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บทคัดยอ         

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพปจจุบันของการจัดการทั่วทั้งองคการในสำานักงานสรรพากร 

พื้นที่สังกัดกรมสรรพากร ระดับคุณภาพขององคการ ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการ และศึกษารูปแบบ 

การจัดการคุณภาพโดยรวมซึ่งมีปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการในสำานักงานสรรพากรพื้นที่ กลุมตัวอยางคือ 

เจาหนาที่ปฏิบัติงานในสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร จำานวน 392 คน จากสำานักงานสรรพากรพื้นที่ 

15 แหง ใชการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการนำาแนวคิดทฤษฎีตางๆ มาสรางสมมติฐานเพื่อการทดสอบวิเคราะหความ 

สัมพันธเชิงสาเหตุและผล ดวยการวิเคราะหถดถอยพหุ จากนั้นเสริมดวยวิธีวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณเชิงลึก

ผูใหขอมูลจำานวน 16 คน และการจัดสัมมนากลุมเพื่อใหไดแนวความคิดจากผูมีสวนไดสวนเสีย    

 ผลการวิจัยพบวา 1.) สภาพปจจุบันของการจัดการโดยรวมดานผูรับบริการ (1) มีปญหาการปฏิสัมพันธและ

การสือ่สาร (2) มปีญหาสิง่อำานวยความสะดวกสบาย ดานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากรซึง่เปนผูใหบรกิาร พบวา  

มปีญหาความทนัสมยัของขอมลูเพือ่กาวใหทนัการเปลีย่นแปลง  2.) ระดบัคณุภาพขององคการทัง้คณุภาพขัน้ตนและ 

คุณภาพขั้นปลายอยูในระดับสูง 3.) ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการในสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัด 

กรมสรรพากรตามลำาดบั ไดแก การสรางผลลพัธใหเปนรปูธรรม การมเีปาหมายทีช่ดัแจง การใชเทคโนโลยสีารสนเทศ

ในการจดัการคณุภาพ จติสำานกึแหงคณุภาพ การมคีวามเหน็ชอบรวมกนั การมวีาจาสภุาพ การรบัรูตนทนุแหงคณุภาพ 

การมีความเอื้อเฟอเผื่อแผและการมีความปรารถนาดี 4.) สามารถนำามาสรางเปนตัวแบบซึ่งพบวาการใชแนวทาง 

ของการจัดการคุณภาพโดยรวมใหสอดคลองกับวัฒนธรรมองคการจะทำาใหเกิดการดำาเนินงานที่มีคุณภาพมากขึ้น 

ทั้งคุณภาพขั้นตนและคุณภาพขั้นปลาย

คำาสำาคัญ:   1. การจัดการคุณภาพโดยรวม.   2. คุณภาพขององคการ.   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. ความเปนมาและความสำาคญัของปญหาการวจิยั

 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการ

บริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 สำานักงานคณะ

กรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ไดนำาพระราช

กฤษฎีกาดังกลาวมาใชอยางจริงจังเพื่อมุงเนนใหระบบ

ราชการมีการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการใหดี

ยิ่งขึ้น เพื่อประโยชนสุขของประชาชนแนวทางหนึ่งที่

สำานักงาน ก.พ.ร. นำามาใชในการดำาเนินการเพื่อใหเกิด

ผลในทางปฏิบัติ คือ กำาหนดใหหนวยงานราชการรวม

ทั้งสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากรตอง

จัดทำา”คำารับรองการปฏิบัติราชการประจำาป” และมีการ

 ผูวจิยัไดศกึษาสภาพปจจบุนัของสำานกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร โดยการสอบถามจากผูรบับรกิาร 

ซึ่งมีขอคนพบ ดังนี้

ปัญหา ขอคนพบ

1. ดานการส่ือสาร มีความคลาดเคล่ือนในการนัดหมาย ทำาใหผูเสียภาษีเสียเวลา

2. ดานอาคาร/ท่ีพักผูเสียภาษี ไมสะดวก ท่ีพักไมเพียงพอ

3. ดานท่ีจอดรถ ไมเพียงพอ ไมสะดวก ไมปลอดภัย

ภาพท่ี 1 PMQA Model

ที่มา : สำานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ(ก.พ.ร.). คูมือคำาอธิบายตัวชี้วัด การบริหารจัดการภาครัฐ  

 ปงบประมาณ พ.ศ.2553 : 10

จากการสอบถามผูท่ีมารับบริการสำานักงานสรรพากรพ้ืนท่ีสังกัดกรมสรรพากร

ประเมินผลตามคำารับรองทุกๆ สิ้นปงบประมาณ โดย

เริ่มดำาเนินการมาตั้งแตป พ.ศ. 2547 เพื่อใหหนวยงาน 

ราชการมีโอกาสพัฒนาประสิทธิภาพของตนเองมาก

ขึ้น สำานักงาน ก.พ.ร. จึงมีการนำาระบบพัฒนาคุณภาพ

การบริหารจัดการมาใชในการประเมินผลตามคำารับรอง

การปฏิบัติราชการ จึงเปนที่มาของ Public Sector 

Management Quality Award (PMQA) ซึ่งเปนวิธีการ 

ที่ราชการตองการหาทางไปสูคุณภาพ และใหเกิดผล

ทางปฏิบัติในการพัฒนาองคการไปสูความเปนเลิศ ซึ่ง

มีองคประกอบ 7 หมวด ดังภาพที่ 1

ตารางท่ี 1 แสดงความคิดเห็นของผูรับบริการ 

ลักษณะสำาคัญขององคกร 

สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย 

 

2.การวางแผนเชิงยุทธศาสตร 

และกลยุทธ 

3.การใหความสำาคัญกับลูกคาและ        

ผูมีสวนไดสวนเสีย 

5. การมุงเนนทรัพยากร

บุคคล 

6. การจัดการ

กระบวนการ 

 7. ผลลัพธ       

การดำาเนินงาน 

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

1.การนำาองคกร 
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เปรียบเทียบกับประมาณการ เปรียบเทียบกับปท่ีแลว

ปี จัดเก็บจริง ประมาณการ สูง (ต่ำา) อัตรา(%) จัดเก็บปีท่ีแล้ว สูง (ต่ำา) 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 พบวา ทางดานผูรับบริการมีความไมพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่

 อีกท้ังผูวิจัยไดศกึษาสภาพปจจบุนัทางดานผูใหบรกิาร โดยการสอบถามจากเจาหนาทีส่ำานกังานสรรพากรพืน้ที่

สังกัดกรมสรรพากร ซึ่งมีขอคนพบ ดังนี้

ปญหา ขอคนพบ

1. ดานการใหความสำาคัญกับผูรับบริการ
1.1 เว็บบอรดไมครอบคลุมปญหาท่ีตองการคนควา

1.2 เน้ือหาในเว็บบอรดลาสมัย

2. ปญหาดานการวัด การวิเคราะห และ

    การจัดการความรู

2.1 มีขอรองเรียนจากใหรับบริการจำานวนมาก

2.2 องคการไดรับรางวัลยอดเย่ียมนอย

จากการสอบถามเจาหนาท่ีผูใหบริการในสำานักงานสรรพากรพ้ืนท่ีสังกัดกรมสรรพากร

 จากตารางที่ 2 พบวา ทางดานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากรมีขอมูลที่ไมทันการเปลี่ยนแปลง

 ท่ีมา : ผลการจัดเก็บภาษีสรรพากร ปงบประมาณ 2548-2552, [Online]      

      ตารางที่ 3 พบวาผลการจัดเก็บในป 2552 ต่ำากวาป 2551 ในอัตรารอยละ 10.79 

ตารางท่ี 2 แสดงความคิดเห็นของผูใหบริการ

ตารางท่ี 3 ผลการจัดเก็บภาษีสรรพากรปงบประมาณ 2548-2552                   หนวย : ลานบาท    
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หมวด หัวขอ คาเฉลี่ยใน

ภาพรวม

1 การนำาองคกร 1.1 การนำาองคกร 6.09

1.2 ความรับผิดชอบตอสังคม 5.12

2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร 2.1 การจัดทำายุทธศาสตร 6.66

2.2 การถายทอดกลยุทธหลักเพื่อนำาไปปฏิบัติ 6.73

3 การใหความสำาคัญกับผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสีย

3.1 ความรูเกี่ยวกับผูรับบริการและผูมีสวน

ไดสวนเสีย

5.31

3.2 ความสัมพันธและความพึงพอใจของผูรับ

บริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

4.74

4 การวัด การวิเคราะห และการ

จัดการความรู

4.1 การวัดและวิเคราะหผลการดำาเนินการของ

สวนราชการ

5.36

4.2 การจัดการสารสนเทศและความรู 5.85

5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล 5.1 ระบบงาน 5.01

5.2 การเรียนรูของบุคลากรและการสรางแรง

จูงใจ

5.04

5.3 การสรางความผาสุกและความพึงพอใจ

แกบุคลากร

3.86

6 กระบวนการที่สรางคุณคา 6.1 กระบวนการที่สรางคุณคา 5.53

6.2 กระบวนการสนับสนุน 5.21

7 ผลลัพธการดำาเนินงาน 7.1 มิติดานประสิทธิผล 6.77

7.2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ 4.61

7.3 มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 5.01

7.4 มิติดานการพัฒนาองคกร 4.60

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

 

ตารางที่ 4 แสดงคะแนนประเมินรายหัวขอของสวนราชการเมื่อเทียบกับคาเฉลี่ยในภาพรวมของทุกสวนราชการ

   ของไทย
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 จากตารางที่ 4 พบวาการพัฒนาคุณภาพการ

บริหารจัดการภาครัฐดวยรางวัลคุณภาพภาครัฐ หมวด 

7 ผลลัพธการดำาเนินงานมิติดานประสิทธิผลมีคาเฉลี่ย

ในภาพรวมสูงสุดคือ 6.77 รองลงมาคือ หมวด 2 การ

วางแผนเชงิยทุธศาสตร  หวัขอการถายทอดกลยทุธหลกั

เพือ่นำาไปปฏบิตั ิและการจดัทำายทุธศาสตร มคีาเฉลีย่ใน 

ภาพรวม 6.73 และ 6.66 หมวด 1 การนำาองคกร หัวขอ 

การนำาองคกร มีคาเฉลี่ยในภาพรวม 6.09 หมวด 4 

การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู หัวขอการ

จดัการสารสนเทศและความรู มคีาเฉลีย่ในภาพรวม 5.85 

และหมวด 6 กระบวนการที่สรางคุณคา หัวขอ กระบวน

การทีส่รางคณุคา มคีาเฉลีย่ในภาพรวม 5.53 ตามลำาดบั 

ซึ่งคะแนนคาเฉลี่ยที่ไดจากการเปรียบเทียบคะแนน 

คาเฉลี่ยในภาพรวมของแตละหมวดพบวาคะแนน 

คาเฉลี่ยในภาพรวมของหมวดที่ 6 การจัดกระบวนการ

จะต่ำาคอนขางมาก ซึ่งดานกระบวนการที่สรางคุณคา 

เปนหลักเกณฑการประเมินที่สำาคัญมากในการดำาเนิน

งาน ดังนั้นผูวิจัยจึงเห็นดวยเปนอยางยิ่งกับแนวคิด 

ที่วาการพัฒนาคุณภาพของขาราชการจะตองเริ่มตนที่

การปรบักระบวนการเพือ่มุงสูผลลพัธจากการดำาเนนิงาน 

ที่พึงประสงค โดยนำาหลักการการจัดการคุณภาพ 

โดยรวม (Total Quality Management) มาประยุกตกับ

กระบวนการการทำางานของภาครัฐ ซึ่งการจัดการ

คุณภาพโดยรวมเปนเครื่องมือที่มุงเนนความตอเนื่อง

และความยั่งยืนในการใหบริการเพื่อความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ จะทำาใหกระบวนการการทำางานมีความ 

ลื่นไหลและตอเนื่องซึ่งจะสนับสนุนและสงเสริมใหเกิด 

ผลการดำาเนินงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน 

ระยะยาวดวย 

 จากปญหาดงัทีก่ลาวมาขางตนทำาใหผูวจิยัสนใจ

ในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพโดยรวม

ซึ่งมีปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการในสำานักงาน

สรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร เพือ่ใหทราบถงึปจจยั

ทีม่ผีลตอการจดัการคณุภาพขององคการเพือ่พฒันาการ

จดัการคณุภาพซึง่จะทำาใหเกดิประโยชนตอองคการและ

ประเทศไทยโดยรวม และยังไมมีการศึกษาวิจัยในเรื่อง

นี้ ดังนั้นองคความรูที่ไดจากการศึกษาวิจัยจึงเปนองค 

ความรู ใหม ที่เปนประโยชนตอการจัดการคุณภาพ

โดยรวมของระบบราชการ รัฐวิสาหกิจ และเอกชนของ

ไทย ดังนั้นผูวิจัยจึงเห็นดวยเปนอยางยิ่งกับแนวคิด 

ที่วาการพัฒนาคุณภาพของขาราชการจะตองเริ่มตนที่

การปรบักระบวนการเพือ่มุงสูผลลพัธจากการดำาเนนิงาน 

ที่พึงประสงค โดยนำาหลักการการจัดการคุณภาพ 

โดยรวม (Total Quality Management) มาประยุกตกับ

กระบวนการการทำางานของภาครัฐ ซึ่งการจัดการ

คุณภาพโดยรวมเปนเครื่องมือที่มุงเนนความตอเนื่อง

และความยั่งยืนในการใหบริการเพื่อความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ จะทำาใหกระบวนการการทำางานมีความ 

ลื่นไหลและตอเนื่องซึ่งจะสนับสนุนและสงเสริมใหเกิด 

ผลการดำาเนินงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน 

ระยะยาวดวย 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย

 1. เพื่อศึกษาสภาพปจจุบันของการจัดการ

คุณภาพโดยรวมในสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัด 

กรมสรรพากร

 2. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพขององคการใน

สำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร 

 3. เพื่อศึกษาปจจัยที่ส งผลตอคุณภาพของ

องคการในสำานกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร

 4. เพือ่ศกึษารปูแบบการจดัการคณุภาพโดยรวม

เพื่อความพึงพอใจของผูเสียภาษี กรณีศึกษาสำานักงาน

สรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร ที่เหมาะสมกับ

วัฒนธรรมองคการของภาครัฐไทย

3. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

 1. สามารถนำาผลการศึกษาไปใชประโยชนใน

การกำาหนดแนวทางการจัดการคุณภาพใหเหมาะสม

กับวัฒนธรรมองคการ เพื่อใหคุณภาพของสำานักงาน

สรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากรสูงขึ้น

 2. สามารถนำาเสนอตัวแบบคุณภาพสำานักงาน

สรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากรไปประยุกตใชใน 

หนวยงานบริการของรัฐบาล หรือรัฐวิสาหกิจสามารถ

ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  
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4. ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  

 แนวคิดและทฤษฎีทางดานการจัดการคุณภาพ

โดยรวมของสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม

สรรพากร กลาวคือ 

 1.) วัฒนธรรมองคการ สำานักงานกรม

สรรพากรพื้นที่มีการจัดองคการแบบกระจายอำานาจ จะ

มุงเนนการปฏิบัติงานที่มีลักษณะที่ตองสัมผัสใกลชิด 

กับผูเสียภาษีโดยตรง (มณฑา แสงทอง 2549 : 16)  

ซึ่งวัฒนธรรมองคการของสำานักงานสรรพากรพื้นที่  

มีแนวคิดการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการ

คุณภาพ เพื่อเพิ่มคุณคากับจิตใจจะทำาใหการทำางาน 

งายขึ้น ทำาใหมีปรับปรุงการทำางานใหมีประสิทธิภาพ

มากขึ้น (Daft  2004 : 2702)   

 2.) การจัดการคุณภาพโดยรวม ประกอบดวย 

(1) แนวคิดการรับรูตนทุนแหงคุณภาพในการจัดการ

คุณภาพ โดยใหความสำาคัญกับการสรางวัฒนธรรมและ

การดำาเนินงานที่ความบกพรองเปนศูนย (zero defect) 

โดยจะตองปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง (Crosby  

1996 : 21-29)  (2) แนวคิดการมีเปาหมายที่ชัดแจง 

การจัดการคุณภาพโดยรวมจะตองมีเปาหมายคือการ

ปรับปรุงอยางตอเนื่อง โดยมุงเนนคุณภาพองคการที่

ประสบความสำาเรจ็ (Soin 1999 : 294)  (3) แนวคดิการมี

จติสำานกึแหงคณุภาพ เปาประสงคของคณุภาพ เปนการ

จัดการดวยการกำาหนดนโยบาย มอบหมายอำานาจ และ

การใชคำาสัง่ในการปฏบิตั ิ(Juran 1988 : 5-22)  (5) การ 

สรางผลลัพธใหเปนรูปธรรม เปนวิธีการสำาคัญในการ

วางแผนจัดองคการ ทำาความเขาใจกิจกรรมแตละอยาง 

และขึ้นอยูกับคนแตละคนในแตละระดับ สำาหรับการ 

ทำาใหองคการมีประสิทธิผลอยางแทจริง (Oakland  

1993 : 22-23) 

 3.) แนวคิดการเสริมสรางความสามัคคีใน

องคการ โดยยดึแนวทางสาราณยีธรรม 6 ประกอบดวย

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

ปรารถนาดี (4) การมีความเอื้อเฟอเผื่อแผ (5) การมี 

ระเบียบวินัยในการปฏิบัติงาน และ (6) การมีความ 

เห็นชอบรวมกัน แนวทางสาราณียธรรม 6 นี้เปน 

หลักธรรมอันเปนที่ตั้งแหงความระลึกถึง เปนหลักธรรม 

ที่จะเสริมสรางความรู สึกที่ดีใหเกิดขึ้นตอกันและกัน

อยูเสมอในยามที่ระลึกถึงกัน ซึ่งจะเปนเครื่องมือในการ

เสรมิสรางความสามคัคแีละความเปนน้ำาหนึง่ใจเดยีวกนั 

ใหเกิดขึ้นดวย (พระไพศาล วิสาโล  2551 : 43-45)

 4.) คุณภาพขององคการ (1) คุณภาพขั้นตน 

ซึ่งไดทำาตามแนวทางปฏิบัติที่สืบทอดตอๆ กันมา  

เปนวัฒนธรรมองคการ ดังนั้น การจะเพิ่มประสิทธิภาพ

การดำาเนินงานใหรวดเร็วขึ้นนั้น ตองมีการเปลี่ยนแปลง 

วัฒนธรรมองคการ ซึ่งยังคงเชื่อวาการเปลี่ยนแปลง

วฒันธรรมองคการดงักลาว จะสามารถเพิม่ประสทิธภิาพ 

และประสิทธิผลในการดำาเนินงานตามความคาดหวัง  

(Davis 1984 : 47) คุณลักษณะของจิตสำานึก คือ 

การสรางความพึงพอใจใหลูกคาโดยยกระดับคุณภาพ 

การทำางานขององคการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

(Heermann 1997 : 317) คณุภาพขัน้ปลาย คณุลกัษณะ

ที่สำาคัญที่สุดของแนวคิดเรื่อง คุณภาพ คือการทำา 

ความเขาใจวา คณุภาพทีด่ ีจะพุงเปาไปทีค่วามพงึพอใจ

ของลูกคา การที่จะสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดนั้น 

ผู บริหารตองรับฟงความตองการของลูกคา (Kano  

1996 : 88-89)
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วารสารมหาวิทยาลัยศิลปากร ฉบับภาษาไทย

ปีที่ 31 ฉบับที่ 1 พ.ศ. 2554

ปจจัยการจัดการคุณภาพ
ปราณี

2547

นฤพนธ

2548

นพปฎล

2549

ภัทรา

2549

เอกวีณา

2549

ธนพร

2550

วิฑูรย

2550

การรับรูตนทุนแหงคุณภาพ ü ü ü

การมีจิตสำานึกของความทันเวลา ü ü ü

การมองกระบวนการใหเห็น

เปนภาพรวม
ü ü ü

ผูบริหารมีความมุงมั่นจริงจัง ü ü ü

การบริหารเพื่อการเปลี่ยนแปลง

สูสิ่งที่ดีขึ้น
ü ü ü ü ü

การมุงเนนที่การวัดผล ü ü ü

การมีจิตสำานึกแหงคุณภาพ ü ü ü ü

การเปดโอกาสใหเจาหนาที่ทุกคน

มีสวนรวม
ü ü ü

การสรางผลลัพธใหเปนรูปธรรม ü ü

การประสานงานตอเนื่อง ü ü ü

วัฒนธรรมองคการ ü ü ü

คุณภาพขององคการใน

สำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัด

กรมสรรพากร
 

5. กรอบแนวคิดที่ใชในการวิจัย   

                           ตัวแปรตน                                                  ตัวแปรตาม                                                                                                                

  
 1. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการคุณภาพ                                                                        

 2. การรับรูตนทุนแหงคุณภาพ                                                                                                                                    

 3. การมีเปาหมายที่ชัดแจง                                 

    4. การมีจิตสำานึกแหงคุณภาพ                                                              

    5. การสรางผลลัพธใหเปนรูปธรรม                                                             

    6. การมีความเมตตา                                                               

    7. การมีวาจาสุภาพ

 8. การมีความปรารถนาดี

    9. การมีความเอื้อเฟอเผื่อแผ  

   10. การมีระเบียบวินัยในการปฏิบัติงาน

   11.  การมีความเห็นชอบรวมกัน

 ผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิดตางๆ ซึ่งสงผลตอคุณภาพขององคการและเกี่ยวของกับวัฒนธรรมองคการ  จาก

ผลการวิจัยที่ผานๆ มา จึงไดบทสรุปเปนตัวแปรอิสระเพื่อจัดทำาเปนกรอบแนวความคิด

ภาพที่ 2 กรอบแนวคิด (Conceptual Framework)

ตารางที่ 5 สรุปงานวิจัยที่แสดงปจจัยในการจัดการคุณภาพโดยรวมที่สงผลตอคุณภาพขององคการ
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6. สมมติฐานการวิจัย 

 1. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการ

คุณภาพสงผลตอคุณภาพขององคการในสำานักงาน

สรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร 

 2. การรบัรูตนทนุแหงคณุภาพสงผลตอคณุภาพ

ขององคการในสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม

สรรพากร 

 3. การมีเปาหมายที่ชัดแจงสงผลตอคุณภาพ

ขององคการในสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม

สรรพากร 

 4. การมจีติสำานกึแหงคณุภาพสงผลตอคณุภาพ

ขององคการในสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม

สรรพากร 

 5. การสรางผลลัพธใหเปนรูปธรรมสงผลตอ

คุณภาพขององคการในสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัด

กรมสรรพากร 

 6. การมีความเมตตาสงผลตอคุณภาพของ

องคการในสำานกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร 

 7. การมีวาจาสุภาพสงผลตอคุณภาพของ

องคการในสำานกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร 

 8. การมคีวามปรารถนาดสีงผลตอคณุภาพของ

องคการในสำานกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร 

 9. การมคีวามเอือ้เฟอเผือ่แผสงผลตอคณุภาพ

ขององคการในสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม

สรรพากร 

 10. การมรีะเบยีบวนิยัในการปฏบิตังิานสงผลตอ

คุณภาพขององคการในสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัด

กรมสรรพากร 

 11. การมคีวามเหน็ชอบรวมกนัสงผลตอคณุภาพ

ขององคการในสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม

สรรพากร 

7. ขอบเขตการวิจัย 

 ขอบเขตในดานประชากร วิจัยครอบคลุมถึง

จังหวัดใน 5 ภาค ไดแก ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียง

เหนือ ภาคกลาง ภาคตะวันออก และภาคใต โดยศึกษา

เฉพาะสำานกังานกรมสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร

เทานั้น 

 ขอบเขตในดานระยะเวลาไดดำาเนินการระหวาง

วันที่ 1 กันยายน 2551-2 มีนาคม 2553

8. วิธีดำาเนินการวิจัย

 การศึกษาครั้งนี้จะใชกับกลุมประชากรที่เปน

เจ าหนาที่ของสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม

สรรพากร เมื่อไดขนาดของกลุ มตัวอยางแลว ขั้น

ตอนตอไปผูวิจัยจึงทำาการเลือกกลุมตัวอยางจากกลุม

ประชากรจำานวน 18,502 คนโดยการทำากลุมตัวอยาง

แบบสุม (Cluster sampling) ดวยการเลือกตัวอยางแบ

บกลุมหลายชัน้(Multi-stage cluster sampling)โดยกลุม

แรกคือภาคเปนกลุม (Cluster) ที่ใหญที่สุดมีทั้งหมด 5 

ภาคโดยเลือกทั้ง 5 ภาค กลุมที่สองคือจังหวัดมีทั้งหมด 

76 จังหวัด เลือกกลุมตัวอยางตามสัดสวนของจำานวน 

จงัหวดัในแตละภาค (Proportional stratified sampling) 

ไดจำานวนกลุมตัวอยาง 15 จังหวัด และขั้นตอนสุดทาย 

ก็คือการเลือกเจาหนาที่ของสำานักงานสรรพากรพื้นที่

สังกัดกรมสรรพากร ผู วิจัยจึงทำาการสุ มอยางงาย 

(Simple random sampling) ซึ่งไดกลุมตัวอยางตาม

จำานวนที่ตองการ จำานวน 392 คน เครื่องมือที่ใชใน

การวเิคราะหขอมลูในการวจิยัครัง้นีแ้บงออกเปน 2 สวน

คือ (1) ขอมูลจากแบบสอบถาม เครื่องมือที่ใชประกอบ 

ดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) และ

สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใชสำาหรับ

วเิคราะหขอมลู (2) ขอมลูจากการสมัภาษณ ผูวจิยัใชการ

วเิคราะหแนวคดิ (Conceptual analysis) เพือ่นำาคำาตอบ

ที่ตรงกับประเด็นคำาถามมาสรุปผล

9. ประชากรและกลุมตัวอยาง

 ประชากร (Population) หมายถึง บุคคลทั้งหมด 

ที่อยู ในความหมายของการวิจัย และกลุ มตัวอยาง  

หมายถึง กลุมบุคคลที่ไดรับการคัดเลือกเปนผูใหขอมูล

ในการวิจัยครั้งนี้เทานั้น รายละเอียดประชากรและ 

กลุมตัวอยางของการวิจัย มีดังนี้ 

 9.1 ประชากร ประชากรสำาหรับการวิจัยใน

ครั้งนี้คือ พนักงานประจำาทั้งหมดที่เปนบุคลากรของ

สำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร ซึ่งมี

จำานวนทั้งสิ้น 18,502 คน (ขอมูล ณ 28 สิงหาคม 2552) 
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 9.2 กลุมตัวอยาง

 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดกำาหนดกลุมตัวอยาง 

งานวิจัยนี้ใชการรวบรวมขอมูลจากประชากรเปาหมาย 

โดยการศึกษาจากกลุ มตัวอยางที่เปนตัวแทนของ

ประชากรทั้งหมด 

 เมือ่คำานวณดวยสตูรดงักลาวขางตน ดวยจำานวน

ประชากร (N) 18,502 คน ทีค่วามคลาดเคลือ่นทีย่อมรบั

ได (e) + 5% จะไดขนาดตัวอยาง (n) เทากับ 392 คน

 การเลือกกลุมตัวอยาง เมื่อไดขนาดของกลุม

ตัวอยางแลว ขั้นตอนตอไปผูวิจัยจึงทำาการเลือกกลุม

ตัวอยางประชากร ในการวิจัยนี้ใชการสุมตัวอยางแบบ 

กลุม (Cluster sampling) โดยการเลือกตัวอยางแบบ 

กลุมหลายชัน้ (Multi-stage cluster sampling) โดยกลุม

แรกคือภาคเปนกลุม (Cluster) ที่ใหญที่สุดมีทั้งหมด 5 

ภาค โดยเลอืกทัง้ 5 ภาค กลุมทีส่องคอืจงัหวดัมทีัง้หมด 

76 จังหวัดเลือกจังหวัดตัวอยางตามสัดสวนของขนาด

ของแตละภาค (Proportional stratified sampling) ได 

จำานวนกลุมตวัอยาง 15 จงัหวดั และขัน้สดุทายกค็อื การ

เลอืกเจาหนาทีข่ององคการ ผูวจิยัจงึทำาการสุมอยางงาย 

(Simple random sampling) ซึ่งไดกลุมตัวอยางตาม 

จำานวนที่ตองการ

 9.3 การเลอืกผูสมัภาษณ โดยเลอืกแบบเฉพาะ

เจาะจง จำานวน 16 ทาน โดยจำาแนกเปน

 (1) สรรพากรพื้นที่ จำานวน 7 คน

 (2) นักวิชาการชำานาญการพิเศษ จำานวน 7 คน

 (3) สรรพากรอำาเภอ จำานวน 2 คน

10. การวิเคราะหขอมูล

 ขอมลูทีไ่ดจากแบบสอบถาม และแบบสมัภาษณ 

จะถูกนำามาวิเคราะห โดยใชเครื่องมือทางสถิติ โดยมี 

ขั้นตอนดังตอไปนี้

 (1.)  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

ไดแก รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ในการ

วิเคราะหขอมูลสวนบุคคล

 (2.) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใน

การวิเคราะหปจจัยที่มีตอการจัดการคุณภาพ ทดสอบ

สมมติฐานโดยใชเทคนิคการวิเคราะห ถดถอยพหุ 

(Multiple regression analysis) เปนเครื่องมือ โดยใช 

วิธี Enter และ Tepwise เพื่อเรียงลำาดับคาของตัวแปร 

ทั้งหมดที่สงผลตอการจัดการคุณภาพ 

11. ผลการวิจัย   

 1.) สภาพปจจบุนัของการจดัการคณุภาพโดย

รวมในสำานกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร 

มีบุคลากรจบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 67  

สูงกวาปริญญาตรี รอยละ 19 และต่ำากวาปริญญาตรี  

รอยละ 14 หนาทีง่านทีร่บัผดิชอบในปจจบุนั งานกำากบั/

ตรวจสอบ รอยละ 43 งานทะเบียน รอยละ 24 งานคืน

ภาษี รอยละ 8 งานเรงรัดภาษีคาง รอยละ 7 งานสำารวจ 

รอยละ 7 งานดำาเนินคดีรอยละ 2 งานวางแผน รอยละ 

2 งานอุทธรณ รอยละ 3 งานพัสดุ/ธุรการ รอยละ 1 งาน

หัก ณ ที่จาย รอยละ 1 งานบริหารทั่วไป รอยละ 1 และ

งานการเงนิ รอยละ 1 มปีระสบการณการทำางาน 1-40 ป   

    2.) ระดับคุณภาพขององคการในสำานักงาน

สรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร



การจัดการคุณภาพโดยรวมซึ่งมีปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการ

วิมล  อรรจนพจนีย, ดร.วันชัย ริจิรวนิช และดร.กระมล ทองธรรมชาติ
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ตัวบงชี้ 5 4 3 2 1 Mean S.D. ระดับ

1. ทานใหบริการผูเสียภาษี

    อยางรวดเร็ว                                     

138 

(35.2)  

206 

(52.6)

48 

(12.2)

0 

(0.0)

0 

(0.0)

4.23 0.65 มากที่สุด

2. ทานใหบริการผูเสียภาษีโดย      

   ใชเทคโนโลยีสารเทศอยางมี

   ประสิทธิผล

141 

(36.0)

206 

(52.6)

45 

(11.5)

0 

(0.0)

0 

(0.0)

4.24 0.64 มากที่สุด

3. ทานไดใหความรูประชาชน

    ที่อยูนอกระบบภาษีใหมีการ

    เขาสูระบบภาษีมากขึ้น

90 

(23.0)

205 

(52.3)

88 

(22.4)

8 

(2.0)

1 

(0.3)

3.96 0.75 มาก

4. ทานพัฒนาการใหบริการ

    จนผูเสียภาษีพึงพอใจ

59 

(15.1)

174 

(44.4)

137 

(34.9)

17 

(4.3)

5 

(1.3)

3.68 0.83 มาก

ผลลัพธขั้นตน (Outcome)           4.03 0.59 มาก

ตัวบงชี้ 5 4 3 2 1 x S.D. ระดับ

1. องคการของทานเก็บภาษี

    อยางเปนธรรมและยั่งยืน                                     

114 

(35.2)  

197 

(52.6)

48 

(12.2)

73 

(0.0)

5 

(0.0)

4.06 0.77 มากที่สุด

2. องคการของทานเปนผูนำา

   การใชเทคโนโลยี สารสนเทศ  

   (IT) ที่มีระบบงานมาตรฐาน 

   สากลและอยูบนพื้นฐาน

   ธรรมาภิบาล                                     

166 

(36.0)

172 

(52.6)

49 

(11.5)

4 

(0.0)

1 

(0.0)

4.27 0.74 มากที่สุด

3. องคการของทานสรางความ    

    สมัครใจในการเสียภาษี

113 

(28.8)

178 

(45.4)

89 

(22.7)

8 

(2.0)

4 

(1.0)

3.99 0.83 มาก

ผลลัพธขั้นปลาย (Ultimate Outcome)           4.11 0.69 มาก

ตารางที่ 6 จำานวนและรอยละของระดับการปฏิบัติตอผลลัพธขั้นตน

 ตารางที ่6 แสดงใหเหน็ไดวา การปฏบิตังิานดานผลลพัธขัน้ตนของเจาหนาที ่อยูในระดบัสงู โดยมคีาสวนเบีย่งเบน 

เทากับ 0.59 หมายความวาการปฏิบัติโดยรวมไมแตกตางกัน 

ตารางที่ 7 จำานวนและรอยละของระดับการปฏิบัติตอผลลัพธขั้นปลาย

 ตารางที่ 7 แสดงใหเห็นไดวา การปฏิบัติงานดานผลลัพธขั้นปลาย อยูในระดับสูง คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.69 หมายความวาการปฏิบัติโดยรวมไมแตกตางกัน 
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 3.) ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการในสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร

ตารางที่ 8 คุณภาพการดำาเนินงานโดยรวมขององคการในสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร

ตัวแปรพยากรณ B b t p

1.การสรางผลลัพธใหเปนรูปธรรม .236 .286 6.981** .000

2.การมีเปาหมายที่ชัดแจง  .219 .204 4.203** .000

3.การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ .177 .198 5.359** .000

4.การมีจิตสำานึกแหงคุณภาพ .182 .174 3.772** .000

5.การมีความเห็นชอบรวมกัน .080 .106 3.546** .000

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

7.การรับรูตนทุนแหงคุณภาพ .140 .132 3.117** .002

8.การมีความเอื้อเฟอเผื่อแผ .089  .078 2.625** .009

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

*p< 0.05           ** p< 0.01

R = .819     R2  =
  
.670      

 
การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ

ในการจัดการคุณภาพ

การรับรูตนทุนแหงคุณภาพ

การมีเปาหมายที่ชัดแจง  

การมีจิตสำานึกแหงคุณภาพ

การสรางผลลัพธใหเปนรูปธรรม

การมีวาจาสุภาพ

การมีความปรารถนาดี

การมีความเอื้อเฟอเผื่อแผ

การมีความเห็นชอบรวมกัน  

นำาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีระบบมาตรฐาน

สากลและอยูบนพื้นฐานธรรมาภิบาลมาใช

เก็บภาษีอยางเปนธรรมและยั่งยืน                                                                                                                     

ใหผูเสียภาษีมีความสมัครใจในการเสียภาษี                                                                                         

 ผลลัพธขั้นปลาย (Ultimate outcome)                                                                                                                                         

   

พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอยางมีประสิทธิผล                                

ใหบริการอยางรวดเร็ว                                                                                                         

ใหผูมีหนาที่เสียภาษีเขาสูระบบภาษีมากขึ้น                                          

พัฒนาการใหบริการใหผูเสียภาษีพึงพอใจ                  

 ผลลัพธขั้นตน (Outcome)

 ผลการศกึษาพบวาปจจยัทีส่งผลตอคณุภาพของ

องคการในสำานกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร 

ประกอบดวย ปจจยัทีส่งผลเชงิบวกเรยีงตามลำาดบั ไดแก 

การสรางผลลพัธใหเปนรปูธรรม การมเีปาหมายทีช่ดัแจง 

การใชเทคโนโลยสีารสนเทศ การมจีติสำานกึแหงคณุภาพ 

การมีความเห็นชอบรวมกัน  การมีวาจาสุภาพ การรับรู 

ตนทุนแหงคุณภาพ และการมีความเอื้อเฟอเผื่อแผ โดย 

ตัวแบบมีคาอำานาจในการพยากรณไดรอยละ 67.0  

นัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ปจจัยที่สงผลเชิงลบ 

ไดแก การมีความปรารถนาดี โดยมีนัยสำาคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05

 4) รปูแบบการจดัการคณุภาพโดยรวม เพือ่ความพงึพอใจของผูเสยีภาษกีรณศีกึษาสำานกังานสรรพากร

พื้นที่สังกัดกรมสรรพากร ที่เหมาะสมกับวัฒนธรรมองคการของภาครัฐไทย   



การจัดการคุณภาพโดยรวมซึ่งมีปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการ

วิมล  อรรจนพจนีย, ดร.วันชัย ริจิรวนิช และดร.กระมล ทองธรรมชาติ
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12. สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

 1.) สภาพปจจบุนัของการจดัการคณุภาพโดย

รวมในสำานกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร  

หนวยงานบริการทางราชการมีหนาที่ในการใหบริการ

ตอประชาชน โดยเฉพาะสำานกังานสรรพากรพืน้ทีส่งักดั

กรมสรรพากรมคีวามจำาเปนทีจ่ะตองสรางความพงึพอใจ 

ใหกับผูรับบริการคือ ผูเสียภาษี ในการปฏิบัติหนาที่ 

ดังกลาวดวย สภาพปญหาการดำาเนินงานโดยทั่วไปที่

พบเห็นบอยคือ เจาหนาที่เชิญพบตามนัด แตเจาหนาที่

ไมอยู เจาหนาที่ทานอื่นไมทราบเรื่อง ทำาใหผูเสียภาษี

ตองไปพบอกีครัง้ การสือ่สารไมชดัเจน ดานอาคาร/ทีพ่กั 

ผู เสียภาษีไมสะดวก ดานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรม 

สรรพากรหรือผูใหบริการ พบวาเว็บบอรดขององคการ

เพื่อใชในการพัฒนาคุณภาพของผูปฏิบัติงานและผูใช 

บริการยังไมเปนปจจุบัน 

 จากปญหาดังที่กล าวมาข างต นทำาให เกิด

ความจำาเปนในการปรับปรุงคุณภาพการดำาเนินงาน

โดยการใชหลักการจัดการคุณภาพโดยรวม หรือนำา 

การจัดการคุณภาพโดยรวมเขามามีสวนรวมในการ

ดำาเนินงานที่จะสงผลตอคุณภาพการดำาเนินงานของ 

สำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร ใหมี 

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการแกประชาชน  โดย 

สำานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) 

(ไดจัดใหมีการติดตามและประเมินผล เพื่อเปนการลด

ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการของหนวยงาน 

ภาครัฐ พรอมกับจัดใหมีการมอบรางวัลคุณภาพ 

การใหบรกิารประชาชนขึน้ โดยมกีารประกาศเกยีรตคิณุ

และเสริมสรางขวัญกำาลังใจใหกับผูปฏิบัติงาน สราง

แรงจูงใจใหสวนราชการตางๆ ใหมีความมุงมั่นที่จะ

ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพของงานบริการใหดียิ่งขึ้น 

เปนการเพิ่มขีดความสามารถในการปฏิบัติราชการของ

ขาราชการในเชิงคุณภาพ และสามารถยกระดับความ

ศรัทธาของประชาชนที่มีตองานราชการเพิ่มขึ้นดวย 

องคประกอบ 7 หมวด คือ (1) การนำาองคกร (2) การ

วางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ (3) การใหความ

สำาคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดเสีย (4) การวัด การ

วเิคราะห และการจดัการความรู (5) การมุงเนนทรพัยากร 

บุคคล (6) การจัดการกระบวนการ และ (7) ผลลัพธการ

ดำาเนินการ (สำานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ

ราชการ  2552) แมกระนัน้กต็ามความสำาเรจ็ในการบรรล ุ

เป าหมายยังไม ชัดเจนดวยเหตุผลที่แตกตางกัน 

สวนหนึ่งคือ ผลกระทบจากวัฒนธรรมองคการ ซึ่ง

จำาเปนตองใชหลักการที่มีอยูในเชิงการจัดการคุณภาพ

โดยรวม ปรับรวมกับวัฒนธรรมองคการซึ่งมุงเนนการ

เสรมิสรางความสามคัคใีนองคการ โดยองิหลกัธรรมทาง

พุทธศาสนาคือหลักสาราณียธรรม 6 ซึ่งประกอบดวย  

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

ความปรารถนาดี (4) การมีความเอื้อเฟ อเผื่อแผ  

(5) การมีระเบียบวินัยในการปฏิบัติงาน และ (6) การมี 

ความเหน็ชอบรวมกนั (พระไพศาล วสิาโล  2551 : 43-45)  

เพื่อการแกไขปรับคุณภาพการดำาเนินงานใหสามารถ

ตอบสนองกับการดำ า เนินงานที่ มีประสิทธิภาพ 

ประสิทธิผลตอไป  

 2.) ระดับคุณภาพขององคการในสำานักงาน

สรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร พบวา การปฏบิตัิ

งานดานผลลัพธขั้นตนของเจาหนาที่ อยูในระดับสูง  

โดยมีคาสวนเบี่ยงเบนเทากับ 0.59 หมายความวา

การปฏิบัติโดยรวมไมแตกตางกัน การปฏิบัติงานดาน 

ผลลัพธขั้นปลายของเจาหนาที่ อยูในระดับสูง โดยมี 

คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.69 หมายความวา

การปฏิบัติโดยรวมไมแตกตางกัน 

 3.) ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพขององคการ

ในสำานักงานสรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร 

พบวา ปจจยัทีส่งผลตอคณุภาพขององคการในสำานกังาน

สรรพากรพืน้ทีส่งักดักรมสรรพากร ประกอบดวย ปจจยั

ที่สงผลเชิงบวกเรียงตามลำาดับ ไดแก (1) การสราง

ผลลพัธใหเปนรปูธรรม สอดคลองกบัแนวคดิ การจดัการ

คุณภาพโดยรวมตองสรางพื้นฐานอยางรวดเร็วโดยตอง

การใหกลายเปนวิถีชีวิตสำาหรับองคการ (Oakland  

1993 : 22-23)  (2) การมีเปาหมายที่ชัดแจง สอดคลอง 

กบัแนวคดิ การจดัการคณุภาพโดยรวมจะตองมเีปาหมาย 

คือการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ซึ่งคุณภาพขององคการ

เปนกุญแจสำาคัญที่จะทำาใหองคการอยูรอดและประสบ

ความสำาเร็จและมีความสุข (Soin 1999 : 294) (3) การ

ใชเทคโนโลยีสารสนเทศ สอดคลองกับแนวคิดการใช 

เทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการคุณภาพ ซึ่งการใช 
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วารสารมหาวิทยาลัยศิลปากร ฉบับภาษาไทย

ปีที่ 31 ฉบับที่ 1 พ.ศ. 2554

เทคโนโลยีระดับสูงจะไมมีประสิทธิผลในการปฏิบัติ 

หนาที่ของพนักงาน ดังนั้น ควรมีการแนะนำาในระบบ

ใหมๆ เกิดการเรียนรูและนวัตกรรมใหมๆ และมีความ

พึงพอใจในงานมากขึ้น (Daft 2004 : 270) (4) การมี 

จิตสำานึกแหงคุณภาพ สอดคลองกับเปาประสงค 

ของคุณภาพ เปนการจัดการดวยการกำาหนดนโยบาย 

มอบหมายอำานาจ และการใชคำาสั่งในการปฏิบัติ เพื่อ

ปรบัปรงุคณุภาพอยางตอเนือ่งและตรงกบัความตองการ 

ที่แทจริงของลูกคา (Juran  1988 : 5-22) (5) การมี

ความเห็นชอบรวมกัน สอดคลองกับหลักสาราณียธรรม 

6  (6) การมวีาจาสภุาพ สอดคลองกบัหลกัสาราณยีธรรม 

6 (7) การรับรูตนทุนแหงคุณภาพ สอดคลองกับแนวคิด

คุณภาพไมมีคาใชจาย (Quality is Free) และใหความ

สำาคญักบัการสรางวฒันธรรมและการดำาเนนิงานทีค่วาม

บกพรองเปนศูนย (Zero Defect) และจะตองปรับปรุง 

คุณภาพอยางตอเนื่อง (Crosby  1996 : 21-29) และ  

(8) การมีความเอื้อเฟ อเผื่อแผ สอดคลองกับหลัก

สาราณียธรรม 6 (พระไพศาล วิสาโล  2551 : 43-45) 

 4.) รูปแบบการจัดการคุณภาพโดยรวม เพื่อ

ความพึงพอใจของผูเสียภาษีกรณีศึกษาสำานักงาน

สรรพากรพื้นที่สังกัดกรมสรรพากร ที่เหมาะสมกับ

วัฒนธรรมองคการของภาครัฐไทย พบวา ปจจัยที่

สงผลตอคุณภาพขององคการในสำานักงานสรรพากร

พื้นที่สังกัดกรมสรรพากร ประกอบดวย ปจจัยที่สงผล

เชิงบวกเรียงตามลำาดับ ไดแก การสรางผลลัพธใหเปน 

รูปธรรม การมีเปาหมายที่ชัดแจง การใชเทคโนโลยี

สารสนเทศ การมีจิตสำานึกแหงคุณภาพ การมีความ

เห็นชอบรวมกัน  การมีวาจาสุภาพ การรับรูตนทุนแหง

คุณภาพ และการมีความเอื้อเฟอเผื่อแผ โดยตัวแบบมี 

คาอำานาจในการพยากรณไดรอยละ 67.0 นัยสำาคัญทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.01 ปจจยัทีส่งผลเชงิลบ ไดแก การมคีวาม

ปรารถนาดี โดยมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง 

สงผลตอคุณภาพขั้นตน (Outcome) อันมีคุณลักษณะ

สำาคัญ ไดแก (1) พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

อยางมีประสิทธิผล ใหบริการอยางรวดเร็ว (2) ใหผูมี 

หนาทีเ่สยีภาษเีขาสูระบบภาษมีากขึน้ (3) พฒันาการให 

ผูเสยีภาษพีงึพอใจ สอดคลองกบัแนวคดิ ดานวฒันธรรม

องคการ ดังนั้น การจะเพิ่มประสิทธิภาพการดำาเนินงาน

ใหรวดเร็วขึ้นนั้น ตองมีการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม

องคการ ซึ่งยังคงเชื่อวาการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม

องคการดังกลาว จะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพและ

ประสทิธผิลในการดำาเนนิงานตามความคาดหวงั (Davis, 

1984: 47) คุณลักษณะของจิตสำานึกในการใหบริการ

เปนทีม คือการสรางความพึงพอใจใหลูกคาโดยยก

ระดบัคณุภาพการทำางานขององคการใหมปีระสทิธภิาพ

มากยิ่งขึ้น เชนการใหบริการที่ดีตั้งแตจุดเริ่มตนของ 

การทำางาน รวมถึงการมีวิสัยทัศนรวมกันในการให 

บรกิารทีด่ ี(Heermann 1997: 317) และสงผลตอคณุภาพ

ขั้นปลาย (ultimate outcome) อันมีคุณลักษณะสำาคัญ 

ไดแก (1) นำาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีระบบ

มาตรฐานสากลและอยูบนพืน้ฐานหลกัธรรมาภบิาลมาใช 

(2) เก็บภาษีอยางเปนธรรมและยั่งยืน (3) ใหผูเสียภาษี

มีความสมัครใจในการเสียภาษี ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด 

ทีเ่ปนคณุลกัษณะทีส่ำาคญัทีส่ดุของแนวคดิเรือ่ง คณุภาพ 

คอืการทำาความเขาใจวา คณุภาพทีด่ ีจะพุงเปาไปทีค่วาม 

พึงพอใจของลูกคา การที่จะสรางความพึงพอใจให 

ลูกคาไดนั้น ผู บริหารตองรับฟงความตองการของ 

ลกูคา และจะสรางสนิคาและบรกิารใหมๆ  เพีอ่ตอบสนอง

ลูกคาไดอยางไร การกระทำาดังกลาวเปนวิธีการบริหาร

จัดการที่มุงเนนลูกคาเปนหลัก (Kano  1996: 88-89) 

ขอเสนอแนะ 

 ข อเสนอแนะเชิงนโยบาย  การจัดการ

คุณภาพโดยรวมนั้นควรเริ่มตนจากความมุงมั่นของ 

ผูบริหารระดับสูง ซึ่งความยั่งยืนในการพัฒนาคุณภาพ

การบริหารจัดการภาครัฐจะตองอาศัย ความมุงมั่นของ 

ผูบริหารระดับสูง ที่ตองจริงจังและยืนหยัดในการสราง 

การเปลี่ยนแปลงใหเกิดขึ้นอยางแทจริงทั้งในแนวความ

คิดและวิธีการ ดังนั้นการนำา TQM มาใชในการปรับปรุง

การบริการภาครัฐ ก็หมายถึง การนำาการเปลี่ยนแปลง

เขาไปในองคการ ซึ่งเปนธรรมดาที่จะตองไดรับการ

ตอตานจากขาราชการบางไมมากก็นอย สิ่งที่สำาคัญ

ที่สุดที่พึงกระทำาก็คือการจัดการฝกอบรมหรือสัมมนา

ผูบริหารระดับสูงของหนวยงานภาครัฐที่ ใหบริการ

ประชาชน เพื่อขอทราบความคิดเห็นและใหไดขอสรุป

กวางๆ ในการนำา TQM ไปปฏิบัติในองคการ กับการ 
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สรางขอตกลงรวมกันระหวางขาราชการในสังกัดในการ

ปฏบิตังิานเพือ่พฒันาคณุภาพในการทำางานคณุภาพของ

ผลงาน และการใหบรกิารตอประชาชน เพื ่อเปนการ สราง 

วัฒนธรรม ดาน ผูนำาที่ เอื้อ ตอการจัดการ คุณภาพ ของ 

องคการ เปน สิ่ง ที่ องคการ จะตอง พิจารณา เปนลำาดับ 

ตอมา

ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ ความสามัคคีใน

องคการ ไดแก การมีความเมตตา การมีวาจาสุภาพ 

การมีความปรารถนาดี การมีความเอื้อเฟ อเผื่อแผ  

การมีระเบียบวินัยในการปฏิบัติงาน และการมีความ

เห็นชอบรวมกัน ควรมีการจัดการใหอยูคูกับองคการ

ตลอดเวลา เพราะความสามคัคใีนองคการสามารถสราง 

ผลกระทบตอความสำาเรจ็และความลมเหลวขององคการ

ได ดังนั้น องคประกอบดานความสามัคคีในองคการ 

จึงมีความสำาคัญอยางมากตอเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงาน 

รวมกัน ไมยึดถือความคิดของตนเปนใหญ สิ่งที่สำาคัญ

คือการยอมรับฟงความคิดเห็นของคนอื่น 
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