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	 1 นักศึกษาหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาการจัดการ มหาวิทยาลัยสยาม
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                การจัดการคุณภาพโดยรวมซึ่งมีปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการ			 

ในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร

Total Quality Management having Factors Affecting to Quality of Organizations in 
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บทคัดยอ									       

	 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพปจจุบันของการจัดการทั่วทั้งองคการในสำ�นักงานสรรพากร 

พื้นที่สังกัดกรมสรรพากร ระดับคุณภาพขององคการ ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการ และศึกษารูปแบบ 

การจัดการคุณภาพโดยรวมซึ่งมีปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่ กลุมตัวอยางคือ 

เจาหนาที่ปฏิบัติงานในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร จำ�นวน 392 คน จากสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่ 

15 แหง ใชการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการนำ�แนวคิดทฤษฎีตางๆ มาสรางสมมติฐานเพื่อการทดสอบวิเคราะหความ 

สัมพันธเชิงสาเหตุและผล ดวยการวิเคราะหถดถอยพหุ จากนั้นเสริมดวยวิธีวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณเชิงลึก

ผูใหขอมูลจำ�นวน 16 คน และการจัดสัมมนากลุมเพื่อใหไดแนวความคิดจากผูมีสวนไดสวนเสีย 			 

	 ผลการวิจัยพบวา 1.) สภาพปจจุบันของการจัดการโดยรวมดานผูรับบริการ (1) มีปญหาการปฏิสัมพันธและ

การสือ่สาร (2) มปีญหาสิง่อำ�นวยความสะดวกสบาย ดานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากรซึง่เปนผูใหบรกิาร พบวา  

มปีญหาความทนัสมยัของขอมลูเพือ่กาวใหทนัการเปลีย่นแปลง  2.) ระดบัคณุภาพขององคการทัง้คณุภาพขัน้ตนและ 

คุณภาพขั้นปลายอยูในระดับสูง 3.) ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัด 

กรมสรรพากรตามลำ�ดบั ไดแก การสรางผลลพัธใหเปนรปูธรรม การมเีปาหมายทีช่ดัแจง การใชเทคโนโลยสีารสนเทศ

ในการจดัการคณุภาพ จติสำ�นกึแหงคณุภาพ การมคีวามเหน็ชอบรวมกนั การมวีาจาสภุาพ การรบัรูตนทนุแหงคณุภาพ 

การมีความเอื้อเฟอเผื่อแผและการมีความปรารถนาดี 4.) สามารถนำ�มาสรางเปนตัวแบบซึ่งพบวาการใชแนวทาง 

ของการจัดการคุณภาพโดยรวมใหสอดคลองกับวัฒนธรรมองคการจะทำ�ใหเกิดการดำ�เนินงานที่มีคุณภาพมากขึ้น 

ทั้งคุณภาพขั้นตนและคุณภาพขั้นปลาย

คำ�สำ�คัญ:   1. การจัดการคุณภาพโดยรวม.   2. คุณภาพขององคการ.   3. สรรพากรพื้นที่.  
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Abstract

	 The purpose of this research is to study the current condition of Total quality management in the 

Revenue Area Office attached to the Revenue Department, the level of the quality of organizations and 

factors affecting the quality of organizations, and to study the form of overall quality management having 

factors affecting the quality of organizations in the Revenue Area Offices. The sample group contained 392 

officials performing duties in 15 Revenue Area Offices attached to the Revenue Department. The research 

was quantitative using several concepts and theories to make hypotheses for tests and analysis on relations 

of causes and results by using multiple regressive analyses. Then supplemental qualitative research took 

place by conducting in-depth interviews on 16 persons giving data and organizing a group seminar in order 

to obtain the opinions of the stakeholders.							     

	 The research found that 1.) the current condition of the overall management regarding service 

receivers (1) contained problems with interaction and communication and (2) contained problems of facilities 

in Revenue Area Offices attached to the Revenue Department, the service provider: it was found that there 

was a problem with the update of data in order to keep up with changes.  2.) the levels of  initial and final 

qualities of the organization were at a high level.  3.) factors affecting the quality of organization in Revenue 

Area Offices attached to the Revenue Department, respectively were achievement of a concrete result, having 

a clear target, use of information technology in quality management, consciousness of quality, having mutual 

approval, polite verbal communication, recognition of cost of quality, and having generosity and good intentions.  

4.) a quality management form could be used to produce models which, in turn, discovered that the use of 

guidelines for overall quality management, corresponding with organizational culture, would generate more 

initial and final quality work.  

Keywords:   1. Total Quality Management.   2. Quality of Organizations.   3. Revenue Area Office.
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1. ความเปนมาและความสำ�คญัของปญหาการวจิยั

	 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการ

บริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 สำ�นักงานคณะ

กรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ไดนำ�พระราช

กฤษฎีกาดังกลาวมาใชอยางจริงจังเพื่อมุงเนนใหระบบ

ราชการมีการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการใหดี

ยิ่งขึ้น เพื่อประโยชนสุขของประชาชนแนวทางหนึ่งที่

สำ�นักงาน ก.พ.ร. นำ�มาใชในการดำ�เนินการเพื่อใหเกิด

ผลในทางปฏิบัติ คือ กำ�หนดใหหนวยงานราชการรวม

ทั้งสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากรตอง

จัดทำ�”คำ�รับรองการปฏิบัติราชการประจำ�ป” และมีการ

	 ผูวจิยัไดศกึษาสภาพปจจบุนัของสำ�นกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร โดยการสอบถามจากผูรบับรกิาร 

ซึ่งมีขอคนพบ ดังนี้

ปัญหา ขอคนพบ

1. ดานการส่ือสาร มีความคลาดเคล่ือนในการนัดหมาย ทำ�ใหผูเสียภาษีเสียเวลา

2. ดานอาคาร/ท่ีพักผูเสียภาษี ไมสะดวก ท่ีพักไมเพียงพอ

3. ดานท่ีจอดรถ ไมเพียงพอ ไมสะดวก ไมปลอดภัย

ภาพท่ี 1 PMQA Model

ที่มา :	 สำ�นักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ(ก.พ.ร.). คูมือคำ�อธิบายตัวชี้วัด การบริหารจัดการภาครัฐ  

	 ปงบประมาณ พ.ศ.2553 : 10

จากการสอบถามผูท่ีมารับบริการสำ�นักงานสรรพากรพ้ืนท่ีสังกัดกรมสรรพากร

ประเมินผลตามคำ�รับรองทุกๆ สิ้นปงบประมาณ โดย

เริ่มดำ�เนินการมาตั้งแตป พ.ศ. 2547 เพื่อใหหนวยงาน 

ราชการมีโอกาสพัฒนาประสิทธิภาพของตนเองมาก

ขึ้น สำ�นักงาน ก.พ.ร. จึงมีการนำ�ระบบพัฒนาคุณภาพ

การบริหารจัดการมาใชในการประเมินผลตามคำ�รับรอง

การปฏิบัติราชการ จึงเปนที่มาของ Public Sector 

Management Quality Award (PMQA) ซึ่งเปนวิธีการ 

ที่ราชการตองการหาทางไปสูคุณภาพ และใหเกิดผล

ทางปฏิบัติในการพัฒนาองคการไปสูความเปนเลิศ ซึ่ง

มีองคประกอบ 7 หมวด ดังภาพที่ 1

ตารางท่ี 1	 แสดงความคิดเห็นของผูรับบริการ 

ลักษณะสำาคัญขององคกร 

สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย 

 

2.การวางแผนเชิงยุทธศาสตร 

และกลยุทธ 

3.การใหความสำาคัญกับลูกคาและ        

ผูมีสวนไดสวนเสีย 

5. การมุงเนนทรัพยากร

บุคคล 

6. การจัดการ

กระบวนการ 

 7. ผลลัพธ       

การดำาเนินงาน 

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

1.การนำาองคกร 
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เปรียบเทียบกับประมาณการ เปรียบเทียบกับปท่ีแลว

ปี จัดเก็บจริง ประมาณการ สูง (ต่ำ�) อัตรา(%) จัดเก็บปีท่ีแล้ว สูง (ต่ำ�) อัตรา(%)

2548    937,149.47   820,000.00 117,149.47 14.29 772,315.77 164,833.70 21.34

2549 1,057,326.83 1,009,000.00   48,326.83  4.79 937,242.37 120,084.45 12.81

2550 1,119,273.52 1,141,000.00 (21,726.48) (1.90) 1,057,326.83 61,946.70   5.86

2551 1,276,247.90 1,208,800.00 67,447.90  5.58 1,119,273.52 156,974.38 14.02

2552 1,138,564.90 1,322,300.00 (183,735.10) (13.90) 1,276,270.38 (137,705.48) (10.79)

	 จากตารางที่ 1 พบวา ทางดานผูรับบริการมีความไมพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่

	 อีกท้ังผูวิจัยไดศกึษาสภาพปจจบุนัทางดานผูใหบรกิาร โดยการสอบถามจากเจาหนาทีส่ำ�นกังานสรรพากรพืน้ที่

สังกัดกรมสรรพากร ซึ่งมีขอคนพบ ดังนี้

ปญหา ขอคนพบ

1. ดานการใหความสำ�คัญกับผูรับบริการ
1.1 เว็บบอรดไมครอบคลุมปญหาท่ีตองการคนควา

1.2 เน้ือหาในเว็บบอรดลาสมัย

2. ปญหาดานการวัด การวิเคราะห และ

    การจัดการความรู

2.1 มีขอรองเรียนจากใหรับบริการจำ�นวนมาก

2.2 องคการไดรับรางวัลยอดเย่ียมนอย

จากการสอบถามเจาหนาท่ีผูใหบริการในสำ�นักงานสรรพากรพ้ืนท่ีสังกัดกรมสรรพากร

	 จากตารางที่ 2 พบวา ทางดานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากรมีขอมูลที่ไมทันการเปลี่ยนแปลง

 ท่ีมา : ผลการจัดเก็บภาษีสรรพากร ปงบประมาณ 2548-2552, [Online]      

     	 ตารางที่ 3	พบวาผลการจัดเก็บในป 2552 ต่ำ�กวาป 2551 ในอัตรารอยละ 10.79 

ตารางท่ี 2	 แสดงความคิดเห็นของผูใหบริการ

ตารางท่ี 3	 ผลการจัดเก็บภาษีสรรพากรปงบประมาณ 2548-2552                   หนวย : ลานบาท    
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หมวด หัวขอ คาเฉลี่ยใน

ภาพรวม

1 การนำ�องคกร 1.1 การนำ�องคกร 6.09

1.2 ความรับผิดชอบตอสังคม 5.12

2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร 2.1 การจัดทำ�ยุทธศาสตร 6.66

2.2 การถายทอดกลยุทธหลักเพื่อนำ�ไปปฏิบัติ 6.73

3 การใหความสำ�คัญกับผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสีย

3.1 ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวน

ไดสวนเสีย

5.31

3.2 ความสัมพันธและความพึงพอใจของผูรับ

บริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

4.74

4 การวัด การวิเคราะห และการ

จัดการความรู

4.1 การวัดและวิเคราะหผลการดำ�เนินการของ

สวนราชการ

5.36

4.2 การจัดการสารสนเทศและความรู 5.85

5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล 5.1 ระบบงาน 5.01

5.2 การเรียนรูของบุคลากรและการสรางแรง

จูงใจ

5.04

5.3 การสรางความผาสุกและความพึงพอใจ

แกบุคลากร

3.86

6 กระบวนการที่สรางคุณคา 6.1 กระบวนการที่สรางคุณคา 5.53

6.2 กระบวนการสนับสนุน 5.21

7 ผลลัพธการดำ�เนินงาน 7.1 มิติดานประสิทธิผล 6.77

7.2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ 4.61

7.3 มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 5.01

7.4 มิติดานการพัฒนาองคกร 4.60

ที่มา :  http://www.opdc.go.th/uploads/files/evaluation_pmqa_51.xls

	

ตารางที่ 4	แสดงคะแนนประเมินรายหัวขอของสวนราชการเมื่อเทียบกับคาเฉลี่ยในภาพรวมของทุกสวนราชการ

			   ของไทย
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	 จากตารางที่ 4 พบวาการพัฒนาคุณภาพการ

บริหารจัดการภาครัฐดวยรางวัลคุณภาพภาครัฐ หมวด 

7 ผลลัพธการดำ�เนินงานมิติดานประสิทธิผลมีคาเฉลี่ย

ในภาพรวมสูงสุดคือ 6.77 รองลงมาคือ หมวด 2 การ

วางแผนเชงิยทุธศาสตร  หวัขอการถายทอดกลยทุธหลกั

เพือ่นำ�ไปปฏบิตั ิและการจดัทำ�ยทุธศาสตร มคีาเฉลีย่ใน 

ภาพรวม 6.73 และ 6.66 หมวด 1 การนำ�องคกร หัวขอ 

การนำ�องคกร มีคาเฉลี่ยในภาพรวม 6.09 หมวด 4 

การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู หัวขอการ

จดัการสารสนเทศและความรู มคีาเฉลีย่ในภาพรวม 5.85 

และหมวด 6 กระบวนการที่สรางคุณคา หัวขอ กระบวน

การทีส่รางคณุคา มคีาเฉลีย่ในภาพรวม 5.53 ตามลำ�ดบั 

ซึ่งคะแนนคาเฉลี่ยที่ไดจากการเปรียบเทียบคะแนน 

คาเฉลี่ยในภาพรวมของแตละหมวดพบวาคะแนน 

คาเฉลี่ยในภาพรวมของหมวดที่ 6 การจัดกระบวนการ

จะต่ำ�คอนขางมาก ซึ่งดานกระบวนการที่สรางคุณคา 

เปนหลักเกณฑการประเมินที่สำ�คัญมากในการดำ�เนิน

งาน ดังนั้นผูวิจัยจึงเห็นดวยเปนอยางยิ่งกับแนวคิด 

ที่วาการพัฒนาคุณภาพของขาราชการจะตองเริ่มตนที่

การปรบักระบวนการเพือ่มุงสูผลลพัธจากการดำ�เนนิงาน 

ที่พึงประสงค โดยนำ�หลักการการจัดการคุณภาพ 

โดยรวม (Total Quality Management) มาประยุกตกับ

กระบวนการการทำ�งานของภาครัฐ ซึ่งการจัดการ

คุณภาพโดยรวมเปนเครื่องมือที่มุงเนนความตอเนื่อง

และความยั่งยืนในการใหบริการเพื่อความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ จะทำ�ใหกระบวนการการทำ�งานมีความ 

ลื่นไหลและตอเนื่องซึ่งจะสนับสนุนและสงเสริมใหเกิด 

ผลการดำ�เนินงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน 

ระยะยาวดวย 

	 จากปญหาดงัทีก่ลาวมาขางตนทำ�ใหผูวจิยัสนใจ

ในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพโดยรวม

ซึ่งมีปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการในสำ�นักงาน

สรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร เพือ่ใหทราบถงึปจจยั

ทีม่ผีลตอการจดัการคณุภาพขององคการเพือ่พฒันาการ

จดัการคณุภาพซึง่จะทำ�ใหเกดิประโยชนตอองคการและ

ประเทศไทยโดยรวม และยังไมมีการศึกษาวิจัยในเรื่อง

นี้ ดังนั้นองคความรูที่ไดจากการศึกษาวิจัยจึงเปนองค 

ความรู ใหม ที่เปนประโยชนตอการจัดการคุณภาพ

โดยรวมของระบบราชการ รัฐวิสาหกิจ และเอกชนของ

ไทย ดังนั้นผูวิจัยจึงเห็นดวยเปนอยางยิ่งกับแนวคิด 

ที่วาการพัฒนาคุณภาพของขาราชการจะตองเริ่มตนที่

การปรบักระบวนการเพือ่มุงสูผลลพัธจากการดำ�เนนิงาน 

ที่พึงประสงค โดยนำ�หลักการการจัดการคุณภาพ 

โดยรวม (Total Quality Management) มาประยุกตกับ

กระบวนการการทำ�งานของภาครัฐ ซึ่งการจัดการ

คุณภาพโดยรวมเปนเครื่องมือที่มุงเนนความตอเนื่อง

และความยั่งยืนในการใหบริการเพื่อความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ จะทำ�ใหกระบวนการการทำ�งานมีความ 

ลื่นไหลและตอเนื่องซึ่งจะสนับสนุนและสงเสริมใหเกิด 

ผลการดำ�เนินงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน 

ระยะยาวดวย 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย

	 1. เพื่อศึกษาสภาพปจจุบันของการจัดการ

คุณภาพโดยรวมในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัด 

กรมสรรพากร

	 2. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพขององคการใน

สำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร 

	 3. เพื่อศึกษาปจจัยที่ส งผลตอคุณภาพของ

องคการในสำ�นกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร

	 4. เพือ่ศกึษารปูแบบการจดัการคณุภาพโดยรวม

เพื่อความพึงพอใจของผูเสียภาษี กรณีศึกษาสำ�นักงาน

สรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร ที่เหมาะสมกับ

วัฒนธรรมองคการของภาครัฐไทย

3. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

	 1. สามารถนำ�ผลการศึกษาไปใชประโยชนใน

การกำ�หนดแนวทางการจัดการคุณภาพใหเหมาะสม

กับวัฒนธรรมองคการ เพื่อใหคุณภาพของสำ�นักงาน

สรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากรสูงขึ้น

	 2. สามารถนำ�เสนอตัวแบบคุณภาพสำ�นักงาน

สรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากรไปประยุกตใชใน 

หนวยงานบริการของรัฐบาล หรือรัฐวิสาหกิจสามารถ

ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  



การจัดการคุณภาพโดยรวมซึ่งมีปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการ

วิมล  อรรจนพจนีย, ดร.วันชัย ริจิรวนิช และดร.กระมล ทองธรรมชาติ
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4. ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  

	 แนวคิดและทฤษฎีทางดานการจัดการคุณภาพ

โดยรวมของสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม

สรรพากร กลาวคือ 

	 1.) วัฒนธรรมองคการ สำ�นักงานกรม

สรรพากรพื้นที่มีการจัดองคการแบบกระจายอำ�นาจ จะ

มุงเนนการปฏิบัติงานที่มีลักษณะที่ตองสัมผัสใกลชิด 

กับผูเสียภาษีโดยตรง (มณฑา แสงทอง 2549 : 16)  

ซึ่งวัฒนธรรมองคการของสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่  

มีแนวคิดการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการ

คุณภาพ เพื่อเพิ่มคุณคากับจิตใจจะทำ�ใหการทำ�งาน 

งายขึ้น ทำ�ใหมีปรับปรุงการทำ�งานใหมีประสิทธิภาพ

มากขึ้น (Daft  2004 : 2702)   

	 2.) การจัดการคุณภาพโดยรวม ประกอบดวย 

(1) แนวคิดการรับรูตนทุนแหงคุณภาพในการจัดการ

คุณภาพ โดยใหความสำ�คัญกับการสรางวัฒนธรรมและ

การดำ�เนินงานที่ความบกพรองเปนศูนย (zero defect) 

โดยจะตองปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง (Crosby  

1996 : 21-29)  (2) แนวคิดการมีเปาหมายที่ชัดแจง 

การจัดการคุณภาพโดยรวมจะตองมีเปาหมายคือการ

ปรับปรุงอยางตอเนื่อง โดยมุงเนนคุณภาพองคการที่

ประสบความสำ�เรจ็ (Soin 1999 : 294)  (3) แนวคดิการมี

จติสำ�นกึแหงคณุภาพ เปาประสงคของคณุภาพ เปนการ

จัดการดวยการกำ�หนดนโยบาย มอบหมายอำ�นาจ และ

การใชคำ�สัง่ในการปฏบิตั ิ(Juran 1988 : 5-22)  (5) การ 

สรางผลลัพธใหเปนรูปธรรม เปนวิธีการสำ�คัญในการ

วางแผนจัดองคการ ทำ�ความเขาใจกิจกรรมแตละอยาง 

และขึ้นอยูกับคนแตละคนในแตละระดับ สำ�หรับการ 

ทำ�ใหองคการมีประสิทธิผลอยางแทจริง (Oakland  

1993 : 22-23) 

	 3.) แนวคิดการเสริมสรางความสามัคคีใน

องคการ โดยยดึแนวทางสาราณยีธรรม 6 ประกอบดวย

(1) การมคีวามเมตตา (2) การมวีาจาสภุาพ (3) การมคีวาม 

ปรารถนาดี (4) การมีความเอื้อเฟอเผื่อแผ (5) การมี 

ระเบียบวินัยในการปฏิบัติงาน และ (6) การมีความ 

เห็นชอบรวมกัน แนวทางสาราณียธรรม 6 นี้เปน 

หลักธรรมอันเปนที่ตั้งแหงความระลึกถึง เปนหลักธรรม 

ที่จะเสริมสรางความรู สึกที่ดีใหเกิดขึ้นตอกันและกัน

อยูเสมอในยามที่ระลึกถึงกัน ซึ่งจะเปนเครื่องมือในการ

เสรมิสรางความสามคัคแีละความเปนน้ำ�หนึง่ใจเดยีวกนั 

ใหเกิดขึ้นดวย (พระไพศาล วิสาโล  2551 : 43-45)

	 4.) คุณภาพขององคการ (1) คุณภาพขั้นตน 

ซึ่งไดทำ�ตามแนวทางปฏิบัติที่สืบทอดตอๆ กันมา  

เปนวัฒนธรรมองคการ ดังนั้น การจะเพิ่มประสิทธิภาพ

การดำ�เนินงานใหรวดเร็วขึ้นนั้น ตองมีการเปลี่ยนแปลง 

วัฒนธรรมองคการ ซึ่งยังคงเชื่อวาการเปลี่ยนแปลง

วฒันธรรมองคการดงักลาว จะสามารถเพิม่ประสทิธภิาพ 

และประสิทธิผลในการดำ�เนินงานตามความคาดหวัง  

(Davis 1984 : 47) คุณลักษณะของจิตสำ�นึก คือ 

การสรางความพึงพอใจใหลูกคาโดยยกระดับคุณภาพ 

การทำ�งานขององคการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

(Heermann 1997 : 317) คณุภาพขัน้ปลาย คณุลกัษณะ

ที่สำ�คัญที่สุดของแนวคิดเรื่อง คุณภาพ คือการทำ� 

ความเขาใจวา คณุภาพทีด่ ีจะพุงเปาไปทีค่วามพงึพอใจ

ของลูกคา การที่จะสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดนั้น 

ผู บริหารตองรับฟงความตองการของลูกคา (Kano  

1996 : 88-89)
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ปจจัยการจัดการคุณภาพ
ปราณี

2547

นฤพนธ

2548

นพปฎล

2549

ภัทรา

2549

เอกวีณา

2549

ธนพร

2550

วิฑูรย

2550

การรับรูตนทุนแหงคุณภาพ ü ü ü

การมีจิตสำ�นึกของความทันเวลา ü ü ü

การมองกระบวนการใหเห็น

เปนภาพรวม
ü ü ü

ผูบริหารมีความมุงมั่นจริงจัง ü ü ü

การบริหารเพื่อการเปลี่ยนแปลง

สูสิ่งที่ดีขึ้น
ü ü ü ü ü

การมุงเนนที่การวัดผล ü ü ü

การมีจิตสำ�นึกแหงคุณภาพ ü ü ü ü

การเปดโอกาสใหเจาหนาที่ทุกคน

มีสวนรวม
ü ü ü

การสรางผลลัพธใหเปนรูปธรรม ü ü

การประสานงานตอเนื่อง ü ü ü

วัฒนธรรมองคการ ü ü ü

คุณภาพขององคการใน

สำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัด

กรมสรรพากร
 

5. กรอบแนวคิดที่ใชในการวิจัย   

                           ตัวแปรตน                      			                            ตัวแปรตาม                                                                                                                

  
	 1.	การใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการคุณภาพ                                                                        

	 2.	 การรับรูตนทุนแหงคุณภาพ                                                                                                                                    

	 3.	การมีเปาหมายที่ชัดแจง                                 

   	 4.	การมีจิตสำ�นึกแหงคุณภาพ                                                              

   	 5.	การสรางผลลัพธใหเปนรูปธรรม                                                             

   	 6.	การมีความเมตตา                                                               

   	 7.	การมีวาจาสุภาพ

	 8.	การมีความปรารถนาดี

   	 9.	การมีความเอื้อเฟอเผื่อแผ  

  	 10.	การมีระเบียบวินัยในการปฏิบัติงาน

  	 11. 	การมีความเห็นชอบรวมกัน

	 ผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิดตางๆ ซึ่งสงผลตอคุณภาพขององคการและเกี่ยวของกับวัฒนธรรมองคการ  จาก

ผลการวิจัยที่ผานๆ มา จึงไดบทสรุปเปนตัวแปรอิสระเพื่อจัดทำ�เปนกรอบแนวความคิด

ภาพที่ 2 กรอบแนวคิด (Conceptual Framework)

ตารางที่ 5	สรุปงานวิจัยที่แสดงปจจัยในการจัดการคุณภาพโดยรวมที่สงผลตอคุณภาพขององคการ
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6. สมมติฐานการวิจัย 

	 1.	 การใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการ

คุณภาพสงผลตอคุณภาพขององคการในสำ�นักงาน

สรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร 

	 2.	 การรบัรูตนทนุแหงคณุภาพสงผลตอคณุภาพ

ขององคการในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม

สรรพากร 

	 3.	 การมีเปาหมายที่ชัดแจงสงผลตอคุณภาพ

ขององคการในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม

สรรพากร 

	 4.	 การมจีติสำ�นกึแหงคณุภาพสงผลตอคณุภาพ

ขององคการในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม

สรรพากร 

	 5.	 การสรางผลลัพธใหเปนรูปธรรมสงผลตอ

คุณภาพขององคการในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัด

กรมสรรพากร 

	 6.	 การมีความเมตตาสงผลตอคุณภาพของ

องคการในสำ�นกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร 

	 7.	 การมีวาจาสุภาพสงผลตอคุณภาพของ

องคการในสำ�นกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร 

	 8.	 การมคีวามปรารถนาดสีงผลตอคณุภาพของ

องคการในสำ�นกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร 

	 9.	 การมคีวามเอือ้เฟอเผือ่แผสงผลตอคณุภาพ

ขององคการในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม

สรรพากร 

	 10.	การมรีะเบยีบวนิยัในการปฏบิตังิานสงผลตอ

คุณภาพขององคการในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัด

กรมสรรพากร 

	 11.	การมคีวามเหน็ชอบรวมกนัสงผลตอคณุภาพ

ขององคการในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม

สรรพากร 

7. ขอบเขตการวิจัย	

	 ขอบเขตในดานประชากร วิจัยครอบคลุมถึง

จังหวัดใน 5 ภาค ไดแก ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียง

เหนือ ภาคกลาง ภาคตะวันออก และภาคใต โดยศึกษา

เฉพาะสำ�นกังานกรมสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร

เทานั้น 

	 ขอบเขตในดานระยะเวลาไดดำ�เนินการระหวาง

วันที่ 1 กันยายน 2551-2 มีนาคม 2553

8. วิธีดำ�เนินการวิจัย

	 การศึกษาครั้งนี้จะใชกับกลุมประชากรที่เปน

เจ าหนาที่ของสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม

สรรพากร เมื่อไดขนาดของกลุ มตัวอยางแลว ขั้น

ตอนตอไปผูวิจัยจึงทำ�การเลือกกลุมตัวอยางจากกลุม

ประชากรจำ�นวน 18,502 คนโดยการทำ�กลุมตัวอยาง

แบบสุม (Cluster sampling) ดวยการเลือกตัวอยางแบ

บกลุมหลายชัน้(Multi-stage cluster sampling)โดยกลุม

แรกคือภาคเปนกลุม (Cluster) ที่ใหญที่สุดมีทั้งหมด 5 

ภาคโดยเลือกทั้ง 5 ภาค กลุมที่สองคือจังหวัดมีทั้งหมด 

76 จังหวัด เลือกกลุมตัวอยางตามสัดสวนของจำ�นวน 

จงัหวดัในแตละภาค (Proportional stratified sampling) 

ไดจำ�นวนกลุมตัวอยาง 15 จังหวัด และขั้นตอนสุดทาย 

ก็คือการเลือกเจาหนาที่ของสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่

สังกัดกรมสรรพากร ผู วิจัยจึงทำ�การสุ มอยางงาย 

(Simple random sampling) ซึ่งไดกลุมตัวอยางตาม

จำ�นวนที่ตองการ จำ�นวน 392 คน เครื่องมือที่ใชใน

การวเิคราะหขอมลูในการวจิยัครัง้นีแ้บงออกเปน 2 สวน

คือ (1) ขอมูลจากแบบสอบถาม เครื่องมือที่ใชประกอบ 

ดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) และ

สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใชสำ�หรับ

วเิคราะหขอมลู (2) ขอมลูจากการสมัภาษณ ผูวจิยัใชการ

วเิคราะหแนวคดิ (Conceptual analysis) เพือ่นำ�คำ�ตอบ

ที่ตรงกับประเด็นคำ�ถามมาสรุปผล

9. ประชากรและกลุมตัวอยาง

	 ประชากร (Population) หมายถึง บุคคลทั้งหมด 

ที่อยู ในความหมายของการวิจัย และกลุ มตัวอยาง  

หมายถึง กลุมบุคคลที่ไดรับการคัดเลือกเปนผูใหขอมูล

ในการวิจัยครั้งนี้เทานั้น รายละเอียดประชากรและ 

กลุมตัวอยางของการวิจัย มีดังนี้ 

	 9.1 ประชากร ประชากรสำ�หรับการวิจัยใน

ครั้งนี้คือ พนักงานประจำ�ทั้งหมดที่เปนบุคลากรของ

สำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร ซึ่งมี

จำ�นวนทั้งสิ้น 18,502 คน (ขอมูล ณ 28 สิงหาคม 2552) 
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	 9.2 กลุมตัวอยาง

	 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดกำ�หนดกลุมตัวอยาง 

งานวิจัยนี้ใชการรวบรวมขอมูลจากประชากรเปาหมาย 

โดยการศึกษาจากกลุ มตัวอยางที่เปนตัวแทนของ

ประชากรทั้งหมด 

	 เมือ่คำ�นวณดวยสตูรดงักลาวขางตน ดวยจำ�นวน

ประชากร (N) 18,502 คน ทีค่วามคลาดเคลือ่นทีย่อมรบั

ได (e) + 5% จะไดขนาดตัวอยาง (n) เทากับ 392 คน

	 การเลือกกลุมตัวอยาง เมื่อไดขนาดของกลุม

ตัวอยางแลว ขั้นตอนตอไปผูวิจัยจึงทำ�การเลือกกลุม

ตัวอยางประชากร ในการวิจัยนี้ใชการสุมตัวอยางแบบ 

กลุม (Cluster sampling) โดยการเลือกตัวอยางแบบ 

กลุมหลายชัน้ (Multi-stage cluster sampling) โดยกลุม

แรกคือภาคเปนกลุม (Cluster) ที่ใหญที่สุดมีทั้งหมด 5 

ภาค โดยเลอืกทัง้ 5 ภาค กลุมทีส่องคอืจงัหวดัมทีัง้หมด 

76 จังหวัดเลือกจังหวัดตัวอยางตามสัดสวนของขนาด

ของแตละภาค (Proportional stratified sampling) ได 

จำ�นวนกลุมตวัอยาง 15 จงัหวดั และขัน้สดุทายกค็อื การ

เลอืกเจาหนาทีข่ององคการ ผูวจิยัจงึทำ�การสุมอยางงาย 

(Simple random sampling) ซึ่งไดกลุมตัวอยางตาม 

จำ�นวนที่ตองการ

	 9.3 การเลอืกผูสมัภาษณ โดยเลอืกแบบเฉพาะ

เจาะจง จำ�นวน 16 ทาน โดยจำ�แนกเปน

	 (1) สรรพากรพื้นที่ จำ�นวน 7 คน

	 (2) นักวิชาการชำ�นาญการพิเศษ จำ�นวน 7 คน

	 (3) สรรพากรอำ�เภอ จำ�นวน 2 คน

10. การวิเคราะหขอมูล

	 ขอมลูทีไ่ดจากแบบสอบถาม และแบบสมัภาษณ 

จะถูกนำ�มาวิเคราะห โดยใชเครื่องมือทางสถิติ โดยมี 

ขั้นตอนดังตอไปนี้

	 (1.)	 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

ไดแก รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ในการ

วิเคราะหขอมูลสวนบุคคล

	 (2.) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใน

การวิเคราะหปจจัยที่มีตอการจัดการคุณภาพ ทดสอบ

สมมติฐานโดยใชเทคนิคการวิเคราะห ถดถอยพหุ 

(Multiple regression analysis) เปนเครื่องมือ โดยใช 

วิธี Enter และ Tepwise เพื่อเรียงลำ�ดับคาของตัวแปร 

ทั้งหมดที่สงผลตอการจัดการคุณภาพ 

11. ผลการวิจัย   

	 1.) สภาพปจจบุนัของการจดัการคณุภาพโดย

รวมในสำ�นกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร 

มีบุคลากรจบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 67  

สูงกวาปริญญาตรี รอยละ 19 และต่ำ�กวาปริญญาตรี  

รอยละ 14 หนาทีง่านทีร่บัผดิชอบในปจจบุนั งานกำ�กบั/

ตรวจสอบ รอยละ 43 งานทะเบียน รอยละ 24 งานคืน

ภาษี รอยละ 8 งานเรงรัดภาษีคาง รอยละ 7 งานสำ�รวจ 

รอยละ 7 งานดำ�เนินคดีรอยละ 2 งานวางแผน รอยละ 

2 งานอุทธรณ รอยละ 3 งานพัสดุ/ธุรการ รอยละ 1 งาน

หัก ณ ที่จาย รอยละ 1 งานบริหารทั่วไป รอยละ 1 และ

งานการเงนิ รอยละ 1 มปีระสบการณการทำ�งาน 1-40 ป   

   	 2.) ระดับคุณภาพขององคการในสำ�นักงาน

สรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร
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ตัวบงชี้ 5 4 3 2 1 Mean S.D. ระดับ

1. ทานใหบริการผูเสียภาษี

    อยางรวดเร็ว                                     

138 

(35.2)  

206 

(52.6)

48 

(12.2)

0 

(0.0)

0 

(0.0)

4.23 0.65 มากที่สุด

2. ทานใหบริการผูเสียภาษีโดย      

   ใชเทคโนโลยีสารเทศอยางมี

   ประสิทธิผล

141 

(36.0)

206 

(52.6)

45 

(11.5)

0 

(0.0)

0 

(0.0)

4.24 0.64 มากที่สุด

3. ทานไดใหความรูประชาชน

    ที่อยูนอกระบบภาษีใหมีการ

    เขาสูระบบภาษีมากขึ้น

90 

(23.0)

205 

(52.3)

88 

(22.4)

8 

(2.0)

1 

(0.3)

3.96 0.75 มาก

4. ทานพัฒนาการใหบริการ

    จนผูเสียภาษีพึงพอใจ

59 

(15.1)

174 

(44.4)

137 

(34.9)

17 

(4.3)

5 

(1.3)

3.68 0.83 มาก

ผลลัพธขั้นตน (Outcome)           4.03 0.59 มาก

ตัวบงชี้ 5 4 3 2 1 x S.D. ระดับ

1. องคการของทานเก็บภาษี

    อยางเปนธรรมและยั่งยืน                                     

114 

(35.2)  

197 

(52.6)

48 

(12.2)

73 

(0.0)

5 

(0.0)

4.06 0.77 มากที่สุด

2. องคการของทานเปนผูนำ�

   การใชเทคโนโลยี สารสนเทศ  

   (IT) ที่มีระบบงานมาตรฐาน 

   สากลและอยูบนพื้นฐาน

   ธรรมาภิบาล                                     

166 

(36.0)

172 

(52.6)

49 

(11.5)

4 

(0.0)

1 

(0.0)

4.27 0.74 มากที่สุด

3. องคการของทานสรางความ    

    สมัครใจในการเสียภาษี

113 

(28.8)

178 

(45.4)

89 

(22.7)

8 

(2.0)

4 

(1.0)

3.99 0.83 มาก

ผลลัพธขั้นปลาย (Ultimate Outcome)           4.11 0.69 มาก

ตารางที่ 6	จำ�นวนและรอยละของระดับการปฏิบัติตอผลลัพธขั้นตน

	 ตารางที ่6 แสดงใหเหน็ไดวา การปฏบิตังิานดานผลลพัธขัน้ตนของเจาหนาที ่อยูในระดบัสงู โดยมคีาสวนเบีย่งเบน 

เทากับ 0.59 หมายความวาการปฏิบัติโดยรวมไมแตกตางกัน 

ตารางที่ 7	จำ�นวนและรอยละของระดับการปฏิบัติตอผลลัพธขั้นปลาย

	 ตารางที่ 7 แสดงใหเห็นไดวา การปฏิบัติงานดานผลลัพธขั้นปลาย อยูในระดับสูง คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.69 หมายความวาการปฏิบัติโดยรวมไมแตกตางกัน 
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วารสารมหาวิทยาลัยศิลปากร ฉบับภาษาไทย

ปีที่ 31 ฉบับที่ 1 พ.ศ. 2554

	 3.) ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร

ตารางที่ 8	คุณภาพการดำ�เนินงานโดยรวมขององคการในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร

ตัวแปรพยากรณ B b t p

1.การสรางผลลัพธใหเปนรูปธรรม .236 .286 6.981** .000

2.การมีเปาหมายที่ชัดแจง  .219 .204 4.203** .000

3.การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ .177 .198 5.359** .000

4.การมีจิตสำ�นึกแหงคุณภาพ .182 .174 3.772** .000

5.การมีความเห็นชอบรวมกัน .080 .106 3.546** .000

6.การมีวาจาสุภาพ .101 .101 3.418** .001

7.การรับรูตนทุนแหงคุณภาพ .140 .132 3.117** .002

8.การมีความเอื้อเฟอเผื่อแผ .089  .078 2.625** .009

9.การมีความปรารถนาดี -.064 -.072 -2.389* .017

*p< 0.05           ** p< 0.01

R = .819     R2  =
  
.670      

 
การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ

ในการจัดการคุณภาพ

การรับรูตนทุนแหงคุณภาพ

การมีเปาหมายที่ชัดแจง  

การมีจิตสำ�นึกแหงคุณภาพ

การสรางผลลัพธใหเปนรูปธรรม

การมีวาจาสุภาพ

การมีความปรารถนาดี

การมีความเอื้อเฟอเผื่อแผ

การมีความเห็นชอบรวมกัน  

นำ�ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีระบบมาตรฐาน

สากลและอยูบนพื้นฐานธรรมาภิบาลมาใช

เก็บภาษีอยางเปนธรรมและยั่งยืน                                                                                                                     

ใหผูเสียภาษีมีความสมัครใจในการเสียภาษี                                                                                         

	 ผลลัพธขั้นปลาย (Ultimate outcome)                                                                                                                                         

   

พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอยางมีประสิทธิผล                                

ใหบริการอยางรวดเร็ว                                                                                                         

ใหผูมีหนาที่เสียภาษีเขาสูระบบภาษีมากขึ้น                                          

พัฒนาการใหบริการใหผูเสียภาษีพึงพอใจ                  

	 ผลลัพธขั้นตน (Outcome)

	 ผลการศกึษาพบวาปจจยัทีส่งผลตอคณุภาพของ

องคการในสำ�นกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร 

ประกอบดวย ปจจยัทีส่งผลเชงิบวกเรยีงตามลำ�ดบั ไดแก 

การสรางผลลพัธใหเปนรปูธรรม การมเีปาหมายทีช่ดัแจง 

การใชเทคโนโลยสีารสนเทศ การมจีติสำ�นกึแหงคณุภาพ 

การมีความเห็นชอบรวมกัน  การมีวาจาสุภาพ การรับรู 

ตนทุนแหงคุณภาพ และการมีความเอื้อเฟอเผื่อแผ โดย 

ตัวแบบมีคาอำ�นาจในการพยากรณไดรอยละ 67.0  

นัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ปจจัยที่สงผลเชิงลบ 

ไดแก การมีความปรารถนาดี โดยมีนัยสำ�คัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05

	 4) รปูแบบการจดัการคณุภาพโดยรวม เพือ่ความพงึพอใจของผูเสยีภาษกีรณศีกึษาสำ�นกังานสรรพากร

พื้นที่สังกัดกรมสรรพากร ที่เหมาะสมกับวัฒนธรรมองคการของภาครัฐไทย   



การจัดการคุณภาพโดยรวมซึ่งมีปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการ

วิมล  อรรจนพจนีย, ดร.วันชัย ริจิรวนิช และดร.กระมล ทองธรรมชาติ
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12. สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

	 1.) สภาพปจจบุนัของการจดัการคณุภาพโดย

รวมในสำ�นกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร  

หนวยงานบริการทางราชการมีหนาที่ในการใหบริการ

ตอประชาชน โดยเฉพาะสำ�นกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดั

กรมสรรพากรมคีวามจำ�เปนทีจ่ะตองสรางความพงึพอใจ 

ใหกับผูรับบริการคือ ผูเสียภาษี ในการปฏิบัติหนาที่ 

ดังกลาวดวย สภาพปญหาการดำ�เนินงานโดยทั่วไปที่

พบเห็นบอยคือ เจาหนาที่เชิญพบตามนัด แตเจาหนาที่

ไมอยู เจาหนาที่ทานอื่นไมทราบเรื่อง ทำ�ใหผูเสียภาษี

ตองไปพบอกีครัง้ การสือ่สารไมชดัเจน ดานอาคาร/ทีพ่กั 

ผู เสียภาษีไมสะดวก ดานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม 

สรรพากรหรือผูใหบริการ พบวาเว็บบอรดขององคการ

เพื่อใชในการพัฒนาคุณภาพของผูปฏิบัติงานและผูใช 

บริการยังไมเปนปจจุบัน 

	 จากปญหาดังที่กล าวมาข างต นทำ�ให เกิด

ความจำ�เปนในการปรับปรุงคุณภาพการดำ�เนินงาน

โดยการใชหลักการจัดการคุณภาพโดยรวม หรือนำ� 

การจัดการคุณภาพโดยรวมเขามามีสวนรวมในการ

ดำ�เนินงานที่จะสงผลตอคุณภาพการดำ�เนินงานของ 

สำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร ใหมี 

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการแกประชาชน โดย 

สำ�นักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) 

(ไดจัดใหมีการติดตามและประเมินผล เพื่อเปนการลด

ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการของหนวยงาน 

ภาครัฐ พรอมกับจัดใหมีการมอบรางวัลคุณภาพ 

การใหบรกิารประชาชนขึน้ โดยมกีารประกาศเกยีรตคิณุ

และเสริมสรางขวัญกำ�ลังใจใหกับผูปฏิบัติงาน สราง

แรงจูงใจใหสวนราชการตางๆ ใหมีความมุงมั่นที่จะ

ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพของงานบริการใหดียิ่งขึ้น 

เปนการเพิ่มขีดความสามารถในการปฏิบัติราชการของ

ขาราชการในเชิงคุณภาพ และสามารถยกระดับความ

ศรัทธาของประชาชนที่มีตองานราชการเพิ่มขึ้นดวย 

องคประกอบ 7 หมวด คือ (1) การนำ�องคกร (2) การ

วางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ (3) การใหความ

สำ�คัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดเสีย (4) การวัด การ

วเิคราะห และการจดัการความรู (5) การมุงเนนทรพัยากร 

บุคคล (6) การจัดการกระบวนการ และ (7) ผลลัพธการ

ดำ�เนินการ (สำ�นักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ

ราชการ  2552) แมกระนัน้กต็ามความสำ�เรจ็ในการบรรล ุ

เป าหมายยังไม ชัดเจนดวยเหตุผลที่แตกตางกัน 

สวนหนึ่งคือ ผลกระทบจากวัฒนธรรมองคการ ซึ่ง

จำ�เปนตองใชหลักการที่มีอยูในเชิงการจัดการคุณภาพ

โดยรวม ปรับรวมกับวัฒนธรรมองคการซึ่งมุงเนนการ

เสรมิสรางความสามคัคใีนองคการ โดยองิหลกัธรรมทาง

พุทธศาสนาคือหลักสาราณียธรรม 6 ซึ่งประกอบดวย  

(1) การมีความเมตตา (2) การมีวาจาสุภาพ (3) การมี 

ความปรารถนาดี (4) การมีความเอื้อเฟ อเผื่อแผ  

(5) การมีระเบียบวินัยในการปฏิบัติงาน และ (6) การมี 

ความเหน็ชอบรวมกนั (พระไพศาล วสิาโล  2551 : 43-45)  

เพื่อการแกไขปรับคุณภาพการดำ�เนินงานใหสามารถ

ตอบสนองกับการดำ � เนินงานที่ มีประสิทธิภาพ 

ประสิทธิผลตอไป  

	 2.) ระดับคุณภาพขององคการในสำ�นักงาน

สรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร พบวา การปฏบิตัิ

งานดานผลลัพธขั้นตนของเจาหนาที่ อยูในระดับสูง  

โดยมีคาสวนเบี่ยงเบนเทากับ 0.59 หมายความวา

การปฏิบัติโดยรวมไมแตกตางกัน การปฏิบัติงานดาน 

ผลลัพธขั้นปลายของเจาหนาที่ อยูในระดับสูง โดยมี 

คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.69 หมายความวา

การปฏิบัติโดยรวมไมแตกตางกัน 

	 3.) ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการ

ในสำ�นักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร 

พบวา ปจจยัทีส่งผลตอคณุภาพขององคการในสำ�นกังาน

สรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร ประกอบดวย ปจจยั

ที่สงผลเชิงบวกเรียงตามลำ�ดับ ไดแก (1) การสราง

ผลลพัธใหเปนรปูธรรม สอดคลองกบัแนวคดิ การจดัการ

คุณภาพโดยรวมตองสรางพื้นฐานอยางรวดเร็วโดยตอง

การใหกลายเปนวิถีชีวิตสำ�หรับองคการ (Oakland  

1993 : 22-23)  (2) การมีเปาหมายที่ชัดแจง สอดคลอง 

กบัแนวคดิ การจดัการคณุภาพโดยรวมจะตองมเีปาหมาย 

คือการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ซึ่งคุณภาพขององคการ

เปนกุญแจสำ�คัญที่จะทำ�ใหองคการอยูรอดและประสบ

ความสำ�เร็จและมีความสุข (Soin 1999 : 294) (3) การ

ใชเทคโนโลยีสารสนเทศ สอดคลองกับแนวคิดการใช 

เทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการคุณภาพ ซึ่งการใช 
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เทคโนโลยีระดับสูงจะไมมีประสิทธิผลในการปฏิบัติ 

หนาที่ของพนักงาน ดังนั้น ควรมีการแนะนำ�ในระบบ

ใหมๆ เกิดการเรียนรูและนวัตกรรมใหมๆ และมีความ

พึงพอใจในงานมากขึ้น (Daft 2004 : 270) (4) การมี 

จิตสำ�นึกแหงคุณภาพ สอดคลองกับเปาประสงค 

ของคุณภาพ เปนการจัดการดวยการกำ�หนดนโยบาย 

มอบหมายอำ�นาจ และการใชคำ�สั่งในการปฏิบัติ เพื่อ

ปรบัปรงุคณุภาพอยางตอเนือ่งและตรงกบัความตองการ 

ที่แทจริงของลูกคา (Juran  1988 : 5-22) (5) การมี

ความเห็นชอบรวมกัน สอดคลองกับหลักสาราณียธรรม 

6  (6) การมวีาจาสภุาพ สอดคลองกบัหลกัสาราณยีธรรม 

6 (7) การรับรูตนทุนแหงคุณภาพ สอดคลองกับแนวคิด

คุณภาพไมมีคาใชจาย (Quality is Free) และใหความ

สำ�คญักบัการสรางวฒันธรรมและการดำ�เนนิงานทีค่วาม

บกพรองเปนศูนย (Zero Defect) และจะตองปรับปรุง 

คุณภาพอยางตอเนื่อง (Crosby  1996 : 21-29) และ  

(8) การมีความเอื้อเฟ อเผื่อแผ สอดคลองกับหลัก

สาราณียธรรม 6 (พระไพศาล วิสาโล  2551 : 43-45) 

	 4.) รูปแบบการจัดการคุณภาพโดยรวม เพื่อ

ความพึงพอใจของผูเสียภาษีกรณีศึกษาสำ�นักงาน

สรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร ที่เหมาะสมกับ

วัฒนธรรมองคการของภาครัฐไทย พบวา ปจจัยที่

สงผลตอคุณภาพขององคการในสำ�นักงานสรรพากร

พื้นที่สังกัดกรมสรรพากร ประกอบดวย ปจจัยที่สงผล

เชิงบวกเรียงตามลำ�ดับ ไดแก การสรางผลลัพธใหเปน 

รูปธรรม การมีเปาหมายที่ชัดแจง การใชเทคโนโลยี

สารสนเทศ การมีจิตสำ�นึกแหงคุณภาพ การมีความ

เห็นชอบรวมกัน  การมีวาจาสุภาพ การรับรูตนทุนแหง

คุณภาพ และการมีความเอื้อเฟอเผื่อแผ โดยตัวแบบมี 

คาอำ�นาจในการพยากรณไดรอยละ 67.0 นัยสำ�คัญทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.01 ปจจยัทีส่งผลเชงิลบ ไดแก การมคีวาม

ปรารถนาดี โดยมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง 

สงผลตอคุณภาพขั้นตน (Outcome) อันมีคุณลักษณะ

สำ�คัญ ไดแก (1) พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

อยางมีประสิทธิผล ใหบริการอยางรวดเร็ว (2) ใหผูมี 

หนาทีเ่สยีภาษเีขาสูระบบภาษมีากขึน้ (3) พฒันาการให 

ผูเสยีภาษพีงึพอใจ สอดคลองกบัแนวคดิ ดานวฒันธรรม

องคการ ดังนั้น การจะเพิ่มประสิทธิภาพการดำ�เนินงาน

ใหรวดเร็วขึ้นนั้น ตองมีการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม

องคการ ซึ่งยังคงเชื่อวาการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม

องคการดังกลาว จะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพและ

ประสทิธผิลในการดำ�เนนิงานตามความคาดหวงั (Davis, 

1984: 47) คุณลักษณะของจิตสำ�นึกในการใหบริการ

เปนทีม คือการสรางความพึงพอใจใหลูกคาโดยยก

ระดบัคณุภาพการทำ�งานขององคการใหมปีระสทิธภิาพ

มากยิ่งขึ้น เชนการใหบริการที่ดีตั้งแตจุดเริ่มตนของ 

การทำ�งาน รวมถึงการมีวิสัยทัศนรวมกันในการให 

บรกิารทีด่ ี(Heermann 1997: 317) และสงผลตอคณุภาพ

ขั้นปลาย (ultimate outcome) อันมีคุณลักษณะสำ�คัญ 

ไดแก (1) นำ�ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีระบบ

มาตรฐานสากลและอยูบนพืน้ฐานหลกัธรรมาภบิาลมาใช 

(2) เก็บภาษีอยางเปนธรรมและยั่งยืน (3) ใหผูเสียภาษี

มีความสมัครใจในการเสียภาษี ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด 

ทีเ่ปนคณุลกัษณะทีส่ำ�คญัทีส่ดุของแนวคดิเรือ่ง คณุภาพ 

คอืการทำ�ความเขาใจวา คณุภาพทีด่ ีจะพุงเปาไปทีค่วาม 

พึงพอใจของลูกคา การที่จะสรางความพึงพอใจให 

ลูกคาไดนั้น ผู บริหารตองรับฟงความตองการของ 

ลกูคา และจะสรางสนิคาและบรกิารใหมๆ  เพีอ่ตอบสนอง

ลูกคาไดอยางไร การกระทำ�ดังกลาวเปนวิธีการบริหาร

จัดการที่มุงเนนลูกคาเปนหลัก (Kano  1996: 88-89) 

ขอเสนอแนะ 

	 ข อเสนอแนะเชิงนโยบาย  การจัดการ

คุณภาพโดยรวมนั้นควรเริ่มตนจากความมุงมั่นของ 

ผูบริหารระดับสูง ซึ่งความยั่งยืนในการพัฒนาคุณภาพ

การบริหารจัดการภาครัฐจะตองอาศัย ความมุงมั่นของ 

ผูบริหารระดับสูง ที่ตองจริงจังและยืนหยัดในการสราง 

การเปลี่ยนแปลงใหเกิดขึ้นอยางแทจริงทั้งในแนวความ

คิดและวิธีการ ดังนั้นการนำ� TQM มาใชในการปรับปรุง

การบริการภาครัฐ ก็หมายถึง การนำ�การเปลี่ยนแปลง

เขาไปในองคการ ซึ่งเปนธรรมดาที่จะตองไดรับการ

ตอตานจากขาราชการบางไมมากก็นอย สิ่งที่สำ�คัญ

ที่สุดที่พึงกระทำ�ก็คือการจัดการฝกอบรมหรือสัมมนา

ผูบริหารระดับสูงของหนวยงานภาครัฐที่ ใหบริการ

ประชาชน เพื่อขอทราบความคิดเห็นและใหไดขอสรุป

กวางๆ ในการนำ� TQM ไปปฏิบัติในองคการ กับการ 



การจัดการคุณภาพโดยรวมซึ่งมีปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการ

วิมล  อรรจนพจนีย, ดร.วันชัย ริจิรวนิช และดร.กระมล ทองธรรมชาติ
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สรางขอตกลงรวมกันระหวางขาราชการในสังกัดในการ

ปฏบิตังิานเพือ่พฒันาคณุภาพในการทำ�งานคณุภาพของ

ผลงาน และการใหบรกิารตอประชาชน เพื​่อเปนการ​สราง 

วัฒนธรรม​ดาน​ผูนำ�ที่​เอื้อ​ตอการจัดการ​คุณภาพ​ของ​

องคการ​เปน​สิ่ง​ที่​องคการ​จะตอง​พิจารณา​เปนลำ�ดับ​

ตอมา

ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ ความสามัคคีใน

องคการ ไดแก การมีความเมตตา การมีวาจาสุภาพ 

การมีความปรารถนาดี การมีความเอื้อเฟ อเผื่อแผ  

การมีระเบียบวินัยในการปฏิบัติงาน และการมีความ

เห็นชอบรวมกัน ควรมีการจัดการใหอยูคูกับองคการ

ตลอดเวลา เพราะความสามคัคใีนองคการสามารถสราง 

ผลกระทบตอความสำ�เรจ็และความลมเหลวขององคการ

ได ดังนั้น องคประกอบดานความสามัคคีในองคการ 

จึงมีความสำ�คัญอยางมากตอเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงาน 

รวมกัน ไมยึดถือความคิดของตนเปนใหญ สิ่งที่สำ�คัญ

คือการยอมรับฟงความคิดเห็นของคนอื่น 

  
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