําหนักในการบรรลุ
เป้าหมายตามแผนปฏิบตัิราชการ/ภารกิจหลักของส่วน
ราชการระดับกรมหรือเทียบเท่า 

15 
 

  3.1 ระดับความสําเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ําหนักตาม
เป้าหมายผลผลิตของส่วนราชการ(ตามเอกสาร
งบประมาณรายจ่าย) 

5 

  
หมายเหต ุ:  ยกเว้น ส่วนราชการที่อยู่ในบังคับบัญชา 
ขึ้นตรงต่อนายกฯ หรือรัฐมนตรีฯ หรือส่วนราชการ ไม่ 
สังกัดสํานักนายก หรือกระทรวงฯ ซ่ึงไม่ต้องประเมินผล 
ตามประเด็นการวัดผลสําเร็จตามแผนปฏิบัติราชการของ 
กระทรวงและกลุ่มภารกิจ มีน้ําหนักเป็น ร้อยละ 45 
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 กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการประจ าปีงบประมาณพ .ศ. 2551 

ประเด็นการประเมินผล 
การปฏิบัติราชการ 

 
ตัวชี้วัด 

น้ าหนัก 
(ร้อยละ) 

มิติท่ี 2  มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ   

  20 

 การเสริมสร้างธรรมาภิบาล 4. ระดับความสําเร็จในการเปดิโอกาสให้ประชาชนเข้ามามี
ส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นและร่วมติดตาม
ตรวจสอบผลการปฏิบัติราชการ 

6 

 5. ระดับความสําเร็จในการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการ   3 
 6. ระดับความสําเร็จของการดําเนินการตามมาตรการป้องกัน

และปราบปรามการทุจริต 
6 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 7. ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 5 

มิติท่ี 3  มิติด้านประสิทธิภาพ                   
ของการปฏิบัติราชการ   

  10 

 การบริหารงบประมาณ 8. ร้อยละของอัตราการเบิกจ่ายเงินงบประมาณรายจ่ายลงทุน 3 
 ประสิทธิภาพของการใช้พลังงาน 9. ระดับความสําเร็จของการดําเนินการตามมาตรการ

ประหยัดพลังงานของส่วนราชการ 
3 

• การรักษามาตรฐานระยะเวลา           
การให้บริการ 

10. ระดับความสําเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ําหนัก ในการรักษา
มาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ 

2 

• การจัดทําต้นทุนต่อหน่วย 11. ระดับความสําเร็จของการจัดทําต้นทุนต่อหน่วยผลผลิต 2 

มิติท่ี 4  มิติด้านการพัฒนา 
            องค์กร 

  25 

 การบริหารจัดการองค์การ 12. ระดับความสําเร็จของการพัฒนาคุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 

22 

• การพัฒนากฎหมาย 13. ระดับความสําเร็จของการดําเนินการ              ตาม
แผนพัฒนากฎหมายของส่วนราชการ 

3 

รวม 100 
 

ภาพที่ 2.6  กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการประจําปีงบประมาณพ.ศ.2551
ที่มา:  สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  (2551)  “คู่มือการประเมินผลการปฏิบัติ  
                    ราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ  2551”  ค้นคืนวันที่  10    
                    กรกฎาคม 2551 จาก http://www.opdc.go.th 

http://www.opdc.go.th/
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3.  แผนปฏิบัติราชการกรมสรรพากรประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2551 
 
 จากกรอบคํารับรองการปฏิบัติราชการของส่วนราชการที่กําหนด กรมสรรพากรจึงได้
จัดทําแผนปฏิบัติราชการของกรมสรรพากรประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2551 ขึ้น โดยแยกเป็นมิติ  
ดังนี้ 
 

 ประเด็น 
ยุทธศาสตร ์

เป้าประสงค์ ตัวชี้วัด ค่า
เป้าหมาย 

แผนงาน/โครงการ เจ้าภาพ 

ปร
ะส
ิทธ

ิผล
ตา
มพ

ันธ
กิจ

 

1. สร้างฐาน 
ภาษีที่ยั่งยืน 

1. เก็บภาษีอย่างม ี
ประสิทธิภาพ เป็น
ธรรมและยั่งยืน 
2. สร้างความ
โปร่งใส และความ 
สมัครใจในการเสีย
ภาษี 
3. สนับสนุนการคลัง
เพื่อสังคมและเพิ่ม
ขีดความสามารถใน
การแข่งขันของ
ประเทศ 

1.ผลการจัดเก็บภาษ ี ป ี2551 
1.245 ล้าน
ล้านบาท 

1. แผนบริหารการจัดเก็บ
ภาษี 
- แผนการกํากับ และติดตาม 
ประเมินผลการจัดเก็บภาษ ี
- แผนการวิเคราะห์โอกาส
ในการจัดเก็บภาษ ี
- แผนการบริหารการจัดเก็บ 
ภาษีระดับภาค 

ผษ., 
สภ. 

2.จํานวนผู้สมัครยื่น
แบบทางInternet (สถาน
ประกอบการ) 

12,500 
สถานประ 
กอบการ 

2. แผนงาน e-marketing บอ. 

3.1 จํานวนผู้เสียภาษีที่
ได้รับการติดตาม การ
ยื่นแบบแสดงรายการ 
บนระบบฯ 

ตามแผนที ่
มก.กําหนด 

3. แผนบริหารการกํากับดูแล
ผู้เสียภาษี 

มก. 

3.2.จํานวนผู้ประกอบ 
การที่มีหน้าที่เสียภาษี
เงินได้บุคคลธรรมดา
และมิได้เป็นผู้ประกอบ 
การจดทะเบียน ภ.พ.30 
ที่ได้รับคําแนะนํา 
เกี่ยวกับการจัดทําบัญชี
หรือรายงานแสดง
รายได้และรายจ่าย 
ณ สถานประกอบการ 

50,000 ราย 
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 ประเด็น 
ยุทธศาสตร ์

เป้าประสงค์ ตัวชี้วัด ค่า
เป้าหมาย 

แผนงาน/โครงการ เจ้าภาพ 

ปร
ะส
ิทธ

ิผล
ตา
มพ

ันธ
กิจ

 

  4. ระดับความสําเร็จใน
การปรับปรุงพัฒนา
ระบบสนับสนุนเพื่อ
ควบคุมและติดตามการ
คืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่ม 
(ตามมติที่ประชุม
คณะกรรมการที่ปรึกษา 
กรมสรรพากรและคํา
รับรองฯ กับ
กระทรวงการคลัง) 

มีผลการ
วิเคราะห ์
การทํางาน 
โปรแกรม
มีการ
พัฒนา 

4. แผนการพัฒนาระบบ
สนับสนุนเพื่อควบคุมและ
ติดตามการคืนเงินภาษ ี
มูลค่าเพิ่ม 

มก., 
ทท. 

5.เร่งรัด ลด และ
จําหน่ายหนี้ภาษีอากร 

16,370 
ล้านบาท 

5. การบริหารหนี้ภาษีอากร มจ. 

6. จํานวนผู้เสียภาษีราย
ใหม่ที่เข้าระบบเพิ่มขึ้น 

120,000 
ราย 

6. บริหารการสํารวจและ
ติดตามผู้อยู่นอกระบบ 

ศน. 

7. ระดับความสําเร็จของ
การนําระบบ GIS ของ
การไฟฟ้านครหลวง มา
สนับสนุนงานสํารวจ 

ระดับ
ความสําเร็จ 

7.แผนพัฒนาระบบการเช่ือม 
ข้อมูลของการไฟฟ้านคร
หลวง 
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 ประเด็น 
ยุทธศาสตร ์

เป้าประสงค์ ตัวชี้วัด ค่าเป้าหมาย แผนงาน/โครงการ เจ้า 
ภาพ 

คุณ
ภา
พก

าร
ให
้บร

ิกา
ร 

2. พัฒนา  
ICTเชิงรุก 

1. ยกระดับการบริการ
ให้อยู่ในระดับ 
Integrated service 
2. บริการที่สะดวก 
รวดเร็วทันสมัย 
โปร่งใส 
3. เป็นคลังข้อมูลของ
ภาครัฐและภาคเอกชน 

8. จํานวนระบบงาน 7 ระบบ 8. แผนใช้ ICT เพื่อการ
บริการและการบริหารงาน 
8.1 ระบบสนับสนุนเพื่อ
ควบคุมการคนื Vat 
8.2 ระบบใบผ่านภาษี
อากรของคนต่างด้าว 
8.3 ระบบบริหารวัสดุคง
คลัง 
8.4 ระบบฐานข้อมูลความ 
รู้ให้บริการ(Call center) 
8.5 ระบบวิเคราะห์ผลการ 
จัดเก็บภาษีอากร 
8.6 ระบบประกอบกิจการ
ค้าทองคํา 
8.7 ระบบกํากับดูแลพิเศษ
ผู้เสียภาษี (SME) 

ทท. 

9. ระดับความสําเร็จใน
การเปิดโอกาสให้
ประชาชนเข้ามามีส่วน 
ร่วมในการแสดงความ
คิดเห็นและตรวจสอบ
ผลการปฏิบัติราชการ 

มีระบบราย 
งานผลการ
ดําเนินงาน 
ให้ประชาชน 
รับทราบอย่าง
เป็นรูปธรรม 

9. แผนการมีส่วนร่วมของ 
ประชาชน 

ผษ. 

4. การมีส่วนร่วมของ
ประชาชน 

10. ระดับความสําเร็จ
ของการเปิดเผยข้อมูล
ข่าวสารของราชการ 

 10. แผนการให้บริการ
ข้อมูลข่าวสาร (ตาม 
พ.ร.บ. ข้อมูลข่าวสาร 

ลข. 

5. ความโปร่งใสใน
การปฏิบัติราชการ 

11. ความสําเร็จของการ
ดําเนินตามมาตรการ
ป้องกัน และ  
ปราบปรามการทุจริต 

 11. ป้องกันแลปราบปราม 
การทุจริตประพฤติมิชอบ 
12. แผนกรมสรรพากรใส
สะอาด 

6. ความพึงพอใจของ 
ผู้รับบริการ 

12. ร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

85% 13. แผนงานปรับปรุงการ
ให้บริการ 

ผษ.,ทุก
หน่วย 
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 ประเด็น 
ยุทธศาสตร ์

เป้าประสงค์ ตัวชี้วัด ค่าเป้าหมาย แผนงาน/โครงการ เจ้า 
ภาพ 

ปร
ะส
ิทธ

ิภา
พก

าร
ปฏ

ิบัต
ิรา
ชก

าร
 

 7. ประสิทธิภาพใน
การบริหาร
งบประมาณ 

8. ประสิทธิภาพของ
การใช้พลังงาน 
 
 

13. ร้อยละของอัตรา
การเบิกจ่ายเงินงบ 
ประมาณรายจ่ายลงทุน 

ร้อยละ 
(ตามมติครม.) 

14. แผนการพัฒนาการ
ควบคุมการเบิกจ่ายภายใน
หน่วยงาน 

คล. 

14. ระดับความสําเร็จ
ของการประหยัดพลัง 
งานของส่วนราชการ 

ระดับความ 
สําเร็จตาม 
เกณฑ์ที่ 
ก.พ.ร.กําหนด 

15. มาตรการประหยัด
พลังงาน 

คล.,ทุก
หน่วย 
งาน 

9. การรักษามาตรฐาน 
ระยะเวลาการ
ให้บริการ 

15. ระดับความสําเร็จ
ของร้อยละเฉลี่ยถ่วง
น้ําหนักในการรักษา 
มาตรฐานระยะเวลาการ
ให้บริการ 

บริการได้ตาม 
มาตรฐาน
เวลา ร้อยละ 
90 

16. แผนรักษามาตรฐาน 
ระยะเวลาการให้บริการ
ไม่น้อยกว่า 5 กระบวน 
งาน 

มจ.,ทุก 
หน่วย 
งาน 

10. ประสิทธิภาพใน
การบริหารต้นทุน 

16. ระดับความสําเร็จ
ของการจัดทําต้นทุนต่อ
หน่วยผลผลิต 

ระดับความ 
สําเร็จตามที่
กรม บัญชี
กลางและ
ก.พ.ร.กําหนด 

17. แผนการจัดทําบัญชี
ต้นทุนตอ่หน่วยผลผลิต 

คล. 

 11. ปรับปรุงกระ บวน
งานตามภารกิจหลัก
ให้สอดคล้องกับหลัก 
ธรรมาภิบาล 

17. ระดับความสําเร็จ
ของการบรรลุเป้าหมาย
ตามแผนปฏิบัติราชการ 
ประจําปีงบฯพ.ศ.2551 

ระดับ
ความสําเร็จ 
ตามที่ ก.พ.ร. 
กําหนด 

18. แผนส่งเสริม 
ธรรมาภิบาล 

 

กา
รพ

ัฒ
นา
อง
ค์ก

ร 

3. มุ่งสู่
องค์กรเชิง 

วิทยาการ 

12. พัฒนาคุณภาพการ
บริหารงานขององค์กร
สู่มาตรฐาน สากล 

18. ระดับความสําเร็จ
การพัฒนาคุณภาพ การ
บริหารจัดการภาครัฐ 

ระดับความ 
สําเร็จตามที ่
ก.พ.ร.กําหนด 

19. แผนพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ 

ผู้ทํางาน
pmqaทุก
หน่วย 

 13. พัฒนาปรับปรุง
กฎหมายให้เหมาะสม
ทันสมัย 

19. ระดับความสําเร็จ
ของการทําแผนพัฒนา  
กฎหมายส่วนราชการ 

ระดับความ 
สําเร็จตามที ่ 
ก.พ.ร.กําหนด 

20. แผนพัฒนากฎหมาย 
กรมสรรพากร 

กม. 

 
ภาพที่  2.7  แผนปฏิบัติราชการกรมสรรพากรประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2551 

ที่มา:  กรมสรรพากร  (2551)  ภารกิจและยุทธศาสตร์กรมสรรพากร  ค้นคืนวันที่ 1 มกราคม 2551   
                    จาก  http://rdsrv.rd.go.th/fileadmin/download/sign51/work.pdf 

http://rdsrv.rd.go.th/fileadmin/download/sign51/work.pdf
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4.  การบริหารการจัดเก็บภาษีอากรของกรมสรรพากร 
 
 4.1  นโยบายภาษีอากร 

        เน่ืองจากรัฐบาลมีหน้าที่ในการบริหารประเทศจึงมีความจําเป็นต้องจัดหารายได้มา
รองรับการบริหารราชการให้บรรลุเป้าหมาย  ซึ่งมีวิธีการจัดหารายได้หลายวิธีการด้วยกัน  วิธีการที่
สําคัญและก่อให้เกิดรายได้แก่รัฐสูงสุด  ก็คือ  รายได้จากการจัดเก็บภาษีอากร และนอกเหนือจ าก
วัตถุประสงค์ในการจัดเก็บภาษีอากรเพื่อเป็ นรายได้  นโยบายภาษีอากรยังมีส่วนช่วยให้การปฏิบัติ
หน้าที่ในทางเศรษฐกิจของรัฐบาลบรรลุผลหรือเป้าหมายได้  เช่น  ในการจัดสรรการใช้ทรัพยากร
ของสังคมให้เกิดประโยชน์มากที่สุด  รัฐบาลอาจใช้นโยบายเก็บภาษีสินค้าฟุ่มเฟือย  สิ่ง เสพติดหรือ
ของมึนเมาในอัตราสูงเพื่อลดการบริโภคของประชาชน และในทางตรงกันข้ามลดอัตราภาษีหรือ
ยกเว้นภาษีสําหรับสินค้าที่จําเป็นต่อการครองชีพ 
       ในด้านการกระจายรายได้และทรัพย์สินให้เป็นธรรม  รัฐบาลก็ใช้นโยบายการเก็บ
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาในอัตราก้าวหน้า  เพื่อใ ห้คนรวยเสียภาษีมากกว่าคนจน และเก็บภาษี
มรดกเพื่อลดความได้เปรียบของบุคคลหรือทายาทที่ได้รับมรดก  เพราะระบบมรดกตกทอดนับเป็น
จุดเร่ิมต้นของความไม่เสมอภาคในทางเศรษฐกิจของบุคคลในสังคม 
       ในด้านการรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ เช่น เมื่อเกิดภาวะเงินเฟ้อ  รัฐบาลก็อา จ
เพิ่มภาษีทางอ้อมสําหรับสินค้าและบริการ  ทําให้ราคาสินค้าและบริการสูงขึ้น  ประชาชนจะได้ลด
การบริโภคลง  เมื่อประชาชนลดการบริโภคลง  ราคาสินค้าและบริการก็ลดลง  ภาวะเงินเฟ้อก็ผ่อน
คลายได้หรือในด้านการรักษาดุลการชําระเงินไม่ให้เสียเปรียบ  รัฐบาลก็ อาจใช้นโยบายยกเว้นห รือ
ลดอัตราภาษีสินค้าออก  เพื่อให้สินค้าออกมีราคาถูก  ต่างประเทศจะได้สั่งซื้อสินค้าเป็นจํานวนมาก  
และในด้านสินค้านําเข้าก็เก็บภาษีในอัตราสูงเพื่อลดการนําเข้า  เป็นต้น 
       ส่วนในด้านการส่งเสริมความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจหรือการพัฒนาเศรษฐกิจ
นั้น รัฐบาลก็ส่งเสริ มให้มีการลงทุนโดยการใช้นโยบายยกเว้นหรือลดอัตราภาษีสําหรับกิจการที่
ต้องการส่งเสริมการลงทุน  เช่น  ตราพระราชบัญญัติส่งเสริมการลงทุน พ .ศ.2520  หรือในด้านการ
ส่งเสริมการออมรัฐบาลก็อาจใช้นโยบายลดหรือยกเว้นภาษีดอกเบี้ยสําหรับเงินฝากประเภทออม
ทรัพย์  หรือในด้านการส่ งเสริมให้มีการนําเอาเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้ ก็ยอมให้นําค่าใช้จ่ายในการ
วิจัยมาหักเป็นรายจ่ายเพื่อคํานวณกําไรสุทธิได้มากกว่าปกติ 
       นโยบายภาษีอากรจึงเป็นเคร่ืองมือช่วยทําให้การปฏิบัติหน้าที่ในทางเศรษฐกิจของ
รัฐบาลบรรลุผลหรือเป้าหมายที่กําหนดไว้ (ชัยสิทธิ์  ตราชูธรรม 2541: 7)    
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 4.2  วัตถุประสงค์ในการจัดเก็บภาษีอากร 

        การเก็บภาษีอากรนอกเหนือจากวัตถุประสงค์หลักในการหารายได้มาใช้จ่ายใน
กิจการของรัฐแล้ว  ยังมีวัตถุประสงค์หลายประการซึ่งรัฐบาลนํามาเป็นเคร่ืองมือควบคุมและ
ส่งเสริมให้บรรลุเป้าหมายทางเศรษฐกิจ  ดังนี้ 
        4.2.1  เพื่อควบคุมหรือส่งเสริมพฤติกรรมทำงเศรษฐกิจ   โดยรัฐบาลสามารถใช้
ภาษีอากรเป็นเคร่ืองมือในการควบคุมการบริโภค  การผลิต  หรือการดําเนินธุรกิจบางชนิดที่
ก่อให้เกิดผลเสียหายต่อเศรษฐกิจโดยรวม  เช่น  ใช้วิ ธีการเก็บภาษีในอัตราสูงเพื่อให้สินค้ามีราคา
แพง  ประชาชนจะได้ลดการบริโภคสินค้านั้น  หรือให้การส่งเสริมธุรกิจบางชนิด  ด้วยการให้สิทธิ
ประโยชน์ทางภาษีอากรแก่ผู้ได้รับการส่งเสริมการลงทุน  เพื่อกระตุ้นให้มีการลงทุนมากขึ้น 
        4.2.2  เพื่อกำรกระจำยรำยได้และทรัพย์สินให้เป็นธรรม   เพื่อที่ประชาชนจะได้มี
รายได้และทรัพย์สินเท่าเทียมกันหรือใกล้เคียงกัน  ไม่มีความเหลื่อมล้ําในสังคม  ก่อให้เกิดความไม่
เป็นธรรม  รัฐบาลจึงมีหน้าที่กระจายรายได้และทรัพย์สินในสังคมให้เป็นธรรมโดยนํามาตรการ
ภาษีอากรมาช่วย  เช่น  ใช้อัตราภาษีก้าวหน้า  ภาษีทรัพย์สิน  ภาษีมรดก  เก็บภาษีสินค้าฟุ่มเฟื อยใน
อัตราสูง 
        4.2.3  เพื่อรักษำเสถียรภำพทำงเศรษฐกิจ  ให้เสถียรภาพทางเศรษฐกิจในด้านราคา
สินค้าคงที่ และการจ้างงานมีอัตราสูง  ไม่เกิดภาวะเงินเฟ้อและเงินฝืด  และรักษาดุลการค้า  
ดุลการชําระเงินให้มีเสถียรภาพ เช่น ในภาวะเงินเฟ้อก็จะต้องเก็บภาษีเงินได้มากขึ้ น  เพื่อลดการใช้
จ่ายของประชาชน หรือในภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา  คนว่างงานมาก  อาจยกเว้นหรือลดอัตราภาษีเพื่อ
กระตุ้นให้มีการบริโภคและการลงทุนมากขึ้น 

 4.3  ความหมายของภาษีอากร 

       ความหมายของภาษีอากรอาจแบ่งได้เป็น  2  แนวทาง 
       แนวที่หนึ่ง  อธิบายว่า  ภาษีอากรคือสิ่งที่รัฐบาลบังคับเก็บจากราษฎร และนําไปใช้
เพื่อประโยชน์ส่วนรวม  โดยมิได้มีสิ่งตอบแทนโดยตรงแก่ผู้เสียภาษีอากร 
       แนวทางที่สอง   อธิบายว่า  ภาษีอากรคือเงินได้หรือทรัพยากรที่เคลื่อนย้ายจาก
ภาคเอกชนไปสู่ภาครัฐบาล  แต่ไม่รวมถึงการกู้ยืมหรือขายสินค้าหรือให้ บริการในราคาทุนโดย
รัฐบาล  (กลุ่มนักวิชาการภาษีอากร 2548: 1) 
       นอกจากนี้  พระราชบัญญัติจัดต้ังศาลภาษีอากรและวิธีพิจารณาคดีภาษีอากร พ .ศ.
2528 มาตรา 3 ได้ให้คําจํากัดความของคําว่า “ภาษีอากร” ไว้ว่า  ภาษีอากรหมายถึง ภาษีอากรและ
ค่าภาคหลวงทุกชนิดและหมายความรวมถึง 
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       4.3.1  แสตมป์ยาสูบตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ 
      4.3.2  ค่าธรรมเนียมสําหรับการประทับตราไพ่ตามกฎหมายว่าด้วยไพ่ 

       4.3.3  ค่าธรรมเนียมพิเศษสําหรับการนําเข้าตามกฎหมายว่าด้วยการส่งเสริมการ 
ลงทุน 

       4.3.4  ค่าธรรมเนียมพิเศษตามกฎหมายว่าด้วยการส่งออกไปนอกและการนําเข้ามา 
ในราชอาณาจักร 

       4.3.5  ค่าธรรมเนียมการส่งออกตามกฎหมายว่าด้วยกองทุนสงเคราะห์ทําสวนยาง 
       4.3.6  เงินสงเคราะห์ที่ผู้ส่งออกต้องเสียตามกฎหมายว่าด้วยกองทุนสงเคราะห์ทํา  

สวนยาง 
       4.3.7  ค่าธรรมเนียมหรือเงินอ่ืนที่พระราชกฤษฎีกากําหนดให้เป็นภาษีอากรตาม 

พระราชบัญญัติน้ี (สมคิด  บางโพ 2540: 16) 
 ดังนั้นจึงอาจสรุป ได้ว่าภาษีอากร คือ สิ่งที่รัฐบังคับจัดเก็บจากประชาชน  โดยไม่มี
ผลตอบแทนโดยตรงแก่ผู้เสียภาษีและไม่เกิดภาระการชําระคืนของรัฐบาล  ซึ่งมีลักษณะการ
เคลื่อนย้ายทรัพยากรจากภาคเอกชนไปสู่ภา ครัฐบาล  ทั้งนี้ภาษีอากรไม่จําเป็นต้องเรียกเก็บเป็นเงิน
สดเสมอไป 

 4.4  ลักษณะของภาษีอากรท่ีดี 

       รัฐธรรมนูญเกือบทุกฉบับมักบัญญัติให้ประชาชนมีหน้าที่ต้องเสียภาษีอากรตามที่
กฏหมายบัญญัติ  ในการบัญญัติกฎหมายภาษีอากรที่ดีนั้น  มีหลักการบางประการที่ควรคํานึงถึง  
เพื่อให้ประชาชนมีความสมัครใจในการเสียภาษีอากรและให้กฎหมายดังกล่าวใช้บังคับได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  ภาษีอากรที่ดีควรมีลักษณะดังนี้ 
        4.4.1  มีควำมเป็นธรรม  ประชาชนควรต้องมีหน้าที่เสียภาษีอากรให้แก่รัฐบาล 
โดยพิจารณาถึงความสามารถในการเสียภาษีอากรของประชาชนแต่ละคน  ประกอบกับการ
พิจารณาถึงผลประโยชน์ที่ประชาชนแต่ละคนได้รับเนื่องจากการดูแลคุ้มครองของรัฐบาล  
        4.4.2  มีควำมแน่นอนและชัดเจน   ประชาชนสามารถเข้าใจความหมายได้โดยง่าย
และเป็นการป้องกัน มิให้เจ้าพนักงานใช้อํานาจหน้าที่โดยมิชอบ  
        4.4.3  มีควำมสะดวก  วิธีการและกําหนดเวลาในการเสียภาษีอากรควรต้องคํานึงถึง
ความสะดวกของผู้เสียภาษีอากร 
        4.4.4  มีประสิทธิภำพ  ประหยัดรายจ่ายทั้งของผู้จัดเก็บและผู้มีหน้าที่เสียภาษีอากร
ทําให้จัดเก็บภาษีอากรได้มากโดยมีค่าใช้จ่ายในการจัดเก็บน้อยที่สุด 
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        4.4.5  มีควำมเป็นกลำงทำงเศรษฐกิจ  พยายามไม่ให้การเก็บภาษีอากรมีผลกระทบ
ต่อการทํางานของกลไกตลาดหรือมีผลกระทบน้อยที่สุด 
        4.4.6  อ ำนวยรำยได้   สามารถจัดเก็บภาษีอากรได้อย่างเป็นกอบเป็นกํา  มีรายได้ที่
เพียงพอต่อการใช้จ่ายเพื่อดําเนินกิจการตามหน้าที่ของรัฐบาล  
        4.4.7  มีควำมยืดหยุ่น   สามารถปรับปรุงเพิ่มหรือลดจํานวนภาษีอากรให้เหมาะกับ
สถานการณ์ได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว (กลุ่มนักวิชาการภาษีอากร 2548: 2) 
       4.4.8  มีกำรบริหำรท่ีดี  มีการพัฒนาบุคลากรให้มีขีดความสามารถทางด้านวิชาการ  
เทคนิคการปฏิบัติงานและวิสัยทัศน์ที่กว้างไกล    การนําเทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่เข้ามาปรับ
ใช้และสนับสนุนการทํางาน  เพื่อการจัดเก็บภาษีอย่างมีหลักเกณฑ์ที่รัดกุม และสามารถจะควบคุม
ป้องกันการหลีกเลี่ยงภาษีอากรได้อย่างดี 
       4.4.9  ใช้เป็นนโยบำยทำงเศรษฐกิจได้    หลักการที่ใช้เป็นนโยบายทางเศรษฐกิจได้ 
หมายความว่า  ภาษีที่ดีนั้นต้องเอ้ืออํานวยต่อการรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจและการส่งเสริมการ
พัฒนาการทางเศรษฐกิจด้วย  เร่ืองนี้เป็นเพราะว่าการดําเนินนโยบายภาษีอากรมิใช่ จะเป็นการมุ่งหา
รายได้เข้ารัฐแต่เพียงอย่างเดียว  แต่ภาษีอากรนี้อาจใช้เป็นเคร่ืองมือในการรักษาเสถียรภาพทางด้าน
เศรษฐกิจส่งเสริมการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจและส่งเสริมการกระจายรายได้ซึ่งเป็นเป้าหมาย อัน 
สําคัญของการดําเนินนโยบายเศรษฐกิจ 
       4.4.10  มีกำรยอมรับได้ของสังคม  การจัดเก็บภาษีอากรจะได้ผลหรือไม่นอกจากจะ
ขึ้นอยู่กับความพยายามของรัฐบาลแล้ว  ที่สํา คัญยังขึ้นอยู่กับความร่วมมือของประชาชนด้วย  หาก
ประชาชนให้ความร่วมมือในการเสียภาษีอากรอย่างดี  การจัดเก็บภาษีก็ง่าย  ภาษีที่จะได้รับความ
ร่วมมือจากประชาชนอย่างดีจะต้องเป็นภาษีที่ได้รับการยอมรับจากสังคม (กลุ่มนักวิชาการ 
กรมสรรพากร 2544: 5) 

หลักเกณฑ์ที่ดีในการจัดเก็บภาษีที่ใช้ในปัจจุบันนี้ ส่วนหนึ่งก็พัฒนามาจากแนวคิดของ 
Adam  Smith (อ้างถึงในเกริกเกียรติ  พิพัฒน์เสรีธรรม  2538: 123) ที่ได้วางหลักเกณฑ์ที่ดีในการ
จัดเก็บภาษีอากรเมื่อ ปีค.ศ.1776 ไว้ 4 ประการกล่าวคือ 
                  1)  ประชาชนทุกคนในแต่ละประเทศควรจะต้องเสียสละรายได้ หรือ
ผลประโยชน์ตามฐานะทางเศรษฐกิจของตนเพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงานของรัฐ  ทั้งนี้เพราะแต่ละ
คนต่างก็ได้รับประโยชน์และการคุ้มครองจากรัฐ 
                  2)  ภาษีที่ประชาชนแต่ละคนจะต้องเสียนั้น จะต้องมีความแน่นอนไม่มี
ลักษณะกํากวม  ลักษณะและรปูแบบของภาษีตลอดจนจํานวนที่ต้องเสียภาษีจะต้องเป็นที่ชัดแจ้งแก่
ผู้เสียภาษีทุกคน 
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                  3)  การเก็บภาษีทุกชนิดควรจะต้องจัดเก็บตามวัน เวลา สถานที่  ที่ผู้เสียภาษี
สะดวกและจะต้องอํานวยความสะดวกในการเสียภาษีแก่ผู้เสียภาษีด้วย 
                  4)  ภาษีทุกชนิดที่จัดเก็บนั้นควรจะต้องเป็นภาระแก่ผู้เสียภาษีน้อยที่สุดเท่าที่
จะน้อยได้แต่ทําให้รัฐบาลได้รับรายได้มากที่สุดเท่าที่จะมากได้ 

 4.5  การจ าแนกประเภทภาษีอากร 

       การจําแนกแยกแยะภาษีอากรประเภทต่างๆเพื่อจัดให้เป็นหมวดหมู่นั้นขึ้นอยู่กับ
วัตถุประสงค์ในการจําแนกและจําแนกได้หลายวิธีดังนี้ 

4.5.1  กำรรับภำระภำษีอำกร  วิธีนี้แบ่งภาษีอากรออกเป็น  2  ประเภทดังนี้ 

         1)  ภาษีทางตรง   (Direct  Tax)  หมายถึง  ภาษีที่ผู้เสียภาษีต้องแบกรับภาระ 
ภาษีไว้เองผู้เสียภาษีไม่สามารถผลักภาระภาษีให้ผู้อื่นได้หรือได้แต่เพียงส่วนน้ อย  ตัวอย่างของภาษี
ทางตรง ได้แก่  ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา  ภาษีเงินได้นิติบุคคล  ภาษีทรัพย์สิน  ภาษีมรดก 
                2)  ภาษีทางอ้อม  (Indirect  Tax)  หมายถึง  ภาษีที่ผู้เสียภาษีไม่จําเป็นต้องแบก
รับภาระภาษีไว้เอง  ผู้เสียภาษีสามารถผลักภาระภาษีไปให้ผู้บริ โภคด้วยการจําหน่ายสินค้าหรือ
บริการในราคาที่สูงขึ้นได้  ตัวอย่างของภาษีทางอ้อม  ได้แก่  ภาษีมูลค่าเพิ่ม  ภาษีธุรกิจเฉพาะ  ภาษี
การนําเข้า  ภาษีการส่งออก  ภาษีสรรพสามิต 
        4.5.2  ฐำนภำษี  วิธีนี้แบ่งภาษีอากรออกเป็น  4  ประเภท ดังน้ี 
                  1)  ฐานรายได้  (Income  Base) ภาษีที่เก็บจากฐานรายได้  ได้แก่  ภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดา  ภาษีเงินได้นิติบุคคล และภาษีเงินได้ปิโตรเลียม 
                  2)  ฐานการบริโภค   (Consumption   Base)    ภาษีที่เก็บจากฐานการบริโภค  
ได้แก่  ภาษีสรรพสามิต  ภาษีมูลค่าเพิ่ม  ภาษีธุรกิจเฉพาะ  ภาษีสินค้าขาเข้าและขาออก เป็นต้น 
                  3)  ฐานความมั่งคั่ง   (Wealth  Base)   ภาษีที่เก็บจากฐานความมั่งคั่ง   ได้แก่  
ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน ภาษีรถยนต์ ภาษีโรงงานและภาษีมรดก  (ชัยสิทธิ์  ตราชูธรรม 2541: 21-22) 
                  4)  ฐานสิทธิพิเศษในการประกอบการ ได้แก่  ค่าภาคหลวง อากรรังนก
อีแอ่น (สมคิด  บางโพ 2540: 22) 
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ภาพที่  2.8  แผนภูมิแสดงประเภทรายรับของรัฐบาลไทย 

ที่มา:  กลุ่มนักวิชาการภาษีอากร (2548)  ภาษีอากรตามประมวลรัษฎากร  กรุงเทพมหานคร   
                    เรือนแก้วการพิมพ์  หน้า 5  

 4.6  บทบาทและหน้าท่ีของกรมสรรพากร 
       กรมสรรพากรเป็นหน่วยงานขนาดใหญ่ในสังกัดกระทรวงการคลัง  เน่ืองจาก
รับผิดชอบในการจัดหารายได้จากภาษีอากรมากที่สุดของประเทศ  ประเภทของภาษีอากรที่
กรมสรรพากรจัดเก็บอยู่ใน ปัจจุบันได้แก่  ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา  ภาษีเงินได้นิติบุคคล
ภาษีมูลค่าเพิ่ม  ภาษีธุรกิจเฉพาะ อากรแสตมป์และภาษีเงินได้ปิโตรเลียม 
        ทั้งนี้โดยมีประมวลรัษฎากรและพระราชบัญญัติว่าด้วยภาษีเงินได้ปิโตรเลียม พ .ศ.
2514 เป็นเคร่ืองมือในการจัดเก็บภาษี  ในการบริหา รการจัดเก็บภาษีให้บรรลุเป้าหมาย 
กรมสรรพากรได้กําหนดให้เจ้าหน้าที่ทุกคนปฏิบัติหน้าที่ไปในทิศทางเดียวกัน  โดยกําหนดเป็น
วัตถุประสงค์หลักในการทํางาน ดังนี้ 

        4.6.1  จัดเก็บภาษีในระดับที่เหมาะสมและทั่วถึงด้วยค่าใช้จ่ายที่ต่ําของ 
กรมสรรพากร 

ภาษีทางตรง 
ภาษีเงินได้ 
ภาษีทรัพย์สิน 

ภาษีการขายทั่วไป 

ภาษีมูลค่าเพิ่ม 

ภาษีธุรกิจเฉพาะ 

อากรแสตมป์ 
 

 

เงินกู้ 
รายได้อื่น เช่น  แสตมป์ฤชากร  
ค่าปรับ 

 

รายได้รัฐพาณิชย์ 

การขายหลักทรัพย์ 
สินทรัพย์และบริการ 

 

เงินคงคลัง 

ภาษีการขายเฉพาะ เช่น 

ภาษีสรรพสามิต, ภาษีศุลกากร
,ค่าภาคหลวง,ค่าใบอนุญาต 

ค่าจดทะเบียนอสังหาริมทรัพย์ 
รายได้โรงงานยาสูบ 

สลากกินแบ่ง 
 

รายรับของรัฐบาล 



  
 

48 
 

      4.6.2  มุ่งพัฒนาระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยให้แข่งขันกับต่างประเทศ 
      4.6.3  สร้างความเข้าใจของผู้เสียภาษีให้เห็นว่าผู้อ่ืนเสียภาษีถูกต้องครบถ้วน 
      4.6.4  ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์  มีประสิทธิภาพ  และเที่ยงธรรม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่  2.9  กระบวนการควบคุมการจัดเก็บภาษีของกรมสรรพากร 

ที่มา:  วณี  ลุ่มเจริญ  สุปาณี  จ๋วงพานิช  และวิษณุ  รายวงศ์  (2544)  “กระบวนการจัดเก็บภาษี การ 
                      ควบคุมการจัดเก็บภาษีและหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงาน”  ใน ความรู้พื้นฐาน  
                      ทั่วไปข้าราชการบรรจุใหม่  หน่วยที่ 1  หน้า 2   

 

กรมสรรพากร 

สํานักงานสรรพากร
เขต/ สํานักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขา 

 

สํานักงานสรรพากร
พื้นที่ 
 

 

สํานักงานสรรพากรภาค 
 

ดําเนินการเกี่ยวกับวางแผน  ควบคุม  ติดตาม
ประเมินผล  การรับชําระภาษี  คืนเงินภาษี  เร่งรัด
ภาษีอากรค้าง สํารวจขยายฐานภาษีและบริการผู้
เสียภาษี 

วางแผน  ควบคุม  ติดตามประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของสํานัก งานสรรพากรเขต / 

สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา เกี่ยวกับการรับ
ชําระภาษี  คืนเงินภาษี  สํารวจแหล่งภาษีอากร  
เร่งรัดภาษีอากรค้างและบริการผู้เสียภาษี 

วางแผนคว บคุม  ติดตามประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของสํานักงานสรรพากรพื้นที่  เกี่ยวกับ
การจัดเก็บ  ตรวจสอบภาษี  ตรวจปฏิบัติการ  
สํารวจและขยายฐานภาษี  เร่งรัดภาษีอากรค้าง  
คืนภาษีและบริการผู้เสียภาษี 

กําหนด  ควบคุม  ติดตามประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของสํานักงานสรรพากรภาค  เกี่ยวกับ
การจัดเก็บภาษี  ตรวจสอบภาษี  ตรวจปฏิบัติการ  
สํารวจและขยายฐานภาษี  เร่งรัดภาษีอากรค้าง  
คืนภาษี  คดี  อุทธรณ์ภาษี 
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4.7  วิธีการช าระภาษีอากร  (Tax  Payment) 

        ตามที่กําหนดไว้ในประมวลรัษฎากร  มี  5  วิธีคือ 
        4.7.1  กำรหัก ณ  ท่ีจ่ำย  กฎหมายกําหนดให้ผู้จ่ายเงินทําหน้าที่หักภาษีเงินได้ไว้
แล้วนําเงินน้ันส่ง   ณ   สํานักงานสรรพากรอําเภอ หรือเขตท้องที่  ภายใน 7 วัน นับแต่วันสิ้นเดือน
ของเดือนที่จ่ายเงินได้พึงประเมิน  ไม่ว่าจะได้หักภาษีไว้หรือไม่ก็ตาม  เงินที่นําส่งนี้ถือเป็นเครดิต
ภาษีของผู้เสียภาษีที่สามารถนํามาหักออกจากภาษีที่ผู้เสียจะต้องเสียภาษีจริง 
       4.7.2  กำรประเมินตนเอง   ในปัจจุบันผู้มีหน้าที่เสียภาษีอากรเป็นผู้ดําเนินการ
ประเมินตนเอง โดยประเมินหรือคํานวณตามวิธีการที่กฎหมายกําหนดไว้  ผู้เสียภาษีอากรมีหน้าที่
ยื่นแบบแสดงรายการเพื่อชําระภาษีอากรตามจํานวนเงินได้ที่ได้มา  
       4.7.3  กำรประเมินโดยเจ้ำพนักงำน  เจ้าพนักงานประเมินอาจมีการตรวจสอบและ
ประเมินเพิ่มเติมได้ในเมื่อปรากฏว่า  ผู้เสียภาษีอากรประเมินตนเองไว้ไม่ถูกต้องหรือไม่สมบูรณ์   ก็
จะมีการประเมินโดยเจ้าพนักงาน  ซึ่งในกรณีน้ีเจ้าพนักงานประเมินจะมีอํานาจประเมินให้ผู้มีหน้าที่
เสียภาษีอากรต้องรับผิดชําระเงินเพิ่มหรือเบี้ยปรับเพิ่มขึ้น  นอกเหนือจากภาษีอากรที่ต้องเสียในบาง
กรณีแม้ยังไม่ถึงกําหนดเวลาชําระภาษีอากร  เจ้าพนักงานประเมินก็อาจจะดําเนินการประเมิน
ล่วงหน้าให้ผู้มีหน้าที่เสียภาษีอากรต้องชําระภาษีอากรก่อนถึงกําหนดเวลาได้  
       4.7.4  กำรเสียภำษีเงินได้แทนกัน  กําหนดให้องค์การของรัฐบาลเสียภาษีเงินได้
แทนผู้ขายสินค้าทอดหนึ่งทอดใดหรือทุกทอดที่ซื้อสินค้าขององค์การรัฐบาล  ตามวิธีการ  อัตรา
และประเภทสินค้าตามที่กําหนดโดยกฎกระทรวง  ทั้งนี้เฉพาะสําหรับเงินได้จากการขายสินค้านั้น  
      4.7.5  กำรเลือกเสียภำษีเงินได้ ผู้มีเงินได้ตามมาตรา 40(4)(ก) สามารถเลือกเสียภาษี
สําหรับ เงินได้ประเภทดอกเบี้ย  โดยจะเสียภาษีตามจํานวนเงินที่ถูกหักไว้ ณ ที่จ่ายแล้ว  ในอัตรา
ร้อยละ 15  หรือจะนํายอดเงินได้พึงประเมินประเภทดอกเบี้ยนั้นมารวมกับเงินได้พึงประเมิน
ประเภทอ่ืนๆ แล้วคํานวณภาษีตามวิธีปกติก็ได้ 

4.8  วิธีการในการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีอากร 

        ในการจัดเก็บภาษีอากรในปัจจุบัน  ผู้เสียภาษีสามารถยื่นแบบแสดงรายการและ
ชําระภาษีได้ดังนี้ 
       4.8.1  กำรยื่นแบบแสดงรำยกำรและช ำระภำษี ณ ส ำนักงำนสรรพำกรพื้นท่ีเขต /

ส ำนักงำนสรรพำกรพื้นท่ีสำขำ   
      4.8.2  กำรยื่นแบบแสดงรำยกำรและช ำระภำษีอำกรผ่ำนธนำคำรพำณิชย์ โดยการยื่น
แบบแสดงรายการภาษีและชําระภาษีอากรด้วยเงินสด หรือโดยการให้ธนาคารตัดโอนบัญชีเงินฝาก
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ที่ผู้เสียภาษีได้เปิดไว้กับสาขาธนาคารนั้นหรือชําระโดยเช็ค ณ ธนาคารพาณิชย์ (สุรีย์รัตน์  คนธ์-
รัตนะกุล  2543: 15)  
       4.8.3  กำรยื่นแบบแสดงรำยกำรและช ำระภำษีอำกรทำงไปรษณีย์   โดยการส่งแบบ
แสดงรายการภาษีพร้อมกับเช็คหรือธณาณัติหรือตั๋วแลกเงินทางไปรษณีย์ลงทะเบียน 
      4.8.4  กำรยื่นแบบแสดงรำยกำรและช ำระภำษีอำกรผ่ำนระบบอินเทอร์เน็ต   โดยการ
ที่ผู้เสียภาษีเข้าเว๊บไซต์ของกรมสรรพากรที่ www.rd.go.th  เข้าไปลงทะเบียนการยื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตเลือกประเภทภาษีที่ต้องการยื่นแบบแสดงรายการภาษีและป้อนข้อมูลให้ครบถ้วน หาก
มีภาษีที่ชําระ ให้ไปเลือกวิธีการชําระ อาทิ ชําระผ่าน e-payment   ATM  หรือผ่านไปรษณีย์ เป็นต้น 
(สํานักงานเลขานุการกรมสรรพากร 2544) 

 4.9  หน่วยงานของกรมสรรพากรท่ีมีหน้าที่ในการจัดเก็บภาษี  

       หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดเก็บภาษีคือ สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขา  ซึ่ง
ปฏิบัติงานภายใต้การกํากับดูแลของสํานักงานสรรพากรพื้นที่  ตามนโยบายของสํานักงาน
สรรพากรภาคที่ได้รับมอบหมายจากกรมสรรพากร 

      ตามโครงสร้างองค์กรที่ปรับปรุงใหม่กําหนดให้สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขามี
อํานาจหน้าที่ภายในเขตท้องที่สาขาที่รับผิดชอบดังนี้ 
       4.9.1  รับชําระภาษีอากร  คืนเงินภาษีอากร  และปฏิบัติงานด้านกรรมวิธีภาษีอื่น  ๆ 
ตามที่ได้รับมอบหมาย 

      4.9.2  ตรวจสอบธุรกิจหรือการประกอบการค้าขนาดเล็กของผู้มีหน้าที่เสียภาษีเงิน
ได้บุคคลธรรมดา 

      4.9.3  สํารวจและติดตามแหล่งภาษีอากรและผู้มีหน้าที่เสียภาษีอากร  เพื่อให้มีการ
เสียภาษีอากรที่ถูกต้องตามกฎหมาย 

      4.9.4  ดําเนินการเกี่ยวกับการเร่งรัดภาษีอากรค้าง 
      4.9.5  ปฏิบัติงานด้านการเงินและการบัญชีสรรพากร 
      4.9.6  ประชาสัมพันธ์และให้คําแนะนําเกี่ยวกับการจัดเก็บภาษีอากร 
      4.9.7  ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้อง  

หรือที่ได้รับมอบหมาย (กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมสรรพากร กระทรวงการคลัง 2551) 

 
 
 

http://www.rd.go.th/
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5.  การด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 
 
  5.1  ประวัติ / ข้อมูลทั่วไป 

        สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันกําแพง   มีชื่อเดิมเรียกว่า   สํานักงานสรรพากร
อําเภอสันกําแพง  จัดตั้งขึ้นตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมสรร พากรกระทรวงการคลัง  ซึ่ง
ปัจจุบันได้มีการจัดโครงสร้างตามกฎกระทรวง พ .ศ. 2551 และประกาศกระทรวงการคลัง เร่ือง 
กําหนดและแบ่งส่วนราชการตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมสรรพากรกระทรวงการคลัง 
พ.ศ.2551   สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันกําแพงเป็นส่วนราชการในระดับอําเภอ ทําหน้ าที่เป็น
หน่วยจัดเก็บภาษีภายใต้สังกัดสํานักงานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 2  สํานักงานสรรพากรภาค 8  
ตั้งอยู่ในอําเภอสันกําแพง  จังหวัดเชียงใหม่    

      อําเภอสันกําแพงอยู่ทางทิศเหนือของอําเภอเมือง เป็นอําเภอที่มีแหล่งท่องเที่ยว
มากมาย ที่ขึ้นชื่อได้แก่  บ้านบ่อสร้าง   เป็นแหล่งรวมหัตกรรมการทํา ร่มกระดาษสา  สินค้า
หัตถกรรม น้ําพุร้อนสันกําแพง  ตลอดเส้นทางจากตัวอําเภอเมืองไปยังอําเภอสันกําแพงจะรายล้อม
ไปด้วยต้นไม้ใหญ่  2   ข้างทาง   มีอาณาเขตติดต่อกับอําเภอและ  จังหวัดใกล้เคียง  คือ ทิศเหนือ 
ติดต่อกับ อําเภอสันทราย  อําเภอดอยสะเก็ด   ทิศใต้ ติดต่อกับ อําเภอบ้านธิ  (จังหวัดลําพูน ) ทิศ
ตะวันออก ติดต่อกับอําเภอแม่ออน และทิศตะวันตก ติดต่อกับอําเภอสารภี อําเภอเมืองเชียงใหม่  

5.2  ลักษณะท่ีตั้งและพื้นที่ในการบริหารจัดเก็บภาษี 

       สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันกําแพง ปัจจุบันต้ังอยู่ฝั่งตรงข้ามศูนย์วัฒนธรรม
อําเภอสันกําแพง  ตามเส้นทางหลวงแผ่นดินหมายเลข    1006   ( ถนนเชียงใหม่     -  สันกําแพง ) มี
ลักษณะเป็นอาคารพาณิชย์สามชั้น  มีพื้นที่ในการบริหารจัดเก็บภาษีครอบคลุม 2 อําเภอ คือ อําเภอ
สันกําแพงและอําเภอแม่ออน (ประกาศกระทรวงการคลัง เร่ือง กําหนดและแบ่งส่วนราชการตาม
กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมสรรพากรกระทรวงการคลัง 2551: 25) 

      โดยที่อําเภอสันกําแพง มีพื้นที่ทั้งหมด 197.833 ตร.กม. และมีประชากรรวม 73,721 
คน (พ.ศ. 2549 พฤษภาคม) แบ่งเขตการปกครองออกเป็น 10 ตําบล 100 หมู่บ้าน 2 เทศบาลตําบล  
(เทศบาลตําบลสันกําแพง  และ เทศบาลตําบลต้นเปา ) และ 8 องค์การบริหารส่วนตําบล  ตาม
รายละเอียด ดังนี ้
 
 

 

 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9A%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%94%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%AA%E0%B8%B2&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B8%9E%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B9%87%E0%B8%94
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B8%B4
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%A5%E0%B8%B3%E0%B8%9E%E0%B8%B9%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A0%E0%B8%B5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2549_%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%B2&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
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ท่ี ชื่อต าบล หมู่บ้าน ประชากร 
1. สันกําแพง 14 13,686 
2. ทรายมูล 7 4,230 
3. ร้องวัวแดง 11 5,718 
4. บวกค้าง 13 7,851 
5. แช่ช้าง 9 7,585 
6. ออนใต้ 11 5,371 
7. แม่ปูคา 9 5,969 
8. ห้วยทราย 8 6,217 
9. ต้นเปา 10 11,006 

10. สันกลาง 8 6,088 
 

ภาพที่  2.10  รายชื่อต าบลในอ าเภอสันก าแพง 

ที่มา:  อ าเภอสันก าแพง  (2551)  การแบ่งเขตการปกครอง ค้นคืนวันที่ 8 กุมภาพันธ์ 2551   
                     จาก  http://www.sankamphaeng-cm.com 
 
 ส่วนอําเภอแม่ออน เดิมเป็นส่วนหนึ่งของอําเภอสันกําแพง ทางราชการได้แบ่งพื้นที่การ
ปกครองออกมาตั้งเป็น กิ่งอําเภอแม่ออน ตามประกาศกระทรวงมหาดไทยเมื่อวันที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 
2537 โดยมีผลบังคับตั้งแต่วันที่ 30 เมษายน ปีเดียวกัน และต่อมาได้มีพระราชกฤษฎีกายกฐานะขึ้น
เป็นอําเภอในวันที่ 24 สิงหาคม พ.ศ. 2550 ซึ่งเป็นอําเภอขนาดเล็กในจังหวัดเชียงใหม่  มีพื้นที่ 442.3 
ตร.กม. และประชากร 21,669 คน (พ.ศ. 2549 พฤษภาคม ) พื้นที่มีทั้งภูเขาและที่ราบสําหรับ           
ทําเกษตรกรรม นับเป็นพื้นที่รอบนอกสุดของเชียงใหม่  มีเเหล่งท่องเที่ยวที่สําคัญ คือ   น้ําพุร้อน    
สันกําเเพง  ถ้ําเมืองออน  น้ําตกเเม่กําปอง  หมู่บ้านโฮมเสตย์เเม่กําปอง  วังเย็น 
  ที่ตั้งและอาณาเขตของอําเภอแม่ออนอยู่ทางตะวันออกของตัวเมืองเชียงใหม่ มีอาณาเขต
ติดต่อกับอําเภอและจังหวัดใกล้เคียงดังนี้  ทิศเหนือ ติดต่อกับ อําเภอดอยสะเก็ด  ทิศใต้ ติดต่อกับ 
อําเภอเมืองลําพูน  อําเภอแม่ทา  และอําเภอบ้านธิ  (จังหวัดลําพูน ) ทิศตะวันออก ติดต่อกับ อําเภอ
เมืองปาน และอําเภอเมืองลําปาง (จังหวัดลําปาง)   ทิศตะวันตก ติดต่อกับ อําเภอสันกําแพง  

อําเภอแม่ออน แบ่งเขตการปกครองออกเป็น 6 ตําบล 49 หมู่บ้าน 6 องค์การบริหารส่วน
ตําบลตามรายละเอยีดดังนี้   

http://rdsrv.rd.go.th/fileadmin/download/sign51/work.pdf
http://rdsrv.rd.go.th/fileadmin/download/sign51/work.pdf
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/wiki/31_%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2537
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2537
http://th.wikipedia.org/wiki/30_%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%A9%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/24_%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2550
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2549_%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B9%87%E0%B8%94
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A5%E0%B8%B3%E0%B8%9E%E0%B8%B9%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%97%E0%B8%B2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B8%B4
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%A5%E0%B8%B3%E0%B8%9E%E0%B8%B9%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%B2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%B2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A5%E0%B8%B3%E0%B8%9B%E0%B8%B2%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%A5%E0%B8%B3%E0%B8%9B%E0%B8%B2%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5


  
 

53 
 

ท่ี ชื่อต าบล หมู่บ้าน ประชากร 
1. ออนเหนือ (On Nuea) 10 3,552 
2. ออนกลาง (On Klang) 11 4,985 
3. บ้านสหกรณ์ (Ban Sahakon) 8 3,043 
4. ห้วยแก้ว (Huai Kaeo) 8 2,888 
5. แม่ทา (Mae Tha) 7 4,812 
6. ทาเหนือ (Tha Nuea) 5 2,372 

 
ภาพที่  2.11  รายชื่อตําบลในอําเภอแม่ออน 

ที่มา:  อําเภอแม่ออน (2551)  การแบ่งเขตการปกครอง ค้นคืนวันที่ 8 กุมภาพันธ์ 2551   
                     จาก  http://www.sankamphaeng-cm.com  
 

5.3  สภาพเศรษฐกิจ 
          เศรษฐกิจโดยส่วนรวมของประชาชน   คือ  เป็นศูนย์กลางแห่งหัตถกรรมไทย
ภาคเหนือ   เป็นแหล่งผลิตสินค้าพื้นเมืองที่มีชื่อเสียง   ได้แก่   เคร่ืองเงิน    เคร่ืองเขิน    เคร่ืองไม้
แกะสลัก   เคร่ืองจักสาน   เคร่ืองปั้นดิน เผา ผ้าไหม ผ้าทอพื้นเมือง  และของที่ระลึกประเภทต่างๆ
และ  สิ่งหนึ่งในศิลปหัตถกรรมเชียงใหม่ที่เป็นจุดเด่น  คือผลิตภัณฑ์กระดาษสาร่มบ่อสร้างและพัด  

5.4  อ านาจและหน้าที่ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา  

         ตามกรอบโครงสร้างการบริหารงานของกรมสรรพากรได้กําหนดให้สํานักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขามีอํานาจหน้าที่ภายในเขตท้องที่ที่รับผิดชอบ ดังนี้   

5.4.1  รับชําระภาษีอากร คืนเงินภาษีอากร และปฏิบัติงานด้านกรรมวิธีอ่ืนๆ  ตามที่ 
ได้รับมอบหมาย 

       5.4.2  ตรวจสอบธุรกิจ การค้าขนาดเล็กของผู้มีหน้าที่เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 
5.4.3  สํารวจและติดตามแหล่งภาษีอากรและผู้มีหน้าที่เสียภาษีอากร เพื่อให้มีการ 

เสียภาษี อากรที่ถูกต้องตามกฎหมาย 
       5.4.4  ดําเนินการเกี่ยวกับการเร่งรัดภาษีอากรค้าง 
       5.4.5  ปฏิบัติงานด้านการเงินและการบัญชีสรรพากร 
       5.4.6  ประชาสัมพันธ์และให้คําแนะนําเกี่ยวกับการจัดเก็บภาษีอากร 
       5.4.7  ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้อง  

http://rdsrv.rd.go.th/fileadmin/download/sign51/work.pdf
http://rdsrv.rd.go.th/fileadmin/download/sign51/work.pdf
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5.5  อัตราก าลัง    

        สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันกําแพงมีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานทั้งหมด จํานวน
ทั้งสิ้น 9  คน  ได้แก่  สรรพากรพื้นที่สาขาจํานวน  1  คน  นักวิชาการสรรพากร 6  6 ว  จํานวน  3  
คน  เจ้าหน้าที่บริหารงานสรรพากรจํานวน  2  คน  เจ้าหน้าที่สรรพากร จํานวน  2  คน และ
ลูกจ้างประจํา จํานวน  1  คน  

5.6  โครงสร้างการบริหาร 

       ตามคําสั่งสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันกําแพง ที่  16/2548  ลงวันที่ 2 สิงหาคม 
2548ได้แบ่งโครงสร้างการบริหารออกเป็น 3 งาน  ได้แก่  งานบริหารงานทั่วไป  งานรับชําระและ
คืนภาษี  งานสํารวจและเร่งรัดภาษีอากรค้าง 
       5.6.1  งำนบริหำรงำนท่ัวไป   ประกอบด้วยเจ้าห น้าที่สรรพากรระดับ 5  จํานวน 1 
คน และลูกจ้างประจํา 1 คน   มีเจ้าหน้าที่บริหารงานสรรพากร ระดับ 5  ปฏิบัติงานในฐานะหัวหน้า
งานบริหารงานทั่วไป  มีหน้าที่และความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการทั่วไป  การเบิกจ่ายวัสดุ
ครุภัณฑ์ และแสตมป์อากร  ใบเสร็จรับเงิน  แบบพิมพ์ที่ เป็นตัวเงิน และจัดทําทะเบียนพัสดุ  งาน
สารบรรณ  การรับส่งเก็บรักษาและทําลายหนังสือราชการ  งานการเงิน  งานสถิติและรายงาน  
ตลอดจนการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการต่างๆ  การจัดทําบัญชีและรายงานต่างๆ  ตามระเบียบงาน
สรรพากร การนําเงินส่งคลัง  การประชาสัมพันธ์ให้คําแนะนําเกี่ยวกั บภาษีอากรและให้บริการ
อํานวยความสะดวกแก่ผู้เสียภาษี และปฏิบัติงานอ่ืนๆ ตามที่ได้รับมอบหมาย   ส่วนลูกจ้างประจํา มี
หน้าที่และความรับผิดชอบเกี่ยวกับการดูแลและบํารุงรักษารถยนต์  รถจักรยานยนต์ของทาง
ราชการ  การดูแลความสะอาด และความปลอดภัยภายในสํานักงาน  รวมทั้งช่วยงา นด้านธุรการ
ทั่วไป  งานสารบรรณ  การรับส่งหนังสือ  และงานอ่ืนๆที่ผู้บังคับบัญชามอบหมาย 
       5.6.2  งำนรับช ำระและคืนภำษี   ประกอบด้วยเจ้าหน้าที่สรรพากร ระดับ 5  จํานวน  
2 คน  ปฏิบัติงานด้านการรับชําระและคืนภาษี  มีหน้าที่และความรับผิดชอบในการควบคุมและ
ตรวจรับแบบแสดงรายการภาษี  แบบนําส่งภาษีและแบบขอคืนภาษี  การออกใบเสร็จรับเงิน  การ
รับชําระภาษีอากรและเงินนําส่งอ่ืนๆ การจ่ายคืนเงินภาษีอากร  การจําหน่ายอากรแสตมป์  การรับ
ชําระอากรแสตมป์เป็นตัวเงิน  ออกใบสลักหลังตราสาร  พิจารณาการขอผ่อนชําระภาษีอากร  จัดทํา
รายงานเกี่ยวกับกา รคืนเงินภาษีอากร  ให้คําแนะนําและให้บริการอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับภาษี
อากร  ประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  เพื่อตอบปัญหาเกี่ยวกับการคืนเงินภาษีอากร  และช่วย
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับเลขประจําตัวผู้เสียภาษีอากร  ตามหลักเกณฑ์ที่กําหนดโดยเฉพาะให้ปฏิบัติตาม

http://www.tonpao.go.th/display.php?item=structure_2
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นโยบายกรมสรรพา กรที่จะต้องให้เสร็จภายใน  15  นาที  รวมทั้งให้บริการประชาสัมพันธ์แนะนํา
เกี่ยวกับภาษีอากรแก่ผู้เสียภาษี 
       5.6.3  งำนส ำรวจและเร่งรัดภำษีอำกรค้ำง  ประกอบด้วยนักวิชาการสรรพากรระดับ 
6 จํานวน 1 คน และนักวิชาการสรรพากร 6 ว  จํานวน 2  คน  โดยนักวิชาการสรรพากร 6  
ปฏิบัติงานในฐานะหัวหน้างาน และทําหน้าที่ผู้ช่วยสรรพากรพื้นที่สาขาอีกตําแหน่งหนึ่ง  มีหน้าที่
และความรับผิดชอบควบคุมและปฏิบัติงานเกี่ยวกับการวางแผนและดําเนินการเร่งรัดภาษีอากรค้าง  
สํารวจการเสียภาษี  สํารวจหาแหล่งภาษีใหม่  รวบรวมข้อมูลจากการสํารวจ  เพื่อประโยชน์ใ นการ
บริหารงานจัดเก็บ  การสํารวจเพื่อตรวจสอบเกี่ยวกับทะเบียนภาษีอากร  ประสานข้อมูลการสํารวจ
สําหรับการชําระภาษี  การกํากับดูแลผู้เสียภาษีและการตรวจสอบภาษีอากร  ตลอดจน
ประชาสัมพันธ์ให้คําแนะนําเกี่ยวกับข้อมูลข่าวสารของราชการสรรพากรให้ประชาชนผู้มีสิทธิรับรู้
ข้อมูลตามคํา ขอ และปฏิบัติงานอ่ืนๆ ตามที่ได้รับมอบหมาย   สําหรับนักวิชาการสรรพากร 6 ว  มี
หน้าที่และความรับผิดชอบปฏิบัติงานเกี่ยวกับการสํารวจแหล่งภาษีอากร  การปฏิบัติงานบนระบบ
สํารวจและติดตามธุรกิจนอกระบบ  รวมทั้งทําหน้าที่ด้านการกํากับดูแลผู้เสียภาษีรายกลางและราย
ย่อม (ทีมกํากับดูแลพิเศษ ส )   เก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆ  เกี่ยวกับกิจการของผู้เสียภาษีและประสาน
ข้อมูลเพื่อประโยชน์ในการบริหารงานจัดเก็บภาษีอากร และเร่งรัดภาษีอากรค้าง  ให้บริการอํานวย
ความสะดวกแก่ผู้เสียภาษี 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่  2.12  โครงสร้างสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันกําแพง 

ที่มา:  กรมสรรพากร (2551) โครงสร้างการบริหารงานกรมสรรพากรปรับปรุงใหม่  ค้นคืนวันที่   
                    1 กรกฎาคม 2551  จาก  http://rdsrv.rd.go.th/8791.0.html 

 

 

สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 

งานรับช าระและคืนภาษี 
-  เจ้าหน้าที่สรรพากร 5 

งานบริหารงานทั่วไป 
- เจ้าหน้าที่บริหารงาน
สรรพากร 5 

งานส ารวจและเร่งรัดภาษีอากรค้าง 
- นักวิชาการสรรพากร 6  6ว 

http://rdsrv.rd.go.th/8791.0.html
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5.7  สถิติผลการจัดเก็บภาษีและการน าผู้ประกอบการเข้าสู่ระบบ 

        5.7.1  สถิติผลกำรจัดเก็บ 

                 จากการดําเนินงานที่ผ่านมาสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันกําแพง
สามารถดําเนินการจัดเก็บภาษีได้ ดังนี้  

หน่วย: ล้านบาท 

ลักษณะจัดเก็บ 
เก็บได้ เก็บได้ ประมาณการ 

ปีงบประมาณ 2549 ปีงบประมาณ 2550 ปีงบประมาณ 2550 

1. ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 38.612 50.417 45.238 

ภ.ง.ด.1 14.848 16.383 16.059 

ภ.ง.ด.2 7.479 14.132 9.799 

ภ.ง.ด.3+93 8.970 10.284 9.194 

ภ.ง.ด.90 2.722 3.368 4.200 

ภ.ง.ด.91 1.768 1.722 2.532 

ภ.ง.ด.94 1.061 1.588 1.635 

ท.ป. 3 1.764 2.941 1.818 

2. ภาษีเงินได้นิติบุคคล 37.934 38.559 40.965 

ภ.ง.ด 50 8.668 11.948 9.572 

ภ.ง.ด 51 9.631 10.043 10.394 

ภ.ง.ด 52 0.000 0.000 0.000 

ภ.ง.ด 53 16.425 14.723 17.906 

ภ.ง.ด 54 0.215 0.350 0.193 

ภ.ง.ด 55 0.000 0.002 0.000 

ท.ป. 3 2.996 1.494 2.900 

4.ภาษีมูลค่าเพิ่ม 51.197 49.650 57.545 

ภ.พ. 30 50.889 49.308 57.250 

ภ.พ.31 0.000 0.000 0.000 

ภ.พ.36 0.005 0.010 0.005 
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ท.ป. 3 0.304 0.333 0.290 

5. ภาษีธุรกิจเฉพาะ 2.482 2.940 2.998 

ภ.ธ. 40 2.420 2.589 2.979 

ท.ป. 3 0.062 0.352 0.019 

6. อากรแสตมป์ 1.205 1.057 1.289 

อ.ส. 4 0.213 0.126 0.240 

อ.ส. 4ก 0.368 0.325 0.388 

อ.ส. 4ข 0.191 0.143 0.182 

อ.ส. 10 0.434 0.463 0.478 

ท.ป. 3 0.000 0.000 0.000 

7. รายรับอื่น  0.329 0.259 0.306 

ค่าปรับภาษีอากร 0.329 0.258 0.306 

รายได้อื่น ๆ  0.000 0.000 0.000 

รวมจัดเก็บท้ังสิ้น 131.759 142.883 148.340 
 

ภาพที่  2.13  สถิติผลการจัดเก็บสํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันกําแพง ปีงบประมาณ 
                               2549 -2550  
ที่มา:  ฝ่ายวางแผนและประเมินผลสํานักงานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 2 

       5.7.2  จ ำนวนรำยผู้ประกอบกำรท่ีน ำเข้ำสู่ระบบภำษี 

ผลการสํารวจ ปีงบประมาณ 2548 

ล าดับ หน่วยงาน 
จ านวน
รายบน
เมนู 1.6 

จ านวน
รายท่ี
ส ารวจ
แล้ว 

จ านวน
รายบน
เมนู 2.1 

จ านวน
รายท่ี
ติดตาม
แล้ว 

รวมจ านวน
รายท้ังหมด 

รวมจ านวนราย
ท่ีด าเนินการแล้ว 

ร้อยละของ
รายท่ี

ด าเนินการ
แล้วท้ังหมด 

 1 
 สํานักงาน

สรรพากรพื้นที่
สาขาสันกําแพง  

 18  18  32  32  50  50   100.00 

 รวม  18  18  32  32  50  50   100.00 

http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2547&select_year2=2548&sel=3&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2547&select_year2=2548&sel=4&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2547&select_year2=2548&sel=1&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2547&select_year2=2548&sel=2&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2547&select_year2=2548&sel=5&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2547&select_year2=2548&sel=6&f=0
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ผลการสํารวจ ปีงบประมาณ  2549 

ล าดับ หน่วยงาน 
จ านวน
รายบน
เมนู 1.6 

จ านวน
รายท่ี
ส ารวจ 

จ านวน
รายบน
เมนู 2.1 

จ านวน
รายท่ี
ติดตาม 

รวมจ านวน
รายท้ังหมด 

รวมจ านวนราย
ท่ีด าเนินการแล้ว 

ร้อยละของ
รายท่ีด าเนิน 
การแล้ว 

 1 
 สํานักงาน

สรรพากรพื้นที่
สาขาสันกําแพง  

 247  247  56  56  303  303   100.00 

 รวม  247  247  56  56  303  303   100.00 

ผลการสํารวจ ปีงบประมาณ  2550 

ล าดับ หน่วยงาน 
จ านวน
รายบน
เมนู 1.6 

จ านวน
รายท่ี
ส ารวจ 

จ านวน
รายบน
เมนู 2.1 

จ านวน
รายท่ี
ติดตาม 

รวมจ านวน
รายท้ังหมด 

รวมจ านวนราย
ท่ีด าเนินการแล้ว 

ร้อยละของ
รายท่ีด าเนิน 
การแล้ว 

 1 
 สํานักงาน

สรรพากรพื้นที่
สาขาสันกําแพง  

 71  71  50  50  121  121   100.00 

 รวม  71  71  50  50  121  121   100.00 

ผลการสํารวจ ปีงบประมาณ  2551 

ล าดับ หน่วยงาน 
จ านวน
รายบน
เมนู 1.6 

จ านวน
รายท่ี
ส ารวจ 

จ านวน
รายบน
เมนู 2.1 

จ านวน
รายท่ี
ติดตาม 

รวมจ านวน
รายท้ังหมด 

รวมจ านวนราย
ท่ีด าเนินการแล้ว 

ร้อยละของ
รายท่ีด าเนิน 
การแล้ว 

 1 
 สํานักงาน

สรรพากรพื้นที่
สาขาสันกําแพง  

 81  73  89  89  170  162   95.29 

 รวม  81  73  89  89  170  162   95.29 
 

ภาพที่  2.15  ผลการสํารวจผู้เสียภาษีอากรปีงบประมาณ 2548 – 2551 
ที่มา:  ระบบสํารวจและติดตามธุรกิจนอกระบบ (2551) ค้นคืนวันที่ 5 ตุลาคม 2551 จาก  
                  http://rdsrv.rd.go.th/ 

http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2548&select_year2=2549&sel=3&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2548&select_year2=2549&sel=4&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2548&select_year2=2549&sel=1&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2548&select_year2=2549&sel=2&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2548&select_year2=2549&sel=5&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2548&select_year2=2549&sel=6&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2549&select_year2=2550&sel=3&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2549&select_year2=2550&sel=4&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2549&select_year2=2550&sel=1&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2549&select_year2=2550&sel=2&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2549&select_year2=2550&sel=5&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2549&select_year2=2550&sel=6&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2550&select_year2=2551&sel=3&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2550&select_year2=2551&sel=4&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2550&select_year2=2551&sel=1&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2550&select_year2=2551&sel=2&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2550&select_year2=2551&sel=5&f=0
http://canvass.rd.go.th/cgi-bin/outside/rep436link.pl?keygen=OeD/OuTsbErvmo1cqCZ.x29CPR.y.Ujh1DhAdmT2&userid=SR205160&officecode=08501130&select_offcode=08501130&select_month1=10&select_month2=09&select_year1=2550&select_year2=2551&sel=6&f=0
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6.  งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 
 ณัฐวรา  บัวเกษ (2545)  ได้ศึกษาถึง  การประเมินผลการให้บริการต่อประชาชนแบบจุด
เดียวเบ็ดเสร็จ  มีวัตถุประสงค์เพื่อ ประเมินผลสัมฤทธิ์ของการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ และ
ประเมินความสามารถในการให้บริการ รวมทั้งเสนอแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขการให้บริการ 
ประชากร กลุ่มเป้าหมายที่ใช้ศึกษา คือ ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการที่สํานักงานเขตราชเทวี
และสํานักงานเขตจตุจักร จํานวน 240 คน  โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ  ผลการศึกษาพบว่า
สํานักงานเขตราชเทวีมีผลสัมฤทธิ์ของการให้บริการประชาชนในงานทะเบียนราษฎร์ งานบัตร
ประชาชนและงานยื่นแบบประเมินและชําระภาษีอยู่ในระดับค่อนข้างสูง  ส่วนความสามารถในการ
ดําเนินงานบริการประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ พบว่าสํานักงานเขตราชเทวีสามารถให้บริการ
ประชาชนได้ในระดับที่ประชาชนพอใจ  สําหรับข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งนี้เห็นว่า ควรมีการ
ปรับปรุง ระบบลดขั้นตอนต่างๆ ข องการบริการประชาชนในงานยื่นแบบประเมินและชําระภาษี  
และควรติดตามประเมินผลการให้บริการประชาชนให้ครอบคลุมทุกขั้นตอนของกระบวนการ
ให้บริการ  รวมทั้งพัฒนาบุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่ประชาสัมพันธ์ให้มีความรู้ ความสามารถ
เหมาะสมกับหน้าที่ความรับผิดชอบ 

สมพงษ์   วุฒิชัยธนาก ร (2540)  ได้ศึกษาถึง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของข้าราชการพลเรือนระดับอําเภอกรณีศึกษา  : อําเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม  มี
วัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาวิเคราะห์ถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
ข้าราชการระดับ  อําเภอ  เน่ืองจาก ปัจจุบันภาครัฐได้มี แนวคิดในการ ปฏิรูประ บบราชการ อย่าง
กว้างขวาง  โดยการวิจัยในคร้ังนี้ได้ศึกษาใน 2 ประเด็นหลักคือ ประเด็นแรกเป็ นเร่ืองเกี่ยวกับ ความ
พึงพอใจในด้านสถานที่ ของประชาชน ประ เด็นที่สองเป็ นเร่ืองของความพึงพอใจในการบริการที่
ได้รับ โดยมีการสุ่มตัวอย่างจากประชาชนที่มาใช้บริการงานทะเบียนราษฎร์  และงานบัตรประจําตัว
ประชาชน จํานวน 100 ตัวอย่าง ซึ่งจาก ผลการวิจัยพบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนในด้าน
สถานที่อยู่ในระดับปานกลาง ค่อนข้างมาก และความพึงพอใจของประชาชนในด้านบริการที่ได้รับ
อยู่ในระดับมาก  และเมื่อพิจารณา ในภาพรวมแล้วประชาชนมีความพึง พอใจมาก  ต่อการให้บริการ
ของข้าราชการพลเรือนระดับอําเภอ  แสดงให้เห็นว่าจากแนวทางในการปฏิรูประบบราชการของรัฐ
ส่งผลทําให้ประสิทธิผลในด้านการบริการภาครัฐในระดับอําเภอมีการเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึ้น  

ชีวรัตน์  พงษ์พุทธรักษ์  (2543)   ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน ต่อการ
ให้บริการของสํานักงานสรรพ ากรอําเภอปากช่อง  จังหวัดนครราชสีมา   โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน  และปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน  
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และนําผลที่ได้จากการศึกษาไปประกอบการวางแผน ปรับปรุงรูปแบบการให้บริการประชาชนของ
สํานักงานสรรพกรอําเภอให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น   เพื่อเป็นพื้นฐาน และ แนวทางส่งเสริมใน
การให้บริการของหน่วยงานราชการอ่ืน ๆ   และเพื่อเป็นการยกระดับความพึงพอใจของประชาชน  
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนผู้มาติดต่อใช้บริการที่สํานักงานสรรพกรอําเภอปาก
ช่อง จังห วัดนครราชสีมา จํานวน  200 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง อย่างง่าย (Simple Random 
Sampling)  เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์   ทั้งนี้ผล
การศึกษา พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานสรรพ ากรอําเภอปากช่อง  กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึ งพอใจต่อความสะอาดของสถานที่มากที่สุด  ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.26  ส่วนด้านงาน
รับชําระและคืนภาษี กลุ่มตัวอย่าง  มีความพึงพอใจในความรวดเร็วของกระบวนการต่าง ๆ ในการ
ดําเนินงานรับชําระภาษี  และแบบแสดงรายการภาษีไว้บริการ ได้เพียงพอกับความต้องการ สําหรับ
ในด้านงานธุรการ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการใช้กิริยาวาจาของเจ้าหน้าที่ในขณะปฏิบัติงาน
มากที่สุดคิดเป็นค่าเฉลี่ย  เท่ากับ 3.49 ด้านงานประชาสัมพันธ์และอื่น ๆ  กลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจในเร่ืองของความสะอาดมากที่สุดคิดเป็นค่าเฉลี่ย เท่ากับ  3.87 สิ่งที่ กลุ่มตัวอย่างพอใจมาก
ที่สุดคือ ความสะอาดของสํานักงาน  การให้บริการที่ดีและรวดเร็ว สะดวก เจ้าหน้าที่มีมนุษย
สัมพันธ์ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส  ให้ความช่วยเหลือ แนะนําเป็นอย่างดี ส่วนสิ่งที่ทําให้เกิด ความไม่พอใจ
มากที่สุดคือ  ความคับแคบของสถานที่ คิดเป็นค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.26 เจ้าหน้าที่มีจํานวนน้ อยเกินไป 
การประชาสัมพันธ์ยังน้อยมาก เจ้าหน้าที่บางคนกิริยาไม่สุภาพไม่มีมนุษยสัมพันธ์ 
 ประจินต์  ธารศิริสิน  (2544)  ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลนครสมุทรปราการ   โดยงานวิจัยชิ้นนี้เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
ปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชนและเพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการให้บริการแก่
ประชาชนของเทศบาลนครสมุทรปราการ  กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้รับบริการที่มีชื่ออยู่ในทะเบียนบ้าน
และอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการของแต่ละครัวเรือน  ซึ่งจัดเก็บข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม  ผลการวิจัยพบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนของเทศบาลนคร
สมุทรปราการในกิจกรรมบริการด้านสาธารณูปโภค  โดยการออกไปให้บริการในพื้นที่ต่าง ๆ นั้น
อยู่ในระดับพอใช้  ส่วนกิจกรรมบริการเฉพาะด้านที่ประชาชนเป็นผู้ไปติดต่อขอรับบริการ ณ 
สํานักงาน  เทศบาลอยู่ในระดับดี  ซึ่งสรุปได้ว่าประสิทธิภาพในการทํางานของเทศบาลเกี่ยวกับการ
ให้บริการประชาชนในภาพรวมอยู่ในระดับพอใช้  ส่วนข้อเสนอแนะนั้นเห็นว่าควรนําหลักธรรม าภิ
บาล (Good Governance) มาปรับใช้ในการพัฒนางานและการให้บริการประชาชน การทําการศึกษา
วิเคราะห์ปัญหาต่าง ๆ  ที่รับผิดชอบเพื่อใ ห้เกิดประสิทธิภาพแก่องค์กรและความพึงพอใจของ
ประชาชนในท้องถิ่นมากยิ่งขึ้น  
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พีรชิต  สัตตธารา (2548)  ได้ศึกษาถึงการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้เสียภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ในการเลือกช่องทางการยื่นแบบ โดยใช้
เทคนิคกระบวนการลําดับขั้นเชิง วิเคราะห์  ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจัยที่ใช้เป็นเกณฑ์ใน
การเลือกช่องทางในการยื่นแบบชําระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา และลําดับความสําคัญของปัจจัย
เหล่านั้น และเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจในการเลือกช่องทางการยื่นแบบชําระภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดา เลือกใช้ภายใต้ปัจจัย ที่ใช้เป็นเกณฑ์ในการตัดสินแต่ละปัจจัยโดยใช้เทคนิคกระบวนการ
ลําดับขั้นเชิงวิเคราะห์ (AHP)   กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ กลุ่มประชากรที่ยื่นแบบเพื่อเสียภาษี
เงินได้บุคคลธรรมดาและมีภูมิลําเนาอยู่ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  จํานวน 800 คน  
เคร่ืองมือที่ใช้ได้แก่  แบบสอบถาม  และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้เทคนิคกระบวนการลําดับขั้นเชิง     
การวิเคราะห์ ร่วมกับสถิติเชิงพรรณา คือ ร้อยละ  ค่าเฉลี่ย  และค่าอัตราส่วน   ผลการศึกษาพบว่า  
การจัดเรียงความสําคัญของปัจจัยจากมากไปหาน้อยได้แก่ (1) ความรวดเร็วในการได้รับคืนเงินภาษี
ของผู้ยื่นแบบ  (2) ความสะดวกในเร่ืองเวลาที่ยื่นแบบ (3) ความประหยัดเวลา (4) ความสะดวกใน
การกรอกข้อมูลและคํานวณ (5) ความประหยัดค่าใช้จ่ายและการจัดเรียงความสําคัญของปัจจัยของ
ผู้อ่ืนแบบโดยแยกในแต่ละช่องทาง พบว่า การจัดเรียงความสําคัญของปัจจัยของผู้ยื่นแบบแต่ละ
ช่องทางมีความแตกต่างกัน 
 พัลลรินทร์  ภูกิจ (2546)  ศึกษาเร่ือง การประเมินผลการดําเนินงานการให้บริการ
ประชาชน ของสํานักงานศาลปกครองเชียงใหม่  : กรณีศึกษากลุ่มรับฟ้องและให้คําปรึกษาแนะนํา   
มีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ผลการดําเนินงาน การให้บริการแก่ผู้รับบริการของกลุ่มรับฟ้องและให้
คําปรึกษาแนะนํา  วิเคราะห์ถึงระดับความรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกับสิทธิที่ได้รับความคุ้มครองและ
วิธีขอรับความคุ้มครองจากศาลปกครอง วิเคราะห์ถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ รวมทั้ง
วิเคราะห์ถึงปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกับสิทธิที่ได้ รับความคุ้มครอง  
และเพื่อศึกษาถึงปัญหา อุปสรรคในการดําเนินงานการให้บริการ  ซึ่งการศึกษาครั้งน้ีจะศึกษาจาก
ผู้รับบริการที่มายื่นฟ้องคดีกับกลุ่มรับฟ้อง  และเจ้าหน้าที่กลุ่มรับฟ้องฯ สํานักงานศาลปกครอง
เชียงใหม่  เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์  ผลกา รวิจัยพบว่า ผลการ
ดําเนินงานการให้บริการแก่ผู้รับบริการของกลุ่มรับฟ้องและให้คําปรึกษาแนะนํา สํานักงานศาล
ปกครองเชียงใหม่อยู่ในระดับดี  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อผลการดําเนินงานด้านบริการอยู่ใน
ระดับมาก  ส่วนปัญหาและอุปสรรคจากการให้บริการ แก่ผู้รับบริการของกลุ่มรั บฟ้องฯ ได้แก่ 
ปัญหาทางด้านสถานที่สําหรับให้บริการประชาชนยังไม่มีความสะดวกสบายมากนัก  และการขาด
การประชาสัมพันธ์ของศาลปกครอง 
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 เชิดตระกูล  กองสุผล (2548)  ศึกษาถึง การประเมินผลการดําเนินงานของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม่ : การประยุกต์ใช้ตัวแบบผังดุลดัชนี   มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินผล
การดําเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม่ โดยการนําตัวแบบผังดุลดัชนีมา
ประยุกต์ใช้  รวมทั้งเพื่อระบุถึงปัญหาและอุปสรรคตลอดจนข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการ
ดําเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม่  โดยเป็นการวิจัยเชิงพ รรณนา  ที่ได้จากการ
ค้นคว้าเอกสาร และมีการใช้แบบสอบถาม เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อการบริการ  
ซึ่งผลการศึกษาพบว่า  การดําเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม่  บรรลุเป้าหมาย
ในสองด้าน คือ ด้านลูกค้า ที่มีความพึงพอใจต่อระยะเวลาการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อคุณภาพ
งาน และบริการของพนักงาน  มาตรฐานด้านเทคนิคและมาตรฐานการบริการทั่วไป  ส่วนด้านการ
เรียนรู้และการพัฒนานั้น พนักงานมีการอบรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ผ่านเป้าหมายที่กําหนดไว้  
สําหรับส่วนที่ไม่บรรลุเป้าหมายมีอยู่ 2 ด้าน ด้วยกันคือ  ด้านกระบวนการภ ายในและด้านการเงิน  
สําหรับปัญหาและอุปสรรคที่พบได้แก่  การขาดความยืดหยุ่นในการทํางาน ช่องทางการ
ติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้ไฟฟ้ามีน้อย  งบประมาณมีจํากัดในการพัฒนาองค์การ  สถานที่ไม่เพียงพอ 
และพนักงานขาดแรงจูงใจในการทํางาน  
 หทัยพันธน์  ชูชื่น (2548)  ศึกษาเกี่ยวกับ การประเมินผลการให้บริการของหน่วยงาน
ภาครัฐ : ศึกษาเฉพาะกรณีกรมโรงงานอุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม  มีวัตถุประสงค์เพื่อ 
ประเมินผลการให้บริการของ กรมโรงงานอุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม   ซึ่งใช้วิธีการวิจัย
เชิงสํารวจ  กลุ่มตัวอย่างคือประชาชนที่มาขอรับบริการด้านต่าง ๆของกรมโรงงานอุตสาหกรรม 
กระทรวงอุตสาหกรรม  จํานวน 200 คน  ในช่วงเดือนมีนาคมถึงเมษายน ผลการศึกษาพบว่าการ
ให้บริการของ กรมโรงงานอุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม  ด้านความเสมอภาคและยุติธรรม
อยู่ในระดับสูง ด้านความสะดวกรวดเร็วและการสนองตอบความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง  
ในส่วนของตัวแปรต้นที่อยู่ในระดับสูง ได้แก่ การประชาสัมพันธ์ และความเพียงพอด้านวัสดุ
อุปกรณ์  สําหรับความเพียงพอด้านปริมาณและคุณภาพของเจ้าหน้าที่ ความคิดเห็นของประชาชนผู้
มารับบริการต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และความเหมาะสมด้านสถานที่อยู่ในระดับปานกลาง 
 ภารดี  โพธิ์กุล (2546)  ศึกษาถึงการประเมินผลการให้บริการของหน่วยงานรัฐ : ศึกษา
เฉพาะกรณีงานตรวจสอบประวัติบุคคล สํานักงานตํารวจสันติบาล   โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
ประเมินผลการให้บริการของงานตรวจสอบประวัติบุคคลสํานักงานตํารวจสันติบาล  เพื่อ
ประเมินผลเกณฑ์การให้บริการ  รวมทั้ งเพื่อศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลการ
ให้บริการ  ทั้งนี้ได้ใช้มาตรฐานภาครัฐด้านระบบการบริการภาคเอกชนและประชาชน (P.S.O.1107) 
เป็นเกณฑ์ในการศึกษาวิจัย  ซึ่งผลการวิจัยพบว่า การให้บริการของ งานตรวจสอบประวัติบุคคล 
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สํานักงานตํารวจสันติบาล ในภาพรวมได้มา ตรฐานภาครัฐด้านระบบบริการเอกชนและประชาชน
และอยู่ในเกณฑ์ที่สูง  ส่วนเกณฑ์การให้บริการประชาชนของงานตรวจสอบประวัติสํานักงาน
ตํารวจสันติบาล มี 7 เกณฑ์  ทุกเกณฑ์ได้มาตรฐานภาครัฐด้านระบบบริการเอกชนและประชาชน 
 ชนินทร์  ตั้งชูทวีทรัพย์ (2545)  ศึกษาเร่ืองการประเมินผลก ารบริการประชาชนของ
สํานักงานทะเบียนอําเภอตามมาตรฐานภาครัฐ ด้านระบบบริการภาคเอกชนและประชาชน 
(P.S.O.1107)  ศึกษาเฉพาะกรณีอําเภอเมือง   จังหวัดจันทบุรี  ผลการศึกษาพบว่าการให้บริการ
ประชาชนของสํานักงานทะเบียนอําเภอเมืองจังหวัดจันทบุรี  ได้มาตรฐานภาครัฐในด้านระบบ
บริการภาคเอกชนและประชาชน (P.S.O.1107)  และในส่วนของเกณฑ์การบริการประชาชนของ
สํานักงานทะเบียนอําเภอเมืองจังหวัดจันทบุรี  มี 7 เกณฑ์  ซึ่งทุกเกณฑ์ได้มาตรฐานภาครัฐด้าน
ระบบบริการภาคเอกชนและประชาชน (P.S.O.1107)   
 กษมา  เนตรวิเชียร  (2547)   การประเมินผลการดําเนินงานของสํา นักบริการวิทยาการ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตศรีราชาปีงบประมาณ 2546   มีวัตถุประสงค์ เพื่อประเมินระดับ
ประสิทธิผล และผลกระทบของการดําเนินงานของศูนย์ปฏิบัติการเทคโนโลยีการศึกษาและบรรณ
สาร และศูนย์ปฏิบัติการคอมพิวเตอร์และสารสนเทศ รวมทั้งประเมินประสิทธิภาพ  และระดับความ
สัมฤทธิ์ผลโดยรวมของสํานักบริการวิทยาการ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  วิทยาเขตศรีราชา ใน
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2546 ที่ได้จากการบูรณาการผลการศึกษาของทั้ง 2 ศูนย์ปฏิบัติการ โดยใช้ข้อมูล
ปฐมภูมิ และข้อมูลทุติยภูมิ เพื่อหาค่าเฉลี่ย  ค่าร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ผลการศึกษาพบว่า  
การดําเนินงานของศูนย์ปฏิบัติการเทคโนโลยีการศึกษาและบรรณสารและศูนย์ปฏิบัติการ
คอมพิวเตอร์และสารสนเทศ มีประสิทธิผลในระดับปานกลางและระดับค่อนข้างสูงตามลําดับ  และ
มีประสิทธิภาพในการดําเนินงานในระดับค่อนข้างสูงทั้งสองศูนย์ปฏิบัติการซึ่งก่อให้เกิดผลก ระทบ
ในทิศทางที่พึงประสงค์  (positive impact) และสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการในระดับปาน
กลาง แต่สามารถดําเนินงานได้อย่างสัมฤทธิ์ผลในระดับค่อนข้างสูง  ซึ่งจากผลการศึกษานํามาสู่
ข้อเสนอแนะคือ  1) ควรเพิ่มการประชาสัมพันธ์กิจกรรมการให้บริการเพิ่มขึ้น  โดยแจ้งรายละเอียด
เกี่ยวกับวิธีปฏิบัติและขั้นตอนการให้บริการทุกกิจกรรม  2) ควรสนับสนุนให้เกิดความถี่ในการยืม-
คืนหนังสือของนิสิตให้เพิ่มขึ้น โดยขอความร่วมมือจากอาจารย์ที่เกี่ยวข้องเพื่อกําหนดเป็นกิจกรรม
ส่วนหน่ึงของวิชาเรียน   3) ควรจัดหาทรัพยากรเพื่อการบริการให้เพียงพอต่ อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 4) ควรสนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรมและศึกษาต่อในสาขาที่เกี่ยวข้องเพิ่ม
มากขึ้น เพื่อให้มีความรู้ ความสามารถ และนําไปสู่การพัฒนางานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และ 
5) ควรสนับสนุนงบลงทุน และจัดหาแหล่งรายรับเพิ่มขึ้น   
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ประพันธ์  แสงเนติธรรม (2545)  ศึกษาเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการ
ให้บริการประชาชนของสํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสันป่าตอง  โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
วิเคราะห์ถึงความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการ  วิเคราะห์ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ด้านการบริการของเจ้ าหน้าที่ รวมทั้งศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรค ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสันป่าตอง  ซึ่งผลการวิจัยพบว่า  ประชาชนผู้มา
ขอรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่และมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางต่ อการปฏิบัติงานของสํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสันป่าตอง ส่วนระดับ
การบรรลุประสิทธิผลในการให้บริการประชาชนอยู่ในระดับมาก และปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับ
ระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการ ได้แก่ ตําแหน่งและระดับการศึกษาของ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  สําหรับปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานด้านการบริการได้แก่ ด้านความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ระยะเวลาที่ใช้ในการรอรับบริการ การให้บริการที่
เสมอภาคกันและการตรวจสอบความถูกต้องในการปฏิบัติงาน 

สุวรรณรัตน์  แนวหล้า (2542) การประเมินผลการดําเนินง านของการไฟฟ้านครหลวง
ปีงบประมาณ 2540-2541 ภายใต้แผนวิสาหกิจปีงบประมาณ 2540-2544  การศึกษาคร้ังนี้มี
วัตถุประสงค์เพื่อ   ประเมินผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติงาน ของปีงบประมาณ 2540-2541  
ศึกษาปัจจัยที่เป็นอุปสรรคต่อการดําเนินงาน และ ศึกษาถึงแนวทางข้อเสนอแนะในการปรั บแผน
วิสาหกิจให้มีประสิทธิภาพ   ซึ่งผลการศึกษาพบว่า  การดําเนินงานในด้านต่างๆ มีผลการดําเนินงาน
ดังนี้ แผนด้านการพัฒนาระบบจําหน่ายพลังไฟฟ้า ดําเนินการเป็นไปตามเป้าหมายได้เพียงร้อยละ 
37.0 เท่านั้น  เพราะมีการปรับชะลอ ยกเลิก และปรับเปลี่ยนเป้าหมายเดิม  แผนด้านการบริ การ
สามารถดําเนิน การตามเป้าหมายที่วางไว้เกือบทั้งหมดคือร้อยละ 85.7 ที่เหลือเป็นการปรับชะลอ
และยกเลิกโครงการ แผนด้านการเงินและบัญชี  สามารถดําเนินการได้บรรลุเป้าหมายทั้งหมด แผน
ด้านการบริหาร  สามารถดําเนินการได้บรรลุเป้าหมายของแผนปฏิบัติรายปีเกินกว่าครึ่งคือร้อยละ  
58.3 ที่เหลือจะประเมินได้เมื่อสิ้นแผนวิสาหกิจ ปีงบประมาณ 2544 แผนด้านความปลอดภัยและ
สิ่งแวดล้อมสามารถ ดําเนินการได้บรรลุเป้าหมายเป็นส่วนใหญ่คือร้อยละ 80.0  สําหรับปัจจัยที่เป็น
อุปสรรคหรือทําให้การ ดําเนินงานได้บรรลุความสําเร็จได้แก่  ปัจจัยด้านบุคลากร พบว่า ขาด
อัตรากําลัง การขาดทักษะ และขาดการมีส่วนร่วม  ปัจจัยด้านงบประมาณพบว่าไม่สามารถจัดสรร
งบประมาณได้พอเพียง  ปัจจัยด้านกฎระเบียบต่าง ๆ พบว่า มติ ครม . มาตรการทางด้านการเงินของ
รัฐ สายการบังคับบัญชาที่มากเกินไปการสั่งการที่ไม่ได้รับการตอบสนอง  ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม
ภายนอกองค์การ พบว่าสภาวะวิกฤตเศรษฐกิจของประเทศ  และปัจจัยการประเมินสภาพแวดล้อม
และสถานภาพขององค์การคลาดเคลื่อนก่อนกําหนดแผนปฏิบัติเป็นอุปสรรคต่อการดําเนินงาน   



บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 

 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี  เป็นการประเมินผลการด าเนินงาน ของส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพง   อ าเภอสันก าแพง  จังหวัดเชียงใหม่  โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินผลการ
ด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  ใน 4 มิติ ตามกรอบการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการ ของส่วนราชการประจ าปีงบประมาณพ .ศ. 2551 คือ มิติด้านประสิทธิผลตาม
แผนปฏิบัติราชการ   มิติด้านคุณภาพการให้บริการ   มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  
และมิติด้านการพัฒนาองค์กร  และเพื่อศึกษาถึงปัญหาการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพง   ตลอดจนศึกษาหาแนวทางในการพัฒนาการด าเนินงานของส านักงานสรรพากร
พื้นที่สาขาสันก าแพง  ซึ่งมีระเบียบวิธีวิจัยที่เกี่ยวกับ ขั้นตอนการวิจัย   ตัวชี้วัดการวิจัย  ค าอธิบาย
ตัวชี้วัดและเกณฑ์การให้คะแนน  ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย  เคร่ืองมือที่ใช้ใน การวิจัย  
การเก็บรวบรวมข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูล  มีรายละเอียดดังน้ี 
 

1.  ขั้นตอนการวิจัย 
 

การศึกษาวิจัยครั้งน้ีใช้ทั้งระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพและระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ  
โดยมีวิธีการศึกษาคือ 

 
1.1  การวิจัยเชิงคุณภาพ  (Qualitative Research Methods) 
       จะเป็นการศึกษารายกรณีเพื่อการประเมินผล (Evaluaative Case Study) ซึ่งจะเป็น

การพรรณนา  (describe)  เพื่อศึกษาถึงผลจากการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา          
สันก าแพงเป็นอย่างไร  และผลที่ได้นั้นมีสาเหตุมาจากอะไร และมีแนวทางแก้ไขปรับปรุงการ
ด าเนนิงานอย่างไร  เพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่ได้ตั้งเอาไว้  โดยในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ใช้กรอบการ
ประเมินตามคู่มือการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 มาเป็นแนวทาง
ในการประเมิน  โดยจะประกอบไปด้วยการประเมินผลใน 4 มิติ ได้แก่ มิติด้านประสิทธิผลต าม
แผนปฏิบัติราชการ   มิติด้านคุณภาพการให้บริการ   มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  
และมิติด้านการพัฒนาองค์กร  ซึ่งผู้วิจัยจะชี้ให้เห็นถึงประโยชน์ของการน าแนวคิดการประเมินตาม
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กรอบการประเมินดังกล่าวมาใช้  ตลอดจนศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการด าเนิ นงาน  
โดยศึกษาวิจัยจากเอกสาร รายงานวิชาการ  รายงานผลการด าเนินงาน  บทความ  บทวิเคราะห์ต่างๆ  
นอกจากนี้แล้วในการวิจัยจะใช้แบบสัมภาษณ์ ส าหรับสัมภาษณ์บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน  เพื่อให้ได้
ค าตอบจากการสัมภาษณ์นั้นแล้วน ามาวิเคราะห์ถึงปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานด้านต่ างๆ 
ตามกรอบการประเมินผลทั้ง 4 มิติ  ซึ่งมีรายละเอียดแต่ละขั้นตอน ดังน้ี 

     1.1.1  เตรียมการรวบรวมข้อมูล  เมื่อทราบถึงหัวข้อเร่ืองที่จะท าการวิจัยค าถาม 
การวิจัย เป้าหมายของการวิจัย วัตถุประสงค์ของการวิจัย และกรอบแนวคิดเชิงทฤษฏี  ซึ่งเป็น
รากฐานของการวิจัยแล้ว ผู้วิจัยจึงเตรียมการรวบรวมข้อมูล   ในการด าเนินการก่อนการเก็บรวบรวม
ข้อมูล  ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ด าเนินการโดยการจัดเตรียมเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ไว้ให้พร้อมส าหรับการรวบรวม
ข้อมูล  อาทิ  สมุดบันทึก ข้อมูล  แบบฟอร์มส าหรับเก็บข้อมูล ตามคู่มือการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการ  การพูดคุยกับผู้ให้ข้อมูลหรือผู้ที่จะท าการสัมภาษณ์เพื่อก าหนดช่วงเวลาในการเก็บข้อมูล     
            1.1.2  ขั้นเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ  ผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้
วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร และการสัมภาษณ์  มีรายละเอียด ดังน้ี 

        1)  การรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร   เป็นการรวบรวมขั้นแรกเมื่อเร่ิมท าการ 
วิจัย โดยผู้วิจัยจะท าการศึกษาผลงานที่เกี่ยวข้องอย่างละเอียด เพื่อน ามาประกอบการวิจัย  ได้แก่ 
การศึกษาแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการประเมินผลการด าเนินงาน  การศึกษากรอบแนวคิดการ
ประเมินผลการปฏิบัติรา ชการประจ าปีงบประมาณ พ .ศ. 2551  การรวบรวมข้อมูลแผนการ
ด าเนินงานประจ าปีงบประมาณ พ .ศ.2551 ของกรมสรรพากร ส านักงานสรรพากรภาคและพื้นที่  
การเก็บข้อมูลจากรายงานผลการด าเนินงานด้านต่างๆของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง   
ทั้งนี้เพื่อใช้เป็นแนวทางในการ ก าหนดแนวคิด  รวมทั้งน ามาใช้ในการ วิเคราะห์ข้อมูล  หลังจากได้
ศึกษาแนวคิดต่าง ๆ  จากเอกสารและมี ข้อมูลพร้อมแล้ว  จึงจะด าเนินการในขั้นต่อไป  ซึ่งจะเก็บ
ข้อมูลโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์  
                                2) การสัมภาษณ์   ผู้วิจัยจะใช้วิธีการการสัมภาษณ์ เชิงลึก (In-depth Interview) 
โดยมีรูป แบบเป็นทางการ (formal  interview)  เป็นการสัมภาษณ์ที่ผู้วิจัยได้เตรียมค าถามและ
ข้อก าหนดไว้แน่นอนตายตัว   ในเร่ืองเกี่ยวกับการด าเนินงานในมิติด้านต่างๆ เป็น การสัมภาษณ์
ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (key informant interview) และรูปแบบที่ ไม่เป็นทางการคือการสัมภาษณ์โดยเปิด
กว้างไม่จ ากัดค าตอบ  เป็นการซักถามที่ น าเอาส่วนลึกของความคิดออกมา  รวมถึงการเงี่ยหูฟัง 
(eavesdropping) จากค าสนทนาของผู้อื่น  อีกประการหนึ่งคือการพูดคุยอย่าง เป็นกันเองเพื่อค้นหา
ความหมาย ความจริงจากผู้ให้สัมภาษณ ์ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (key informant) คือ บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน
โดยตรง ซึ่งเป็นผู้ที่รู้เร่ืองที่จะศึกษาดี  เพื่อให้ไดข้้อมูลด้านข้อเท็จจริง ข้อมูลความคิดเห็น และ 
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เจตคติต่างๆ เพื่อให้ผู้ถูกสัมภาษณ์แสดงความคิดเห็น ให้ค าอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับความส าคัญ
ของเร่ืองและสถานการณ์ ตลอดจนความเชื่อ ความหมายต่างๆ อย่างลึกซึ้งในแง่มุมต่างๆ  

           1.1.3  การบันทึกข้อมูลเชิงคุณภา พ  เป็นขั้นตอนที่ท าควบคู่ไปกับขั้นตอน การเก็บ
รวบรวมข้อมูล  โดยจะน าข้อมูลที่รวบรวมได้แต่ละวันมาจัดระบบตามแผนที่ก าหนดและบันทึกไว้
หลังจากการด าเนินการรวบรวมข้อมูล 

            1.1.4  การตรวจสอบข้อมูล  หลังจากที่ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลแล้ว  ขั้นตอน 
ต่อไปที่ท าคือ การตรวจสอบข้อมูล  ซึ่งข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาได้จะน ามาตรวจสอบ ในการ
ตรวจสอบข้อมูล จะกระท าใน 2 กรณีคือ  

  1)  ตรวจสอบความครบถ้วน ความพอเพียง  เป็นการตรวจสอบว่าข้อมูลที่ 
เก็บรวบรวมมานั้นครบถ้วนตามลักษณะของเร่ืองที่ศึกษาหรือไม่  ซึ่งมีการจ าแนกข้อมูลออกเป็น
ด้านต่างๆในแต่ละมิติ ตามที่ก าหนดไว้ ตามกรอบ การประเมินผลการปฏิบัติราชการประจ าปี
งบประมาณ พ .ศ. 2551  แล้วพิจารณาความครบถ้วนในแต่ละด้าน หรือแต่ละลักษณะย่อย  หาก
พบว่ายังไม่ครบถ้วนก็จะไปเก็บเพิ่มเติมให้ครบ ซึ่งผู้วิจัยได้กระท าอย่างต่อเน่ือง ตั้งแต่เร่ิมเก็บข้อมูล
จนกระทั่งถึงขั้นที่จะน าข้อมูลมาวิเคราะห์  

  2)  ตรวจสอบความน่าเชื่อถือได้และความแม่นตรงของข้อมูล   ในการตรวจ  
สอบความน่าเชื่อถือได้ของข้อมูล  ผู้วิจัยจะท าโดยสอบถามข้อมูลเร่ืองเดียวกัน จากผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
(Key informant) หลาย ๆ  คน โดยการถามซ้ าและใช้การสังเกตเข้าร่วมด้วย  เช่น ระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน  ถ้าไปถามเพียงอย่างเดียวอาจจะได้ข้อมูลที่ไม่ตรงกับความเป็นจริง  จึงต้องใช้การสังเกต
ร่วมด้วย กล่าวคือ  ในขณะที่ไปถามนั้นจะสังเกตว่า เขาใช้ระยะเว ลาในการปฏิบัติงานเป็นอย่างไร
บ้าง มีขั้นตอนมากน้อยเพียงใด   ซึ่งผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลจากหลาย ๆ ด้านแล้วตรวจสอบจนแน่ใจว่า
เป็นความจริงจึงจะน ามาสรุปเพื่อเขียนวิเคราะห์  
      1.1.5  ขั้นการวิเคราะห์ข้อมูล   ผู้วิจัยจะท าการจัดระบบสิ่งที่ผู้วิจัยได้เห็นได้ยินและ
ได้อ่าน ตลอดจนข้อมูลจากการสัมภาษณ์ เพื่อให้เข้าใจความหมายในสิ่งที่ได้เรียนรู้ ในการจัดการ
กับข้อมูล ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ นี้ จะใช้แนวคิดทฤษฎี เกี่ยวกับการ
ประเมินผลการด าเนินงาน เป็นกรอบในการวิเคราะห์   โดยวิธีการหลักที่ใช้มี  2  วิธี  คือ  วิธีแรก
เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการตีความสร้างข้อสรุปแบบอุปนัย (inductive)  ซึ่งได้จากการสัมภาษณ์
และที่ได้จดบันทึกไว้โดยผู้วิจัยได้เห็นหลาย ๆ เหตุการณ์ ทั้งจากบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน และจาก
ประชาชนผู้มารับบริการ และได้ท าการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า ด้านข้อมูล แล้วก็ลงมือเขียน
เป็นประโยคหรือข้อความเพื่อสร้างข้อสรุปตามกรอบแนวคิดทฤษฎีหรือเพื่อตอบปัญหาของการ
วิจัย ข้อมูลที่ไม่ต้องการจะถูกตัดออกไป   วิธีที่สองเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์เนื้อหา 
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(content analysis) ซึ่งได้จากการศึกษาเอกสาร (Document Research) ในการวิเคราะห์เอกสารผู้วิจัย
จะค านึงถึงบริบท (context) หรือสภาพแวดล้อมของข้อมูลเอกสารที่น ามาวิเคราะห์ประกอบด้วยว่า
มีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างไร  ซึ่งการวิเคราะห์ข้อมูลทั้งสองวิธีนี้จะเป็นข้อความแบบบรรยาย 
(descriptive) ขึ้นอยู่กับประเด็นหรือปัญหาที่จะวิเคราะห์และวัตถุประสงค์ของการวิจัย    
       1.1.6  ขั้นสรุปผลและและเขียนรายงานการวิจัย  เพื่อสรุปผลของข้อมูลเชิงคุณภาพ
ที่ได้จากการศึกษา ค้นคว้าและวิจัยว่าได้ค้นพบความจริงหรือปัญหา อุปสรรคใดบ้าง   ซึ่งต้องเตรียม
เน้ือหาให้มีสาระครบถ้วนตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย เพื่อให้มีความถูกต้อง  รัดกุม  ชัดเจน  มี
ความกลมกลืน ต่อเน่ือง เชื่อมโยงโดยหลักเหตุผล เน้นประเด็นส าคัญ และภาษาที่ใช้ให้เหมาะสม  

 
1.2  การวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) 
จะใช้วิธีการ วิจัยเชิงส ารวจ  โดยใช้แบบสอบถามส าหรับประชาชนผู้ใช้บริการของ

ส านักงานสรรพากรพื้นที่ สาขาสันก าแพง  เกี่ยวกับความพึงพอใจในด้านต่างๆ อาทิ  ด้าน
กระบวนการ ขั้นตอนของหน่วยงาน  ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้ผู้บริการ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   ด้าน
คุณภาพการให้บริการ   และด้านจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการป้องกันการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบในภาครัฐ  ซึ่งการแจกแบบสอบถามจะเป็นข้อมูลปฐมภูมิที่น ามาวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณที่
เป็นผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก า แพง ในส่วนของตัวชี้วัดความ พึง
พอใจด้านประชาชนผู้รับบริการ  ซึ่งมีขั้นตอนการวิจัยตามล าดับดังนี้ 

            1.2.1  การทบทวนเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  หลังจากทราบเร่ืองที่วิจัยและ 
วัตถุประสงค์ของการวิจัยแล้ว ผู้วิจัยก็จะท าการ ทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  จะท าร่วม
ไปกับการก าหนดปัญหาในการวิจัย  เพื่อจะน ามาพิจารณาเป็นกรอบแนวคิดและกรอบของงานวิจัย
ที่ท าเพื่อท าให้กรอบความคิดมีความชัดเจน  

           1.2.2  การออกแบบการวิจัย  ผู้วิจัยจะท าการวางแผนขั้นต้นว่าจะด าเนินการวิจัย 
อย่างไร  มีขั้นตอนอย่างไรก าหนดประชากรกลุ่มตัวอย่างอย่างไร ใช้เคร่ืองมือ  รวบรวมข้อมูล
อย่างไร และจะวิเคราะห์ข้อมูลอย่างไร  เป็นการก าหนดทรัพยากรที่ต้องใช้ในการวิจัย เช่น วัสดุ
อุปกรณ์   เวลา  งบประมาณ  

             1.2.3  เตรียมเคร่ืองมือในการวิจัย  ผู้วิจัยท าการสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย ซึ่งได้แก่  
การสร้างแบบสอบถามส าหรับประชาชนผู้รับบริการ 

            1.2.4   การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  เป็นการระบุขอบเขตของประชากร
ที่จะน าผลการวิจัยไปสรุปอ้างอิงให้ชัดเจน ส าหรับข้อมูลเชิงปริมาณประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้
ศึกษาคือประชาชนผู้มารับบริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  



  
 

69 
 

           1.2.5   การเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นการลงมือเก็บรวบรวมข้อมูลตามที่ก าหนดไว้ใน 
การออกแบบการวิจัย  ซึ่งผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถามให้กับประชาชนผู้มารับ
บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงด้วยตนเอง 

           1.2.6   การเตรียมข้อมูลเพื่อการวิเคราะห์  เมื่อผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลมาได้แล้ว จะ 
น ามาตรวจสอบว่ามีสิ่งใดผิดพลาดบกพร่องไปบ้าง ถ้ามีแก้ไขได้หรือไม่ ถ้าแก้ไขได้ไม่กระทบกับ
ข้อเท็จจริงก็จะด าเนินการแก้ไขให้ถูกต้อง  

           1.2.7   การวิเคราะห์ข้อมูล  เมื่อเก็บรวบรวมและผ่านการตรวจสอบข้อมูลแล้ว  ผู้วิจัย 
จะน าข้อมูลนั้นมาท าการวิเคราะห์ตามวิธีการที่ก าหนดไว้ โดยใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสังคมศาสตร์ และใช้สถิติ 2 ประเภท คือ สถิติพรรณา และสถิติอนุมาน ซึ่งใช้ในการตอบปัญหา
การวิเคราะห์ที่ก าหนดไว้  

           1.2.8   การแปรผล  เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลแล้ว จะท าการแปรผลวิเคราะห์เพื่อให้ 
ความหมายแก่ผลการวิเคราะห์ซึ่งจะเป็นการสรุปผล ประมวลผล และให้ข้อเสนอแนะโดยยึดตาม
ผลการวิจัยที่ได้  

          1.2.9  การสรุปผลและเขียนรายงานผลการวิจัย เป็นขั้นตอนที่ผู้วิจัยต้องเขียนรายงาน 
สรุปผลข้อมูลเชิงปริมาณตามรูปแบบที่ก าหนด โดยจะระมัดระวังการใช้ถ้อยค า และการเสนอ
ความเห็นส่วนตัว ที่ไม่เกี่ยวข้องกับผลการวิจัย  
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2.  ตัวช้ีวัดของการวิจัย 
 

ในงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้น าตัวชี้วัด ตามแผนปฏิบัติราชการกรมสรรพากรประจ าปี
งบประมาณ พ .ศ. 2551 และจากแผนการปฏิบัติราชการตามค ารับรองของส านักงานสรรพากรภาค
และพื้นที่ มาปรับปรุงให้เหมาะสมกับของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง เพื่อเป็นการวัด
ความส าเร็จขององค์กรในแต่ละมิติ  โดยได้รับความเห็นชอบจากสรรพากรพื้นที่สาขา สันก าแพง    
ซึ่งมีรายละเอียดของตัวชี้วัด  ดังนี้ 

 
ตารางที่  3.1  ตัวชี้วัดของการวิจัย 
 

ประเด็นการประเมินผล       
การปฏิบัติราชการ 

ตัวชี้วัด แหล่งข้อมูล 

มิติท่ี 1  มิติด้านประสิทธิผล 

-  ผลส าเร็จตามแผนปฏิบัติ
ราชการ 

 

1.  จ านวนภาษีสรรพากรที่สามารถ
จัดเก็บได้ (ล้านบาท) 

ระบบ TCL 
รายงานการจัดเก็บภาษี
สถิติผลการจัดเก็บ 

2.  ร้อยละของจ านวนผู้เสียภาษีรายใหม่
ที่น าเข้าสู่ระบบเทียบกับเป้าหมาย 

รายงานการส ารวจ 
ระบบส ารวจฯ 

3.  ร้อยละของการบันทึกแบบส ารวจ   
บนระบบส ารวจฯตามก าหนดเวลา 

รายงานการส ารวจ 
ระบบส ารวจฯ 

4.  ร้อยละของการบันทึกความเห็นบน
ระบบส ารวจฯ ตามก าหนดเวลา 

รายงานการส ารวจ 
ระบบส ารวจฯ 

5.  ร้อยละของผู้ประกอบการที่ติดตาม
บนระบบก ากับดูแลพิเศษ (ทีม ส) 

แผนการก ากับฯ 
ส านวนการก ากับฯ 

6.  ร้อยละของผู้ประกอบการที่ได้รับ
ค าแนะน าเกี่ยวกับการจัดท าบัญชีแสดง
รายได้และรายจ่าย ณสถานประกอบการ 

แผนการก ากับฯ 
แผนการแนะน า 
ส านวนการก ากับฯ 

7.  ระดับความส าเร็จของร้อยละการคืน
ภาษีภายในก าหนดเวลา 

ระบบ TCLระบบบัญชี 
รายงานการคืนภาษี 
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ตารางที่  3.1  (ต่อ) 

ประเด็นการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการ 

ตัวชี้วัด แหล่งข้อมูล 

 8.  ร้อยละของการเร่งรัด ลด และ
จ าหน่ายหนี้ภาษีอากร 

แผนการเร่งรัดหนีฯ้ 
รายงานการติดตามหนี้ 

มิติท่ี 2  ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ 
-  การเสริมสร้างธรรมาภิบาล 

 

 

9.  ระดับความส าเร็จในการเปิดโอกาส
ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม 

 

แผนการด าเนิ นงาน
ด้านการมีส่วนร่วม 
การสัมภาษณ์ 

10.  ระดับความส าเร็จในการเปิดเผย
ข้อมูลข่าวสารของราชการ 

แผนการด าเนินงาน
ด้านข้อมูลข่าวสาร 

-  ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

11.  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

การส ารวจโดยใช้
แบบสอบถาม 

มิติท่ี 3  ด้านประสิทธิภาพ
ของการปฏิบัติราชการ 

-  ประสิทธิภาพของการใช้
พลังงาน 

 

 
12.  ระดับความส าเร็จของการ
ด าเนินการตามมาตรการประหยัด
พลังงานด้านไฟฟ้า 

 

รายงานผลการใช้
ไฟฟ้า 
แผนการใช้พลังงาน 
การสัมภาษณ์ 

-  การรักษามาตรฐาน
ระยะเวลาการให้บริการ 

13.  ระดับความส าเร็จการรักษา
มาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ 

การบันทึกทะเบียน
ผู้รับบริการ 
การสุ่มจับเวลาการ
ให้บริการ 
การสัมภาษณ์ 

มิติท่ี 4  ด้านการพัฒนา
องค์กร 

 

14.  ร้อยละของเจ้าหน้าที่ผ่านการเรียนรู้
ในระบบงาน KM 

การสัมภาษณ์ 
รายงานผลการทดสอบ 

15.  ร้อยละของเจ้าหน้าที่ได้รับการ
ฝึกอบรมอย่างน้อย 2 หลักสูตรและไม่
น้อยกว่า 7 วันท าการ 

การสัมภาษณ์ 
รายงานการเข้ารับการ
ฝึกอบรม 
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3.  ค าอธิบายตัวชี้วัดและเกณฑ์การให้คะแนน 
       3.1  มิติท่ี 1 มิติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ (น้ าหนัก:ร้อยละ 50) 
 
                          3.1.1  ตัวชี้วัดท่ี 1  จ านวนภาษีสรรพากรท่ีสามารถจัดเก็บได้ (ล้านบาท) 
น้ าหนัก :  ร้อยละ 15      
ค าอธิบาย : 

ผลส าเร็จตามแผนปฏิบัติราชการในตัวชี้วัด จ านวนภาษีสรรพากรที่สามารถจัดเก็บได้ 
(ล้านบาท) หมายถึง ผลการจัดเก็บภาษีอากรทุกประเภทของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา 
สันก าแพง  ตามเป้าหมายที่ก าหนด  
 
ตารางที่  3.2  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 1 
 

  ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ  

เกณฑ์การให้คะแนนเทียบกับจ านวนภาษีสรรพากรท่ี
สามารถจัดเก็บได้ 

1 
คะแนน 

2 
คะแนน 

3 
คะแนน 

4 
คะแนน 

5 
คะแนน 

จ านวนภาษีสรรพากรที่สามารถจัดเก็บได้ 
(ล้านบาท) 

 

  
 144 

 
146 

 
148  

  

 
149 

  
 150 

 

       3.1.2  ตัวชี้วัดท่ี  2  ร้อยละของจ านวนผู้เสียภาษีรายใหม่ท่ีน าเข้าสู่ระบบเทียบกับ  
เป้าหมาย 
น้ าหนัก : ร้อยละ 5 
ค าอธิบาย : 

 
ผลส าเร็จตามแผนปฏิบัติราชการในตัวชี้วัด ร้อยละของจ านวนผู้เสียภาษีรายใหม่ที่

น าเข้าสู่ระบบเทียบกับเป้าหมาย หมายถึง ผลการด าเนินงานส ารวจผู้ประกอบการรายใหม่ที่น าเข้าสู่
ระบบส ารวจของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง โดยคิดเป็นร้อยละจ านวนรายที่
ด าเนินการเปรียบเทียบกับจ านวนเป้าหมายที่ตั้งไว้ 
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ตารางที่  3.3  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 2 
 

  ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ  

เกณฑ์การให้คะแนนเทียบกับร้อยละจ านวนรายท่ี
ด าเนินการส ารวจท้ังหมด 

1 
คะแนน 

2 
คะแนน 

3 
คะแนน 

4 
คะแนน 

5 
คะแนน 

ร้อยละของจ านวนผู้เสียภาษีรายใหม่ที่
น าเข้าสู่ระบบเทียบกับเป้าหมาย 

60  
 

70 80 90 100 

 
โดยท่ี :  

      1)  การด าเนินงานส ารวจผู้ประกอบการรายใหม่ให้เป็นไปตามแนวทางที่ศูนย์
ส ารวจและติดตามธุรกิจนอกระบบก าหนด 

    2)  ข้อมูลบนระบบส ารวจ คือข้อมูลบนเมนู 1.6 และเมนู 2.1 ในแต่ละปีงบประมาณ 
    3)  การพิจารณาผลปฏิบัติงาน  ตามการรายงานผลการปฏิบัติงานส ารวจและติดตาม

ธุรกิจนอกระบบ เมนู 4.3.3 จ านวนรายที่ส ารวจและติดตามธุรกิจนอกระบบ 
    4)  ให้ถือเอาการประเมินผลการปฏิบัติงานจากระบบงานส ารวจฯ  ที่ URL  

http://canvass.rd.go.th/outside/ หรือที่ ระบบงาน > ระบบส ารวจและติดตามธุรกิจนอกระบบ >  
เมนู 4.3.3  จ านวนรายที่ส ารวจและติดตามธุรกิจนอกระบบ  เป็นที่ยุติ  

 
       3.1.3  ตัวชี้วัดท่ี  3  ร้อยละของการบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจฯตาม 

ก าหนดเวลา 
น้ าหนัก : ร้อยละ 5 
ค าอธิบาย : 

ผลส าเร็จตามแผนปฏิบัติราชการในตัวชี้วัด ร้อยละของการบันทึกแบบส ารวจ 4 บน
ระบบส ารวจฯตามก าหนดเวลา  หมายถึง  ผลการด าเนินงานการบันทึกแบบส ารวจ 4  บนระบบ
ส ารวจฯภายในระยะเวลาที่ก าหนดตามระเบียบของศน.โดยคิดเป็นร้อยละของจ านวนรายที่ด าเนิน 
การบันทึกเทียบกับจ านวนรายที่ส ารวจ  
 

 

http://canvass.rd.go.th/outside/
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ตารางที่  3.4  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 3 
 

  ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ  

เกณฑ์การให้คะแนนเทียบกับร้อยละจ านวนรายท่ี
บันทึกผลตามก าหนดเทียบกับจ านวนท่ีส ารวจ

ท้ังหมด 

1 
คะแนน 

2 
คะแนน 

3 
คะแนน 

4 
คะแนน 

5 
คะแนน 

ร้อยละของการบันทึกแบบส ารวจ 4 บน
ระบบส ารวจฯตามก าหนดเวลา 

60  
 

70 80 90 100 

 
โดยท่ี :  

    1)  การด าเนินงาน การบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจฯตามก าหนดเวลาให้
เป็นไปตามแนวทางที่ศูนย์ส ารวจและติดตามธุรกิจนอกระบบก าหนด 

    2)  ข้อมูลบนระบบส ารวจ คือข้อมูลบนเมนู 1.6 และเมนู 2.1 ในปีงบประมาณ 2551 
    3)  การพิจารณาผลปฏิบัติงาน  ตามข้อมูลการบันทึกผลที่ปรากฎบนระบบส ารวจ

และติดตามธุรกิจนอกระบบ  

 
                          3.1.4  ตัวชี้วัดท่ี  4  ร้อยละของการบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจฯ ตาม 

ก าหนดเวลา 
น้ าหนัก : ร้อยละ 5 
ค าอธิบาย : 

 
 ผลส าเร็จตามแผนปฏิบัติราชการในตัวชี้วัด ร้อยละของการบันทึกความเห็นบนระบบ
ส ารวจฯ ตามก าหนดเวลา หมายถึง ผลการด าเนินงานการบันทึกความเห็นของหัวหน้างานส ารวจ
และสรรพากรพื้นที่สาขาบนระบบส ารวจฯ ภายในระยะเวลาที่ก าหนดตามระเบียบของศน. โดยคิด
เป็นร้อยละจ านวนรายที่ด าเนินการบันทึกความเห็นเทียบกับจ านวนรายที่บันทึกตามแบบส ารวจ4  
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ตารางที่  3.5  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 4 
 

  ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ  

เกณฑ์การให้คะแนนเทียบกับร้อยละจ านวนรายท่ี
บันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจ 

1 
คะแนน 

2 
คะแนน 

3 
คะแนน 

4 
คะแนน 

5 
คะแนน 

ร้อยละของการบันทึกความเห็นบนระบบ 
ส ารวจฯ ตามก าหนดเวลา 

60  
 

70 80 90 100 

 
โดยท่ี :  

    1)  การด าเนินงานการบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจฯตามก าหนดเวลาให้เป็นไป
ตามแนวทางที่ศูนย์ส ารวจและติดตามธุรกิจนอกระบบก าหนด 

    2)  ข้อมูลบนระบบส ารวจ คือ ข้อมูลบนเมนู 1.6 และเมนู 2.1ในปีงบประมาณ 2551 
    3)  การพิจารณาผลปฏิบัติงาน  ตามข้อมูลการบันทึกผลที่ปรากฎบนระบบส ารวจ

และติดตามธุรกิจนอกระบบ  

 
                          3.1.5  ตัวชี้วัดท่ี 5 ร้อยละของผู้ประกอบการท่ีติดตามบนระบบก ากับเทียบกับ
เป้าหมาย 
น้ าหนัก :  ร้อยละ 5 
ค าอธิบาย : 
                 ผลส าเร็จตามแผนปฏิบัติราชการในตัวชี้วัด ร้อยละของผู้ประกอบการที่ติดตามบนระบบ
ก ากับเทียบกับเป้าหมาย หมายถึง ผลการด าเนินงานของสรรพากรพื้นที่สาขา ในการก ากับดูแลผู้เสีย
ภาษีของทีมก ากับดูแลพิเศษ โดยวัดผลการปฏิบัติงานจากการติดตามการยื่นแบบแสดงรายการบน
ระบบฯ เทียบกับจ านวนเป้าหมายตามแผนปฏิบัติงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา  
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ตารางที่  3.6  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 5 
 

  ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ  

 
เกณฑ์การให้คะแนนเทียบกับร้อยละของผู้ประกอบการ 

ท่ีก ากับดูแลตามแผนการก ากับดูแล 
1 

คะแนน 
2 

คะแนน 
3 

คะแนน 
4 

คะแนน 
5 

คะแนน 
ร้อยละของผู้ประกอบการที่ติดตาม
บนระบบก ากับเทียบกับเป้าหมาย 

60 70 80 90 100 

 
โดยท่ี :   
            1)  การวัดผล วัดเป็นร้อยละของผู้ประกอบการที่ถูกก ากับดูแลฯ เทียบกับจ า นวน
ผู้ประกอบการที่วางแผนออกติดตามในปีงบประมาณ  

            2)  ให้ถือเอาผลการด าเนินงานที่สามารถยุติเร่ืองได้มาเป็นเกณฑ์การประเมิน  
 

                          3.1.6  ตัวชี้วัดท่ี 6 ร้อยละผู้ประกอบการท่ีมีหน้าที่เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาและ

มิได้เป็นผู้ประกอบการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ที่ได้รับค าแนะน าเกี่ยวกับการจัดท าบัญชีหรือ
รายงานแสดงรายได้และรายจ่าย ณ สถานประกอบการ 
น้ าหนัก :  ร้อยละ 5 
ค าอธิบาย : 

ผลส าเร็จตามแผนปฏิบัติราชการในตัวชี้วัด  ร้อยละผู้ประกอบการที่มีหน้าที่เสียภาษี  
เงินได้บุคคลธรรมดาและมิได้เป็นผู้ ประกอบการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม ที่ได้รับค าแนะน า
เกี่ยวกับการจัดท าบัญชีหรือรายงานแสดงรายได้และรายจ่าย ณ สถานประกอบการ  หมายถึง ผลการ
ด าเนินงานของสรรพากรพื้นที่ สาขา ในการให้ค าแนะน า เกี่ยวกับการจัดท าบัญชีหรือรายงานแสดง
รายได้และรายจ่าย ณ สถานประกอบการ  ของทีมก ากับดูแลผู้เสียภาษี เทียบกับจ านวนที่ออกก ากับ
ดูแลในปีงบประมาณตามแผนปฏิบัติงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา 
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ตารางที่  3.7  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 6                                                                                 
 

  ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ  

 
เกณฑ์การให้คะแนนเทียบกับร้อยละของผู้ประกอบการ  

ท่ีออกก ากับดูแล 
1 

คะแนน 
2 

คะแนน 
3 

คะแนน 
4 

คะแนน 
5 

คะแนน 
ร้อยละผู้ประกอบการที่มีหน้าที่เสีย

ภาษี 
เงินได้บุคคลธรรมดาและมิได้เป็น 
ผู้ประกอบการจดทะเบีย

ภาษีมูลค่าเพิ่ม  
ที่ได้รับค าแนะน าเกี่ยวกับการจัดท า 
บัญชีหรือรายงานแสดงรายได้และ 
รายจ่าย ณ สถานประกอบการ 

60 70 80 90 100 

 
โดยท่ี :   
                          1)  การวัดผล วัดเป็นร้อยละของผู้ประกอบการที่ให้ค าแนะน า เทียบกับจ านวน
ผู้ประกอบการที่ออกก ากับดูแล  

            2)  ให้ถือเอาผลการให้ค าแนะน าแก่ผู้ประกอบการแต่ละรายที่ออกก ากับดูแลมาเป็น 
เกณฑ์การประเมิน 
 

                          3.1.7  ตัวชี้วัดท่ี  7   ระดับความส าเร็จของร้อยละการคืนภาษี  
น้ าหนัก : ร้อยละ 5 
ค าอธิบาย : 

                 ผลส าเร็จตามแผนปฏิบัติราชการในตัวชี้วัด  ระดับความส าเร็จของร้อยละการ คืนภาษี 
หมายถึง ผลส าเร็จของการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ของสรรพากรพื้นที่ สาขาสันก าแพง  ที่คิดเป็นร้อยละ
ของผลการด าเนินการเทียบกับจ านวนรายที่ยื่นแบบฯขอคืนตามแต่ละกรณี และตามเกณฑ์ที่ก าหนด 
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 ตารางที่  3.8  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 7 
 

  ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ  

เกณฑ์การให้คะแนนเทียบกับร้อยละความส าเร็จของการ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 

 

1 
คะแนน 

2 
คะแนน 

3 
คะแนน 

4 
คะแนน 

5 
คะแนน 

ระดับความส าเร็จของร้อยละการ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 

 - กรณีผู้ประกอบการส่งออกที่ดี 
ภายใน 45 วัน กรณียื่นแบบปกติ 
 - กรณีผู้ประกอบการส่งออกขึ้น
ทะเบียน ภายใน 60 วัน กรณียื่น
แบบปกติ 
 - กรณีผู้ประกอบการทั่วไป 
ภายใน 90 วัน 
 

 
75 

 
 
 
 
 
 
 

 
80 

 
 
 
 
 
 
 

 
85 

 
 
 
 
 
 
 

 
90 

 
 
 
 
 
 
 

 
95 

 
 
 
 
 
 
 

 
โดยท่ี :    

1) เป็นการประเมินเฉพาะการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม   
2) การวัดผลให้นับตั้งแต่ผู้ประกอบการยื่นแบบฯ และถือเอาการคืนเงินของ 

ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง เป็นที่ยุติ 
                          3.1.8  ตัวชี้วัดท่ี 8  : ร้อยละของการเร่งรัด ลด และจ าหน่ายหนี้ภาษีอากรเทียบกับ  

เป้าหมาย 
น้ าหนัก ร้อยละ  5 
ค าอธิบาย :  
                 ผลส าเร็จตามแผนปฏิบัติราชการในตัวชี้วัด การเร่งรัด ลด และจ าหน่ายหนี้ภาษีอากรเทียบ
กับเป้าหมาย โดยเทียบประสิทธิภาพการด าเนินงานเป็นร้อยละกับเป้าหมายที่ส านักงานสรรพากร
พื้นที่เชียงใหม่ 2 ก าหนด ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2551 

เป้าเร่งรัด51.xls
เป้าเร่งรัด51.xls
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ตารางที่  3.9  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 8 
 

  ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ  

เกณฑ์การให้คะแนนเทียบกับร้อยละของการเร่งรัด ลด และ
จ าหน่ายหนี้ และร้อยละของหน้ีปลายปีเทียบกับเป้าหมาย  

1 
คะแนน 

2 
คะแนน 

3 
คะแนน 

4 
คะแนน 

5 
คะแนน 

การบริหารหนี้ภาษีอากร 
 - ร้อยละของการเร่งรัด ลด และ
จ าหน่ายหนี้  

 

 
60 

 
70 

 
80 

 
90 

 
100 

 
โดยท่ี :    
              ผลการการด าเนินงานเร่งรัด ลด และจ าหน่ายหนี้  ให้ถือเอาผลการด าเนินงานเร่งรัด ลด 
และจ าหน่ายหนี้ ของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาเป็นเกณฑ์ 

 
3.2  มิติท่ี 2  มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (น้ าหนัก: ร้อยละ 30) 
 

                          3.2.1  ตัวชี้วัดท่ี 9   ระดับความส าเร็จในการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม 
น้ าหนัก : ร้อยละ  5   
ค าอธิบาย : 

ระดับความส าเร็จในการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม   หมายถึง การ
บริหารราชการและการปฏิบัติราชการที่เปิดเผยโปร่งใส เน้นการมีส่วนร่วมของประชาชน และ
พัฒนาระบบราชการเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน   

การมีส่วนร่วมของประชาชน หมายถึง กระบวนการที่ประชาชนและผู้ที่เกี่ยวข้องมี
โอกาสได้เข้าร่วมรับรู้ เรียนรู้ ท าความเข้าใจ ร่วมแสดงทัศนะ ร่วมเสนอปัญหา   ประเด็นที่ส าคัญที่
เกี่ยวข้อง ร่วมคิดแนวทาง ร่วมการแก้ไขปัญหา ร่วมในกระบวนกา รตัดสินใจ และร่วมใน
กระบวนการพัฒนาในฐานะหุ้นส่วนการพัฒนา  
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ตารางที่  3.10  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 9 
 

 ก าหนดเป็นระดับขั้นของความส าเร็จ (Milestone) แบ่งเกณฑ์การให้คะแนนเป็น 5 
ระดับ พิจารณาจากความก้าวหน้าของขั้นตอนด าเนินงานตามเป้าหมายแต่ละระดับ ดังนี้  
 

ระดับคะแนน 

 
ระดับขั้นของความส าเร็จ (Milestone)   

ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นตอนท่ี 3 ขั้นตอนท่ี 4 ขั้นตอนท่ี 5 
1      
2      
3      
4      
5      

 
ระดับคะแนน เกณฑ์การให้คะแนน 

1  ส่วนราชการมีการวิเคราะห์ภารกิจหลักหรือยุทธศาสตร์ที่ ส าคัญและ
เหมาะสม ในการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม  

 ส่วนราชการมีการแต่งต้ังคณะท างานภาคประชาชน โดยเป็นคณะท างาน
ร่วมระหว่างภาครัฐและผู้มีส่วนได้เสีย (Stakeholder) ที่เกี่ยวข้อง 

 ส่วนราชการกับคณะท างานภาคประชาชนมีการปรึกษาหารือเพื่อเลือก
ประเด็นการพัฒนาระบ บราชการ /ผลการปฏิบัติราชการ /การพัฒนาบริการ
สาธารณะที่เห็นว่าเหมาะสมที่จะน ามาด าเนินการในปีงบประมาณ พ .ศ. 
2551 โดยประเด็นการพัฒนาระบบราชการ / ผลการปฏิบัติราชการ / การ
พัฒนาบริการสาธารณะที่เลือกต้องเป็นประเด็นที่เกี่ยวข้องกับภารกิจหลัก 
(Core Function)ของส่วนราชการหรือเป็นเร่ืองที่ส่งผลกระทบต่อประชาชน
โดยตรงและต้องมีฉันทามติหรือมีการยอมรับร่วมกันในการเลือก 
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ตารางที่  3.10  (ต่อ) 
 

ระดับคะแนน เกณฑ์การให้คะแนน 

2  ส่วนราชการมีช่องทาง /กระบวนการการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน
และผู้มีส่วนได้เสีย (Stakeholder)ที่ เกี่ยวข้อง เพื่อน าความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะที่ได้มาประกอบการจัดท าแผนงาน /โครงการตามประเด็นฯที่
เลือก 

 ส่วนราชการกับคณะท างานภาคประชาชนร่วมกันจัดท าแผนงาน /โครงการ
แบบมีส่วนร่วมตามประเด็นฯที่เลือก โดยเป็นแผนระยะสั้นหรือระยะยาว 
ซึ่งต้องระบุกิจกรรมการด าเนินงาน โดยใ ห้ผู้มีส่วนได้เสีย (Stakeholder) ที่
เกี่ยวข้อง (ในประเด็นฯที่เลือก ) เข้ามามีส่วนร่วม มีวัตถุประสงค์ ระยะเวลา
ด าเนินการ เป้าหมาย /ผลส าเร็จ ตัวชี้วัด วิธีการด าเนินการ วิธีการวัดผล 
ระบบหรือวิธีการจัดเก็บข้อมูล และวิธีการติดตามประเมินผล  งบประมาณ 
และผู้รับผิดชอบไว้อย่างชัดเจน 

3  ส่วนราชการและคณะท างานภาคประชาชนร่วมกันด าเนินการตามแผนงาน /
โครงการแบบมีส่วนร่วมฯ ประจ าปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 ได้แล้วเสร็จ
ครบถ้วน  โดยมีการติดตามความก้าวหน้าของการด าเนินการตามแผนฯ
ร่วมกัน  ตามวิธีการที่ก าหนดไว้ในแผนงาน /โครงการแบบมีส่วนร่วมฯ 
พร้อมทั้งจัดท ารายงานสรุปผลการติดตามความก้าวหน้าเสนอต่อผู้บริหาร
ของส่วนราชการอย่างสม่ าเสมอ (รายเดือน/รายไตรมาส) 

4  ส่วนราชการจัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการตามแผนงาน /โครงการ
แบบมีส่วนร่วมฯได้แล้วเสร็จ โดยระบุปัจจัยสนับสนุน ปัญหา อุปสรรค  
และข้อเสนอแนะส าหรับการด าเนิน การในปีต่อไป  พร้อมทั้งน าเสนอต่อ
ผู้บริหารของส่วนราชการและคณะท างานภาคประชาชน 

 ส่วนราชการเผยแพร่รายงานสรุปผลการด าเนินการดังกล่าวให้ประชาชน 
และผู้มีส่วนได้เสีย (Stakeholder)ที่เกี่ยวข้องได้รับทราบ โดยผ่าน
กระบวนการหรือกลไกที่ส่วนราชการจัดให้มีขึ้นได้อย่างเป็นรูปธรรม 

5  สว่นราชการน าข้อมูลที่ได้จากสรุปผลการด าเนินการฯ ในระดับคะแนนที่ 4 
ไปก าหนดแนวทางหรือแผนงาน /โครงการแบบมีส่วนร่วมส าหรับ
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2552 
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     3.2.2  ตัวชี้วัดท่ี 10  ระดับความส าเร็จในการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการ 
น้ าหนัก : ร้อยละ 5 
ค าอธิบาย :  

            ความส าเร็จของการด าเนินการเกี่ยวกับการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการ โดย          
ส่วนราชการต้องด าเนินการให้เป็นไปตาม พ .ร.บ.ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ .ศ. 2540 และมติ
คณะรัฐมนตรี  เมื่อวันที่ 28 ธันวาคม พ.ศ. 2547 เกี่ยวกับการเปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับประกาศประกวด
ราคา ประกาศสอบราคา และสรุปผลการจัดซื้อจัดจ้างของส่วนราชการ และการก าหนดมาตรการให้
ทุกหน่วยงานของรัฐ ให้บริการข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ แก่ประชาชนด้วยความรวดเร็ว ซึ่งพิจารณาจาก
ความก้าวหน้าของการด าเนินงานตามเป้าหมาย ที่ก าหนดไว้ในแต่ละระดับ 

 
ตารางที่  3.11  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 10 

ก าหนดเป็นระดับขั้นของความส าเร็จ (Milestone) แบ่งเกณฑ์การให้คะแนนเป็น 5 
ระดับ พิจารณาจากความก้าวหน้าของขั้นตอนการด าเนินงานตามเป้าหมายแต่ละระดับ ดังนี้ 

ระดับคะแนน 
ระดับขั้นของความส าเร็จ (Milestone) 

ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นตอนท่ี 3 ขั้นตอนท่ี 4 ขั้นตอนท่ี 5 

1      
2      
3      
4      
5      

ระดับคะแนน เกณฑ์การให้คะแนน 

1 ด าเนินการตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ดังนี ้
 จัดสถานที่/จัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารของส่วนราชการ ส าหรับให้บริการ ข้อมูล

ข่าวสารตามมาตรา 9 เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าตรวจสอบ ข้อมูลข่าวสาร
ได้โดยสะดวก 

 มีเจ้าหน้าที่รับผิดชอบประจ าศูนย์ข้อมูลข่าวสารหรือปฏิบัติหน้าที่เกี่ยวกับการ
ให้บริการข้อมูลข่าวสารของส่วนราชการเป็นการเฉพาะ 

 มีป้ายบอกถึงที่ตั้งของสถานที่หรือศูนย์ข้อมูลข่าวสาร ที่ส่วนราชการจัดไว้
ส าหรับการให้บริการข้อมูลข่าวสาร ที่เข้าใจได้ง่ายและมองเห็นได้ชัดเจน 
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ตารางที่  3.11  (ต่อ) 
 

ระดับคะแนน เกณฑ์การให้คะแนน 

2 จัดระบบข้อมูลข่าวสารตาม พ.ร.บ. ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.2540 มาตรา 
9 ดังนี ้  
 มีข้อมูลข่าวสารตามมาตรา 9 ครบถ้วน และเป็นปัจจุบัน 
 จัดท าดัชนีข้อมูลข่าวสารไว้ให้บริการ ณ ศูนย์ข้อมูลข่าวสารอย่างชัดเจน

และสามารถสืบค้นได้สะดวก รวดเร็ว 
3 บริหารจัดการเกี่ยวกับการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างเป็นระบบ โดยด าเนินการ 

ดังนี ้
 มอบหมายให้ผู้บริหารระดับรองหัวหน้าส่วนราชการรับผิดชอบในการ

ปฏิบัติงานตาม พ.ร.บ. ข้อมูลข่าวสารของราชการเป็นการเฉพาะ 
 ผู้บริหารของส่วนราชการให้ความส าคัญและควบคุมดูแลให้มีการปฏิบัติ       

ตามกฎหมายข้อมูลข่าวสารของราชการอย่างเคร่งครัด เช่น มีการประชุม
เพื่อซักซ้อมความเข้าใจในการปฏิบัติตามกฎหมาย เป็นต้น 

 จัดเก็บสถิติและสรุป ผลการมาใช้บริการ ณ ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของส่วน
ราชการ รายงานให้ผู้บริหารของส่วนราชการทราบอ ย่างสม่ าเสมอ (ราย
เดือนหรือ รายไตรมาส) 

 มีการปฏิบัติตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 28 ธันวาคม พ .ศ. 2547 ในการ
ให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชนด้วยความรวดเร็ว โดยมีเร่ืองที่
สามารถตอบสนองหรือให้บริการข้อมูลข่าวสารได้ภายในก าหนดร้อยละ 
100 

4 เผยแพร่ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับสิทธิการรับรู้ข้อมูลข่าวสารให้บุคลากรใน     
ส่วนราชการและประชาชนทราบ ดังนี้ 
 จัดอบรม ให้ความรู้ และกิจกรรมเพื่อส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความเข้าใจ

เกี่ยวกับกฎหมายข้อมูลข่าวสารและการปฏิบัติหน้าที่ในการให้บริการข้อมูล
ข่าวสารตามบทบัญญัติของกฎหมายให้แก่บุคลากรในส่วนราชการอย่าง
ทั่วถึงและสม่ าเสมอไม่น้อยกว่า 3 ชั่วโมง 
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ตารางที่  3.11  (ต่อ) 
 

ระดับคะแนน เกณฑ์การให้คะแนน 

  ประชาสัมพันธ์เผยแพร่เกี่ยวกับผลการปฏิบัติตามกฎหมายข้ อมูลข่าวสาร
ของราชการโดยเฉพาะการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลตามมาตรา 9 ให้ประชาชน
รับทราบผ่านช่องทางต่าง ๆ อย่างน้อย 5 ช่องทางโดย 1 ใน 5 ช่องทาง 
จะต้องเป็น         การเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

 รับฟังความคิดเห็นของประชาชนที่เกี่ยวกับการเปิดเผยข้อมูล ข่าวสารผ่าน
ทางช่องทางต่าง ๆ และมีการน าความคิดเห็นของประชาชนมาพิจารณา
ประกอบการบริหารจัดการด้านการเปิดเผยหรือให้บริการข้อมูลข่าวสาร 

5  เผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการประกวดราคา ประกาศสอบราคาที่หัวหน้า         
ส่วนราชการลงนามแล้วบนเว็บไซต์ของส่วนราชการ 

 จัดท าสรุปผลก ารจัดซื้อจัดจ้างเป็นรายเดือน และเผยแพร่บนเว็บไซต์ของ      
ส่วนราชการทุกเดือน 

 
                          3.2.3  ตัวชี้วัดท่ี  11  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
น้ าหนัก : ร้อยละ 20 
ค าอธิบาย :   

                  1)  ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผูม้ารับบริการโดยตรงจากส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  

         2)  พิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงาน 
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง โดยผู้วิจัยจะด าเนินการส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม 

                  3)  ประเด็นการส ารวจประกอบด้วยประเด็นส าคัญ  ๆดังนี้  
             (1)  ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ  
             (2)  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
               (3)  ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
               (4)  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

                                           (5)  ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ โดยเน้นวาระแห่งชาติด้าน
จริยธรรม  ธรรมาภิบาล และการป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ 
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ตารางที่  3.12  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 11 

 

ระดับคะแนน เกณฑ์การให้คะแนน 

1 ร้อยละ 65 
2 ร้อยละ 70 
3 ร้อยละ 75 
4 ร้อยละ 80 
5 ร้อยละ 85 

 
3.3  มิติท่ี 3 มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ (น้ าหนัก : ร้อยละ 10) 
 

                             3.3.1  ตัวชี้วัดท่ี 12  ระดับความส าเร็จของการด าเนินการตามมาตรการประหยัด 
พลังงานด้านไฟฟ้า 
น้ าหนัก : ร้อยละ 5 
ค าอธิบาย : 

ระดับความส าเร็จของการด าเนินการตามมาตรการประหยัดพลังงาน ด้านไฟฟ้า  จะ
พิจารณาจากความครบถ้วนของข้อมูล ได้แก่ ข้อมูลปริมาณการใช้พลังงานไฟฟ้า (kWh) ข้อมูลพื้นฐาน
ส าหรับการจัดท าดัชนีการใช้พลังงาน เช่น เวลาที่ให้บริการ จ านวนบุคลากร พื้นที่ของอาคา รที่การ
ให้บริการ เป็นต้น และพิจารณาปริมาณไฟฟ้าที่ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงใช้จริง โดย
เปรียบเทียบกับปริมาณพลังงานมาตรฐาน ที่หน่วยงานควรจะใช้อย่างเหมาะสมตามปัจจัยที่มีผลต่อการ
ใช้พลังงาน โดยใช้ข้อมูลตามที่รายงานและจัดเก็บในฐานข้อมูล www.ereport.energy.go.th  ของ
ส านักงานนโยบายและแผนพลังงาน  

 

 

 

 

 

http://www.ereport.energy.go.th/
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ตารางที่  3.13  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 12 

       คะแนนการประเมินผลด้านไฟฟ้าของส่วนราชการ มีรายละเอียด ดังน้ี 
 

ระดับ
คะแนน 

คะแนน เกณฑ์การให้คะแนน 

ระดับที่ 1 0.5 ข้อมูลปริมาณการใช้พลังงานไฟฟ้า (kWh) ครบถ้วน 
ระดับที่ 2 0.5 ข้อมูลพื้นฐานส าหรับการจัดท าดัชนีการใช้พลังงานครบถ้วน 
ระดับที่ 3 0.5 ปริมาณการใช้ไฟฟ้าจริง มากกว่าปริมาณการใช้ไฟฟ้ามาตรฐาน โดย

อยู่ในช่วงตั้งแต่ 1.5 เท่า ถึง 2 เท่าของปริมาณการใช้ไฟฟ้ามาตรฐาน 
หรือ มีค่าดัชนีการใช้พลังงานไฟฟ้าอยู่ในช่วง -0.500 ถึง -0.334   

ระดับที่ 4 0.5 ปริมาณการใช้ไฟฟ้าจริง มากกว่าปริมาณการใช้ไฟฟ้ามาตรฐาน โดย
อยู่ในช่วงตั้งแต่ 1.2 เท่า ถึง 1.5 เท่าของปริมาณการใช้ไฟฟ้ามาตรฐาน 
หรือ มีค่าดัชนีการใช้พลังงานไฟฟ้าอยู่ในช่วง -0.333 ถึง -0.167  

ระดับที่ 5 0.5 ปริมาณการใช้ไฟฟ้าจริง เท่ากับหรือมากกว่าปริมาณการใช้ไฟฟ้า
มาตรฐาน โดยอยู่ในช่วงตั้งแต่ 1 เท่า ถึง 1.2 เท่าของปริมาณการใช้
ไฟฟ้ามาตรฐาน หรือ มีค่าดัชนีการใช้พลังงานไฟฟ้าอยู่ในช่วง 0 ถึง  
–0.166  ในกรณีที่ปริมาณการใช้ไฟฟ้าจริงน้อยกว่าปริมาณการใช้
ไฟฟ้ามาตรฐาน หรือ มีค่าดัชนีการใช้พลังงานไฟฟ้ามากกว่า 0 จะได้
คะแนนเต็มในการประเมินผลด้านไฟฟ้า (2.5 คะแนน) 

 
โดยท่ี  :  

             1)  ระดับความส าเร็จของการด าเนินการตามมาตรการประหยัดพลังงานของส่วน
ราชการ ส านักงาน ก.พ.ร. จะใช้ข้อมูลที่ส่วนราชการได้รายงานผลผ่าน www.e-report.energy.go.th 
ของ ส่วนอนุรักษ์พลังงานและพลังงานหมุนเวียน ส านักงานนโยบายและแผนพลังงาน  

             2)  ส่วนราชการจะต้องได้คะแนนเต็มในขั้นตอนที่ 1 และ 2 จึงจะได้รับการ
ประเมินผลค่าคะแนนดัชนีการใช้พลังงาน ในขั้นตอนที่ 3-5  

             3)  หน่วยงานที่มีค่าดัชนีการใช้พลังงานต่ ากว่า -0.500 หรือเป็นหน่วยงานที่มี
ปริมาณการใช้พลังงานจริงเป็น 2 เท่าของปริมาณการใช้พลังงานมาตรฐานขึ้นไปจะไม่ได้คะแนน
ในขั้นตอนที่ 3-5  



  
 

87 
 

                         3.3.2  ตัวชี้วัดท่ี 13  ระดับความส าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักในการรักษา 
มาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ 
น้ าหนัก : ร้อยละ 5 
ค าอธิบาย :  

               1)  พิจารณาจากระดับความส าเร็จของร้อยละเฉลี่ยถ่วงน้ าหนักของผู้รับบริการ
ที่ได้รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐาน โดยเปรียบเทียบกับผู้รับบริการทั้งหมดในแต่ละ
กระบวนงานบริการ 

               2)  รอบระยะเวลามาตรฐาน หมายถึง ระยะเวลาเฉลี่ยที่ส านักงานสรรพากร
พื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถด าเนินการได้ตามระเบียบที่กรมสรรพากรก าหนด  

               3)  กระบวนงานที่น ามาประเมินผลการปฏิบัติราชการ หมายถึง กระบวนงาน
ที่ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงก าหนดขึ้นตามแผนงาน ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2551  
 
ตารางที่  3.14  ตารางและสูตรการค านวณ  :    
 
 

จ านวนผู้รับบริการที่ได้รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐาน  x 100 
จ านวนผู้รับบริการทั้งหมดที่ได้รับบริการในแต่ละงานบริการ  

 

งานบริการ 
(i) 

น้ าหนัก
(Wi) 

เกณฑ์การให้คะแนนเทียบกับร้อยละของ
ผู้รับบริการท่ีได้รับบริการตามรอบระยะเวลา
มาตรฐานเทียบกับจ านวนผู้รับบริการท้ังหมด 

คะแนน
ท่ีได้ 
(Ci) 

คะแนน
เฉลี่ยถ่วง
น้ าหนัก         

(Wi x Ci) 1 2 3 4 5 
1 W1 50 60 70 80 90 C1 (W1 x C1) 
2 W2 50 60 70 80 90 C2 (W2 x C2) 
3 W3 50 60 70 80 90 C3 (W3 x C3) 
4 W4 50 60 70 80 90 C4 (W4 x C4) 
5 W5 50 60 70 80 90 C 5 (W5 x C5) 

น้ าหนักรวม  W =1 ค่าคะแนนของตัวชี้วัดนี้เท่ากับ  (Wi x Ci) 

 
ผลรวมคะแนนเฉลี่ยถ่วงน้ าหนัก เท่ากับ 
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    (Wi x Ci)           หรือ                    (W1 x C1) + (W2 x C2) + ... + (Wi x Ci) 
      Wi                        W1 + W2 + W3 +...+ Wi 

 
โดยท่ี : 
W หมายถึง น้ าหนักความส าคัญที่ให้กับแต่ละงานบริการ และผลรวมของน้ าหนักของทุกงาน

บริการ เท่ากับ 1 
C หมายถึง คะแนนที่ได้จากการเทียบกับร้อยละของของผู้รับบริการที่ได้รับบริการตามรอบ

ระยะเวลามาตรฐานเทียบกับจ านวนผู้รับบริการทั้งหมด 
i  หมายถึง ล าดับที่ของงานบริการ ;  1, 2,…, i  

 
ตารางที่  3.15  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 13   

 

ระดับคะแนน เกณฑ์การให้คะแนน 

1  (Wi x Ci) = 1 
2  (Wi x Ci) = 2 
3  (Wi x Ci) = 3 
4  (Wi x Ci) = 4 
5  (Wi x Ci) = 5 

 
เงื่อนไข : 

                  1)  ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงคัดเลือกกระบวนงานจ านวนไม่
น้อยกว่า 5 กระบวนงานจากกระบวนงาน ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2551 และสามารถด าเนินการได้ตาม
ระยะเวลาแล้วเสร็จของงาน   
                                  2)  กระบวนงานที่คัดเลือก ได้แก่  

                      (1)  การขอเลขบัตรประจ าตัวผู้เสียภาษีอากร มีรอบระยะเวลามาตรฐาน 
ในการด าเนินงาน  30  นาที 
                                    (2)  การขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม  มีรอบระยะเวลามาตรฐานในการ
ด าเนินงาน  30  นาที 
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                                        (3)  การขอแจ้งการเปลี่ยนแปลงทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม มีรอบระยะเวลา
มาตรฐานในการด าเนินงาน  30  นาที 
                                        (4)  การขอคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่ม มีรอบระยะเวลามาตรฐานในการ
ด าเนนิงาน  กรณีทั่วไป 90  วัน ผู้ส่งออกขึ้นทะเบียน 60 วัน  ผู้ส่งออกขึ้นทะเบียน 45 วัน  
                    (5)  การขอผ่อนช าระภาษีอากรเป็นงวดพร้อมยื่นแบบ ภ.ง.ด. 90  มีรอบ
ระยะเวลามาตรฐานในการด าเนินงาน  30  นาที 
 
แนวทางการประเมินผล :   
                1)  ประเมนิผลจากข้อมูล เอกสาร หลักฐานต่างๆ 

                           (1)  จ านวนและชื่อของกระบวนงานหรืองานบริการที่น ามาประเมินเพื่อ
รักษามาตรฐานรอบระยะเวลาของขั้นตอนการปฏิบัติราชการของส่วนราชการที่เสนอเพื่อ
ประเมินผลในปีงบประมาณ พ.ศ. 2551 

                           (2)  ตารางการจัดเก็บข้อมูลที่แสดงจ านวนผู้รับบริการที่ได้รับบริการตาม
รอบระยะเวลามาตรฐาน และจ านวนผู้รับบริการทั้งหมดของแต่ละงานบริการที่เกิดขึ้นจริง ในปีงบ  
ประมาณ พ.ศ. 2551 (แบบฟอร์ม 2 การจัดเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการและระยะเวลาให้บริการราย
กระบวนงาน ตามคู่มือการประเมินผลการปฏิบัติราชการปีงบประมาณ พ.ศ.2551) 

                           (3)  วิธีการทีส่่วนราชการใช้ในการจัดเก็บข้อมูลระยะเวลาที่ใช้ในการ
ให้บริการจริงของแต่ละงานบริการอย่างชัดเจน เช่น สุ่มจับเวลา ประมวลผลข้อมูลจากใบบันทึกการ
เข้ารับบริการ เป็นต้น (ตามตารางตัวอย่างการรายงานวิธีการจัดเก็บข้อมูลระยะเวลาการให้บริการ) 

                           (4)  ตารางสรุปการค านวณคะแนนจากผลการด าเนินงานที่แสดงผลรวม
ของคะแนนถ่วงน้ าหนักของทุกกระบวนงาน (แบบฟอร์ม 3 ตารางสรุปการค านวณคะแนนจากผล
การด าเนินงาน  ตามคู่มือการประเมินผลการปฏิบัติราชการปีงบประมาณ พ.ศ.2551) 

                      2)  ประเมินผลจากข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
                     3)  การสังเกตการณ์ 

                       (1)  สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ 
                     (2)  การบันทึกทะเบียนผู้รับบริการ 

                       (3)  การสุ่มจับเวลาการให้บริการ 
3.4  มิติท่ี 4  มิติด้านการพัฒนาองค์กร (น้ าหนัก : ร้อยละ 10) 

 
      3.4.1  ตัวชี้วัดท่ี 14 : ร้อยละของเจ้าหน้าท่ีผ่านการเรียนรู้ในระบบงาน KM  
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น้ าหนัก : ร้อยละ 5   
ค าอธิบาย :  
                  ร้อยละของเจ้าหน้าที่ผ่านการเรียนรู้ในระบบงาน KM หมายถึง ร้อยละของจ านวน
ข้าราชการในส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  ที่เข้าเรียนรู้ผ่านระบบการจัดการความรู้
กรมสรรพากร (KM) และทดสอบบนระบบฯ ผ่านตามเกณฑ์ที่ก าหนด เมื่อเทียบกับจ านวน
ข้าราชการที่ท างานในหน่วยงาน  
 
สูตรการค านวณ : 
 
  ร้อยละของเจ้าหน้าที่ผ่านการเรียนรู้ในระบบงาน KM 
      =   จ านวนวนข้าราชการในหน่วยงานที่เข้าเรียนรู้ผ่านระบบ 
            การจัดการความรู้ กรมสรรพากร (KM) และทดสอบบนระบบฯ ผ่านตามเกณฑ์ที่ก าหนด X 100   
                                                  จ านวนข้าราชการ ที่ท างานในหน่วยงาน  

    
 
ตารางที่  3.16  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 14   
 

  ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ  

เกณฑ์การให้คะแนนเทียบกับ                                   
ร้อยละของบุคลากรท่ีได้รับการเรียนรู้ในระบบการ
จัดการความรู้กรมสรรพากร (KM) และทดสอบ
บนระบบฯ ผ่านตามเกณฑ์ที่ก าหนด   ต่อจ านวน

ข้าราชการท่ีท างานในหน่วยงาน 

1 
คะแนน 

2 
คะแนน 

3 
คะแนน 

4 
คะแนน 

5 
คะแนน 

 
ร้อยละของเจ้าหน้าที่ผ่านการเรียนรู้ใน
ระบบงาน KM 
 

 
60 

 
70 

 
80 

 
90 

 
100 
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โดยท่ี :    
                  การประเมินผลตัวชี้วัดน้ี  ให้ถือเอาผลของการฝึกอบรมทางไกลผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
(CD) หลักสูตร “ความรู้ประมวลรัษฎากรส าหรับข้าราชการระดับ 1-7 ” หมวดที่ 2 ภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาและภาษีเงินได้หัก ณ ที่จ่าย (คะแนน Post test)  ตามหนังสือที่ กค 0721/2761 ลงวันที่ 28 
พฤษภาคม 2551 ซึ่งผู้ทดสอบที่เป็นข้าราชการระดับ 3 ถึงระดับ 8 สามารถเข้าท าการทดสอบบน
ระบบดังกล่าวนั้นได้ต้ังแต่วันที่ 24 กรกฎาคม 2551 เป็นต้นไป  

    ทั้งนี้ การประเมินจากการทดสอบบนระบบฯ ที่ได้ผ่านตามเกณฑ์ที่ก าหนด และได้
ประมวลผลจากระบบฯ ดังกล่าว เทียบกับจ านวนข้าราชการตัง้แต่ระดับ 3 ถึงระดับ 8 ที่ท างานใน
สังกัดส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  
 

       3.4.2  ตัวชี้วัดท่ี 15 ร้อยละของบุคลากรท่ีได้รับการฝึกอบรมอย่างน้อย 2 หลักสูตร

และไม่น้อยกว่า 7 วันท าการต่อคน 
น ้าหนัก : ร้อยละ 5 
ค าอธิบาย : 

ร้อยละของบุคลากรที่ได้รับการฝึกอบรมอย่างน้อย 2 หลักสูตรและไมน่้อยกว่า 7 วัน  
ท าการต่อคน หมายถึง ร้อยละของจ านวนข้าราชการในหน่วยงานได้รับการฝึกอบรมอย่างน้อย  2 
หลักสูตรและไม่น้อยกว่า 7 วันท าการ เมื่อเทียบกับจ านวนข้าราชการที่ท างานอยู่จริงในหน่วยงาน  
ณ วันสิ้นปีงบประมาณ 
สูตรการค านวณ : 
 

ร้อยละของเจ้าหน้าที่ได้รับการฝึกอบรมไม่น้อยกว่า 2 หลักสูตรและไม่น้อยกว่า 7 วันท า
การวันท าการต่อคน 
= จ านวนข้าราชการที่ผ่านการอบรมอย่างน้อย 2 หลักสูตรและไม่น้อยกว่า7 วันท าการในปีงบฯ2551 
                         จ านวนข้าราชการทั้งหมดที่มีอัตราบรรจุและท างานอยู่จริง   
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ตารางที่  3.17  เกณฑ์การให้คะแนน ตัวชี้วัดที่ 15   
 

  ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ  

เกณฑ์การให้คะแนนเทียบกับ 
ร้อยละของบุคลากรท่ีได้รับการฝึกอบรมไม่น้อย 
กว่า 2 หลักสูตรและไม่น้อยกว่า 7 วันท าการ 

  ต่อจ านวนข้าราชการท่ีท างานในหน่วยงาน 

1 
คะแนน 

2 
คะแนน 

3 
คะแนน 

4 
คะแนน 

5 
คะแนน 

ร้อยละของบุคลากรที่ได้รับการฝึกอบรม
ไม่น้อยกว่า 2 หลักสูตรและไม่น้อยกว่า 7 
วันท าการ 

60 70 80 90 100 

 
โดยท่ี : 

หลักสูตรฝึกอบรม หมายถึง หลักสูตรการฝึกอบรม ตามที่กรมสรรพากร สรรพากรภาค 
สรรพากรพื้นที่ก าหนดขึ้น  และมีการก าหนดเป็นโครงการ  มีผู้รับผิดชอบโครงการที่ชัดเจน  มี
หลักฐานอยู่ในโปรแกรมติดตาม  ควบคุม  รายงานผลการฝึกอบรมบนระบบเครือข่าย  หรือใน
ฐานข้อมูลที่สรรพากรภาค สรรพากรพื้นที่จัดท าขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการอบรมในหน่วยงาน ในชั้นเรียน  
หรือวิธีการอ่ืนใดที่ท าให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีความรู้ตามวัตถุประสงค์การฝึกอบรม 
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3.5  ค าอธิบายแนบท้าย 
 

       3.5.1  ตารางและสูตรการค านวณ 

ตารางที่  3.18  ตารางและสูตรการค านวณ  
 

ตัวชี้วัด (i) 
น้ าหนัก

(Wi) 

เกณฑ์การให้คะแนนเทียบกับร้อยละ                 
ของผลส าเร็จตามเป้าหมายของตัวชี้วัด 

คะแนน 
ท่ีได้ 

(SMi) 

คะแนน      
ถ่วงน้ าหนัก       
(Wi x SMi) 1 2 3 4 5 

KPI1 W1 60 70 80 90 100 SM1 (W1 x SM1) 
KPI2 W2 60 70 80 90 100 SM2 (W2 x SM2) 

. . 60 70 80 90 100 . . 

. . 60 70 80 90 100 . . 
KPIi Wi 60 70 80 90 100 SMi (Wi x SMi) 

  Wi = 1   (Wi x SMi) 

 

ผลรวมคะแนนเฉลี่ยถ่วงน้ าหนัก  เท่ากับ 

 
     

    (Wi x SMi)        หรือ            (W1 x SM1) + (W2 x SM2) + ... + (Wi x SM i) 
               Wi               W1+ W2 +...+ Wi 
 
 
โดยท่ี : 

W หมายถึง น้ าหนักความส าคัญที่ให้กับตัวชี้วัดที่ก าหนดขึ้นจากแผนปฏิบัติราชการของส่วน
ราชการและผลรวมของน้ าหนักของทุกตัวชี้วัด เท่ากับ 1   

SM หมายถึง คะแนนที่ได้จากการเทียบกับร้อยละของผลส าเร็จตามเป้าหมายของตัวชี้วัด 
i  หมายถึง ล าดับที่ของตัวชี้วัดที่ก าหนดขึ้นตามแผนปฏิบัติราชการของส่วนราชการ ;1, 2,…, i  
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ตารางที่  3.19  เกณฑ์การให้คะแนน   

ช่วงปรับเกณฑ์การให้คะแนน +/- 1 ต่อ 1 คะแนน โดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 

 

ระดับคะแนน เกณฑ์การให้คะแนน 

1  (Wi x SMi) = 1 
2  (Wi x SMi) = 2 
3  (Wi x SMi) = 3 
4  (Wi x SMi) = 4 
5  (Wi x SMi) = 5 

 
 

                           3.5.2   การค านวณผลการประเมนิ 
 
 ระดับคะแนนของผลการประเมินในแต่ละระดับ เป็นดังนี้ 

                 ผลการประเมิน                                                                 ระดับคะแนนท่ีได้รับ 
          1)  มีผลการปฏิบัติราชการอยู่ในระดับดีเลิศ/ดีเยี่ยม    5  

                    2)  มีผลการปฏิบตัิราชการอยู่ในระดับดีมาก    4 
                   3)  มีผลการปฏิบัติราชการอยู่ในระดับดี                       3 
                   4)  มีผลการปฏิบัติราชการอยู่ในระดับพอใช้                       2 
                   5)  มีผลการปฏิบตัิราชการอยู่ในระดับปรับปรุง                            1  
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4.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

4.1  ประชากร 

       ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาเร่ืองการประเมินผลการด าเนินงาน
ของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงประกอบด้วย 2 กลุ่ม  ดังนี้ 

       4.1.1  ประชากรท่ีเป็นบุคลากรท่ีปฏิบัติหน้าท่ีในส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา           
สันก าแพง   ประกอบด้วย สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงจ านวน  1 คน  นักวิชาการสรรพากร 
จ านวน  1  คน  เจ้าหน้าที่บริหารงานสรรพากร จ านวน  2  คน  เจ้าหน้าที่สรรพากร  จ านวน  3  คน  
ลูกจ้างประจ าจ านวน  1  คน  รวมทั้งสิ้น 8 คน  ศึกษาจากประชากรทั้งหมด 

       4.1.2  ประชากรท่ีเป็นประชาชนผู้มาใช้บริการของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา  
สันก าแพง  ที่ยื่นแบบแสดงรายการภาษี ระหว่างเดือน มกราคม - มีนาคม  2552  ซึ่งมีจ านวนการยื่น
แบบฯ ทั้งสิ้น  3,650  ราย (ข้อมูลจากระบบ TCL และทะเบียนคุมการยื่นแบบฯ  ส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 2551) 
 

4.2  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) 

       ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัยใช้เป็นตัวแทนของประชากรที่ใช้ในการศึกษา คร้ังนี้
จะถูกก าหนดที่ระดับความเชื่อมั่น  95%   และให้ค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5%  โดยใช้สูตรความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐานของ Yamane (1973) (อ้างในขนิษฐา ชุนโป 2545: 31)  ซึ่งจะสามารถค านวณ
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างได้ดังนี้ 
 สูตรที่ใช้คือ        n     =              N      _                                                  

    (1 + N(e)2) 

  เมื่อ  n     =        ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

          N    =        ขนาดของประชากร 

          e     =        ความคลาดเคลื่อนของการเลือกตัวอย่าง 

วิธีการค านวณกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในคร้ังนี้  ค านวณได้ดังต่อไปนี้  

         N     =       3,650 

         e      =       0.05 
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 แทนค่าในสูตรข้างต้น 

         n      =                    3,650    _     
          (1 + 3,650(0.05)2) 

                 =                 400      ราย 

 ดังนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในคร้ังนี้มีจ านวนทั้งสิ้น   400    ราย 
 

 4.3  วิธีการเลือกตัวอย่าง (Sampling  Method) 

ในการเลือกตัวอย่างของการวิจัยในคร้ังนี้ ผู้วิจัยท าการเลือกตัวอย่างโดยใช้วิธีการสุ่ม 
ตัวอย่างตามสัดส่วนของประชากร (Quota sampling) ตามสูตรค านวณ (กนกทิพย์  พัฒนาพัวพันธ์ 
2539: 25) ได้ดังนี ้
  n1    =        nN1 
                    N  

 
โดยที่          n1    =   จ านวนหน่วยตัวอย่างที่จะสุ่มจากแต่ละกลุ่ม 
                   n      =   จ านวนของหน่วยตัวอย่างที่ต้องการทั้งหมด 
 N     =   จ านวนของประชากรทั้งหมด 
  N1       =   จ านวนประชากรของแต่ละกลุ่ม 

ตารางที่  3.20  ขนาดกลุ่มตัวอย่างผู้เสียภาษีจ าแนกตามสถานภาพของผู้รับบริการ 
 

สถานภาพของ
ผู้รับบริการ 

จ านวนประชากร 
(ราย) 

การค านวณ 
n1    =   nN1 

           N 

ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
(ราย) 

บุคคลธรรมดา 3,256 400×3,256/3,650 = 356.82 356 
คณะบุคคล 52 400×52/3,650 =  5.69 6 
บริษัทจ ากัด 188 400×188/3,650 =  20.60 21 
ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 154 400×154/3,650 =  16.88 17 

รวม 3,650  400 
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จากการค านวณสัดส่วนตามตารางจะเห็นว่าในจ านวนกลุ่มตัวอย่าง 400 ราย  ได้จ านวน
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นบุคคลธรรมดา   จ านวน  356  ราย  กลุ่มตัวอย่างที่ เป็นคณะบุคคลจ านวน    6  ราย    
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นบริษัทจ ากัด  จ านวน   21  ราย และ กลุ่มตัวอย่างที่เป็นห้างหุ้นส่วนจ ากัด  จ านวน    
17  ราย   

 

5.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย (Instrument  of  the  Research ) 
 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั้งน้ี คือ แบบสัมภาษณ์แบบมี
โครงสร้าง และแบบสอบถาม(Questionnaire)  โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 

 5.1  แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง  โดยแนวการสัมภาษณ์ประกอบด้วยข้อมูลเกี่ยวกับ
ผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติราชการ  คุณภาพการให้บริการ  ประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ และการพัฒนาองค์กร  รวมทั้งปัญหาการด าเนินงาน ตลอดจนแนวทางในการพัฒนาการ
ด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 
 5.2 แบบสอบถามส าหรับ ประชาชนผู้รับบริการ   ที่มาติดต่อส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพง  แบ่งเป็น  4  ตอน  โดยค าถามมีลักษณะค าถามแบบปลายเปิดและปลายปิด (open- 
ended  and  close-ended  question)  ดังนี ้

 ตอนท่ี  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ เป็นลักษณะค าถามปลายปิด (closed-end  
question) ที่มีค าตอบให้เลือก (check list) เพียง 1 ค าตอบจากหลายค าตอบ 

 ตอนท่ี  2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating  scale)  มีเกณฑ์
ในการให้คะแนน  ตามเกณฑ์ของ  เบสท์ (Best 1986 : 182 อ้างถึงใน สุรัตน์  จันทร์ศรี 2546: 53) 
ดังนี ้
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ตารางที่  3.21  เกณฑ์ในการให้คะแนน 
 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ น้ าหนักคะแนน ระดับความพึงพอใจ 

4.51 – 5.00 85 5 มากที่สุด 

3.51 – 4.50 80 4 มาก 

2.51 – 3.50 75 3 ปานกลาง 

1.51 – 2.50 70 2 น้อย 

1.00 – 1.50 65 1 น้อยที่สุด 

 

ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรคในการด าเนินงานของส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 

ตอนท่ี 4  เป็นข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา
สันก าแพง 

 5.3  การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
       ผู้ศึกษาได้ท าการทดสอบหาความเที่ยงตรง (Validity)และความน่าเชื่อถือ
(Reliability)ของแบบสอบถาม  โดยมีขั้นตอนดังน้ี 
        5.3.1 การทดสอบหาความเท่ียงตรงของเน้ือหา  (Content Validity) ผู้ศึกษาได้น า
แบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปให้ผู้เชี่ยวชาญและอาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบเนื้อหาและ
โครงสร้างแบบสอบถามและปรับปรุงส านวนภาษาที่ใช้ให้ชัดเจนเหมาะสม ครอบคลุมเนื้อหาใน
การวิจัย 
       5.3.2  การทดสอบหาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยน าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด 
ไปทดลองสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะประชากรคล้ายกับกลุ่มตัวอย่างจริง  จ านวน 30 คน 
และน าข้อมูลตามแบบสอบถามที่ได้ค านวณหาความเชื่อมั่น โดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการ
วิจัยทางสังคมศาสตร์   โดยใช้ค่าสัมประสิท ธิ์ Cronbach’s Alpha  ซึ่งได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของ
แบบสอบถามเท่ากับ   .9171  แสดงว่าแบบสอบถามมีความเชื่อมั่นในระดับที่ยอมรับได้ สามารถ
น าไปใช้กับกลุ่มประชากรได้ ค่าสัมประสิทธิ์ที่ยอมรับได้ต้ังแต่ 0.7 ขึ้นไป (ปัญญา ภมรพล 2545: 
32) 
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6.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

 ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลที่ส าคัญ 2 แหล่งคือ 
 6.1  ข้อมูลทุติยภูมิ  ได้แก่  ข้อมูลเกี่ยวกับ สถิติผลการจัดเก็บภาษี  รายงานการใช้ไฟฟ้า
รายงานการส ารวจผู้ประกอบการ  รายงานการก ากับดูแลผู้เสียภาษี รายงานการจดทะเบียนและการ
แจ้งเปลี่ยนแปลงภาษีมูลค่าเพิ่ม  ข้อมูลการขอมีเลขประจ าตัวผู้เสียภาษีอากร  รายงานการคืนเงิน
ภาษีอากร  รายงานการเร่งรัดหนี้ภาษีอากร  โดยรวบรวมจากส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา         
สันก าแพง  ส านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 2 และระบบอินทราเน็ตของกรมสรรพากร 
 6.2  ข้อมูลปฐมภูมิ ได้แก่  การเก็บข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม กล่าวคือ ข้อมูลเกี่ยวกับ
ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ตลอดจนปัญหาและ
ข้อเสนอแนะต่างๆของผู้รับบริการ  โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจาก ประชาชนที่มารับบริการจาก
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง และข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์บุคลากรผู้ปฎิบัติงาน 

 

7.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 7.1  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมได้มาจัดท า  ดังนี้ 
       7.1.1  การตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลจากแบบสอบถาม(Checking) 
       7.1.2  การลงรหัส(Coding) น าค าตอบจากแบบสอบถามที่ตรวจสอบถูกต้อง

เรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามที่ได้ก าหนดรหัสไว้แล้วล่วงหน้าเพื่อเตรียมบันทึกรหัสดังกล่าวใน
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ต่อไป  
        7.1.3  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์   
โดยใช้สถิติดังต่อไปนี้  

                      1)  สถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistic)   เพื่อใช้อธิบายข้อมูลทั้งหมดใน
แบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง  โดยใช้  ค่าความถี่ (Frequency)  ค่าร้อยละ (Percentage)   ค่าเฉลี่ย
เลขคณิต (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation=SD)     

                           2)  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)  เพื่อใช้สรุปอ้างอิงไปยังประชากร 
โดยใช้การทดสอบค่า t ( t – test)  และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way 
ANOVA) 
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            7.2  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ   
      โดยผู้วิจัยจะใช้ การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาด้วยการวิเคราะห์เนื้อหา (Content 

Analysis)  โดยน ารายงาน การสรุปผลการด าเนินงานตามตัวชี้วัดต่างๆมาวิเคราะห์ และใช้กรอบ
แนวคิดในการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามค ารับรองการปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ 
2551  พร้อมทั้งน าแนวคิด หลักการข้อเสนอแนะและงานวิจัยต่างๆที่เกี่ยวข้อง  มาวิเคราะห์ เพื่อ
ชี้ให้เห็นถึงความส าเร็จขององค์กรที่จะต้องครอบคลุมทั้ง 4 มิติ ตามกรอบการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการ  ตลอดจนชี้ให้เห็นถึงปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้น เพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการ
ด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 
 



บทที่  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้   เป็นการประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากร
พื้นที่สาขาสันก าแพง โดยเป็นการประเมินผลการด าเนินงาน ประจ าปีงบประมาณ  พ.ศ. 2551  และ
การประเมิน ผลการด าเนินงานคร้ังนี้ ได๎ประเมิน โดยใช๎ตัวแบบการประเมินผลตาม กรอบการ
ประเมินผลการปฏิบัติ ราชการ ตามค ารับรองการปฏิบัติราชการ ของสํวนราชการประจ าปี
งบประมาณ พ .ศ. 2551 ซึ่งประกอบด๎วย  4 มิติ คือ  มิติด๎านประสิทธิผล     มิติด๎านคุณภาพการ
ให๎บริการ  มิติด๎านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และ  มิติด๎านการพัฒนาองค์กร   โดยมี
รายละเอียดของตัวชี้วัดแตํละด๎าน  ดังนี้ 
 1.  ด้านประสิทธิผล     

     1.1  จ านวนภาษีสรรพากรที่สามารถจัดเก็บได๎  
 การส ารวจผู๎ประกอบการให๎เข๎ามาสูํระบบ  ได๎แกํ 
           1.2  ร๎อยละของจ านวนผู๎เสียภาษีรายใหมํที่น าเข๎าสูํระบบเทียบกับเป้าหมาย 
           1.3  ร๎อยละของการบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจฯตามก าหนดเวลา 
           1.4  ร๎อยละของการบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจฯ ตามก าหนดเวลา 
                   การก ากับดูแลผู๎เสียภาษีของทีมก ากับดูแลพิเศษ (ทีม ส)  ได๎แกํ 
                            1.5  ร๎อยละของผู๎ประกอบการที่ติดตามบนระบบก ากับดูแลพิเศษเทียบกับเป้าหมาย 
          1.6  ร๎อยละของผู๎ประกอบการที่มีหน๎าที่เสียภาษีเงินได๎บุคคลธรรมดาที่ได๎รับ
ค าแนะน าเกี่ยวกับการจัดท าบัญชีหรือรายงานแสดงรายได๎และรายจําย ณ สถานประกอบการ  
      1.7  ระดับความส าเร็จของร๎อยละการคืนภาษีภายในก าหนดเวลา  
           1.8  ร๎อยละของการเรํงรัด ลด และจ าหนํายหนี้ภาษีอากร 

2.  ด้านคุณภาพการให้บริการ   
การเสริมสร๎างธรรมาภิบาล  ได๎แกํ 

      2.1  ระดับความส าเร็จในการเปิดโอกาสให๎ประชาชนเข๎ามามีสํวนรํวม  
           2.2  ระดับความส าเร็จในการเปิดเผยข๎อมูลขําวสารของราชการ  
 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ  ได๎แกํ 
      2.3  ร๎อยละของระดับความพึงพอใจของผู๎รับบริการ  
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3.  ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
      3.1  ระดับความส าเร็จของการด าเนินการตามมาตรการประหยัดพลังงานด๎านไฟฟ้า 
      3.2  ระดับความส าเร็จการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให๎บริการ 
 

4.  ด้านการพัฒนาองค์กร 
           4.1  ร๎อยละของเจ๎าหน๎าที่ผํานการเรียนรู๎ในระบบงาน KM 
           4.2  ร๎อยละของเจ๎าหน๎าที่ได๎รับการฝึกอบรมอยํางน๎อย 2 หลักสูตรและไมํน๎อยกวํา 7 

วันท าการ 
 การประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง แบํง
ออกเป็น 4 มิติ รวม  15  ตัวชี้วัด  ซึ่งข๎อมูลที่ได๎สํวนใหญํมาจากงานวิจัย  เอกสารตํางๆ ที่เกี่ยวข๎อง 
แผนปฏิบัติราชการส านักงานสรรพากรภาคและพื้นที่  รายงานสรุปผลการจัดเก็บภาษี ในแตํละ
เดือน  รายงานการคืนเงินภาษี  รายงานการเรํงรัดและติดตามหนี้ภาษีอากร  รายงานกา รขอมีเลข
บัตรประจ าตัวผู๎เสียภาษีอากร  รายงานการจดทะเบียนและแจ๎งการเปลี่ยนแปลงทะเบียนภาษี  
มูลคําเพิ่ม  ส านวนการก ากับดูแลผู๎เสียภาษีของทีมก ากับดูแล พิเศษ  รายงานสรุปผลการส ารวจและ
ติดตามธุรกิจนอกระบบ  อีกทั้งมีการเก็บข๎อมูลจากแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประช าชนผู๎รับบริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง ในมิติด๎านคุณภาพการ
ให๎บริการ และเก็บข๎อมูลจากแบบสัมภาษณ์บุคลากรผู๎ปฏิบัติงานในส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา
สันก าแพง  เพื่อให๎ทราบข๎อมูลในสํวนของปัญหา อุปสรรคในการด าเนินงาน  ตลอดจนข๎อเสนอ  
แนะในการด าเนินงานด๎ านตํางๆเพื่อปรุงปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพการท างานให๎ดียิ่งขึ้น   ซึ่งผล
การวิเคราะห์ข๎อมูลได๎น าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยายตามล าดับ ดังนี้ 
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1.  การวิเคราะห์ข้อมูลในมิติด้านประสิทธิผล   
 

1.1  ตัวชี้วัดท่ี 1  (KPI1 ) จ านวนภาษีสรรพากรที่สามารถจัดเก็บได๎ (ล๎านบาท) 
 
ตารางที่  4.1  จ านวนภาษีสรรพากรที่สามารถจัดเก็บได๎ (ล๎านบาท) 
 

เดือนที่จัดเก็บ 
ปีงบประมาณ 

2551  ต.ค.- ก.ย. 

หนํวยวัด เป้าหมาย 
 

ผลที่ได๎ 
 

ร๎อยละ 
ผลตําง 

 

ร๎อยละที่จัดเก็บได๎
เทียบกับ 
เป้าหมาย 

ตุลาคม ล๎านบาท 10.080 8.662 -14.07 85.93 
พฤศจิกายน  10.266 10.123 -1.39 98.61 
ธันวาคม  10.146 11.085 9.25 109.25 
มกราคม  11.469 13.941 21.55 121.55 
กุมภาพันธ์  9.285 10.508 13.17 113.17 
มีนาคม  14.179 15.239 7.48 107.48 
เมษายน  11.737 11.357 -3.24 96.76 
พฤษภาคม  20.636 20.317 -1.55 98.45 
มิถุนายน  8.877 9.144 3.01 103.01 
กรกฎาคม  10.204 10.607 3.95 103.95 
สิงหาคม  14.624 16.063 9.84 109.84 
กันยายน  12.234 13.109 7.15 107.15 

รวม 143.737 150.155 4.47 104.47 

 
 จากตารางที่ 4.1  ที่มาของตัวชี้วัดด๎าน จ านวนภาษีสรรพากรที่สามารถจัดเก็บได๎เทียบ
กับประมาณการ นี้ เป็นการด าเนินการตามแผนปฏิบัติราชการของส านักงานสรรพากรพื้นที่
เชียงใหมํ  2  ที่ได๎จัดท าขึ้นเพื่อใช๎บริหารการจัดเก็บภาษีของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา           
สันก าแพงประจ าปีงบประมาณ 2551  ซึ่งตัวชี้วัดนี้ถือเป็นเป้าหมายที่ส าคัญเป็นล าดับแรกของการ
ด าเนินงานในสํว นราชการกรมสรรพากร  จากตารางแสดงให๎เห็นวําในปีงบประมาณ 2551  
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง สามารถจัดเก็บภาษีได๎ตามเป้าหมาย 8 เดือน  และไมํ
เป็นไปตามเป้าหมาย  4  เดือน  โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
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      1.1.1   เดือนที่สามารถจัดเก็บภาษีได้ตามเป้าหมายที่ก าหนด คอื  
                                    1)  เดือนธันวาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 10.146 ล๎านบาท การด าเนินงาน
พบวําสามารถจัดเก็บภาษีได๎ 11.085 ล๎านบาท  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดสูงกวําเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 9.25  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถจัดเก็บได๎ร๎อยละ 109.25 ซึ่งถือวําผําน
เป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถจัดเก็บภาษีได๎เกินกวําเป้าหมายที่ก าหนด 
                 2)  เดือนมกราคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 11.469 ล๎านบาท การด าเนินงาน
พบวําสามารถจัดเก็บภาษีได๎ 13.941 ล๎านบาท  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดสูงกวําเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 21.55  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถจัดเก็บได๎ร๎อยละ121.55 ซึ่งถือวําผําน
เป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถจัดเก็บภาษีได๎เกินกวําเป้าหมายที่ก าหนด 
                 3)  เดือนกุมภาพันธ์ ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 9.285 ล๎านบาท การด าเนินงาน
พบวําสามารถจัดเก็บภาษีได๎ 10.508 ล๎านบาท  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดสูงกวําเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 13.17 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถจัดเก็บได๎ร๎อยละ113.17 ซึ่งถือวําผําน
เป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถจัดเก็บภาษีได๎เกินกวําเป้าหมายที่ก าหนด 

                4)  เดือนมีนาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 14.179ล๎านบาท การด าเนินงาน
พบวําสามารถจัดเก็บภาษีได๎ 15.239 ล๎านบาท  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดสูงกวําเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 7.48 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถจัดเก็บได๎ร๎อยละ107.48 ซึ่งถือวําผําน
เป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถจัดเก็บภาษีได๎เกินกวําเป้าหมายที่ก าหนด 

                5)  เดือนมิถุนายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 8.877 ล๎านบาท การด าเนินงาน
พบวําสามารถจัดเก็บภาษีได๎ 9.144 ล๎านบาท  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดสูงกวําเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 3.01 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถจัดเก็บได๎ร๎อยละ103.01 ซึ่งถือวําผําน
เป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถจัดเก็บภาษีได๎เกินกวําเป้าหมายที่ก าหนด 

               6)  เดือนกรกฎาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 10.204 ล๎านบาท การด าเนินงาน
พบวําสามารถจัดเก็บภาษีได๎ 10.607 ล๎านบาท  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดสูงกวําเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 3.95 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถจัดเก็บได๎ร๎อยละ103.95 ซึ่งถือวําผําน
เป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถจัดเก็บภาษีได๎เกินกวําเป้าหมายที่ก าหนด 

              7)  เดือนสิงหาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 14.624 ล๎านบาท การด าเนินงาน
พบวําสามารถจัดเก็บภาษีได๎ 16.063 ล๎านบาท  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดสูงกวําเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 9.84 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถจัดเก็บได๎ร๎อยละ109.84 ซึ่งถือวําผําน
เป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถจัดเก็บภาษีได๎เกินกวําเป้าหมายที่ก าหนด 
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                8)  เดือนกันยายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 12.234 ล๎านบาท การด าเนินงาน
พบวําสามารถจัดเก็บภาษีได๎ 13.109 ล๎านบาท  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดสูงกวําเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 7.15 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถจัดเก็บได๎ร๎อยละ107.15 ซึ่งถือวําผําน
เป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถจัดเก็บภาษีได๎เกินกวําเป้าหมายที่ก าหนด 

      1.1.2  เดือนทีไ่ม่สามารถจัดเก็บภาษีได้ตามเป้าหมาย คือ 
                1)  เดือนตุลาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 10.080 ล๎านบาท การด าเนินงาน

พบวําสามารถจัดเก็บภาษีได๎ 8.662 ล๎านบาท  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดต่ ากวําเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ -14.07 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถจัดเก็บได๎ร๎อยละ 85.93  ซึ่งถือวําไมํผําน
เป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถจัดเก็บภาษีได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

                2)  เดือนพฤศจิกายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 10.266 ล๎านบาท การ
ด าเนินงานพบวําสามารถจัดเก็บภาษีได๎ 10.123 ล๎านบาท  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดต่ า
กวําเป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ -1.39 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถจัดเก็บได๎ร๎อยละ 98.61  ซึ่งถือ
วําไมํผํานเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถจัดเก็บภาษีได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

                3)  เดือนเมษายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 11.737 ล๎านบาท การด าเนินงาน
พบวําสามารถจัดเก็บภาษีได๎ 11.357 ล๎านบาท  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดต่ ากวําเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ -3.24 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถจัดเก็บได๎ร๎อยละ 96.76  ซึ่งถือวําไมํผําน
เป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถจัดเก็บภาษีได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

                4)  เดือนพฤษภาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 20.636 ล๎านบาท การด าเนินงาน
พบวําสามารถจัดเก็บภาษีได๎ 20.317 ล๎านบาท  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดต่ ากวําเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ -1.55 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถจัดเก็บได๎ร๎อยละ 98.45  ซึ่งถือวําไมํผําน
เป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถจัดเก็บภาษีได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 
 เมื่อสรุปผลการจัดเก็บภาษีโดยรวมทั้งปีงบประมาณแล๎วส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา
สันก าแพงสามารถจัดเก็บภาษีได๎ 150.155 ล๎านบาท จากเป้าหมาย  143.737  ล๎านบาท  คิดเป็น
ผลตํางที่เพิ่มขึ้นร๎อยละ 4.47 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถจัดเก็บได๎ร๎อยละ  104.47 
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1.2  ตัวชี้วัดท่ี 2  (KPI2 ) ร๎อยละของจ านวนผู๎เสียภาษีรายใหมํที่น าเข๎าสูํระบบเทียบกับ
เป้าหมาย 
             
ตารางที่  4.2  ร๎อยละของจ านวนผู๎เสียภาษีรายใหมํที่น าเข๎าสูํระบบเทียบกับเป้าหมาย 
 

เดือนที่ส ารวจ 
ปีงบประมาณ 

2551  ต.ค.- ก.ย. 

หนํวยวัด เป้าหมาย 
 

ผลที่ได๎ 
 

ร๎อยละ 
ผลตําง 

 

ร๎อยละที่ส ารวจได๎ 
เทียบกับ 
เป้าหมาย 

ตุลาคม ราย 30 16 -46.67 53.33 
พฤศจิกายน  30 10 -66.67 33.33 
ธันวาคม  30 35 16.67 116.67 
มกราคม  30 28 -6.67 93.33 
กุมภาพันธ์  30 30 0.00 100 
มีนาคม  30 17 -43.33 56.67 
เมษายน  30 7 -76.67 23.33 
พฤษภาคม  25 23 -8.00 92.00 
มิถุนายน  25 24 -4.00 96.00 
กรกฎาคม  10 11 10.00 110 
สิงหาคม  10 24 140 240 
กันยายน  20 53 165 265 

รวม 300 278 -7.33 92.67 

 
  จากตารางที่ 4.2  ที่มาของตัวชี้วัดด๎านการส ารวจผู๎เสียภาษีรายใหมํที่น าเข๎าสูํระบบเทียบ
กับเป้าหมาย นี้ เป็นการด าเนินการตามแผนปฏิบัติราชการของส านักงานสรรพากรพื้นที่ สาขา        
สันก าแพง ที่ได๎จัดท าขึ้นเพื่อใช๎ ด าเนินการด๎านการส ารวจแหลํงภาษีอากร ในการน าผู๎ประกอบการ
ให๎เข๎ามาสูํระบบให๎ถูกต๎อง ซึ่งตัวชี้วัดนี้ถือเป็นเป้าหมายที่ส าคัญ อยํางหนึ่งตาม นโยบายของ
กรมสรรพากร ในการบริหารจัดเก็บภาษีให๎เกิดความทั่วถึงและเป็นธรรม  จากตารางแสดงให๎เห็นวํา
ในปีงบประมาณ 2551  ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถ ส ารวจผู๎ประกอบการราย
ใหมํให๎เข๎ามาสูํระบบ ได๎ตามเป้าหมาย 5 เดือน  และไมํเป็นไปตามเป้าหมาย  7  เดือน  โดยมี
รายละเอียดดังน้ี 
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      1.2.1   เดือนที่สามารถส ารวจผู้ประกอบการรายใหม่ได้ตามเป้าหมายที่ก าหนด คือ  
                  1)  เดือนธันวาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 30  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎ 35  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดสูงกวํา
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 16.67  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎
ร๎อยละ 116.67  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํให๎
เข๎ามาสูํระบบได๎เกินกวําเป้าหมายที่ก าหนด 
                  2)  เดือนกุมภาพันธ์ ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 30  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎ 30  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อย
ละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎ร๎อยละ 100.00  ซึ่งถือ
วําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํให๎เข๎ามาสูํระบบได๎เทํากับ
เป้าหมายที่ก าหนด 
                 3)  เดือนกรกฎาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 10  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎ 11  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดสูงกวํา
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 10.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎
ร๎อยละ 110.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํให๎
เข๎ามาสูํระบบได๎เกินกวําเป้าหมายที่ก าหนด 
                4)  เดือนสิงหาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 10  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎ 24  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดสูงกวํา
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 140.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎
ร๎อยละ 240.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํให๎
เข๎ามาสูํระบบได๎เกินกวําเป้าหมายที่ก าหนด 
                5)  เดือนกันยายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 20  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎ 53  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดสูงกวํา
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 165.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎
ร๎อยละ 265.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํให๎
เข๎ามาสูํระบบได๎เกินกวําเป้าหมายที่ก าหนด 
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    1.2.2   เดือนทีไ่ม่สามารถส ารวจผู้ประกอบการรายใหม่ได้ตามเป้าหมายที่ก าหนด คือ 
                 1)  เดือนตุลาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 30  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎ 16  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดต่ ากวํา
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ -46.67  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎
ร๎อยละ 53.33  ซึ่งถือวําไมํเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํ
ให๎เข๎ามาสูํระบบได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 
                 2)  เดือนพฤศจิกายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 30  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎ 10  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดต่ ากวํา
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ -66.67 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎
ร๎อยละ 33.33  ซึ่งถือวําไมํเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํ
ให๎เข๎ามาสูํระบบได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 
                 3)  เดือนมกราคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 30  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎ 28  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดต่ ากวํา
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ -6.67 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎
ร๎อยละ 93.33  ซึ่งถือวําไมํเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํ
ให๎เข๎ามาสูํระบบได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 
                4)  เดือนมีนาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 30  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎ 17  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดต่ ากวํา
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ -43.33 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎
ร๎อยละ 56.67  ซึ่งถือวําไมํเป็นไปตามเป้าหมาย   
                5)  เดือนเมษายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 30  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎ 7  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดต่ ากวํา
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ -76.67 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎
ร๎อยละ 23.33  ซึ่งถือวําไมํเป็นไปตามเป้าหมาย   
                6)  เดือนพฤษภาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 25  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎ 23  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดต่ ากวํา
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ -8.00 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎
ร๎อยละ 92.00  ซึ่งถือวําไมํเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํ
ให๎เข๎ามาสูํระบบได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 
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                 7)  เดือนมิถุนายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 25  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎ 24  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดต่ ากวํา
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ -4.00 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํได๎
ร๎อยละ 96.00  ซึ่งถือวําไมํเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํ
ให๎เข๎ามาสูํระบบได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 
 เมื่อสรุปผลการส ารวจและติดตามผู๎ประกอบการรายใหมํให๎เข๎ามาสูํระบบ โดยรวมทั้ง
ปีงบประมาณแล๎วส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํ
ได๎ 278 ราย จากเป้าหมาย  ทั้งหมด 300  ราย  คิดเป็นผลตํางร๎อยละ -7.33 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎ว
สามารถส ารวจและติดตามผู๎ประกอบการรายใหมํได๎ร๎อยละ  92.67 

1.3  ตัวชี้วัดท่ี 3  (KPI3 )  ร๎อยละของการบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจฯตาม
ก าหนดเวลา 

ตารางที่  4.3  ร๎อยละของการบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจฯตามก าหนดเวลา 
 

เดือนที่บันทึก 
ปีงบประมาณ 

2551  ต.ค.- ก.ย. 

หนํวยวัด เป้าหมาย 
 

ผลที่ได๎ 
 

ร๎อยละ 
ผลตําง 

 

ร๎อยละที่บันทึก
แบบตามก าหนด 
เทียบกับเป้าหมาย 

ตุลาคม ราย 18 18 0.00 100 
พฤศจิกายน  14 14 0.00 100 
ธันวาคม  40 40 0.00 100 
มกราคม  28 28 0.00 100 
กุมภาพันธ์  30 30 0.00 100 
มีนาคม  18 18 0.00 100 
เมษายน  10 10 0.00 100 
พฤษภาคม  24 24 0.00 100 
มิถุนายน  26 26 0.00 100 
กรกฎาคม  14 14 0.00 100 
สิงหาคม  24 24 0.00 100 
กันยายน  53 53 0.00 100 

รวม 299 299 0.00 100 
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จากตารางที่ 4.3  ที่มาของตัวชี้วัดด๎าน การบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจฯตาม
ก าหนดเวลานี้ เป็นการด าเนินการตาม ระเบียบกรมสรรพากรเร่ืองแนวทางปฏิบัติการบันทึกข๎อมูล
บนระบบส ารวจและติดตามธุรกิจนอกระบบ  ที่ใช๎เป็นตัวชี้วัดการด าเนินการ ด๎านการส ารวจ
ผู๎ประกอบการ  ซึ่งจะชํวยให๎การปฏิบัติงานเป็นไปอยํางมีประสิทธิภาพตามเวลาที่ก าหนด  

จากตารางแสดงให๎เห็นวําในปีงบประมาณ 2551  ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา       
สันก าแพงบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจฯได๎ตามก าหนดเวลาทั้ง 12 เดือน มีรายละเอียดดังน้ี 
                  1)  เดือนตุลาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 18  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 18  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจาก
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกแบบส ารวจได๎ตาม
ก าหนดเวลาร๎อยละ 100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 
บนระบบส ารวจได๎เทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
                 2)  เดือนพฤศจิกายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 14  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 14  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจาก
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกแบบส ารวจได๎ตาม
ก าหนดเวลาร๎อยละ 100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 
บนระบบส ารวจได๎เทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
                 3)  เดือนธันวาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 40  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 40  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจาก
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกแบบส ารวจได๎ตาม
ก าหนดเวลาร๎อยละ 100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย   
                 4)  เดือนมกราคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 28  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 28  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจาก
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกแบบส ารวจได๎ตาม
ก าหนดเวลาร๎อยละ 100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 
บนระบบส ารวจได๎เทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
                 5)  เดือนกุมภาพันธ์ ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 30  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 30  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจาก
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกแบบส ารวจได๎ตาม
ก าหนดเวลาร๎อยละ 100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 
บนระบบส ารวจได๎เทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
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                  6)  เดือนมีนาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 18  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 18  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจาก
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกแบบส ารวจได๎ตาม
ก าหนดเวลาร๎อยละ 100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 
บนระบบส ารวจได๎เทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
                 7)  เดือนเมษาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 10  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 10  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจาก
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกแบบส ารวจได๎ตาม
ก าหนดเวลาร๎อยละ 100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบ
ส ารวจได๎เทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
                 8)  เดือนพฤษภาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 24  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 24  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจาก
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกแบบส ารวจได๎ตาม
ก าหนดเวลาร๎อยละ 100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 
บนระบบส ารวจได๎เทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
                 9)  เดือนมิถุนายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 26  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 26  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจาก
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกแบบส ารวจได๎ตาม
ก าหนดเวลาร๎อยละ 100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 
บนระบบส ารวจได๎เทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
               10)  เดือนกรกฎาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 14  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 14  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจาก
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกแบบส ารวจได๎ตาม
ก าหนดเวลาร๎อยละ 100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 
บนระบบส ารวจได๎เทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
              11)  เดือนสิงหาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 24  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 24  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจาก
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกแบบส ารวจได๎ตาม
ก าหนดเวลาร๎อยละ 100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 
บนระบบส ารวจได๎เทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 



  
 

112 

               12)  เดือนกันยายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 53  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 53  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจาก
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกแบบส ารวจได๎ตาม
ก าหนดเวลาร๎อยละ 100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 
บนระบบส ารวจได๎เทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
 เมื่อสรุปผลการบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจและติดตามธุรกิจนอกระบบ
รวมทั้งปีงบประมาณแล๎วส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถบนัทึกแบบส ารวจ 4 บน
ระบบฯได๎ตามก าหนดเวลา 299 ราย จากเป้าหมายทั้งหมด 299  ราย  คิดเป็นผลตํางร๎อยละ 0.00  เมื่อ
เทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบฯได๎ตามก าหนดเวลาร๎อยละ  100.00 

1.4  ตัวชี้วัดท่ี 4  (KPI4 )  ร๎อยละของการบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจฯ ตาม
ก าหนดเวลา 

ตารางที่  4.4  ร๎อยละของการบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจฯ ตามก าหนดเวลา  
 

เดือนที่บันทึก 
ปีงบประมาณ 

2551  ต.ค.- ก.ย. 

หนํวยวัด เป้าหมาย 
 

ผลที่ได๎ 
 

ร๎อยละ 
ผลตําง 

 

 ร๎อยละที่บันทึก
ตามก าหนดเทียบ
กับเป้าหมาย 

ตุลาคม ราย 18 18 0.00 100 
พฤศจิกายน  14 14 0.00 100 
ธันวาคม  40 40 0.00 100 
มกราคม  28 28 0.00 100 
กุมภาพันธ์  30 30 0.00 100 
มีนาคม  18 18 0.00 100 
เมษายน  10 10 0.00 100 
พฤษภาคม  24 24 0.00 100 
มิถุนายน  26 26 0.00 100 
กรกฎาคม  14 14 0.00 100 
สิงหาคม  24 24 0.00 100 
กันยายน  53 53 0.00 100 

รวม 299 299 0.00 100 
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 จากตารางที่ 4.4  ที่มาของตัวชี้วัดด๎าน การบันทึก ความเห็น  บนระบบส ารวจฯตาม
ก าหนดเวลานี้ เป็นการด าเนินการตามระเบียบกรมสรรพากรเร่ืองแนวทางปฏิบัติการบันทึกข๎อมูล
บนระบบส ารวจและติดตามธุรกิจนอกระบบ  ที่ใช๎เป็นตัวชี้วัดการด าเนินการด๎านการส ารว จ
ผู๎ประกอบการ  ซึ่งจะชํวยให๎การปฏิบัติงานเป็นไปอยํางมีประสิทธิภาพตามเวลาที่ก าหนด  
  จากตารางแสดงให๎เห็นวําในปีงบประมาณ 2551  ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา       
สันก าแพงสามารถ บันทึกความเห็น  บนระบบส ารวจฯตามก าหนดเวลา ได๎ทั้ง  12  เดือน  โดยมี
รายละเอียดดังน้ี 
                  1)  เดือนตุลาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 18  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกความเห็น บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 18  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกความเห็นได๎ตามก าหนดเวลาร๎อยละ 
100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจได๎ภายใน
ก าหนดเวลาทุกรายเทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
                 2)  เดือนพฤศจิกายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 14  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกความเห็น บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 14  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกความเห็นได๎ตามก าหนดเวลาร๎อยละ 
100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจได๎ภายใน
ก าหนดเวลาทุกรายเทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
                 3)  เดือนธันวาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 40  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกความเห็น บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 40  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกความเห็นได๎ตามก าหนดเวลาร๎อยละ 
100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจได๎ภายใน
ก าหนดเวลาทุกรายเทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
                 4)  เดือนมกราคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 28  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกความเห็น บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 28  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกความเห็นได๎ตามก าหนดเวลาร๎อยละ 
100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจได๎ภายใน
ก าหนดเวลาทุกรายเทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
                 5)  เดือนกุมภาพันธ์ ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 30  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกความเห็น บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 30  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกความเห็นได๎ตามก าหนดเวลาร๎อยละ 
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100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจได๎ภายใน
ก าหนดเวลาทุกรายเทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
                 6)  เดือนมีนาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 18  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกความเห็น บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 18  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกความเห็นได๎ตามก าหนดเวลาร๎อยละ 
100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจได๎ภายใน
ก าหนดเวลาทุกรายเทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
                 7)  เดือนเมษายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 10  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกความเห็น บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 10  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกความเห็นได๎ตามก าหนดเวลาร๎อยละ 
100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจได๎ภายใน
ก าหนดเวลาทุกรายเทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
                 8)  เดือนพฤษภาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 24  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกความเห็น บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 24  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกความเห็นได๎ตามก าหนดเวลาร๎อยละ 
100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจได๎ภายใน
ก าหนดเวลาทุกรายเทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
                 9)  เดือนมิถุนายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 26  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกความเห็น บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 26  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกความเห็นได๎ตามก าหนดเวลาร๎อยละ 
100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจได๎ภายใน
ก าหนดเวลาทุกรายเทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
               10)  เดือนกรกฎาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 14  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกความเห็น บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 14  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกความเห็นได๎ตามก าหนดเวลาร๎อยละ 
100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจได๎ภายใน
ก าหนดเวลาทุกรายเทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 

             11)  เดือนสิงหาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 24  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกความเห็น บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 24  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกความเห็นได๎ตามก าหนดเวลาร๎อยละ 
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100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจได๎ภายใน
ก าหนดเวลาทุกรายเทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
               12)  เดือนกันยายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 53  ราย  การด าเนินงานพบวํา
สามารถบันทึกความเห็น บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 53  ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมาย
คิดเป็นร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกความเห็นได๎ตามก าหนดเวลาร๎อยละ 
100.00  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจได๎ภายใน
ก าหนดเวลาทุกรายเทํากับเป้าหมายที่ก าหนด 
 เมื่อสรุปผลการบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจและติดตามธุรกิจนอกระบบรวมทั้งปี  
งบประมาณแล๎วส านักง านสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถบันทึกความเห็น  บนระบบ
ส ารวจได๎ตามก าหนดเวลา 299 ราย จากเป้าหมาย  ทั้งหมด 299  ราย  คิดเป็นผลตํางร๎อยละ 0.00  
เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลาร๎อยละ  
100.00 
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1.5  ตัวชี้วัดท่ี 5  (KPI5 ) ร๎อยละของการก ากับดูแลผู๎เสียภาษีของทีมก ากับดูแลพิเศษ 
(ทีม ส) เทียบกับเป้าหมาย 

 
ตารางที่  4.5  ร๎อยละของการก ากับดูแลผู๎เสียภาษีของทีมก ากับดูแลพิเศษ (ทีม ส) 
 

 เดือนที่ก ากับฯ 
ปีงบประมาณ 

2551  ต.ค.- ก.ย. 

หนํวยวัด เป้าหมาย 
 

ผลที่ได๎ 
 

ร๎อยละ 
ผลตําง 

 

ร๎อยละที่ก ากับฯ 
 เทียบกับ 
เป้าหมาย 

ตุลาคม ราย 0 0 0 0 

พฤศจิกายน  0 0 0 0 

ธันวาคม  12 12 0.00 100 
มกราคม  12 12 0.00 100 
กุมภาพันธ์  10 10 0.00 100 
มีนาคม  6 6 0.00 100 
เมษายน  12 12 0.00 100 
พฤษภาคม  12 12 0.00 100 
มิถุนายน  12 12 0.00 100 
กรกฎาคม  10 10 0.00 100 
สิงหาคม  10 10 0.00 100 
กันยายน  4 4 0.00 100 

รวม 100 100 0.00 100 

 
จากตารางที่ 4.5  ที่มาของตัวชี้วัดด๎าน การติดตามบนระบบก ากับเทียบกับเป้าหมาย นี้ 

เป็นการด าเนินการตามแผนปฏิบัติราชการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง   ที่ได๎จัดท า
ขึ้นเพื่อใช๎ติดตามผู๎ประกอบการบนระบบก ากับดูแลพิเศษ ตามระเบียบการก ากับดูแล ผู๎เสียภาษีราย
กลางและรายยํอม   ซึ่งตัวชี้วัดนี้เป็นเป้าหมายในการด าเนินงานที่เกิดขึ้นใหมํและเป็นภารกิจที่ส าคัญ
อยํางหนึ่ง ของการด าเนินงานในสํวนราชการกรมสรรพ ากรระดับส านักงานสรรพากรพื้ นที่สาขา
ต๎องปฏิบัติในปีงบประมาณ 2551 เป็นต๎นไป   จากตารางแสดงให๎เห็นวําในปีงบประมาณ 2551  
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถ ติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษี  เป็นไปตามเป้าหมาย  
ทั้ง 10  เดือน (เดือน ตุลาคม – พฤศจิกายน 2550 ยังไมํได๎เร่ิมด าเนินการ) โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
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                1)  เดือนธันวาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 12 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎  12 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวํา
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถออกติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

                2)  เดือนมกราคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 12 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎  12 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวํา
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถออกติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

                3)  เดือนกุมภาพันธ์ ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 10 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎  10 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวํา
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถออกติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

                4)  เดือนมีนาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 6 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎  6 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวํา
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถออกติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

                5)  เดือนเมษายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 12 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎  12 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวํา
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถออกติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

                6)  เดือนพฤษภาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 12 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎  12 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวํา
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถออกติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

                7)  เดือนมิถุนายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 12 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎  12 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวํา
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถออกติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 
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                8)  เดือนกรกฎาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 10 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎  10 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวํา
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถออกติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

                9)  เดือนสิงหาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 10 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎  10 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวํา
เปน็ไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถออกติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

              10)  เดือนกันยายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 4 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎  4 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวํา
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถออกติดตามก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

เมื่อสรุปผลการติดตามและกับกับดูแลผู๎เสียภาษีโดยรวมทั้งปีงบประมาณแล๎วส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถติดตามและก ากับดูแลผู๎เสียภาษีได๎ 100 ราย  จากเป้าหมาย  
ทั้งหมด 100  ราย  คิดเป็นผลตํางร๎อยละ 0.00 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถติดตามและก ากับ
ดูแลผู๎เสียภาษีได๎ร๎อยละ  100.00 
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1.6  ตัวชี้วัดท่ี 6  (KPI6)  ร๎อยละของผู๎ประกอบการที่มีหน๎าที่เสียภาษีเงินได๎บุคคล
ธรรมดาที่ได๎รับค าแนะน าเกี่ยวกับการจัดท าบัญชีหรือรายงานแสดงรายได๎และรายจําย ณ สถาน
ประกอบการ 
 
ตารางที่  4.6  ร๎อยละของผู๎ประกอบการที่มีหน๎าที่เสียภาษีเงินได๎บุคคลธรรมดาที่ได๎รับค าแนะน า    
                      เกี่ยวกับการจัดท าบัญชีหรือรายงานแสดงรายได๎และรายจําย ณ สถานประกอบการ 
 

เดือนที่แนะน า 
ปีงบประมาณ 

2551  ต.ค.- ก.ย. 

หนํวยวัด เป้าหมาย 
 

ผลที่ได๎ 
 

ร๎อยละ 
ผลตําง 

 

ร๎อยละที่แนะน า 
เทียบกับ เป้าหมาย 

ตุลาคม ราย 0 0 0 0 
พฤศจิกายน  0 0 0 0 
ธันวาคม  12 4 -66.67 33.33 
มกราคม  12 2 -83.33 16.67 
กุมภาพันธ์  10 3 -70.00 30 
มีนาคม  6 4 -33.33 66.67 
เมษายน  12 6 -50.00 50 
พฤษภาคม  12 2 -83.33 16.67 
มิถุนายน  12 3 -75.00 25 
กรกฎาคม  10 4 -60.00 40 
สิงหาคม  10 3 -70.00 30 
กันยายน  4 3 -25.00 75 

รวม 100 34 -66.00 34 

 
  จากตารางที่ 4.6  ที่มาของตัวชี้วัดด๎าน การแนะน าเกี่ยวกับการจัดท าบัญชีหรือรายงาน
แสดงรายได๎และรายจําย ณ สถานประกอบการให๎กับผู๎ประกอบการที่เสียภาษีเงินได๎บุคคลธรรมดา
นี้ เป็นการด าเนินการตามแผนการกับดูแลผู๎เสียภาษีและระเบียบวําด๎วยการจัดท าบัญชีรายรับ
รายจําย ณ สถานประกอบการของผู๎ประกอบการบุคคลธรรมดาไมํจดทะเบียนภาษีมูลคําเพิ่ม   ซึ่ง
ตัวชี้วัดนี้เป็นเป้าหมายในการด าเนินงานที่ส านักงานสรรพากรพื้นที่ใช๎เป็นตัวชี้วัดการด าเนินงาน
ตามแนวทางปฏิบัติของกรมสรรพากร และ ถือเป็นภารกิจ อยํางหนึ่ง ที่ส านักงานสรรพากรพื้ นที่
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สาขาจะต๎องด าเนินการชี้แจงให๎ค าแนะน าแกํผู๎เสียภาษี เพื่อให๎เกิดความเข๎าใจและปฏิบัติถูกต๎องใน
เร่ืองการจัดท าบัญชีรายรับ รายจําย ในการประกอบกิจการของตนเอง   จากตารางแสดงให๎เห็นวําใน
ปีงบประมาณ 2551  ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถ ให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการ
ที่ออกติดตามก ากับดูแลยังไมํเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดทั้ง10 เดือน(เดือนตุลาคม – พฤศจิกายน 
2550 ยังไมํได๎เร่ิมด าเนินการ)  โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

                1)  เดือนธันวาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 12 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎  4 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ  
-66.67 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎ร๎อยละ 33.33  ซึ่งถือวําไมํ
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถแนะน าผู๎ประกอบการได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

                2)  เดือนมกราคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 12 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎  2 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ  
-83.33 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎ร๎อยละ 16.67  ซึ่งถือวําไมํ
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถแนะน าผู๎ประกอบการได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

                3)  เดือนกุมภาพันธ์ ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 10 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎  3 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ  
-70.00 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎ร๎อยละ 30  ซึ่งถือวําไมํ
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถแนะน าผู๎ประกอบการได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด  

                4)  เดือนมีนาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 6 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎  4 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ  
-33.33 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎ร๎อยละ 66.67  ซึ่งถือวําไมํ
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถแนะน าผู๎ประกอบการได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

               5)  เดือนเมษายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 12 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎  6 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ  
-50.00 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎ร๎อยละ 50.00  ซึ่งถือวําไมํ
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถแนะน าผู๎ประกอบการได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

               6)  เดือนพฤษภาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 12 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎  2 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ  
-83.33 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎ร๎อยละ 16.67  ซึ่งถือวําไมํ
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถแนะน าผู๎ประกอบการได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด 
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                 7)  เดือนมิถุนายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 12 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎  3 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ  
-75.00 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎ร๎อยละ 25.00  ซึ่งถือวําไมํ
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถแนะน าผู๎ประกอบการได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด   

                 8)  เดือนกรกฎาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 10 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎  4 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ  
-60.00 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎ร๎อยละ 40.00  ซึ่งถือวําไมํ
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถแนะน าผู๎ประกอบการได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด  

                9)  เดือนสิงหาคม ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 10 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎  3 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ  
-70.00 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎ร๎อยละ 30.00  ซึ่งถือวําไมํ
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถแนะน าผู๎ประกอบการได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด  

              10)  เดือนกันยายน ได๎ก าหนดเป้าหมายไว๎ที่ 4 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎  3 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดคิดเป็นร๎อยละ  
-25.00 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎ร๎อยละ 75.00  ซึ่งถือวําไมํ
เป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถแนะน าผู๎ประกอบการได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด  

เมื่อสรุปผลการ ให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการ โดยรวมทั้งปีงบประมาณแล๎วส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถ ให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการในการจัดท าบัญชีรายรับ 
รายจําย ณ สถานประกอบการ ได๎ 34 ราย จากเป้าหมาย  ทั้งหมด 100  ราย  คิดเป็นผลตํางร๎อยละ       
-66.00 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการได๎ ร๎อยละ 34.00 
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1.7  ตัวชี้วัดท่ี 7  (KPI7 ) ระดับความส าเร็จของร๎อยละการคืนภาษีภายในก าหนดเวลา 
 
ตารางที่  4.7  ระดับความส าเร็จของร๎อยละการคืนภาษีภายในก าหนดเวลา  
  

เดือนที่ขอคืนภาษี 
ปีงบประมาณ 

2551  ต.ค.- ก.ย. 

หนํวยวัด เป้าหมาย 
 

ผลที่ได๎ 
 

ร๎อยละ 
ผลตําง 

 

ร๎อยละที่คืนภาษี
ตามก าหนดเวลา 
เทียบกับเป้าหมาย 

ตุลาคม ราย 18 16 -11.11 88.89 
พฤศจิกายน  17 16 -5.89 94.12 
ธันวาคม  9 7 -22.22 77.78 
มกราคม  21 20 -4.76 95.24 
กุมภาพันธ์  24 23 -4.17 95.83 
มีนาคม  20 20 0.00 100 
เมษายน  11 11 0.00 100 
พฤษภาคม  20 20 0.00 100 
มิถุนายน  14 12 -14.29 85.71 
กรกฎาคม  13 13 0.00 100 
สิงหาคม  18 18 0.00 100 
กันยายน  12 12 0.00 100 

รวม 197 188 -4.57 95.43 

 
จากตารางที่ 4.7  ที่มาของตัวชี้วัดด๎านการคืนเงินภาษีตามก าหนดเวลานี้ เป็นการ

ด าเนินการตามแผนปฏิบัติราชการของกรมสรรพากร ที่ได๎ก าหนดระเบียบเกี่ยวกับก าหนดเวลาใน
การคืนเงินภาษีไว๎ต ามประเภทของผู๎เสียภาษีที่จัดล าดับไว๎ กรณียื่นแบบ ฯขอคืนภาษี ณ ส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขา กลําวคือ ผู๎ประกอบการการสํงออกที่ดี ก าหนดให๎คืนเงินภาษีภายในก าหนด 
45 วันนับแตํวันยื่นแบบฯ ผู๎ประกอบการขึ้นทะเบียนก าหนดให๎คืนเงินภาษีภายในก าหนด 60 วันนับ
แตํวันยื่นแบบฯและผู๎ประกอบการทั่วไปก าหนดให๎คืนเงินภาษีภายในก าหนด 90 วัน นับแตํวันยื่น
แบบฯ  ซึ่งตัวชี้วัดนี้ จะแสดงให๎เห็นถึงการให๎บริการที่เป็นมาตรฐาน สะดวกและรวดเร็วแกํผู๎เสีย
ภาษีเป็นส าคัญ       
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จากตารางแสดงให๎เห็นวําในปีงบประมาณ 2551  ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา       
สันก าแพงสามารถ  คืนเงินภาษีอากรให๎กับผู๎ประกอบการ ได๎ตามเป้าหมาย 6 เดือน  และไมํเป็นไป
ตามเป้าหมาย  6  เดือน  โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
                          1.7.1   เดือนที่สามารถคืนเงินภาษีอากรได้ตามก าหนดเป้าหมาย คือ 
                 1)  เดือนมีนาคม มีก าหนดเป้าหมายทั้งสิ้น  20 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎  20 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ตามก าหนดเวลาคิดเป็น
ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถคืนภาษีได๎ตามระเบียบที่ก าหนด 
                 2)  เดือนเมษายน มีก าหนดเป้าหมายทั้งสิ้น  11 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎  11 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ตามก าหนดเวลาคิดเป็น
ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถคืนภาษีได๎ตามระเบียบที่ก าหนด 
                 3)  เดือนพฤษภาคม มีก าหนดเป้าหมายทั้งสิ้น  20 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎  20 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ตามก าหนดเวลาคิดเป็น
ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถคืนภาษีได๎ตามระเบียบที่ก าหนด 

                4)  เดือนกรกฎาคม มีก าหนดเป้าหมายทั้งสิ้น  13 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎  13 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ตามก าหนดเวลาคิดเป็น
ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถคืนภาษีได๎ตามที่ก าหนดในระเบียบ 

                5)  เดือนสิงหาคม มีก าหนดเป้าหมายทั้งสิ้น  18 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎  18 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ตามก าหนดเวลาคิดเป็น
ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถคืนเงินภาษีได๎ตามระเบียบ 

                6)  เดือนกันยายน มีก าหนดเป้าหมายทั้งสิ้น  12 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎  12 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ 
0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ตามก าหนดเวลาคิดเป็น
ร๎อยละ 100.00 ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากสามารถคืนเงินภาษีได๎ตามระเบียบที่ก าหนด 
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       1.7.2   เดือนที่ไม่สามารถคืนเงินภาษีอากรได้ตามก าหนดเป้าหมาย คือ 
                 1)  เดือนตุลาคม มีก าหนดเป้าหมายทั้งสิ้น  18 ราย การด าเนินงานพบวํา

สามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎  16 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ    
-11.11  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ตามก าหนดเวลาคิด
เป็นร๎อยละ 88.89 ซึ่งถือวําไมํเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถคืนเงินภาษีได๎ตามที่ก าหนด
ไว๎ในระเบียบทุกราย 

                 2)  เดือนพฤศจิกายน มีก าหนดเป้าหมายทั้งสิ้น  17 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎  16 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ    
-5.89 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ตามก าหนดเวลาคิดเป็น
ร๎อยละ 94.12 ซึ่งถือวําไมํเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถคืนเงินภาษีได๎ตามที่ก าหนดไว๎
ในระเบียบทุกราย 

                 3)  เดือนธันวาคม มีก าหนดเป้าหมายทั้งสิ้น  9 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ 7 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ       
-22.22 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ตามก าหนดเวลาคิด
เป็นร๎อยละ 77.78 ซึ่งถือวําไมํเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถคืนเงินภาษีได๎ตามที่ก าหนด
ไว๎ในระเบียบทุกราย 

                4)  เดือนมกราคม มีก าหนดเป้าหมายทั้งสิ้น  21 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ 20 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ     
-4.76 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ตามก าหนดเวลาคิดเป็น
ร๎อยละ 95.24 ซึ่งถือวําไมํเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถคืนเงินภาษีได๎ตามที่ก าหนดไว๎
ในระเบยีบทุกราย  

                 5)  เดือนกุมภาพันธ์ มีก าหนดเป้าหมายทั้งสิ้น  24 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ 23 ราย  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ         
-4.17 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ตามก าหนดเวลาคิดเป็น
ร๎อยละ 95.83 ซึ่งถือวําไมํเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถคืนเงินภาษีได๎ตามที่ก าหนดไว๎
ในระเบียบทุกราย 

                6)  เดือนมิถุนายน มีก าหนดเป้าหมายทั้งสิ้น 14 ราย การด าเนินงานพบวํา
สามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎12 ราย ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ       
-14.29 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถคืนเงินภาษีให๎กับผู๎ประกอบการได๎ตามก าหนดเวลาคิด
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เป็นร๎อยละ 85.71 ซึ่งถือวําไมํเป็นไปตามเป้าหมาย  เน่ืองจากไมํสามารถคืนเงินภาษีได๎ตามที่ก าหนด
ไว๎ในระเบียบทุกราย 
 เมื่อสรุปผลการคืนเงินภาษีโดยรวมทั้งปีงบประมาณแล๎วส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา
สันก าแพงสามารถคืนเงินให๎ผู๎ประกอบการได๎ตามก าหนดเวลาจ านวน  188 ราย จากเป้าหมาย  197  
ราย คิดเป็นผลตํางที่สามารถคืนได๎ร๎อยละ-4.57 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถคืนภาษีได๎ร๎อยละ  
95.43 
 

1.8  ตัวชี้วัดท่ี 8  (KPI8 ) ร๎อยละของการเรํงรัด ลด และจ าหนํายหนี้ภาษีอากรเทียบกับ
เป้าหมาย 
 
ตารางที่  4.8  ร๎อยละของการเรํงรัด ลด และจ าหนํายหนี้ภาษีอากรเทียบกับเป้าหมาย  
  

เดือนที่เรํงรัด 
ลดหน้ีภาษีอากร 
ปีงบประมาณ 

2551  ต.ค.- ก.ย. 

หนํวยวัด เป้าหมาย 
 

ผลที่ได๎ 
 

ร๎อยละ 
ผลตําง 

 

ร๎อยละที่เรํงรัด ลด
หนี้ภาษีอากรได๎ 
เทียบกับเป้าหมาย 

ตุลาคม ล๎านบาท 0.215 0.215 0.00 100 
พฤศจิกายน  0.169 0.36 113.02 213.02 
ธันวาคม  0.128 0.71 454.69 554.69 
มกราคม  0.065 0.31 376.92 476.92 
กุมภาพันธ์  0.043 0.123 186.05 286.05 
มีนาคม  0.081 0.96 1085.19 1185.19 
เมษายน  1.216 0.32 -73.68 26.32 
พฤษภาคม  0.94 0.61 -35.11 64.89 
มิถุนายน  0.572 1.19 108.04 208.04 
กรกฎาคม  0.485 0.425 -12.37 87.63 
สิงหาคม  0.113 0.164 45.13 145.13 
กันยายน  0.43 0.87 102.32 202.32 

รวม 4.457 6.257 40.39 140.39 
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จากตารางที่ 4.8  ที่มาของตัวชี้วัดด๎านการ เรํงรัด ลด และจ าหนํายหนี้ภาษีอากร นี้ เป็น
การด าเนินการตามแผนปฏิบัติราชการของ ส านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงใหมํ 2  ที่ได๎ก าหนด
เป้าหมาย ไว๎ตามประเภท ภาษีที่ต๎องเรํงรัด ลด หน้ีภาษีอากร  ซึ่งตัวชี้วัดนี้จะแสดงให๎เห็นถึง การ
ติดตามเรํงรัด หนี้ภาษีอากรของรัฐที่ยังคงค๎าง ให๎หมดไปได๎อยํางมีประสิทธิภาพ 

จากตารางแสดงให๎เห็นวําในปีงบประมาณ  พ.ศ. 2551  ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา       
สันก าแพงสามารถ เรํงรัด ลด หน้ีภาษีอากรได๎ตามเป้าหมาย 9 เดือน  และไมํเป็นไปตามเป้าหมาย  3  
เดือน  โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

       1.8.1   เดือนที่สามารถเร่งรัด ลดหนี้ภาษีอากรได้ตามก าหนดเป้าหมาย คือ 
                 1)  เดือนตุลาคม ก าหนดเป้าหมายที่ต๎องเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรจ านวน  0.215  
ล๎านบาท การด าเนินงานพบวําสามารถเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรได๎ 0.215  ล๎านบาท   ซึ่งมีคําผลตําง
จากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ 0.00  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรได๎
ตามเป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 100.00  จึงถือได๎วําการด าเนินงานบรรลุผลตามที่ตั้งเป้าหมายเอาไว๎ 
                 2)  เดือนพฤศจิกายน ก าหนดเป้าหมายที่ต๎องเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรจ านวน  
0.169 ล๎านบาท การด าเนินงานพบวําสามารถเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรได๎ 0.36  ล๎านบาท   ซึ่งมีคํา
ผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ 113.02  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถเรํงรัด ลดหน้ีภาษี
อากรได๎ตามเป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 213.02  จึงถือได๎วําการด าเนินงานบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย 
                 3)  เดือนธันวาคม ก าหนดเป้าหมายที่ต๎องเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรจ านวน  
0.128 ล๎านบาท การด าเนินงานพบวําสามารถเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรได๎ 0.71  ล๎านบาท   ซึ่งมีคํา
ผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ 454.69 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถเรํงรัด ลดหน้ีภาษี
อากรได๎ตามเป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 554.69 จึงถือได๎วําการด าเนินงานบรรลุผลส าเร็จ ตามเป้าหมาย 
                 4)  เดือนมกราคม ก าหนดเป้าหมายที่ต๎องเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรจ านวน  
0.065 ล๎านบาท การด าเนินงานพบวําสามารถเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรได๎ 0.31  ล๎านบาท   ซึ่งมีคํา
ผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ 376.92  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถเรํงรัด ลดหน้ีภาษี
อากรได๎ตามเป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 476.92  จึงถือได๎วําการด าเนินงานบรรลุผลส าเร็จ  เนื่องจาก
สามารถเรํงรัดและลดหน้ีภาษีอากรได๎ตามที่ตั้งเป้าหมายเอาไว๎ 

                5)  เดือนกุมภาพันธ์ ก าหนดเป้าหมายที่ต๎องเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรจ านวน  
0.043 ล๎านบาท การด าเนินงานพบวําสามารถเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรได๎ 0.123  ล๎านบาท   ซึ่งมีคํา
ผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ 186.05 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถเรํงรัด ลดหน้ีภาษี
อากรได๎ตามเป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 286.05 จึงถือได๎วําการด าเนินงานบรรลุผลส าเร็จ  เนื่องจาก
สามารถเรํงรัดและลดหน้ีภาษีอากรได๎ตามที่ตั้งเป้าหมายเอาไว๎  
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                 6)  เดือนมีนาคม ก าหนดเป้าหมายที่ต๎องเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรจ านวน  
0.081 ล๎านบาท การด าเนินงานพบวําสามารถเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรได๎ 0.96  ล๎านบาท   ซึ่งมีคํา
ผลตํางจากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ 1085.19 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถ ลดหน้ีภาษีอากร
ได๎ตามเป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 1185.19 จึงถือได๎วําการด าเนินงานบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย 

                 7)  เดือนมิถุนายน ก าหนดเป้าหมายที่ต๎องเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรจ านวน  
0.572 ล๎านบาท การด าเนินงานพบวําสามารถ ลดหน้ีภาษีอากรได๎ 1.19  ล๎านบาท   ซึ่งมีคําผลตําง
จากเป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ 108.04 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถ ลดหน้ีภาษีอากรได๎ตาม
เปา้หมายคิดเป็นร๎อยละ 208.04 จึงถือได๎วําการด าเนินงานบรรลุผลส าเร็จ  ตามที่ตั้งเป้าหมายเอาไว๎  

                 8)  เดือนสิงหาคม ก าหนดเป้าหมายที่ต๎องลดหน้ีภาษีอากรจ านวน  0.113 
ล๎านบาท จากการด าเนินงานสามารถเรํงรัด ลดหน้ีภาษีอากรได๎ 0.164  ล๎านบาท   ซึ่งมีคําผลตาํงจาก
เป้าหมายที่ก าหนดร๎อยละ 45.13 เมื่อเทยีบกับเป้าหมายแล๎วสามารถลดหน้ีภาษีอากรได๎ตาม
เป้าหมายคิดเป็นร๎อยละ 145.13 จึงถือได๎วําการด าเนินงานบรรลุผลตามที่ตั้งเป้าหมายเอาไว๎  

                 9)  เดือนกันยายน  ก าหนดเป้าหมายที่ต๎องลดหน้ีภาษีอากรจ านวน  0.43 ล๎าน
บาท การด าเนินงานสามารถ ลดหน้ีภาษีอากรได๎ 0.87  ล๎านบาท  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่
ก าหนดร๎อยละ 102.32 เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วสามารถลดหน้ีภาษีอากรได๎ตามเป้าหมายคิดเป็น
ร๎อยละ 202.32 จึงถือได๎วําการด าเนินงานบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย 

      1.8.2   เดือนที่ไม่สามารถเร่งรัด ลดหนี้ภาษีอากรได้ตามก าหนดเป้าหมาย คือ 
                1)  เดือนเมษายน ก าหนดเป้าหมายการลดหน้ีภาษีอากรจ านวน  1.216 ล๎าน

บาท การด าเนินงานสามารถ ลดหน้ีภาษีอากรได๎ 0.32  ล๎านบาท  ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่
ก าหนดร๎อยละ -73.68  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วไมํสามารถลดหน้ีภาษีอากรได๎ตามเป้าหมาย คิด
เป็นร๎อยละ 26.32  จึงถือได๎วําการด าเนินงานไมํบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย   

                2)  เดือนพฤษภาคม ก าหนดเป้าหมายการลดหน้ีภาษีอากรจ านวน  0.94 ล๎าน
บาท การด าเนินงานสามารถ ลดหน้ีภาษีอากรได๎ 0.61  ล๎านบาท  ซึง่มีคําผลตํางจากเป้าหมายที่
ก าหนดร๎อยละ -35.11  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วไมํสามารถลดหน้ีภาษีอากรได๎ตามเป้าหมาย คิด
เป็นร๎อยละ 64.89  จึงถือได๎วําการด าเนินงานไมํบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย   

                3)  เดือนกรกฎาคม ก าหนดเป้าหมายการลดหน้ีภาษีอากรจ านวน  0.485 ล๎าน
บาท การด าเนินงานสามารถ ลดหน้ีภาษีอากรได๎ 0.425 ล๎านบาท ซึ่งมีคําผลตํางจากเป้าหมายที่
ก าหนดร๎อยละ -12.37  เมื่อเทียบกับเป้าหมายแล๎วไมํสามารถลดหน้ีภาษีอากรได๎ตามเป้าหมาย คิด
เป็นร๎อยละ 87.63  จึงถือได๎วําการด าเนินงานไมํบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย  
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ตารางที่  4.9  สรุปผลการด าเนินงานในมิติด๎านประสิทธิผล 
 

 
ตัวชี้วัด (i) 

น้้าหนัก 
(Wi) 

ผลการ
ด้าเนินงาน

จริง 

ผล
คะแนน 

ท่ีได้ 
(SMi) 

คะแนน 
ถ่วง

น้้าหนัก 
(Wi × SMi) 

KPI1 จ านวนภาษีสรรพากรที่สามารถจัดเก็บ
ได๎ (ล๎านบาท)  

0.3 
(15/50) 

150.155 5.0000 1.5000 

KPI2ร๎อยละของจ านวนผู๎เสียภาษีรายใหมํที่
น าเข๎าสูํระบบเทียบกับเป้าหมาย 

0.1 
(5/50) 

92.67 4.2000 0.4200 

KPI3   ร๎อยละของการบันทึกแบบส ารวจ 4 
บนระบบส ารวจฯตามก าหนดเวลา 

0.1 
(5/50) 

100 5.0000 0.5000 

KPI4 ร๎อยละของการบันทึกความเห็นบน
ระบบส ารวจฯ ตามก าหนดเวลา 

0.1 
(5/50) 

100 5.0000 0.5000 

KPI5  ร๎อยละของผู๎ประกอบการที่ติดตาม
บนระบบก ากับดูแลพิเศษเทียบกับเป้าหมาย 

0.1 
(5/50) 

100 5.0000 0.5000 

 KPI6 ร๎อยละของผู๎ประกอบการที่มีหน๎าที่
เสียภาษีเงินได๎บุคคลธรรมดาได๎รับ
ค าแนะน าเกี่ยวกับการจัดท าบัญชีฯ 

0.1 
(5/50) 

34 1.4000 0.1400 

KPI7 ระดับความส าเร็จของร๎อยละการคืน
ภาษีภายในก าหนด เวลา 

0.1 
(5/50) 

95.43 5.0000 0.5000 

KPI8 ร๎อยละของการเรํงรัด ลด และจ าหนําย
หนี้ภาษีอากร 

0.1 
(5/50) 

140.39 5.0000 0.5000 

รวม 1  4.5600 

 
 จากตารางที่ 4.9  เป็นผลการด าเนินงานในมิติด๎านประสิทธิผล ซึ่งมีน้ าหนักรวมร๎อยละ 
50 ตามแผนปฏิบัติราชการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง ทั้งนี้การแปลงน้ าหนักของ
แตํละตัวชี้วัดให๎มีผลรวมเทํากับ 1 ท าได๎โดยน าน้ าหนักของตัวชี้วัดหารด๎วยน้ าหนักรวม ทั้งหมด  
และการค านวณคะแนนของแตํละตัวชี้วัดจะน าผลการด าเนินงานที่ได๎เปรียบเทียบกับเกณฑ์การให๎
คะแนนในตารางที่ 4.10   
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ตารางที่  4.10  เปรียบเทียบผลการด าเนินงานของแตํละตัวชี้วัดกับเกณฑ์การให๎คะแนนของตัวชี้วัด  
                       ที่ก าหนด 
 

ตัวชี้วัด (i) เกณฑ์การให๎คะแนน 
1 2 3 4 5 

KPI1 จ านวนภาษีสรรพากรที่สามารถจัดเก็บได๎ (ล๎านบาท)  144 146 148 149 150 
KPI2ร๎อยละของจ านวนผู๎เสียภาษีรายใหมํที่น าเข๎าสูํระบบ
เทียบกับเป้าหมาย 

60 70 80 90 100 

KPI3 ร๎อยละของการบันทึกแบบส ารวจ4 บนระบบส ารวจฯ 
ตามก าหนดเวลา 

60 70 80 90 100 

KPI4 ร๎อยละของการบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจฯ 
ตามก าหนดเวลา 

60 70 80 90 100 

KPI5  ร๎อยละของผู๎ประกอบการที่ติดตามบนระบบก ากับ
ดูแลพิเศษเทียบกับเป้าหมาย 

60 70 80 90 100 

 KPI6 ร๎อยละของผู๎ประกอบการที่มีหน๎าที่เสียภาษีเงินได๎
บุคคลธรรมดาได๎รับค าแนะน าเกี่ยวกับการจัดท าบัญชีฯ 

30 40 50 60 70 

KPI7 ระดับความส าเร็จของร๎อยละการคืนภาษีภายใน
ก าหนด เวลา 

75 80 85 90 95 

KPI8 ร๎อยละของการเรํงรัด ลด และจ าหนํายหนี้ภาษีอากร 60 70 80 90 100 

 
1.9  สรุปผลการด้าเนินงานในมิติด้านประสิทธิผล 
 

  จากตารางที่ 4.9  แสดงให๎เห็นถึงผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา
สันก าแพงซึ่งเป็นผลสรุปการด าเนินงานทั้งปีงบประมาณ ในด๎านประสิทธิผล โดยมีรายละเอียดของ
แตํละตัวชี้วัด รวมทั้งผลการให๎คะแนนตามเกณฑ์ที่ก าหนดของแตํละตัวชี้วัด ดังนี้ 
        1.9.1  จ านวนภาษีสรรพากรท่ีสามารถจัดเก็บได้ (ล้านบาท)  จากการประเมินผล
การด าเนินงานในปีงบประมาณ 2551 พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถ
จัดเก็บภาษีได๎รวม 150.155 ล๎านบาท เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนของตัวชี้วัดแล๎ว จะ
ได๎คะแนนอยูํในระดับ  5.0000 คะแนน และมีคําคะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่ 1.5000  คะแนน 
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       1.9.2  ร้อยละของจ านวนผู้เสียภาษีรายใหม่ท่ีน าเข้าสู่ระบบเทียบกับเป้าหมาย      
จากการประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ 2551  พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา    
สันก าแพง สามารถน าผู๎เสียภาษีรายใหมํให๎เข๎ามาสูํระบบได๎ร๎อยละ 92.67   เมื่อเปรียบเทียบกับ 
เกณฑ์การให๎คะแนนของตัวชี้วัดแล๎ว จะได๎คะแนนอยูํในระดับ  4.2000 คะแนน และมีคําคะแนน
ถํวงน้ าหนักอยูํที่ 0.4200  คะแนน  
       1.9.3  ร้อยละของการบันทึกแบบส ารวจ4 บนระบบส ารวจฯ ตามก าหนดเวลา    
จากการประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ 2551 พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา    
สันก าแพงสามารถบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจฯ ตามก าหนดเวลาได๎ ร๎อยละ 100.00  
 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนของตัวชี้วัดแล๎ว   จะได๎คะแนนอยูํในระดับ   5.0000 
 คะแนน และมีคําคะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่ 0.5000  คะแนน   
        1.9.4  ร้อยละของการบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจฯ ตามก าหนดเวลา จากการ
ประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ 2551 พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง
สามารถบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจฯ ตามก าหนดเวลา ได๎ร๎อยละ 100.00  เมื่อเปรียบเทียบกับ
เกณฑ์การให๎คะแนนของตัวชี้วัดแล๎ว จะได๎คะแนนอยูํในระดับ  5.0000 คะแนน และมีคําคะแนน
ถํวงน้ าหนักอยูํที่ 0.5000  คะแนน   
       1.9.5  ร้อยละของผู้ประกอบการท่ีติดตามบนระบบก ากับดูแลพิเศษเทียบกับ
เป้าหมาย    จากการประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ 2551 พบวําส านักงานสรรพากร
พื้นที่สาขาสันก าแพง สามารถติดตามผู๎ประกอบการบนระบบก ากับดูแลพิเศษเทียบกับเป้าหมายได๎
ร๎อยละ 100.00  เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนของตัวชี้วัดแล๎ว จะได๎คะแนนอยูํในระดับ  
5.0000 คะแนน และมีคําคะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่ 0.5000  คะแนน   
       1.9.6  ร้อยละของผู้ประกอบการท่ีมีหน้าที่เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาได้รับ

ค าแนะน าเกี่ยวกับการจัดท าบัญชีฯ    จากการประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ  2551 
พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  สามารถให๎ค าแนะน าผู๎ประกอบการที่มีหน๎าที่    
เสียภาษีเงินได๎บุคคลธรรมดาเกี่ยวกับการจัดท าบัญชีรายรับ รายจํายได๎ร๎อยละ 34.00  เมื่อเปรียบ 
เทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนของตัวชี้วัดแล๎วจะได๎คะแนนอยูํในระดับ  1.4000  คะแนน และมี    
คําคะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่ 0.1400  คะแนน 

      1.9.7  ระดับความส าเร็จของร้อยละการคืนภาษีภายในก าหนดเวลา   จากการ
ประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ 2551 พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 
สามารถคืนภาษีภายในก าหนดเวลาได๎ร๎อยละ 95.43 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนของ
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ตัวชี้วัดแล๎ว จะได๎คะแนนอยูํในระดับ  5.0000  คะแนน และมีคําคะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่ 0.5000  
คะแนน 

       1.9.8  ร้อยละของการเร่งรัด ลด และจ าหน่ายหนี้ภาษีอากร   จากการประเมินผล
การด าเนินงานในปีงบประมาณ 2551 พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง สามารถ
เรํงรัด ลด และจ าหนํายหนี้ภาษีอากรได๎ร๎อยละ 140.39  เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนของ
ตัวชี้วัดแล๎ว จะได๎คะแนนอยูํในระดับ  5.0000  คะแนน และมีคําคะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่ 0.5000  
คะแนน 

เมื่อประเมินผลการด าเนินงานโดยรวมทุกตัวชี้วัด ในมิติด๎านประสิ ทธิผล แล๎วจะได๎
ผลรวมคะแนนเฉลี่ยถํวงน้ าหนักเทํากับ  4.5600  ซึ่งตามคูํมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการถือวํา 
มีผลการปฏิบัติราชการอยูํในระดับดีมาก 

 
1.10  การวิเคราะห์ผล 
 

 การด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  ในมิติด๎านประสิทธิผล
ตามแผนปฏิบัติราชการ  เป็นด๎านที่เกี่ยวข๎องกับองค์กรที่จะต๎องด าเนินงานให๎ประสบผลส าเร็จตาม
แผนปฏิบัติราชการที่ก าหนดขึ้น  ซึ่งจะเป็นประโยชน์ตํอองค์กรในภาพรวม ดังนั้นมิติด๎าน
ประสิทธิผลนี้จึงถือวํามีความส าคัญไมํน๎อยไปกวําด๎านอ่ืน  สิ่งที่จะวัดได๎วําองค์กรมีประสิทธิภาพ
ในการด าเนินง านมากน๎อยเพียงใด ก็จ าเป็นที่จะต๎องมีตัวชี้วัด ดังที่ แสดง ในตารางที่ 4.9  ทั้งนี้
ตัวชี้วัดดังกลําว  ได๎ก าหนดขึ้นตามแนวทาง  แผนปฏิบัติราชการกรมสรรพากรประจ าปีงบประมาณ  
พ.ศ. 2551  โดยได๎มีการปรับให๎เหมาะสมและสอดคล๎องกับแผนการด าเนินงานของส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  รายละเอียดของตัวชี้วัดมีดังนี้ 
         1.10.1  จ านวนภาษีสรรพากรท่ีสามารถจัดเก็บได้ (ล้านบาท)  เป็นตัวชี้วัดที่แสดง
ให๎เห็นถึงประสิทธิภาพในการบริหารจัดเก็บภาษีขององค์กร วําสามารถจัดเก็บภาษีได๎ตามเป้าหมาย
ที่ก าหนดไว๎หรือไมํ  ตัวชี้วัดนี้ถือเป็นตัวชี้วัดอยํางหนึ่งที่ส าคัญ  เนื่องจากหนํวยงานของสรรพากรมี
ภารกิจและหน๎าที่หลักคือการจัดเก็บภาษีให๎ได๎ตามเป้าหมายที่ก าหนด  ในปีงบประมาณ 2551 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง มีเป้าหมายในการจัดเก็บภาษีรวมอยูํที่ 143.737 ล๎านบาท   
จากการด าเนินงาน สามารถจัดเก็บภาษี ได๎  150.155 ล๎านบาท  ซึ่งถือวําเกินกวําเป้าหมายที่ก าหน ด
ไว๎  เมื่อวิเคราะห์ดูแล๎วพบวํา ประเภทภาษีที่จัดเก็บได๎เพิ่มขึ้นคือ ภาษีเงินได๎นิติบุคคล เป้าหมายใน
การจัดเก็บอยูํที่  36.838  ล๎านบาท จัดเก็บได๎  39.440 ล๎านบาท  คิดเป็นผลตํางที่เพิ่มขึ้นร๎อยละ 7.06   
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ภาษีมูลคําเพิ่ม มีเป้าหมายในการจัดเก็บอยูํที่ 50.503 ล๎านบาท จัดเก็บได๎  60.951 คิดเป็นผลตํางที่
เพิ่มขึ้นร๎อยละ 20.69  อากรแสตมป์  เป้าหมายในการจัดเก็บอยูํที่ 1.171 ล๎านบาท จัดเก็บได๎ 1.206 
ล๎านบาท คิดเป็นผลตํางที่เพิ่มขึ้นร๎อยละ 3.42  รายรับอื่นๆ  เป้าหมา ยในการจัดเก็บอยูํที่ 0.246 ล๎าน
บาท จัดเก็บได๎ 0.341  ล๎านบาท คิดเป็นผลตํางที่เพิ่มขึ้นร๎อยละ  40.65  สํวนประเภทภาษี ที่ไมํ
สามารถจัดเก็บได๎ตามเป้าหมาย คือ ภาษีเงินได๎บุคคลธรรมดา  เป้าหมายในการจัดเก็บอยูํที่  51.388  
ล๎านบาท จัดเก็บได๎  45.529 ล๎านบาท คิดเป็นผล ตํางที่ต่ ากวําเป้าหมายร๎อยละ - 11.40  และภาษี  
ธุรกิจเฉพาะ เป้าหมายในการจัดเก็บอยูํที่  3.591  ล๎านบาท จัดเก็บได๎  2.690  ล๎านบาท คิดเป็นผลตําง
ที่ต่ ากวําเป้าหมายร๎อยละ - 25.06  สาเหตุที่ท าให๎การจัดเก็บภาษีเงินได๎บุคคลธรรมดาไมํได๎ตาม
เป้าหมาย เน่ืองจากการหักภาษี  ณ ที่จํายจากเงินได๎ประเภท คําจ๎าง เงินเดือนที่ต๎องน าสํงตามแบบ 
ภ.ง.ด.1 มีน๎อยลง ซึ่งจัดเก็บได๎เพียง 16.859 ล๎านบาท จากเป้าหมาย ที่ตั้งไว๎ 18.388 ล๎านบาท  ทั้งนี้
สืบเนื่องมาจากมาตรการเพิ่มคําลดหยํอนให๎กับผู๎เสียภาษี มีเพิ่มมากขึ้น จึงท าให๎การค านวณหักภาษี 
ณ ที่ จํายทั้งปี  ของผู๎ที่ได๎รับเงินเดือนอยูํในระดับปานกลางลงมา ไมํต๎องถูกหักภาษีและน าสํง
สรรพากร  ส าหรับสาเหตุที่ท าให๎การจัดเก็บภาษีธุรกิจเฉพาะไมํได๎ตาม เป้าหมาย ก็เนื่องมาจาก
มาตรการลดภาษีธุรกิจเฉพาะลงตามพระราชกฤษฎีกา ฉบับที่ 472  พ.ศ. 2551 ที่ก าหนดให๎ลดอัตรา
ภาษีธุรกิจเฉพาะตามมาตรา 91/6(3) เหลือจัดเก็บเพียงอัตราร๎อยละ 0.1 ส าหรับรายรับจากกิจการขาย
อสังหาริมทรัพย์เป็นทางค๎าหรือหาก าไรตามมาตรา 91/5(6) แหํงประมวลรัษฏากร 
        1.10.2  ร้อยละของจ านวนผู้เสียภาษีรายใหม่ท่ีน าเข้าสู่ระบบเทียบกับเป้าหมาย   
เป็นตัวชี้วัดที่แสด งให๎เห็นถึงประสิทธิภาพในการส ารวจและติดตามผู๎ประกอบการที่ยังอยูํนอก
ระบบให๎เข๎ามาสูํระบบภาษีอยํางถูกต๎อง  ตัวชี้วัดน้ีถือเป็นตัวชี้วัดอยํางหนึ่งในการด าเนินงานของ
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาทุกสาขา  ซึ่งจะมีทีมส ารวจท าหน๎าที่ในการออกติดตามส ารวจแหลํง
ภาษีที่เกิดขึ้ นใหมํ  เพื่อน าผู๎ประกอบการที่ยัง อยูํนอกระบบภาษี ให๎เข๎ามาสูํระบบ อยํางถูกต๎อง ใน
ปีงบประมาณ 2551 ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงมีเป้าหมายในการส ารวจ
ผู๎ประกอบการรายใหมํอยูํที่ 300  ราย จากการด าเนินงาน สามารถส ารวจผู๎ประกอบการรายใหมํให๎
เข๎ามาสูํระบบภาษีได๎  278 ราย  ซึ่งถือวําต่ ากวําเป้าหมาย  เมื่อวิเคราะห์ดูแล๎วพบวํา การที่ไมํได๎
ผู๎ประกอบการรายใหมํก็เน่ืองมาจากเมื่อส ารวจแล๎วพบผู๎เสียภาษีเป็นผู๎ประกอบการรายเกํา คือ 
ผู๎ประกอบการที่ยื่นแบบแสดงรายการภาษีตามมาตรา 40(5)-(8)ไว๎แล๎วแตํไมํได๎อยูํในทีมก ากับดูแล 
จึงไมํ อยูํในหลักเกณฑ์รายใหมํตามระเบียบของ ศน .(ศูนย์ติดตามธุรกิจนอกระบบ ) ซึ่งใน
ปีงบประมาณ 2551 มีทั้งสิ้นจ านวน 5 ราย  สํวนอีกกรณีหนึ่งเป็นรายส ารวจที่น าเข๎าระบบภาษีไมํได๎ 
ได๎แกํ  ผู๎ประกอบการที่ไมํได๎ประกอบ ธุรกิจ ในเชิงพาณิชย์  เชํน รายผู๎ขอใช๎มิเตอร์ไฟฟ้าเพื่อใช๎
ภายในที่พักอาศัย หรือขอใช๎เพื่อการเกษตรกรรม  มีจ านวนรายทั้งสิ้น 15 ราย   
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        1.10.3  ร้อยละของการบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจฯตามก าหนดเวลา   
เป็นตัวชี้วัดที่แสดงให๎เห็นถึงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานหลังการส ารวจผู๎ประกอบการแล๎ว ซึ่ง
จะต๎องน าข๎อมูลของผู๎ประกอ บการที่ส ารวจได๎มาบันทึกข๎อมูลเข๎าสูํระบบส ารวจและติดตามธุรกิจ
นอกระบบใน Intranet  ของกรมสรรพากร เพื่อใช๎เป็นฐานข๎อมูลในการด าเนินการควบคุมและ
ติดตามผู๎เสียภาษีตํอไป ทั้งนี้ตามระเบียบบันทึกข๎อความเร่ือง แนวทางปฏิบัติการบันทึกข๎อมูลบน
ระบบส ารวจและติดตามธุรกิจนอกร ะบบนั้น  เจ๎าหน๎าที่ส ารวจจะต๎องบันทึกข๎อมูลภายใน 7 วันท า
การนับแตํวันที่ส ารวจ  ตัวชี้วัดน้ีจึงถือเป็นตัวชี้วัดอยํางหนึ่งในการด าเนินงาน ด๎านการส ารวจข๎อมูล
ผู๎เสียภาษีเพื่อให๎การด าเนินงานเป็นไปอยํางตํอเน่ืองและรวดเร็ว  อันจะเป็ นข๎อมูลที่ชํวยให๎ผู๎บริหาร
สามารถคาดการณ์จ านวนรายผู๎ประกอบการในอนาคตและใช๎เป็นฐานข๎อมูลในการบริหารจัดเก็บ
ภาษีได๎อยํางมีประสิทธิผลเพิ่มขึ้น  ในปีงบประมาณ 2551 ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง
มีเป้าหมายในการบันทึกแบบส ารวจ4 บนระบบให๎ทันภายในก าหนดเวลา อยูํที่ 299  ราย  จากการ
ด าเนินงาน สามารถบันทึกแบบส ารวจ4 ได๎ภายในก าหนดเวลาทั้งสิ้น  299 ราย  ซึ่งถือวํา เป็นไปตาม
เป้าหมายที่ก าหนดไว๎   เมื่อวิเคราะห์ดูแล๎วพบวํา การที่ สามารถบันทึกข๎อมูลได๎ตามก าหนดเวลาทุก
ราย ก็เนื่องจากเมื่อมีการส ารวจข๎อมูลผู๎ประกอบการมาแล๎ว ทางเจ๎าหน๎าที่ก็จะท าการตรวจสอบ
ข๎อมูลของผู๎ประกอบการในระบบ Intranet ของกรมทันทีเพื่อให๎ได๎ข๎อมูลครบถ๎วนถูกต๎อง จากนั้นก็
จะก าหนดให๎เจ๎าหน๎าที่ส ารวจแตํละคนบันทึกข๎อมูลให๎แล๎วเสร็จภายใน 5 วัน  จึงท าให๎การบันทึก
ข๎อมูลไมํเกินระยะเวลาที่ก าหนดตามระเบียบ  
        1.10.4  ร้อยละของการบันทึกความเห็นบนระบบส ารว จฯ ตามก าหนดเวลา   เป็น
ตัวชี้วัดที่แสดงให๎เห็นถึงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานหลังการส ารวจผู๎ประกอบการและการ
บันทึกแบบส ารวจ4 ของเจ๎าหน๎าที่ส ารวจแล๎ว เมื่อเจ๎าหน๎าที่ท าการบันทึกข๎อมูลเสร็จสิ้น ข๎อมูลที่ได๎
จะถูกสํงไปให๎หัวหน๎างานส ารวจและสรรพากรอ าเภอพิจารณาให๎ความเ ห็น เพื่อตรวจสอบดูวํา
ข๎อมูลที่บันทึกมานั้นมีความครบถ๎วนถูกต๎องหรือไมํ  และควรจะมีการแก๎ไขอยํางไรบ๎าง หากข๎อมูล
ถูกต๎องสมบูรณ์และเห็นวําไมํต๎องมีการแก๎ไขใดๆ ข๎อมูลแบบส ารวจ 4 ของผู๎ประกอบการรายนั้นก็
จะได๎รับการพิจารณาเห็นด๎วย  จึงเป็นการเสร็จสิ้นขั้นตอนการบัน ทึกข๎อมูลในสํวนของส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขา  ทั้งนี้ตามระเบียบบันทึกข๎อความเร่ือง แนวทางปฏิบัติการบันทึกข๎อมูลบน
ระบบส ารวจและติดตามธุรกิจนอกระบบนั้น  หัวหน๎างานส ารวจจะต๎องบันทึกความเห็นภายใน 5 
วันท าการนับแตํวันที่เจ๎าหน๎าที่ส ารวจบันทึกผลการส ารวจ  และสรรพาก รอ าเภอจะต๎องบันทึก
ความเห็นภายใน 5 วันท าการนับแตํวันที่หัวหน๎างานส ารวจบันทึกความเห็น  ตัวชี้วัดน้ีจึงถือเป็น
ตัวชี้วัดอยํางหนึ่งในการด าเนินงานด๎านการส ารวจข๎อมูลผู๎เสียภาษีเพื่อให๎การ บึนทึกข๎อมูลเป็นไป
อยํางถูกต๎องครบถ๎วนและไมํมีข๎อผิดพลาด  ในปีงบประมาณ 2551 ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา
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สันก าแพงมีเป้าหมายในการบันทึก ความเห็นบนระบบส ารวจ ภายในก าหนดเวลา อยูํที่ 299  ราย  
จากการด าเนินงาน สามารถบันทึก ความเห็นบนระบบ ส ารวจ  ได๎ภายในก าหนดเวลาทั้ง  299 ราย  
ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว๎  เมื่อวิเคราะห์ดูแล๎วพบวํา การที่ สามารถบันทึกความเห็น
บนระบบส ารวจได๎ตามก าหนดเวลาทุกราย ก็เนื่องจากเมื่อมีการบันทึกข๎อมูลแบบส ารวจ4 เสร็จแล๎ว 
เจ๎าหน๎าที่ส ารวจจะแจ๎งให๎หัวหน๎างานส ารวจทราบ เพื่อให๎หัวหน๎างานตรวจสอบความถูกต๎องของ
ข๎อมูลและบึนทึกความเห็นภายใน 3  วัน  เมื่อหัวหน๎างานให๎ความเห็นแล๎วก็จะรายงานให๎สรรพากร
อ าเภอทราบเพื่อตรวจสอบความเหมาะสมของข๎อมูลอีกครั้งหนึ่ง จากนั้นก็จะให๎ความเห็นภายใน
เวลาไมํเกิน 3 วัน  ดังนั้นจึงสํงผลให๎การท างานเป็นไปอยํางรวดเร็ว ไมํเกินก าหนดระยะเวลา          
                       1.10.5  ร้อยละของผู้ประกอบการท่ีติ ดตามบนระบบก ากับ ดูแลพิเศษ เทียบกับ
เป้าหมาย   เป็นตัวชี้วัดที่แสดงให๎เห็นถึงประสิทธิภาพในการติดตาม ก ากับดูแลผู๎เสียภาษี ซึ่งเป็น
การด าเนินการตามแนวทางปฏิบัติกรมสรรพากรที่   มก. 8 / 2550 เร่ือง  การก ากับดูแลผู๎เสียภาษี
บุคคลธรรมดารายกลางและรายยํอม  เพื่อลดขั้นตอนแล ะเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
เจ๎าหน๎าที่ในการก ากับดูแลผู๎เสียภาษีรายกลางและรายยํอม  ให๎สามารถยกระดับเงินได๎เพื่อเข๎าสูํ
ระบบภาษีมูลคําเพิ่มหรือมีการช าระภาษีที่เหมาะสมตามข๎อเท็จจริง  ในปีงบประมาณ 2551 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา  สันก าแพงมีเป้าหมายในการก ากับดูแลผู๎เสียภาษีอยูํที่ 100  ราย  จาก
การด าเนินงาน สามารถ ก ากับดูแลผู๎เสียภาษี ได๎ทั้งสิ้น  100 ราย  ซึ่งถือวําเป็นไปตามเป้าหมายที่
ก าหนดไว๎  เมื่อวิเคราะห์ดูแล๎วพบวํา การที่สามารถ ก ากับดูแลผู๎เสียภาษี ได๎ตามที่ก าหนดไว๎ทุกราย 
ก็เนื่องจาก การด าเนินงานด๎านการก ากั บดูแลนั้นจะต๎องด าเนินการอยูํภายในกรอบระยะเวลาที่
ก าหนดไว๎ในระเบียบ และผู๎ประกอบการสํวนใหญํที่ออกติดตามก ากับดูแลสํวนใหญํจะให๎ความ
รํวมมือในการให๎ข๎อมูลและเมื่อมีการนัดให๎มาพบเจ๎าหน๎าที่ หรือนัดให๎ยื่นแบบฯช าระภาษีเพิ่มเติม
ผู๎ประกอบการก็จะมาตามก าหนดนัด  จึงท าให๎การด าเนินงานเป็นไปตามกรอบเวลาที่ก าหนด 
        1.10.6  ร้อยละของผู้ประกอบการท่ีมีหน้าที่เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาได้รับ

ค าแนะน าเกี่ยวกับการจัดท าบัญชี รายรับ รายจ่าย ณ สถานประกอบการ  เป็นตัวชี้วัดที่แสดงให๎เห็น
ถึงการด าเนินงานตามประกาศอธิบดีกรมสรรพากร เกี่ยวกับภาษีเงินได๎ฉบับที่ 161   ที่ก าหนดให๎ผู๎มี
หน๎าที่เสียภาษีเงินได๎บุคคลธรรมดาและมิได๎เป็นผู๎ประกอบการ จดทะเบียนภาษีมูลคําเพิ่มต๎องจัดท า
บัญชหีรือรายงานแสดงรายได๎และรายจํายไว๎  อันจะเป็นประโยชน์ตํอการประกอบกิจการของผู๎เสีย
ภาษีเอง อีกทั้งจะชํวยให๎เจ๎าหน๎าที่สามาร ถตรวจสอบข๎อมูลของผู๎ประกอบการได๎สะดวก  ถูกต๎อง
มากขึ้น แตํในเบื้องต๎นผู๎ประกอบการสํวนใหญํยังไมํทราบวําต๎องมีการจัดท าบัญชีรายรับ รายจํายไว๎
ด๎วย  ดังนั้นจึงเป็นหน๎าที่ของเจ๎าหน๎าที่ในการให๎ค าแนะน าแกํผู๎ประกอบการเพื่อด าเนินการให๎
ถูกต๎อง ในปีงบประมาณ 2551 ส านักงานสรรพากรพื้ นที่สาขาสันก าแพงมีเป้าหมายในการก ากับ
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ดูแลผู๎เสียภาษีอยูํที่ 100  ราย ซึ่งตามเป้าหมายนี้จะต๎องด าเนินการให๎ค าแนะน าแกํผู๎ประกอบการใน
การจัดท าบัญชีรายรับ รายจําย ด๎วย แตํจากการด าเนินการจริงส ามารถ ให๎ค าแนะน าแกํ
ผู๎ประกอบการได๎ทั้งสิ้น  34 ราย  ซึ่งถือวํ าไมํเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว๎  เมื่อวิเคราะห์ดูแล๎ว
พบวํา การที่ ไมํสามารถให๎ค าแนะน าแกํผู๎ประกอบการได๎ทุกรายก็เน่ืองจาก ผู๎ประกอบการที่ออก
ก ากับดูแลมีบางรายที่เลิกกิจการไปแล๎ว และอีกกรณีหนึ่งคือผู๎ประกอบการได๎เสียชีวิตลง และไมํมี
บุคคลใดด าเนินกิจการแทน ดังนั้นจึงท าให๎เจ๎าหน๎าที่ไมํได๎ท าการแนะน าการจัดท าบัญชีให๎   
        1.10.7  ระดับความส าเร็จของร้อยละการคืนภาษีภายในก าหนดเวลา   ตัวชี้วัดนี้จะ
แสดงให๎เห็นถึงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานที่รวดเร็ว อันจะเป็นการสร๎างความพึงพอใจให๎กับ
ผู๎ประกอบการ  ซึ่งตามระเบียบกรมสรร พากรได๎ก าหนดกรอบระยะเวลาในการคืนเงินให๎แกํ
ผู๎ประกอบการไว๎อยํางชัดเจน เพื่อให๎เจ๎าหน๎าที่มีกรอบในการด าเนินงานและสามารถติดตามงานได๎ 
รวมทั้งสามารถอธิบายให๎ผู๎ประกอบการทราบได๎วํา เร่ืองของตนเองอยูํในขั้นตอนใดแล๎ว  ใน
ปีงบประมาณ 2551 ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสัน ก าแพงมีเป้าหมายในการคืนเงินให๎
ผู๎ประกอบการอยูํที่ 197 ราย แตํจากการด าเนินการจริงสามารถคืนเงินให๎ผู๎ประกอบการภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนดทั้งสิ้น  188 ราย  ซึ่งถือวําไมํเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว๎  เมื่อวิเคราะห์ดู
แล๎วพบวํา การที่ไมํสามารถคืนเงินให๎ผู๎ประกอบการได๎ ตามก าหนดทุกรายก็เน่ืองมาจาก  ความไมํ
พร๎อมของเอกสารหลักฐานของผู๎ประกอบการเองเมื่อถูกตรวจสอบจากเจ๎าหน๎าที่  
         1.10.8  ร้อยละของการเร่งรัด ลด และจ าหน่ายหนี้ภาษีอากร  เป็นตัวชี้วัดที่แสดงให๎
เห็นถึงประสิทธิภาพในการติดตาม เรํงรัดหนี้ภาษีอากรค๎างของผู๎เสียภ าษี  ซึ่งเป็นการด าเนินการ
ตามระเบียบกรมสรรพากรและตามแผนปฏิบัติราชการของส านักงานสรรพากรพื้นที่ เพื่อให๎ผู๎เสีย
ภาษีที่ยังคงค๎างช าระหนี้กับกรมสรรพากร ให๎มีการช าระภาษีให๎เสร็จสิ้น  ซึ่งในปีงบประมาณ 2551 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงมีเป้าหมายในการเรํงรัด ล ดหน้ีภาษีอากรอยูํที่ 4.457 ล๎าน
บาท จากการด าเนินงานสามารถเรํงรัด ลดหน้ีได๎ทั้งสิ้น  6.257  ล๎านบาท  ซึ่งถือวําเกินกวําเป้าหมาย
ที่ก าหนดไว๎  เมื่อวิเคราะห์ดูแล๎วพบวํา ภาษีที่สามารถเรํงรัด ลดหน้ีได๎คือ ภาษีเงินได๎นิติบุคคล มี
เป้าหมายอยูํที่  1.040 ล๎านบาท  จากการด าเนินงานสามารถลดหน้ี ได๎ 2.486 ล๎านบาท ซึ่งเป็นผลตําง
ที่เพิ่มขึ้นร๎อยละ 139.03  ภาษีมูลคําเพิ่มมีเป้าหมายอยูํที่  0.364  ล๎านบาท จากการด าเนินงานสามารถ
ลดหน้ีได๎ 1.983 ล๎านบาท   ซึ่งเป็นผลตํางที่เพิ่มขึ้นร๎อยละ 444.78  สํวนประเภทภาษีที่ไมํสามารถ
เรํงรัดลดหนี้ได๎ตามเป้าหมายได๎แกํ ภาษีเงินได๎บุคคลธรรมดา  มีเป้าหมายอยูํที่ 2.759 ล๎านบาท  จาก
การด าเนินงานสามารถลดหน้ีได๎  2.006  ล๎านบาท  ซึ่งเป็นผลตํางที่ต่ ากวําเป้าหมายร๎อยละ -27.29 
ภาษีธุรกิจเฉพาะ มีเป้าหมายอยูํที่ 0.295 ล๎านบาท จากการด าเนินงานสามารถลดหน้ีได๎ 0.109 ล๎าน
บาท ซึ่งเป็นผลตํางที่ต่ ากวําเป้าหมายร๎อยละ-50.85 
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  2.  การวิเคราะห์ข้อมูลในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ   
  

             2.1  ตัวชี้วัดท่ี 9  (KPI9 ) ระดับความส าเร็จในการเปิดโอกาสให๎ประชาชนมีสํวนรํวม 
 
ตารางที่  4.11  ผลการด าเนินงานด๎านการเปิดโอกาสให๎ประชาชนเข๎ามามีสํวนรํวม 
 

ระดับ 
คะแนน 

เกณฑ์การให้คะแนน ผลการ
ด้าเนินการ 

มี/ไม่มี ( / ×) 

ผลคะแนน   
ท่ีได้ 

 
 
 
 

1 

- สํวนราชการมีการวิเคราะห์ภารกิจหลักหรือยุทธศาสตร์
ที่ส าคัญในการเปิดโอกาสให๎ประชาชนเข๎ามามีสํวนรํวม 

 
/ 

 
 
 
 

0.3000 

 - สํวนราชการมีการแตํงต้ังคณะท างานภาคประชาชน โดย
เป็นคณะท างานรํวมระหวํางภาครัฐและผู๎มีสํวนได๎เสีย 
(Stakeholder) ที่เกี่ยวข๎อง 

 
× 

- สํวนราชการกับคณะท างานภาคประชาชนมีการปรึกษา  
หารือเพื่อเลือกประเด็นการพัฒนาระบบราชการ /ผลการ
ปฏิบัติราชการ /การพัฒนาบริการสาธารณะที่เห็นวํา
เหมาะสมที่จะน ามาด าเนิ นการในปีงบประมาณ พ .ศ. 
2551 โดยประเด็นการพัฒนาระบบราชการที่เลือกต๎อง
เป็นประเดน็ที่เกี่ยวข๎องกับภารกิจหลักของสํวนราชการ 

 
 
 

× 

 
2 
 
 
 

 - สํวนราชการมีชํองทาง /กระบวนการการรับฟังความ
คิดเห็นของประชาชนและผู๎มีสํวนได๎เสีย (Stakeholder)ที่
เกี่ยวข๎อง เพื่อน าความคิดเห็ นและข๎อเสนอแนะที่ได๎มา
ประกอบการจัดท าแผนงาน/โครงการตามประเด็นฯที่เลือก 

 
/ 

 
0.5000 

- สํวนราชการกับคณะท างานภาคประชาชนรํวมกันจัดท า
แผนงาน /โครงการแบบมีสํวนรํวมตามประเด็นฯที่เลือก 
โดยเป็นแผนระยะสั้นหรือระยะยาว ซึ่งต๎องระบุกิจกรรม
การด าเนินงาน โดยให๎ผู๎มีสํวนได๎ เสีย (Stakeholder) ที่
เกี่ยวข๎อง เข๎ามามีสํวนรํวม มีวัตถุประสงค์ ระยะเวลา
ด าเนินการ เป้าหมาย วิธีการวัดผล  ผู๎รับผิดชอบชัดเจน 

 
 
 

× 
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ตารางที่  4.11  (ตํอ)   
    

ระดับ 
คะแนน 

เกณฑ์การให้คะแนน ผลการ
ด้าเนินการ 

มี/ไม่มี ( / ×) 

ผลคะแนน   
ท่ีได้ 

 
 
 

3 

- สํวนราชการ และคณะท างานภาคประชาชนรํวมกัน
ด าเนินการตามแผนงาน /โครงการแบบมีสํวนรํวมฯ 
ประจ าปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 ได๎แล๎วเสร็จครบถ๎วน  
โดยมีการติดตามความก๎าวหน๎าของการด าเนินการตาม
แผนฯรํวมกัน  ตามวิธีการที่ก าหนดไว๎ในแผนงาน /
โครงการแบบมีสํวนรํวมฯ พร๎อมทั้งจัดท ารายงาน
สรุปผลการติด ตามความก๎าวหน๎าเสนอตํอผู๎บริหารของ
สํวนราชการอยํางสม่ าเสมอ (รายเดือน/รายไตรมาส) 

 
 
 

× 

 
 
 

0.0000 

 
 
 
 

4 

 - สํวนราชการจัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการตาม
แผนงาน /โครงการแบบมีสํวนรํวมฯได๎แล๎วเสร็จ โดยระบุ
ปัจจัยสนับสนุน ปัญหา อุปสรรค  และข๎อเสนอแนะ
ส าหรับการด าเนินการใน ปีตํอไป  พร๎อมทั้งน าเสนอตํอ
ผู๎บริหารของสํวนราชการและคณะท างานภาคประชาชน 

 
 

× 

 
 
 
 

0.0000 
- สํวนราชการเผยแพรํรายงานสรุปผลการด าเนินการ
ดังกลําวให๎ประชาชน และผู๎มี สํวนได๎เสีย (Stakeholder) 
ที่เกี่ยวข๎องได๎รับทราบ โดยผํานกระบวนการหรือกลไก              
ที่สํวนราชการจัดให๎มีขึ้นได๎อยํางเป็นรูปธรรม 

 
× 

 
5 

- สํวนราชการน าข๎อมูลที่ได๎จากสรุปผลการด าเนินการฯ 
ในระดับคะแนนที่ 4 ไปก าหนดแนวทางหรือแผนงาน/
โครงการแบบมีสํวนรํวมส าหรับปีงบประมาณ พ.ศ. 2552 

 
× 

 
0.0000 

รวม 0.8000 
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จากตารางที่ 4.11  ที่มาของตัวชี้วัดด๎านความส าเร็จในการเปิดโอกาสให๎ประชาชนเข๎า
มามีสํวนรํวมนี้ เป็นการด าเนินการตามแผนปฏิบัติราชการกรมสรรพากรประจ าปีงบประมาณ 2551  
ที่ได๎จัดท าขึ้นโดยมีเป้าหมายเพื่อเปิดโอกาสให๎ประชาชนเข๎ามามีสํวนรํวมในการแสดงความคิดเห็น
และรํวมติดตามตรวจสอบผลการปฏิบัติราชการ ของสํวนราชการกรมสร รพากร   จากตารางแสดง
ให๎เห็นวําในปีงบประมาณ 2551  ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถ ด าเนินการเปิด
โอกาสให๎ประชนเข๎ามามีสํวนรํวมได๎ดังนี ้
         2.1.1  ขั้นตอนท่ี 1 มีประเด็นยํอย 3 ประเด็น ซึ่งสามารถด าเนินการได๎ใน 1 
ประเด็น คือ มีการวิเคราะห์ภารกิจหลักหรือยุทธศาสตร์ที่ส าคัญและเหมาะสมในการเปิดโอกาสให๎
ประชาชนเข๎ามามีสํวนรํวม  สํวนอีก 2 ประเด็นไมํได๎ด าเนินการ คือ ไมํมีการแตํงต้ังคณะท างานภาค
ประชาชน โดยเป็นคณะท างานรํวมระหวํางภาครัฐและผู๎มีสํวนได๎เสีย (Stakeholder) ที่เกี่ยวข๎อง  
และ สํวนราชการกับคณะท างานภาคปร ะชาชนไมํมีการปรึกษา  หารือเพื่อเลือกประเด็นการพัฒนา
ระบบราชการ  ผลการปฏิบัติราชการ  การพัฒนาบริการสาธารณะที่เห็นวําเหมาะสมที่จะน ามา
ด าเนินการในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 จึงถูกปรับลดคะแนนความครบถ๎วน ประเด็นละ 0.30  
คะแนน รวม 0.60 คะแนน  ในขั้นตอนนี้จึงได๎ระดับคะแนนอยูํที่ 0.30 คะแนน 
       2.1.2  ขั้นตอนท่ี 2  มีประเด็นยํอย 2 ประเด็น ซึ่งสามารถด าเนินการได๎ใน 1 
ประเด็น คือ มีชํองทาง  กระบวนการการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนและผู๎มีสํวนได๎เสีย  
(Stakeholder) ที่เกี่ยวข๎อง เพื่อน าความคิดเห็นและข๎อเสนอแนะที่ได๎มาประกอบการจัด ท าแผนงาน
โครงการตามประเด็นฯที่เลือก  สํวนอีก 1 ประเด็นไมํได๎ด าเนินการ คือ สํวนราชการกับคณะท างาน
ภาคประชาชนรํวมกันจัดท าแผนงาน  โครงการแบบมีสํวนรํวมตามประเด็นฯที่เลือก โดยเป็นแผน
ระยะสั้นหรือระยะยาว ซึ่งต๎องระบุกิจกรรมการด าเนินงาน โดยให๎ผู๎มีสํวนได๎เสีย (Stakeholder) ที่
เกี่ยวข๎อง (ในประเด็นฯที่เลือก ) เข๎ามามีสํวนรํวม มีวัตถุประสงค์ ระยะเวลาด าเนินการ เป้าหมาย  
ผลส าเร็จ ตัวชี้วัด วิธีการด าเนินการ วิธีการวัดผล ระบบหรือวิธีการจัดเก็บข๎อมูล และวิธีการติดตาม
ประเมินผล งบประมาณ และผู๎รับผิดชอบไว๎อยํางชัดเจน ดังนั้นจึงถูกปรับลดคะแนนความครบถ๎วน 
ประเด็นละ 0.50  คะแนน ในขั้นตอนนี้จึงได๎ระดับคะแนนอยูํที่ 0.50 คะแนน 
       2.1.3  ขั้นตอนท่ี 3  มีประเด็นยํอย 1 ประเด็น ซึ่งไมํสามารถด าเนินการได๎ คือ สํวน
ราชการและคณะท างานภาคประชาชนรํวมกันด าเนินการตามแผนงาน   โครงการแบบมีสํวนรํวมฯ 
ประจ าปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 ได๎แล๎วเสร็จครบถ๎วน  โดยมีการติดตามความก๎าวหน๎าของการ
ด าเนินการตามแผนฯรํวมกัน  ตามวิธีการที่ก าหนดไว๎ในแผนงาน  โครงการแบบมีสํวนรํวมฯ พร๎อม
ทั้งจัดท ารายงานสรุปผลการติดตามความก๎าวหน๎าเสนอตํอผู๎บริหารของสํวนราชการอยํางสม่ าเสมอ 
(รายเดือน/รายไตรมาส)  ในขั้นตอนนี้จึงไมํได๎รับคะแนน 
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      2.1.4  ขั้นตอนท่ี 4  มีประเด็นยํอย 2 ประเด็น ซึ่งไมํสามารถด าเนินการได๎ คือ สํวน
ราชการจัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการตามแผนงาน  โครงการแบบมีสํวนรํวมฯได๎แล๎วเสร็จ 
โดยระบุปัจจัยสนับสนุน ปัญหา อุปสรรค  และข๎อเสนอแนะส าหรั บการด าเนินการในปีตํอไป  
พร๎อมทั้งน าเสนอตํอผู๎บริหารของสํวนราชการและคณะท างานภาคประชาชน   อีกประเด็นคือ สํวน
ราชการเผยแพรํรายงานสรุปผลการด าเนินการดังกลําวให๎ประชาชน และผู๎มี สํวนได๎เสีย 
(Stakeholder) ที่เกี่ยวข๎องได๎รับทราบ โดยผํานกระบวนการหรือกลไกที่สํวนราชกา รจัดให๎มีขึ้นได๎
อยํางเป็นรูปธรรมในขั้นตอนนี้จึงไมํได๎รับคะแนน 
       2.1.5  ขั้นตอนท่ี 5  มีประเด็นยํอย 1 ประเด็น ซึ่งไมํสามารถด าเนินการได๎  คือ สํวน
ราชการน าข๎อมูลที่ได๎จากสรุปผลการด าเนินการฯ ในระดับคะแนนที่ 4 ไปก าหนดแนวทางหรือ
แผนงานโครงการแบบมีสํวนรํวมส าหรับปีงบประมาณ พ.ศ. 2552  ในขั้นตอนนี้จึงไมํได๎รับคะแนน 
 ดังนั้น เมื่อสรุปผลการด าเนินงานด๎านการเปิดโอกาสให๎ประชาชนเข๎ามามีสํวนรํวมแล๎ว 
จากคะแนนรวม 5.0000 คะแนน  ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงถูกปรับลดความ
ครบถ๎วนทั้งหมด 4.20 คะแนน  จึงมีระดับคะแนนที่ได๎อยูํที่  0.8000  คะแนน 
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2.2  ตัวชี้วัดท่ี 10  (KPI10 ) ระดับความส าเร็จในการเปิดเผยข๎อมูลขําวสารของราชการ  
 
ตารางที่  4.12  ผลการด าเนินงานด๎านการเปิดเผยข๎อมูลขําวสารของราชการ 
 

ระดับ 
คะแนน 

เกณฑ์การให้คะแนน ผลการ
ด้าเนินการ 

มี/ไม่มี ( / ×) 

ผลคะแนน   
ท่ีได้ 

 
 
 

1 

- จัดสถานที่/จัดตั้งศูนย์ข๎อมูลขําวสารของสํวนราชการ 
ส าหรับให๎บริการข๎อมูลขําวสารตามมาตรา 9 เพื่อให๎
ประชาชนสามารถเข๎าตรวจสอบข๎อมูลขําวสารได๎สะดวก 

 
/ 

 
 
 

1.0000  - มีเจ๎าหน๎าที่รับผิดชอบประจ าศูนย์ข๎อมูลขําวสารหรือ
ปฏิบัติหน๎าที่เกี่ยวกับการให๎บริการข๎อมูลขําวสารของสํวน
ราชการเป็นการเฉพาะ 

 
/ 

- มีป้ายบอกถึงที่ตั้งของสถานที่หรือศูนย์ข๎อมูลขําวสารที่
สํวนราชการจัดไว๎ส าหรับการให๎บริการข๎อมูลขําวสาร ที่
เข๎าใจได๎งํายและมองเห็นได๎ชัดเจน 

 
/ 

 
2 

 - มีข๎อมูลขําวสารตามมาตรา 9 ครบถ๎วน และเป็นปัจจุบัน 
 

/  
1.0000 

- จัดท าดัชนีข๎อมูลขําวสารไว๎ให๎บริการ ณ ศูนย์ข๎ อมูล
ขําวสารอยํางชัดเจนและสืบค๎นได๎สะดวก รวดเร็ว 

 
/ 

 
 

3 

- มอบหมายให๎ผู๎บริหารระดับรองหัวหน๎าสํวนราชการ
รับผิดชอบในการปฏิบัติงานตาม พ .ร.บ. ข๎อมูลขําวสาร
ของราชการเป็นการเฉพาะ 

 
/ 

 
 

1.0000 
- ผู๎บริหารขอ งสํวนราชการให๎ความส าคัญและ
ควบคุมดูแลให๎มีการปฏิบัติตามกฎหมายข๎อมูลขําวสาร
ของราชการอยํางเครํงครัด เชํน มีการประชุมเพื่อซักซ๎อม
ความเข๎าใจในการปฏิบัติตามกฎหมาย เป็นต๎น 

 
/ 

 
 

- จัดเก็บสถิติและสรุปผลการมาใช๎บริการ ณ ศูนย์ข๎อมูล
ขําวสารของสํวนราชการ รายงานให๎ผู๎ บริหารของสํวน
ราชการทราบอยํางสม่ าเสมอ (รายเดือนหรือรายไตรมาส) 

 
/ 

 
 



  
 

141 

ตารางที่  4.12  (ตํอ) 
 

ระดับ 
คะแนน 

เกณฑ์การให้คะแนน ผลการ
ด้าเนินการ 

มี/ไม่มี ( / ×) 

ผลคะแนน   
ท่ีได้ 

 - มีการปฏิบัติตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 28 ธันวาคม 
พ.ศ. 2547 ในการให๎บริการข๎อมูลขํา วสารแกํประชาชน
ด๎วยความรวดเร็ว โดยมีเร่ืองที่สามารถตอบสนองหรือ
ให๎บริการข๎อมูลขําวสารได๎ภายในก าหนดร๎อยละ 100 

 
/ 

 

 
 
 
 
 
 

4 

 - จัดอบรม ให๎ความรู๎ และกิจกรรมเพื่อสํงเสริมการพัฒนา
ความรู๎ความเข๎าใจเกี่ยวกับกฎหมายข๎อมูลขําวสารและการ
ปฏิบัติหน๎าที่ในการให๎บริการข๎อมู ลขําวสารตาม
บทบัญญัติของกฎหมายให๎แกํบุคลากรในสํวนราชการ
อยํางทั่วถึงและสม่ าเสมอไมํน๎อยกวํา 3 ชั่วโมง 

 
 
/ 

 
 
 
 
 
 

0.7000 

- ประชาสัมพันธ์เผยแพรํเกี่ยวกับผลการปฏิบัติตาม
กฎหมายข๎อมูลขําวสารของราชการโดยเฉพาะการจัดตั้ง
ศูนย์ข๎อมูลตามมาตรา 9 ให๎ประชาชนรับทราบผําน
ชํองทางตําง ๆ อยํางน๎อย 5 ชํองทางโดย 1 ใน 5 ชํองทาง 
จะต๎องเป็นการเผยแพรํ ประชาสัมพันธ์ ผํานระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ 

 
× 

- รับฟังความคิดเห็นของประชาชนที่เกี่ยวกับการเปิดเผย
ข๎อมูลขําวสารผํานทางชํองทางตําง ๆ และมีการน าความ
คิดเห็นของประชาชนมาพิจารณาประกอบการบริหาร
จัดการด๎านการเปิดเผยหรือให๎บริการข๎อมูลขําวสาร 

 
/ 

 
 

5 

- เผยแพรํข๎อมูลเกี่ยวกับการประกวดราคา ประกาศสอบ
ราคาที่หัวหน๎าสํวนราชการลงนามแล๎วบนเว็บไซต์ของ
สํวนราชการ 

 
× 

 
 

0.0000 
- จัดท าสรุปผลการจัดซื้อจัดจ๎างเป็นรายเดือน และ
เผยแพรํบนเว็บไซต์ของสํวนราชการทุกเดือน 

 
× 

รวม 3.7000 
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 จากตารางที่ 4.12  ที่มาของตัวชี้วัดด๎านการเปิดเผยข๎อมูลขําวสารของราชการนี้ เป็นการ 
ด าเนินการตามแผนปฏิบัติราชการกรมสรรพากรประจ าปีงบประมาณ 2551  ที่ได๎จัดท าขึ้นโดยมี 
เป้าหมายเพื่อด าเนินการตาม พระราชบัญญัติข๎อมูลขําวสารของราชการ  พ.ศ. 2540 ในการแสดงถึง
ความโปรํงใสในการปฏิบัติราชการ  จากตารางแสดงให๎เห็นวําในปีงบประมาณ 2551  ส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถด าเนินการ ด๎านการเปิดเผยข๎อมูลขําวสารของราชการ ได๎
ดังนี ้
        2.2.1  ขั้นตอนท่ี 1  มีประเด็นยํอย 3 ประเด็น ซึ่งสามารถด าเนินการได๎ทั้ง  3 
ประเด็น คือ มีการจัดสถานที่ ให๎ข๎อมูลขําวสารของสํวนราชการ ส าหรับให๎บริการข๎อมูลขําวสาร
ตามมาตรา 9 เพื่อให๎ประชาชนสามารถเข๎าตรวจสอบ ข๎อมูลขําวสารได๎โดยสะดวก   และมีเจ๎าหน๎าที่
รับผิดชอบประจ าศูนย์ข๎อมูลขําวสารหรือปฏิบัติหน๎าที่เกี่ยวกับการให๎บริการข๎อมูลขําวสารของสํวน
ราชการเป็นการเฉพาะ  รวมทั้ง มีป้ายบอกถึงที่ตั้งของสถานที่หรือศูนย์ข๎อมูลขําวสารที่สํวนราชการ
จัดไว๎ส าหรับการให๎บริการข๎อมูลขําวสาร ที่เข๎าใจได๎งํายและมองเห็นได๎ชัดเจ น  ในขั้นตอนนี้จึงได๎
ระดับคะแนนอยูํที่ 1.0000  คะแนน 
       2.2.2  ขั้นตอนท่ี 2  มีประเด็นยํอย 2 ประเด็น ซึ่งสามารถด าเนินการได๎ใน 2 
ประเด็น คือ มีข๎อมูลขําวสารตามมาตรา 9 ครบถ๎วน และเป็นปัจจุบัน   และมีการ จัดท าดัชนีข๎อมูล
ขําวสารไว๎ให๎บริการ ณ ศูนย์ข๎อมูลขําวสารอยํางชัดเจนและสามารถสืบค๎นได๎สะดวก รวดเร็ว   ใน
ขั้นตอนนี้จึงได๎ระดับคะแนนอยูํที่ 1.0000 คะแนน 
       2.2.3  ขั้นตอนท่ี 3  มีประเด็นยํอย 4  ประเด็น ซึ่ง สามารถด าเนินการได๎ ทั้ง 4 
ประเด็น  คือ มีการ มอบหมายให๎ผู๎บริหารระดับรองหัวหน๎าสํวนราชการรับผิดชอบในการ
ปฏิบัติงานตาม พ .ร.บ. ข๎อมูลขําวสารของราชการเป็นการเฉพาะ   ผู๎บริหารของสํวนราชการให๎
ความส าคัญและควบคุมดูแลให๎มีการปฏิบัติตามกฎหมายข๎อมูลขําวสารของราชการอยํางเครํงครัด 
เชํน มีการประชุมเพื่อซักซ๎อมความเข๎าใจในการปฏิบัติตามกฎหมาย และมีการ จัดเก็บสถิติและ
สรุปผลการมาใช๎บริการ ณ ศูนย์ข๎อมูลขําวสารของสํวนราชการ รายงานให๎ผู๎บริหารของสํวน
ราชการทราบอยํางสม่ าเสมอ (รายเดือนหรือรายไตรมาส)  รวมทั้งมีการปฏิบัติตามมติคณะรัฐมนตรี
เมื่อวันที่ 28 ธันวาคม พ.ศ. 2547 ในการให๎บริการข๎อมูลขําวสารแกํประชาชนด๎วยความรวดเร็ว โดย
มีเร่ืองที่สามารถตอบสนองหรือให๎บริการข๎อมูลขําวสารได๎ภายในก าหนดร๎อยละ 100 ในขั้นตอนนี้
จึงระดับคะแนนอยูํที่ 1.0000 คะแนน 
        2.2.4  ขั้นตอนท่ี 4  มีประเด็นยํอย 3 ประเด็น ซึ่ง สามารถด าเนินการได๎ ใน 2  
ประเด็น  คือ จัดอบรม ให๎ความรู๎ และกิจกรรมเพื่อสํงเสริมการพัฒนาความรู๎ความเข๎าใจเกี่ยวกับ
กฎหมายข๎อมูลขําวสารและการปฏิบัติหน๎าที่ในการให๎บริการข๎อมูลขํ าวสารตามบทบัญญัติของ
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กฎหมายให๎แกํบุคลากรในสํวนราชการอยํางทั่วถึงและสม่ าเสมอไมํน๎อยกวํา 3 ชั่วโมง   และมีการ
รับฟังความคิดเห็นของประชาชนที่เกี่ยวกับการเปิดเผยข๎อมูลขําวสารผํานทางชํองทางตําง ๆ และมี
การน าความคิดเห็นของประชาชนมาพิจารณาประกอบการบริหารจัดการด๎านก ารเปิดเผยหรือ
ให๎บริการข๎อมูลขําวสาร สํวนประเด็นที่ไมํได๎ด าเนินการ คือ การประชาสัมพันธ์เผยแพรํเกี่ยวกับผล
การปฏิบัติตามกฎหมายข๎อมูลขําวสารของราชการโดยเฉพาะการจัดตั้งศูนย์ข๎อมูลตามมาตรา 9 ให๎
ประชาชนรับทราบผํานชํองทางตําง ๆ อยํางน๎อย 5 ชํองทางโดย 1 ใน 5 ชํองทาง จะต๎องเป็นการ
เผยแพรํ ประชาสัมพันธ์ ผํานระบบอิเล็กทรอนิกส์    ดังนั้นจึงถูกปรับลดคะแนนความครบถ๎วน 
ประเด็นละ 0.30  คะแนน ในขั้นตอนนี้จึงได๎ระดับคะแนนอยูํที่ 0.60 คะแนน 
       2.2.5  ขั้นตอนท่ี 5  มีประเด็นยํอย 2  ประเด็น ซึ่งไมํได๎ด าเนินการทั้ง 2 ประเด็น คือ 
เผยแพรํข๎อมูลเกี่ยวกับการประกวดราคา ประกาศสอบราคาที่หัวหน๎าสํวนราชการลงนามแล๎วบน
เว็บไซต์ของสํวนราชการ และจัดท าสรุปผลการจัดซื้อจัดจ๎างเป็นรายเดื อน และเผยแพรํบนเว็บไซต์
ของสํวนราชการทุกเดือน ในขั้นตอนนี้จึงไมํได๎รับคะแนน 
 ดังนั้น เมื่อสรุปผลการด าเนินงานด๎าน การเปิดเผยข๎อมูลขําวสารของราชการ แล๎ว จาก
คะแนนรวม 5.0000 คะแนน  ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงถูกปรับลดความครบถ๎วน
ทั้งหมด 1.30 คะแนน  จึงมีระดับคะแนนที่ได๎อยูํที่  3.7000  คะแนน 
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2.3  ตัวชี้วัดท่ี 11  (KPI11 ) ร๎อยละของระดับความพึงพอใจของผู๎รับบริการ 
  
 ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข๎อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผู๎วิจัยได๎น า เสนอผลการวิเคราะห์
ข๎อมูล ดังตํอไปนี้ 

       2.3.1  การวิเคราะห์ข๎อมูลสํวนบุคคลของประชาชนผู๎รับบริการ 
       2.3.2  การวิเคราะห์ความพึงพอใจที่มีตํอการด าเนินงานการให๎บริการประชาชน

ของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 
       2.3.3  การวิเคราะห์ข๎อมูลเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการด าเนินงานการ

ให๎บริการประชาชนของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง จ าแนกตามข๎อมูลสํวนบุคคล 
       2.3.4  การวิเคราะห์ความเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรคและข๎อเสนอแนะในการ

ให๎บริการประชาชนของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 
       

      2.3.1  การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชนผู้รับบริการ 
 

ผู๎วิจัยได๎น าเสนอผลการวิเคราะห์ข๎อมูลสํวนบุคคลของประชาชนผู๎รับบริการของ
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  ดังแสดงในตารางที่  4.13 – 4.19 

 
ตารางที่  4.13  จ านวนและคําร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ้านวน  
(คน) 

ร้อยละ 

ชาย 181 45.3 
หญิง 219 54.7 
รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 4.13 พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศหญิง คิดเป็นร๎อยละ 54.7 

รองลงมาเป็นเพศชาย คิดเป็นร๎อยละ 45.3 
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ตารางที่ 4.14  จ านวนและคําร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ้านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

ต่ ากวํา 26 ปี 17 4.2 
26-35 ปี 106 26.5 
36-45 ปี 120 30.0 
46-55 ปี 123 30.8 

56 ปีขึ้นไป 34 8.5 
รวม    400  100.0 

 
จากตารางที่ 4.14  พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีอายุ  46  ปี ถึง 55 ป ีคิดเป็น 

ร๎อยละ 30.8  รองลงมามีอายุ  36 ปี ถึง 45 ปี คิดเป็นร๎อยละ 30.0 และน๎อยที่สุดมีอายุ ต่ ากวํา 26  ปี  
คิดเป็นร๎อยละ 4.3 
 
ตารางที่  4.15  จ านวนและคําร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ้านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

ประถมศึกษา 75 18.8 
มัธยมศึกษา 70 17.5 

อาชีวศึกษา(ปวช./ปวส.) 41 10.2 
ปริญญาตรี 196 49.0 

สูงกวําปริญญาตรี       18       4.5 
รวม     400    100.0 

 
จากตารางที่ 4.14 พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี   

คิดเป็น ร๎อยละ 49.0  รองลงมาส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา  คิดเป็นร๎อยละ 18.8   และน๎อย
ที่สุดส าเร็จการศึกษาระดับสูงกวําปริญญาตรี  คิดเป็นร๎อยละ 4.5 
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ตารางที่  4.16  จ านวนและคําร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพผู๎รับบริการ 
 

สถานภาพผู้รับบริการ จ้านวน 
(ราย) 

ร้อยละ 

บุคคลธรรมดา 356 89.0 
คณะบุคคล 6 1.5 

ห๎างหุ๎นสํวนจ ากัด 17 4.3 
บริษัทจ ากัด     21     5.2 

รวม     400    100.0 

 
จากตารางที่ 4.16  พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีสถานภาพเป็นบุคคลธรรมดา   

คิดเป็น ร๎อยละ 89.0  รองลงมามีสถานภาพเป็นบริษัทจ ากัด  คิดเป็นร๎อยละ 5.3   และน๎อยที่สุดมี
สถานภาพเป็นคณะบุคคล  คิดเป็นร๎อยละ 1.5 

ตารางที่  4.17  จ านวนและคําร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลาในการ  
                        ประกอบการ/ระยะเวลาท างาน 
 

ระยะเวลาในการประกอบการ/
ระยะเวลาท้างาน 

จ้านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

ไมํเกิน 1 ปี 14 3.5 
2-5 ปี 154 38.5 

6-10 ปี 100 25.0 
11-15 ปี 49 12.2 

ตั้งแตํ 16 ปีขึ้นไป     83     20.8 
รวม     400    100.0 

 
จากตารางที่ 4.17  พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีระยะเวลาในการประกอบการ/

ระยะเวลาท างาน 2 ปี ถึง 5 ปี  คิดเป็น ร๎อยละ 38.5  รองลงมามีระยะเวลาในการประกอบการ/
ระยะเวลาท างาน 6 ปี ถึง 10 ปี  คิดเป็น ร๎อยละ 25.0  และน๎อยที่สุดมีระยะเวลาในการประกอบการ/
ระยะเวลาท างาน ไมํเกิน 1 ปี ร๎อยละ 3.5 
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ตารางที่  4.18  จ านวนและคําร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพของผู๎รับบริการ 
 

อาชีพ จ้านวน 
(ราย) 

ร้อยละ 

รับจ๎าง 55 13.8 
พนักงานประจ า/ลูกจ๎าง 98 24.5 
ข๎าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 78 19.5 
ประกอบธุรกิจ   169     42.2 

รวม     400    100.0 

 
จากตารางที่ 4.18  พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีอาชีพประกอบธุรกิจ  คิดเป็น 

ร๎อยละ 42.3  รองลงมามีอาชีพเป็นพนักงานประจ า ลูกจ๎าง  คิดเป็นร๎อยละ 24.5   และน๎อยที่สุดมี
อาชีพรับจ๎าง  คิดเป็นร๎อยละ 13.8 

ตารางที่  4.19  จ านวนและคําร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจ 
 

ประเภทการประกอบธุรกิจ จ้านวน 
(ราย) 

ร้อยละ 

ขายปลีกสินค๎าทั่วไป 34 8.5 
ตัดเย็บเสื้อผ๎า สิ่งทอ 27 6.75 

ขายยา เวชภัณฑ์ เคร่ืองส าอาง 5 1.25 
ขายปุ๋ย เคมีการเกษตร 4 1 
พลาสติก กระดาษ แก๎ว 6 1.5 
ซํอมรถยนต์ จักรยานยนต์ 10 2.5 

อัญมณี ทองค า 4 1 
อุปกรณ์ไฟฟ้า  โทรศัพท์ 6 1.5 
เกษตรกรรม  โรงสี 1 0.25 

ขายวัสดุกํอสร๎าง เฟอร์นิเจอร์ 11 2.75 
อาหาร  เคร่ืองดื่ม 16 4 
ขนสํง  คลังสินค๎า      2 0.5 
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ตารางที่  4.19  (ตํอ)   
 

ประเภทธุรกิจ จ้านวน 
(ราย) 

ร้อยละ 

รับเหมากํอสร๎าง 9 2.25 
ประกันชีวิต/ประกันวินาศภัย 3 0.75 
คอมพิวเตอร์  อินเทอร์เน็ต 6 1.5 

ธุรกิจอ่ืนๆ 25 6.25 
ไมํประกอบธุรกิจ 231 57.75 

รวม 400   100.0 

 
จากตารางที่  4.19  พบวํา  ผู๎ตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพประกอบธุรกิจ สํวนใหญํ

ประกอบธุรกิจขายปลีกสินค๎าทั่วไป คิดเป็นร๎อยละ 8.5 รองลงมาประกอบธุรกิจตัดเย็บเสื้อผ๎า สิ่งทอ  
คิดเป็นร๎อยละ 5.8   และน๎อยที่สุดประกอบธุรกิจเกษตรกรรม โรงสี  คิดเป็นร๎อยละ 0.3 

 
       2.3.2  การวิเคราะห์ความพึงพอใจท่ีมีต่อการด าเนินงานการให้บริการประชาชน

ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสันก าแพง 
 
 ผู๎วิจัยได๎น า เสนอผลการวิเคราะห์ข๎อมูล คําเฉลี่ยและคําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ 
ระดับความพึงพอใจที่มีตํอการด าเนินงานการให๎บริการประชาชนของส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพง ดังแสดงในตารางที่ 4.20 – 4.24 
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ตารางที่  4.20  ความพึงพอใจด๎านกระบวนการ ขั้นตอนของหนํวยงาน  
 

ความพึงพอใจด้าน
กระบวนการ ข้ันตอน
ของหน่วยงาน 

ระดับความพึงพอใจ 

 มากที่สุด 
(ร้อยละ) 

มาก 
(ร้อยละ) 

ปานกลาง 
(ร้อยละ) 

น้อย 
(ร้อยละ) 

น้อยท่ีสุด 
(ร้อยละ) 

ค่าเฉลี่ย S.D. แปลผล อันดับ 

1. ขั้นตอนให๎บริการไมํ
ยุํงยากซับซ๎อน 

85 
(21.3) 

234 
(58.5) 

77 
(19.3) 

3 
(0.8) 

1 
(0.3) 

4.00 0.677 มาก 3 

2. ความรวดเร็วในการ
ให๎บริการ  

94 
(23.5) 

241 
(60.3) 

65 
(16.3) 

- - 4.07 0.627 มาก 1 

3. ความชัดเจนในการ
อธิบาย ช้ีแจง และ
แนะน าขั้นตอนในการ
ให๎บริการ 

77 
(19.3) 

233 
(58.3) 

88 
(22.0) 

2 
(0.5) 

- 3.96 0.657 มาก 5 

4. ความเป็นธรรมของ
ขั้นตอน วิธีให๎บริการ 
(เรียงล าดับกํอนหลัง มี
ความเสมอภาคเทํากัน) 

66 
(16.5) 

172 
(43.0) 

156 
(39.0) 

6 
(1.5) 

- 3.75 0.743 มาก 7 

5. ความสะดวกที่ได๎รับ
จากการบริการแตํละ
ขั้นตอน 

88 
(22.0) 

242 
(60.5) 

70 
(17.5) 

- - 4.05 0.628 มาก 2 

6. ระยะเวลาให๎บริการมี
ความเหมาะสมตรงตํอ
ความต๎องการของ
ผู๎รับบริการ 

74 
(18.5) 

245 
(61.3) 

80 
(20.0) 

1 
(0.3) 

- 3.98 0.629 มาก 4 

7. ในชํวงพักเที่ยงมีการ
ให๎บริการอยํางตํอเนื่อง 
 

51 
(13.1) 

213 
(54.6) 

125 
(32.1) 

1 
(0.3) 

- 3.81 0.652 มาก 6 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.94 0.501 มาก  
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จากตารางที่ 4.20  แสดงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการของ 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง ในด๎านกระบวนการ ขั้นตอนของหนํวยงาน  โดยรวมแล๎ว
ผู๎ตอบแบบสอบถามพึงพอใ จตํอด๎านกระบวนการ ขั้นตอนของหนํวยงานในระดับมากคิดเป็น
คําเฉลี่ยรวมเทํากับ 3.94 มีคําเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.501 

โดยปัจจัยยํอยความพึงพอใจตํอกระบวนการ ขั้นตอนของหนํวยงานที่มีคําเฉลี่ยอยูํใน
ระดับมากเรียงตามล าดับดังนี้  ความรวดเร็วในการให๎บริการ  มีคําเฉลี่ยเทํ ากับ 4.07  ความสะดวกที่
ได๎รับจากการบริการแตํละขั้นตอน  มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.05  ขั้นตอนให๎บริการไมํยุํงยากซับซ๎อน  มี
คําเฉลี่ยเทํากับ 4.00  ระยะเวลาให๎บริการมีความเหมาะสมตรงตํอความต๎องการของผู๎รับบริการ 
มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.98  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให๎บริการ  มี
คําเฉลี่ยเทํากับ 3.96  ในชํวงพักเที่ยงมีการให๎บริการอยํางตํอเน่ือง  มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.81 และความ
เป็นธรรมของขั้นตอน วิธีให๎บริการ (เรียงล าดับกํอนหลัง มีความเสมอภาคเทํากัน ) มีคําเฉลี่ยเทํากับ 
3.75 
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ตารางที่  4.21  ความพึงพอใจด๎านเจ๎าหน๎าที่  บุคลากรผู๎ให๎บริการ 
 

ความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าท่ี  บุคลากร 
ผู้ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

 มากที่สุด 
(ร้อยละ) 

มาก 
(ร้อยละ) 

ปานกลาง 
(ร้อยละ) 

น้อย 
(ร้อยละ) 

น้อยท่ีสุด 
(ร้อยละ) 

ค่าเฉลี่ย S.D. แปลผล อันดับ 

1. ความสุภาพ กิริยา 
มารยาทของเจ๎าหน๎าที่ผู๎
ให๎บริการ          

85 
(21.3) 

221 
(55.3) 

91 
(22.8) 

3 
(0.8) 

- 3.97 0.686 มาก 3 

2. ความเหมาะสมในการ
แตํงกาย บุคลิก ลักษณะ
ทําทางของเจ๎าหน๎าที่
ผู๎ให๎ บริการ  

67 
(16.8) 

205 
(51.3) 

127 
(31.8) 

1 
(0.3) 

- 3.85 0.687 มาก 5 

3. ความเอาใจใสํ กระตือ 
รือร๎น และความพร๎อม
ในการให๎บริการของ
เจ๎าหน๎าที ่   

74 
(18.5) 

177 
(44.3) 

147 
(36.8) 

2 
(0.5) 

- 3.81 0.733 มาก 6 

4. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ 
ความสามารถในการ 
ให๎บริการ เชํน ตอบ
ค าถาม ให๎ค าแนะน า    
ชํวยแก๎ปัญหาได๎ 

72 
(18.0) 

248 
(62.0) 

74 
(18.5) 

6 
(1.5) 

- 3.97 0.652 มาก 2 

5. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการตํอ
ผู๎รับบริการเหมือน กัน
ทุกราย โดยไมํเลือก
ปฏิบัต ิ

69 
(17.3) 

240 
(60.0) 

88 
(22.0) 

3 
(0.8) 

- 3.94 0.648 มาก 4 

6. ความซ่ือสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน๎าที่ เชํน    
ไมํ รับสินบน ไมํหา
ประโยชน์  ในทางมิ
ชอบฯ  

74 
(18.5) 

256 
(64.0) 

70 
(17.5) 

- - 4.01 0.601 มาก 1 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.92 0.548 มาก  
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จากตารางที่ 4.21  แสดงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการของ 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง ในด๎านเจ๎าหน๎าที่ บุคลากรผู๎ให๎บริการ  โดยรวมแล๎ว
ผู๎ตอบแบบสอบถามพึงพอใจตํอเจ๎าหน๎าที่ บุคลากรผู๎ให๎บริการในระดับมาก คิดเป็นคําเฉลี่ยรวม
เทํากับ 3.92 มีคําเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.548 

โดยปัจจัยยํอยความพึงพอใจตํอเจ๎าหน๎าที่ บุคลากรผู๎ให๎บริการ ที่มีคําเฉลี่ยอยูํในระดับ
มากเรียงตามล าดับดังนี้  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน๎าที่ เชํน ไมํรับสิ นบน ไมํหาประโยชน์
ในทางมิชอบฯ มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.01  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ  มีคําเฉลี่ย
เทํากับ 3.97  เจ๎าหน๎าที่มีความร๎ูความสามารถในการให๎บริการ เชํน ตอบค าถาม ชี้แจงข๎อสงสัย ให๎
ค าแนะน าชํวยแก๎ปัญหาได๎  มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.97  เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการตํอผู๎รับบริการเหมือนกันทุก
ราย โดยไมํเลือกปฏิบัติ มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.94  ความเหมาะสมในการแตํงกาย บุคลิก ลักษณะทําทาง
ของเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ   มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.85  และความเอาใจใสํ กระตือรือร๎น และความพร๎อม
ในการให๎บริการของเจ๎าหน๎าที่ มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.81 
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ตารางที่  4.22  ความพึงพอใจด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจด้านสิ่ง
อ้านวยความสะดวก 

ระดับความพึงพอใจ 

 มากที่สุด 
(ร้อยละ) 

มาก 
(ร้อยละ) 

ปานกลาง 
(ร้อยละ) 

น้อย 
(ร้อยละ) 

น้อยท่ีสุด 
(ร้อยละ) 

ค่าเฉลี่ย S.D. แปลผล อันดับ 

1. สถานที่ตั้งหนํวยงาน 
สะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ 

211 
(52.8) 

142 
(35.5) 

43 
(10.8) 

4 
(1.0) 

- 4.40 0.719 มาก 1 

2. ความเพียงพอของสิ่ง
อ านวยความสะดวก เชํน  
ที่จอดรถ ห๎องน้ า  น้ าดื่ม  
ที่นั่งคอยรับบริการ 

32 
(8.0) 

139 
(34.8) 

198 
(49.5) 

30 
(7.5) 

1 
(0.3) 

3.43 0.756 ปาน
กลาง 

7 

3. ความสะอาดของ 
สถานที่ให๎บริการโดยรวม 

42 
(10.5) 

209 
(52.3) 

144 
(36.0) 

5 
(1.3) 

- 3.72 0.662 มาก 2 

4. “ความเพียงพอ” ของ
อุปกรณ์ / เครื่องมือในการ
ให๎บริการ  ได๎แกํ คอมพิว 
เตอร์  เครื่องถํายเอกสาร 

22 
(5.5) 

131 
(32.8) 

226 
(56.5) 

20 
(5.0) 

1 
(0.3) 

3.38 0.680 ปาน
กลาง 

8 

5. “คุณภาพและความ
ทันสมัย” ของอุปกรณ์ 
ได๎แกํ คอมพิว เตอร์ 
เครื่องออกใบเสร็จ รับเงิน 

37 
(9.3) 

143 
(35.8) 

212 
(53.0) 

7 
(1.8) 

1 
(0.3) 

3.52 0.697 มาก 6 

6. การจัดสถานที่และ
อุปกรณ์ความเป็นระเบียบ 
สะดวกตํอการใช๎บริการ 

35 
(8.8) 

219 
(54.8) 

139 
(34.8) 

7 
(1.8) 

- 3.71 0.647 มาก 3 

7. ป้ายข๎อความบอกจุด
บริการ ประชาสัมพันธ์ มี
ความชัดเจนและเข๎าใจงําย 

32 
(8.0) 

199 
(49.8) 

164 
(41.0) 

5 
(1.3) 

- 3.65 0.644 มาก 4 

8.ความพอใจตํอส่ือ
ประชาสัมพันธ์ / คูํมือและ
เอกสารให๎ความรู ๎

27 
(6.8) 

180 
(45.0) 

185 
(46.3) 

6 
(1.5) 

2 
(0.5) 

3.56 0.665 มาก 5 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.67 0.476 มาก  
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จากตารางที่ 4.22  แสดงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการของ 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง ในด๎าน สิ่งอ านวยความสะดวก   โดยรวมแล๎วผู๎ตอบ
แบบสอบถามพึงพอใจตํอสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมาก คิดเป็นคําเฉลี่ยรวมเทํากับ 3.67 มีคํา
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.476  

โดยปัจจัยยํอยความพึงพอใจตํอสิ่งอ านวยความสะดวก ที่มีคําเฉลี่ยอยูํในระดับมากเรียง
ตามล าดับดังนี้  สถานที่ตั้งของหนํวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ  มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.40  
ความสะอาดของสถานที่ให๎บริการโดยรวม มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.72  การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความ
เป็นระเบียบ สะดวกตํอการติดตํอใช๎บริการ มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.71  ป้าย ข๎อความบอกจุดบริการ ป้าย
ประชาสัมพันธ์  มีความชัดเจนและเข๎าใจงําย   มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.65  ความพอใจตํอสื่อประ ชาสัม 
พันธ์  คูํมือและเอกสารให๎ความร๎ู  มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.56  คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์  
เคร่ืองมือได๎แกํ คอมพิวเตอร์ เคร่ืองออกใบเสร็จรับเงิน  มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.52 สํวนที่มีคําเฉลี่ยอยูํใน
ระดับปานกลางได๎แกํ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เชํน  ที่จอดรถ ห๎องน้ า  น้ าดื่ม  ที่นั่ง
คอยรับบริการ  มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.43  และความเพียงพอของอุปกรณ์  เคร่ืองมือในการให๎บริการ   
ได๎แกํ  คอมพิวเตอร์  เคร่ืองถํายเอกสาร มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.38 
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ตารางที่  4.23  ความพึงพอใจด๎านคุณภาพการให๎บริการ 
 

ความพึงพอใจด้าน 
คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

 มากที่สุด 
(ร้อยละ) 

มาก 
(ร้อยละ) 

ปานกลาง 
(ร้อยละ) 

น้อย 
(ร้อยละ) 

น้อยท่ีสุด 
(ร้อยละ) 

ค่าเฉลี่ย S.D. แปลผล อันดับ 

1. ตรวจรับแบบแสดง
รายการภาษีได๎อยําง
ถูกต๎อง ผู๎เสียภาษีไมํต๎อง
มาแก๎ไขภายหลัง 

89 
(22.3) 

266 
(66.5) 

44 
(11.0) 

1 
(0.3) 

- 4.11 0.576 มาก 1 

2. การรับแบบค าร๎องค า
ขอ  เลขประจ าตัวผู๎เสีย
ภาษี/ภาษีมูลคําเพิ่ม/ภาษี
ธุรกิจเฉพาะ มีความถูก
ต๎องรวดเร็ว 

34 
(9.1) 

168 
(45.0) 

168 
(45.0) 

3 
(0.8) 

- 3.62 0.659 มาก 4 

3. การคืนเงินภาษีอากร
ท าได๎รวดเร็ว ไมํมีข๎อผิด 
พลาด 

27 
(7.1) 

150 
(39.7) 

172 
(45.5) 

29 
(7.7) 

- 3.46 0.739 ปาน
กลาง 

5 

4. ทีมส ารวจสามารถ
ช้ีแจงเรื่องภาษีอากรให๎
ทําน 
ทราบได๎อยํางชัดเจน
เข๎าใจงําย 

38 
(9.7) 

236 
(60.1) 

114 
(29.0) 

4 
(1.0) 

1 
(0.3) 

3.78 0.634 มาก 3 

5. การติดตํอรับบริการ
สามารถด าเนินการแล๎ว 
เสร็จได๎ในคราวเดียว ไมํ
ต๎องกลับไปกลับมา
หลายครั้ง 

64 
(16.0) 

229 
(57.3) 

103 
(25.8) 

4 
(1.0) 

- 3.88 0.667 มาก 2 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.78 0.491 มาก  
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จากตารางที่ 4.23  แสดงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการของ 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง ในด๎าน คุณภาพการให๎บริ การ  โดยรวมแล๎วผู๎ตอบ
แบบสอบถามพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการ  ในระดับมาก คิดเป็นคําเฉลี่ยรวมเทํากับ 3.78 มีคํา
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.491 

โดยปัจจัยยํอยความพึงพอใจตํอ คุณภาพการให๎บริการ  ที่มีคําเฉลี่ยอยูํในระดับมากเรียง
ตามล าดับดังนี้  ตรวจรับแบบแสดงรายการภาษีได๎อยํางถูกต๎อง ผู๎เสียภาษีไมํต๎องมาแก๎ไขภายหลัง  มี
คําเฉลี่ยเทํากับ 4.11  การติดตํอรับบริการสามารถด าเนินการแล๎วเสร็จได๎ในคราวเดียว ไมํต๎อง
กลับไปกลับมาหลายคร้ัง  มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.88  ทีมส ารวจสามารถชี้แจงเร่ืองภาษีอากรให๎ทําน
ทราบได๎อยํางชัดเจนเข๎าใจงําย  มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.71  การรับแบบค าร๎องค าขอ  เลขประจ าตัวผู๎เสีย
ภาษี/ภาษีมูลคําเพิ่ม/ภาษีธุรกิจเฉพาะ มีความถูกต๎องรวดเร็ว   มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.62  และที่มีคําเฉลี่ย
อยูํในระดับปานกลาง คือ การคืนเงินภาษีอากรท าได๎รวดเร็ว ไมํมีข๎อผิดพลาด มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.46 
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ตารางที่  4.24  ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ ด๎านจริยธรรม ธรรมาภิบาล และ 
                         การป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ 
 

ความพึงพอใจด้าน 
ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการ 
ด้านจริยธรรมฯ  

ระดับความพึงพอใจ 

 มากที่สุด 
(ร้อยละ) 

มาก 
(ร้อยละ) 

ปานกลาง 
(ร้อยละ) 

น้อย 
(ร้อยละ) 

น้อยท่ีสุด 
(ร้อยละ) 

ค่าเฉลี่ย S.D. แปลผล อันดับ 

1. การใช๎กฎหมายภาษี
อากรมีความเป็นธรรม
ปฏิบัติกับผู๎เสียภาษีอยําง
เทําเทียม 

42 
(10.5) 

206 
(51.6) 

147 
(36.8) 

4 
(1.0) 

- 3.72 0.659 มาก 2 

2. การประเมินภาษี
เป็นไปอยํางเหมาะสม 

34 
(8.5) 

151 
(37.8) 

212 
(53.1) 

2 
(0.5) 

- 3.54 0.655 มาก 3 

3. การจัดเก็บภาษีมีความ
โปรํงใส มีหลักฐานการ
รับช าระภาษีอยํางถูกต๎อง 

60 
(15.0) 

241 
(60.3) 

98 
(24.5) 

1 
(0.3) 

- 3.90 0.639 มาก 1 

4. ประชาชนสามารถมี
สํวนรํวมในการให๎ข๎อ 
เสนอแนะ แสดง
ความเห็นและตรวจสอบ
การท างานของเจ๎าหน๎าที่
ได ๎

37 
(9.3) 

144 
(36.0) 

206 
(51.5) 

12 
(3.0) 

1 
(0.3) 

3.51 0.715 มาก 5 

5. การใช๎ทรัพยากร  วัสดุ 
อุปกรณ์ ได๎อยํางคุ๎มคํา 
ประหยัด และเกิด
ประโยชน์แกํผู๎รับบริการ 

38 
(9.5) 

135 
(33.8) 

222 
(55.5) 

4 
(1.0) 

1 
(0.3) 

3.51 0.690 มาก 4 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.64 0.536 มาก  
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จากตารางที่ 4.24  แสดงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการของ 
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง ในด๎าน ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ ด๎าน
จริยธรรม ธรรมาภิบาล และการป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ โดยรวมแล๎วผู๎ตอบ
แบบสอบถามพึงพอใจตํอ ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ ด๎านจริยธรรม ธรรมาภิบาล 
และการป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ  ในระดับมาก คิดเป็นคําเฉลี่ยรวมเทํากับ 
3.64 มีคําเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.536 

โดยปัจจัยยํ อยความพึงพอใจตํอ ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ ด๎าน
จริยธรรม ธรรมาภิบาล และการป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ  ที่มีคําเฉลี่ยอยูํใน
ระดับมากเรียงตามล าดับดังนี้  การจัดเก็บภาษีมีความโปรํงใส มีหลักฐานการรับช าระภาษีอยําง
ถูกต๎อง มีคําเฉลี่ยเทํา กับ 3.90  การใช๎กฎหมายภาษีอากรมีความเป็นธรรมปฏิบัติกับผู๎เสียภาษีอยําง
เทําเทียม  มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.72  การประเมินภาษีเป็นไปอยํางเหมาะสม  มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.54  
ประชาชนสามารถมีสํวนรํวมในการให๎ข๎อเสนอแนะ แสดงความเห็นและตรวจสอบการท างานของ
เจ๎าหน๎าที่ได ๎ มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.51  และการใช๎ทรัพยากร วัสดุ อุปกรณ์ ได๎อยํางคุ๎มคํา ประหยัดและ
เกิดประโยชน์แกํผู๎รับบริการ มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.51 
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ตารางที่  4.25  สรุปผลความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของ   
                        ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 
 

ความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย S.D. แปลผล อันดับ 

1.  ด๎านกระบวนการ ขั้นตอนของหนํวยงาน 3.94 0.501 มาก 1 
2.  ด๎านเจ๎าหน๎าที่  บุคลากรผู๎ให๎บริการ 3.92 0.548 มาก 2 
3.  ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.67 0.476 มาก 4 
4.  ด๎านคุณภาพการให๎บริการ 3.78 0.491 มาก 3 
5.  ด๎านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให๎บริการ ด๎านจริยธรรมฯ 

3.64 0.536 มาก 5 

รวม 3.79 0.413 มาก  

 
จากตารางที่ 4.25  แสดงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการของ 

ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง ในด๎านตํางๆ โดยรวมแล๎วผู๎ตอบแบบสอบถามพึงพอใจ
ตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง อยูํในระดับมาก 
คิดเป็นคําเฉลี่ยรวมเทํากับ 3.79 มีคําเบี่ยงเบนมาตรฐานเทํากับ 0.413  
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       2.3.3  การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการด าเนินงานการ

ให้บริการประชาชนของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสันก าแพง  จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 
 ผู๎วิจัยได๎ท าการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการใช๎
บริการของส านักงานสรรพาก รพื้นที่สาขาสันก าแพง  โดยจ าแนกตามข๎อมูลสํวนบุคคลของ ผู๎ให๎
ข๎อมูล ได๎แกํ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพผู๎รับบริการ ระยะเวลาท างานหรือระยะเวลา
ประกอบการ และประเภทอาชีพ วํามีความแตกตํางกันหรือไมํ 
 สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ได๎แกํ การทดสอบคําt (T-Test) และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  ซึ่งผู๎วิจัย
ได๎ก าหนดสมมุติฐานในการวิเคราะห์ดังนี้ 
 H0 =   ประชาชนผู๎รับบริการที่มีปัจจัยสํวนบุคคลแตกตํางกันมีความพึงพอใจตํอการ
ด าเนินงานด๎านการให๎บริการประชาชนไมํแตกตํางกัน  
 H1 =  ประชาชนผู๎รับบริการที่มีปัจจัยสํวนบุคคลแตกตํางกันมีความพึงพอใจตํอการ
ด าเนินงานด๎านการให๎บริการประชาชนแตกตํางกัน 
 ผลการวิเคราะห์ปรากฏดังนี้ 
 
ตารางที่  4.26  เปรียบเทียบความแตกตํางของความพึงพอใจที่มีตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการ  
                       โดยรวมของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง ระหวํางเพศชายกับเพศหญิง 
 

เพศ X SD T Sig 

ชาย 3.72 .36 -2.989 .003 
หญิง 3.84 .44   

 
 จากตารางที่ 4.26  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตํางของความพึงพอใจที่มีตํอการ 
ด าเนินงานด๎านการให๎บริการโดยรวมของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง ระหวํางเพศ
ชายกับเพศหญิง พบวํา มีความแตกตํางกั นอยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวําเพศที่
แตกตํางกันมีความพึงพอใจตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา
สันก าแพงแตกตํางกัน 
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ตารางที่  4.27  เปรียบเทียบความแตกตํางของความพึงพอใจที่มีตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการ   
                       โดยรวมของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง จ าแนกตามชํวงอายุ  
 
 

ช่วงอายุ ค่าเฉลี่ย S.D. F Sig. 
ต ่ากว่า 26 ปี 3.95 .49   

26-35 ปี 3.85 .40 1.942 .103 
36-45 ปี 3.76 .42   
46-55 ปี 3.75 .38   

56 ปีขึ้นไป 3.73 .41   

*  ระดับนัยส่าคัญทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.27  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตํางของความพึงพอใจที่มีตํอการ
ด าเนินงานด๎านการให๎บริการโดยรวมของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง จ าแนกตามชํวง
อายุ  ซึ่งผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวปรากฏวําคํา F-test ค านวณได๎ 1.942 มีคํา 
Significance เทํากับ .103 ซึ่งมากกวําระดับนัยส าคัญ .05 นั่นหมายถึงวํา ยอมรับสมมติฐาน H0 และ
ปฏิเสธสมมติฐาน H1  แสดงวําชํวงอายุ ที่แตกตํางกันมีความพึงพอใจตํอการด าเนินงานด๎านการ
ให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํแตกตํางกัน 
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ตารางที่  4.28  เปรียบเทียบความแตกตํางของความพึงพอใจที่มีตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการ    
                       โดยรวมของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง จ าแนกตามระดับการศึกษา  
 

ระดับการศึกษา X S.D. T Sig 

ประถมศึกษา 3.77 .35 .243 .809 
มัธยมศึกษา 3.75 .40   
ประถมศึกษา 3.77 .35 -.378 .706 
อาชีวศึกษา 3.80 .37   
ประถมศึกษา 3.77 .35 -.283 .777 
ปริญญาตรี 3.78 .42   
ประถมศึกษา 3.77 .35 -1.588 .037 
สูงกวําปริญญาตรี 3.99 .57   
มัธยมศึกษา 3.75 .40 -.536 .593 
อาชีวศึกษา 3.80 .37   
มัธยมศึกษา 3.75 .40 -.528 .598 
ปริญญาตรี 3.78 .42   
มัธยมศึกษา 3.75 .40 -1.66 .045 
สูงกวําปริญญาตรี 3.99 .57   
อาชีวศึกษา 3.80 .37 .150 .881 
ปริญญาตรี 3.78 .42   
อาชีวศึกษา 3.80 .37 -1.342 .192 
สูงกวําปริญญาตรี 3.99 .57   
ปริญญาตรี 3.78 .42 -1.505 .149 
สูงกวําปริญญาตรี 3.99 .57   
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จากตารางที่ 4.28  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตํางของความพึงพอใจที่มีตํอการ
ด าเนินงานด๎านการให๎บริการโดยรวมของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง จ าแนกตาม
ระดับการศึกษา พบวํา  

ผู๎รับบริการที่ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษาและมัธยมศึกษามีความพึงพอใจตํอ
การด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํแตกตํางกัน 

ผู๎รับบริการที่ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษาและอาชีวศึกษาศึกษามีความพึงพอใจ
ตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํแตกตํางกัน 

ผู๎รับบริการที่ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษาและปริญญาตรีมีความพึงพอใจตํอการ
ด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํแตกตํางกัน 

ผู๎รับบริการที่ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษาและสูงกวําปริญญาตรีมีความพึงพอใจ
ตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก า แพงแตกตํางกันอยําง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผู๎รับบริการที่ส าเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาและอาชีวศึกษามีความพึงพอใจตํอการ
ด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํแตกตํางกัน 

ผู๎รับบริการที่ส าเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาและปริญญาต รีมีความพึงพอใจตํอการ
ด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํแตกตํางกัน 

ผู๎รับบริการที่ส าเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาและสูงกวําปริญญาตรีมีความพึงพอใจ
ตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงแตกตํางกันอยําง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผู๎รับบริการที่ส าเร็จการศึกษาระดับอาชีวศึกษาและปริญญาตรีมีความพึงพอใจตํอการ
ด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํแตกตํางกัน 

ผู๎รับบริการที่ส าเร็จการศึกษาระดับอาชีวศึกษาและสูงกวําปริญญาตรีมีความพึงพ อใจ
ตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํแตกตํางกัน 

ผู๎รับบริการที่ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีและสูงกวําปริญญาตรีมีความพึงพอใจตํอ
การด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํแตกตํางกัน 
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ตารางที่  4.29  เปรียบเทียบความแตกตํางของความพึงพอใจที่มีตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการ   
                       โดยรวมของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง จ าแนกตามสถานภาพ  
                        ผู๎รับบริการ 
 
 

สถานภาพ ค่าเฉลี่ย S.D. F Sig. 
บุคคลธรรมดา 3.76 .40   
คณะบุคคล 4.23 .36 5.487 .001* 

ห้างหุ้นส่วนจ่ากัด 3.99 .37   
บริษัทจ่ากัด     3.95     .47   

* ระดับนัยส่าคัญทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.29  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตํางของความพึงพอใจที่มีตํอการ
ด าเนินงานด๎านการให๎บริการโดยรวมของส านักงานสรรพากรพื้นที่ส าขาสันก าแพง จ าแนกตาม
สถานภาพผู๎รับบริการ  ซึ่งผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวปรากฏวําคํา F-test ค านวณ
ได๎ 5.487 มีคํา Significance เทํากับ .001 ซึ่งน๎อยกวําระดับนัยส าคัญ .05 นั่นหมายถึงวํา ปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1  แสดงวําสถานภาพผู๎รับบริก ารที่แตกตํางกันมีความพึง
พอใจตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงแตกตํางกัน 

เมื่อน ามาวิเคราะห์ตํอไปพบวําสถานภาพของผู๎รับบริการมีความพึงพอใจตํอการ
ด าเนินงานด๎านการบริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงที่แตกตํางกัน คือ 

บุคคลธรรมดาแตกตํางจากคณะบุคคล  ซึ่งมีคํา Significance เทํากับ .006 โดยมีความ
แตกตํางของระดับความพึงพอใจเทํากับ -.466  แสดงวําสถานภาพของผู๎รับบริการที่เป็นบุคคล
ธรรมดากับคณะบุคคลมีความพึงพอใจตํอการด าเนินงานด๎านการบริการของส านักงานสรรพากร
พื้นที่สาขาสันก าแพงแตกตํางกันอยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

บุคคลธรรมดาแตกตํางจากห๎างหุ๎นสํวนจ ากัด ซึ่งมีคํา Significance เทํากับ .021 โดยมี
ความแตกตํางของระดับความพึงพอใจเทํากับ -.233  แสดงวําสถานภาพของผู๎รับบริการที่เป็นบุคคล
ธรรมดากับห๎างหุ๎นสํวนจ ากัดมีความพึงพอใจตํอการด าเนิ นงานด๎านการบริการของส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงแตกตํางกันอยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

บุคคลธรรมดาแตกตํางจากบริษัทจ ากัด ซึ่งมีคํา Significance เทํากับ .036 โดยมีความ
แตกตํางของระดับความพึงพอใจเทํากับ -.192  แสดงวําสถานภาพของผู๎รับบริการที่เป็น           
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บุคคลธรรมดากับบริษัทจ ากัดมีความพึงพอใจตํอการด าเนินงานด๎านการบริการของส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงแตกตํางกันอยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่  4.30  เปรียบเทียบความแตกตํางของความพึงพอใจที่มีตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการ  
                       โดยรวมของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง จ าแนกตามระยะเวลาในการ  
                        ประกอบการ/ระยะเวลาท างาน 
 

ระยะเวลาท้างาน/
ประกอบการ 

X S.D. T Sig 

ไมํเกิน 1 ปี 3.82 .39 .010 .992 
 2-5 ปี 3.82 .41   
ไมํเกิน 1 ปี 3.82 .39 1.415 .160 
 6-10 ปี 3.69 .32   
ไมํเกิน 1 ปี 3.82 .39 -.340 .735 
11-15 ปี 3.87 .49   
ไมํเกิน 1 ปี 3.82 .39 .328 .744 
ตั้งแตํ 16 ปีขึ้นไป 3.78 .44   
2-5 ปี 3.82 .40 2.887 .004 
6-10 ปี 3.69 .37   
2-5 ปี 3.82 .40 -.704 .482 
11-15 ปี 3.87 .49   
2-5 ปี 3.82 .40 .701 .484 
ตั้งแตํ 16 ปีขึ้นไป 3.78 .44   
6-10 ปี 3.69 .37 -2.372 .020 
11-15 ปี 3.87 .49   
6-10 ปี 3.69 .37 -1.600 .112 
ตั้งแตํ 16 ปีขึ้นไป 3.78 .44   
11-15 ปี 3.87 .49 1.081 .282 
ตั้งแตํ 16 ปีขึ้นไป 3.78 .44   
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จากตารางที่ 4.30  แสดงการเปรียบเทียบค วามแตกตํางของความพึงพอใจที่มีตํอการ
ด าเนินงานด๎านการให๎บริการโดยรวมของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง จ าแนกตาม
ระยะเวลาประกอบการ/ระยะเวลาท างานพบวํา  

ผู๎รับบริการที่มีระยะเวลาประกอบการ /ระยะเวลาท างานไมํเกิน 1 ปีและ2-5 ปี มีความ
พึงพอใจตํอการด าเนินงานด๎านการใ ห๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํ
แตกตํางกัน 

ผู๎รับบริการที่มีระยะเวลาประกอบการ /ระยะเวลาท างานไมํเกิน 1 ปีและ6-10 ปี มีความ
พึงพอใจตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํ
แตกตํางกัน 

ผู๎รับบริการที่มีระยะเวลาประกอบการ/ระยะเวลาท างานไมํเกิน 1 ปีและ11-15 ปี มีความ
พึงพอใจตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํ
แตกตํางกัน 

ผู๎รับบริการที่มีระยะเวลาประกอบการ /ระยะเวลาท างานไมํเกิน 1 ปีและ 16 ปีขึ้นไป มี
ความพึงพอใจตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํ
แตกตํางกัน 

ผู๎รับบริการที่มีระยะเวลาประกอบการ /ระยะเวลาท างาน 2-5 ปีและ 6-10 ปี มีความพึง
พอใจตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงแตกตํางกัน
อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผู๎รับบริการที่มีระยะเวลาประกอบการ /ระยะเวลาท างาน  2-5 ปีและ 11- 15 ปี มีความ  
พึงพอใจตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํ
แตกตํางกัน 

ผู๎รับบริการที่มีระยะเวลาประกอบการ /ระยะเวลาท างาน  2-5 ปีและ 16 ปีขึ้นไป มีความ  
พึงพอใจตํอการด าเนิ นงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํ
แตกตํางกัน 

ผู๎รับบริการที่มีระยะเวลาประกอบการ /ระยะเวลาท างาน  6 -10 ปีและ 11- 15 ปี มีความ  
พึงพอใจตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงแตกตําง
กันอยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผู๎รับบริการที่มีระยะเวลาประกอบการ /ระยะเวลาท างาน  6 -10 ปีและ 16 ปีขึ้นไป          
มีความพึงพอใจตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง
ไมํแตกตํางกัน 
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ผู๎รับบริการที่มีระยะเวลาประกอบการ /ระยะเวลาท างาน  11 -15 ปีและ 16 ปีขึ้นไป          
มีความพึงพอใจตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง
ไมํแตกตํางกัน 

 
ตารางที่  4.31  เปรียบเทียบความแตกตํางของความพึงพอใจที่มีตํอการด าเนินงานด๎านการให๎บริการ  
                       โดยรวมของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง จ าแนกตามอาชีพ 
 
 

อาชีพ ค่าเฉลี่ย S.D. F Sig. 
รับจ้าง 3.77 .42   

พนักงานประจ่า/
ลูกจ้าง 

3.78 .35 .156 .926 

ข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.81 .45   

ประกอบธุรกิจ      3.79      .42   

*  ระดับนัยส่าคัญทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.31  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตํางของความพึงพอใจที่มีตํอการ
ด าเนินงานด๎านการให๎บริการโดยรวมของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง จ าแนกตาม
อาชีพ  ซึ่งผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวปรากฏวําคํา F-test ค านวณได๎ .156 มีคํา 
Significance เทํากับ .926 ซึ่งมากกวําระดับนัยส าคัญ .05 นั่นหมายถึงวํา ยอมรับสมมติฐาน H0 และ
ปฏิเสธสมมติฐาน H1  แสดงวําอาชีพที่แตกตํางกันมีความพึงพอใจตํอการด าเนินงานด๎านการ
ให๎บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไมํแตกตํางกัน 
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       2.3.4   การวิเคราะหค์วามเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรคและข้อเสนอแนะในการ

ให้บริการประชาชนของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสันก าแพง  
                  1)  ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชน 

ผู๎วิจัยได๎ท าการวิเคราะห์ข๎อคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และข๎อเสนอแนะเพิ่มเติมที่
ผู๎ตอบแบบสอบถามได๎แสดงไว๎ในแบบสอบถาม ตอนที่ 3 และตอนที่ 4 ซึ่งเป็นค าถามให๎เลือกตอบ 
น ามาหาคําความถี่และคําร๎อยละ ดังแสดงในตารางที่ 4.32 – 4.41 
 
ตารางที่  4.32 ปัญหาและอุปสรรคในด๎านกระบวนการ ขั้นตอนของหนํวยงาน  
 

ปัญหาและอุปสรรคในด๎านกระบวนการ ขั้นตอน
ของหนํวยงาน 

ความถี่ ร๎อยละ 

1. ขั้นตอนการให๎บริการมีความซับซ๎อน และมี
หลายขั้นตอน 

30 7.5 

2. ขั้นตอนการตรวจรับแบบมีความลําช๎า 14 3.5 
3. ไมํมีการเรียงล าดับการให๎บริการ 70 17.5 
4. ไมํมีป้ายแนะน าขั้นตอนการให๎บริการ 18 4.5 
5. บางขั้นตอนไมํได๎รับความสะดวกในการบริการ 21 5.3 
6. อ่ืนๆ 10 2.5 
    6.1 คอมพิวเตอร์เกํา ล๎าสมัย ท างานช๎า  1 0.25 
    6.2 ไมํมีปัญหา  9 2.25 

 
จากตารางที่  4.32  พบวํา ประชาชนผู๎ใช๎บริการ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปั ญหาในการ

ด าเนินงานด๎านกระบวนการ ขั้นตอนของหนํวยงาน  ในเร่ืองไมํมีการเรียงล าดับการให๎บริการ มาก
ที่สุด คิดเป็นจ านวน 70 ราย (ร๎อยละ 17.5)  รองลงมาได๎แกํ  ขั้นตอนการให๎บริการมีความซับซ๎อน
และมีหลายขั้นตอน  คิดเป็นจ านวน 30 ราย (ร๎อยละ 7.5) บางขั้นตอนไมํได๎รับความสะดวกในการ
บริการ  คิดเป็นจ านวน 21 ราย (ร๎อยละ  5.3) และที่เห็นวําเป็นปัญหาน๎อยที่สุดคือคอมพิวเตอร์เกํา 
ล๎าสมัย ท างานช๎า คิดเป็นจ านวน 1 ราย (ร๎อยละ 0.25) 
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ตารางที่  4.33  ปัญหาและอุปสรรคในด๎านเจ๎าหน๎าที่ บุคลากรผู๎ให๎บริการ  
 

ปัญหาและอุปสรรคในด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ ความถี่ ร๎อยละ 
1. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการพูดจาไมํสุภาพ 28 7.0 
2. เจ๎าหน๎าที่แตํงกายไมํเหมาะสม 17 4.3 
3. เจ๎าหน๎าที่ไมํมีความกระตือรือร๎นหรือเอาใจใสํ
ในการให๎บริการ 

31 7.8 

4. เจ๎าหน๎าที่ไมํมีความรู๎ในการให๎บริการ เชํน ไมํ
สามารถตอบข๎อสงสัย ปัญหา ตํางๆได๎ 

18 4.5 

5. เจ๎าหน๎าที่มีการเลือกปฏิบัติโดยให๎บริการแกํผู๎
เสียภาษีไมํเทําเทียมกัน 

2 0.5 

6. เจ๎าหน๎าที่ไมํมีความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน๎าที่ 1 0.25 
7. อ่ืนๆ 9 2.25 
    7.1 เจ๎าหน๎าที่ตอบค าถามด๎วยความหงุดหงิด 2 0.5 
    7.2 ไมํมีปัญหา 7 1.75 

 
จากตารางที่  4.33  พบวํา ประชาชนผู๎ใช๎บริการ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปั ญหาในการ

ด าเนินงานด๎านเจ๎าหน๎าที่ บุคลากรผู๎ให๎บริการ  ในเร่ืองเจ๎าหน๎าที่ไมํมีความกระตือรือร๎นหรือเอาใจ
ใสํในการให๎บริกา รมากที่สุด  คิดเป็นจ านวน 31 ราย (ร๎อยละ  7.8)  รองลงมาได๎แกํ  เจ๎าหน๎าที่
ให๎บริการพูดจาไมํสุภาพ คิดเป็นจ านวน 28 ราย (ร๎อยละ 7.0) เจ๎าหน๎าที่ไมํมีความรู๎ในการให๎บริการ 
เชํน ไมํสามารถตอบข๎อสงสัย ปัญหา ตํางๆได๎ คิดเป็นจ านวน 18 ราย (ร๎อยละ 4.5) และที่เห็นวําเป็น  
ปัญหาน๎อยที่สุดคือ เจ๎าหน๎าที่ไมํมีความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน๎าที่  คิดเป็นจ านวน 1 ราย (ร๎อยละ 
0.3) 
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ตารางที่  4.34  ปัญหาและอุปสรรคในด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ปัญหาและอุปสรรคในด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก ความถี่ ร๎อยละ 
1. สถานที่ตั้งของหนํวยงานอยูํหํางไกล 17 4.3 
2. ไมํมีที่จอดรถ 263 65.8 
3. สถานที่คับแคบ 43 10.8 
4. ที่นั่งรอรับบริการไมํเพียงพอ 110 27.5 
5. เอกสาร คูํมือ ค าชี้แจง ด๎านภาษีอากรและ
ขั้นตอนการบริการไมํมี หรือไมํเพียงพอ 

101 25.3 

6. ไมํมีเคร่ืองถํายเอกสารไว๎ให๎บริการ 205 51.3 
7. ป้ายประชาสัมพันธ์ หรือ บอกจุดบริการ ไมํมี
ความชัดเจน 

16 4.0 

8. อ่ืนๆ 4 1.0 
    8.1  ไมํมีพนักงานคัดกรองเอกสาร 1 0.25 
    8.2  ไมํมีปัญหา 3 0.75 

 
จากตารางที่  4.34  พบวํา ประชาชนผู๎ใช๎บริการ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปั ญหาในการ

ด าเนินงานด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก  ในเร่ืองไมํมีที่จอดรถมากที่สุด  คิดเป็นจ านวน 263 ราย   
(ร๎อยละ 65.8)  รองลงมาได๎แกํ ไมํมีเคร่ืองถํายเอกสารไว๎ให๎บริกา ร คิดเป็นจ านวน 205 ราย (ร๎อยละ 
51.3) ที่นั่งรอรับบริการไมํเพียงพ อ คิดเป็นจ านวน 110 ราย (ร๎อยละ 27.5) และที่เห็นวําเป็นปัญหา
น๎อยที่สุดคือด๎านอ่ืนๆได๎แกํ ไมํมีพนักงานคัดกรองเอกสาร คิดเป็นจ านวน 1 ราย (ร๎อยละ 0.25) 
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ตารางที่  4.35  ปัญหาและอุปสรรคในด๎านคุณภาพการให๎บริการ 
 

ปัญหาและอุปสรรคในด๎านคุณภาพการให๎บริการ ความถี่ ร๎อยละ 
1. การตรวจรับแบบไมํมีความรอบคอบ ถี่ถ๎วน 7 1.8 
2. การให๎ค าแนะน า ชี้แจง ของเจ๎าหน๎าที่ ไมํมี
ความชัดเจน 

53 13.3 

3. การออกใบเสร็จรับเงินมีข๎อผิดพลาดบํอยครั้ง 8 2.0 
4. อ่ืนๆ 11 2.75 
    4.1  อินเทอร์เน็ตช๎า 9 2.25 
    4.2  ไมํมีปัญหา 2 0.5 

 
จากตารางที่  4.35  พบวํา ประชาชนผู๎ใช๎บ ริการ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปั ญหาในการ

ด าเนินงาน ด๎านคุณภาพการให๎บริการ  ในเร่ือง การให๎ค าแนะน า ชี้แจง ของเจ๎าหน๎าที่ ไมํมีความ
ชัดเจนมากที่สุด คิดเป็นจ านวน 53 ราย   (ร๎อยละ 13.3)  รองลงมาได๎แกํ  ด๎านอ่ืนๆ คือ อินเทอร์เน็ต
ช๎า  คิดเป็นจ านวน 9 ราย (ร๎อยละ  2.25) การออกใบเสร็จรับเงินมีข๎อผิดพลาดบํอยครั้ ง คิดเป็น
จ านวน 8 ราย (ร๎อยละ  2.0) และที่เห็นวําเป็นปัญหาน๎อยที่สุดคือ การตรวจรับแบบไมํมีความ
รอบคอบ ถี่ถ๎วน คิดเป็นจ านวน 7 ราย (ร๎อยละ 1.8) 
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ตารางที่  4.36  ปัญหาและอุปสรรคในด๎านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับจริยธรรม ธรรมมาภิบาลและการ 
                        ป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ 
 

ปัญหาและอุปสรรคในด๎านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับ
จริยธรรม ธรรมมาภิบาล 

ความถี่ ร๎อยละ 

1. การบังคับใช๎กฎหมายกับผู๎เสียภาษีแตํละรายไมํ
เทําเทียมกัน 

25 6.3 

2. การประเมินภาษีไมํมีความเหมาะสมและไมํ
เป็นธรรม 

25 6.3 

3. มีการเรียกเก็บเงินภาษีอากรโดยไมํมี
ใบเสร็จรับเงินที่ถูกต๎อง 

8 2.0 

4.ไมํมีการเปิดโอกาสให๎ประชาชนแสดงความเห็น
และตรวจสอบการท างานของเจ๎าหน๎าที่ได๎ 

23 5.8 

5. อ่ืนๆ 8 2.0 
    5.1  เจ๎าหน๎าที่จัดเก็บภาษีไมํทั่วถึง  3 0.75 
    5.2  ไมํมีปัญหา 5 1.25 

 
จากตารางที่  4.36  พบวํา ประชาชนผู๎ใช๎บริการ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปั ญหาในการ

ด าเนินงานด๎านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับจริยธรรม ธรรมมาภิบาล ในเร่ืองการบังคับใช๎กฎหมายกับผู๎เสีย
ภาษีแตํละรายไมํเทําเทียมกั นและการประเมินภาษีไมํมีความเหมาะสมและ ไมํเป็นธรรมมากที่สุด  
คิดเป็นจ านวน 25 ราย   (ร๎อยละ  6.3)  เทํากัน รองลงมาได๎แกํ  ไมํมีการเปิดโอกาสให๎ประชาชน
แสดงความเห็นและตรวจสอบการท างานของเจ๎าหน๎าที่ได๎   คิดเป็นจ านวน 23 ราย (ร๎อยละ 5.8) มี
การเรียกเก็บเงินภาษีอากรโดยไมํมีใบเสร็จรับเงินที่ถูกต๎อ ง คิดเป็นจ านวน 8 ราย (ร๎อยละ 2.0) และ
ที่เห็นวําเป็นปัญหาน๎อยที่สุดคือด๎านอ่ืนๆ ได๎แกํ เจ๎าหน๎าที่จัดเก็บภาษีไมํทั่วถึง  คิดเป็นจ านวน 3 ราย 
(ร๎อยละ 0.75) 
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                                   2)  ข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชน 
 
ตารางที่  4.37  ข๎อเสนอแนะในด๎านกระบวนการ ขั้นตอนของหนํวยงาน 
 

ข๎อเสนอแนะในด๎านกระบวนการ ขั้นตอนของ
หนํวยงาน 

ความถี่ ร๎อยละ 

1. ควรลดขั้นตอนการให๎บริการที่มีความซับซ๎อน 
และมีหลายขั้นตอนลง 

49 12.3 

2. ควรให๎มีเจ๎าหน๎าที่ชํวยกันตรวจรับแบบเพิ่มขึ้น 115 28.8 
3. ควรมีการเรียงล าดับการให๎บริการกํอน-หลัง 204 51.0 
4. ควรมีป้ายแนะน าขั้นตอนการให๎บริการที่ชัดเจน
เข๎าใจงําย 

61 15.3 

5. ควรปรับปรุงขั้นตอนการท างานในแตํละ
ขั้นตอนให๎มีความรวดเร็ว สะดวกในการบริการ 

24 6.0 

6. อ่ืนๆ 4 1.5 
    6.1 ควรให๎มีเจ๎าหน๎าที่แนะน าขั้นตอนบริการ  1 0.25 
    6.2 ไมํมีปัญหา  3 0.75 

 
จากตารางที่  4.37  พบวํา ประชาชนผู๎ใช๎บริการ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ข๎อเสนอแนะใน

ด๎านกระบวนการ ขั้นตอนของหนํวยงาน  ในเร่ืองควรมีการเรียงล าดับการให๎บริการกํอน-หลัง 
มากที่สุด คิดเป็นจ านวน 204 ราย (ร๎อยละ 51.0)  รองลงมาได๎แกํ ควรให๎มีเจ๎าหน๎าที่ชํวยกันตรว จรับ
แบบเพิ่มขึ้น คิดเป็นจ านวน 115 ราย (ร๎อยละ 28.8) ควรมีป้ายแนะน าขั้นตอนการให๎บริการที่ชัดเจน
เข๎าใจงําย  คิดเป็นจ านวน 61 ราย (ร๎อยละ 15.3) และที่มีข๎อเสนอแนะน๎อยที่สุด คือด๎านอ่ืนๆ ได๎แกํ 
ควรให๎มีเจ๎าหน๎าที่แนะน าขั้นตอนบริการ คิดเป็นจ านวน 1 ราย (ร๎อยละ 0.25) 
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ตารางที่ 4.38  ข๎อเสนอแนะในด๎านเจ๎าหน๎าที่ บุคลากรผู๎ให๎บริการ 
 

ข๎อเสนอแนะในด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ ความถี่ ร๎อยละ 
1. ควรมีการฝึกอบรมเจ๎าหน๎าที่ในเร่ือง
กิริยามารยาทในการให๎บริการอยูํเสมอ 

64 16.0 

2. ควรจัดให๎มีมาตรฐานในการแตํงกายของ
เจ๎าหน๎าที่เพื่อความเหมาะสมและเป็นระเบียบ 

68 17.0 

3. ควรกระตุ๎นให๎เจ๎าหน๎าที่มีความกระตือรือร๎น
หรือเอาใจใสํในการให๎บริการอยํางตํอเน่ือง 

218 54.5 

4. ควรสํงเสริมให๎เจ๎าหน๎าที่มีการเรียนรู๎ในเร่ือง
ระเบียบ กฎหมายภาษีอากรอยูํเสมอเพื่อตอบข๎อ
สงสัยและปัญหาตํางๆได๎อยํางชัดเจน เข๎าใจงําย 

85 21.3 

5. เจ๎าหน๎าที่ควรให๎บริการแกํผู๎เสียภาษีอยํางเทํา
เทียมกันโดยไมํมีการเลือกปฏิบัติ 

67 16.8 

6. อ่ืนๆ 5 1.25 
    6.1 เจ๎าหน๎าที่ควรกลําวขอบคุณผู๎ใช๎บริการ 2 0.5 
    6.2 ไมํมีปัญหา 3 0.75 

 
จากตารางที่  4.38  พบวํา ประชาชนผู๎ใช๎บริการ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ข๎อเสนอแนะใน

การด าเนินงาน ด๎าน เจ๎าหน๎าที่ บุคลากรผู๎ให๎บริการ  ในเร่ือง ควรกระตุ๎นให๎เจ๎าหน๎าที่มีความ
กระตือรือร๎นหรือเอาใจใสํในการให๎บริการอยํางตํอเน่ือ งมากที่สุด คิดเป็นจ านวน 218 ราย (ร๎อยละ 
54.5)  รองลงมาได๎แกํ  ควรสํงเสริมให๎เจ๎าหน๎าที่ มีการเรียนรู๎ในเร่ืองระเบียบ กฎหมายภาษีอากรอยูํ
เสมอเพื่อตอบข๎อสงสัยและปัญหาตํางๆได๎อยํางชัดเจน เข๎าใจงําย  คิดเป็นจ านวน 85 ราย (ร๎อยละ  
21.3) ควรจัดให๎มีมาตรฐานในการแตํงกายของเจ๎าหน๎าที่เพื่อความเหมาะสมและเป็นระเบีย บ คิด
เป็นจ านวน 68 ราย (ร๎อยละ 17.0) และที่มีข๎อเสนอแนะน๎อยที่สุด คือด๎านอ่ืนๆ ได๎แกํ เจ๎าหน๎าที่ควร
กลําวขอบคุณผู๎ใช๎บริการ คิดเป็นจ านวน 2 ราย (ร๎อยละ 0.5) 
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ตารางที่  4.39  ข๎อเสนอแนะในด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ข๎อเสนอแนะในด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก ความถี่ ร๎อยละ 
1. ควรจัดให๎มีสถานที่จอดรถที่สะดวกและ
เหมาะสม 

233 58.3 

2. ควรจัดสถานที่ที่ให๎บริการมีความกว๎างขวาง
มากขึ้น 

41 10.3 

3. จัดที่นั่งรอรับบริการให๎เพิ่มมากขึ้น 57 14.3 
4. ควรจัดท า คูํมือ ค าชี้แจง ด๎านภาษีอากรและ
ขั้นตอนการบริการให๎เพียงพอ 

88 22.0 

5. ควรจัดให๎มีเคร่ืองถํายเอกสารไว๎ให๎บริการ 177 44.3 
6. ควรปรับปรุงป้ายประชาสัมพันธ์ หรือ บอกจุด
บริการ ให๎มีความชัดเจน 

29 7.3 

7. อ่ืนๆ   
    7.1  ควรมีมุมน้ าชา กาแฟ ให๎บริการ 2 0.25 

 
จากตารางที่  4.39  พบวํา ประชาชนผู๎ใช๎บริการ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ข๎อเสนอแนะใน

การด าเนินงาน ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก  ในเร่ื องควรจัดให๎มีสถานที่จอดรถที่สะดวกและ
เหมาะสมมากที่สุด คิดเป็นจ านวน 233 ราย   (ร๎อยละ 58.3)  รองลงมาได๎แกํ  ควรจัดให๎มีเคร่ืองถําย
เอกสารไว๎ให๎บริการ คิดเป็นจ านวน 177 ราย (ร๎อยละ 44.3) ควรจัดท า คูํมือ ค าชี้แจง ด๎านภาษีอากร
และขั้นตอนการบริการให๎เพียงพอ คิดเป็นจ านวน 88 ราย (ร๎อยละ 22.0) และที่ที่มีข๎อเสนอแนะน๎อย
ที่สุดคือด๎านอ่ืนๆได๎แกํ ควรมีมุมน้ าชา กาแฟ ให๎บริการ คิดเป็นจ านวน 2 ราย (ร๎อยละ 0.25) 
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ตารางที่  4.40  ข๎อเสนอแนะในด๎านคุณภาพการให๎บริการ 
 

ข๎อเสนอแนะในด๎านคุณภาพการให๎บริการ ความถี่ ร๎อยละ 
1. การตรวจรับแบบแสดงรายการตํางๆควรมีความ
ละเอียดถี่ถ๎วนมากขึ้น 

37 9.3 

2. การให๎ค าแนะน า ชี้แจง ของเจ๎าหน๎าที่ ควรมี
ความชัดเจนพร๎อมทั้งมีเอกสารหรือคูํมือให๎ผู๎ เสีย
ภาษีน าไปศึกษาเพิ่มเติมด๎วยทุกคร้ัง 

80 20.0 

3. หลังการออกใบเสร็จรับเงินควรมีการตรวจสอบ
ความถูกต๎องกับแบบแสดงรายการอีกครั้ง 

43 10.8 

4. การให๎บริการในแตํละขั้นตอนควรค านึงถึง
ระยะเวลาแล๎วเสร็จด๎วย เพื่อไมํให๎เกิดความลําช๎า
ในการบริการ 

45 11.3 

5. อ่ืนๆ   
    5.1  ควรปรับปรุงระบบอินเทอร์เน็ตให๎เร็วขึ้น 5 1.3 

 
จากตารางที่  4.40  พบวํา ประชาชนผู๎ใช๎บริการ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับข๎อเสนอแนะ   

ในการด าเนินงานด๎านคุณภาพการให๎บริการ  ในเร่ืองการให๎ค าแนะน า ชี้แจง ของเจ๎าหน๎าที่ ควรมี
ความชัดเจนพร๎อมทั้งมีเอกสารหรือคูํมือให๎ผู๎ เสียภาษีน าไปศึกษาเพิ่มเติมด๎วยทุกคร้ัง มากที่สุด  คิด
เป็นจ านวน 80 ราย   (ร๎อยละ 20.0)  รองลงมาได๎แกํ  การให๎บริการในแตํละขั้นตอนควรค านึงถึง
ระยะเวลาแล๎วเสร็จด๎วย เพื่อไมํให๎เกิ ดความลําช๎าในการบริการ   คิดเป็นจ านวน 45 ราย (ร๎อยละ  
11.3) หลังการออกใบเสร็จรับเงินควรมีการตรวจสอบความถูกต๎องกับแบบแสดงรายการอีกครั้ ง คิด
เป็นจ านวน 43 ราย (ร๎อยละ 10.8) และที่มีข๎อเสนอแนะน๎อยที่สุดคือด๎านอ่ืนๆ ได๎แกํ ควรปรับปรุง
ระบบอินเทอร์เน็ตให๎เร็วขึ้น คิดเป็นจ านวน 5 ราย (ร๎อยละ 1.3) 
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ตารางที่  4.41  ข๎อเสนอแนะในด๎านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับจริยธรรม ธรรมมาภิบาลและการป้องกัน   
                        การทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ 
 

ข๎อเสนอแนะในด๎านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับ
จริยธรรม ธรรมมาภิบาล 

ความถี่ ร๎อยละ 

1. ควรมีการบังคับใช๎กฎหมายกับผู๎เสียภาษีแตํละ
รายให๎เทําเทียมกัน 

121 30.3 

2. ควรมีการประเมินภาษีให๎เหมาะสมและเป็น
ธรรมตรงกับสถานะของผู๎เสียภาษีและสภาพ
เศรษฐกิจในปัจจุบันให๎มากที่สุด 

273 68.3 

3. การเรียกเก็บเงินภาษีอากรควรมีใบเสร็จรับเงิน
ที่ถูกต๎องให๎กับผู๎เสียภาษีทุกครั้ง 

59 14.8 

4. ควรมีการสํงเสริมและเปิดโอกาสให๎ประชาชน
แสดงความเห็น  ข๎อเสนอแนะและตรวจสอบการ
ท างานของเจ๎าหน๎าที่ได๎อยูํเสมอ 

86 21.5 

5. อ่ืนๆ   
    5.1  ควรจัดเก็บภาษีให๎ทั่วถึงมากขึ้นเพื่อให๎เกิด 3 0.75 
ความเป็นธรรมกับผู๎เสียภาษีรายอื่น   

 
จากตารางที่  4.41  พบวํา ประชาชนผู๎ใช๎บริการ  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ข๎อเสนอแนะใน

การด าเนินงานด๎านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับจริยธรรม ธรรมมาภิบาล  ในเร่ืองควรมีการประเมินภาษีให๎
เหมาะสมและเป็นธร รมตรงกับสถานะของผู๎เสียภาษีและสภา พเศรษฐกิจในปัจจุบันให๎มากที่สุด
มากที่สุด คิดเป็นจ านวน 273 ราย   (ร๎อยละ 68.3)  รองลงมาได๎แกํ  ควรมีการบังคับใช๎กฎหมายกับผู๎
เสียภาษีแตํละรายให๎เทําเทียมกัน  คิดเป็นจ านวน 121 ราย (ร๎อยละ 30.3) ควรมีการสํงเสริมและเปิด
โอกาสให๎ปร ะชาชนแสดงความเห็น  ข๎อเสนอแนะและตรวจสอ บการท างานของเจ๎าหน๎าที่ได๎อยูํ
เสมอ คิดเป็นจ านวน 86 ราย (ร๎อยละ 21.5) และที่มีข๎อเสนอแนะน๎อยที่สุด คือด๎านอ่ืนๆ ได๎แกํ ควร
จัดเก็บภาษีให๎ทั่วถึงมากขึ้นเพื่อให๎เกิดความเป็นธรรมกับผู๎เสียภาษีรายอื่น  คิดเป็นจ านวน 3 ราย 
(ร๎อยละ 0.75) 
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ตารางที่  4.42  สรุปผลการด าเนินงานในมิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ 
 

 
ตัวชี้วัด (i) 

น้้าหนัก 
(Wi) 

ผลการ
ด้าเนินงาน

จริง 

ผล
คะแนน 

ท่ีได้ 
(SMi) 

คะแนน 
ถ่วง

น้้าหนัก 
(Wi × SMi) 

KPI9  ระดับความส าเร็จในการเปิดโอกาส
ให๎ประชาชนเข๎ามามีสํวนรํวม  

0.17 
(5/30) 

0.80 0.8000 0.1360 

KPI10  ระดับความส าเร็จในการเปิดเผย
ข๎อมูลขําวสารของราชการ 

0.17 
(5/30) 

3.70 3.7000 0.6290 

KPI11   ร๎อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู๎รับบริการ 

0.66 
(5/30) 

80 4.0000 2.6400 

รวม 1  3.4050 

  
2.4  สรุปผลการด้าเนินงานในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
 
จากตารางที่ 4.42  แสดงให๎เห็นถึงผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา

สันก าแพงซึ่งเป็นผลสรุปการด าเนินงานทั้งปีงบประมาณ ในด๎าน คุณภาพการให๎บริการ   โดยมี
รายละเอียดของแตํละตัวชี้วัด รวมทั้งผลการให๎คะแนนตามเกณฑ์ที่ก าหนดของแตํละตัวชี้วัด ดังนี้ 
        2.4.1  ระดับความส าเร็จในการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม  จากการ
ประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา         
สันก าแพงไมํสามารถด าเนินการด๎านการเปิดโอกาสให๎ประชาชนเข๎ามามีสํวนรํวมได๎ทุกขั้นตอน จึง
ถูกปรับลดความครบถ๎วนทั้งหมด 4.20 คะแนน  ดังนั้นคะแนนในตัวชี้วัดด๎านน้ีจึงอยูํที่ 0.8000  
คะแนน และมีคําคะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่ 0.1360  คะแนน 
        2.4.2 ระดับความส าเร็จในการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการ  จากการ
ประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาข าสัน
ก าแพงสามารถด าเนินการด๎านการเปิดเผยข๎อมูลขําวสารของราชการได๎ ในขั้นตอนที่1 ถึงขั้นตอนที่ 
3 ครบทุกประเด็น สํวนขั้นตอนที่ 4 และ ขั้นตอนที่ 5 ไมํได๎ด าเนินการในบางประเด็น  จึงถูกปรับลด
ความครบถ๎วนทั้งหมด 1.30 คะแนน  ดังนั้นคะแนนในตัวชี้วัดด๎านน้ีจึงอยูํที่ 3.7000  คะแนน และมี
คําคะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่ 0.6290  คะแนน 
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       2.4.3  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  จากการประเมินผลการ
ด าเนินงานในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถ
ด าเนินการด๎านความพึงพอใจของผู๎รับบริการ โดยรวมในด๎านตํางๆ อยูํในระดับมาก คิดเป็นคําเฉลี่ย
รวมเทํากับ 3.79 หรือร๎อยละ 80 ดังนั้นคะแนนในตัวชี้วัดด๎านน้ีจึงอยูํที่ 4.0000  คะแนน และมีคํา
คะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่ 2.6400  คะแนน 

เมื่อประเมินผลการด าเนินงานโดยรวมทุกตัวชี้วัดในมิติด๎าน คุณภาพการให๎บริการ แล๎ว
จะได๎ผลรว มคะแนนเฉลี่ยถํวงน้ าหนักเทํากับ  3.4050  ซึ่งตามคูํมือการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการปี พ.ศ. 2551 ถือวํา มีผลการปฏิบัติราชการอยูํในระดับดี 
 
   2.5  การวิเคราะห์ผล 

 
 การด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  ในมิติด๎าน คุณภาพการ
ให๎บริการ เป็นด๎านที่เกี่ยวข๎องกับองค์กรที่จะต๎องด าเนินงานให๎ประสบผลส าเร็จ ซึ่งตามแผนปฏิบัติ
ราชการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงได๎ก าหนดไว๎ ส ามตัวชี้วัด คือ  ระดับ
ความส าเร็จในการเปิดโอกาสให๎ประชาชนเข๎ามามีสํวนรํวม  ระดับความส าเร็จในการเปิดเผยข๎อมูล
ขําวสารของราชการ และร๎อยละของ ระดับความพึงพอใจของผู๎รับบริการ  ตัวชี้วัดด๎านคุณภาพการ
ให๎บริการนี้ ถือเป็นตัวชี้วัดที่แสดงให๎เห็นถึงการให๎ความส าคัญกับลูกค๎าหรือประชาชนผู๎รับบริการ  
หากสามารถด าเนินการในด๎านนี้ประสบผลส าเร็จก็จะท าให๎การบริหารงานขององค์กรในด๎านตํางๆ
ประสบผลส าเร็จตามไปด๎วย  ดัง นั้นทางส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงจึงได๎ให๎
ความส าคัญเป็นอยํางยิ่ง ซึ่งตามแผนปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 ให๎น้ าหนัก
รวมทั้ง 3 ตัวชี้วัดอยูํที่ ร๎อยละ 30  โดยเฉพาะด๎านความพึงพอใจของผู๎รับบริการ ให๎น้ าหนักมากถึง 
ร๎อยละ 20  ซึ่งจากการวิเคราะห์ผลในแตํละตัวชี้วัด เป็นดังนี้ 
        2.5.1  ระดับความส าเร็จในการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม  จากการ
ประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา        
สันก าแพงไมํสามารถด าเนินการด๎านการเปิดโอกาสให๎ประชาชนเข๎ามามีสํวนรํว มได๎ทุกขั้นตอน
ทั้งนี้เป็นเพราะความพร๎อมในเร่ืองของบุคลากรที่จะต๎องด าเนินการในเร่ืองการมีสํวนรํวมยังมีน๎อย 
อีกทั้งยังขาดงบประมาณในการด าเนินงาน ไมํวําจะเป็นด๎านการประชาสัมพันธ์ การอบรมความร๎ู
ด๎านการมีสํวนรํวมให๎ประชาชนได๎เข๎าใจ 
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        2.5.2 ระดับความส าเร็จ ในการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการ  จากการ
ประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551  พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา       
สันก าแพงสามารถด าเนินการด๎านการเปิดเผยข๎อมูลขําวสารของราชการได๎ในขั้นตอนที่ 1 ถึง
ขั้นตอนที่ 3 ครบทุกประเด็น สํวนขั้นตอนที่ 4 และ ขั้นตอนที่ 5 ไมํได๎ด าเนินการในบางประเด็น   
ซึ่งถือวําด าเนินการได๎ดีในระดับหนึ่ง เนื่องจากตามระเบียบกฎหมาย ได๎มีการก าหนดให๎สํวน
ราชการต๎องด าเนินการตามระเบียบการเ ปิดเผยข๎อมูลขําวสารอยํางชัดเจน แตํถึงอยํางไรก็ยังมีบาง
ประเด็นที่ยังด าเนินการไมํได๎เชํน การ ประชาสัมพันธ์ เผยแพรํเกี่ยวกับผลการปฏิบัติตามกฎหมาย
ข๎อมูลขําวสารของราชการโดยเฉพาะการจัดตั้งศูนย์ข๎อมูลตามมาตรา 9 ให๎ประชาชนรับทราบผําน
ชํองทางตําง ๆ อยํางน๎อย 5 ชํองทางโดย 1 ใน 5 ชํองทาง จะต๎องเป็นการเผยแพรํ ประชาสัมพันธ์ 
ผํานระบบอิเล็กทรอนิกส์   ซึ่งในประเด็นน้ีทางส านักง านไมํสามารถด าเนินการได๎ เน่ืองจากข าด
ความพร๎อมในเร่ืองของงบประมาณ บุคลากร และอุปกรณ์ที่ใช๎ด าเนินการ หรือในเร่ืองของการ
เผยแพรํข๎อมูลเกี่ยวกับการประกวดราคา ประกาศสอบราคาที่หัวหน๎าสํวนราชการลงนามแล๎วบน
เว็บไซต์ของสํวนราชการ  ก็ไมํได๎มีการด าเนินการ เน่ืองจากทางส านั กงานไมํได๎มีอ านาจหน๎าที่ใน
สํวนน้ี 
        2.5.3  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  จากการประเมินผลการ
ด าเนินงานในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถ
ด าเนินการด๎านความพึงพอใจของผู๎รับบริการ โดยรวมในด๎านตํางๆ อยูํในระดับม าก  จึงถือวําอยูํใน
เกณฑ์ที่นําพอใจ  เพราะเป็นการสะท๎อนให๎เห็นวําองค์กรให๎ความส าคัญกับลูกค๎าหรือประชาชน
ผู๎รับบริการ จนท าให๎ประชาชนได๎รับความพึงพอใจ  ซึ่งจะสํงผลดีตํอองค์กรโดยรวม ในการสร๎าง
ภาพลักษณ์ที่ดี  ตลอดจนท าให๎ประชาชนผู๎รับบริการสมัครใจเสียภาษีมากยิ่งขึ้ น  การด าเนินงาน
ขององค์กรในด๎านอ่ืนก็จะได๎รับผลดีตามไปด๎วย  แตํถึงอยํางไรก็ตามก็ยังมีปัญหาบางอยํางที่องค์กร
จะต๎องเรํงด าเนินการแก๎ไขให๎ดียิ่งขึ้น  เชํน ปัญหาในเร่ืองของสถานที่จอดรถที่มีไมํเพียงพอส าหรับ
ผู๎รับบริการ  ปัญหาการพูดจาของเจ๎าหน๎าที่  ปัญหาของระบบ เครือขํายอินเทอร์เน็ตที่มีความลําช๎า
และขัดข๎องบํอยครั้ง เป็นต๎น ซึ่งสิ่งเหลํานี้จ าเป็นจะต๎องเรํงด าเนินการแก๎ไขเพื่อให๎ผู๎รับบริการเกิด
ความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น 
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3.  การวิเคราะห์ข้อมูลในมิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  
       
        3.1  ตัวชี้วัดท่ี 12  (KPI12 ) ระดับความส าเร็จของการด าเนินการตามมาตรการประหยัด
พลังงานด๎านไฟฟ้า 
 
ตารางที่  4.43  ระดับความส าเร็จของการด าเนินการตามมาตรการประหยัดพลังงานด๎านไฟฟ้า 
 

ระดับ 
คะแนน 

เกณฑ์การให้คะแนน ผลการด้าเนินการ 
มี/ไม่มี ( / ×) 

ผลคะแนน    
ท่ีได้ 

1 ข๎อมูลปริมาณการใช๎พลังงานไฟฟ้า (kWh) ครบถ๎วน 
 

/ 1.0000 

2 ข๎อมูลพื้นฐานส าหรับการจัดท าดัชนีการใช๎พลังงาน
ครบถ๎วน 

× 0.0000 

3 ปริมาณการใช๎ไฟฟ้าจริง มากกวําปริมาณการใช๎
ไฟฟ้ามาตรฐาน โดยอยูํในชํวงตั้งแตํ 1.5 เทํา ถึง 2 เทํา
ของปริมาณการใช๎ไฟฟ้ามาตรฐาน หรือ มีคําดัชนีการ
ใช๎พลังงานไฟฟ้าอยูํในชํวง -0.500 ถึง -0.334   

× 0.0000 

4 ปริมาณการใช๎ไฟฟ้าจริง มากกวําปริมาณการใช๎
ไฟฟ้ามาตรฐาน โดยอยูํในชํวงตั้งแตํ 1.2 เทํา ถึง 1.5 
เทําของปริมาณการใช๎ไฟฟ้ามาตรฐาน หรือ มีคําดัชนี
การใช๎พลังงานไฟฟ้าอยูํในชํวง -0.333 ถึง -0.167  

× 0.0000 

5 ปริมาณการใช๎ไฟฟ้าจริง เทํากับหรือมากกวําปริมาณ
การใช๎ไฟฟ้ามาตรฐาน โดยอยูํในชํวงตั้งแตํ 1 เทํา ถึง 
1.2 เทําของปริมาณการใช๎ไฟฟ้ามาตรฐาน หรือ มีคํา 
ดัชนีการใช๎พลังงานไฟฟ้าอยูํในชํวง  -0.166 ถึง 0 
ในกรณีที่ปริมาณการใช๎ไฟฟ้าจริงน๎อยกวําปริมาณ
การใช๎ไฟฟ้ามาตรฐาน หรือ มีคําดัชนีการใช๎พลังงาน 
ไฟฟ้ามากกวํา 0 จะได๎คะแนนเต็มในการประเมินผล
ด๎านไฟฟ้า (2.5 คะแนน) 

× 0.0000 

รวม 1.0000 
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  จากตารางที่ 4.43  ที่มาของตัวชี้วัดด๎านการด าเนินการตามมาตรการประหยัดพลังงาน
ด๎านไฟฟ้านี้ เป็นการด าเนินการตามแผนปฏิบัติราชการกรมสรรพากรประจ าปีงบปร ะมาณ 2551  ที่
ได๎จัดท าขึ้น  ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 17 พฤษภาคม พ .ศ. 2548 ที่ได๎ก าหนดให๎ทุกหนํวยงาน
ราชการและรัฐวิสาหกิจลดการใช๎พลังงานลง ร๎อยละ 10-15 เทียบกับปริมาณการใช๎ไฟฟ้าและน้ ามัน
เชื้อเพลิงของปีงบประมาณ พ .ศ.2546 และให๎ส านักงาน ก .พ.ร. ก าหนดให๎ตัวชี้ วัด (Key 
Performance Index: KPI) “ระดับความส าเร็จของการด าเนินการตามมาตรการประหยัดพลังงาน ” 
เป็นหนึ่งในกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการของสํวนราชการ จังหวัดและสถาบันอุดมศึกษา 
โดยเร่ิมตั้งแตํปีงบประมาณ 2549 เป็นต๎นมา  มีเป้าหมายเพื่อ ให๎สํวนราชการของรัฐใช๎พลั งงานให๎
เกิดความคุ๎มคําเกิดประโยชน์ตํอทางราชการและมีประสิทธิภาพมากที่สุด 
  จากตารางแสดงให๎เห็นวําในปีงบประมาณ 2551  ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา       
สันก าแพงสามารถด าเนินการตามมาตรการประหยัดพลังงานด๎านไฟฟ้า เป็นดังนี้ 
       3.1.1  ระดับคะแนนท่ี 1  มีเกณฑ์การให๎คะแนนคือ ข๎อมูลปริมาณการใช๎พลังงาน
ไฟฟ้า (kWh) ครบถ๎วน  จากการด าเนินงานพบวํา ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงมีการ
จัดท าข๎อมูลการใช๎พลังงานไฟฟ้าไว๎ครบถ๎วน โดยจัดท าไว๎เป็นรายเดือน ครบถ๎วนทั้ง 12 เดือน จึง
ได๎รับคะแนนอยูํที่ 1.0000 คะแนน 
       3.1.2  ระดับคะแนนท่ี 2  มีเกณฑ์การให๎คะแนนคือ  ข๎อมูลพื้นฐานส าหรับการจัดท า
ดัชนีการใช๎พลังงานครบถ๎วน  จากการด าเนินงานพบวํา ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง
ไมํได๎มีการจัดท าดัชนีการใช๎พลังงานไว๎อยํางครบถ๎วน ได๎แกํ  ไมํมีการจัดเก็บข๎อมูลของผู๎ใช๎บริการ  
พื้นที่การให๎บริการ  อุณหภูมิ   ในขั้นตอนนี้จึงมีผลคะแนนอยูํที่ 0.0000 
       3.1.3  ระดับคะแนนท่ี 3-5 ไมํมีการประเมินผลคําคะแนน  เน่ืองจากตามคูํมือการ
ประเมินผลของสํวนราชการก าหนดให๎สํวนราชการต๎องได๎คะแนนเต็มในขั้นตอนที่ 1 และ 2 จึงจะ
ได๎รับการประเมินผลคําคะแนนดัชนีการใช๎พลั งงานในขั้นตอนที่ 3-5  ซึ่งส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพงไมํได๎คะแนนเต็มในขั้นที่ 2 จึงไมํได๎รับการประเมินคะแนน 
 ดังนั้น เมื่อสรุปผลการด าเนินงานด๎าน การด าเนินการตามมาตรการประหยัดพลังงาน
ด๎านไฟฟ้าแล๎ว จากคะแนนรวม 5.0000 คะแนน  ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสัน ก าแพงจะได๎รับ
คะแนนอยูํที่  1.0000  คะแนน 
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3.2  ตัวชี้วัดท่ี 13  (KPI13 ) ระดับความส าเร็จของการรักษามาตรฐานระยะเวลาการ
ให๎บริการ 
 

ตารางที่  4.44   สรุปการค านวณคะแนนจากผลการด าเนินงาน 
 

ชื่อกระบวนงาน น้ า 
หนัก 

รอบระยะ 
เวลา

มาตรฐาน 

จ านวน
ผู๎รับบริการ
ตามรอบ
ระยะเวลา
มาตรฐาน 

จ านวน
ผู๎รับ 
บริการ
ทั้งหมด 

ร๎อยละของ
ผู๎รับบริการที่
ได๎รับบริการ
ตามรอบระยะ 
เวลามาตรฐาน
เทียบกับจ านวน
ผู๎รับบริการ
ทั้งหมด 

คะ 
แนน 

คะแนน
ถํวง

น้ าหนัก 

1. การขอเลขบัตร
ประจ าตัวผู๎เสียภาษี 

0.2 
(1/5) 

30  นาที 231 251 92.03 5.00 1.0000 

2. การขอจดทะเบียน
ภาษีมูลคําเพิ่ม 

0.2 
(1/5) 

30  นาที 36 39 92.30 5.00 1.0000 

3. การขอแจ๎งการ
เปลี่ยนแปลทะเบียน
ภาษีมูลคําเพิ่ม 

0.2 
(1/5) 

30  นาที 73 78 93.59 5.00 1.0000 

4. การขอคืนเงินภาษี 
มูลคําเพิ่ม 

0.2 
(1/5) 

90  วัน 188 197 95.43 5.00 1.0000 

5. การขอผํอนช าระ
ภาษีอากรเป็นงวด
พรอ๎มยื่นแบบ ภ.ง.ด. 
90,91 

0.2 
(1/5) 

30  นาที 110 120 91.67 5.00 1.0000 

รวม 1.00 ผลคะแนนของตัวชี้วัด 5.0000 
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ตารางที่  4.45  เปรียบเทียบผลการด าเนินงานของตัวชี้วัดด๎านการรักษามาตรฐานระยะเวลาการ 
                       ให๎บริการกับเกณฑ์การให๎คะแนนของตัวชี้วัดที่ก าหนด 

 

ตัวชี้วัด (i) เกณฑ์การให๎คะแนน 
1 2 3 4 5 

KPI13  ร๎อยละของผู๎รับบริการที่ได๎รับบริการตามรอบ
ระยะเวลา  

50 60 70 80 90 

 
จากตารางที่ 4.44    ที่มาของตัวชี้วัดด๎านการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให๎บริการ  นี้ 

เป็นการด าเนินการตามแผนปฏิบัติราชการกรมสรรพาก รประจ าปีงบประมาณ พ .ศ. 2551  ที่ได๎
จัดท าขึ้นโดยมีเป้าหมายเพื่อ รักษามาตรฐานระยะเวลาการให๎บริการ  ตามประกาศกรมสรรพากร
เร่ือง การก าหนดระยะเวลาแล๎วเสร็จของงาน อันจะเป็นการสร๎างมาตรฐานและประสิทธิภาพในการ
ท างานให๎เกิดความรวดเร็ว สร๎างความพึงพอใจให๎แกํผู๎เสียภาษี  ซึ่ งในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551ที่
ผํานมาส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงได๎ก าหนดกระบวนงานที่ต๎องรักษามาตรฐาน
ระยะเวลาการให๎บริการตามแผนงาน 5  กระบวนงาน  โดยมีรายละเอียดของผลการด าเนินงานดังน้ี 
        3.2.1  กระบวนงานท่ี 1 การขอเลขบัตรประจ าตัวผู๎เสียภาษี อากร มีรอบระยะเวลา
มาตรฐานในการด าเนินงาน  30  นาที  ในปีงบประมาณ พ.ศ.2551 มีจ านวนผู๎รับบริการทั้งหมด  251  
ราย และผู๎รับบริการ ที่ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐาน มีจ านวน 231  ราย  คิดเป็น ร๎อยละ 
92.03 ของผู๎รับบริการที่ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐานเทียบกับจ านวนผู๎ รับบริการ
ทั้งหมด  เมื่อเทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนแล๎วจะได๎รับคะแนนอยูํในระดับ 5.0000 คะแนน และมี
คะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่  1.0000  คะแนน 
       3.2.2  กระบวนงานท่ี 2 การขอจดทะเบียนภาษีมูลคําเพิ่ม  มีรอบระยะเวลามาตรฐาน
ในการด าเนินงาน  30  นาที  ในปีงบประมาณ พ.ศ.2551 มีจ านวนผู๎รับบริการทั้งหมด  39   ราย และ
ผู๎รับบริการที่ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐานมีจ านวน 36  ราย  คิดเป็นร๎อยละ 92.30 ของ
ผู๎รับบริการที่ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐานเทียบกับจ านวนผู๎รับบริการทั้งหมด  เมื่อ
เทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนแล๎วจะได๎รั บคะแนนอยูํในระดับ 5.0000 คะแนน และมีคะแนนถํวง
น้ าหนักอยูํที่  1.0000  คะแนน 
      3.2.3  กระบวนงานท่ี 3  การขอแจ๎งการเปลี่ยนแปลงทะเบียนภาษีมูลคําเพิ่ม  มีรอบ
ระยะเวลามาตรฐานในการด าเนินงาน  30  นาที  ในปีงบประมาณ พ .ศ.2551 มีจ านวนผู๎รับบริการ
ทั้งหมด  78   ราย และผู๎รับบริการที่ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐานมีจ านวน 73  ราย  คิด
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เป็นร๎อยละ 93.59 ของผู๎รับบริการที่ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐานเทียบกับจ านวน
ผู๎รับบริการทั้งหมด  เมื่อเทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนแล๎วจะได๎รับคะแนนอยูํในระดับ 5.0000 
คะแนน และมีคะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่  1.0000  คะแนน 
       3.2.4  กระบวนงานท่ี 4  การขอคืนเงินภาษี มูลคําเพิ่ม มีรอบระยะเวลามาตรฐานใน
การด าเนินงาน  90  วัน  ในปีงบประมาณ พ .ศ.2551 มีจ านวนผู๎รับบริการทั้งหมด  197   ราย และ
ผู๎รับบริการที่ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐานมีจ านวน 188  ราย  คิดเป็นร๎อยละ 95.43 
ของผู๎รับบริการที่ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐานเทียบกับจ านวนผู๎รับบริการทั้งหมด  เมื่อ
เทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนแล๎วจะได๎รับคะแนนอยูํในระดับ 5.0000 คะแนน และมีคะแนนถํวง
น้ าหนักอยูํที่  1.0000  คะแนน 
      3.2.5  กระบวนงานท่ี 5  การขอผํอนช าระภาษีอากรเป็นงวดพร๎อมยื่นแบบ ภ .ง.ด. 90  
มีรอบระยะเวลามาตรฐานในการด าเนินงาน  30  นาที   ในปีงบประมาณ พ .ศ.2551 มีจ านวน
ผู๎รับบริการทั้งหมด  120   ราย และผู๎รับบริการที่ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐานมีจ านวน 
110  ราย  คิดเป็นร๎อยละ 91.67  ของผู๎รับบริการที่ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐานเทียบกับ
จ านวนผู๎รับบริการทั้งหมด  เมื่อเทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนแล๎วจะได๎รับคะแนนอยูํในระดับ 
5.0000 คะแนน และมีคะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่  1.0000  คะแนน 

ดังนั้นเมื่อประเมินผลการด าเนินงานโดยรวมทุกกระบวนงานแล๎วจะได๎ผลรว มคะแนน
เฉลี่ยถํวงน้ าหนักเทํากับ  5.0000   คะแนน 
 
ตารางที่  4.46  สรุปผลการด าเนินงานในมิติด๎านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
 

 
ตัวชี้วัด (i) 

น้้าหนัก 
(Wi) 

ผลการ
ด้าเนินงาน

จริง 

ผล
คะแนน 

ท่ีได้ 
(SMi) 

คะแนน 
ถ่วง

น้้าหนัก 
(Wi × SMi) 

KPI12  ระดับความส าเร็จของการด าเนินการ
ตามมาตรการประหยัดพลังงานด๎านไฟฟ้า 
 

0.5 
(5/10) 

1 1.0000 0.5000 

KPI13  ระดับความส าเร็จของการรักษา
มาตรฐานระยะเวลาการให๎บริการ 

0.5 
(5/10) 

5 5.0000 2.5000 

รวม 1  3.0000 
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 3.3  สรุปผลการด้าเนินงานในมิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
 

จากตารางที่ 4.46     แสดงให๎เห็นถึงผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพงซึ่งเป็นผลสรุปการด าเนินงานทั้งปีงบประมาณ ในด๎านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ   โดยมีรายละเอียดของแตํละตัวชี้วัด รวมทั้งผลการให๎คะแนนตามเกณฑ์ที่ก าหนดของแตํ
ละตัวชี้วัด ดังนี ้
       3.3.1  ระดับความส าเร็จของการด าเนินการตามมาตรการประหยัดพลังงาน ด้าน

ไฟฟ้า   จากการประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 พบวําส านักงานสรรพากร
พื้นที่สาขาสันก าแพงด าเนินการตามมาตรการประหยัดพลังงานด๎านไฟฟ้าส าเร็จในขั้นตอนที่ 1 คือ 
มีการจัดท าข๎อมูลปริมาณการใช๎พลังงานไฟฟ้ า (kWh) ครบถ๎วน สํวนขั้นตอนที่ 2 ไมํได๎ด าเนินการ
ครบถ๎วนตามเกณฑ์การให๎คะแนน  จึงไมํได๎รับคะแนนในขั้นตอนนี้ และสํงผลให๎ในขั้นตอนที่  3-5 
ไมํได๎รับการประเมินคําคะแนนตามไปด๎วย  ดังนั้นคะแนนในตัวชี้วัดพลังงานด๎านไฟฟ้าจึงอยูํที่ 
1.0000 คะแนน และมีคําคะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่ 0.5000  คะแนน 
       3.3.2  ระดับความส าเร็จของ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ  จากการ
ประเมิน  ผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสัน
ก าแพงสามารถ รักษามาตรฐานระยะเวลาการให๎บริการ ได๎ตามก าหนดระยะเวลาแล๎วเสร็จของงาน
ทั้ง 5 กระบวนงานที่เสนอตามแผนงาน   จึงมีผลการด าเนินงานคิดเป็นระดับความส าเร็จอยูํในระดับ 
5  เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนของตัวชี้วัดแล๎ว จะได๎คะแนนอยูํในระดับ  5.0000 
คะแนน และมีคําคะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่ 2.5000  คะแนน 

เมื่อประเมินผลการด าเนินงานโดยรว มทุกตัวชี้วัดในมิติด๎าน ประสิทธิภาพของการ
ปฏิบัติราชการ แล๎วจะได๎ผลรวมคะแนนเฉลี่ยถํวงน้ าหนักเทํากับ  3.0000  ซึ่งตามคูํมือการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการปี พ.ศ. 2551 ถือวํา มีผลการปฏิบัติราชการอยูํในระดับดี 
 

3.4  การวิเคราะห์ผล 
 

 การด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้ นที่สาขาสันก าแพง  ในมิติด๎าน ประสิทธิภาพ
ของการปฏิบัติราชการ   เป็นด๎านที่เกี่ยวข๎องกับองค์กรที่จะต๎องด าเนินงานให๎ประสบผลส าเร็จ ซึ่ง
ตามแผนปฏิบัติราชการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงได๎ก าหนดไว๎ สองตัวชี้วัด คือ
ระดับความส าเร็จของการด าเนินการตามมาตรการปร ะหยัดพลังงาน ด๎านไฟฟ้า และระดับ
ความส าเร็จของ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให๎บริการ  ตัวชี้วัดด๎านประสิทธิภาพของการ
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ปฏิบัติรราชการน้ี ถือเป็นตัวชี้วัดที่แสดงให๎เห็นถึ งความสามารถในการปฏิบัติราชการ เชํน การ
บริหารงบประมาณ ประสิทธิภาพของการใช๎พลังงานวําหนํวยงานใช๎พลังงานให๎เกิดความคุ๎มคําเป็น
โยชน์แกํทางราชการมากน๎อยเพียงใด  รวมทั้งการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให๎บริการที่สืบเนื่อง
จากการด าเนินการลดรอบระยะเวลาการปฏิบัติราชการต ามค ารับรองการปฏิบัติราชการของ สํวน
ราชการนับตั้งแตํปีงบประมาณ พ .ศ. 2547 – 2550 ทุกสํวนราชการได๎ด าเนิ นการลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบัติราชการครบทุกกระบวนงานแล๎ว ดังนั้นเพื่อผลักดันให๎สํวน ราชการพัฒนา
คุณภาพการให๎บริการประชาชนของสํวนราชการอยํางตํอเน่ือง สํวนราชการสามารถพัฒนาและ
ปรับปรุงกระบวนงาน (Process)  การให๎บริการด๎วยรูปแบบหรือวิธีที่หลากหลาย โดยค านึงถึง การ
ปรับปรุงประสิทธิภาพของกระบวนการและขั้นตอนการให๎บริการ คุณภาพของเจ๎าหน๎าที่ผู๎
ให๎บริการ คุณภาพของสิ่งอ านวยความสะดวก และคุณภาพการให๎บริการในภาพรวม ตาม
หลักเกณฑ์และแนวทางการพิจารณารางวัลคุณภาพการให๎บริการประชาชน ประจ าปี 2550 ของ 
ส านักงาน ก .พ.ร. ซึ่งสํวนราชการสามารถน าหลักเกณฑ์และแนวทางฯ ดังกลําวมาใช๎ประกอบการ
พัฒนาและปรับปรุงกระบวนงานให๎สอดคล๎องกับความต๎องการ และความคาดหวังของประชาชน 
หรือผู๎ใช๎บริการได๎ อยํางไรก็ตามในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 นี้ แนวทางการประเมินผลก าหนดให๎
สํวนราชการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให๎บริการตํ อไป เพื่อสร๎างความไว๎วางใจในคุณภาพการ
บริการของหนํวยงานภาครัฐให๎มากยิ่งขึ้น   จากการด าเนินงานในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 ของ
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง สามารถวิเคราะห์รายละเอียดของตัวชี้วัดได๎ดังนี ้
       3.4.1  การด าเนินการตามมาตรการประหยัดพลังงาน ด้านไฟฟ้า   เป็นตัวชี้วัดที่
แสดงให๎เห็นถึงประสิทธิภาพในการ ประหยัดพลังงานของสํวนราชการด๎านไฟฟ้า  วําสามารถ
ด าเนินการตามที่ก าหนดไว๎ในแผนปฏิบัติราชการ ได๎หรือไมํ  ทั้งนี้ตามตัวชี้วัดได๎ก าหนดให๎สํวน
ราชการต๎องด าเนินการใน 5 ขั้นตอน  จึงจะได๎รับการประเมินคําคะแนน ทุกขั้นตอน แตํจากการ
ประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ พ .ศ.2551 พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา          
สันก าแพงสามารถด าเนินงานได๎เพียงขั้นตอนที่ 1 ได๎แกํ มีการจัดท าข๎อมูลปริมาณการใช๎พลังงาน
ไฟฟ้า (kWh) ครบถ๎วน สํวนขั้นตอนที่ 2 ไมํได๎ด าเนินการครบถ๎วนตามเกณฑ์การให๎คะแ นนจึงไมํ 
ได๎รับคะแนนในขั้นตอนนี้ และสํงผลให๎ในขั้นตอนที่  3-5 ไมํได๎รับการประเมินคําคะแนนตามไป
ด๎วย  ดังนั้นคะแนนในตัวชี้วัดพลังงานด๎านไฟฟ้าจึงอยูํที่ 1.0000 คะแนน  และมีคําคะแนนถํวง
น้ าหนักอยูํที่ 0.5000 คะแนน สาเหตุที่ไมํสามารถด าเนินการได๎ทุก ขั้นตอนตามที่ก าหนดก็เน่ืองจาก
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง มิได๎มีการเบิกจํายงบประมาณจากคลังจังหวัดเอง ในแตํ
ละเดือนจึงจัดท าเฉพาะข๎อมูลปริมาณการใช๎พลังงานไฟฟ้าให๎ครบถ๎วนเทํานั้น โดยมีเจ๎าหน๎าที่
รับผิดชอบในการจัดเก็บข๎อมูล  เพื่อดูแลรักษาให๎เป็นระเบียบงํายแกํการตรวจสอบพร๎อมทั้งรายงาน
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ให๎ทางจังหวัดทราบเป็นรายเดือน ทั้ง 12 เดือนในปีงบประมาณ  เพื่อเป็นฐานข๎อมูลที่ทางจังหวัดใช๎
รายงานผําน เว็บไซต์ www.e-report.energy.th ตํอไป  
       3.4.2  ระดับความส าเร็จของการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ เป็นตัวชี้วัด
ที่แสดงให๎เห็นถึงประสิทธิภาพในการ รักษามาตรฐานระยะเวลาการให๎บริการ   วําสามารถ
ด าเนินการได๎ตามที่ก าหนดไว๎ในแผน การก าหนดระยะเวลาแล๎วเสร็จของงาน หรือไมํ  ทั้งนี้ตาม
ตัวชี้วัดได๎ก าหนดให๎สํวนราชการต๎อง เสนอกระบวนงานที่จะด าเนินการ 5 กระบวนง าน ใน
ปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงได๎ก าหนดกระบวนงานที่จะ
ด าเนินงานไว๎ได๎แกํ  การขอเลขบัตรประจ าตัวผู๎เสียภาษี   การขอจดทะเบียนภาษีมูลคําเพิ่ม    การขอ
แจ๎งการเปลี่ยนแปลงทะเบียนภาษีมูลคําเพิ่ม  การขอคืนเงินภาษีมูลคําเพิ่ม และการขอผํอนช าระภาษี
อากรเป็นงวดพร๎อมยื่นแบบ ภ.ง.ด. 90 91   จากการประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ พ .ศ. 
2551 พบวําส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถรักษา มาตรฐานระยะเวลาการ
ให๎บริการได๎โดยมีรายละเอียดของแตํละกระบวนงานเป็นดังนี้  

               1)  กระบวนงานที่ 1 การขอเลขบัตรประจ าตัวผู้เสียภาษี  ในปีงบประมาณพ.ศ. 
2551 มีผู๎รับบริการทั้งสิ้นจ านวน 251 ราย มีผู๎ที่ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐาน 231  ราย 
คิดเป็นร๎อยละ 92.03  สาเหตุที่ไมํสามารถให๎บริการตามรอบระยะเวลามาตรฐานได๎ทุกราย ก็
เน่ืองจาก การขอเลขประจ าตัวผู๎เสียภาษี อากรในแตํละคร้ังจะต๎องแนบหลักฐาน ให๎ครบถ๎วนตาม
ระเบียบของกรมสรรพากรกร โดยเฉพาะบริษัทจ ากัด ห๎างหุ๎นสํวนนิติบุคคล คณะบุคคล และ
ผู๎ประกอบการจดทะเบียนภาษีมูลคําเพิ่ม  ซึ่งผู๎เสียภาษีบางรายมิได๎จัดเตรียมเอกสารหลักฐานมา
อยํางครบถ๎วน จึงท าให๎ต๎องกลับไปน าหลักฐานมาหรื อถํายส าเนาเพิ่มเติม  และผู๎ประกอบการบาง
รายมิได๎มาด๎วยตนเองมีการมอบอ านาจมา แตํหลักฐานการมอบอ านาจไมํถูกต๎องสมบูรณ์  
นอกจากนี้ในการออกเลขบัตรประจ าตัวผู๎เสียภาษี จ าเป็นต๎องท างานบนระบบคอมพิวเตอร์  ซึ่ง
บางคร้ังระบบเกิดขัดข๎อง ไมํสามารถเข๎าระบบได๎ หรือระบบลําช๎า  สิ่งเหลํานี้จึงเป็นสาเหตุท าให๎
การขอเลขบัตรประจ าตัวผู๎เสียภาษีอากรของผู๎เสียภาษีบางรายเกิดความลําช๎าเกินกวําระยะเวลา
มาตรฐานที่ก าหนด 

               2)  กระบวนงานที่ 2 การขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม  ในปีงบประมาณพ .ศ. 
2551 มีผู๎รับบริการทั้งสิ้นจ านวน 39 ราย มีผู๎ที่ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐาน 36  ราย คิด
เป็นร๎อยละ 92.30  สาเหตุที่ไมํสามารถให๎บริการตามรอบระยะเวลามาตรฐานได๎ทุกราย ก็เน่ืองจาก
การน าเอกสารหลักฐานที่ต๎องจดทะเบียนมาไมํครบถ๎วน อาทิ หนังสือสัญญาเชําอาคาร กรณีต๎องเชํา
อาคารเป็นสถานประกอบการ  บัตรประจ า ตัวของกรรมการผู๎จัดการ  ส าเนาบัตรของผู๎มอบอ านาจ
และผู๎รับมอบอ านาจ กรณีมีการมอบอ านาจ เป็นต๎น หรือผู๎ประกอบการมิได๎เตรียมเขียนค าร๎องตาม
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แบบ ภพ.01 มาด๎วย จึงท าให๎ต๎องใช๎เวลาในการกรอกค าร๎องใหมํ สิ่งนี้จึงเป็นสาเหตุอยํางหนึ่งที่ท า
ให๎ผู๎ประกอบการไมํได๎รับบริการตามระยะเวลามาตรฐานที่ก าหนด 

               3)  กระบวนงานที่ 3  การขอแจ้งการเปลี่ยนแปลงทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม  ใน
ปีงบประมาณพ .ศ. 2551 มีผู๎รับบริการทั้งสิ้นจ านวน 78 ราย มีผู๎ที่ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลา
มาตรฐาน 73  ราย คิดเป็นร๎อยละ 93.59  สาเหตุที่ไมํสามารถให๎บริ การตามรอบระยะเวลามาตรฐาน
ได๎ทุกราย ก็เนื่องจากความไมํพร๎อมของหลักฐานที่ผู๎เสียภาษีเตรียมมา อาทิ แบบ ภพ .20 เดิม  
หนังสือรับรองทะเบียนนิติบุคคล กรณีเป็นนิติบุคคล  หลักฐานที่แสดงถึงการเปลี่ยนแปลง เชํน 
ทะเบียนบ๎านแสดงที่ตั้งสถานประกอบการใหมํ  หลักฐานการเปลี่ยน ชื่อ สกุลของเจ๎าของสถาน
ประกอบการเป็นต๎น ผู๎ประกอบการจึงต๎องกลับไปน าหลักฐานมาเพิ่มเติม  จึงท าให๎การบริการไมํ
เป็นไปตามระยะเวลามาตรฐานที่ก าหนด  

               4)  กระบวนงานที่ 4 การขอคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่ม   ในปีงบประมาณ พ .ศ.2551 
มีจ านวนผู๎รับบริการทั้งหมด  197   ราย และผู๎รับบริการที่ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐาน
มีจ านวน 188  ราย  คิดเป็นร๎อยละ 95.43 สาเหตุที่ไมํสามารถให๎บริการตามรอบระยะเวลามาตรฐาน
ได๎ทุกราย ก็เนื่องจาก  การยื่นแบบแสดงรายการขอคืนภาษีของผู๎ประกอบการในแตํละรายจะต๎องมี
การตรวจสอบข๎อมูลให๎ถูกต๎องค รบถ๎วน  ซึ่งบางกรณีผู๎ประกอบการยื่นยอดขาย และยอดซื้อมาผิด 
จึงต๎องมีการยื่นแบบเพิ่มเติมเข๎ามา  ท าให๎การพิจารณาคืนเงินภาษีต๎องลําช๎าออกไป และบางคร้ังก็
สํงผลให๎การด าเนินงานเกินกวําระยะเวลามาตรฐานที่ก าหนดไว๎ 

               5)  กระบวนงานที่ 5 การขอผ่อนช าระภาษีอา กรเป็นงวดพร้อมยื่นแบบ ภ .ง.ด. 
90 และ 91 ในปีงบประมาณ พ .ศ.2551 มีจ านวนผู๎รับบริการทั้งหมด  120   ราย และผู๎รับบริการที่
ได๎รับบริการตามรอบระยะเวลามาตรฐานมีจ านวน 110  ราย  คิดเป็นร๎อยละ 91.67  สาเหตุที่ไมํ
สามารถให๎บริการตามรอบระยะเวลามาตรฐานได๎ทุกราย ก็เน่ืองจ ากการยื่นแบบแสดงรายการ 
ภ.ง.ด. 90 91 ในแตํละคร้ัง ผู๎ประกอบการมักจะมาในชํวงปลายเดือนมีนาคม ซึ่งเป็นเดือนสุดท๎าย
ของการยื่นแบบฯและมีผู๎มาใช๎บริการเป็นจ านวนมาก  ในการตรวจแบบขั้นต๎นให๎กับผู๎เสียภาษีแตํ
ละรายเจ๎าหน๎าที่จะต๎อง ด าเนินการ ให๎เกิดความละเอียด รอบคอบ มากที่ สุด  เพื่อไมํให๎ต๎องเกิด
ข๎อผิดพลาด อันจะเกิดผลเสียแกํผู๎เสียภาษี ในภายหลัง  เมื่อตรวจแบบขั้นต๎นเสร็จแล๎วก็จะต๎องน า
แบบแสดงรายการไปออกใบเสร็จรับเงินพร๎อมช าระเงินคําภาษีอากรงวดที่ 1 ในแตํละขั้นตอนจึง
ต๎องใช๎เวลามากพอสมควร  ประกอบกับบางคร้ังเคร่ืองออกใบเสร็จรับเงิ นเกิดขัดข๎อง หรือท างาน
ได๎ช๎าลงเพราะผู๎รับบริการมีจ านวนมาก  สาเหตุเหลํานี้จึงท าให๎ผู๎เสียภาษีบางรายไมํได๎รับบริการ
ตามระยะเวลามาตรฐานที่ก าหนดไว๎ 
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4.  การวิเคราะห์ข้อมูลในมิติด้านการพัฒนาองค์กร 
 

4.1  ตัวชี้วัดท่ี 14  (KPI14 ) ร๎อยละของเจ๎าหน๎าที่ผํานการเรียนร๎ูในระบบการจัดการ
ความรู ๎(KM) 
ตารางที่ 4.47  ร๎อยละของเจ๎าหน๎าที่ผํานการเรียนรู๎ในระบบการจัดการความรู๎ (KM) 
 

ตัวชี้วัด (i) หนํวย
วัด 

เป้า 
หมาย 

 

ผลที่
ได๎ 

 

เกณฑ์การให๎คะแนนเทียบกับ 
ร๎อยละของบุคลากรที่ได๎รับการ
เรียนรู๎ในระบบการจัดการความร๎ู
กรมสรรพากร (KM) ตํอจ านวน 
ข๎าราชการที่ก าหนดให๎เรียนรู๎จาก
ระบบฯ 

ระดับ
คะแนน
ที่ได๎ 

1 2 3 4 5 
KPI14 ร๎อยละของ 
เจ๎าหน๎าที่ที่เข๎าเรียนรู๎ใน
ระบบการจัดการความร๎ู
กรมสรรพากร (KM) 

 
ร๎อยละ 

 
100 

 
100 

 
60 

 
70 

 
80 

 
90 

 
100 

 
5.0000 

 
จากตารางที่ 4.47  ที่มาของตัวชี้วัดด๎านร๎อยละของเจ๎าหน๎าที่ผํานการเรียนรู๎ในระบบการ 

จัดการความรู๎  (KM) นี้ เป็นการด าเนินการตามแผนปฏิบัติราชการกรมสรรพากรประจ าปีงบประ  
มาณ พ.ศ. 2551  ที่ได๎จัดท าขึ้นโดยมีเป้าหมายเพื่อ สร๎างความตํอเน่ืองในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์
กรมสรรพากร ที่มุํงสูํการเป็นองค์กรเชิงวิทยาการในด๎ านการเรียนรู๎ผํานระบบงาน KM 
กรมสรรพากร  ตํอเน่ืองจากปีงบประมาณ พ .ศ.2550 ซึ่งวัดประเมินผลจากการที่เจ๎าหน๎าที่ได๎เข๎า
เรียนรู๎ในระบบการจัดการความร๎ูกรมสรรพากร  และผํานการทดสอบตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนด  

จากตารางแสดงให๎เห็นวําในปีงบประมาณ พ.ศ. 2551  เจ๎าหน๎าที่ในส านักงานสรรพากร
พื้นที่สาขาสันก าแพง ที่เป็นข๎าราชการ สามารถเข๎าเรียนรู๎ในระบบการจัดการความร๎ูกรมสรรพากร 
(KM) และผํานการทดสอบ ตามหลักสูตร  “ความรู๎ประมวลรัษฎากรส าหรับข๎าราชการระดับ 1-7” 
หมวดที่ 2 ภาษีเงินได๎บุคคลธรรมดาและภาษีเงินได๎หัก ณ ที่จําย (คะแนน Post test) ตามหนังสือที่ 
กค 0721/2761 ลงวันที่ 28 พฤษภาคม 2551  ซึ่งผํานตามหลักเกณฑ์ทุกคน คิดเป็นผลที่ได๎ ร๎อยละ 
100  เมื่อเทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนแล๎วจะได๎ระดับคะแนน  5.0000  คะแนน  
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4.2  ตัวชี้วัดท่ี 15  (KPI15 ) ร๎อยละของเจ๎าหน๎าที่ได๎รับการฝึกอบรมอยํางน๎อย 2 
หลักสูตรและไมํน๎อยกวํา 7 วันท าการ 
 
ตารางที่  4.48  ร๎อยละของเจ๎าหน๎าที่ได๎รับการฝึกอบรมอยํางน๎อย 2 หลักสูตรและไมํน๎อยกวํา 7 วัน 
                       ท าการ 
 

ตัวชี้วัด (i) หนํวย
วัด 

เป้า 
หมาย 

 

ผลที่
ได๎ 

 

เกณฑ์การให๎คะแนนเทียบกับ 
ร๎อยละของบุคลากรที่ได๎รับการ
ฝึกอบรมไมํน๎อย กวํา 2 หลักสูตร 
และไมํน๎อยกวํา 7 วันท าการ ตํอ
จ านวนข๎าราชการทัง๎หมด 

ระดับ
คะแนน
ที่ได๎ 

1 2 3 4 5 
KPI15 ร๎อยละของ
เจ๎าหน๎าที่ได๎รับการ
ฝึกอบรมอยํางน๎อย 2 
หลักสูตรและไมํน๎อย
กวํา 7 วันท าการ 

 
ร๎อยละ 

 
100 

 
100 

 
60 

 
70 

 
80 

 
90 

 
100 

 
5.0000 

 
จากตารางที่ 4.48  ที่มาของตัวชี้วัดด๎านร๎อยละของเจ๎าหน๎าที่ได๎รับการฝึกอบรมอยําง 

น๎อย 2 หลักสูตรและไมํน๎อยกวํา 7 วันท าการนี้ เป็นการด าเนินการตามแผนปฏิบัติราชการกรม 
สรรพากรประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2551  ที่ได๎จัดท าขึ้นโดยมีเป้าหมายเพื่อพัฒนาบุคลากรให๎ 
มีความรู๎ความสามารถเพิ่มมากขึ้น ตามหลักสมรรถนะที่ ก.พ.ก าหนดไว ๎  

จากตารางแสดงให๎เห็นวําในปีงบประมาณ พ.ศ. 2551  เจ๎าหน๎าที่ในส านักงานสรรพากร
พื้นที่สาขาสันก าแพงที่เป็นข๎าราชการได๎รับการฝึกอบรมไมํน๎อยกวํา 2 หลักสูตร และไมํน๎อยกวํา 7
วันท าการ มีผลที่ได๎ ร๎อยละ 100  เมื่อเทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนแล๎วจะได๎ระดับคะแนน  5.0000  
คะแนน   
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ตารางที่  4.49  สรุปผลการด าเนินงานในมิติด๎านการพัฒนาองค์กร 
 

 
ตัวชี้วัด (i) 

น้้าหนัก 
(Wi) 

ผลการ
ด้าเนินงาน

จริง 

ผล
คะแนน 

ท่ีได้ 
(SMi) 

คะแนน 
ถ่วง

น้้าหนัก 
(Wi × SMi) 

KPI14  ร๎อยละของเจ๎าหน๎าที่ที่เข๎าเรียนรู๎ใน
ระบบการจัดการความร๎ูกรมสรรพากร 
(KM) 

0.5 
(5/10) 

100 5.0000 2.5000 

KPI15  ร๎อยละของเจ๎าหน๎าที่ได๎รับการ
ฝึกอบรมอยํางน๎อย 2 หลักสูตรและไมํน๎อย
กวํา 7 วันท าการ 

0.5 
(5/10) 

100 5.0000 2.5000 

รวม 1  5.0000 

 
 4.3  สรุปผลการด้าเนินงานในมิติด้านการพัฒนาองค์กร 
 

จากตารางที่ 4.49   แสดงให๎เห็นถึงผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพงซึ่งเป็นผลสรุปการด าเนินงานทั้งปีงบประมาณ ในด๎าน การพัฒนาองค์กร   โดยมี
รายละเอียดของแตํละตัวชี้วัด รวมทั้งผลการให๎คะแนนตามเกณฑ์ที่ก าหนดของแตํละตัวชี้วัด ดังนี้ 
       4.3.1  ร้อยละของเจ้าหน้าท่ีท่ีเข้าเรียนรู้ในระบบการจัดการความรู้กรมสรรพากร  
(KM) จากการประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ  พ.ศ. 2551 พบวํา เจ๎าหน๎าที่ ส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถ เข๎าเรียนรู๎ในระบบการจัดการความร๎ูกรมสรรพากร  (KM) 
และผํานการทดสอบ ตามหลักสูตร  “ความรู๎ประมวลรัษฎากรส าหรับข๎าราชการระดับ 1-7” หมวด
ที่ 2 ภาษีเงินได๎บุคคลธรรมดาและภาษีเงินได๎หัก ณ ที่จําย จึงมีผลการด าเนินงานคิดเป็นร๎อยละ 100  
เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การให๎คะแนนของตัวชี้วัดแล๎ว จะได๎คะแนนอยูํในระดับ  5.0000 คะแนน 
และมีคําคะแนนถํวงน้ าหนักอยูํที่ 2.5000  คะแนน 
        4.3.2  ร้อยละของเจ้าหน้าท่ีได้รับการฝึกอบรมอย่างน้อย 2 หลักสูตรและไม่น้อยกว่า 

7 วันท าการ  จากการประเมินผลการด าเนินงานในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 พบวําเจ๎าหน๎าที่
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถเข๎ารับการฝึกอบรมได๎ไมํน๎อยกวํ า 2  หลักสูตร



  
 

193 

และไมํน๎อยกวํา 7 วันท าการ จึงมีผลการด าเนินงานคิดเป็นร๎อยละ 100  เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์
การให๎คะแนนของตัวชี้วัดแล๎ว จะได๎คะแนนอยูํในระดับ  5.0000 คะแนน และมีคําคะแนนถํวง
น้ าหนักอยูํที่ 2.5000  คะแนน 

เมื่อประเมินผลการด าเนินงานโดยรวมทุกตัวชี้วัดในมิติด๎านการพัฒนาองค์กรแล๎วจะได๎
ผลรวมคะแนนเฉลี่ยถํวงน้ าหนักเทํากับ  5.0000  ซึ่งตามคูํมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการถือวํา 
มีผลการปฏิบัติราชการอยูํในระดับดเียี่ยม 
  

4.4  การวิเคราะห์ผล 
 

       การด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  ในมิติด๎าน การพัฒนา
องค์กร  เป็นด๎านที่องค์กรจะต๎องให๎ความส าคัญ ตํอการพัฒนาในด๎านตํางๆ เพื่อเป็นการรองรับและ
ปรับตัวให๎ทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ไมํวําจะเป็นด๎านนโยบาย แผนการปฏิบัติงานในแตํละปี  
ซึ่งองค์กรจะต๎องมีศักยภาพเพียงพอในการน านโยบาย แผนงานไปปฏิบัติให๎บรรลุผ ลส าเร็จ  
เน่ืองจากกรมสรรพากรเป็นหนํวยงานของรัฐ  มีภารกิจที่ส าคัญคือการหารายได๎ ให๎รัฐโดยการ
จัดเก็บภาษี อากรตามที่รัฐบาลได๎ตั้งเป้าหมายไว๎  รวมทั้งจะต๎องสร๎างความพึงพอใจให๎เกิดขึ้นกับ
ประชาชนผู๎เสียภาษีไปพร๎อมๆกัน  เพื่อให๎เกิดความเต็มใจในการเสียภาษี   ดังนั้น องค์กรจึงต๎องมี
การเตรียมความพร๎อม   รวมถึงการเพิ่มขีดความสามารถให๎กับองค์กร เชํน การพัฒนาบุคลากร   การ
พัฒนาเทคโนโลยี  การเพิ่มแรงจูงใจให๎กับบุคลากร   ซึ่งสิ่งเหลํานี้จะชํวยขับเคลื่อนองค์กรให๎ไปสูํ
เป้าหมายได๎อยํางมีประสิทธิผล   บุคลากรข ององค์กรจึงเป็นปัจจัยที่ ส าคัญขององค์กรหากองค์กรมี
บุคลากรที่มีศักยภาพ การบริหารงานภายในองค์กรก็ยํอมพัฒนาได๎รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตาม
ไปด๎วย  แตํหากบุคลากรขาดความรู๎ความสามารถแล๎ว องค์กรก็ยํอมจะพัฒนาได๎ลําช๎าไมํทันกับการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยูํตลอดเวลา  ฉะนั้นการการพัฒนาเพิ่มคว ามรู๎ความสามารถในด๎านตํางๆ
ให๎กับบุคลากรจึงเป็นสิ่งจ าเป็นอยํางยิ่ง   ในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 ส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพง  ได๎น าตัวชี้วัดด๎านการพัฒนาองค์กรตามแผนปฏิบัติราชการของกรมสรรพากร
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2551 มาเป็นเกณฑ์ชี้วัด 2  ตัวชี้วัด โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
       4.4.1  ร้อยละของเจ้าหน้าท่ีท่ีเข้าเรียนรู้ในระบบการจัดการความรู้กรมสรรพากร  

(KM)  เป็นเกณฑ์  ที่องค์กรก าหนดขึ้นมาเพื่อให๎พนักงานในหนํวยงาน ได๎เพิ่มขีดความสามารถใน
การปฏิบัติงานให๎ดียิ่งขึ้น  โดยกรมสรรพากรได๎จัดท าระบบการจัดการความร๎ู (KM) โดยน าขึ้นไว๎
บนระบบอินทราเน็ต ให๎พนักงานได๎เข๎าไปศึกษาเรียนรู๎ได๎ตลอดเวลา และจะต๎องมีการทดสอบตาม
เกณฑ์ที่ก าหนด  ซึ่งในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 กรมสรรพากรได๎ก าหนดให๎เจ๎าหน๎าที่ต๎องเรียนรู๎
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หลักสูตร  “ความรู๎ประมวลรัษฎากรส าหรับข๎าราชการระดับ 1-7”  และต๎องผํานการทดส อบใน 
หมวดที่ 2 ภาษีเงินได๎บุคคลธรรมดาและภาษีเงินได๎หัก ณ ที่จําย (คะแนน Post test) ตามหนังสือที่ 
กค 0721/2761 ลงวันที่ 28 พฤษภาคม 2551  ทั้งนี้จากการประเมินพบวํา เจ๎าหน๎าที่ส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงที่เป็นข๎าราชการ ผํานการเรียนรู๎ในระบบการจัดการคว ามรู๎ (KM) 
รวมทั้งผํานการทดสอบตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดทุกคน   
       4.4.2  ร้อยละของเจ้าหน้าท่ีได้รับการฝึกอบรมอย่างน้อย 2 หลักสูตรและไม่น้อยกว่า 
7 วันท าการ   เป็นเกณฑ์ที่องค์กรก าหนดขึ้นมาเพื่อให๎พนักงานในหนํวยงาน ได๎รับการฝึกอบรม 
พัฒนาความรู๎ความสามารถของตัวเ องในด๎านตํางๆ อยํางเพียงพอ   และให๎สอดคล๎องกับแผนการ
พัฒนาสมรรถนะของบุคลากรตามที่ ก .พ. ก าหนดไว๎  ซึ่งในแตํละปีงบประมาณกรมสรรพากรจะ
วางแผนการฝึกอบรมให๎แกํบุคลากรในแตํละสายงาน เพื่อให๎บุคลากรมีความรู๎และเชี่ยวชาญในสาย
งานของตนเอง ตลอดจนความสามารถในด๎านอ่ืนๆ  อันเป็นประโยชน์ตํอการพัฒนาองค์กรโดยรวม 
ซึ่งในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 กรมสรรพากรได๎ก าหนดให๎เจ๎าหน๎าที่ต๎องได๎รับการฝึกอบรมอยําง
น๎อย 2 หลักสูตร และไมํน๎อยกวํา 7 วันท าการ   ทั้งนี้จากการประเมินพบวํา เจ๎าหน๎าที่ส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงที่เป็นข๎าราชการ  ได๎ รับการฝึกอบรมในหลักสูตรตํางๆที่ได๎มีการ
ก าหนดไว๎ไมํน๎อยกวํา  2 หลักสูตร รวมทั้งไมํน๎อยกวํา 7 วันท าการ  จึงถือวําผําน ตามหลักเกณฑ์ที่
ก าหนดทุกคน   
 

5.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัญหาการด้าเนินงาน 
 
 จากการ วิเคราะห์ข๎อมูลที่ได๎จากการ สัมภาษณ์บุคลากรผู๎ปฏิบัติงาน ในส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง ซึ่งได๎ก าหนดเนื้อหาในแบบสัมภาษณ์ไว๎ตามประเด็นในการ
ประเมินผล 4  มิติ  คือ  มิติด๎านประสิทธิผล     มิติด๎านคุณภาพการให๎บริการ  มิติด๎านประสิทธิภาพ
ของการปฏิบัติราชการ และ มิติด๎านการพัฒนาองค์กร   ผลของการสัมภาษณ์น ามาสรุปตามปร ะเด็น
ตํางๆที่ส าคัญ โดยแยกออกเป็น 2 สํวนคือ สํวนของปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานและสํวน
ของข๎อเสนอแนะและแนวทางในการพัฒนาการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา           
สันก าแพง  โดยจะเป็นการวิเคราะห์ตามกรอบแนวคิดทั้ง 4  มิต ิ ดังนี ้
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5.1  ปัญหาและอุปสรรคในการด้าเนินงานด้านประสิทธิผล    

  
 จากการประเมินผลการด าเนินงาน ของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงในมิติ
ด๎านประสิทธิผล พบวํา ตัวชี้วัดที่ได๎รับผลการประเมินอยูํในระดับที่ต๎องปรับปรุง คือ ร๎อยละของ
ผู๎ประกอบการที่มีหน๎าที่เสียภาษีเงินได๎บุคคลธรรมดาได๎ รับค าแนะน าเกี่ยวกับการจัดท าบัญชีแสดง
รายได๎และรายจําย ณ สถานประกอบการ  ทั้งนี้จากการวิเคราะห์พบวําปัญหาและอุปสรรคที่ส าคัญ
ในการให๎ค าแนะน ากับผู๎ประกอบการ  ก็คือ  ปัญหาในเร่ืองความพร๎อมของข๎อมูลผู๎ประกอบการ 
และปัญหาด๎านบุคลากร  นอกจากนี้ยังมีปัญหาด๎านอ่ืนๆที่สํ งผลตํอการด าเนินงานในด๎าน
ประสิทธิผล  ซึ่งสามารถแยกปัญหาออกเป็นประเด็นตํางๆ ดังนี้ 

       5.1.1  ปัญหาความพร้อมในเรื่องของข้อมูลผู้ประกอบการ  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความ 
เห็นในประเด็นนี้เหมือนกัน 3 คน โดยเห็นวําข๎อมูลที่มีบนระบบก ากับดูแลพิเศษสํวนใหญํนั้นเป็น
ข๎อมูลของผู๎ประกอบการรายเกํา  ซึ่งมีการเลิกประกอบกิจการไปนานแล๎ว บางรายก็ได๎มีการแจ๎งกับ
ทางสรรพากรไว๎แล๎ว แตํทางส านักงานไมํมีการจัดเก็บข๎อมูลของผู๎ประกอบการที่แจ๎งเลิกไว๎อยําง
เป็นระบบ  และทางกรมสรรพากรเองก็ไมํได๎มีการจัดท าระบบที่ควบคุมการแจ๎งเลิกของ
ผู๎ประกอบการไว๎เป็นการเฉพาะ  ท าให๎เจ๎าหน๎าที่ไมํสามารถคัดค๎นข๎อมูลได๎  จึงเป็นปัญหาในการ
คัดเลือกรายที่จะท าการก ากับดูแล  เพราะหากรายที่ออกก ากับดูแลมีการเลิกกิจการไปแล๎วโดยที่ไมํมี
บุคคลใดมาด าเนินกิจการแทนทางเจ๎าหน๎าที่ก็ไมํอาจให๎ค าแนะน าด๎านภาษีอากร  รวมทั้งด๎านการ
จัดท าบัญชีฯ ได๎ตามแผนงานที่ก าหนดไว๎ 

       5.1.2  ปัญหาด้านบุคลากร  บุคลากรเป็นปัญหาส าคัญประการหนึ่งที่ท าให๎การ
ด าเนินงานด๎านการให๎ค าแนะน ากับผู๎ประกอบการ ตลอดจนการด าเนินงานตามตัวชี้วัดด๎านอ่ืนๆ ไมํ
ประสบผลส าเร็จเทําที่ควร ซึ่งในบรรดาทรัพยากรที่ใช๎ในการบริหารองค์การทั้ง 4 อยําง ได๎แกํ คน 
เงิน วัสดุอุปกรณ์ และการจัดการ เป็นที่ยอมรับกันวําคนมีความส าคัญที่สุด ดังที่ อัมพิกา ไกรฤทธิ์  
(2522: 196) กลําววํา “ทรัพยากรมนุษย์เป็นปัจจัยที่ส าคัญและมีความยุํงยากซับซ๎อนเป็นอยํางยิ่งใน
การน ามาใช๎มากกวําทรัพยากรธรรมชาติอื่นๆ ”  ซึ่งสอดคล๎องกับ ฐีระ ประวาลพฤกษ์ (2538: 1) ที่
ได๎กลําวถึงความส าคัญของคน ซึ่งพอสรุปได๎ คือ การด าเนินงานขององค์การ คนเป็นปัจจัยส าคัญ 
แม๎องค์การจะจัดวางระบบงาน ก าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายไว๎ดีเพียงใด หากคนในองค์การ
ขาดความรู๎ ความเข๎าใจ มีความสามารถหรือความช านาญไมํเพียงพอตํอการปฏิบัติงาน และมีเจตคติ
ที่ไมํดีตํองานหรือการท างานแล๎ว ยํอมเป็นอุปสรรคตํอความส าเร็จขององค์การ  (นพพร พิพิธจันทร์  
2543)  จากการวิเคราะห์ข๎อมูลพบปัญหาที่เกี่ยวกับบุคลากร  ดังนี้ 
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1) บุคลากรไม่เพียงพอในการปฏิบัติงาน  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นใน 

ประเด็นนี้เหมือนกัน 5 คน โดยเห็นวําบุคลากรด๎านการก ากับดูแลผู๎เสียภาษีของทีมก ากับดูแลพิเศษ 
มีจ านวนน๎อยเมื่อเทียบกับจ านวนรายผู๎เสียภาษีที่เพิ่มขึ้น อีกทั้งเจ๎าหน๎าที่ที่ปฏิบัติงานด๎านการก ากับ
ดูแลยังต๎องท าหน๎าที่ด๎านการส ารวจแหลํงภาษีอากรด๎วย การก ากับดูแล จึงท าได๎ไมํเต็มที่   
                                    2)  บุคลากรขาดความรู้และทักษะในด้านระเบียบกฎหมาย  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มี
ความเห็นในประเด็นนี้เหมือนกัน 2 คน กลําวคือ เน่ืองจากกฎหมายสรรพากรมีรายละเอียดคํอน 
ข๎างมากและมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงบํอยครั้ง  หากเจ๎าหน๎าที่ไมํศึกษาอยํางละเอียด และฝึก
พัฒนาตนเองให๎เรียนรู๎ได๎ทันกับการเปลี่ยนแปลงอยูํเสมอ ก็จะท าให๎เจ๎าหน๎าที่ขาดความร๎ูความ
ช านาญ เมื่อผู๎เสียภาษีหรือประชาชนผู๎รับบริการมีข๎อสงสัย หรือปัญหามาปรึกษา   เจ๎าหน๎าที่ก็จะไมํ
สามารถให๎ค าปรึกษาได๎อยํางถูกต๎อง ชัดเจน  ซึ่งสํงผลให๎ผู๎เสียภาษีปฏิบัติผิดพลาดตามไปด๎วย และ
เกิดความร๎ูสึกที่ไมํดีในการใช๎บริการ อันสํงผลกระทบไปถึงการบริหารจัดเก็บภาษีอากรตามไปด๎วย 

                       3)  บุคลากรขาดขวัญก าลังใจ ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความ เห็นในประเด็นน้ี
เหมือนกัน  4 คน  โดยเห็นวํา 

                           (1)  อยู่ในต าแหน่งระดับที่ไม่สามารถเติบโตในสายงานของตนเองได้  
เชํน ต าแหนํงเจ๎าหน๎าที่สรรพากร เจ๎าที่บริหารงานสรรพากร ที่ไมํสามารถท าผลงานในระดับที่
สูงขึ้นได๎ เหมือนสายงานวิชาการ 
                                         (2)  ไม่ได้รับการประเมินผลการปฏิบัติงานประจ าปีอย่างเป็นธรรม อาทิ
บางคนมีผลงานน๎อยแตํได๎รับการประเมินผลดีกวําคนที่มีผลปฏิบัติงานมาก หรือบางคนได๎ขั้นพิเศษ
อยูํบํอยคร้ัง แตํบางคนกลับได๎น๎อย หรือไมํได๎เลย  จึงท าให๎เกิดความเหลื่อมล้ าไมํเทําเทียม 
                          5.1.3  ปัญหาด้านการวางแผน ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความ เห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 6 
คน  โดยเห็นวํา 

                       1)  ด้านการวางแผนการจัดเก็บภาษี  การตั้งเป้าหมายในการจัดเก็บภาษีสูง 
เกินไปไมํสอดคล๎องกับข๎อเท็จจริงที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน  เมื่อการจัดเก็บภาษีไมํได๎ตามเป้าหมายทาง
องค์กรก็จะถูกต าหนิจากผู๎บริหาร 
                                    2)  ด้านการวางแผนการส ารวจ คือการต้ังเป้าหมายการส ารวจผู๎ประกอบการ
รายใหมํตั้งไว๎ไมํเหมาะสม  เชํน การต้ังเป้าหมายไว๎สูงเกินไป ทั้งที่ภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบันไมํ
สํงเสริมให๎เกิดการลงทุน จึงเป็นการยากที่จะหาผู๎ประกอบการรายใหมํให๎เข๎ามาสูํระบบภาษีได๎   
                                   3)  การวางแผนโครงการบางอย่างไม่มีความเหมาะสม อาทิ โครงการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการจัดเก็บภาษี  ถือวําเป็นโครงการที่ยังไมํสมควรจะน ามาใช๎ในภาวะที่เศรษฐกิจ
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ยังอยูํในชํวงตกต่ าเชํนนี้ เนื่องจากเป็นโครงการที่ต๎องไปประเมินจัดเก็บภาษีกับผู๎ประกอบการ
เพิ่มเติมจากที่เสียภาษีเดิมอยูํแล๎ว  อันเหมือนกับเป็นการซ้ าเติมผู๎ประกอบการ  ซึ่งท าให๎ผู๎เสียภาษี
เกิดความไมํพึงพอใจ และอาจท าให๎ไมํเต็มใจเสียภาษีตํอไปในอนาคต ในภาพรวมก็จะสํงผล
กระทบตํอภาพลักษณ์ขององค์กรตามไปด๎วย   

      5.1.4   ปัญหาด้านกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ  ได๎แกํ 
                 1)  ระเบียบ ข้อบังคับบางอย่างมีความล้าสมัย  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นใน

ประเด็นนี้เหมือนกัน 3 คน โดยเห็นวํา ไมํเหมาะสมกับภาวะสังคม  และเศรษฐกิจในปัจจุบัน  จึง ท า
ให๎เกิดความเหลื่อมล้ าในการจัดเก็บภาษี อาทิ เกณฑ์เงินได๎พึงประเมินขั้นต่ าที่ต๎องยื่นแบบแสดง
รายการภาษี  ควรปรับปรุงให๎เหมาะสมขึ้น  สอดคล๎องกับการยกเว๎นเงินได๎สุทธิส าหรับการเสียภาษี  
รวมทั้งวิธีค านวณภาษีระหวํางผู๎ที่มีเงินได๎จากเงินเดือน คําจ๎าง ตามมาตรา 40(1) กับเงินได๎ประเภท
อ่ืนต้ังแตํมาตรา 40(2) – 40(8)  ควรมีการแก๎ไขไมํให๎มีชํองวําง  เนื่องจากผู๎ที่ได๎รับเงินเดือนค านวณ
ภาษีเพียงวิธีเดียว แตํ เงินได๎ประเภทอ่ืนต๎องค านวณถึง 2 วิธี โดยเพิ่มการค านวณจากรายได๎พึง
ประเมิน คูณด๎วยอัตรา 0.005  จึงอาจเกิดความไมํเป็นธ รรมได๎ ตัวอยําง เชํน  นาย ก มีรายรับจาก
เงินเดือนทั้งปี 100,000 บาท เมื่อน ามาค านวณภาษีจะไมํมีภาษีต๎องช าระ  แตํนาย ข มีเงินได๎จาก
คําตอบแทนการเป็นสมาชิก อบต. ทั้งปี 60,000  บาท กลับต๎องมีภาษีที่ต๎องช าระ 300 บาท (60,000 x 
0.005)  เชํนน้ีแล๎วจึงท าให๎เกิดปัญหาในเร่ืองของความเป็นธรรมเกิดขึ้น  การแนะน าของเจ๎าหน๎าที่ก็
จะมีปัญหาตามไปด๎วยเพราะประชาชนสํวนใหญํจะมองวําไมํมีความเทําเทียม และไมํเต็มใจเสียภาษี   
                                     2)  ระเบียบ ข้อบังคับและหลักเกณฑ์ของกฎหมายภาษีอากรมีการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงบ่อยคร้ัง ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 3 คน โดยเห็นวํามาตรการ
ยกเว๎นและลดหยํอนภาษี สํงผลท าให๎การจัดเก็บภาษีอากรไมํได๎ตามเป้าหมายและบางคร้ังยังสร๎าง
ความไมํเข๎าใจให๎กับผู๎เสียภาษีในการค านวณเงินได๎เพื่อยื่นแบบแสดงรายการภาษีประจ าปี  

                      3)  การบังคับใช้กฎหมายในทางปฏิบัติไม่สามารถด าเนินการได้อย่างเต็มที่  
ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 4 คน โดยเห็นวํา กรณีผู๎มีเงินได๎บุคคลธรรมดาไมํ
ยินยอมยื่นแบบแสดงรายการภาษี ทั้งที่มีเงินได๎ถึงเกณฑ์ต๎องยื่นแบบฯ  แตํทางเจ๎าหน๎าที่ก็ไมํ
สามารถใช๎มาตรการบังคับให๎ผู๎มีเงินได๎นั้นมายื่นแบบฯให๎ถูกต๎องตามกฎหมายได๎  ต๎องใช๎วิธีการ
ขอร๎องหรือขอความรํวมมือเพียงอยํางเดียว ทั้งนี้ต๎องยอมรับวําผู๎เสียภาษีบางรายไมํยินยอมจริงๆ ไมํ
วําจะขอความรํวมมือแบบใดก็ตาม  บางคร้ังรายงานให๎พื้นที่ทราบ ก็ยังไมํสามารถด าเนินการออก
หมายเรียกตรวจสอบตามขั้นตอนได๎ อีกทั้งยังใช๎เวลานาน ซึ่งถ๎าหากเปรียบเทียบกับหนํวยงานอื่น 
อาทิ สรรพสามิต หรือ ต ารวจ หากพบความผิดซึ่งหน๎าก็สามารถด าเนินการตามกฎหมายได๎อยําง
รวดเร็ว 
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                          5.1.5  ปัญหาด้านวัสดุครุภัณฑ์และงบประมาณ ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นใน
ประเด็นนี้สอดคล๎องกัน  8 คน กลําวคือ 
                                    1)  ปัญหาด้านวัสดุครุภัณฑ์   
                                         (1)  วัสดุครุภัณฑ์ยังมีไม่เพียงพอต่อการใช้งาน อาทิ 
            ก.  กระดาษที่ใช๎พิมพ์งานมีจ านวนน๎อย ซึ่งในแตํละงานจะใช๎รํวมกัน 
ไมํวําจะเป็นงานด๎านสารบรรณ งานส ารวจ งานรับช าระภาษีอากร หากงานใดงานหนึ่งใช๎มากก็จะ
ไมํพอใช๎ส าหรับอีกงานหนึ่ง   

                                   ข.  แผํน Diskette ส าหรับบันทึกข๎อมูลมีไมํเพียงพอ  เน่ืองจากแผํน 
Diskette ที่จัดสรรมาให๎นั้นน ามาใช๎ทั้งบันทึกข๎อมูลตํางๆภายในส านักงาน ตลอดจนให๎ผู๎เสียภาษี
ส าหรับบันทึกแนบกับแบบแสดงรายการภาษีหัก ณ ที่จําย ซึ่งผู๎เสียภาษีต๎องยื่นแบบฯทุกเดือน จึง
จ าเป็นต๎องใช๎แผํนบันทึกข๎อมูลจ านวนมาก 
                                         (2)  วัสดุครุภัณฑ์ไม่มีประสิทธิภาพ  กลําวคือ 
                                                 ก.  แผํน Diskette ส าหรับใช๎บันทึกข๎อมูลสํวนใหญํไมํสามารถใช๎
งานได๎ เป็นแผํนเสีย  ซึ่งเป็นสิ่งที่เจ๎าหน๎าที่พบกับการใช๎งานจริง รวมทั้งค าบอกกลําวจากผู๎เสียภาษี
ที่น าไปใช๎งาน จึงท าให๎เกิดการสิ้นเปลืองและการท างานเกิดความลําช๎า 
                                                 ข.  แฟ้มส าหรับเก็บเอกสารบางสํวนที่จัดสรรมาไมํมีคุณภาพ มี
ลักษณะบาง ฉีกขาดงําย ไมํคงทน ท าให๎ระยะเวลาที่ใช๎ในการเก็บรักษาเอกสารสั้นลงและเอกสาร
บางอยํางอาจเสียหายได๎งําย 
                                                 ค.  เคร่ืองส ารองไฟมีระยะเวลาในการใช๎งานสั้น เสียบํอย และไมํ
สามารถเก็บส ารองไฟได๎  เมื่อไฟฟ้าเกิดขัดข๎อง เอกสารบางอยํางที่ยังไมํได๎มีการบันทึกก็เกิดการ
สูญหายได๎งําย 
                                                 ง.  เคร่ืองพิมพ์เอกสารสํวนใหญํเป็นรํุนเกํา พิมพ์งานได๎ช๎า หัวพิมพ์
เสียบํอย พิมพ์ได๎ไมํชัดเจน และท าให๎กระดาษที่ใช๎พิมพ์เสียมากจึงเป็นการสิ้นเปลืองทรัพยากรและ
เสียเวลาในการท างาน 
                 2)  ปัญหาด้านงบประมาณ  มีงบประมาณน๎อยและไมํเพียงพอในการบริหาร
จัดการภายในองค์กรและด าเนินงานด๎านตํางๆ    กลําวคือ  ไมํมีงบประมาณในการบริหารจัดการ
ภายในองค์กร ปัญหาน้ีถือวําเป็นปัญหาหลักส าคัญอยํางหนึ่งของการบริหารราชการสํวนภูมิภาค  
ซึ่งจะไมํมีงบประมาณในการพัฒนาองค์กรเอง     สาเหตุที่จ าเป็นต๎องมีงบประมาณบริหารจัดการ
ภายในองค์กร ก็เพราะองค์กรต๎องมีการพัฒนาอยูํเสมอ  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานให๎กับ
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เจ๎าหน๎าที่ ตลอดจนเพิ่มความพึงพอใจด๎านบริการให๎กับผู๎เสียภาษี  เชํน การปรับปรุงสภาพแวดล๎อม
ในที่ท างาน  การจัดท าเอกสารประชาสัมพันธ์ การจัดท าบอร์ดแนะน าขั้นตอนการท างาน  เป็นต๎น 

             5.1.6  ปัญหาด้านเทคโนโลยี  
                   1)  ขาดเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานด้านเทคโนโลยี  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นใน 

ประเด็นนี้เหมือนกัน  3 คนสํวนใหญํไมํได๎จบการศึกษาด๎านนี้โดยตรง หากเกิดปัญหาเกี่ยวกับ
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ที่ใช๎งานก็ไมํสามารถแก๎ไขปัญหาได๎ ท าให๎การปฏิบัติงานเกิดความลําช๎า 
                                    2)  เจ้าหน้าที่ขาดความรู้งานด้านเทคโนโลยี  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นใน
ประเด็นนี้เหมือนกัน 3 คน โดยเห็นวํา สํวนใหญํเจ๎าหน๎าที่อายุมาก และไมํมีพื้นฐานความร๎ูด๎าน
เทคโนโลยีท าให๎การปฏิบัติงานลําช๎า  ไมํมีความรวดเร็วเทําที่ควร 
                                   3)  คอมพิวเตอร์ ที่ใช้ปฏิบัติงานมีไม่เพียงพอ และเป็นรุ่นเก่า    ผู๎ให๎สัมภาษณ์
มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 8 คน เห็นวําคอมพิวเตอร์ที่ใช๎ในหนํวยงานปัจจุบันหากเทียบ
กับจ านวนเจ๎าหน๎าที่แล๎วถือวํายังมีน๎อย เพราะบางสํวนใช๎ส าหรับการออกใบเสร็จรับเงิน  ซึ่งในการ
ท างานสํวนใหญํต๎องใช๎คอมพิวเตอร์เป็นหลัก ไมํวําจะเป็นด๎านการคัดค๎นข๎อมูลผู๎เสียภาษี  การพิมพ์
รายงาน  การศึกษาเรียนรู๎ผํานระบบอินเทอร์เน็ต   นอกจากนี้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ที่ ใช๎ยังเป็นรํุนเกํา
ท าให๎การประมวลผลมีความลําช๎า  ระบบการป้องกันไวรัสไมํมีประสิทธิภาพ ท าให๎เคร่ืองขัดข๎อง
บํอยครั้ง  อีกทั้งยังสิ้นเปลืองพลังงานไฟฟ้ามากหากเทียบกับเคร่ืองรุํนใหมํ 
                          5.1.7  ปัญหาด้านการประสานงาน  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นนี้
เหมือนกัน 4 คน กลําวคือ 

                             1)  ปัญหาการประสานงานภายในองค์กร  เป็นปัญหาส าคัญอยํางหนึ่งที่ท าให๎  
การปฏิบัติงานเกิดความลําช๎า ไมํมีความเป็นเอกภาพ  เชํน การขอความรํวมมือในการตรวจสอบ
ข๎อมูลผู๎เสียภาษีไปยังพื้นที่ แตํกลับได๎รับการปฏิเสธ หรือไมํสนใจในการด าเนินการ เห็นวําไมํใชํ
งานของตนเอง  จึงท าให๎การท างานไมํมีประสิทธิผลเทําที่ควร 

                             2)  ปัญหาการประสานงานระหว่างองค์กร ได๎แกํ 
                              (1)  การประสานงานระดับสรรพากรพื้นที่สาขา  ในการประสานงาน 

หรือ ขอความรํวมมือไปยังหนํวยงานอื่นยังมีปัญหาอยูํบ๎างในทางปฏิบัติ   เชํน  การขอความรํวมมือ
ไปยังองค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นในการให๎ค าแนะน าด๎านภาษีอากรที่ถูกต๎องแกํผู๎ประกอบการแตํก็
ยังไมํได๎รับความรํวมมือเทําที่ควร  ทั้งนี้เจ๎าหน๎าที่ขององค์กรสํวนท๎องถิ่ นมักจะให๎ค าแนะน าที่ผิด
กับผู๎ประกอบการ วําเมื่อเสียภาษีให๎แกํท๎องถิ่นแล๎วก็ไมํต๎องไปยื่นแบบฯเสียภาษีให๎กับ
กรมสรรพากรอีก  ซึ่งเป็นการให๎ค าแนะน าที่ผิด เน่ืองจากเป็นภาษีที่จัดเก็บคนละประเภทกัน  หรือ
จะเป็นการประสานงานกับวัฒนธรรมอ าเภอที่หัวหน๎าหนํวยงานยังไมํได๎ มีการด าเนินการอยําง
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จริงจัง เน่ืองจากปัจจุบันผู๎ประกอบการประเภทร๎านคอมพิวเตอร์อินเทอร์เน็ต ร๎านอาหารคาราโอเกะ 
จะต๎องท าการขอใบอนุญาตกับวัฒนธรรมอ าเภอ จึงจะเปิดด าเนินการได๎ หากหนํวยงานสามารถขอ
ความรํวมมือในการตรวจสอบข๎อมูลเหลํานี้จากวัฒนธรรมอ าเภอก็จะสามารถน าผู๎ ประกอบการราย
ใหมํให๎เข๎ามาสูํระบบภาษีได๎เป็นจ านวนมาก  
                                         (2)  การประสานงานระดับภาคหรือพื้นที่   ยังไมํมีการด าเนินการอยําง
จริงจัง  เชํน การขอความรํวมมือ จากส านักงานพาณิชย์จังหวัด  ในเร่ืองการขอมีเลขประจ าตัวผู๎เสีย
ภาษีอากรของนิติบุคคลตั้งใหมํ  เนื่องจากนิติบุคคลที่จดทะเบียนจัดตั้งใหมํจะต๎องขอมีเลขบัตรประ  
จ าตัวผู๎เสียภาษีอากรภายใน 60 วัน  หากทางสรรพากรพื้นที่สามารถขอความรํวมมือไปยังหนํวยรับ
จดทะเบียนให๎ชํวยแนะน าผู๎ประกอบการให๎รีบด าเนินการขอมีเลขหรือมีการเชื่อมโยงระบบข๎อมูล
ให๎ออกเลขบัตรประจ าตัวผู๎เสียภาษีได๎เลยทันทีที่จดทะเบียน ก็จะท าให๎งานของสรรพากรด าเนินการ
ได๎อยํางรวดเร็ว  ไมํต๎องมีงานค๎างโดยเฉพาะในระบบส ารวจฯ  หรือจะเป็นการประสานงานกับ
สรรพสามิตจังหวัด ในกรณีของผู๎ประกอบการที่ต๎องขออนุญาตจ าหนํายสุรา บุหรี่ ซึ่งผู๎ขอนุญาต
บางสํวนเป็นรายใหมํยังไมํเคยอยูํในระบบภาษีของสรรพากร หากขอความรํวมมือในสํวนน้ีได๎ก็จะ
ท าให๎ได๎จ านวนผู๎ประกอบการเข๎ามาสูํระบบภาษีเพิ่มขึ้น 
                                       (3)  การประสานงานระดับกรมหรือกระทรวง  การประสานงานในระดับ
กรมและกระทรวงถือเป็นการประสานความรํวมมือระหวํางองค์กรในระดับสูง ซึ่งเป็นเร่ืองที่ส าคัญ
เพราะจะชํวยให๎องค์กรหรือหนํวยงานระดับลํางสามารถประสานงานระหวํางกันได๎งํายขึ้น  แตํใน
ปัจจุบันยังไมํมีการรํวมมือกันอยํางจริงจัง จึงท าให๎ผู๎เสียภาษีบางสํวนไมํตระหนักถึงความจ าเป็น
และความส าคัญในการเสียภาษี เชํน การประสานงานระหวํางสรรพากรกับกระทรวงศึกษาธิการ  
หากสรรพากรตรวจสอบพบวําผู๎ประกอบการรายใดมีเงินได๎แตํไมํยินยอมเสียภาษีหรือพยายาม
หลีกเลี่ยง ก็สํงรายชื่อให๎กระทรวงศึกษาธิการเพื่อพิจารณาในเร่ืองของเงินกู๎เพื่อการศึกษาของบุตร
หลาน ซึ่งจะท าให๎ผู๎เสียภาษีได๎ตระหนักถึงประโยชน์ของการเสียภาษี เพราะเงินกู๎ที่ให๎แกํบุตรหลาน
ของประชาชนก็มาจากเงินภาษีเชํนกัน    
                         5.1.8  ปัญหาแรงจูงใจในการท างาน  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ี
เหมือนกัน 8 คน โดยเห็นวํา 
                                   1)  ปัญหาด้านค่าจ้าง ค่าตอบแทน  กลําวคือ คําจ๎างคําตอบแทนไมํสะท๎อนถึง
คําของงานอยํางแท๎จริง ไมํสามารถจูงใจและรักษาบุคลากรที่มีความร๎ูความสามารถและมีผลการท า 
งานที่ดีให๎เข๎ามาท างานหรืออยูํท างานกับองค์กรได๎นาน  โดยเฉพาะเจ๎าหน๎าที่ระดับปฏิบัติงานจะได๎ 
รับคําตอบแทนน๎อยไมํเพียงพอกับคําครองชีพที่สูงขึ้น  อีกทั้งเมื่อท างานลํวงเวลาก็ไมํมีคําตอบแทน
เพิ่มให๎ตามสมควร  และบางสายงานมีเงินประจ าต าแหนํงให๎แตํอีกสายงานหนึ่งกลับไมํมีเงินประจ า
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ต าแหนํงทั้งๆที่ปริมาณงานไมํแตกตํางกันมากนัก และทุกสายงานตํางมีบทบาทและหน๎าที่ที่ส าคัญ
เหมือนกัน  ดังนั้นจึงสํงผลให๎เจ๎าหน๎าที่ไมํกระตือรือร๎นในการท างาน   
                                    2)  โอกาสความก้าวหน้าในสายงานไม่มีหรือมีน้อย  โดยเฉพาะสายงานที่เร่ิม 
ต๎นจากระดับ 1 จะไมํสามารถเลื่อนระดับโดยการประเมินผลงานไปในต าแหนํงที่สูงขึ้นได๎เหมือน
สายงานที่เร่ิมต๎นจากระดับ 3 จึงท าให๎ไมํมีแรงกระตุ๎นในการท างาน หรือ ศึกษาหาความรู๎เพิ่มเติม
เพราะเห็นวําเรียนไปก็ไมํชํวยให๎สามารถปรับต าแหนํงสูงขึ้นได๎ 
                                    3)  สภาพแวดล้อมในการท างานไม่ส่งเสริมให้เกิดแรงจูงใจ  เชํน  อากาศ
ถํายเทไมํสะดวก  เพื่อนรํวมงานไมํชํวยเหลือเกื้อกูลกัน มีการนินทาวําร๎ายซึ่งกันและกัน หัวหน๎า
คอยจ๎องจับผิดผู๎ใต๎บังคับบัญชา เป็นต๎น 
                                       4)  ความไม่เท่าเทียมในองค์กร กลําวคือ บุคคลผู๎อยูํใกล๎ชิดผ๎ูบังคับบัญชา
มักจะได๎เปรียบในเร่ืองการเลื่อนขั้น เลื่อนต าแหนํงกวําบุคคลที่อยูํหํางไกล  ผ๎ูบังคับบัญชามักมอง 
เห็นวําคนใกล๎ชิดเป็นเหมือนแขนขา คนนี้ท าให๎องค์กรพัฒนาได๎ดีกวําคนอ่ืน  โดยไมํได๎มองวําคน
อ่ืนที่อยูํหํางไกลเขาก็เป็นปัจจัยส าคัญอยํางหนึ่งในการชํวยขับเคลื่อนองค์กรให๎ก๎าวตํอไปได๎  ด๎วย
เหตุน้ีจึงท าให๎การท างานของบุคลากรที่ไมํได๎อยูํใกล๎ชิดนาย  ท างานไมํเต็มความสามารถเพราะเห็น
วําท างานดีแคํไหนผลลัพธ์ที่ได๎ก็ไมํแตกตํางจากเดิม 

       5.1.9  ปัญหาด้านการประชาสัมพันธ์   ปัญหาน้ีเป็นปัญหาที่ส าคัญอยํางหนึ่งของ
องค์กร เน่ืองจากการรับรู๎ของประชาชนเป็นเร่ืองที่ ส าคัญ หากประชาชนร๎ูและเข๎าถึงข๎อมูลขําวสาร
ได๎อยํางรวดเร็วก็จะชํวยให๎การด าเนินงานขององค์กร เป็นไปอยํางสะดวก รวดเร็ว และมี
ประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น ซึ่งผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นนี้เหมือนกัน 7 คน ดังนี ้
                                   1)  การประชาสัมพนัธ์ในระดับของหน่วยจัดเก็บ คือ เป็นการประชาสัมพันธ์
ของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงเอง ซึ่งถือเป็นการประชาสัมพันธ์ในระดับลํางของ
ระบบการจัดเก็บภาษี  ปัญหาก็คือ ยังไมํมีการด าเนินการอยํางจริงจัง  โดยเฉพาะการประชาสัมพันธ์
โดยการขอความรํวมมือจากผู๎น าชุมชนและท๎องถิ่น ซึ่งถ๎าองค์กรสามารถเข๎าถึงผู๎น าเหลํานี้ได๎  การ
ประชาสัมพันธ์ด๎านตํางๆขององค์กรก็จะท าได๎อยํางมีประสิทธิผล ไมํวําจะเป็นการประชาสัมพันธ์
ในเร่ืองหน๎าที่ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษี   การมีสํวนรํวมในการตรวจสอบผลการท างานของ
เจ๎าหน๎าที่  การมีสํวนรํวมในการแสดงความคิดเห็นและข๎อเสนอแนะในการท างาน  การให๎ความร๎ู
ในเร่ืองการเปิดเผยข๎อมูลขําวสารของทางราชการ เป็นต๎น เน่ืองจากผู๎น าชุมชนหรือท๎องถิ่น ถือวํา
เป็นบุคคลส าคัญที่ประชาชนในชุมชนและท๎องถิ่นให๎ความเคารพนับถือ การประชาสัมพันธ์ผําน
ผู๎น าจึงเป็นสิ่งที่จ าเป็นอยํางยิ่ง  
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                                    2)  การประชาสัมพันธ์ของส านักงานสรรพากรภาคและพื้นที่   ซึ่งถือวําเป็น
หนํวยงานระดับกลางที่คอยสํงเสริมสนับสนุนการบริหารจัดเก็บภาษี การประชาสัมพันธ์จากสํวนน้ี
จึงส าคัญ เพราะเป็นการสัมพันธ์ในระดับกว๎างและครอบคลุมพื้นที่การจัดเก็บภาษีระดับภาค  และ
พื้นที่  ปัญหาที่เกิดขึ้นก็คือการประชาสัมพันธ์ยังมีน๎อย  ทั้งการประชาสัมพันธ์ผํานสื่อวิทยุชุมชน  
การลงพื้นที่ให๎ความรู๎ด๎านภาษีอากรแกํประชาชนของเจ๎าหน๎าที่  เมื่อการปะชาสัมพันธ์น๎อยและไมํ
ทั่วถึง ประชาชนในพื้นที่จึงยังไมํมีความรู๎เพียงพอและไมํทราบวําตนเองต๎องมีหน๎าที่เสียภาษี
หรือไมํอยํางไร 
                               3)  การประชาสัมพันธ์ระดับกรมหรือจากส่วนกลาง   การประชาสัมพันธ์ใน
ระดับนี้ถือวําเป็นระดับใหญํและครอบคลุมประชาชนทุกพื้นที่ในประเทศ  จึงจ าเป็นที่จะต๎อง
ด าเนินการในเชิงรุกให๎ มาก  สม่ าเสมอและตํอเน่ือง รวมทั้งการวางรากฐานความร๎ูด๎านภาษีอากร 
การสร๎างจิตส านึกที่ดีในการเสียภาษีให๎กับประชาชนทุกคน แตํการด าเนินงานด๎านการ
ประชาสัมพันธ์ที่ผํานมายังมีน๎อยมาก  ไมํวําจะเป็นการประชาสัมพันธ์ผํานสื่อวิทยุและโทรทัศน์ 
การลงพื้นที่ให๎ความรู๎แกํประชาชนอยํางทั่วถึง  ซึ่งทุกวันน้ีประชาชนบางกลุํมบางคนยังไมํทราบเลย
วํากรมสรรพากรท าอะไร  มีหน๎าที่อยํางไร จัดเก็บภาษีอะไรบ๎าง  และตนเองมีหน๎าที่ต๎องยื่นสียภาษี
หรือไมํ  สิ่งเหลํานี้หากกรมไมํเรํงด าเนินการอยํางจริงจัง  ก็จะท าให๎เกิดความเหลื่อมล้ าในการ
จัดเก็บภาษี   การหลบเลี่ยงภาษี ความไมํเทําเทียมก็ตามมา  การจัดเก็บภาษีของหนํวยจัดเก็บ 
โดยเฉพาะระดับพื้นที่สาขาก็จะท าได๎ยาก และยิ่งทุกวันน้ีประชาชนก็เห็นภาพลักษณ์ของกรม
ในทางที่ไมํคํอยดีนัก  ไมํวําจะเป็นการเลี่ยงไมํจัดเก็บภาษีของบุคคลบางคน  การถูกแอบอ๎างจาก
บุคคลทุจริตใ นเร่ืองการคืนภาษี  สิ่งเหลํานี้กรมจะต๎องเรํงแก๎ไขและประชาสัมพันธ์องค์กรให๎มี
ความนําเชื่อถือส าหรับประชาชนให๎มากยิ่งขึ้น 

                   5.1.10  ปัญหาด้านผู้เสียภาษี  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกันทั้ง 
8 คนโดยเห็นวํา  

                              1)  ผู้เสียภาษีไม่มีความรู้ในเร่ืองภาษีอากร  ซึ่งเป็นปัญหาอยํางหนึ่งที่ส าคัญ 
มากในการด าเนินงานของเจ๎าหน๎าที่  โดยเฉพาะการออกส ารวจสถานประกอบการบํอยคร้ังที่พบวํา
ผู๎เสียภาษีไมํทราบวํา ภาษีสรรพากรเป็นอยํางไร จัดเก็บแบบไหน  และตนเองท าไมต๎องเสียภาษี สิ่ง
เหลํานี้ท าให๎การปฏิบัติงานของเจ๎าหน๎าที่ท าได๎ยากยิ่งขึ้น และใช๎เวลาอธิบายเป็นเวาลานานในบาง
ราย  ท าให๎การท างานเกิดความลําช๎า ซึ่งบางคร้ังผู๎เสียภาษีก็ไมํยินยอมด าเนินการตามที่เจ๎าหน๎าที่ให๎
ค าแนะน าไป 
                                    2)  แรงจูงใจในการเสียภาษีไม่มี  ประเด็นนี้เป็นเร่ืองที่จ าเป็นที่จะต๎องเรํง
ด าเนินการแก๎ไข  เพื่อให๎ประชาชนได๎ตระหนักถึงคุณคําและประโยชน์ของการเสียภาษี  เพราะ
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ปัจจุบันประชาชนเห็นวําการเสียภาษีเป็นเร่ืองไมํส าคัญ  กลําวคือไมํได๎รับผลกระทบโดยตรงจาก
การเสียภาษีหรือไมํเสียภาษี   เสียภาษีก็ใชํวําจะท าให๎ธุรกิจของตนดีขึ้นหรือได๎ประโยชน์เพิ่มเติม 
และเมื่อไมํเสียก็ไมํเห็นถูกตัดสิทธิหรือประโยชน์ใดๆเลย  และอีกประการก็คือภาพสะท๎อนของเงิน
ภาษีที่เสียไปถูกน าไปใช๎ในทางที่ผิด มีการทุจริต คอรัปชั่นในโครงการตํางๆของรัฐ ซึ่งเป็นเงินจาก
ภาษีอากรที่ประชาชนต๎องเสียไป จึงท าให๎แรงจูงใจในการเสียภาษีลดลง 
 

5.2  ปัญหาและอุปสรรคในการด้าเนินงานด้านคุณภาพการให้บริการ   
         
       5.2.1  ปัญหาด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน  จากผลการประเมินตัวชี้วัดในมิติ

ด๎านคุณภาพการให๎บริการพบวําตัวชี้วัดด๎านการมีสํวนรํวมของประชาชนได๎รับคะแนนน๎อยที่สุด  
ทั้งนี้ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 7 คน กลําวคือ  

                1)  ปัญหาที่เกิดจากผู้เสียภาษี  คือ ผู๎เสียภาษีไมํให๎ความสนใจและขาดความรู๎
ในเร่ืองของการมีสํวนรํวมและตรวจสอบการท างานของทางราชการ ตลอดจนไมํทราบถึงบทบาท
และหน๎าที่ขององค์กร และประโยชน์ที่ตนเองจะได๎รับจากการเข๎ามีสํวนรํวมหรือตรวจสอบ  อีกทั้ง
ไมํแนํใจวําความเห็นที่เสนอไปนั้นจะได๎รับการใสํใจและให๎ความส าคัญอยํางจริงจัง  
                                   2)  องค์กรไม่ให้ความส าคัญด้านการมีส่วนร่วมอย่างจริงจัง   กลําวคือ ทาง
องค์กรยังไมํให๎ความส าคัญในเร่ืองการมีสํวนรํวมของประชาชนเทําที่ควร  ถึงแม๎จะมีการวิเคราะห์
และวางแนวทางในการเปิดโอกาสให๎ประชาชนเข๎ามามีสํวนรํวม  แตํในทางปฏิบัติทางองค์กรก็ยัง
ไมํได๎มีการด าเนินการอยํางเต็มที่ เพราะเห็นวําเป็นเร่ืองที่ไมํเรํงดํวน  รวมทั้ งเจ๎าหน๎าที่ยังไมํมีความ
พร๎อมที่จะด าเนินการตามแผนงาน 
                                  3)  ปัญหาด้านงบประมาณ  ในการด าเนินงานด๎านการมีสํวนรํวมให๎ประสบ
ผลส าเร็จปัจจัยอยํางหนึ่งที่ส าคัญก็คือ งบประมาณ เนื่องจากการด าเนินการตามแผนการมีสํวนรํวม
จะต๎องมีการด าเนินการในเชิงรุก ไมํวําจะเป็นการออกพื้นที่ให๎ความรู๎  การจัดกิจกรรมรํวมกันเพื่อ  
ให๎เกิดความรู๎สึกที่ดีและความเข๎าใจในองค์กร และให๎ประชาชนตระหนักถึงความส าคัญในการมี
สํวนรํวม  ซึ่งก็จ าเป็นอยํางยิ่งที่จะต๎องมีงบประมาณเพื่อเป็นคําใช๎จํายในด๎านตํางๆ ไมํวําจะเป็นคํา
จัดท าเอกสาร  คํารับรอง  เป็นต๎น 
                                  4)  ปัญหาด้านการประชาสัมพันธ์  ถือวําเป็นปัญหาส าคัญอยํางหนึ่งของการ
เข๎ามามีสํวนรํวม แตํปัจจุบันองค์กรยังไมํมีการประชาสัมพันธ์อยํางจริงจัง ทั้งนี้สํวนหน่ึงก็เป็นผล
สืบเน่ืองมาจากปัญหาด๎านงบประมาณ เมื่อการประชาสัมพันธ์มีน๎อยก็สํงผลตํอความรู๎ความเข๎าใจ
ของประชาชนในเร่ืองของการมีสํวนรํวมน๎อยตามไปด๎วย 
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       5.2.2  ปัญหาด้านการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร  ถึงแม๎ผลการประเมินตามตัวชี้วัดน้ีจะ
อยูํในระดับที่นําพอใจ แตํจากการสัมภาษณ์ ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นนี้เหมือนกัน 5 คน 
ซึ่งจ าแนกได๎ดังนี้  

                 1)  ปัญหาด้านระเบียบการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร  กลําวคือ ข๎อบังคับใน
ประมวลรัษฎากรก าหนดให๎ไมํสามารถเปิดเผยข๎อมูลของผู๎เสียภาษีอากรได๎   จึงเป็นปัญหาในทาง
ปฏิบัติด๎านการให๎ข๎อมูลขําวสารของทางราชการ  ที่ไมํสามารถเปิดเผยให๎ประชาชนทั่วไปรับทราบ
ได๎เน่ืองจากถ๎าเปิดเผยออกไปแล๎วจะเป็นการกระทบกับสิทธิของบุคคลอ่ืน หรือ ท าให๎เกิดความ
เสียหายแกํกรมสรรพากร และข๎อมูลบางอยํางต๎องเสียคําธรรมเนียมในการคัดค๎นข๎อมูลและอาจใช๎
เวลาในการด าเนินการแตํละขั้นตอนในการด าเนินงานเพราะอาจจ าเป็นต๎องขออนุมัติจากผู๎อ านาจ
ในแตํละดับ จึงท าให๎ประชาชนไมํอยากเสียเวลาและไมํสนใจใช๎บริการมากนัก 

                 2)  ปัญหาด้านประชาชนผู้รับบริการ  คือ ประชาชนไมํทราบวําทางองค์กรมี
การให๎บริการด๎านข๎อมูลขําวสาร และไมํทราบวํามีขั้นตอนในการด าเนินการอยํางไร ตลอดจนไมํ
เห็นความส าคัญของการติดตามข๎อมูลขําวสารของทางราชการ เพราะเห็นวําเป็นเร่ืองที่ไมํจ าเป็น 

                      3)  ปัญหาด้านการประชาสัมพันธ์  ในด๎านการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการ
ให๎บริการด๎านการเปิดเผยข๎อมูลขําวสารยังมีน๎อย จึงท าให๎ประชาชนไมํสนใจเข๎ามาใช๎บริการ และ
ไมํเห็นถึงข๎อดีและประโยชน์ที่ตนเองจะได๎รับจากขําวสารน้ัน  

            5.2.3  ปัญหาด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ  จากผลการประเมินในมิติด๎าน
คุณภาพการให๎บริการ ถือวํา ตัวชี้วัดด๎านความพึงพอใจมีผลการประเมินอยูํในระดับดีมาก ซึ่งถือวํา
สูงกวําตัวชี้วัดด๎านอ่ืน แตํถึงอยํางไรก็ตามจากการวิเคราะห์ก็ยังพบปัญหาอยูํหลายประเด็นที่สํงผล
ตํอคุณภาพในการให๎บริการ ดังนี้ 
                                    1)  ปัญหาด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ี
เหมือนกัน 2 คน กลําวคือ บุคลากรยังขาดทักษะและความกระตือรือร๎นในการให๎บริการ  ยังไมํเห็น
ความส าคัญในการให๎บริการแกํประชาชนเทําที่ควร  เชํน ไมํเอาใจใสํตํอค าถามที่ประชาชน
ผู๎รับบริการสงสัย  หลีกเลี่ยงการให๎ค าปรึกษา ไมํมีความละเอียด ชัดเจน  รวมทั้งขาดทักษะในด๎าน
การสื่อสาร  ทั้งในเร่ืองของค าพูดที่ใช๎  กิริยาทําทางที่แสดงออก  ซึ่งบางคร้ังท าให๎ผู๎เสียภาษีเข๎าใจผิด
ในข๎อกฎหมาย  และเห็นวําเจ๎าหน๎าที่พูดจาหรือแสดงกิริยาทําทางไมํสุภาพ  

                      2)  ปัญหาจากแบบแสดงรายการภาษี  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ี
เหมือนกัน 5 คน คือ เห็นวํา แบบแสดงรายการภาษีมีการปรับ ปรุงเปลี่ยนแปลงบํอยท าให๎เจ๎าหน๎าที่
และผู๎เสียภาษีต๎องมีการศึกษาเพิ่มเติมใหมํทุกคร้ังที่เปลี่ยน    ซึ่งผู๎เสียภาษีสํวนใหญํจะไมํเข๎าใจ    
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สํงผลท าให๎เจ๎าหน๎าที่ต๎องใช๎เวลาในการอธิบายท าความเข๎าใจเพิ่มมากขึ้น  บางคร้ังอาจสร๎างความ
ร าคาญ และไมํพึงพอใจของผู๎เสียภาษี 

                 3)  ปัญหาด้านวัสดุอุปกรณ์  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ี
เหมือนกัน 8 คน ได๎แกํ 
                                         (1)  ไม่มีเคร่ืองถ่ายเอกสารไว้ใช้งานและให้บริการผู้เสียภาษี  ในการ
ท างานด๎านเอกสารสํวนใหญํจ าเป็นต๎องท าส าเนาหลักฐานไว๎  และบางครั้งยังจ าเป็นส าหรับใช๎ใน
การให๎บริการผู๎เสียภาษีเพื่อไมํให๎ผู๎เสียภาษีต๎องเสียเวลากลับไปกลับมาหลายคร้ังซึ่งจะชํวยลดระยะ 
เวลาในการให๎บริการลงด๎วย  แตํในส านักงานกลับไมํมีเคร่ืองถํายเอกสารไว๎ใช๎และให๎บริการเลย  
ทั้งนี้ไมํจ าเป็นต๎องเป็นเคร่ืองขนาดใหญํ  อาจจะเป็นในลักษณะของเคร่ืองพิมพ์แตํสามารถใช๎ถําย
เอกสารได๎ด๎วย ซึ่งถือวําไมํสิ้นเปลืองมากนักหากเทียบกับความรวดเร็วในงานและความพึงพอใจ
ของผู๎เสียภาษี 
                                         (2)  แบบแสดงรายการภาษีบางอย่างมีน้อยไม่เพียงพอกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ  โดยเฉพาะชํวงที่มีการยื่นแบบแสดงรายการภาษีประจ าปี  ถึงแม๎กรมจะมีนโยบาย
ให๎ดาวส์โหลดแบบพิมพ์จากระบบอินเทอร์เน็ตได๎แตํก็มีปัญหาเร่ืองกระดาษที่ใช๎พิมพ์มีจ านวนน๎อย  
และเคร่ืองพิมพ์มีไมํเพียงพอ พิมพ์ได๎ช๎า  และผู๎เสียภาษีสํวนใหญํก็ไมํอยากพิมพ์มาเอง เนื่องจากไมํ
ทราบวําต๎องใช๎แบบฟอร์มอยํางไร ดาวส์โหลดตรงไหนหรือผู๎เสียภาษีบางรายเห็นวําไมํใชํภาระของ 
ตนเองที่จะต๎องเป็นผู๎เตรียมแบบแสดงรายการมา จึงมักอ๎างวําไมํมีเคร่ืองพิมพ์ ไมํมีอินเทอร์เน็ตใช๎ 
เป็นต๎น  

                      (3)  โต๊ะและเก้าอี้ส าหรับกรอกแบบแสดงรายการของผู้เสียภาษียังมีไม่
เพียงพอ  เมื่อผู๎เสียภาษีเข๎ามาใช๎บริการเป็นจ านวนมาก บางรายต๎องยืนคอย และเมื่อจ าเป็นต๎อง
กรอกเอกสารหรือแบบฟอร์มตํางๆ ก็ไมํมีโต๏ะและเก๎าอ้ีให๎ใช๎  จึงเป็นปัญหาอยํางหนึ่งที่จะต๎องจัดหา
ให๎เพียงพอ เพื่อให๎ผู๎เสียภาษีได๎รับการบริการที่ดี 
                                    4)  ปัญหาด้านระบบเครือข่าย  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ี
เหมือนกัน 8 คน กลําวคือ  ระบบเครือขํายมีความขัดข๎องบํอย คร้ัง ซึ่งสํงผลท าให๎ระบบการท างาน
ตํางๆ ต๎องใช๎เวลาเพิ่มขึ้น เชํน ระบบการออกใบเสร็จรับเงินภาษีอากร  การยื่นแบบแสดงรายการ
ภาษีผํานระบบอินเทอร์เน็ต เป็นต๎น   ซึ่งผู๎รับบริการต๎องรอคอยนาน อันสํงผลตํอภาพลักษณ์ที่ดีและ
ความพึงพอใจของผู๎เสียภาษี 

                             5)  ปัญหาด้านผู้เสียภาษี ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 7  
คนได๎แกํ 
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                                         (1)  ผู้เสียภาษีกรอกแบบแสดงรายการไม่ถูกต้องหรือไม่ยอมกรอกแบบ
แสดงรายการภาษีเอง  ปัญหาข๎อนี้ก็สืบเนื่องมาจากความไมํรู๎ไมํเข๎าใจในเร่ืองภาษีอากรนั่นเองจึง 
สํงผลท าให๎ผู๎เสียภาษีไมํสามารถกรอกแบบแสดงรายการได๎ด๎วยตัวเอง อีกทั้งแบบแสดงรายการ 
ภาษีของกรมสรรพากรมีการเปลี่ยนแปลงบํอยแทบทุกปี  เน่ืองจากมีการปรับปรุงระเบียบ เพิ่มคํา
ลดหยํอน หรือยกเว๎นเงินได๎ที่เสียภาษี  หากผู๎เสียภาษีไมํติดตามขําวสารก็ไมํทราบวําจะต๎องกรอก
แบบอยํางไรจึงจะถูกต๎อง  อีกประการหนึ่งก็คือความเคยชินของผู๎เสียภาษีเองที่เคยแตํให๎เจ๎าหน๎าที่
เป็นผู๎ด าเนินการกรอกข๎อมูลให๎ ไมํเคยลองกรอกด๎วยตนเองเลย ทางเจ๎าหน๎าที่ก็ไมํสามารถเลี่ยงได๎ 
เพราะเป็นหน๎าที่ๆจะต๎องให๎บริการผู๎เสียภาษีเมื่อถูกร๎องขอ 

                                  (2)  ผู้เสียภาษีไม่คุ้นเคยกับระบบหรือช่องทางการยื่นแบบแสดงรายการ 
ภาษีแบบใหม่  ปัจจุบันกรมสรรพากรได๎เปิดให๎บริการแกํผู๎เสียภาษีในการเลือกชํองทางการยื่นแบบ
ฯได๎หลายชํองทาง ไมํวําจะเป็นยื่นแบบฯผํานอินเทอร์เน็ต  ยื่นแบบฯผํานธนาคาร แตํผู๎เสียภาษีสํวน
ใหญํยังไมํเข๎าใจและไมํคุ๎นเคยกับการยื่นแบบฯผํานชํองทางเหลํานั้น  จึงสํงผลให๎หนํวยรับแบบ
หรือสรรพากรพื้นที่สาขายังมีผู๎เสียภาษีมาใช๎บริการจ านวนมากอยูํ  ทั้งนี้อาจเป็นเพราะสํวนหน่ึงไมํ
มั่นใจในระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร  การไปยื่นแบบฯผํานธนาคารต๎องกรอกแบบเอง  หรือ
การยื่นแบบฯผํานอินเทอร์เน็ต ไมํทราบวํามีขั้นตอนอยํางไร ต๎องยื่นแบบฯอะไร เงินได๎ของตนเอง
เป็นเงินได๎ประเภทใด เกรงวําด าเนินการไปแล๎วจะเกิดผิดพลาดขึ้น  

(3) ผู้เสียภาษีไม่มีคอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ตใช้ หรือใช้ไม่เป็น ถึงแม๎ 
ปัจจุบันคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตจะมีใช๎เพิ่มมากขึ้นแตํก็มีผู๎ประกอบการบางสํวนที่ยังไมํมี
คอมพิวเตอร์หรืออินเทอร์เน็ต เพราะเห็นวําเป็นสิ่งที่ไมํจ าเป็น  โดยเฉพาะผู๎ที่คํอนข๎างจะมีอายุแล๎ว 
และถึงแม๎จะมีใช๎ แตํสํวนใหญํก็ใช๎ไมํเป็น เนื่องจากอายุมาก สายตาไมํดี และไมํอยากเรียนรู๎ 
                                    6)   ปัญหาด้านสถานที่ปฏิบัติงาน ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ี
เหมือนกัน 8 คนได๎แกํ 

                            (1)  สถานที่ปฏิบัติงานมีความยังมีความคับแคบ  ปัจจุบันส านักงาน 
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงมีการเชําอาคารเป็นสถานที่ปฏิบัติงาน  ซึ่งเป็นลักษณะของอาคาร
พาณิชย์  พื้นที่ที่ใช๎อยูํจริงจึงยังมีความคับแคบไมํเพียงพอกับการท างานของเจ๎าหน๎าที่ และการ
จัดแบํงงานแตํละฝ่ายออกเป็นสัดสํวนอยํางชัดเจน  รวมทั้งยังไมํเพียงพอที่จะรองรับการให๎บริการ  

                      (2) ไม่มีที่จอดรถส าหรับประชาชนผู้รับบริการอย่างเพียงพอและ
เหมาะสม  คือ ที่จอดรถยังไมํเพียงพอกับการรองรับผู๎มาใช๎บริการ โดยเฉพาะในชํวงที่มีการรับช าระ
ภาษีอากร  บางคร้ังการจอดรถท าให๎กีดขวางทางจราจร เจ๎าหน๎าที่ต ารวจจึงเข๎ามาตักเตือนบํอยคร้ัง 
อันเป็นการสร๎างความรู๎สึกที่ไมํดีให๎กับผู๎เสียภาษี 
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5.3  ปัญหาและอุปสรรคในการด้าเนินงานด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
 

                          5.3.1  ปัญหาด้านการด าเนินงานตามมาตรการประหยัดพลังงาน  จากการ
ประเมินผลการด าเนินงานตามตัวชี้วัดด๎านการประหยัดพลังงานไฟฟ้า พบวํา มีผลการประเมินอยูํ
ในระดับที่ต๎องปรับปรุง  ทั้งนี้เป็นเพราะทางองค์กรมิได๎ด าเนินการตามขั้นตอนที่ได๎ก าหนดไว๎ใน
คูํมือการประเมินผลการปฏิบัติราชการด๎านการประหยัดพลังงานครบถ๎วน  และจากการสัมภาษณ์
ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 7 คน ซึ่งจ าแนกประเด็นปัญหาได๎ ดังนี้ 
                                    1)  ปัญหาเกี่ยวกับตัวอาคาร  คือ สถานที่ภายในอาคารที่ใช๎สํวนใหญํไมํมี
หน๎าตําง  ซึ่งเป็นผลท าให๎อากาศถํายเทไมํสะดวก จึงท าให๎อุณหภูมิภายในห๎องสูง อากาศร๎อน สํงผล
ท าให๎ต๎องมีการเปิดแอร์หรือพัดลม อยูํตลอดเวลาที่ปฏิบัติงาน ท าให๎สิ้นเปลืองพลังงานไฟฟ้า
เพิ่มขึ้น  
                                   2)  ปัญหาเคร่ืองควบคุมระบบ NET WORK  คือ  ในองค์กรมีการเปิดเคร่ือง
ควบคุมระบบ NET WORK อยูํตลอดเวลา ไมํสามารถปิด เปิด เป็นเวลาได๎ จึงสํงผลท าให๎สิ้นเปลือง
การใช๎พลังงานไฟฟ้ามาก   
                                   3)  ปัญหาที่เกิดจากเจ้าหน้าที่  คือ  เจ๎าหน๎าที่ยังไมํให๎ความรํวมมือกันในการ
ใช๎พลังงานให๎เกิดการประหยัด  เชํน ไมํมีการปิดเคร่ืองคอมพิวเตอร์เมื่อไมํมีการใช๎งาน  ไมํมีการปิด
ไฟฟ้าเมื่อไมํอยูํในห๎องท างาน หรือเปิดไฟเฉพาะเทําที่จ าเป็น  และไมํชํวยกันตรวจสอบการเปิด ปิด
เคร่ืองใช๎ไฟฟ้า อุปกรณ์ส านักงานกํอนเลิกงาน  
                          5.3.2  ปัญหาด้านการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ  จากการประเมินผล
พบวําตัวชี้วัดด๎านการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให๎บริการมีผลการประเมินอยูํในระดับดีเยี่ยม 
แตํถึงอยํางไรก็ตามจากการวิเคราะห์ข๎อมูลผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 5 คน 
ซึ่งสามารถแยกเป็นประเด็นตํางๆ ดังนี้ 
                                    1)  ในองค์กรยังไม่มีการน าระบบบัตรคิวมาใช้   ด๎วยเหตุนี้จึงท าให๎การ
บริการในชํวงเวลาที่มีผู๎ใช๎บริการมาก เกิดความเหลื่อมล้ าไมํเป็นไปตามล าดับคิวกํอนหลัง  ซึ่งท าให๎
เกิดความไมํพึงพอใจส าหรับผู๎เสียภาษีบางราย 
                                    2)  ในแต่ละขั้นตอนของการด าเนินงานไม่มีเอกสารแนะน า  เชํน รายละเอียด
การด าเนินงาน ระยะเวลาแล๎วเสร็จของงาน  รวมทั้งความรู๎เกี่ยวกับภาษีที่จ าเป็นส าหรับผู๎เสียภาษี
หรือผู๎รับบริการในแตํละงานที่ควรทราบไว๎ให๎บริการ จึงท าให๎ผู๎รับริการขาดความรู๎ ความเข๎าใจใน
การติดตํองานแตํละขั้นตอน 
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                                      3)  ยังไม่มีการจัดท าแผนผังหรือขั้นตอนการท างานของแต่ละงานให้
ประชาชนได้รับทราบอย่างชัดเจน  เมื่อประชาชนเข๎ามาติดตํอใช๎บริการจึงไมํทราบวําควรติดตํอ ณ 
จุดใด  ฝ่ายใด หรืองานใด  และต๎องจัดเตรียมเอกสารอยํางไรมาบ๎าง  
                                     4)  ขาดเจ้าหน้าที่ในการตรวจรับแบบขั้นต้น  กลําวคือ ในขั้นตอนกํอนการ
ยื่นแบบแสดงรายการภาษีเพื่ออกใบเสร็จรับเงิน ยังไมํมีเจ๎าหน๎าที่ ที่คอยให๎ค าแนะน าการกรอกแบบ
และตรวจสอบความถูกต๎องของแบบแสดงรายการภาษี เป็นการเฉพาะ ซึ่งท าให๎การออกใบเสร็จ  
รับเงินคําภาษีอากรบางครั้งผิดพลาด และเมื่อแบบแสดงรายการที่ไมํถูกต๎องสํงไปยังพื้นที่ ก็ท าให๎
เกิดปัญหาตามมา และอาจกระทบกับผู๎เสียภาษีได๎ เชํน เมื่อค านวณภาษีผิดพลาด ก็จะต๎องรับผิดเสีย
เบี้ยปรับหรือเงินเพิ่ม อันเป็นภาระให๎กับผู๎เสียภาษีตํอไป จนท าให๎เสียภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร 

                5) ปัญหาด้านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์  กลําวคือ ระบบเครือขําย
คอมพิวเตอร์มีความลําช๎าและขัดข๎องบํอยครั้ง  ซึ่งสํงผลท าให๎การด าเนินงานเกิดความลําช๎า 
เน่ืองจากระบบงานสํวนใหญํจะต๎องอาศัยระบบคอมพิวเตอร์ด าเนินการ  เมื่อระบบเกิดขัดข๎องการ
ด าเนินงานก็ไมํเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 

 
5.4  ปัญหาและอุปสรรคในการด้าเนินงานด้านการพัฒนาองค์กร 

 
 จากการประเมินผลการด าเนินงานด๎านการพัฒนา องค์กร ซึ่งประกอบไปด๎วย  2 ตัวชี้วัด 
ได๎แกํ ตัวชี้วัด ด๎านการเข๎าเรียนรู๎ของเจ๎าหน๎าที่ในระบบการจัดการความร๎ูกรมสรรพากร KM และ 
ตัวชี้วัดด๎านการได๎รับการฝึกอบรมของเจ๎าหน๎าที่อยํางน๎อย 2 หลักสูตรและไมํน๎อยกวํา  7 วันท าการ 
พบวําผลการประเมินอยูํในระดับดีเยี่ยมทั้ ง 2 ตัวชี้วัด  แตํถึงอยํางไรก็ตามจากการวิเคราะห์ ข๎อมูลก็
ยังพบวํามีปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการ ซึ่งแยกออกเป็นประเด็น ตํางๆ ดังนี้  
                          5.4.1  ปัญหาด้านการจัดการความรู้ขององค์กร (KM) 

                  1)  ปัญหาด้านระบบสารสนเทศด้านการจัดการความรู้ (KM) ขององค์กร 
ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 7 คน โดยเห็นวํา  มีปัญหาในเร่ืองความลําช๎าของ
ระบบ  และมีรูปแบบไมํนําสนใจ  อีกทั้งระบบการจัดเก็บข๎อมูลยังไมํเป็นหมวดหมูํและเหมาะสม
เพียงพอ  ตลอดจนไมํมีวิธีการหรือแรงจูงใจที่ดีพอที่จะท าให๎คนยอมใช๎คอมพิวเตอร์เพื่อเป็น
สื่อกลางในการรวบรวมและสํงตํอขององค์ความรู๎ 

                      2)  บุคลากรไม่ได้น าความรู้มาใช้ให้เกิดประโยชน์ได้อย่างเต็มที่   ผู๎ให๎
สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 4 คน ซึ่งเห็นวํา ถึงแม๎บุคลากรจะได๎รับการฝึกอบรม
ครบตามหลักสูตร และผํานการเรียนรู๎ในระบบ KM แล๎ว แตํการน าความรู๎ที่ได๎มาใช๎ในการพัฒนา
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งานยังไมํมีการด าเนินการอยํางเต็มที่ ทั้งนี้สืบเนื่องมาจากความรู๎ที่ได๎รับมาเป็นเพียงทางทฤษฎีไมํ
สามารถน ามาใช๎กับงานได๎ในทางปฏิบัติ  และเป็นเพราะเจ๎าหน๎าที่ไมํมีโอกาสในการใช๎ความรู๎น้ัน
เน่ืองจากไมํได๎รับการสนับสนุนจากผู๎บังคับบัญชา รวมทั้งเป็นเพราะทางเจ๎าหน๎าที่เองไมํให๎
ความส าคัญตํอการน าความรู๎มาพัฒนาตนเองและพัฒนางาน  ดังนั้นจึงท าให๎การพัฒนาบุคคลากรไมํ
ประสบผลส าเร็จในทางปฏิบัติเทําที่ควร 
                                    3)  หัวหน้าหน่วยงานยังไม่ให้ความส าคัญต่อการส่งเสริมการเรียนรู้ของ
บุคลากร ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 2 คน กลําวคือ หัวหน๎าหนํวยงานยังขาด
การคิดค๎น หรือ ก าหนดวิธีการพัฒนาและติดตามผลการปฏิบัติงาน  สํงผลท าให๎ข๎าราชการในสังกัด
ขาดความรู๎ ความสามารถ ความเอาใจใสํและจริงจังตํอการปฏิบัติงาน              
                           5.4.2  ปัญหาด้านการฝึกอบรม  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 
5 คน  โดยเห็นวํา                             
                                   1)  ปัญหาการวางแผนด้านการฝึกอบรม อาทิ การจัดชํวงเวลาที่ฝึกอบรม
มักจะจัดในชํวงที่งานส านักงานมีจ านวนมาก โดยเฉพาะชํวงที่ต๎องมีการรับแบบแสดงรายการภาษี 
หัก ณ ที่จําย หรือ ภาษีมูลคําเพิ่ม  การแจ๎งก าหนดการฝึกอบรมที่มีความกระชั้นชิดเกินไปท าให๎ผู๎
ฝึกอบรมมีการเตรียมตัวไมํทัน  หรือ หลักสูตรที่ใช๎ในการฝึกอบรมมีมากเกินไป และบางหลักสูตร
ไมํมีความจ าเป็นส าหรับการปฏิบัติงาน  สํงผลท าให๎การอบรม เรียนรู๎ไมํมีประสิทธิผลเทําที่ควร  
                                    2)  ปัญหาการด าเนินการจัดฝึกอบรม  ในการด าเนินการฝึกอบรมพบวําสํวน
ใหญํเป็นการฝึกอบรมในเชิงทฤษฎี  ซึ่งไมํเน๎นการอบรมในเชิงปฏิบัติการมากนัก จึงท าให๎ผู๎รับการ
ฝึกอบรมไมํได๎แสดงความร๎ูความสามารถได๎อยํางเต็มที่ อีกทั้งไมํท าให๎ผู๎รับการฝึกอบรมเกิดทักษะ
เน่ืองจากไมํได๎เผชิญกับปัญหาจริงจึงไมํได๎เรียนรู๎ถึงแนวทางในการแก๎ไขปัญหา   
                                   3)  บุคลากรขาดความรู้ในเร่ืองการให้บริการรูปแบบอื่นๆ กลําวคือ ปัจจุบัน
กรมสรรพากรมีการให๎บริการผู๎เสียภาษีในรูปแบบตํางๆอยํางหลากหลาย ไมํวําจะเป็นการรับช าระ
ภาษีผํานอินเทอร์เน็ต การช าระภาษีผํานธนาคาร หรือการช าระภาษีผํานไปรษณีย์  โดยเฉพาะการ
ให๎บริการแกผํู๎เสียภาษีผํานระบบอินเทอร์เน็ต  ที่มีการเปิดให๎บริการแกํผู๎เสียภาษีในหลายรูปแบบ 
เชํน การยื่นขอมีเลขประจ าตัวผู๎เสียภาษีอากรผํานระบบอินเทอร์เน็ต  การยื่นแบบแสดงรายการภาษี
ประเภทตํางๆ ซึ่งการให๎บริการเหลํานี้จะมีขั้นตอน วิธีการด าเนินการและปัญหาแตกตํางกันออกไป 
บางคร้ังผู๎ใช๎บริการไมํทราบ ไมํเข๎าใจในกระบวนการขั้นตอนที่ถูกต๎อง  ดังนั้นผู๎ใช๎บริการจึงจ าเป็น  
ต๎องสอบถามจากเจ๎าหน๎าที่  แตํทางเจ๎าหน๎าที่ในสํวนของสรรพากรพื้นที่สาขายังขาดความรู๎ความ
เข๎าใจในสํวนน้ี เน่ืองจากมิได๎เป็นผู๎มีหน๎าที่รับผิดชอบงานโดยตรง และสํวนใหญํยังไมํได๎ทดลอง
เข๎าไปใช๎งานจริง  จึงไมํทราบขั้นตอนและปัญหาที่เกิดขึ้น 
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6.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อเสนอแนะและแนวทางในการพัฒนาการด้าเนินงาน 
  
   6.1  ข้อเสนอแนะและแนวทางในการพัฒนาการด้าเนินงานด้านประสิทธิผล     
 
 จากการประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงในมิติ
ด๎านประสิทธิผล พบวํามีข๎อเสนอแนะและแนวทางในการพัฒนาการด าเนินงานที่ส าคัญ ดังนี้ 

      6.1.1  ข้อเสนอแนะด้านความพร้อมของข้อมูลผู้ประกอบการ  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความ 
เห็นในประเด็นนี้เหมือนกัน 3 คน โดยเห็นวํา ทางองค์กรควรมีการจัดท า ทะเบียนคุมผู๎ประกอบการ
ที่มีการแจ๎งเลิกกิจการไว๎ อยํางเป็นระบบ  และมีการประสานงานกับทางพื้นที่เพื่อน าข๎อมูลไปจัดท า
ไว๎บนระบบอินทราเน็ตของพื้นที่  หรือเชื่ อมโยงกับฐานข๎อมูลของกรมสรรพากร  เพื่อให๎เจ๎าหน๎าที่
สามารถคัดค๎นข๎อมูลได๎โดยสะดวก  และจะชํวยให๎การน าผู๎ประกอบการเข๎าสูํระบบก ากับดูแลพิเศษ
เป็นข๎อมูลปัจจุบัน  การด าเนินงานด๎านการก ากับดูแลและให๎ค าแนะน าของเจ๎าหน๎าที่ก็จะเป็นไป
อยํางมีประสิทธิภาพ  บรรลุผลส าเร็จตามแผนงาน 

      6.1.2  ข้อเสนอแนะด้านบุคลากร ได๎แกํ  
1)  ควรมีการเพิ่มบุคลากรให้เพิ่มขึ้น  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นใน 

ประเด็นนี้เหมือนกัน 5 คน โดยเห็นวําควรมีการเพิ่มบุลากรในสํวนของงานที่จ าเป็น อาทิ งานด๎าน
การก ากับดูแลผู๎เสียภาษีของทีมก ากับดูแลพิเศษ และควรจัดให๎มีเจ๎าหน๎าที่มาชํวยตรวจสอบการรับ
แบบแสดงรายการภาษีในชํวงที่มีผู๎ใช๎บริการเป็นจ านวนมาก ซึ่งจะเป็นการชํวยให๎การท างาน
เป็นไปอยํางรวดเร็ว มีข๎อผิดพลาดหรืองานค๎างน๎อยลง 
                                    2)  ควรพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ในเร่ืองระเบียบกฎหมาย ผู๎ให๎สัมภาษณ์มี
ความเห็นในประเด็นนี้เหมือนกัน 2 คนกลําวคือ ควรมีการฝึกฝน อบรมบุคลากรให๎มีความรู๎ในเร่ือง
ระเบียบกฎหมายอยูํเสมอ  โดยเฉพาะประมวลรัษฎากร และกฎหมายที่มีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
ใหมํ เพื่อให๎เจ๎าหน๎าที่มีความร๎ูความช านาญ เมื่อผู๎เสียภาษีหรือประชาชนผู๎รับบริการมีข๎อสงสัย หรือ
ปัญหามาปรึกษาเจ๎าหน๎าที่  ก็จะสามารถให๎ค าปรึกษาได๎อยํางถูกต๎อง ชัดเจน ไมํเกิดข๎อผิดพลาดอัน
จะท าให๎ผู๎เสียภาษีเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น และการด าเนินงานก็จะเป็นไปอยํางมีประสิทธิผล                         

                       3)  ควรมีการสร้างขวัญก าลังใจให้กับบุคลากรให้มากขึ้นกว่าเดิม ผู๎ให๎
สัมภาษณ์มีความ เห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน  4 คน  โดยเห็นวํา 

                            (1)  เพิ่มโอกาสความก้าวหน้าในสายงาน คือให๎เจ๎าหน๎าที่ที่อยูํในต าแหนํง
หรือระดับที่ไมํสามารถเติบโตในสายงานของตนเองได๎ สามารถท าผลงานเพื่อประเมินตนเองให๎
เลื่อนขั้นในระดับที่สูงขึ้นได๎เหมือนสายงานวิชาการ 
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                                        (2)  สร้างความเป็นธรรมในการประเมินผลการปฏิบัติงานประจ าปี คือ 
ควรประเมินด๎วยความเป็นธรรม เสมอภาค ตามผลงานที่ด าเนินการจริง ไมํวําเจ๎าหน๎าที่จะปฏิบัติ 
งานอยูํในระดับใดก็ตาม เพราะทุกต าแหนํงงาน ทุกสํวนล๎วนแตํมีความส าคัญตํอองค์กร 
                          6.1.3  ข้อเสนอแนะด้านการวางแผน   ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความ เห็นในประเด็นน้ี
เหมือนกัน 6 คน  โดยเห็นวํา 

                       1)  การวางแผนการจัดเก็บภาษี  ควรตั้งเป้าหมายในการจัดเก็บภาษีให๎มี 
ความเหมาะสมไมํให๎สูงเกินไป ควรวางแผนให๎สอดคล๎องกับข๎อเท็จจริงที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน ไมํวํา
จะเป็นข๎อเท็จจริงทางด๎านการเมือง สังคมและเศรษฐกิจ 
                                    2)  การวางแผนการส ารวจผู้ประกอบการรายใหม่  ควรด าเนินการวางแผน
ให๎สอดคล๎องกับภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน ไมํควรตั้งเป้าหมายไว๎สูงในขณะที่เศรษฐกิจตกต่ า ซึ่ง
ผู๎ประกอบการจะชะลอการลงทุน ธุรกิจหรือผู๎ประกอบการรายใหมํก็ไมํเกิดขึ้น   
                                   3)  ควรมีการยกเลิกหรือปรับปรุงโครงการบางโครงการ  โดยเฉพาะโครงการ
ที่เป็นการเพิ่มภาระให๎กับผู๎เสียภาษี กลําวคือการเพิ่มการจัดเก็บภาษีกับประชาชน ที่มีการเสียภาษีไว๎
อยํางถูกต๎องอยูํแล๎ว ก็ไมํควรจะไปจัดเก็บเพิ่มเติมอีก ไว๎รอในชํวงภาวะเศรษฐกิจดีขึ้นและ
ผู๎ประกอบการมีก าไรมากขึ้น แล๎วคํอยด าเนินการ 

       6.1.4   ข้อเสนอแนะด้านกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ  ได๎แกํ 
                1)  ควรมีการศึกษา ปรับปรุงกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับที่ล้าสมัย  ผู๎ให๎

สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 3 คน โดยเห็นวํา ระเบียบกฎหมายบางอยํางที่มีความ
ล๎าสมัยไมํเหมาะสมกับภาวะสังคมและเศรษฐกิจในปัจจุบัน  ก็ควรมีการปรับปรุงแก๎ไข เพื่อไมํให๎
เกิดความเหลื่อมล้ าในการจัดเก็บภาษี เชํน ควรมีการยกเว๎นการจัดเก็บภาษีส าหรับผู๎ประกอบการ
ธุรกิจขนาดเล็กมีเงินได๎พึงประเมินในแตํละปี ไมํถึงสองแสนบาท หรือเพิ่มเกณฑ์ขั้นต่ าในการยื่น
แบบฯให๎มากขึ้น กรณีมีเงินเดือน เป็นโสด ต๎องมีเงินได๎พึงประเมินตั้งแตํแสนบาทตํอปี เป็นต๎น  
                                   2)  ควรมีการปรับปรุงระเบียบ ข้อบังคับและหลักเกณฑ์ของกฎหมายภาษี
อากรเมื่อมีความจ าเป็นจริงๆเท่านั้น  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 3 คนโดย
เห็นวํามาตรการยกเว๎นและลดหยํอนภาษี  ถึงแม๎จะเป็นการเปลี่ยนแปลงตามนโยบายของรัฐ แตํก็ไมํ
ควรจะบํอยครั้งจนเกินไป อันจะเป็นการยากแกํการศึกษาเรียนรู๎ของผู๎เสียภาษี  ในการค านวณเงินได๎
เพื่อยื่นแบบแสดงรายการภาษีประจ าปี และสํงผลกระทบตํอการบริหารจัดเก็บภาษี 
                                   3)  ควรปรับปรุงมาตรการในการบังคับใช้กฎหมายภาษีอากรในทางปฏิบัติให้
สามารถบังคับใช้ได้จริง   ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 4 คน กลําวคือ เพื่อให๎
เกิดความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ  ควรมีการด าเนินการทางกฎหมายอยํางจริงจัง   ดังเชํน  กรณี



  
 

212 

ผู๎มีเงินได๎บุคคลธรรมดาไมํยินยอมยื่นแบบแสดงรายการภาษี ทั้งที่มีเงินได๎ถึงเกณฑ์ต๎องยื่นแบบฯ มี
หลักฐานรายได๎หรือการประกอบกิจการชัดเจน และเจ๎าหน๎าที่ให๎ค าแนะน าขอความรํวมมือด๎วยดี
แล๎วก็ยังไมํยินยอมด าเนินการ เจ๎าหน๎าที่ก็สามารถใช๎มาตรการทางกฎหมายด าเนินการให๎เขามายื่น
แบบฯ ให๎ถูกต๎องได๎ทันที  หรือสํงเร่ืองให๎ฝ่ายกฎหมายด าเนินการได๎เลย  ซึ่งจะชํวยให๎กฎหมายภาษี
อากรมีความศักดิ์สิทธิ์มากขึ้น  อันเป็นการป้องปรามการหลีกเลี่ยงภาษี และลดความเหลื่อมล้ าได๎ 
                          6.1.5  ข้อเสนอแนะด้านวัสดุครุภัณฑ์และงบประมาณ  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็น
ในประเด็นนี้สอดคล๎องกัน  8 คน กลําวคือ 
                                    1)  ข้อเสนอแนะด้านวัสดุครุภัณฑ์   
                                          (1)  ควรจัดหาวัสดุครุภัณฑ์ให้เพียงพอต่อการใช้งาน อาทิ  
            ก.  กระดาษที่ใช๎พิมพ์งานควรจัดให๎เพิ่มมากขึ้น และสามารถเบิก
ใช๎ได๎อยํางรวดเร็ว  เพื่อให๎งานแตํละฝ่ายสามารถใช๎ได๎อยํางเพียงพอ   

                                   ข.  ควรมีการจัดหา แผํน Diskette ส าหรับบันทึกข๎อมูล ในส านักงาน
และ ส าหรับให๎บริการแกํผู๎เสียภาษีใช๎บันทึกแนบกับแบบแสดงรายการภาษีหัก ณ ที่จําย เพิ่มขึ้น 
                                          (2)  ควรจัดหาวัสดุครุภัณฑ์ที่มีประสิทธิภาพ  กลําวคือ 
                                                 ก.  ควรจัดซื้อ แผํน Diskette ที่ใช๎ส าหรับบันทึกข๎อมูล ที่มีคุณภาพ
ไมํใชํค านึงในเร่ืองของราคาเพียงอยํางเดียว เพราะหากราคาถูกแตํใช๎งานไมํได๎ ก็ไมํมีประโยชน์แตํ
อยํางใด อีกทั้งยังสร๎างปัญหาให๎กับผู๎เสียภาษีและงานบันทึกแบบ หากแผํนเสียก็ต๎องมีการสํงข๎อมูล
ไปให๎ใหมํอันเป็นภาระของผู๎เสียภาษี ซึ่งสํงผลตํอภาพลักษณ์ในการให๎บริการตามไปด๎วย  
                                                ข.  ควรจัดซื้อแฟ้มส าหรับเก็บเอกสารที่มีคุณภาพ คงทน สามารถใช๎
งานได๎นานพอสมควร เพราะเอกสารทางราชการสํวนใหญํก็จะเก็บ ไมํน๎อยกวํา 5 ปีอยูํแล๎ว หาก
แฟ้มที่จัดเก็บไมํมีคุณภาพ เอกสารทางราชการก็อาจจะเสียหายได๎งําย 
                                                ค.  ควรจัดหาเคร่ืองส ารองไฟที่มีคุณภาพเข๎ามาใช๎งาน เพื่อให๎
สามารถส ารองไฟได๎จริง และมีอายุการใช๎งานนานขึ้นกวําเดิม ซึ่งจะชํวยให๎ไมํต๎องมีการสิ้นเปลือง
งบประมาณในการซํอมแซม หรือจัดซื้อใหมํ 
                                                ง.  ควรจัดหาเคร่ืองพิมพ์เอกสารที่เป็นรํุนใหมํกวําที่ใช๎อยูํในปัจจุบัน 
เพื่อให๎การท างานมีความรวดเร็วมากขึ้น  ไมํต๎องซํอมแซมบํอยครั้ง และทรัพยากรกระดาษที่เสียก็
จะน๎อยลง 
                  2)  ข้อเสนอแนะด้านงบประมาณ  ควรจัดให๎มีงบประมาณอยํางเพียงพอใน
การบริหารจัดการภายในองค์กรและด าเนินงานด๎านตํางๆ    กลําวคือ   ควรให๎มีงบประมาณในการ
บริหารจัดการภายในองค์กรอยํางเหมาะสมเพื่อให๎องค์กรมีการพัฒนาปรับปรุงให๎มีประสิทธิภาพ
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มากยิ่งขึ้นไมํวําจะเป็นการปรับปรุง สถานที่ให๎บริการของเจ๎าหน๎าที่  การจัดท ามุมพักผํอนส าหรับผู๎
เสียภาษีส าหรับชํวงที่คอยรอรับบริการ เป็นต๎น 

        6.1.6  ข้อเสนอแนะด้านเทคโนโลยี ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ี  
เหมือนกัน  4 คน ดังนี ้
                   1) ควรมีการอบรมเจ้าหน้าที่ให้มีความรู้ในเร่ืองเทคโนโลยีใหม่ๆอยู่เสมอ   
เพื่อเป็นการเพิ่มพูนทักษะในการแก๎ไขปัญหาที่เกิดกับคอมพิวเตอร์เบื้องต๎น  อันจะเป็นการลดภาระ
ของเจ๎าหน๎าที่เคร่ืองคอมพิวเตอร์ และชํวยให๎การท างานไมํติดขัด สามารถด าเนินงานได๎อยําง
ตํอเน่ือง รวดเร็ว  
                                     2)  ควรจัดหาคอมพิวเตอร์ ให้เพียงพอกับเจ้าหน้าที่และเป็นเคร่ืองรุ่นใหม่
มากขึ้นกว่าเดิม  ทั้งนี้เพื่อให๎เจ๎าหน๎าที่สามารถใช๎งานได๎อยํางทั่วถึง  และสามารถท างานได๎อยําง
รวดเร็ว ไมํมีปัญหาเร่ืองไวรัส  และการสิ้นเปลืองพลังงานไฟฟ้า  
                          6.1.7  ข้อเสนอแนะด้านการประสานงานผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ี
เหมือนกัน 4 คน กลําวคือ 

                             1)  การประสานงานภายในองค์กร  ควรมีการประสานงานในระดับตํางๆ 
ขององค์กรอยูํเสมอ ทั้งในเร่ืองของข๎อมูลขําวสาร และการด าเนินงานของเจ๎าหน๎าที่ เพื่อให๎การ
ท างานมีความเป็นเอกภาพ เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

                             2)  การประสานงานระหว่างองค์กร ได๎แกํ 
                                  (1)  การประสานงานระดับสรรพากรพื้นที่สาขา  ควรมีการประสานงาน 

หรือขอความรํวมมือไปยังหนํวยงานที่อยูํในพื้นที่อยํางสม่ าเสมอ  อาจด๎วยการสร๎างความร๎ูจักคุ๎นเคย 
ด าเนินกิจกรรมรํวมกันอยํางตํอเน่ือง ซึ่งจะชํวยให๎การประสานความรํวมมือเป็นไปอยํางสะดวก 
รวดเร็วขึ้น  ไมํมีปัญหาในทางปฏิบัติ 
                                         (2)  การประสานงานระดับภาคหรือพื้นที่  ควรมีการด าเนินการอยําง
จริงจัง  ไมํวําจะเป็นการขอความรํวมมือจากส านักงานพาณิชย์จังหวัด  ในเร่ืองการขอมีเลข
ประจ าตัวผู๎เสียภาษีอากรของนิติบุคคลตั้งใหมํ การประสานงานกับสรรพสามิตจังหวัด ในกรณีของ
ผู๎ประกอบการที่ต๎องขออนุญาตจ าหนํายสุรา บุหรี่  ให๎ชํวยสํงข๎อมูลให๎สรรพากรเป็นรายเดือนหรือ
รายไตรมาส เพื่อรํวมมือกันในการตรวจสอบการเสียภาษีของผู๎ประกอบการ 
                                        (3)  ควรมีการประสานงานระดับกรมหรือกระทรวง  ไมํวําจะเป็นการ
ประสานงานในเร่ืองของการเชื่อมโยงฐานข๎อมูล เชํน ฐานข๎อมูลของประกันสังคม  ฐานข๎อมูลจาก
สหกรณ์ผู๎จ าหนํายน้ านมดิบ เป็นต๎น ซึ่งจะชํวยให๎การด าเนินงานขององค์กรในระดับตํางๆ โดย 
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เฉพาะในสํวนของสรรพากรพื้นที่สาขา ที่เป็นหนํวยจัดเก็บเบื้องต๎น ด าเนินการได๎สะดวก มีฐาน 
ข๎อมูลที่ชัดเจน การบริหารจัดเก็บภาษีก็จะท าได๎อยํางเต็มที่ 
               6.1.8  ข้อเสนอแนะด้านแรงจูงใจในการท้างาน  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นใน
ประเด็นนี้เหมือนกัน 7 คน กลําวคือ 
                                    1)  ควรมีการปรับปรุงค่าจ้าง ค่าตอบแทนให้เหมะสม  โดยเฉพาะเจ๎าหน๎าที่
ระดับปฏิบัติงานควรมีการให๎คําตอบแทนเพียงพอกับคําครองชีพที่สูงขึ้น  อีกทั้งเมื่อท างานลํวงเวลา
ก็ควรให๎มีคําตอบแทนเพิ่มให๎ตามสมควร  และในแตํละสายงานหากอยูํในระดับเดียวกัน และเมื่อ
สายงานหนึ่งได๎รับเงินประจ าต าแหนํงก็ควรให๎สายงานอื่นๆ ได๎รับเหมือนๆกันเพื่อสร๎างความเทํา
เทียมให๎เกิดขึ้นในองค์กร 
                                    2)  ควรสร้างโอกาสความก้าวหน้าในสายงานให้เกิดขึ้นอย่างเท่าเทียม  ไมํวํา
จะเป็นสายงานที่เร่ิมต๎นจากระดับใดก็ตามหากมีความรู๎ความสามารถก็ควรมีการปรับระดับให๎
สูงขึ้นได๎ อันจะเป็นการเพิ่มแรงจูงใจในการท างานได๎ในอีกสํวนหน่ึง  
                                    3)  ควรจัดสภาพแวดล้อมในการท างานให้ดียิ่งขึ้น ไมํวําจะเป็นในสํวนของ
อาคารสถานที่ ภูมิทัศน์แวดล๎อม  การให๎ความชํวยเหลือเกื้อกูลกันระหวํางเพื่อนรํวมงาน  ไมํมีการ
เกี่ยงหน๎าที่ หรือคอยจับผิดซึ่งกันและกัน เป็นต๎น 
                                      4)  ควรสร้างความเป็นธรรมในการท างานและประเมินผลงาน  กลําวคือ ไมํ
วําผู๎ปฏิบัติงานอยูํในต าแหนํงหรือระดับใดก็ควรให๎มีความเทําเทียมกัน ในด๎านตํางๆ เชํน  ความเทํา
เทียมกันในการประเมินผลการปฏิบัติงานประจ าปี  โอกาสในการมอบหมายงานส าคัญ  โอกาสใน
การศึกษาแสวงหาความรู๎ให๎กับตนเอง เป็นต๎น 
              6.1.9  ข้อเสนอแนะด้านการประชาสัมพันธ์   ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็น
นี้เหมือนกัน 7 คน  ดังนี ้                                
                                     1)  การประชาสัมพันธ์ของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  ควรมี
การประชาสัมพันธ์อยํางตํอเน่ือง  โดยเฉพาะการประชาสัมพันธ์โดยการขอความรํวมมือจากผู๎น า
ชุมชนและท๎องถิ่น ซึ่งจะชํวยให๎ประชาชนได๎รับทราบข๎อมูลขําวสารตํางๆ และรู๎จักบทบาทหน๎าที่
ของสรรพากรมากยิ่งขึ้น 
                                    2)  การประชาสัมพันธ์ของส านักงานสรรพากรภาคและส านักงานสรรพากร
พื้นที่  ควรมีการประชาสัมพันธ์โดยการลงพื้นที่อยํางสม่ าเสมอ มีการจัดกิจกรรมด๎านตํางๆเพื่อให๎
ประชาชนในพื้นที่เข๎าใจ  และมีความรู๎ด๎านภาษีอากรมากขึ้น  ตลอดจนการประชาสัมพันธ์ผํานสื่อ
วิทยุและสื่อสิ่งพิมพ์ให๎มากขึ้นกวําเดิม   อันจะเป็นการสํงเสริมสนับสนุนการท างานของเจ๎าหน๎าที่
ให๎มีประสิทธิภาพได๎อีกทางหนึ่ง 
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                                    3)  การประชาสัมพันธ์ระดับกรมหรือจากส่วนกลาง   ทั้งนี้ควรมีการเรํง
ประชาสัมพันธ์ในเชิงรุกให๎มากขึ้น ทั้งการประชาสัมพันธ์จากสื่อโทรทัศน์  วิทยุ  หนังสือพิมพ์ 
พยายามสร๎างภาพลักษณ์ขององค์กรให๎เป็นภาพที่ดีในสายตาของประชาชนแสดงผลงานของตนเอง
ให๎เห็นเป็นรูปธรรม สะท๎อนให๎เห็นถึงคุณคําและความภูมิใจในการเสียภาษีของประชาชน  ซึ่งสิ่ง
เหลํานี้จะชํวยให๎องค์กรในระดับตํางๆ สามารถบริหารจัดเก็บภาษีได๎อยํางทั่วถึง เป็นธรรม ลดการ
หลีกเลี่ยงภาษีได๎ดียิ่งขึ้น 

                   6.1.10  ข้อเสนอแนะด้านผู้เสียภาษี ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นนี้ 
เหมือนกัน 8 คน ดังนี้ 

                 1)  ควรมีการจัดอบรมความรู้ให้กับผู้เสียภาษี  โดยเป็นการให๎ความรู๎ใน 
เร่ืองภาษีอากร ตลอดจนระเบียบกฎหมาย ข๎อดีของการเสียภาษี รวมทั้งโทษของการหลีกเลี่ยงภาษี
ให๎กับผู๎เสียภาษีและประชาชนทั่วไปอยํางตํอเน่ืองและสม่ าเสมอ  เพื่อสร๎างความร๎ูเข๎าใจอันดี 
ตลอดจนการรับฟังปัญหาตํางๆที่เกิดขึ้น 
                  2)  ควรเพิ่มแรงจูงใจในการเสียภาษีให้เกิดขึ้น  อาทิ เชํน 
                                          (1)  แรงจูงใจด้านสิทธิประโยชน์  คือ ควรมีการให๎สิทธิประโยชน์พิเศษ
บางประการแกํผู๎เสียภาษีที่มีการยื่นแบบฯเสียภาษีอยํางถูกต๎อง รวดเร็ว และตํอเน่ือง  เชํน  การมอบ
ใบประกาศผู๎เสียภาษีดีเดํน การให๎รางวัลสํวนลดพิเศษ เป็นต๎น 
                                          (2)  การให้ความส าคัญกับใบเสร็จรับเงินในการเสียภาษี ทั้งนี้เพื่อให๎ผู๎
เสียภาษีเห็นความส าคัญ  และคุณคําของใบเสร็จรับเงินคําภาษีอากร ไมํใชํเห็นเป็นเพียงแคํกระดาษ
ใบหนึ่งเทํานั้น  เชํน  การต๎องน าใบเสร็จรับ เงินภาษีอากรไปตํอใบอนุญาตจ าหนํายบุหร่ีสุราหรือขอ
ใบอนุญาตเปิดด าเนินกิจการร๎านคาราโอเกะ ร๎านอินเทอร์เน็ต เป็นต๎น  
                                          (3)  สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กร โดยองค์กรจะต๎องมีการแสดงผล
งานให๎เห็นเป็นที่ประจักษ์แกํประชาชนวําประชาชนได๎อะไรบ๎างจากการเสียภาษี ที่กระทบกับเขา
โดยตรง  และหากไมํเสียภาษีแล๎วจะมีผลเสียอยํางไรบ๎าง ซึ่งสิ่งเหลํานี้จะเป็นแรงจูงใจอยํางหนึ่งที่
ท าให๎ประชาชนให๎ความรํวมมือในการเสียภาษีมากยิ่งขึ้น 
 

6.2  ข้อเสนอแนะและแนวทางในการพัฒนาการด้าเนินงานด้านคุณภาพการให้บริการ   
         
       6.2.1  ข้อเสนอแนะด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน   ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็น

ในประเด็นนี้เหมือนกัน 7 คน กลําวคือ 
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                                    1)  ข้อเสนอแนะด้านผู้เสียภาษี  คือ  ควรมีการออกพื้นที่ให๎ความรู๎กับ
ประชาชนหรือผู๎น าชุมชนในเร่ืองของวิธีการมีสํวนรํวม  ประโยชน์ที่จะได๎รับ ให๎ประชาชนได๎
ทราบอยํางตํอเน่ืองสม่ าเสมอ ซึ่งจะท าให๎ประชาชนมีความเข๎าใจมากยิ่งขึ้น 

                                    2)  ข้อเสนอแนะด้านองค์กร  กลําวคือ ทางองค์กรควรให๎ความส าคัญในเร่ือง
การมีสํวนรํวมของประชาชนให๎มากขึ้นกวําเดิม  เมื่อมีการวางแผนหรือแนวทางในการมีสํวนรํวม
ไว๎ ก็ควรมีการด าเนินการอยํางจริงจัง  เชํน การให๎ความส าคัญกับความคิดเห็นของประชาชน  การ
กระตุ๎นให๎บุคลากรในองค์กรเห็นความส าคัญของการมีสํวนรํวม  การจัดท าชํองทางในการ
ติดตํอสื่อสารระหวํางองค์กรกับประชาชน เป็นต๎น 
                                    3)  ด้านงบประมาณ  ควรจัดให๎มีงบประมาณ เพื่อใช๎ในการด าเนินงานด๎าน
การมีสํวนรํวมเป็นการเฉพาะ  เพื่อให๎องค์กรสามารถด าเนินการได๎อยํางเต็มที่ เชํน  งบประมาณใน
การจัดท าเอกสาร คูํมือ ให๎ความร๎ูด๎านภาษีอากร  การจัดท าโครงการด๎านการมีสํวนรํวม    การจัดท า
กิจกรรมระหวํางองค์กรกับประชาชนในชุมชน เป็นต๎น 

                4)  ด้านการประชาสัมพันธ์  ควรมีการประชาสัมพันธ์ในเชิงรุกให๎มากยิ่งขึ้น 
ไมํวําจะเป็นการประชาสัมพันธ์ผํานผู๎น าชุมชน ผํานวิทยุชุมชน หรือสื่อประชาสัมพันธ์ตํางๆทั้งนี้
เพื่อให๎ประชาชนมีความรู๎ความเข๎าใจในเร่ืองของการมีสํวนรํวมมากขึ้น 

      6.2.2  ข้อเสนอแนะด้านการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นใน
ประเด็นนี้เหมือนกัน 5 คน กลําวคือ 

                 1)  ด้านระเบียบการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร  กลําวคือ ควรมีการปรับปรุง
ระเบียบกฎหมาย ของกรมสรรพากรให๎มีความสอดคล๎องกับระเบียบการเปิดเผยข๎อมูลขําวสารของ
ทางราชการ และจัดระเบียบ หมวดหมูํของข๎อมูลที่สามารถเปิดเผยได๎ และเปิดเผยไมํได๎ให๎ชัดเจน                      
                                    2)  ด้านประชาชนผู้รับบริการ   ควรมีการชี้แจงแนะน าและ สร๎างความเข๎าใจ 
ในกระบวนการ ขั้นตอน ตลอดจนความร๎ูในเร่ืองการเปิดเผยข๎อมูลขําวสารของทางราชการให๎กับ
ประชาชน อาจจัดท าเป็นคูํมือแนะน า หรือมีการปิดประกาศ ท าแผนผังให๎รับทราบอยํางชัดเจน    

                3)  ด้านการประชาสัมพันธ์  ควรมีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให๎บริการ
ด๎านการเปิดเผยข๎อมูลขําวสารให๎มากยิ่งขึ้น  โดยเฉพาะข๎อดี และประโยชน์ที่ประชาชนจะได๎รับ 
เพื่อให๎ประชาชนมีความรู๎ความเข๎าใจ และสนใจเข๎ามาใช๎บริการ มากยิ่งขึ้น 

            6.2.3  ข้อเสนอแนะด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ   
                       1)  ควรเพิ่มทักษะด้านการสื่อสารและกระตุ้นให้เจ้าหน้าที่มีความ

กระตือรือร้นในการให้บริการอยู่เสมอ  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 2 คน คือ 
ควรให๎ความเอาใจใสํตํอค าถามที่ประชาชนผู๎รับบริการสงสัย  ไมํหลีกเลี่ยงการให๎ค าปรึกษา  ปฏิบัติ
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กับผู๎เสียภาษีทุกคนอยํางเทําเทียม รวมทั้ง ไมํแสดงออกในทางที่จะท าให๎ผู๎เสียภาษีรู๎สึกไมํดี อาทิ 
การพูดจาไมํสุภาพ ใช๎ถ๎อยค าไมํเหมาะสม  การแสดงกิริยาทําทางที่ไมํสมควร เป็นต๎น 
                                    2)  ด้านแบบแสดงรายการภาษี  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ี
เหมือนกัน 5 คน กลําวคือ แบบแสดงรายการภาษีควรมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเทําที่จ าเป็น และ
จัดท ารปูแบบให๎งํายแกํการกรอกข๎อมูลของผู๎เสียภาษีให๎มากที่สุด   คูํมือที่แนบมากับแบบแสดง
รายการที่สํงให๎ผู๎เสียภาษี ก็ควรมีตัวอยํางในการกรอกแบบที่งํายตํอการเข๎าใจของผู๎เสียภาษีมาด๎วย   
                                    3)  ด้านวัสดุอุปกรณ์  ได๎แกํ ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นนี้
เหมือนกัน 8 คน กลําวคือ 
                                         (1)  ควรจัดหาเคร่ืองถ่ายเอกสารไว้ใช้งานและให้บริการผู้เสียภาษี  เพื่อให๎
การท างานของเจ๎าหน๎าที่ด าเนินการได๎อยํางรวดเร็ว ชํวยลดระยะเวลาในการให๎บริการแกํผู๎เสียภาษี 
อันจะเป็นการสร๎างความพึงพอใจของผู๎เสียภาษีตามมาด๎วย 
                                         (2)  ควรจัดหาแบบแสดงรายการภาษีไว้ให้บริการอย่างเพียงพอ  
โดยเฉพาะชํวงที่มีการยื่นแบบแสดงรายการภาษีประจ าปี  เพื่อลดภาระในการใช๎กระดาษพิมพ์และ
อ านวยความสะดวกแกํผู๎เสียภาษี  
                                         (3)  ควรจัดหาโต๊ะและเก้าอี้ส าหรับกรอกแบบแสดงรายการของผู้เสียภาษี
เพิ่มเติม  โดยเฉพาะเมื่อผู๎เสียภาษีเข๎ามาใช๎บริการเป็นจ านวนมาก ก็จะสามารถรองรับการให๎บริการ
ได๎อยํางทั่วถึง                                                      
                                    4)  ด้านระบบเครือข่าย  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 8 
คน กลําวคือ  ควรมีการปรับปรุงระบบเครือขํายอินเทอร์เน็ตไมํให๎มีความขัดข๎อง  ซึ่งปัจจุบันระบบ
ที่ใช๎งานยังมีความขัดข๎องอยูํบํอยครั้ง  อันสํงผลตํอการด าเนินงานในด๎านตํางๆ ไมํวําจะเป็นในเร่ือง
การยื่นแบบแสดงรายการภาษีผํานระบบอินเทอร์เน็ต การออกใบเสร็จการเสียภาษี เป็นต๎น 
                               5)  ด้านผู้เสียภาษี  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 7 คน 
กลําวคือ 
                                         (1)  ควรจัดท าตัวอย่างและวิธีการค านวณภาษีไว้   ในการยื่นแบบแสดง
รายการของผู๎เสียภาษีแตํละคร้ัง  ควรมีตัวอยํางให๎ผู๎เสียภาษีเห็นได๎อยํางชัดเจน  ตลอดจนมีการ
จัดท ารายละเอียดขั้นตอนในการกรอกแบบไว๎ให๎ผู๎เสียภาษีน าไปศึกษาเพิ่มเติม อันจะเป็นการเพิ่ม
ความรู๎ให๎ผู๎เสียภาษีและลดภาระของเจ๎าหน๎าที่ลงได๎                                  

                                  (2)  การให้ค าแนะน าเร่ืองช่องทางการยื่นแบบแสดงรายการภาษี  ควรมี 
การแนะน าผู๎เสียภาษีในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีผํานระบบหรือชํองทางตํางๆ  รวมทั้งข๎อดีใน
การยื่นแบบฯของแตํละชํองทาง เพื่อสร๎างความคุ๎นเคยและความนําสนใจในการใช๎บริการ  
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                                        (3)  ด้านแรงจูงใจในการเสียภาษี  ควรมีการสร๎างแรงจูงใจในการเสียภาษี
ให๎เกิดขึ้นไมํวําจะเป็นแรงจูงใจในทางบวก หรือแรงจูงใจด๎านลบ  เชํน   การให๎รางวัล สํวนลด หรือ 
ประกาศเกียรติคุณ  ส าหรับผู๎เสียภาษีที่มีการช าระภาษีอยํางถูกต๎องและตํอเนื่อง    สํวนแรงจูงใจใน
ด๎านลบ ก็คือการใช๎บทลงโทษตามกฎหมายอยํางจริงจัง  การไมํยอมให๎ใช๎สิทธิหรือสวัสดิการ
บางอยํางของภาครัฐ กรณีตรวจพบวํามีเงินได๎แตํไมํยินยอมไปยื่นแบบช าระภาษีให๎ถูกต๎อง  
                                    6)  ด้านสถานที่ปฏิบัติงาน ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 
8 คน กลําวคือ 
                                         (1)   ควรเร่งด าเนินการสร้างสถานที่ปฏิบัติงานแห่งใหม่ให้รวดเร็วยิ่งขึ้น 
ทั้งนี้ปัจจุบันส านักงานสรรพากรมีงบประมาณในการสร๎างอาคารใหมํไว๎แล๎ว ซึ่งจะท าการจัดสร๎าง 
ณ ที่วําการอ าเภอสันก าแพงแหํงใหมํ  แตํความก๎าวหน๎าในการด าเนินการยังเป็นไปอยํางลําช๎า  
ดังนั้นควรมีการเรํงด าเนินการให๎รวดเร็ว เพื่อเตรียมความพร๎อมในการให๎บริการประชาชน   

                    (2)  ด้านของสถานที่จอดรถ แนวทางที่ควรด าเนินการ ในเบื้องต๎นควรขอ
ความรํวมมือจาก เทศบาลต าบลสันก าแพงในการขอใช๎พื้นที่ส าหรับจอดรถของผู๎รับริการในชํวงที่มี
ผู๎ใช๎บริการเป็นจ านวนมาก  ส าหรับระยะยาวก็ควรเรํงด าเนินการสร๎างอาคารส านักงานใหมํ และจดั
ให๎มีพื้นที่ไว๎ใช๎ส าหรับจอดรถของผู๎รับบริการให๎เหมาะสม 

 
6.3  ข้อเสนอแนะและแนวทางในการพัฒนาการด้าเนินงานด้านประสิทธิภาพของการ

ปฏิบัติราชการ 
 

                          6.3.1  ข้อเสนอแนะด้านการด าเนินงานตามมาตรการประหยัดพลังงาน  ผู๎ให๎
สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นนี้เหมือนกัน 7 คน กลําวคือ 
                                    1)  ควรมีการเปิดประตูเพื่อระบายอากาศในช่วงเช้าและช่วงเย็น  ซึ่งจะเป็น
การชํวยถํายเทอากาศในระดับหนึ่ง หากอากาศร๎อนอบอ๎าวขึ้นมามากจนกระทบผู๎เสียภาษีและการ
ปฏิบัติงานของเจ๎าหน๎าที่   จึงท าการเปิดพัดลมหรือแอร์ตามความเหมาะสม  ซึ่งจะชํวยให๎การใช๎
พลังงานไฟฟ้าลดลงได๎สํวนหนึ่ง 
                                   2)  เคร่ืองควบคุมระบบ NET WORK   ทั้งนี้ควรมีการจัดสถานที่วางเคร่ือง
ควบคุมระบบ NET WORK  ไว๎ในที่ๆ อากาศมีการถํายเทได๎สะดวกพอสมควร  เพื่อไมํให๎เคร่ืองมี
ความร๎อนมากจนเกินไป อันจะชํวยให๎ประหยัดพลังงานได๎ในระดับหนึ่ง 
                                   3)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในองค์กร  กลําวคือ  เจ๎าหน๎าที่ควรตระหนักถึง
ความส าคัญของการใช๎พลังงานให๎มากขึ้น เชํน มีการปิดเคร่ืองคอมพิวเตอร์เมื่อไมํมีการใช๎งาน  ปิด
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ไฟฟ้าเมื่อไมํอยูํในห๎องท างาน หรือ เปิดไฟเฉพาะเทําที่จ าเป็น  และชํวยกันตรวจสอบการเปิด ปิด
เคร่ืองใช๎ไฟฟ้า อุปกรณ์ส านักงานกํอนเลิกงาน  
                       6.3.2  ข้อเสนอแนะด้านการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ   ผู๎ให๎สัมภาษณ์มี
ความเห็นในประเด็นนี้เหมือนกัน 5 คน กลําวคือ 

                 1)  ควรมีการน าระบบบัตรคิวมาใช้ ในองค์กร  ดังที่มีการน ามาใช๎กับ
ธนาคาร หรือการไฟฟ้า เพื่อสร๎างความเป็นธรรมในการรับบริการของผู๎เสียภาษี  และชํวยให๎การ
ท างานมีความเป็นระบบมากยิ่งขึ้น 
                                    2)  ควรจัดท าคู่มือหรือเอกสารแนะน า รายละเอียดการด าเนินงาน  รวมทั้ง
ระยะเวลาแล๎วเสร็จของงาน  และความรู๎เกี่ยวกับภาษีที่จ าเป็นส าหรับผู๎เสียภาษีหรือผู๎รับบริการใน
แตํละงานที่ควรทราบไว๎ให๎บริการ 
                                    3)  ควรมีการจัดท าแผนผังหรือขั้นตอนการท างานของแต่ละงาน โดยจัดท า
ให๎ประชาชนได๎รับทราบอยํางชัดเจน เมื่อประชาชนเข๎ามาติดตํอใช๎บริการก็จะสามารถทราบได๎วํา
ควรติดตํอ ณ จุดใด  ฝ่ายใด หรืองานใด  และต๎องจัดเตรียมเอกสารอะไรมาบ๎าง  
                                    4)   ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่ที่คอยให้ค าแนะน าการกรอกแบบ  คือ ควรให๎มี
เจ๎าหน๎าที่ตรวจสอบความถูกต๎องของแบบแสดงรายการภาษี เป็นการเฉพาะ ในชํวงที่มีผู๎ใช๎บริการ
เป็นจ านวนมาก เพื่อลดข๎อผิดพลาดในการออกใบเสร็จรับเงิน  และลดผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นกับผู๎
เสียภาษี ไมํวําจะเป็นการประเมินภาษีเพิ่ม  การยื่นแบบฯแสดงรายการใหมํ เป็นต๎น 

                5)  ด้านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์  กลําวคือ ควรมีการประสานงานกับ
เจ๎าหน๎าที่ผู๎ดูแลระบบเครือขํายอยูํเสมอ  เพื่อปรับปรุงระบบให๎มีความทันสมัยอยูํตลอดเวลา รวมทั้ง
เพื่อเป็นการป้องกันปัญหาอันเกิดจากไวรัสคอมพิวเตอร์  

  
6.4  ข้อเสนอแนะและแนวทางในการพัฒนาการด้าเนินงานด้านการพัฒนาองค์กร 
 

          6.4.1  ด้านการจัดการความรู้ขององค์กร (KM) 
                  1)  ควรปรับปรุงระบบสารสนเทศด้านการจัดการความรู้ (KM) ขององค์กร 
ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 7 คน กลําวคือ ควรปรับปรุงระบบให๎มีความ
รวดเร็ว และมีรูปแบบที่นําสนใจ  จัดระบบความรู๎ตํางๆให๎เป็นหมวดหมูํสามารถสืบค๎นได๎งํายและ
รวดเร็วสามารถเป็นสื่อกลางในการรวบรวมและสํงตํอขององค์ความรู๎ได๎อยํางมีประสิทธิผล  

                 2) ให้ความส าคัญกับการน าผลการเรียนรู้มาใช้  ผ๎ูให๎สัมภาษณ์มีความเห็นใน
ประเด็นนี้เหมือนกัน 4 คน กลําวคือ  ควรน าผลจากการเข๎าเรียนรู๎ในระบบการจัดการความร๎ูของ
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บุคลากรมาใช๎เป็นผลการประเมินประจ าปี เพื่อกระตุ๎นให๎บุคลากรมีแรงจูงใจในการศึกษา  ไมํวําจะ
เป็นการให๎รางวัลกับบุคคลที่มีการถํายทอดองค์ความรู๎ที่เป็นประโยชน์ตํอองค์กรอยํางตํอเน่ือง
สม่ าเสมอ  การน าความรู๎ที่ได๎เรียนมาปรับปรุงพัฒนางานให๎มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

                      3)  หัวหน้าหน่วยงานควรให้ความส าคัญต่อการส่งเสริมการเรียนรู้ของ
บุคลากรให้มากกว่าเดิม  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 2 คน กลําวคือ หัวหน๎า
หนํวยงาน ควรมีการคิดค๎น หรือก าหนดวิธีการพัฒนาและติดตามผลการปฏิบัติงาน ของเจ๎าหน๎าที่
ในสังกัด  การแสดงความเป็นผู๎น าในการศึกษาเรียนรู๎ หรือถํายทอดองค์ความรู๎  มีการกระตุ๎นหรือ
เปิดโอกาสให๎บุคลากรแสดงความรู๎ความสามารถในการปฏิบัติงานโดยมอบหมายงานส าคัญให๎
ปฏิบัติ เพื่อจะได๎น าความรู๎ที่ได๎รับการเรียนรู๎มาใช๎ให๎เกิดประโยชน์ได๎อยํางเต็มที่  

       6.4.2  ด้านการฝึกอบรม  ผู๎ให๎สัมภาษณ์มีความเห็นในประเด็นน้ีเหมือนกัน 5 คน 
กลําวคือ 
                                    1)  การวางแผนด้านการฝึกอบรม   ควรมีการจัดชํวงเวลาที่ฝึกอบรมให๎
เหมาะสมไมํจัดในชํวงที่งานส านักงานมีจ านวนมาก โดยเฉพาะชํวงที่ต๎องมีการรับแบบแสดง
รายการภาษี หัก ณ ที่จําย หรือ ภาษีมูลคําเพิ่ม  การแจ๎งก าหนดการฝึกอบรมก็ควรไมํให๎กระชั้นชิด
เกินไป ซึ่งท าให๎ผู๎ฝึกอบรมมีการเตรียมตัวไมํทัน รวมทั้งหลักสูตรที่ใช๎ในการฝึกอบรมควรจัดให๎
เหมาะสมกับภาระหน๎าที่ของบุคลากร อีกทั้งควรมีการติดตามผลหลังการฝึกอบรมอยํางตํอเน่ือง  

                       2)  การด าเนินการจัดฝึกอบรม  ควรมีการฝึกฝนความรู๎ความสามารถของ
บุคลากรอยํางตํอเน่ือง และเน๎นการอบรมในเชิงปฏิบัติการมากกวําทางทฤษฎี   ซึ่งจะชํวยให๎
บุคลากรมีความรู๎ความช านาญ ตลอดจนทักษะที่จ าเป็นในการปฏิบัติงาน อาทิ  การจัดการศึกษาดู
งานด๎านการบริการของหนํวยงานที่ประสบผลส าเร็จ การเพิ่มข๎อมูลความรู๎ในงานด๎านตํางๆ เข๎าไว๎
ในระบบอินเทอร์เน็ตให๎มากขึ้น ไมํจ ากัดเฉพาะในระบบอินทราเน็ตเทํานั้น   

                      3)  การให้ความรู้ด้านการบริการรูปแบบต่างๆ  กลําวคือ ควรมีการอบรม
พัฒนาและเพิ่มทักษะบุคลากรในเร่ืองการให๎บริการในรูปแบบอื่นๆอยํางสม่ าเสมอ เพื่อสามารถ
แนะน า ให๎ค าปรึกษากับผู๎เสียภาษีได๎อยํางถูกต๎องและเป็นไปในแนวทางเดียวกัน  อาจมีการให๎
เจ๎าหนา๎ที่ทดลองด าเนินการจริงหรือมีการรวบรวมปัญหาข๎อสงสัยตํางๆไว๎เป็นระบบ ให๎เจ๎าหน๎าที่
สามารถศึกษาได๎งํายและรวดเร็ว  
 



บทที่  5 

สรุปผลการวิจัย  อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
 

  การศึกษาเร่ือง “การประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา          
สันก าแพง”  มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1)  เพื่อประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพง  ในด้าน ประสิทธิผลตามแผนปฏิ บัติราชการ   ด้านคุณภาพการให้บริการ   ด้าน
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และด้านการพัฒนาองค์กร (2)  เพื่อศึกษาปัญหาการด าเนินงาน
ของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง และ (3)  เพื่อเสนอแนวทางในการพัฒนาการ
ด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 
 ในการศึก ษาคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิง คุณภาพและเชิงปริมาณ  ซึ่งผู้วิจัยได้เน้นการ
ศึกษาวิจัยจากเอกสาร และได้เก็บข้อมูลเพิ่มเติมจากแบบสอบถามส าหรับประชาชนผู้ใช้บริการของ
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง ที่เกี่ยวข้องกับตัวชี้วัด ความพึงพอใจของผู้รับบริการ   
จ านวน  400 ราย และแบบสัมภาษณ์บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน รวมทั้ง รวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจาก 
แผนการด าเนินงาน  สรุปผลการด าเนินงานประจ าปีงบประมาณ พ .ศ. 2551  บทความ  รายงานการ
วิจัยและวิทยานิพนธ์ 
 ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ 
(1) ข้อมลูเชิงปริมาณ ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามส าหรับผู้ใช้บริการของส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  โดยน าข้อมูลไปประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for 
Window และน าเสนอข้อมูลด้วย ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (2) ข้อมูลทุติยภูมิ
เป็นการวิจัยจากเอกสารงานวิจัยต่างๆ ตามคู่มือการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ   
ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) และน าเสนอข้อมูลด้วย
วิธีการพรรณนา  ซึ่งผลการศึกษาสามารถสรุปได้ดังนี้ 
 

1.  สรุปผลการวิจัย 
 
 การศึกษาคร้ังนี้  จะท าการสรุปผลการศึกษาตามกรอบวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ จากการ
ประเมินผลลัพธ์ สามารถสรุปผลการวิจัยจากตารางที่ 5.1 ดังนี้ 
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ตารางที่  5.1  สรุปผลการวิจัยตามกรอบวัตถุประสงค์จากการประเมินผลลัพธ์ 
 

มิติ ตัวชี้วัด (i) ผลการ
ด าเนินงาน 

ระดับคะแนน 
ท่ีได้รับ 

ผลการประเมิน 

1.  ด้าน
ประสิทธิผล 

KPI1 จ านวนภาษีสรรพากรที่
สามารถจัดเก็บได้ (ล้านบาท)  

150.155 5.0000 ดีเยี่ยม 

KPI2ร้อยละของจ านวนผู้เสีย
ภาษีรายใหม่ที่น าเข้าสู่ระบบ
เทียบกับเป้าหมาย 

92.67 4.2000 ดีมาก 

KPI3   ร้อยละของการบันทึก
แบบส ารวจ 4 บนระบบ
ส ารวจฯตามก าหนดเวลา 

100 5.0000 ดีเยี่ยม 

KPI4 ร้อยละของการบันทึก
ความเห็นบนระบบส ารวจฯ 
ตามก าหนดเวลา 

100 5.0000 ดีเยี่ยม 

KPI5  ร้อยละของผู้ประกอบ 
การที่ติดตามบนระบบก ากับ
ดูแลพิเศษเทียบกับเป้าหมาย 

100 5.0000 ดีเยี่ยม 

 KPI6 ร้อยละของผู้ประกอบ 
การที่มีหน้าที่เสียภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาได้รับค าแนะ 
น าเกี่ยวกับการจัดท าบัญชีฯ 

34 1.4000 ปรับปรุง 

KPI7 ระดับความส าเร็จของ
ร้อยละการคืนภาษีภายใน
ก าหนด เวลา 

95.43 5.0000 ดีเยี่ยม 

KPI8 ร้อยละของการเร่งรัด 
ลด และจ าหน่ายหนี้ภาษี
อากร 

140.39 5.0000 ดีเยี่ยม 

รวม คะแนนเฉลี่ยถ่วงน้ าหนัก 4.5600 ดีมาก 
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ตารางที่  5.1  (ต่อ) 
 

มิติ ตัวชี้วัด (i) ผลการ
ด าเนินงาน 

ระดับคะแนน 
ท่ีได้รับ 

ผลการประเมิน 

2.  ด้านคุณภาพ
การให้บริการ 

KPI9  ระดับความส าเร็จใน
การเปิดโอกาสให้ประชาชน
เข้ามามีส่วนร่วม  

0.80 0.8000 ปรับปรุง 

KPI10  ระดับความส าเร็จใน
การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของ
ราชการ 

3.70 3.7000 ดีมาก 

KPI11   ร้อยละของระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ 

3.79 
(80) 

4.0000 ดีมาก 

รวม คะแนนเฉลี่ยถ่วงน้ าหนัก 3.4050 ดี 

3.  ด้าน
ประสิทธิภาพ 
ของการปฏิบัติ
ราชการ 

KPI12  ระดับความส าเร็จของ
การด าเนินการตามมาตรการ
ประหยัดพลังงานด้านไฟฟ้า 

1 1.0000 ปรับปรุง 

KPI13  ระดับความส าเร็จของ
การรักษามาตรฐานระยะเวลา
การให้บริการ 

5 5.0000 ดีเยี่ยม 

รวม คะแนนเฉลี่ยถ่วงน้ าหนัก 3.0000 ดี 

4.  ด้านการ
พัฒนาองค์กร 

KPI14 ร้อยละของเจ้าหน้าที่ที่
เข้าเรียนรู้ในระบบการจัดการ
ความรู้กรมสรรพากร (KM) 

100 5.0000 ดีเยี่ยม 

KPI15  ร้อยละของเจ้าหน้าที่
ได้รับการฝึกอบรมอย่างน้อย 
2 หลักสูตรและไม่น้อยกว่า 7 
วันท าการ 

100 5.0000 ดีเยี่ยม 

รวม คะแนนเฉลี่ยถ่วงน้ าหนัก 5.0000 ดีเยี่ยม 
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          5.1  สรุปการประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสันก าแพง 
 
 เพื่อประเมินผลการด าเ นินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  ในด้าน
ประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ   ด้านคุณภาพการให้บริการ   ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ และด้านการพัฒนาองค์กร 
 จากตารางที่ 5.1  สามารถสรุปภาพรวมการประเมินผลได้ดังนี้ 
 การประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานส รรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 
ปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 ตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2550 ถึง 30 กันยายน 2551  โดยใช้กรอบการ
ประเมินผลตามคู่มือการประเมินผลการ ปฏิบัติราชการตามค ารับรองการปฏิบัติราชการ ของส่วน
ราชการประจ าปีงบประมาณ  พ.ศ. 2551 ประกอบด้วย 4 มิติ  จากทั้งหมด 15  ตัวชี้วัด  โดยมี
รายละเอียดดังน้ี 
        5.1.1  มิติด้านประสิทธิผล  ประกอบด้วย   8  ตัวชี้วัด  ตัวชี้วัดที่ผลการประเมินอยู่
ในระดับดีเยี่ยม มีอยู่ 6 ตัวชี้วัด  ผลการประเมินอยู่ในระดับดีมากมี  1  ตัวชี้วัด และผลการประเมิน
อยู่ในระดับที่ต้องปรับปรุงมี 1 ตัวชี้วัด  เมื่อสรุปรวมทุกตัวชี้วัดส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสัน
ก าแพงจะมีผลการปฏิบัติราชการในด้านประสิทธิผลอยู่ในระดับดีมาก 
       5.1.2  มิติด้านคุณภาพการให้บริการ    ประกอบด้วย   3  ตัวชี้วัด  ตัวชี้วัดที่ผลการ
ประเมินอยู่ในระดับดีมากมี  2  ตัวชี้วัด และผลการประเมินอยู่ในระดับที่ต้องปรับปรุงมี 1 ตัวชี้วัด  
เมื่อสรุปรวมทุกตัวชี้วัดส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงจะมีผลการปฏิบัติราชการในด้าน
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดี 
       5.1.3  มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  ประกอบด้วย   2  ตัวชี้วัด  
ตัวชี้วัดทีผ่ลการประเมินอยู่ในระดับดีเยี่ยม มีอยู่ 1 ตัวชี้วัด  และผลการประเมินอยู่ในระดับที่ต้อง
ปรับปรุงมี 1 ตัวชี้วัด  เมื่อสรุปรวมทุกตัวชี้วัดส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงจะมีผลการ
ปฏิบัติราชการในด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการอยู่ในระดับดี 
       5.1.4  มิติด้านการพัฒนาองค์กร ประกอบด้วย   2  ตัวชี้วัด  ซึ่งทั้ง 2 ตัวชี้วัดมีผลการ
ประเมินอยู่ในระดับดีเยี่ยม และเมื่อสรุปรวมทุกตัวชี้วัดส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงจะ
มีผลการปฏิบัติราชการในด้านการพัฒนาองค์กรอยู่ในระดับดีเยี่ยม 
 จากการประเมินผลการด าเนินงานตาม คู่มือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามค า
รับรองการปฏิบัติราชการของส่วนราชการประจ าปีงบประมาณ พ .ศ. 2551  แสดงให้เห็นว่าการ
ด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  มีผลการปฏิบัติราชการอยู่ในระดับดีเยี่ยม
1 มิติ คือ มิติด้านการพัฒนาองค์กร  ผลการปฏิบัติราชก ารอยู่ในระดับ ดีมาก  1 มิติ คือ มิติด้าน
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ประสิทธิผล  ส่วนมิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการและมิติด้านคุณภาพการให้บริการ  มี 
ผลการปฏิบัติราชการอยู่ในระดับดี   เมื่อมองจากภาพรวมทั้งหมดแล้ว จะเห็นได้ว่าการด าเนินงาน
ของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงบรรลุผลส าเร็จในระดับที่น่าพอใจ  เน่ืองจากทั้ง 4 มิติ
มีเกณฑ์การประเมินผลอยู่ในระดับดีถึงดีเยี่ยม ซึ่งสังเกตได้จากตัวชี้วัดที่ได้ก าหนดขึ้นมาเพื่อเป็น
ตัวชี้วัดความส าเร็จขององค์กรน้ัน  สามารถบรรลุเป้าหมายของตัวชี้วัดที่ได้ก าหนดไว้อยู่ในระดับดี
มากและดีเยี่ยม มีอยู่ถึง 12 ตัวชี้วัดจากทั้งหมด 15 ตัวชี้วัด คิดเป็นร้อยละ 80  ส่วนตัวชี้วัดที่ไม่บรรลุ
เป้าหมายที่มีผลการประเมินอยู่ในระดับต้องปรับปรุงมีเพียง 3 ตัวชี้วัด คิดเป็นร้อยละ 20 
 
 5.2  สรุปปัญหาการด าเนินงาน  
 

จากวัตถุประสงค์ข้อสอง เพื่อศึกษาปัญหาการด าเนินงานของส านักงาน สรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพง  ในการประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพา กรพื้นที่สาขา สันก าแพง 
ตามกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการประจ าปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 ดังที่
กล่าวไปแล้วในบทที่ 4 สามารถมองเห็นปัญหา และอุปสรรคในการด าเนินงาน  ซึ่งสามารถสรุปได้
ดังนี ้

       5.2.1  ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานด้านประสิทธิผล  ได้แก่ 
                1)  ปัญหาความพร้อมในเร่ืองของข้อมูลผู้ประกอบการ  ข้อมูลบนระบบ
ก ากับดูแลพิเศษเป็นข้อมูลเก่า และไม่ได้มีการจัดทะเบียนควบคุมผู้ประกอบการที่มีการแจ้งเลิกไว้
แล้วอย่างเป็นระบบ 

                 2)  ปัญหาด้านบุคลากร  อาทิ บุคลากรไม่เพียงพอในการปฏิบัติงาน 
โดยเฉพาะบุคลากรด้านการก ากับดูแลผู้เสียภาษีของทีมก ากับดูแลพิเศษ มีจ านวนน้อยเมื่อเทียบกับ
จ านวนรายผู้เสียภาษีที่เพิ่มขึ้น  บุคลากรขาดความรู้และทักษะในด้านระเบียบกฎหมาย รวมทั้ง    
บุคลากรขาดขวัญก าลังใจ เน่ืองจาก อยู่ในต าแหน่งระดับที่ไม่สามารถเติบโตในสายงานของตนเอง
ได้ และไม่ได้รับการประเมินผลการปฏิบัติงานประจ าปีอย่างเป็นธรรม  
                                    3)  ปัญหาด้านการวางแผน   ได้แก่  การวางแผนการจัดเก็บภาษี ตั้งเป้าหมาย
ในการจัดเก็บภาษีสูงเกินไปไม่สอดคล้องกับข้อเท็จจริงในปัจจุบัน  การวางแผนการส ารวจตั้งไว้ไม่
เหมาะสม  กับภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบันที่ไม่ส่งเสริมให้เกิดการลงทุน และ  การวางแผนโครงการ
บางอย่างไม่มีความเหมาะสม เช่น  โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดเก็บภาษี     



 

 
 
 

226 

                 4)  ปัญหาด้านกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ  ได้แก่ ระเบียบ ข้อบังคับ
บางอย่างมีความล้าสมัยไม่เหมาะสมกับภาวะสังคม และเศรษฐกิจในปัจจุบันและ การบังคับใช้
กฎหมายในทางปฏิบัติไม่สามารถด าเนินการได้อย่างเต็มที่   
                                    5)  ปัญหาด้านวัสดุครุภัณฑ์และงบประมาณ   
                                         (1)  ปัญหาด้านวัสดุครุภัณฑ์  กล่าวคือ วัสดุครุภัณฑ์ยังมีไม่เพียงพอต่อ
การใช้งานและไม่มีคุณภาพ อาทิ กระดาษที่ใช้พิมพ์งานมีจ านวนน้อย แผ่น Diskette ส าหรับบันทึก
ข้อมูลมีไม่เพียงพอและส่วนใหญ่เป็นแผ่นเสีย  แฟ้มส าหรับเก็บเอกสารมีลักษณะบาง ฉีกขาดง่าย                                                 
เคร่ืองส ารองไฟมีระยะเวลาในการใช้งานสั้น เสียบ่อย  และเคร่ืองพิมพ์เอกสารส่วนใหญ่เป็นรุ่นเก่า 
พิมพ์งานได้ช้า หัวพิมพ์เสียบ่อย  
                      (2)  ปัญหาด้านงบประมาณ  มีงบประมาณน้อยไม่เพียงพอในการบริหาร 
จัดการภายในองค์กรและด าเนินงานด้านต่างๆ  เช่น งบประมาณในการปรับปรุงสภาพแวดล้อมใน 
ที่ท างาน  การจัดท าเอกสารประชาสัมพันธ์ การจัดท าบอร์ดแนะน าขั้นตอนการท างาน  เป็นต้น 
                                    6)  ปัญหาด้านเทคโนโลยี  ได้แก่ ขาดเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานด้านเทคโนโลยี                          
เจ้าหน้าที่ขาดความรู้ด้านเทคโนโลยี ส่วนใหญ่อายุมาก และไม่มีพื้นฐานความรู้ด้านเทคโนโลยีท า
ให้การปฏิบัติงานล่าช้า  รวมทั้ง คอมพิวเตอร์ ที่ใช้ปฏิบัติงานมีไม่เพียงพอ และเป็นรุ่นเก่า  ท าให้
การประมวลผลมีความล่าช้า  ระบบการป้องกันไวรัสไม่มีประสิทธิภาพ  
                                    7)  ปัญหาด้านการประสานงาน ได้แก่ 

                                  (1)  ปัญหาการประสานงานภายในองค์กร  ยังไม่มีความเป็นเอกภาพ 
เท่าที่ควรต่างฝ่ายต่างท างานในหน้าที่ของตนเพียงอย่างเดียว โดยขาดความร่วมมือกันอย่างเต็มที่ 

                                 (2)  ปัญหาการประสานงานระหว่างองค์กร ทั้งการประสานงานระดับ 
สรรพากรพื้นที่สาขา ระดับสรรพากรพื้นที่ ภาค และระดับกรม ยังไม่มีการด าเนินการอย่างเต็มที่  
ซึ่งส่งผลท าให้ไม่ได้รับความร่วมมือเท่าที่ควร  
                                    8)  ปัญหาแรงจูงใจในการท างาน  ได้แก่ 
                                        (1)  ปัญหาด้านค่าจ้าง ค่าตอบแทน  กล่าวคือ ค่าจ้างค่าตอบแทนยังไม่
เหมาะสมกับภาวะค่าครองชีพในปัจจุบัน   
                                        (2)  โอกาสความก้าวหน้าในสายงานไม่มีหรือมีน้อย โดยเฉพาะสายงานที่
เร่ิมต้นจากระดับ 1 จะไม่สามารถเลื่อนไหลไปในต าแหน่งที่สูงขึ้นได้เหมือนสายงานที่เร่ิมต้นจาก
ระดับ 3  
                                        (3)  สภาพแวดล้อมในการท างานไม่ส่งเสริมให้เกิดแรงจูงใจ  เช่น  อากาศ
ถ่ายเทไม่สะดวก  เพื่อนร่วมงานไม่ช่วยเหลือเกื้อกูลกัน  
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                                           (4)  ความไม่เท่าเทียมในองค์กร กล่าวคือ ยังมีความได้เปรียบเสียเปรียบใน
ด้านการบริหารงานบุคคล 
                                    9)  ปัญหาด้านการประชาสัมพันธ์  ทั้งในส่วนของส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขา ส านักงานสรรพากรพื้นที่ ภาค และกรม ยังไม่มีการประชาสัมพันธ์ในเชิงรุกอย่างจริงจัง  ไม่
ว่าจะเป็นการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อโทรทัศน์ วิทยุ  สิ่งพิมพ์ และการลงพื้นที่  ในเร่ืองความรู้เกี่ยว 
กับภาษีอากร  ประโยชน์ของการเสียภาษี และโทษของการหลีกเลี่ยงภาษี  ตลอดจนการชี้แจงปัญหา
และข้อสงสัยในด้านภาษีอากรแก่ประชาชน อย่างทั่วถึง 
                                   10)  ปัญหาด้านผู้เสียภาษี  ได้แก่  ผู้เสียภาษีไม่มีความรู้ในเร่ืองภาษีอากร  
รวมทั้ง แรงจูงใจในการเสียภาษีไม่มี   

       5.2.2  ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานด้านคุณภาพการให้บริการ   
                 1)  ปัญหาด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน  ได้แก่   
                      (1)  ปัญหาที่เกิดจากผู้เสียภาษี  กล่าวคือ ผู้เสียภาษีไม่ให้ความสนใจและ

ขาดความรู้ในเร่ืองการมีส่วนร่วมและตรวจสอบการท างานของทางราชการ  
                                         (2)  องค์กรไม่ให้ความส าคัญด้านการมีส่วนร่วมอย่างจริงจัง   กล่าวคือ 
ทางองค์กรยังไม่ให้ความส าคัญในเร่ืองการมีส่วนร่วมของประชาชนเท่าที่ควร                                  
                                        (3)  ปัญหาด้านงบประมาณ  ที่ยังมีไม่เพียงพอในการด าเนินการด้านการมี
ส่วนร่วม 
                                       (4)  ปัญหาด้านการประชาสัมพันธ์  ถือว่าเป็นปัญหาส าคัญอย่างหนึ่งของ
การเข้ามามีส่วนร่วม แต่ปัจจุบันองค์กรยังไม่มีการประชาสัมพันธ์อย่างจริงจัง ทั้งนี้ส่วนหน่ึงก็เป็น
ผลสืบเนื่องมาจากปัญหาด้านงบประมาณ เมื่อการประชาสัมพันธ์มีน้อยก็ส่งผลต่อความรู้ความ
เข้าใจของประชาชนในเร่ืองของการมีส่วนร่วมน้อยตามไปด้วย 

                2)  ปัญหาด้านการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร   
                     (1)  ปัญหาด้านระเบียบการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร  กล่าวคือ ข้อบังคับใน

ประมวลรัษฎากรก าหนดให้ไม่สามารถเปิดเผยข้อมูลของผู้เสียภาษีอากรได้   จึงเป็นปัญหาในทาง
ปฏิบัติด้านการให้ข้อมูลข่าวสารของทางราชการ   

                     (2)  ปัญหาด้านประชาชนผู้รับบริการ  คือ ประชาชนไม่ทราบว่าทาง
องค์กรมีการให้บริการด้านข้อมูลข่าวสาร และไม่ทราบว่ามีขั้นตอนในการด าเนินการอย่างไร  

                           (3)  ปัญหาด้านการประชาสัมพันธ์  ในด้านการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ
การให้บริการด้านการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารยังมีน้อย จึงท าให้ประชาชนไม่สนใจเข้ามาใช้บริการ 
และไม่เห็นถึงข้อดีและประโยชน์ที่ตนเองจะได้รับจากข่าวสารน้ัน  
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                      3)  ปัญหาด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ได้แก่ 
                                         (1)  ปัญหาด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  กล่าวคือ บุคลากรยังขาดทักษะและ
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ   

                           (2)  ปัญหาจากแบบแสดงรายการภาษี  คือ แบบแสดงรายการภาษีมีการ
ปรับ ปรุงเปลี่ยนแปลงบ่อย    
                                        (3)  ปัญหาด้านวัสดุอุปกรณ์  อาทิ ไม่มีเคร่ืองถ่ายเอกสารไว้ให้บริการผู้
เสียภาษี   แบบแสดงรายการภาษีบางอย่างมีน้อยไม่เพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้บริการ  
รวมทั้งโต๊ะและเก้าอี้ส าหรับกรอกแบบแสดงรายการของผู้เสียภาษียังมีไม่เพียงพอ   
                                        (4)  ปัญหาด้านระบบเครือข่าย  กล่าวคือ  ระบบเครือข่ายมีความขัดข้อง
บ่อยครั้ง ซึ่งส่งผลท าให้ระบบการท างานต่างๆ ต้องใช้เวลาเพิ่มขึ้น  

                                 (5)  ปัญหาด้านผู้เสียภาษี  อาทิ  ผู้เสียภาษีกรอกแบบแสดงรายการไม่ 
ถูกต้องหรือไม่ยอมกรอกแบบแสดงรายการภาษีเอง  ผู้เสียภาษีไม่คุ้นเคยกับระบบหรือช่องทางการ
ยื่นแบบแสดงรายการภาษีแบบใหม่   
                                        (6)  ปัญหาด้านสถานที่ปฏิบัติงาน ได้แก่ สถานที่ปฏิบัติงานยังมีความคับ
แคบ  และไม่มีที่จอดรถส าหรับประชาชนผู้รับบริการอย่างเพียงพอและเหมาะสม   

       5.2.3  ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ 
                                    1)  ปัญหาด้านการด าเนินงานตามมาตรการประหยัดพลังงาน   ได้แก่ 
                                         (1)  ปัญหาเกี่ยวกับตัวอาคาร  คือ สถานที่ภายในอาคารที่ใช้ส่วนใหญ่ไม่มี
หน้าต่าง  ซึ่งเป็นผลท าให้อากาศถ่ายเทไม่สะดวก ส่งผลท าให้ต้องมีการเปิดแอร์หรือพัดลม อยู่
ตลอดเวลาที่ปฏิบัติงาน ท าให้สิ้นเปลืองพลังงานไฟฟ้าเพิ่มขึ้น  
                                        (2)  ปัญหาเคร่ืองควบคุมระบบ NET WORK  ที่ไม่สามารถปิด เปิด เป็น
เวลาได้ จึงส่งผลท าให้สิ้นเปลืองการใช้พลังงานไฟฟ้ามาก   
                                        (3)  ปัญหาที่เกิดจากเจ้าหน้าที่  คือ  เจ้าหน้าที่ยังไม่ให้ความร่วมมือกันใน
การใช้พลังงานให้เกิดการประหยัด   
                                2)  ปัญหาด้านการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ  ได้แก่ 
                                         (1)  ในองค์กรยังไม่มีการน าระบบบัตรคิวมาใช้   ท าให้บางครั้งเกิดความ
เหลื่อมล้ าในการให้บริการ                                    
                                         (2)  ในแต่ละขั้นตอนของการด าเนินงานไม่มีเอกสารแนะน า  จึงท าให้
ผู้รับบริการขาดความรู้ ความเข้าใจในการติดต่องานแต่ละขั้นตอน 
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                                         (3)  ไม่มีการจัดท าแผนผังหรือขั้นตอนการท างาน  เมื่อประชาชนเข้ามา
ติดต่อใช้บริการจึงไม่ทราบว่าควรติดต่อ ณ จุดใด  ฝ่ายใด เป็นล าดับก่อนหลัง                                                     
                                         (4)  ขาดเจ้าหน้าที่ในการตรวจรับแบบขั้นต้น  ซึ่งท าให้การด าเนินงานเกิด
ความผิดพลาด และการด าเนินงานต้องล่าช้าออกไป 

                     (5) ปัญหาด้านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์  กล่าวคือ ระบบเครือข่าย
คอมพิวเตอร์มีความล่าช้าและขัดข้องบ่อยครั้ง   

       5.2.4  ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานด้านการพัฒนาองค์กร 
                 1)  ปัญหาด้านการจัดการความรู้ขององค์กร (KM) ได้แก่ 

                      (1)  ปัญหาด้านระบบสารสนเทศด้านการจัดการความรู้ (KM) ขององค์กร 
มีปัญหาในเร่ืองความล่าช้าของระบบ  และมีรูปแบบไม่น่าสนใจ   

                          (2)  บุคลากรไม่ได้น าความรู้มาใช้ให้เกิดประโยชน์ได้อย่างเต็มที่   ทั้งนี้
เป็นเพราะเจ้าหน้าที่ไม่มีโอกาสในการใช้ความรู้น้ันเนื่องจากไม่ได้รับการสนับสนุนจากผู้บังคับ 
บัญชา รวมทั้งเป็นเพราะทางเจ้าหน้าที่เองไม่ให้ความส าคัญต่อการน าความรู้มาพัฒนาตนเองและ
งาน  
                                       (3)  หัวหน้าหน่วยงานยังไม่ให้ความส าคัญต่อการส่งเสริมการเรียนรู้ของ
บุคลากร กล่าวคือ หัวหน้าหน่วยงานยังขาดการคิดค้น หรือ ก าหนดวิธีการพัฒนาและติดตามผลการ
ปฏิบัติงาน                
                                  2)  ปัญหาด้านการฝึกอบรม  ได้แก่                                   
                                       (1)  ปัญหาการวางแผนด้านการฝึกอบรม อาทิ การจัดช่วงเวลาที่ฝึกอบรม
มักจะจัดในช่วงที่ไม่เหมาะสม  หลักสูตรที่ใช้ในการฝึกอบรมมีมากเกินไป และบางหลักสูตรไม่มี
ความจ าเป็นส าหรับการปฏิบัติงาน   
                                      (2)  ปัญหาการด าเนินการจัดฝึกอบรม  ส่วนใหญ่เปน็การฝึกอบรมในเชิง
ทฤษฎี  จึงไม่กระตุ้นให้เกิดทักษะและการน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ได้ในทางปฏิบัติ   
                                      (3)  บุคลากรไม่ได้รับการอบรมความรู้ในเร่ืองการให้บริการรูปแบบอื่นๆ    
จึงส่งผลท าให้ไม่สามารถให้ค าปรึกษาและแนะน าแก่ผู้รับบริการได้อย่างเต็มที่                                                                                              
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5.3  สรุปข้อเสนอแนะและแนวทางในการพัฒนาการด าเนินงาน   
 
   จากการศึกษาวิเคระห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ สามารถสรุปในส่วนของข้อเสนอแนะและ
แนวทางในการพัฒนาการด าเนินงาน ตามวัตถุประสงค์ข้อสาม โดยแยกเป็นประเด็นต่างๆ ดังนี้ 
                          5.3.1  ข้อเสนอแนะและแนวทางในการพัฒนาการด าเนินงานด้านประสิทธิผล 
                     1)  ข้อเสนอแนะด้านความพร้อมของข้อมูลผู้ประกอบการ  ทางองค์กรควรมี
การจัดท าทะเบียนคุมผู้ประกอบการที่มีการแจ้งเลิกกิจการไว้อย่างเป็นระบบ และมีการประสานงาน
กับทางพื้นที่เพื่อน าข้อมูลไปจัดท าไว้บนระบบอินทราเน็ตหรือเชื่อมโยงกับฐานข้อมูลของกรม   

                 2)  ข้อเสนอแนะด้านบุคลากร ได้แก่  
     (1)  ควรมีการเพิ่มบุคลากรให้เพิ่มขึ้น  โดยเฉพาะในส่วนของงานที่จ าเป็น  

อาทิ งานด้านการก ากับดูแลผู้เสียภาษีของทีมก ากับดูแลพิเศษ  
                                         (2)  ควรพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ในเร่ืองระเบียบกฎหมาย  โดยเฉพาะ
ประมวลรัษฎากร และกฎหมายที่มีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใหม่  

                            (3)  ควรมีการสร้างขวัญก าลังใจให้กับบุคลากรให้มากขึ้นกว่าเดิม อาทิ 
เพิ่มโอกาสความก้าวหน้าในสายงาน สร้างความเป็นธรรมในการประเมินผลการปฏิบัติงานประจ าปี  
                                    3)  ข้อเสนอแนะด้านการวางแผน   ได้แก่ 

                            (1)  การวางแผนการจัดเก็บภาษี  ควรตั้งเป้าหมายในการจัดเก็บภาษีให้มี 
ความเหมาะสมไม่ให้สูงเกินไป                                     

 (2)  การวางแผนการส ารวจผู้ประกอบการรายใหม่  ควรด าเนินการ 
วางแผนให้สอดคล้องกับภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน  
                                         (3)  ควรมีการยกเลิกหรือปรับปรุงโครงการบางโครงการ  โดยเฉพาะ
โครงการที่เป็นการเพิ่มภาระให้กับผู้เสียภาษี  

                 4)   ข้อเสนอแนะด้านกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ  ได้แก่ 
                      (1)  ควรมีการศึกษา ปรับปรุงกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับที่ล้าสมัย  

กล่าวคือระเบียบกฎหมายบางอย่างที่มีความล้าสมัยไม่เหมาะสมกับภาวะสังคมและเศรษฐกิจใน
ปัจจุบัน  ก็ควรมีการปรับปรุงแก้ไข เพื่อไม่ให้เกิดความเหลื่อมล้ าในการจัดเก็บภาษี  
                                         (2)  ควรมีการปรับปรุงระเบียบ ข้อบังคับและหลักเกณฑ์ของกฎหมาย
ภาษีอากรเมื่อมีความจ าเป็นจริงๆเท่านั้น  โดยเฉพาะมาตรการยกเว้นและลดหย่อนภาษี   
                                         (3)  ควรปรับปรุงมาตรการในการบังคับใช้กฎหมายภาษีอากรในทาง
ปฏิบัติให้สามารถบังคับใช้ได้จริง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ   
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                                    5)  ข้อเสนอแนะด้านวัสดุครุภัณฑ์และงบประมาณ    
                                         (1)  ข้อเสนอแนะด้านวัสดุครุภัณฑ์  ได้แก่ ควรจัดหาวัสดุครุภัณฑ์ให้
เพียงพอและมีคุณภาพ   อาทิ กระดาษที่ใช้พิมพ์งาน  แผ่น Diskette ส าหรับบันทึกข้อมูล ควรจัดให้
เพิ่มมากขึ้น จัดซื้อ แผ่น Diskette ที่มีคุณภาพ   จัดซื้อแฟ้มส าหรับเก็บเอกสารที่มีความคงทน จัดหา
เคร่ืองส ารองไฟที่มีคุณภาพเข้ามาใช้งาน เพื่อให้สามารถส ารองไฟได้จริง  รวมทั้งควรจัดหาเคร่ือง 
พิมพ์เอกสารที่เป็นรุ่นใหม่กว่าที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน เพื่อให้การท างานมีความรวดเร็วมากขึ้น                    
                                         (2)  ข้อเสนอแนะด้านงบประมาณ  ควรจัดให้มีงบประมาณอย่างเพียงพอ
ในการบริหารจัดการภายในองค์กรและด าเนินงานด้านต่างๆ     

                  6)  ข้อเสนอแนะด้านเทคโนโลยี  กล่าวคือ  ควรมีการอบรมเจ้าหน้าที่ให้มี 
ความรู้ในเร่ืองเทคโนโลยีใหม่ๆอยู่เสมอ เพื่อเป็นการเพิ่มพูนทักษะในการแก้ไขปัญหาที่เกิดกับ
คอมพิวเตอร์เบื้องต้น  และควรจัดหาคอมพิวเตอร์ ให้เพียงพอกับเจ้าหน้าที่และเป็นเคร่ืองรุ่นใหม่  
                                    7)  ข้อเสนอแนะด้านการประสานงาน ได้แก่ 

                                   (1)  การประสานงานภายในองค์กร  ควรมีการประสานงานในระดับ 
ต่างๆขององค์กรอยู่เสมอ ทั้งในเร่ืองของข้อมูลข่าวสาร และการด าเนินงานของเจ้าหน้าที่  

(2) การประสานงานระหว่างองค์กร ได้แก่  การประสานงานระดับ 
สรรพากรพื้นที่สาขา  การประสานงานระดับภาคหรือพื้นที่  การประสานงานระดับกรมหรือ
กระทรวง  ทุกระดับควรมีการประสานงานกันอย่างจริงจัง และต่อเน่ือง  เพื่อให้การปฏิบัติงานเกิด
ความสะดวก รวดเร็ว 

                 8)  ข้อเสนอแนะด้านแรงจูงใจในการท างาน ได้แก่ 
                                          (1)  ควรมีการปรับปรุงค่าจ้าง ค่าตอบแทนให้เหมะสม  โดยเฉพาะ
เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติงานควรมีการให้ค่าตอบแทนเพียงพอกับค่าครองชีพที่สูงขึ้น                                       

                       (2)  ควรสร้างโอกาสความก้าวหน้าในสายงานให้เกิดขึ้นอย่างเท่าเทียม   
ไม่ว่าจะเป็นสายงานที่เร่ิมต้นจากระดับใดก็ตามหากมีความรู้ความสามารถก็ควรมีการปรับระดับให้
สูงขึ้นได้เท่าเทียมกัน  
                                          (3)  ควรจัดสภาพแวดล้อมในการท างานให้ดียิ่งขึ้น ไม่ว่าจะเป็นในส่วน
ของอาคารสถานที่ ภูมิทัศน์แวดล้อม  การให้ความช่วยเหลือเกื้อกูลกันระหว่างเพื่อนร่วมงาน                                          
                                          (4)  ควรสร้างความเป็นธรรมในการท างานและประเมินผลงาน  กล่าวคือ 
ควรให้มีความเท่าเทียมกันในการประเมินผลการปฏิบัติงานหรือโอกาสในการมอบหมายงานส าคัญ        
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                                    9)  ข้อเสนอแนะด้านการประชาสัมพันธ์  กล่าวคือ  ทั้งในส่วนของส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขา ส านักงานสรรพากรพื้นที่ ภาค และกรม ควรมีการประชาสัมพันธ์ในเชิงรุก
อย่างจริงจัง และต่อเน่ือง 

                           10)  ข้อเสนอแนะด้านผู้เสียภาษี  ได้แก่ 
                       (1)  ควรมีการจัดอบรมความรู้ให้กับผู้เสียภาษี  โดยเป็นการให้ความรู้ใน 

เร่ืองภาษีอากร ตลอดจนระเบียบกฎหมาย ข้อดีของการเสียภาษี รวมทั้งโทษของการหลีกเลี่ยงภาษี
ให้กับผู้เสียภาษีและประชาชนทั่วไปอย่างต่อเน่ืองและสม่ าเสมอ                     
                                          (2)  ควรเพิ่มแรงจูงใจในการเสียภาษีให้เกิดขึ้น  อาทิ เช่น  แรงจูงใจด้าน
สิทธิประโยชน์  การให้ความส าคัญกับใบเสร็จรับเงินในการเสียภาษี ทั้งนี้เพื่อให้ผู้เสียภาษีเห็น
ความส าคัญ  และคุณค่าของใบเสร็จรับเงินค่าภาษีอากร                                         
                                         (3)  สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กร โดยองค์กรจะต้องมีการแสดงผล
งานให้เห็นเป็นที่ประจักษ์แก่ประชาชนว่าประชาชนได้อะไรบ้างจากการเสียภาษี  

       5.3.2  ข้อเสนอแนะและแนวทางในการพัฒนาการด าเนินงานด้านคุณภาพการ

ให้บริการ   
                  1)  ข้อเสนอแนะด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน   

                                          (1)  ข้อเสนอแนะด้านผู้เสียภาษี  คือ  ควรมีการออกพื้นที่ให้ความรู้กับ
ประชาชนหรือผู้น าชุมชนในเร่ืองของวิธีการ ประโยชน์ของการมีส่วนร่วม   
                                          (2)  ข้อเสนอแนะด้านองค์กร  กล่าวคือ ทางองค์กรควรให้ความส าคัญใน
เร่ืองการมีส่วนร่วมของประชาชนให้มากขึ้นกว่าเดิม  เช่น การให้ความส าคัญกับความคิดเห็นของ
ประชาชน  การกระตุ้นให้บุคลากรในองค์กรเห็นความส าคัญของการมีส่วนร่วม   
                                          (3)  ด้านงบประมาณ  ควรจัดให้มีงบประมาณ เพื่อใช้ในการด าเนินงาน
ด้านการมีส่วนร่วมเป็นการเฉพาะ  เพื่อให้องค์กรสามารถด าเนินการได้อย่างต็มที่  

                      (4)  ด้านการประชาสัมพันธ์  ควรมีการประชาสัมพันธ์ในเชิงรุกให้มาก
ยิ่งขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการประชาสัมพันธ์ผ่านผู้น าชุมชน ผ่านวิทยุชุมชน หรือสื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ 

                2)  ข้อเสนอแนะด้านการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร   
                      (1)  ด้านระเบียบการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร  กล่าวคือ ควรมีการปรับปรุง

ระเบียบกฎหมาย ของกรมสรรพากรให้มีความสอดคล้องกับระเบียบการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของ
ทางราชการ  
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                                         (2)  ด้านประชาชนผู้รับบริการ   ควรมีการชี้แจงแนะน าและ สร้างความ
เข้าใจ ในกระบวนการ ขั้นตอน ตลอดจนความรู้ในเร่ืองการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของทางราชการ
ให้กับประชาชนรับทราบอย่างชัดเจน   

                      (3)  ด้านการประชาสัมพันธ์  ควรมีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการ
ให้บริการด้านการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารให้มากยิ่งขึ้น   

                      3)  ข้อเสนอแนะด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ   
                           (1)  ควรเพิ่มทักษะด้านการสื่อสารและกระตุ้นให้เจ้าหน้าที่มีความ

กระตือรือร้นในการให้บริการอยู่เสมอ  เช่น การให้ความเอาใจใส่ต่อค าถามที่ประชาชนผู้รับบริการ
สงสัย  ไม่หลีกเลี่ยงการให้ค าปรึกษา   
                                         (2)  ด้านแบบแสดงรายการภาษี  ควรมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเท่าที่
จ าเป็น และจัดท ารูปแบบให้ง่ายแก่การกรอกข้อมูลของผู้เสียภาษีให้มากที่สุด                                            
                                         (3)  ด้านวัสดุอุปกรณ์  ได้แก่  ควรจัดหาเคร่ืองถ่ายเอกสารไว้ใช้งานและ
ให้บริการผู้เสียภาษี จัดหาแบบแสดงรายการภาษีไว้ให้บริการอย่างเพียงพอ  และควรจัดหาโต๊ะและ
เก้าอี้ส าหรับกรอกแบบแสดงรายการของผู้เสียภาษีเพิ่มเติม                                                       
                                         (4)  ด้านระบบเครือข่าย  ควรมีการปรับปรุงระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต
ให้มีความรวดเร็ว และไม่ให้มีความขัดข้อง   
                                         (5)  ด้านผู้เสียภาษี  ได้แก่  ควรจัดท าตัวอย่างและวิธีการค านวณภาษีไว้ 
ให้ผู้เสียภาษีน าไปศึกษาเพิ่มเติม อันจะเป็นการเพิ่มความรู้ให้ผู้เสียภาษี  ควรมี การแนะน าผู้เสียภาษี
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีผ่านระบบหรือช่องทางต่างๆ  รวมทั้งข้อดีในการยื่นแบบฯของแต่
ละช่องทาง   และควรมีการสร้างแรงจูงใจในการเสียภาษีให้เกิดขึ้น 
                                         (6)  ด้านสถานที่ปฏิบัติงาน ได้แก่ ควรเร่งด าเนินการสร้างสถานที่ปฏิบัติ 
งานแหง่ใหม่ให้รวดเร็วยิ่งขึ้น และควรด าเนินการขอความร่วมมือจากเทศบาลต าบลสันก าแพงใน
การขอใช้พื้นที่ส าหรับจอดรถของผู้รับริการในช่วงที่มีผู้ใช้บริการเป็นจ านวนมาก   

       5.3.3  ข้อเสนอแนะและแนวทางในการพัฒนาการด าเนินงานด้านประสิทธิภาพ
ของการปฏิบัติราชการ 
                                    1)  ข้อเสนอแนะด้านการด าเนินงานตามมาตรการประหยัดพลังงาน    
                                         (1)  ควรมีการเปิดประตูเพื่อระบายอากาศในช่วงเช้าและช่วงเย็น ซึ่งเป็น
ช่วงที่อากาศยังไม่ร้อนมากนัก อันจะเป็นการช่วยถ่ายเทอากาศในระดับหนึ่ง  
                                         (2)  เคร่ืองควบคุมระบบ NET WORK   ทั้งนี้ควรมีการจัดสถานที่วาง
เคร่ืองควบคุมระบบ NET WORK  ไว้ในที่ๆ อากาศมีการถ่ายเทได้สะดวก 
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                                         (3)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในองค์กร  กล่าวคือ  เจ้าหน้าที่ควร
ตระหนักถึงความส าคัญของการใช้พลังงานให้มากขึ้น  
                                2)  ข้อเสนอแนะด้านการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ   

                      (1)  ควรมีการน าระบบบัตรคิวมาใช้ ในองค์กร  เพื่อสร้างความเป็นธรรม
ในการรับบริการของผู้เสียภาษี และช่วยให้การท างานมีความเป็นระบบมากยิ่งขึ้น 
                                         (2)  ควรจัดท าคู่มือหรือเอกสารแนะน า รายละเอียดการด าเนินงาน  รวมทั้ง
ระยะเวลาแล้วเสร็จของงานไว้ให้บริการ 
                                         (3)  ควรมีการจัดท าแผนผังหรือขั้นตอนการท างานของแต่ละงาน โดย
จัดท าให้ประชาชนได้รับทราบอย่างชัดเจน  
                                         (4)  ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่ที่คอยให้ค าแนะน าการกรอกแบบ  คือ ควรให้มี
เจ้าหน้าที่ตรวจสอบความถูกต้องของแบบแสดงรายการภาษี เป็นการเฉพาะ  

                      (5)  ด้านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์  กล่าวคือ ควรมีการประสานงานกับ
เจ้าหน้าที่ผู้ดูแลระบบเครือข่ายอยู่เสมอ  เพื่อปรับปรุงระบบให้มีความทันสมัยอยู่ตลอดเวลา  

       5.3.4  ข้อเสนอแนะและแนวทางในการพัฒนาการด าเนินงานด้านการพัฒนาองค์กร 
                   1)  ด้านการจัดการความรู้ขององค์กร (KM) 
                       (1)  ควรปรับปรุงระบบสารสนเทศด้านการจัดการความรู้ (KM) ของ
องค์กร โดยให้มีความรวดเร็ว และมีรูปแบบที่น่าสนใจ   

                      (2) ให้ความส าคัญกับการน าผลการเรียนรู้มาใช้  คือ  ควรน าผลจากการ
เข้าเรียนรู้ในระบบการจัดการความรู้ของบุคลากรมาใช้ประกอบการพิจารณาการประเมินประจ าปี  

                           (3)  หัวหน้าหน่วยงานควรให้ความส าคัญต่อการส่งเสริมการเรียนรู้ของ
บุคลากรให้มากกว่าเดิม  เช่น  มีการคิดค้น หรือก าหนดวิธีการพัฒนาและติดตามผลการปฏิบัติงาน  

                 2)  ด้านการฝึกอบรม 
                                         (1)  การวางแผนด้านการฝึกอบรม   ควรมีการจัดช่วงเวลาที่ฝึกอบรมให้
เหมาะสมไม่จัดในช่วงที่งานส านักงานมีจ านวนมาก มีการติดตามผลหลังการฝึกอบรมอย่างต่อเน่ือง  

                           (2)  การด าเนินการจัดฝึกอบรม  ควรมีการฝึกฝนความรู้ความสามารถของ
บุคลากรอย่างต่อเน่ือง และเน้นการอบรมในเชิงปฏิบัติการมากกว่าทางทฤษฎี    

                           (3)  การให้ความรู้ด้านการบริการรูปแบบต่างๆ  กล่าวคือ ควรมีการอบรม
พัฒนาและเพิ่มทักษะบุคลากรในเร่ืองการให้บริการในรูปแบบอื่นๆอย่างสม่ าเสมอ เพื่อจะสามารถ
แนะน า ให้ค าปรึกษากับผู้เสียภาษีได้อย่างถูกต้องและเป็นไปในแนวทางเดียวกัน   
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2.  อภิปรายผล   
 

ในการศึกษาเร่ืองการประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา    
สันก าแพง คร้ังนี้ ใช้กรอบแนว คิดการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการประจ าปี
งบประมาณพ .ศ. 2551  ซึ่งแบ่งการประเมินผลออกเป็น 4 มิติคือ  มิติด้านประสิทธิผล   มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ   มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้านการพัฒนาองค์กร   
ทั้งนี้เป็นแนวคิดที่ปรับปรุงมาจาก แนวคิดเร่ือง  Balanced  Scorecard (BSC) ของนักวิชาการชาว
อเมริกัน 2 ท่าน คือ ศาสตราจารย์โรเบิร์ด แคปแพลน (Robert Kaplan) แห่งมหาวิทยาลัยฮาร์เวิร์ต  
สหรัฐอเมริกา และ ดร .เดวิด นอร์ตัน (Dr.David Norton)   จากในอดีตการประเมินผลองค์กรมักจะ
มองเพียงประสิทธิผลหรือผลลัพธ์ในการด าเนินงานเพียงอย่างเดียว  ถ้าเป็นองค์กรเอกชนก็มองเพียง
ค่ารายได้หรือผลก าไรเท่านั้น  ซึ่งเป็นผลส าเร็จเพียงระยะเวลาสั้นๆเท่านั้น  แตกต่างจากการ
ประเมินผลองค์กรตามแนวคิด Balanced  Scorecard (BSC) ที่มององค์กรในหลายๆ มุมมอง  จึงท า
ให้เกิดการเชื่อมโยงและสั มพันธ์กันในแต่ละมุมมอง สามารถอธิบายได้ในเชิงเหตุผล กล่าวคือ  
รายได้ ผลก าไร หรือ ผลลัพธ์ของการปฏิบัติงาน (ด้านประสิทธิผล ) จะสามารถมีรายได้ หรือ
ผลลัพธ์ที่ดีขึ้นได้นั้น จะต้องทราบว่ารายได้หรือผลลัพธ์ที่เพิ่มขึ้นนั้นมาจากไหน น่ันก็คือมาจาก
ลูกค้าถ้าเป็นภาครัฐก็ มาจากประชาชนนั่นเอง (ด้านคุณภาพการให้บริการ )  และการที่ลูกค้าหรือ
ประชาชนจะเกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการจากรัฐน้ัน ก็ต้องมีการพัฒนาปรับปรุง
ประสิทธิภาพของสินค้าหรือบริการให้ดียิ่งขึ้น  (ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ ) และการ
ที่จะพัฒนาปรับปรุงประสิทธิภ าพของสินค้าหรือการบริการให้ดียิ่งขึ้นนั้น ก็จะต้องมีการพัฒนา
บุคลากรภายในองค์กรให้เป็นผู้มีความรู้ความสามารถเพิ่มขึ้นตามไปด้วย(ด้านการพัฒนาองค์กร) จึง
จะช่วยให้การบริหารงานขององค์กรในภาพรวมประสบผลส าเร็จได้อย่างยั่งยืน   ดังนั้นการ
ประเมินผลองค์กรโดยการมององค์ก รในหลายๆมุมมองจะช่วยให้การด าเนินงานมีความรอบคอบ
ครบถ้วนมากขึ้น ซึ่งจะดีกว่าการให้ความส าคัญกับด้านใดด้านหน่ึงเพียงอย่างเดียว  จากการศึกษา
สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 2.1  ด้านประสิทธิผล   เป็นด้านที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติราชการ
ภายในองค์กร ซึ่งเปน็การมุ่งแสวงหาค าตอบส าหรับค าถามที่ว่า นโยบาย  แผนงาน  โครงการ บรรลุ
ตามวัตถุประสงค์และเป้าประสงค์ที่ก าหนดไว้แต่ต้นหรือไม่และระดับใด  (ปุระชัย  เปี่ยมสมบูรณ์ 
2529: 7)  ทั้งนี้ตัวชี้วัดที่น ามาใช้ในการประเมินผลด้านประสิทธิผลนี้ประกอบด้วย  8  ตัวชี้วัด ได้แก่ 
จ านวนภาษีสรรพากรที่สามารถจัดเก็บได้ (ล้านบาท)  ร้อยละของจ านวนผู้เสียภาษีรายใหม่ที่น าเข้า
สู่ระบบเทียบกับเป้าหมาย  ร้อยละของการบันทึกแบบส ารวจ 4 บนระบบส ารวจฯตามก าหนดเวลา 
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ร้อยละของการบันทึกความเห็นบนระบบส ารวจฯ ตามก าหนดเวลา   ร้อยละของผู้ประกอบการที่
ติดตามบนระบบก ากับดูแลพิเศษเทียบกับเป้าหมาย    ร้อยละของผู้ประกอบการที่มีหน้าที่เสียภาษี
เงินได้บุคคลธรรมดาได้รับค าแนะน าเกี่ยวกับการจัดท าบัญชีฯ  ระดับความส าเร็จของร้อยละการคืน
ภาษีภายในก าหนดเวลา   และร้อยละของการเร่งรัด ลด และจ าหน่ายหนี้ภาษีอากร   จากการศึกษา
พบว่ามีผลการปฏิบัติราชการในด้านประสิทธิผลอยู่ในระดับดีมาก  ซึ่งตัวชี้วัดที่มีผลปฏิบัติราชการ
อยู่ในระดับดีเยี่ยมมีถึง 6 ตัวชี้วัด  และระดับดีมาก  1 ตัวชี้วัด  ส่วนตัวชี้วัดที่อยู่ในระดับต้อง
ปรับปรุงมีเพียง 1  ตัวชี้วัด คือ ร้อยละของผู้ประกอบการที่มีหน้าที่เสียภาษีเงินได้บุคค ลธรรมดา
ได้รับค าแนะน าเกี่ยวกับการจัดท าบัญชีฯ    การที่ผลการด าเนินงานของส านักงานสรรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพงในด้านประสิทธิผล ส่วนใหญ่อยู่ในระดับดีเยี่ยม ก็ เน่ืองจากการด าเนินงานตาม
แผนงานต่างๆจะมีการติดตามเป็นระยะ เพื่อมิให้เกิดข้อผิดพลาด และสามารถปรับปรุงแก้ไขไ ด้
อย่างเหมาะสม  ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของอรุณ  รักธรรม (2540: 311) ที่เห็นว่าในการประเมินผล
เป็นการตรวจสอบดูว่าโครงการที่ได้ด าเนินไปนั้นมีความก้าวหน้าไปแค่ไหน มีปัญหาในทางปฏิบัติ
อย่างไร  บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้หรือไม่ หรือมีผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อมอย่างไร บ้าง ซึ่ง
ต้องมีการ เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับแผนที่ตั้งไว้   รวมทั้ง การควบคุมและเร่งรัดการ
ปฏิบัติงานให้เป็นไปตามแผน การศึกษาปัญหาในทางปฏิบัติ เพื่อแก้ไขแผน เพื่อให้เหมาะสมยิ่งขึ้น  
และการศึกษาแผนงานที่ได้ด าเนินงานไปแล้ว  เพื่อให้ทราบว่าตอบสนองความต้องการหรื อ
แก้ปัญหาที่มีอยู่อย่างไร    ส าหรับตัวชี้วัดที่มีผลด า เนินงานอยู่ในระดับที่ต้องปรับปรุงก็เน่ืองจากว่า 
ผู้ประกอบการที่ออกติดตามส่วนใหญ่เป็นผู้ประกอบการที่เลิกประกอบการไปนานแล้วหรือบางราย
ก็ได้เสียชีวิตลง  และไม่มีบุคคลใดด าเนินกิจการแทนท าให้เจ้าหน้าที่ไม่มีการให้ค าแนะน าการจัดท า
บัญชีได้  ปัญหาจึงอยู่ที่การคัดเลือกรายที่ออกก ากับดูแลซึ่งเจ้าหน้าที่ไม่สามารถทราบว่ามี
ผู้ประกอบการรายใดบ้างที่ยังด าเนินกิจการอยู่ หรือรายใดที่เลิกกิจการไปแล้ว 

2.2  ด้านคุณภาพการให้บริการ     เป็นด้านที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานตามแผนปฏิบั ติ
ราชการที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าหรือประชาชนผู้รับบริการ   ซึ่งลูกค้าเปรียบเสมือนตัวบ่งชี้ ที่ส าคัญ
ส าหรับองค์กร   การวัดผลด้านลูกค้า  จะพิจารณาด้านความพอใจของลูกค้า เป็นดัชนีที่ส าคัญที่สุด 
เพราะหากลูกค้าเกิดความพึงพอใจในสินค้าและบริการ ลูกค้าจะเกิดความจงรักภักดี และกลับมาใช้
บริการใหม่ และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อลูกค้าเสมอ  ทั้งนี้ตัวชี้วัดที่น ามาใช้ในการประเมินผลด้าน
คุณภาพการให้บริการ นี้ประกอบด้วย   3  ตัวชี้วัดได้แก่  ระดับความส าเร็จในการเปิดโอกาสให้
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม  ระดับความส าเร็จในการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการ   ร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ    จากการศึกษาพบว่า มีผลการปฏิบัติราชการในด้านคุณภาพ
การให้บริการอยู่ในระดับดี  ซึ่งตัวชี้วัดที่มีผลปฏิบัติราชการอยู่ในระดับดี มากมี  2  ตัวชี้วัด  ได้แก่ 



 

 
 
 

237 

ระดับความส าเร็จในการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการ และร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ    ส าหรับระดับปรับปรุงมี  1  ตัวชี้วัด ได้แก่  ระดับความส าเร็จในการเปิดโอกาสให้
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม  การที่ผลการด าเนินงานของส านักงานสรรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง
ในด้านการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร อยู่ในระดับดีมาก ก็เนื่ องมาจากการที่หน่วยงานมีการด าเนินการ
ตามระเบียบ  ไม่ว่าจะเป็นในเร่ืองของ การจัดสถานที่ตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารส าหรับให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร    มีเจ้าหน้าที่รับผิดชอบประจ าศูนย์ข้อมูลข่าวสารหรือปฏิบัติหน้าที่เกี่ยวกับการให้บริการ
ข้อมูลข่าวสารของส่วนราชการเป็นการเฉ พาะ  มีการมอบหมายให้ผู้บริหารระดับรองหัวหน้าส่วน
ราชการรับผิดชอบในการปฏิบัติงานตาม พ .ร.บ. ข้อมูลข่าวสารของราชการเป็นการเฉพาะ  รวมทั้ง
ผู้บริหารของส่วนราชการให้ความส าคัญและควบคุมดูแลให้มีการปฏิบัติตามกฎหมายข้อมูล
ข่าวสารของราชการอย่างเคร่งครัด  ส าหรับในด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการก็มีผลการประเมิน
อยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน  จากแบบสอบถามได้แบ่งการประเมินออกเป็น 5 ด้าน คือ  ด้าน
กระบวนการ ขั้นตอนของหน่วยงาน  ด้าน เจ้าหน้าที่  บุคลากรผู้ให้บริการ  ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก  ด้านคุณภาพการให้บริการ  ด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ด้านจริยธรรมฯ 
ทั้ง 5 ด้านก็ได้รับผลการประเมินอยู่ในระดับมาก   ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ สมพงษ์  วุฒิชัย 
ธนากร(2540) ที่ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของข้าราชการพลเรือน
ระดับอ าเภอกรณีศึกษา  : อ าเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐ ม ที่พบว่าความพึงพอใจของประชาชน
ในด้านบริการที่ได้รับอยู่ในระดับมาก  และเมื่อพิจารณาในภาพรวมแล้วประชาชนมีความพึงพอใจ
มาก  ต่อการให้บริการของข้าราชการพลเรือนระดับอ าเภอ   และยังสอดคล้องกับการศึกษาของ       
ชีวรัตน์  พงษ์พุทธรักษ์  (2543)   ที่ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
ส านักงานสรรพากรอ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา  พบว่ามีความพึงพอใจต่อความสะอาดของ
สถานที่อยู่ในระดับมากที่สุด    ส่วนด้านงานรับช าระและคืนภาษี กลุ่มตัวอย่าง  มีความพึงพอใจใน
ความรวดเร็วของกระบวนการต่าง ๆ ในการด าเนินงานรับช าระภาษี  ซึ่งทางส านักงานสรรพากร
พื้นที่สาขาสันก าแพงก็มีผลการประเมินอยู่ในระดับมาก  ความพึงพอใจต่อการใช้กิ ริยาวาจาของ
เจ้าหน้าที่ในขณะปฏิบัติงานก็อยู่ในระดับมากเช่นกัน  ซึ่งผลการประเมินน้ีแสดงให้เห็นว่าภาครัฐมี
การปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการให้บริการไปในทางที่ดีขึ้น จึงส่งผลสะท้ อนที่ดีและได้รับการยอมรับ
จากประชาชนผู้รับบริการมากกว่าที่เคยเป็นมา   ส่วนในด้านของปัญหาก็ยังมีอยู่บ้าง ซึ่งการศึกษา
ของชีวรัตน์  พงษ์พุทธรักษ์  ก็พบว่า สิ่งที่ท าให้เกิดความไม่พอใจมากที่สุดคือ  ความคับแคบของ
สถานที่ เจ้าหน้าที่มีจ านวนน้อยเกินไป  การประชาสัมพันธ์ ยังน้อยมาก เจ้าหน้าที่บางคนกิ ริยาไม่
สุภาพไม่มีมนุษยสัมพันธ์   ก็สอดคล้องกับการประเมินผลด้านการให้บริการของส านักงาน
สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงในส่วนของปัญหาและอุปสรรค   ส่วน ในเร่ืองการเปิดโอกาสให้
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ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม เป็นตัวชี้วัดที่อยู่ในระดับต้องปรับปรุง  ทั้งนี้ตามกรอบการประเมินผล
การด าเนินงานของส่วนราชการปี พ .ศ. 2551 ในเร่ืองการมีส่วนร่วม ได้มีการก าหนดขั้นตอนต่างๆ
ไว้หลายประเด็นย่อย  ซึ่งประเด็น ส่วนใหญ่ ทางส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงไม่
สามารถด าเนินการได้  เพราะขาดในเร่ืองความพร้อมของบุคลากรและงบประมา ณที่จะด าเนินงาน 
เช่น การประชาสัมพันธ์ในเร่ืองการมีส่วนร่วม  การแต่งตั้ งคณะท างานภาคประชาชน ท างานร่วม
ระหว่างภาครัฐและผู้มีส่วนได้เสีย (Stakeholder) เป็นต้น 
 2.3  ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  เป็นด้านที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน
ตามแผนปฏิบัติราชการที่เกี่ ยวข้องกับกระบวนการภายในองค์กร  ระบบการท างานภายในองค์กรมี
ความส าคัญอย่างยิ่งต่อด้านการเงินและลูกค้า นั่นคือหากองค์กรพัฒนาและมีการบริหารการท างาน
ภายในที่ดีจะส่งผลให้ผลิตสินค้า หรือบริการได้รวดเร็ว มีคุณภาพตรงตามความต้องการของลูกค้า  
ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ   ก็จะส่งผลให้องค์กรมีการเติบโตทางรายได้สูงขึ้น หรือมีผลการ
ปฏิบัติงานดีขึ้น  ซึ่งตัวชี้วัดที่น ามาใช้ในการประเมินผลด้าน ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ นี้
ประกอบด้วย   2  ตัวชี้วัด  ได้แก่  ระดับความส าเร็จของการด าเนินการตามมาตรการประหยัด
พลังงาน ด้านไฟฟ้า และระดับควา มส าเร็จของ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ  จาก
การศึกษาพบว่า  ผลการด าเนินงาน ตามมาตรการประหยัดพลังงาน ด้านไฟฟ้าอยู่ในระดับที่ต้อง
ปรับปรุง เนื่องมาจากการด าเนินการตามมาตรการนี้ต้องด าเนินการในหลายประเด็น ซึ่งทาง
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงมิได้ด าเนินการไ ด้ครบถ้วน โดยเฉพาะในส่วนของ การ
จัดท าข้อมูลพื้นฐานส าหรับการท าดัชนีการใช้พลังงาน   ซึ่งเป็นประเด็นส าคัญที่จะท าให้ได้รับการ
ประเมินในขั้นตอนต่อไป ดังนั้นจึงได้รับการประเมินคะแนนอยู่ในระดับ 1 เท่านั้น  ส่วนตัวชี้วัด
ด้านการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ นั้น มีผลการด าเนินงานอยู่ในระดับดีเยี่ยม  ทั้งนี้
เน่ืองจากทางองค์กรให้ความส าคัญกับระยะเวลาแล้วเสร็จของงานเป็นส าคัญ ตามระเบียบที่
กรมสรรพากรได้มีการก าหนดไว้อย่างชัดเจน  อีกทั้งทางเจ้าหน้าที่เองได้ตระหนักถึงการให้
ความส าคัญในเร่ืองความรวดเร็วในการบริการ   ทั้งนี้จากการส า รวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ในเร่ืองความรวดเร็วในการให้บริการก็มีผลการประเมินอยู่ในระดับมาก แต่ถึงอย่างไรก็ตามก็ยังมี
ผู้รับบริการบางส่วนที่ไม่ได้รับบริการตามก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงาน  ก็เน่ืองจากว่าปัญหา
ส่วนหน่ึงเกิดจากความพร้อมในการเตรียมเอกสารหลักฐา นของผู้รับบริการเองจึงท าให้เสียเวลาใน
การติดต่อหลายคร้ัง  อีกประการหนึ่งเป็นในเร่ืองของระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของกรมสรรพากร
เองที่มีความล่าช้าและขัดข้องบ่อยครั้ง  จึงท าให้การท างานของเจ้าหน้าที่บางช่วงต้องล่าช้าตามไป
ด้วย เพราะระบบงานส่วนใหญ่ของกรมสรรพากรจะต้ องอาศัยคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตเป็น
ส าคัญ เช่น การออกหนังสือค าร้อง ค าขอ ต่างๆ การออกใบเสร็จรับเงินภาษีอากร เป็นต้น 
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2.4  ด้านการพัฒนาองค์กร   เป็นด้านที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติ
ราชการที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาบุคลากรภายในองค์กรเพื่อให้มีความรู้ ความสามารถ ซึ่งจะช่วย
พัฒนาองค์กรให้สามารถด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  ตัวชี้วัดที่น ามาใช้ในการ
ประเมินผลด้านการพัฒนาองค์กรน้ีประกอบด้วย   2  ตัวชี้วัดได้แก่  ร้อยละของเจ้าหน้าที่ที่เข้าเรียนรู้
ในระบบการจัดการความรู้กรมสรรพากร  (KM) และ ร้อยละของเจ้าหน้าที่ได้รับการฝึกอบรมอย่าง
น้อย 2 หลักสูตรและไม่น้อยกว่า 7 วันท าการ จากการศึกษาพบว่าทั้ง 2 ตัวชี้วัดได้รับผลการประเมิน
อยู่ในระดับดีเยี่ยม  ทั้งนี้เนื่องจากทางองค์กรได้ให้ความส าคัญกับการเข้าเรียนรู้ในระบบการจัดการ
ความรู้ KM  ซึ่งเจ้าหน้าที่ได้เข้าไปเรี ยนรู้อย่างสม่ าเสมอ โดยเฉลี่ย 2 คร้ังต่อเดือน และมากที่สุด 5 
คร้ังต่อเดือน และผ่านการทดสอบ ตามหลักสูตร  “ความรู้ประมวลรัษฎากรส าหรับข้าราชการระดับ 
1-7” หมวดที่ 2 ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาและภาษีเงินได้หัก ณ ที่จ่าย   ตามที่ก าหนดไว้ในแผนการ
พัฒนาบุคลากรประจ าปีงบปร ะมาณ พ .ศ.2551 ส าหรับด้านการได้รับฝึกอบรม พบว่าเจ้าหน้าที่
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถเข้ารับการฝึกอบรมได้มากกว่า 2  หลักสูตรและ
ไม่น้อยกว่า 7 วันท าการ ทั้งนี้เป็นเพราะในปีงบประมาณ พ .ศ. 2551 ทางกรมได้มีการก าหนดให้
เจ้าหน้าที่ต้องได้รับการฝึกอบรมในแต่ละหลักสูตรอย่างชัดเจน  ทางเจ้าหน้าที่จึงได้รับการฝึกอบรม
อย่างสม่ าเสมอ ผลการประเมินจึงผ่านเกณ ฑ์เป้าหมายที่ก าหนด ทั้งนี้ สอดคล้องกับการศึกษาของ  
เชิดตระกูล  กองสุผล (2548)  ที่ศึกษาถึง การประเมินผลการด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จังหวัดเชียงใหม่ : การประยุ กต์ใช้ตัวแบบผังดุลดัชนี  ซึ่งพบว่าด้าน การเรียนรู้และการพัฒนานั้น 
พนักงานมีการอบรมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ผ่านเป้าหมายที่ก าหนดไว้   ในการพัฒนาองค์กรไม่
ว่าจะเป็นองค์กรภาครัฐหรือเอกชนต่างก็ต้องให้ความส าคัญกับบุคลากรภายในองค์กร เพราะ หาก
พนักงานเกิดการเรียนรู้  มี การพัฒนาขีดความสามารถ ของการเรียนรู้ จะท าให้กระบวนการท างาน
ในองค์กรมีประสิทธิภาพมากขึ้น ส่งผลต่อคุณภาพ สินค้า และบริการที่ดีต่อลูกค้า ตามไปด้วย   
(เกร็ดความรู้ทางการบริหาร 2545: 7-8)  จากผลการส ารวจข้อมูลผู้ใช้บริการก็ยังพบข้อเสนอแนะ
ส าคัญที่ผู้ใช้บริการต้องการเห็นการพัฒนาของเจ้าหน้าที่ทั้งในเร่ืองความรู้เกี่ยวกับระเบียบกฎหมาย
เพื่อสามารถตอบปัญหา ข้อสงสัยต่างๆได้อย่างชัดเจน ตลอดจนการฝึกอบรมในเร่ืองของ
กิริยามารยาทในการให้บริการด้านต่างๆ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ  กษมา เนตรวิเชียร  (2547) 
ที่ศึกษาเกี่ยวกับ การประเมิน ผลการด าเนินงานของส านักบริการวิทยาการ มหาวิทยาลัย  
เกษตรศาสตร์  วิทยาเขตศรีราชาปีงบประมาณ 2546  ในส่วนของข้อเสนอแนะที่เห็นว่า  ควรมีการ
สนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรมและศึกษาต่อในสาขาที่เกี่ยวข้อง กับงาน เพิ่มมากขึ้น  
เพื่อให้มีความรู้ ความสามารถ และน าไปสู่การพัฒนางานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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3.  ข้อเสนอแนะ 
 
            3.1  ข้อเสนอแนะในการด าเนินงาน 
 

       3.1.1  ควรมีการปรับปรุงระเบียบ  กฎหมาย  ขั้นตอนการด าเนินงาน   กล่าวคือ 
ระเบียบ กฎหมายใด ที่มีความล้าสมัยไม่เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจและสังคมในปัจจุบันก็ควรมี
การปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสม รวมทั้งขั้นตอนในการด าเนินงานที่มีความซับซ้อนหลายขั้นตอนก็
ควรมีการปรับเปลี่ยนให้เกิดความคล่องตัว เพื่อให้การบริหารงานท าได้โดยสะดวก รวดเร็ว ตลอด  
จนให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
      3.1.2  ควรมีการปรับปรุงระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน    คือ
ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานควรให้มีความชัดเจนและยึดหลักความเป็นธรรมให้มากที่สุด 
เพื่อเป็นการสร้างขวัญและก าลังใจที่ดีให้กับพนักงานอันจะเป็นแรงกระตุ้นการท างานให้บรรลุ
เป้าหมายได้อย่างเต็มที่ 
     3.1.3  ควรมีการพัฒนาปรับปรุงระบบเทคโนโลยีให้ดีขึ้น ได้แก่ การปรับปรุงระบบ
สารสนเทศ  ตลอดจนอุปกรณ์ด้านคอมพิวเตอร์  รวมทั้งระบบอิเล็คทรอนิกส์ขององค์กรให้มีความ
รวดเร็ว ทันสมัย สามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในปัจจุบันและอนาคตได้อย่างเหมาะสม  
    3.1.4  ควรมีการฝึกอบรมบุคลากรในเร่ืองเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ๆ อยู่เสมอ   ทั้งนี้
เพื่อให้การท างานเกิดการพัฒนาอย่างต่อเน่ืองทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลา ซึ่งจะ
เป็นการช่วยลดระยะเวลาท างานด้านเอกสาร และเพิ่มความรวดเร็วในการท างานตามเป้าหมาย  
แผนงานรวมทั้งงานด้านการบริการประชาชน 
    3.1.5  ควรเพิ่มช่องทางในการสื่อสารระหว่างองค์กรกับประชาชนผู้รับบริการให้มาก

ยิ่งข้ึน   เพื่อเป็นการลดปัญหาความขัดแย้งความไม่เข้าใจกัน    ตลอดจนเป็นการเสริมสร้างความรู้
ให้กับประชาชนผู้รับบริการ เช่น ความรู้ในเร่ืองระเบียบ กฎหมายที่มีการปรับปรุงหรือประกาศใช้
ใหม่ การมีส่วนร่วมในการแสดงความเห็นและพัฒนาการท างานของเจ้าหน้าที่  นอกจากนี้ยังจะเป็น
การสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างกัน อันจะน าไปสู่ผลส าเร็จในด้านอ่ืนๆตามไปด้วย  
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3.2  ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้งต่อไป 
 

        3.2.1  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบผลการศึกษาท่ีได้จากการน าเครื่องมือไปใช้ใน
พื้นที่ต่างกัน  กล่าวคือ ควรศึกษาเปรียบเทียบผลการน าหลักการประเมินผลแบบดุลยภาพไปใช้ใน
ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาอื่นๆ ที่มีลักษณะพื้นที่ ผู้รับบริการและลักษณะทางด้านเศรษฐกิจที่
แตกต่างกัน เพื่อให้เกิดการพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
       3.2.2  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการประเมินองค์กรด้วยเครื่องมือแตกต่างกัน  
กล่าวคือควรศึกษาเปรียบเทียบการน าหลักการประเมินผลแบบดุลยภาพมาใช้ในการประเมินผล
องค์กรกับการใช้วิธีการประเมินผลองค์กรด้วยวิธีที่แตกต่างกัน เพื่อจะได้ทราบว่าวิธีการประเมินผล
แบบใดมีความเหมาะสมกับองค์กรมากที่สุด  
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                  .  (2551)  กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมสรรพากร กระทรวงการคลัง 2551  
                      ค้นคืนวันที่  1 กรกฎาคม 2551  จาก  http://rdsrv.rd.go.th/8791.0.html 
                  .  (2551)  ค ารับรองการปฏิบัติราชการกรมสรรพากร  ค้นคืนวันที่  1 กรกฎาคม 2551    
                      จาก  http://203.146.251.175/fileadmin/download/pdf_rd2550.pdf 
                  .  (2551)  แผนปฏิบัติราชการกรมสรรพากรประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2551  ค้นคืนวันที่   
                     1 กรกฎาคม 2551  จาก  http://rdsrv.rd.go.th/fileadmin/download/sign51/work.pdf 
กษมา  เนตรวิเชียร  (2547)   “การประเมินผลการด าเนินงานของส านักบริการวิทยาการมหาวิทยาลัย  
                      เกษตรศาสตร์ วิทยาเขตศรีราชาปีงบประมาณ 2546”  วิทยานิพนธ์ปริญญาเศรษฐ-  
                      ศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาเศรษฐศาสตร์ธุรกิจ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
กลุ่มนักวิชาการกรมสรรพากร  (2544)   แนวข้อสอบเข้ากรมสรรพากร  กรุงเทพมหานคร  โสภณ 
                      การพิมพ์  
กลุ่มนักวิชาการภาษีอากร  (2548)  ภาษีอากรตามประมวลรัษฎากร  กรุงเทพมหานคร  เรือนแก้ว  
                      การพิมพ์  
กุลฤดี  แสงสายัณห์  (2544)  “ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับภาษีอากร”  ใน  วิชาพื้นฐานประมวลรัษฎากร    
                      ส่วนที่ 1  หน้า 2-5  คณะอนุกรรมการจัดท าหลักสูตรฝึกอบรมวิชาพื้นฐานประมวล  
                      รัษฎากร    
เกริกเกียรติ  พิพัฒน์เสรีธรรม  (2538)  การคลังว่าด้วยการจัดสรรและการกระจาย  พิมพ์ครั้งที่ 5  
                      กรุงเทพมหานคร  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
จรินทร์  อาสาทรงธรรม  (2546) Balanced Scorecard ช่วยกิจการได้จริงหรือ ค้นคืนวันที่   
                     1 กุมภาพันธ์ 2552  จาก  http://hrd.obec.go.th/book/1/29.pdf 
 
 

http://rdsrv.rd.go.th/fileadmin/download/RDstrategy48.dot
http://rdsrv.rd.go.th/8791.0.html
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http://rdsrv.rd.go.th/fileadmin/download/sign51/work.pdf
http://hrd.obec.go.th/book/1/29.pdf
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จินดาลักษณ์   วัฒนสินธุ์  (2545)  “การประเมินผลนโยบายสาธารณะ”  ใน  เอกสารการสอนชุดวิชา 
                      นโยบายสาธารณะและการวางแผน  พิมพ์ครั้งที่ 18  หน่วยที่ 6  หน้า  247  นนทบุรี   
                      มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  บัณฑิตศึกษา  สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
จิรวรรณ   โอพรสวัสดิ์  (2544)  “การศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกแหล่ง 
                      สั่งซื้อยาของร้านขายยาแผนปัจจุบัน”  วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต   
                       มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย  (ออนไลน์)  สาระสังเขป  ค้นคืนวันที่  3 มกราคม 2551   
                      จาก  http://library.utcc.ac.th/onlinethesis/detail.asp?bib_id=2 
ชนินทร์  ตั้งชูทวีทรัพย์  (2545)  “การประเมินผลการบริการประชาชนของส านักงานทะเบียนอ าเภอ  
                      ตามมาตรฐานภาครัฐ ด้านระบบบริการภาคเอกชนและประชาชน (P.S.O.1107)   
                      ศึกษาเฉพาะกรณีอ าเภอเมือง  จังหวัดจันทบุรี”  รายงานการศึกษาค้นคว้าอิสระ 
                      ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต(นโยบายสาธารณะ)  สาขาวิชารัฐประศาสน- 
                      ศาสตร์  มหาวิทยาลัยบูรพา   
ชยุตมา   ดอกไม้ทอง  (2548)  “ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกิจเสริมในสถานีบริการ 
                       น้ ามันของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา ”  การศึกษาค้นคว้าอิสระ  
                       ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
ชวลิต   ประวะภูโต  (2543)  “การศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย  
                       จากสถาบันการเงินของประชาชน ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา”  ภาค 
                       นิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล  (ออนไลน์)   
                       สาระสังเขป  ค้นคืนวันที่  3 มกราคม 2551  จาก  http://www.vu.ac.th/ lib/detail.php   
                       ?id= 119& pleaselinkback 
ชัยสิทธิ์  ตราชูธรรม  (2541)  กฎหมายภาษีอากร  พิมพ์ครั้งที่ 2  กรุงเทพมหานคร  พิมพ์อักษร 
ชีวรัตน์  พงษ์พุทธรักษ์   (2543)  “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงาน 
                       สรรพากรอ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา”  ภาคนิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ 
                       มหาบัณฑิต  สาขาวิชาการบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล 
เชิดตระกูล  กองสุผล  (2548)  “การประเมินผลการด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด  
                      เชียงใหม่ : การประยุกตใ์ช้ตัวแบบผังดุลดัชนี”  วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสน- 
                      ศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย  
                      เชียงใหม่ 
เชิดศักดิ์   โฆวาสิทธิ์  (2520)  การวัดทัศนคติและบุคลิกภาพ  กรุงเทพมหานคร  ส านักทดลอง 
                       ทางการศึกษาและจิตวิทยา  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

http://library.utcc.ac.th/onlinethesis/main_cat.asp?browse=2&type=2&txt_search=จิรวรรณ%20โอพรสวัสดิ์
http://library.utcc.ac.th/onlinethesis/detail.asp?bib_id=2
http://www.vu.ac.th/%20lib/detail.php%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20?id=%20119&%20pleaselinkback
http://www.vu.ac.th/%20lib/detail.php%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20?id=%20119&%20pleaselinkback
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ณรงค์ศักดิ์ บุณยมาลิก  (ม.ป.ป.)  Balanced Scorecard  ค้นคืนวันที่  1 กุมภาพันธ์ 2552  จาก   
                     http://www.ianalysis.biz/download/BalancedScorecard%26KPIs.pdf 
ณัฐวรา  บัวเกษ  (2545)  “การประเมินผลการให้บริการต่อประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ     
                     กรณีศึกษาส านักงานราชเทวี”  วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต   
                      สาขาวิชารัฐศาสตร์  มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
ทศพร  ศิริสัมพันธ์  (2541)  เทคนิคการประเมินโครงการ  พิมพ์ครั้งที่ 4  กรุงเทพมหานคร   
                      จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
นพคุณ ดิลกภาภรณ์  (2546)  “การประเมินผลการบริการประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาล 
          ต าบลแหลมฟ้าผ่า จังหวัดสมุทรปราการ”  วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตร 
                       มหาบัณฑิต  สาขาวิชารัฐศาสตร์  มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
นพพร พิพิธจันทร์  (2543)  “การพัฒนาบุคลากรในส านักงานศึกษาธิการอ าเภอ”  วิทยานิพนธ์ 
                      ปรญิญาศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  (ออนไลน์)   
                      สาระสังเขป  ค้นคืนวันที่  10 มกราคม 2552  จาก http://www.thaiedresearch.org/    
                      result/info2.php?id=5088 
นิภาพร  เมืองเกษม  (2545)  “ระบบประเมินผลการด าเนินงานของการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศ 
                       ไทยกรณีศึกษา : ฝ่ายวางแผนและบริหารเหมืองแม่เมาะ”  วิทยานิพนธ์ปริญญา 
                       บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการบริหารธุรกิจ  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัย  
                       เชียงใหม่ 
นิศา  ชูโต  (2538)  การประเมินโครงการ  กรุงเทพมหานคร  ธรรมสารการพิมพ์ 
ประจินต์  ธารศิริสิน  (2544)  “ประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนของเทศบาลนคร 
                     สมุทรปราการ”  วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชา 
                     รัฐประศาสนศาสตร์  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 
ประพันธ์  แสงเนติธรรม (2545)  “การประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการประชาชนของ 
                       ส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม่  สาขาสันป่าตอง”  การค้นคว้าอิสระปริญญา       
                       รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  บัณฑิตวิทยาลัย 
                       มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  
ประเสริฐ  สุภา  (2542)  “ประเมินผลการด าเนินงานของศูนย์พัฒนาการเรียนการสอนวิชา  
                        เกษตรกรรมกลุ่มโรงเรียนกรมสามัญศึกษา จังหวัดเชียงใหม่”  วิทยานิพนธ์ 
                        วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต(เกษตรศาสตร์)  สาขาวิชาส่งเสริมการเกษตร   
                        มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

http://www.ianalysis.biz/download/BalancedScorecard%26KPIs.pdf
http://www.thaiedresearch.org/%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20result/info2.php?id=5088
http://www.thaiedresearch.org/%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20result/info2.php?id=5088
http://www.thaiedresearch.org/%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20result/info2.php?id=5088
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ปัญญา  ภมรผล  (2545)  “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของไปรษณีย์มหาวิทยาลัย  
                       เชียงใหม่”  การค้นคว้าอิสระ  ปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการเมืองและ 
                       การปกครอง  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
ปุระชัย  เปี่ยมสมบูรณ์  (2529)  การวิจัยประเมินผล  กรุงเทพมหานคร  การพิมพ์พระนคร 
พสุ  เดชะรินทร์  (2546)  เส้นทางจากกลยุทธ์สู่การปฏิบัติด้วย Balance Scorecard และ Key    
                      Performance Indicators  กรงุเทพมหานคร  โรงพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
พสุ เดชะรินทร์  (2546)  Balanced Scorecard รู้ลึกในการปฏิบัติ  กรุงเทพมหานคร  
              โรงพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  
พัลลรินทร์  ภูกิจ  (2546)  “การประเมินผลการด าเนินงานการให้บริการประชาชน ของส านักงาน  
                    ศาลปกครองเชียงใหม่ : กรณีศึกษากลุ่มรับฟ้องและให้ค าปรึกษาแนะน า”  วิทยานิพนธ์ 
                    ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  บัณฑิต 
                    วิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
พีรชิต   สัตตธารา  (2548)  “การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาในเขต 
                      กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในการเลือกช่องทางการยื่นแบบ โดยใช้เทคนิค  
                      กระบวนการล าดับขั้นเชิงวิเคราะห์”  วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
                      สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  วารสารการจัดการ 
                      สมัยใหม่  4, 2  (กรกฎาคม-ธันวาคม 2549): 105  
เพรามาตร  หันตรา  และเยาวรันดร์  หุ่นนิวัฒน์  (2544)  “ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ 
                     กรมสรรพากร”  ใน  ความรู้พื้นฐานทั่วไป  ข้าราชการบรรจุใหม่  หน่วยที่ 1  หน้า 2-3    
                     คณะอนุกรรมการจัดท าหลักสูตรความรู้พื้นฐานทั่วไปข้าราชการบรรจุใหม่  
ภารดี โพธิ์กุล  (2546)  “การประเมินผลการให้บริการของหน่วยงานรัฐ: ศึกษาเฉพาะกรณีงานตรวจ  
                      สอบประวัติบุคคลส านักงานต ารวจสันติบาล”  วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตร  
                      มหาบัณฑิต  สาขาวิชารัฐศาสตร์  มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
เยาวดี  วิบูลย์ศรี  (2539)  การวัดผลและการสร้างแบบสอบผลสัมฤทธิ์  กรุงเทพมหานคร   
                      จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
เร่ืองน่ารู้ก่อนยื่นแบบ  (2551)  สาระสังเขปออนไลน์  ค้นคืนวันที่  4  กรกฎาคม  2551  จาก  http://   
                      www.rd.go.th   
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วณี  ลุ่มเจริญ  สุปาณี  จ๋วงพานิช  และวิษณุ  รายวงศ์  (2544)  “กระบวนการจัดเก็บภาษี การควบคุม 
                      การจัดเก็บภาษีและหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงาน”  ใน  ความรู้พื้นฐานทั่วไป  
                      ข้าราชการบรรจุใหม่  หน่วยที่ 1  หน้า 2  คณะอนุกรรมการจัดท าหลักสูตรความรู้  
                      พื้นฐานทั่วไปข้าราชการบรรจุใหม่ 
วรัชยา ศริิวัฒน์  (2547)  “การประเมินผลประสิทธิภาพการให้บริการของงานบริการการศึกษาคณะ 
                      รัฐศาสตร์มหาวิทยาลัยรามค าแหง”  งานวิจัย  คณะรัฐศาสตร์  มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
วันชัย  มีชาติ  (2550)  “การประเมินประสิทธิผลองค์การ”  ใน  ประมวลสาระชุดวิชาการบริหาร 
                      องค์การ  หน่วยที่ 15  หน้า  15-50  นนทบุรี  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช   
                      บัณฑิตศึกษา  สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
วีระพล  สุวรรณนันต์  (ม.ป.ป.)  การประเมินผล  พิมพ์ครั้งที่ 7  กรุงเทพมหานคร  ประยูรวงศ์ 
ศุภชัย  ยาวะประภาษ  (2540)  นโยบายสาธารณะ  กรุงเทพมาหานคร  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
ศุภชัย  ยาวะประภาษ และปิยากร  หวังมหาพร  (2550)  “การประเมินผลนโยบายสาธารณะและการ 
                      ประเมินผลระบบราชการไทย”  ใน  ประมวลสาระชุดวิชาการบริหารภาครัฐ  หน่วยที่  
                      14  หน้า  162  นนทบุรี  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  บัณฑิตศึกษา  สาขาวิชา  
                      รัฐประศาสนศาสตร์ 
สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (2552)  บทความวิชาการ Balanced Scorecard  
                     (BSC)  สาระสังเขปออนไลน์  ค้นคืนวันที่  3 มกราคม 2551  จาก  http://www.ismed.   
                     or.th/SME2 
สมคิด  บางโพ  (2540)  การภาษีอากร  พิมพ์ครั้งที่ 2  กรุงเทพมหานคร  พิมพ์ดี 
สมพงษ ์ วุฒิชัยธนากร  (2540)  “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของข้าราชการ 
                     พลเรือนระดับอ าเภอกรณีศึกษา : อ าเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม”  วิทยานิพนธ์ 
                     ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  บัณฑิต 
                     วิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 
สมยศ  นาวีการ  (2524)  เศรษฐศาสตร์การบริหาร  กรุงเทพมหานคร  วงศ์สว่างการพิมพ์ 
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  (2551)  “คู่มือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตาม    
                      ค ารับรองการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ  2551”  ค้นคืนวันที่  10  กรกฎาคม   
                      2551 จาก http://www.opdc.go.th 
ส านักงานเลขานุการกรมสรรพากร  (2544) “เอกสารประชาสัมพันธ์การยื่นแบบแสดงรายการและ 
                     ช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต”  (แผ่นพับ) 
 

http://www.opdc.go.th/
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ส านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 2 (2551)  “สถิติผลการจัดเก็บภาษีอากรส านักงานสรรพากร 
                     พื้นที่เชียงใหม่ 2”  ค้นคืนวันที่ 4 กรกฎาคม 2551 จาก  http://10.146.1.99 
สุธาทิพย์  แสงเดือนฉาย  (2543)  “การประเมินผลการด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพย์ในจังหวัด  
                      ปทุมธานี ศึกษาเฉพาะกรณีอุตสาหกรรมอิเลกทรอนิกส์”  วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลป 
                      ศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชารัฐศาสตร์  มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
สุวรรณรัตน์  แนวหล้า  (2542)  “การประเมินผลการด าเนินงานของการไฟฟ้านครหลวง 
                      ปีงบประมาณ 2540-2541 ภายใต้แผนวิสาหกิจปีงบประมาณ 2540-2544”   
                      วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชารัฐศาสตร์  มหาวิทยาลัย 
                      รามค าแหง 
หทัยพันธน์ ชูชื่น  (2548)  “การประเมินผลการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ : ศึกษาเฉพาะกรณ ี
                       กรมโรงงานอุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม”  วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตร  
                       มหาบัณฑิต  สาขาวิชารัฐศาสตร์  มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
อรุณ  รักธรรม  (2540)  การพัฒนาองค์การ แนวคิดและการประยุกต์ใช้ในระบบสังคมไทย   
                      กรุงเทพมหานคร  สหายบล็อกและการพิมพ์ 
อุรศักดิ์  สวนกูล  (2549)  “การประเมินผลการด าเนินงานตามแผนการกระจายอ านาจ : กรณีศึกษา 
                       องค์การบริหารส่วนต าบล ในพื้นที่อ าเภอบ้านลาด  จังหวัดเพชรบุรี”  วิทยานิพนธ์  
                       ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชารัฐศาสตร์  มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
เอกสารประกอบการบรรยายรายวิชา 901331 การภาษีอากรและการจัดการด้านศุลกากร  (2551)  
                     สาระสังเขป  ออนไลน์  ค้นคืนวันที่  5 มกราคม 2551  จาก  http://www.geocities.  
                      com   
Brown F.G.  (1983)  Principles of  education and psychological  อ้างถึงใน วรัชยา ศิริวัฒน์ (2547)   
                      “การประเมินผลประสิทธิภาพการให้บริการของงานบริการการศึกษาคณะรัฐศาสตร์  
                      มหาวิทยาลัยรามค าแหง”  งานวิจัยคณะรัฐศาสตร์  มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
Computerworld Thailand  (2548)  วิธีการวัดผลด้วย BALANCED SCORECARD  สาระสังเขป    
                       ออนไลน์  ค้นคืนวันที่  5 กุมภาพันธ์ 2552  จาก  http://www.nidalp11.com/ PA620/   
                       2_620B5.pdf 
Wedel K.R. and Rodwell M.K.  (1992) Evaluating Social Programs  อ้างถึงใน เกรียงศักดิ์  เพาะ 
                      โภชน์ (2549)  “การประเมินผลการด าเนินงานป้องกันควบคุมโรคและภัยสุขภาพของ 
                       องค์การบริหารส่วนต าบลในจังหวัดเชียงใหม่”  การค้นคว้าแบบอิสระ  สาขาวิชา  
                       รัฐประศาสนศาสตร์  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

http://10.146.1.99/
http://www.nidalp11.com/
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ภาคผนวก ก  
ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเครื่องมือ (แบบสอบถาม) 

 
 

1.  ชื่อ/นามสกุล   นายจิรศักดิ์   ดิษเลิศ   
      สายงาน   วิชาการ 
      ต าแหน่ง  นักวิชาการสรรพากร 
      ระดับ  ช านาญการพิเศษ 
      อายุ  57  ปี   
      สถานท่ีท างาน  ส านักงานสรรพากรพื้นที่น่าน 
      วุฒิการศึกษา  ปริญญาการศึกษาบัณฑิต 
                             ปริญญานิติศาสตร์บัณฑิต 
 
2.  ชื่อ/นามสกุล   นางสาววนิดา  เรืองฤทธิ์ 
      สายงาน   วิชาการ 
      ต าแหน่ง  สรรพากรอ าเภอ (นักวิชาการสรรพากร) 
      ระดับ  ช านาญการ 
      อายุ  51  ปี   
      สถานท่ีท างาน  ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาแม่ริม 
       
3.  ชื่อ/นามสกุล   นางสาวสุกัญญา  ใจเที่ยง 
      สายงาน   วิชาการ 
      ต าแหน่ง  สรรพากรอ าเภอ (นักวิชาการสรรพากร) 
      ระดับ  ช านาญการ 
      อายุ  50  ปี   
      สถานท่ีท างาน  ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 
      วุฒิการศึกษา  ปริญญา บริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาการจัดการทั่วไป  
                             ปริญญา บัญชีมหาบัณฑิต สาขาการบัญชี   
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ 

 
 

แบบสอบถามส าหรับประชาชนผู้รับบริการ 
 

เร่ือง  การประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  
 
ค าชี้แจง  
1.  แบบสอบถามนี้แบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ 
 ตอนท่ี 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจที่มีต่อการด าเนินงานการให้บริการประชาชนของส านักงาน   
                             สรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 
 ตอนท่ี 3  ปัญหาในการให้บริการประชาชนของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  
 ตอนท่ี 4   ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา          
                              สันก าแพง 
2.  แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นเพื่อประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตามหลักสูตรปริญญาโท  สาขา  
     วิทยาการจัดการ แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ  วิชาเอก รัฐประศาสนศาสตร์  
3.  ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามทั้งหมดจะถูกเก็บไว้เป็นความลับและไม่ก่อให้เกิดผลเสียหรือโทษ  
     ใดๆต่อผู้ตอบแบบสอบถาม แต่จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของ 
      ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 
4.  โปรดกรอกแบบสอบถามทุกข้อตามความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านให้มากที่สุด  
5.  ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาและให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอย่างดี  
 
 
 

ผู้วิจัย นายสุทิตย์  รู้กิจ 
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ตอนท่ี 1   ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ค าชี้แจง  โปรดกรอกข้อความลงในช่องว่างหรือท าเคร่ืองหมาย  √  ลงใน           หน้าข้อความตาม
ความเป็นจริงให้มากที่สุด 

1.  เพศ                   ชาย                                  หญิง 

2.  อายุ      
                                ต่ ากว่า 26 ปี                       26 -35 ปี    

                  36-45 ปี                             46 – 55 ปี 
                 56 ปีขึ้นไป 

3. ส าเร็จการศึกษาระดับ  

                    ประถมศึกษา                                     มัธยมศึกษา    

                  อาชีวศึกษา (ปวช./ปวส.)                   ปริญญาตรี 

                  สูงกว่าปริญญาตรี                              อ่ืนๆ (ระบุ)................................... 

4. สถานภาพของผู้รับบริการ     

                 บุคคลธรรมดา                                 คณะบุคคลฯ    

                   ห้างหุ้นส่วนจ ากัด                           บริษัทจ ากัด 

                   อ่ืนๆ (ระบุ)................................... 

5. ระยะเวลาในการประกอบการ/ระยะเวลาท างาน  

        ไม่เกิน  1  ปี                                     2-5 ปี       

                  6-10 ปี                                             11-15 ปี  

                  ตั้งแต่ 16 ปีขึ้นไป     

6. ประเภทอาชีพ 
        รับจ้าง                                              พนักงานประจ า/ลูกจ้าง    

                 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ                     ประกอบธุรกิจ (ระบุข้อ 7) 

                 อ่ืนๆ (ระบุ)..................................... 
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7. ถ้าประกอบธุรกิจ ท่านท าธุรกิจหลักด้านใด 

       ขายปลีกสินค้าทั่วไป                                  ตัดเย็บเสื้อผ้า  สิ่งทอ 

       ขายยา เวชภัณฑ์  เคร่ืองส าอาง                   ขายปุ๋ย  เคมีการเกษตร 

       พลาสติก กระดาษ  แก้ว                             ซ่อมรถยนต์  จักรยานยนต์  

       อัญมณี ทองค า                                            อุปกรณ์ไฟฟ้า  โทรศัพท์ 

                     เกษตรกรรม โรงสี                                      ขายวัสดุก่อสร้าง  เฟอร์นิเจอร์ 

                     อาหาร  เคร่ืองดื่ม                                        ขนส่ง  คลังสินค้า 

                    รับเหมาก่อสร้าง                                           ประกันชีวิต/ประกันวินาศภัย 

                    บริการคอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต         1      อ่ืนๆ………………………………… 
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ตอนท่ี 2   ความพึงพอใจที่มีต่อการด าเนินงานการให้บริการประชาชนของส านักงานสรรพากรพื้นที่
สาขาสันก าแพง 

โปรดท าเคร่ืองหมาย   ในช่องซึ่งแสดงถึงระดับความพึงพอใจในการบริการที่ท่านได้รับ  
 

หัวข้อประเมิน 

ระดับความพึงพอใจในการบริการท่ีได้รับ 
พอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

พอใจ 
มาก 
(4) 

พอใจ  
ปานกลาง 

(3) 

พอใจ 
น้อย 
(2) 

พอใจ 
น้อยท่ีสุด 

(1) 

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั้นตอนของ
หน่วยงาน 
 
   1.1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

     

   1.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ  
 

     

   1.3 ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการ 

     

   1.4  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ 
(เรียงล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

     

   1.5  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละ
ขั้นตอน 

     

   1.6   ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรง
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

     

   1.7  ในช่วงพักเที่ยงมีการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 

     

2. ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรให้ผู้บริการ   
 
   2.1 ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ          

     

   2.2  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ
ท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

     

   2.3  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที ่  
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หัวข้อประเมิน 

ระดับความพึงพอใจในการบริการท่ีได้รับ 
พอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

พอใจ 
มาก 
(4) 

พอใจ  
ปานกลาง 

(3) 

พอใจ 
น้อย 
(2) 

พอใจ 
น้อยท่ีสุด 

(1) 
2.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ 

ให้บริการ เช่น ตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้
ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได ้

     

   2.5   เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน
ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

     

   2.6   ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบฯ  
 

     

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
   3.1  สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ 

     

   3.2  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น  
ที่จอดรถ ห้องน้ า  น้ าดื่ม  ที่นั่งคอยรับบริการ 

     

   3.3  ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม 
 

     

   3.4  “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือใน
การให้บริการ  ได้แก่  คอมพิวเตอร์  เครื่องถ่าย
เอกสาร 

     

   3.5  “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / 
เครื่องมือได้แก่ คอมพิวเตอร์ เครื่องออก
ใบเสร็จรับเงิน 

     

   3.6  การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 

     

   3.7  ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ / ป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

     

   3.8 ความพอใจต่อส่ือประชาสัมพันธ์ / คู่มือและ
เอกสารให้ความรู ้
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หัวข้อประเมิน 

ระดับความพึงพอใจในการบริการท่ีได้รับ 
พอใจมาก 
ที่สุด 
(5) 

พอใจ 
มาก 
(4) 

พอใจ  
ปานกลาง 

(3) 

พอใจ 
น้อย 
(2) 

พอใจ 
น้อยท่ีสุด 

(1) 

4.  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
 
  4.1  ตรวจรับแบบแสดงรายการภาษีได้อย่างถูกต้อง 
ผู้เสียภาษีไม่ต้องมาแก้ไขภายหลัง 

     

  4.2  การรับแบบค าร้องค าขอ  เลขประจ าตัวผู้เสีย
ภาษี/ภาษีมูลค่าเพิ่ม/ภาษีธุรกิจเฉพาะ มีความถูกต้อง
รวดเร็ว 

     

4.3 การคืนเงินภาษีอากรท าได้รวดเร็ว ไม่ม ี
ข้อผิดพลาด 

     

4.4 ทีมส ารวจสามารถช้ีแจงเรื่องภาษีอากรให้ท่าน 
ทราบได้อย่างชัดเจนเข้าใจง่าย 

     

4.5 การติดต่อรับบริการสามารถด าเนินการแล้ว 
เสร็จได้ในคราวเดียว ไม่ต้องกลับไปกลับมาหลาย
ครั้ง 
 

     

5.  ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ด้าน
จริยธรรม ธรรมาภิบาล และการป้องกันการทุจริต
และประพฤติมิชอบในภาครัฐ 
 
   5.1  การใช้กฎหมายภาษีอากรมีความเป็นธรรม
ปฏิบัติกับผู้เสียภาษีอย่างเท่าเทียม 

     

   5.2  การประเมินภาษีเป็นไปอย่างเหมาะสม      
   5.3  การจัดเกบ็ภาษีมีความโปร่งใส มีหลักฐานการ
รับช าระภาษีอย่างถูกต้อง 

     

   5.4  ประชาชนสามารถมีส่วนร่วมในการให้
ข้อเสนอแนะ แสดงความเห็นและตรวจสอบการ
ท างานของเจ้าหน้าที่ได ้

     

5.5  การใช้ทรัพยากร  วัสดุ อุปกรณ์ ได้อย่างคุ้มค่า 
ประหยัด และเกิดประโยชน์แก่ผู้รับบริการ 
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ตอนท่ี  3 โปรดระบุปัญหาในการให้บริการ ท่ีท่านเห็นว่าเป็นปัญหาและอุปสรรคส าคัญท่ีท าให้ไม่ได้
รับความสะดวกในการมารับบริการด้านต่างๆ 

 
       1)  ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนของหน่วยงาน  (เลือกได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
                        ขั้นตอนการให้บริการมีความซับซ้อน และมีหลายขั้นตอน 
                        ขั้นตอนการตรวจรับแบบมีความล่าช้า 
           ไม่มีการเรียงล าดับการให้บริการ 
                        ไม่มีป้ายแนะน าขั้นตอนการให้บริการ 
                        บางขั้นตอนไม่ได้รับความสะดวกในการบริการ 
                        อ่ืนๆ(ระบุ)................................................................................................................... 
                        ……………………………………………………………………………………..... 
       2)  ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรให้ผู้บริการ  (เลอืกได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
                        เจ้าหน้าที่ให้บริการพูดจาไม่สุภาพ 
                        เจ้าหน้าที่แต่งกายไม่เหมาะสม 
                        เจ้าหน้าที่ไม่มีความกระตือรือร้นหรือเอาใจใส่ในการให้บริการ  
                        เจ้าหน้าที่ไม่มีความรู้ในการให้บริการ เช่น ไม่สามารถตอบข้อสงสัย ปัญหา ต่างๆได้ 
                        เจ้าหน้าที่มีการเลือกปฏิบัติโดยให้บริการแก่ผู้เสียภาษีไม่เท่าเทียมกัน 
                        เจ้าหน้าที่ไม่มีความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าที่ 
                        อ่ืนๆ (ระบุ)................................................................................................................. 
                         …………………………………………………………………………………….. 
       3)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (เลือกได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
            สถานที่ตั้งของหน่วยงานอยู่ห่างไกล 
                        ไม่มีที่จอดรถ 
                         สถานที่คับแคบ  
                         ที่นั่งรอรับบริการไม่เพียงพอ 
                         เอกสาร คู่มือ ค าชี้แจง ด้านภาษีอากรและขั้นตอนการบริการไม่มี หรือไม่เพียงพอ 
                        ไม่มีเคร่ืองถ่ายเอกสารไว้ให้บริการ 
                         ป้ายประชาสัมพันธ์ หรือ บอกจุดบริการ ไม่มีความชัดเจน 
                         อ่ืนๆ (ระบุ)................................................................................................................ 
                          ………………………………………………………………..……………………        
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         4)  ด้านคุณภาพการให้บริการ (เลือกได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
                         การตรวจรับแบบไม่มีความรอบคอบ ถี่ถ้วน 
                         การให้ค าแนะน า ชี้แจง ของเจ้าหน้าที่ ไม่มีความชัดเจน 
                         การออกใบเสร็จรับเงินมีข้อผิดพลาดบ่อยครั้ง 
            อ่ืนๆ (ระบุ)................................................................................................................. 
         5)  ด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ด้านจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการ
ป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ  (เลือกได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
           การบังคับใช้กฎหมายกับผู้เสียภาษีแต่ละรายไม่เท่าเทียมกัน 
                        การประเมินภาษีไม่มีความเหมาะสมและไม่เป็นธรรม 
                        มีการเรียกเก็บเงินภาษีอากรโดยไม่มีใบเสร็จรับเงินที่ถูกต้อง  
                       ไม่เปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความเห็นและตรวจสอบการท างานของเจ้าหน้าที่ได้ 
           อ่ืนๆ (ระบุ)................................................................................................................. 
                         
ตอนท่ี  4  โปรดระบุข้อเสนอแนะท่ีท่านเห็นว่าควรมีการปรับปรุงแก้ไขงานบริการด้านต่างๆ ให้ดี
ยิ่งข้ึน   
       1)  ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนของหน่วยงาน  (เลือกได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
                        ควรลดขั้นตอนการให้บริการที่มีความซับซ้อน และมีหลายขั้นตอนลง  
                        ควรให้มีเจ้าหน้าที่ช่วยกันตรวจรับแบบเพิ่มขึ้น  
           ควรมีการเรียงล าดับการให้บริการก่อน-หลัง 
                        ควรมีป้ายแนะน าขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจนเข้าใจง่าย 
                        ควรปรับปรุงขั้นตอนการท างานให้มีความรวดเร็ว สะดวกในการบริการ 
                        อ่ืนๆ (ระบุ)................................................................................................................. 
       2)  ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรให้ผู้บริการ  (เลือกได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
                        ควรมีการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ในเร่ืองกิริยามารยาทในการให้บริการอยู่เสมอ  
                        ควรจัดให้มีมาตรฐานการแต่งกายของเจ้าหน้าที่เพื่อความเหมาะสมและเป็นระเบียบ  
                        ควรกระตุ้นให้เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ในการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
                        ควรส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่มีการเรียนรู้ในเร่ืองระเบียบ กฎหมายภาษีอากรอยู่เสมอเพื่อ
ตอบข้อสงสัย  และปัญหาต่างๆได้อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
                        เจ้าหน้าที่ควรให้บริการแก่ผู้เสียภาษีอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่มีการเลือกปฏิบัติ 
                        อื่นๆ (ระบ)ุ..............................................................................................................



  
 

258 

      3)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  (เลือกได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
                         ควรจัดให้มีสถานที่จอดรถที่สะดวกและเหมาะสม 
                         ควรจัดสถานที่ที่ให้บริการมีความกว้างขวางมากขึ้น  
                         จัดที่นั่งรอรับบริการให้เพิ่มมากขึ้น 
                         ควรจัดท า คู่มือ ค าชี้แจง ด้านภาษีอากรและขั้นตอนการบริการให้เพียงพอ  
                         ควรจัดให้มีเคร่ืองถ่ายเอกสารไว้ให้บริการ 
                         ควรปรับปรุงป้ายประชาสัมพันธ์ หรือ บอกจุดบริการ ให้มีความชัดเจน  
             อ่ืนๆ(ระบุ).................................................................................................................. 
        4)  ด้านคุณภาพการให้บริการ  (เลือกได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
                         การตรวจรับแบบแสดงรายการต่างๆควรมีความละเอียดถี่ถ้วนมากขึ้น  
                         การให้ค าแนะน า ชี้แจง ของเจ้าหน้าที่ ควรมีความชัดเจนพร้อมทั้งมีเอกสารหรือ   
                         คู่มือให้ผู้เสียภาษีน าไปศึกษาเพิ่มเติมด้วยทุกคร้ัง 
                         หลังการออกใบเสร็จรับเงินควรมีการตรวจสอบความถูกต้องกับแบบแสดงรายการ  
                         อีกครั้งเพื่อมิให้เกิดข้อผิดพลาดกับผู้เสียภาษี 
                         การให้บริการในแต่ละขั้นตอนควรค านึงถึงระยะเวลาแล้วเสร็จด้วย เพื่อไม่ให้เกิด 
                         ความล่าช้าในการบริการ 
                         อ่ืนๆ (ระบุ)................................................................................................................. 
       5)  ด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ด้านจริยธรรม ธรรมาภิบาล และการ
ป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ  (เลือกได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
            ควรมีการบังคับใช้กฎหมายกับผู้เสียภาษีแต่ละรายให้เท่าเทียมกัน 
                        ควรมีการประเมินภาษีให้เหมาะสมและเป็นธรรมตรงกับสถานะของผู้เสียภาษีและ 
                        สภาพเศรษฐกิจในปัจจุบันให้มากที่สุด 
                        การเรียกเก็บเงินภาษีอากรควรมีใบเสร็จรับเงินที่ถูกต้องให้กับผู้เสียภาษีทุกครั้ง  
                        ควรมีการส่งเสริมและเปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความเห็น  ข้อเสนอแนะและ  
                        ตรวจสอบการท างานของเจ้าหน้าที่ได้อยู่เสมอ 
                         อ่ืนๆ(ระบุ)............................................................................................................. 
 

ขอขอบคุณ ทุกท่านที่ตอบแบบสอบถาม 
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แบบสัมภาษณ์ส าหรับบุคลากร 
 
เร่ือง  การประเมินผลการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง  
 
ตอนท่ี 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของเจ้าหน้าที่ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 
 1.  ต าแหน่งหน้าที่...................................................................................... 
 2.  อายุของผู้ให้สัมภาษณ์............................................ป ี
 3.  อายุการท างาน......................................................... 
 4.  ระดับการศึกษาสูงสุด.......................................................................... 
 
ตอนท่ี  2  ปัญหาและข้อเสนอแนะในการด าเนินงานในมิติด้านประสิทธิผล 
 1.  ในปีงบประมาณ 2551 ที่ผ่านมาท่านสามารถปฏิบัติงานได้ตามแผนงานหรือเป้าหมายที่
วางไว้หรือไม่  และท่านมีปัญหา อุปสรรคใดบ้างที่ส่งผลท าให้การปฏิบัติงานไม่บรรลุผลส าเร็จตาม
เป้าหมาย 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 2.  ท่านมีข้อเสนอแนะใดบ้างที่จะช่วยพัฒนาและปรับปรุงการท างานเพื่อให้สามารถ
บรรลุผลส าเร็จตามแผนปฏิบัติราชการ  
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
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ตอนท่ี  3  ปัญหาและข้อเสนอแนะในการด าเนินงานในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
3.1 การเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น และร่วมติดตาม 

ตรวจสอบผลการปฏิบัติราชการ 
1. ท่านคิดว่ามีปัญหาใดบ้างที่เป็นอุปสรรคต่อการเข้ามามีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นและ

ตรวจสอบผลการปฏิบัติราชการของประชาชน 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 2.  ท่านคิดว่ามีแนวทางใดที่จะช่วยส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการแสดง
ความคิดเห็นและตรวจสอบผลการปฏิบัติราชการ
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

3.2  การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการ 
1.  ท่านคิดว่ามีปัญหาและอุปสรรคใดบ้างในการเปิดเผยและให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่

ประชาชน 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
 2.  ท่านคิดว่าควรมีการปรับปรุงแนวทางในการเปิดเผยหรือให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่
ประชาชนหรือไม่อย่างไร
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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3.3  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
1. ท่านคิดว่ากระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสมหรือไม่ และมีแนวทาง 

ใดบ้างที่จะปรับปรุงขั้นตอนการให้บรกิาร เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 

2.  ท่านคิดว่าเจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานเพื่อให้บริการต่อประชาชนได้อย่างเหมาะสม
หรือไม่ และท่านคิดว่าจะมีแนวทางใดบ้างที่จะพัฒนาการท างานของเจ้าหน้าที่ให้ดียิ่งขึ้น 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 

3.  ท่านคิดว่าสิ่งอ านวยความสะดวกภายในส านักงานมีเพียงพอที่จะให้บริการแก่ประชาชน
หรือไม่ และท่านเห็นว่าควรมีการปรับปรุง หรือเพิ่มสิ่งอ านวยความสะดวกใดบ้างเพื่อให้ประชาชน
เกิดความพึงพอใจ 
…………………………………………..……………………………………………………………
…………………………………………..……………………………………………………………
…………………………………………..……………………………………………………………
…………………………………………..……………………………………………………………
…………………………………………..…………………………………………………………… 

4.  โดยรวมแล้วท่านคิดว่าคุณภาพการให้บริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา            
สันก าแพงมีความเหมาะสมหรือไม่ อย่างไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
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5. ท่านคิดว่ามีปัญหาและอุปสรรคใดบ้างที่มีผลต่อการให้บริการแก่ประชาชน 
................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
ตอนท่ี  4  ปัญหาและข้อเสนอแนะในการด าเนินงานในมิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  

4.1  การด าเนินการตามมาตรการประหยัดพลังงานของส่วนราชการ 
   1.  ในปีงบประมาณที่ผ่านมาท่านเห็นว่าส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพงสามารถ
ใช้พลังงานได้เหมาะสมตามมาตรการประหยัดพลังงานของส่วนราชการหรือไม่ และมีเหตุปัจจัย
ใดบ้างที่เป็นปัญหาส่งผลต่อการประหยัดพลังงาน 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
 2.  ท่านมีข้อเสนอแนะอย่างไรบ้างในการใช้พลังงานของหน่วยงาน เพื่อให้เกิด
ประสิทธิภาพตามมาตรการประหยัดพลังงานของส่วนราชการ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
 4.2  การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ 
 1.  ในปีงบประมาณที่ผ่านมาท่านสามารถรักษามาตรฐานการให้บริการแก่ประชาชน
เป็นไปตามแผนการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานหรือไม่  ถ้าไม่เป็นไปตามก าหนดระยะเวลา
ปัญหาและอุปสรรคที่ท่านพบมีอะไรบ้าง 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
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 2.  ท่านมีข้อเสนอแนะใดบ้างที่จะช่วยให้การบริการประชาชนเป็นไปตามแผนการก าหนด
ระยะเวลาแล้วเสร็จของงาน หรือเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการให้รวดเร็วยิ่งขึ้น  
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
ตอนท่ี  5  การประเมินผลด้านการพัฒนาองค์กร 

5.1 การพัฒนาบุคลากรด้านการเรียนรู้ในระบบงาน KM 
1.  ท่านมีการเข้าเรียนรู้งานในระบบ การจัดการความรู้ KM ของกรมสรรพากรอย่าง
สม่ าเสมอ 

หรือไม่ เฉลี่ยกี่ครั้งต่อเดือน 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
 2.  ท่านเห็นว่าการเข้าใช้งานในระบบ KM ท าให้ท่านได้ประโยชน์มากน้อยเพียงใด และ
สามารถน าความรู้ที่ได้มาพัฒนาประสิทธิภาพในการท างานของท่านได้อย่างไรบ้าง 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 3.  ท่านเห็นว่าระบบ KM ของกรมสรรพากรมีปัญหาและอุปสรรคใดบ้างในการใช้งาน 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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 4.  ท่านมีข้อเสนอแนะอย่างไรบ้างในการปรุงปรุงระบบ KM ของกรมสรรพากร และมี
วิธีการใดที่จะช่วยกระตุ้นให้บุคลากรเข้าไปเรียนรู้ในระบบ KM มากยิ่งขึ้น 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 

5.2 การได้รับการฝึกอบรมของบุคลากร 
 1.  ในปีงบประมาณที่ผ่านมาท่านได้รับการฝึกอบรมกี่หลักสูตร รวมแล้วเป็นระยะเวลากี่
วัน  และท่านเห็นว่าการจัดฝึกอบรมบุคลากรมีความเหมาะสม และเพียงพอต่อความต้องการหรือไม่   
ตลอดจนมีปัญหา อุปสรรคใดบ้างในการจัดฝึกอบรมแก่บุคลากร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 2.  ท่านมีข้อเสนอแนะอย่างไรบ้างในการจัดฝึกอบรมบุคลากร เพื่อให้เพียงพอแก่ความ
ต้องการและมีประสิทธิภาพมากที่สุด 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
. 
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ภาคผนวก ค 
แผนปฏิบัติราชการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2551 
 
 
ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ หน่วย

วัด 
น้ าหนัก 
ร้อยละ 

เกณฑ์การให้คะแนน แผนงาน/
กิจกรรม 1 2 3 4 5 

มิติที่ 1 มิติด้านประสิทธิผลตามแผน
ยุทธศาสตร ์ (น ้าหนัก:ร้อยละ:50) 

 50 

 
      

1. จ านวนภาษีสรรพากรที่สามารถจัดเก็บได้  
ล้าน
บาท 15 144 146 148 149 150 

 

2.  การส ารวจผู้ประกอบการให้เข้ามาสู่ระบบ ร้อยละ 15       
     2.1  ร้อยละของจ านวนผูเ้สียภาษีรายใหม่ที่
น าเข้าสู่ระบบเทียบกับเป้าหมาย ร้อยละ 5 60 70 80 90 100 

แผนส ารวจปี 
งบประมาณ 51 

     2.2  ร้อยละของการบันทึกแบบส ารวจ 4 บน
ระบบส ารวจฯตามก าหนดเวลา ร้อยละ 5 60 70 80 90 100 

ตามระเบียบของ 
ศน. 

     2.3  ร้อยละของการบันทึกความเห็นบน
ระบบส ารวจฯ ตามก าหนดเวลา ร้อยละ 5 60 70 80 90 100 

ตามระเบียบของ 
ศน. 

3.  ร้อยละของผู้ประกอบการที่ก ากับดูแลของ
ทีมก ากับดูแลพิเศษ (ทีม ส)   10 

      

     3.1  ร้อยละของผู้ประกอบการที่ติดตามบน
ระบบก ากับเทียบกับเป้าหมาย ร้อยละ 5 60 70 80 90 100 

ตามหลักเกณฑ์
และวิธีปฏิบัติที ่
มก.ก าหนด 

     3.2  ร้อยละของผู้ประกอบการที่มีหน้าที่เสีย
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาที่ได้รับค าแนะน า
เกี่ยวกับการจัดท าบัญชีแสดงรายได้และรายจ่าย ร้อยละ 5 30 40 50 60 70 

ตามหลักเกณฑ์
และวิธีปฏิบัติที่ 
มก.ก าหนด 

4.  ระดับความส าเร็จของร้อยละการคืนภาษี
ภายในก าหนดเวลา ร้อยละ 5 75 80 85 90 95   
5.  การบริหารหนี้ภาษีอากร 
    -  ร้อยละของการเร่งรัด ลด และจ าหน่ายหนี้
ภาษีอากร เทียบกับเป้าหมาย   ร้อยละ 5 60 70 80 90 100 
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ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ หน่วย

วัด 
น้ าหนัก 
ร้อยละ 

เกณฑ์การให้คะแนน แผนงาน/
กิจกรรม 1 2 3 4 5 

 มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (น ้าหนัก: 
ร้อยละ:30)  30 

      

6.  การเสริมสร้างธรรมาภิบาล   10       

     6.1  ระดับความส าเร็จในการเปิดโอกาสให้
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม 

ระดับ
ความ 

ส าเร็จ 5 1 2 3 4 5 

 

     6.2  ระดับความส าเร็จในการเปิดเผยข้อมูล
ข่าวสารของราชการ 

ระดับ
ความ 

ส าเร็จ 5 1 2 3 4 5  
7.  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
- ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ร้อยละ 20 65 70 75 80 85  
มิติที่ 3  มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ  (น ้าหนัก : ร้อยละ :10)   10 

      

8.  ระดับความส าเร็จของการด าเนินการตาม
มาตรการประหยัดพลังงาน 
     -  ไฟฟ้า 

ระดับ
ความ 

ส าเร็จ 5 1 2 3 4 5  

9.  การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ
(การลดขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ) 

ระดับ 

ความ 

ส าเร็จ 5 1 2 3 4 5  
มิติที ่4 มิติด้านการพัฒนาองค์กร  
 (น ้าหนัก : ร้อยละ :10)  10       

10.  ร้อยละของเจ้าหน้าที่ผ่านการเรียนรู้ใน
ระบบงาน KM ร้อยละ 5 60 70 80 90 100 

ตามแผนคณะ 
KM ของกรม 
สรรพากร
ก าหนด 

11.  ร้อยละของเจ้าหน้าที่ได้รับการฝึกอบรม
อย่างน้อย 2 หลักสูตรและไม่น้อยกว่า 7 วันท า
การ ร้อยละ 5 60 70 80 90 100  
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ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ                                   นายสุทิตย์  รู้กิจ 

วัน  เดือน  ปีเกิด             18   กุมภาพันธ์   2522 

ประวัติการศึกษา            ส าเร็จการศึกษาปริญญาศิลปศาสตรบัณฑิต สถาบันราชภัฎล าปาง  
                                       ปีการศกึษา 2544 

สถานท่ีท างาน                ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสันก าแพง อ าเภอสันก าแพง  จังหวัด   
                                       เชียงใหม่ 

ต าแหน่ง                         นักวิชาการสรรพากร  ระดับช านาญการ   
 


