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Abstract
	 This study aims to study the relationship and effects of taxpayers’ requests, 
good governance, and technology innovation on customer service effectiveness 
of the Revenue Department, Ministry of Finance. The samples were 969 units of 
the revenue offices. They were randomly selected using computer-assisted 
instruction of the Krejcie and Morgan table and proportioned into 278 units. The 
stratified random sampling was done with 95% confidence. Among the 
questionnaires distributed, only 156 completed questionnaires were returned 
(56.11 percent). Each question’s discrimination, reliability, and correctness were 
checked before the distribution. The statistical methods used for data analysis 

1คณะการบััญชีีและการจััดการ มหาวิิทยาลััยมหาสารคาม ต.ขามเรีียง อ.กัันทรวิิชััย จ.มหาสารคาม 44150
1Mahasarakham Business School, Mahasarakham University, Khamriang Sub-district, Kantarawichai 

District, Maha Sarakham Province 44150
*ผู้้�ให้้การติิดต่่อ (Corresponding e-mail: phaiboon.r@acc.msu.ac.th)

รัับบทความวัันที่่� 27 กุุมภาพัันธ์์ 2563 แก้้ไขวัันที่่� 17 มีีนาคม 2564 รัับลงตีีพิิมพ์์วัันที่่� 22 มีีนาคม 2564



150
วารสารหาดใหญ่่วิิชาการ 20(1) ม.ค. - มิิ.ย. 2565
Hatyai Academic Journal 20(1) Jan - Jun 2022

included descriptive statistics with mean, standard deviation, correlation 
coefficient, and multiple regression analysis. The findings reveal that taxpayers’ 
requests, good governance, and technology innovation have a positive effect on 
customer service effectiveness. This study provides guidelines to for the Revenue 
Department for concerning friendly services, quick response to taxpayers, and 
customer prioritization. The Revenue Department could continue providing good 
governance and promoting promote technology innovation to attain taxpayers’ 
higher level of satisfaction and customer service effectiveness in the future.
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บทคััดย่่อ
	 การวิจิัยันี้้�มีวีัตัถุปุระสงค์ห์ลักัเพื่่�อทดสอบความสัมัพันัธ์แ์ละผลกระทบระหว่า่งข้อ้เรียีกร้อ้ง
จากผู้้�เสีียภาษีี ธรรมาภิิบาล และนวััตกรรมทางเทคโนโลยีีที่่�มีีต่่อประสิิทธิิภาพของการให้้บริิการ
ของกรมสรรพากร กระทรวงการคลััง ประชากรที่่�ใช้้ในการศึึกษา คืือ สำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�
และสำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�สาขา จำนวน 969 หน่่วย คััดเลืือกกลุ่่�มตััวอย่่าง โดยเปิิดตาราง 
Krejcie และ Morgan และใช้ว้ิธิีกีารสุ่่�มตัวัอย่า่งแบบแบ่ง่ชั้้�นภููมิทิี่่�ระดับัความเชื่่�อมั่่�น 95% กำหนด
กลุ่่�มตััวอย่่างตามสััดส่่วนและเลืือกกลุ่่�มตััวอย่่างโดยใช้้คอมพิิวเตอร์์ ได้้กลุ่่�มตััวอย่่าง จำนวน 278 
หน่วย ใช้้แบบสอบถามเป็็นเครื่่�องมืือในการเก็บ็รวบรวมข้้อมููล จนได้้รับัข้้อมููลที่่�สมบููรณ์์ใช้้ในการศึกึษา
ได้้ทั้้�งสิ้้�น 156 ฉบัับ คิิดเป็็นอััตราการตอบกลัับร้้อยละ 56.11 นำมาทดสอบค่่าอำนาจจำแนกของ
แบบสอบถามเป็็นรายข้้อ ทดสอบความเที่่�ยงตรงและความน่่าเชื่่�อถืือ วิิเคราะห์์ข้้อมููลโดยใช้้สถิติิ
เชิิงพรรณนา ค่่าเฉลี่่�ย ค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน และค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ และใช้้การวิิเคราะห์์
ถดถอยแบบพหุุคููณเพ่ื่�อทดสอบสมมติิฐาน ผลการวิิจัยั พบว่่า ข้้อเรียีกร้้องจากผู้้�เสียีภาษี ีธรรมาภิิบาล 
และนวััตกรรมทางเทคโนโลยี ีมีคีวามสัมัพันัธ์์และผลกระทบเชิงิบวกกับัประสิทิธิภิาพของการให้้บริิการ 
งานวิิจััยนี้้�ช่่วยให้้กรมสรรพากรนำเสนอบริิการด้้านภาษีีอากรที่่�เป็็นมิิตร ตอบสนองความต้้องการ
แก่่ผู้้�เสีียภาษีีที่่�รวดเร็็ว โดยคำนึึงถึึงประโยชน์์ที่่�จะเกิิดผู้้�รับบริิการเป็็นหลัก รวมถึึงการส่่งเสริมให้้
หน่่วยงานสร้้างธรรมาภิิบาลอย่่างต่่อเนื่่�อง ให้้การส่่งเสริิม สนัับสนุุน นำนวััตกรรมด้้านเทคโนโลยีี
สมัยัใหม่ม่าใช้ ้ทำให้ผู้้้�เสียีภาษีีเกิดิความพึงึพอใจ เพิ่่�มประสิทิธิภิาพของการให้บ้ริกิารแก่ผู่้้�เสียีภาษีี
ให้้สููงขึ้้�นได้้ในอนาคต

	 คำสำคััญ: ข้้อเรีียกร้้องจากผู้้�เสีียภาษีี ธรรมาภิิบาล นวััตกรรมทางเทคโนโลยีี ประสิิทธิิภาพ 
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อััครวิิชช์์ รอบคอบ และ เกสิินีี หมื่่�นไธสง

บทนำ
	 ปััจจุุบัันเศรษฐกิิจของประเทศไทยมีีแนวโน้้มชะลอลงอย่่างมีีนััยสำคััญ เกิิดจากการชะลอตััว
ของเศรษฐกิิจโลกและจากการระบาดใหญ่่ (Pandemic) ของไวรััสโควิิด 19 (COVID-19) ที่่�อาจรุุนแรง
และยืืดเยื้้�อกว่่าที่่�คาดหมายไว้้ ส่่งผลกระทบรุุนแรงกัับเศรษฐกิิจของประเทศไทยในภาคส่่วนด้้าน
การท่่องเที่่�ยว การส่่งออก การผลิติ รวมถึงึการบริโิภคของภาคเอกชน ส่่งผลกระทบถึงึงบประมาณแผ่่นดินิ
ซึ่่�งเป็็นรายได้้หลัักของประเทศ (Roadmap Digital RD, 2020) ถึึงแม้้ว่่ารััฐบาลจะจััดเก็็บรายได้้
ในจำนวนมากก็็ตาม แต่่รายจ่่ายที่่�เกิิดขึ้้�นก็็มีีมากกว่่ารายรัับ ก่่อให้้เกิิดปััญหางบประมาณแผ่่นดิินที่่�
ไม่่เพีียงพอ ปัญัหาเหล่่านี้้�ทำให้้รัฐบาลต้้องนำนโยบายทางการเงิินการคลัังมาเป็็นเครื่่�องมืือในการแก้้ไข
ปััญหา (Bank of Thailand, 2020) ส่่งผลให้้กรมสรรพากรซึ่่�งเป็็นหน่่วยราชการของกระทรวงการคลััง 
ต้้องปฏิบิัตัิติามนโยบายเร่ง่ด่ว่นของภาครัฐั อาทิ ิการออกนโยบาย ระเบียีบ ข้้อกฎหมาย รวมถึึงมาตรการ
ทางภาษีีใหม่่ ๆ อยู่่�ตลอดเวลา ซ่ึ่�งปััญหาของระบบภาษีีอากรไทยส่่วนหนึ่่�งมาจากประเทศไทยเป็็น
ประเทศกำลังัพัฒันา แต่ส่ัดัส่ว่นของเศรษฐกิจินอกระบบ ซึ่่�งมีกีิจิกรรมบางประเภทไม่ส่ามารถเรียีกเก็บ็
ภาษีีอากรได้้ เช่่น การที่่�แรงงานได้้รับัเงินิค่่าจ้้าง การซื้้�อขายที่่�เกิดิขึ้้�นตามตลาด ซ่ึ่�งกิจิกรรมเหล่่านี้้�ภาครัฐั
ไม่่สามารถติิดตาม หรืือเรีียกเก็็บภาษีีอากรได้้ อีีกประการหนึ่่�ง คืือ ผู้้�มีีเงิินได้้ส่่วนใหญ่่ไม่่เข้้าใจระบบ
ภาษีีอากร ไม่่มีีความรู้้�ด้้านภาษีีอากร หรืือมีีความรู้้�แต่่ต้้องการหลบเลี่่�ยงภาษีี เกิิดการฟ้้องร้้อง เป็็นข้้อ
ร้้องเรีียนกัับกรมสรรพากรขึ้้�นได้้ ส่่วนใหญ่่จะเป็็นเรื่่�องเกี่่�ยวกัับการได้้รัับเงิินคืืนภาษีีล่่าช้้า เนื่่�องจาก
ผู้้�เสีียภาษีีเตรีียมเอกสารที่่�จำเป็็นซึ่่�งต้้องใช้้ในการยื่่�นภาษีีเงิินได้้พึงประเมิินประจำปีีไม่่ครบถ้้วน หรืือ
กรมสรรพากรขอเอกสารเพิ่่�มเติิม แต่่ผู้้�เสีียภาษีีเองไม่่รัับรู้้� หรืือผู้้�เสีียภาษีีมีีความเข้้าใจผิิดเกี่่�ยวกัับ
ช่่องทางการคืืนเงิินภาษีี กรมสรรพากรมีีช่่องทางคืืนภาษีีให้้เลืือกน้้อย เช่่น ขอคืืนเงิินภาษีีผ่่านเช็็ค
จะล่่าช้้ากว่่าผู้้�เสีียภาษีีที่่�ขอคืืนผ่่านระบบพร้้อมเพย์ (PromptPay) เป็็นต้้น แต่่ยังัต้้องคงไว้้ซ่ึ่�งภาพลักษณ์์
การเป็็นหน่่วยงานราชการที่่�มีกีารกำกัับดููแลที่่�ดีไีปพร้้อม ๆ  กันั รวมถึงึส่่งเสริมิให้้ภาคเอกชนมีีการเสีียภาษีี
ที่่�ถููกต้้อง ป้้องกัันการฟอกเงิิน การเลี่่�ยงภาษีี และการหนีีภาษีี (Revenue Department, 2016a)
	 ปััญหาด้้านธรรมาภิิบาล (Good Governance) ถืือเป็็นปััญหาการทุุจริตคอร์์รััปชันของ
หน่่วยงานภาครััฐบางหน่่วยงาน หรืือข้้าราชการบางกลุ่่�ม การใช้้อำนาจรัฐเพื่่�อแสวงหาผลประโยชน์
ส่่วนตน การมีีผลประโยชน์์ทัับซ้้อนระหว่่างหน้้าที่่�งานที่่�ทำกัับธุุรกิิจของตนเอง รวมถึึงการจััดเก็็บภาษีี
ที่่�เข้้มงวดมากขึ้้�น ส่่งผลต่่อทััศนคติิ ความรู้้�สึึก และค่่าความนิิยมด้้านคุุณธรรมและจริยธรรมของ
ประชาชนที่่�มีีต่่อเจ้้าหน้้าที่่�ภาครััฐให้้เสื่่�อมถอยลง ทำให้้ประชาชนขาดความเชื่่�อมั่่�นในระบบราชการ 
ขาดความร่่วมมืือจากประชาชน เป็็นปััญหาสำคััญที่่�มีีผลต่่อการพััฒนาประเทศ จนเกิิดเป็็นอุุปสรรค
ในการปฏิิบััติิงานรวมถึึงการให้้บริิการ (Revenue Department, 2016a) ปััจจุุบัันกรมสรรพากร
ได้้เห็็นถึึงความสำคััญของปััญหาดัังกล่่าว จึึงได้้มีการนำระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศมาใช้้เพื่่�ออำนวย
ความสะดวกแก่่ประชาชนผู้้�เสีียภาษีีมากยิ่่�งขึ้้�น
	 นวััตกรรมทางด้้านเทคโนโลยีีสมััยใหม่่ ถืือเป็็นเครื่่�องมืือหนึ่่�งที่่�กรมสรรพากรนำมาใช้้ในการ
จัดัเก็็บภาษี ีเพื่่�อให้้เกิดิความถููกต้้อง สะดวก รวดเร็ว็ และเป็็นธรรม สอดคล้้องตามนโยบายของภาครัฐั
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ที่่�จะมุ่่�งสู่่�สัังคมแบบไร้้เงิินสด ตามแผนยุุทธศาสตร์์ National E-Payment (Public Sector 
Development Group, 2016) โดยการนำเทคโนโลยีีสมััยใหม่่มาใช้้ในการจััดเก็็บภาษีี เช่่น การชำระ
ภาษีีเงิินได้้บุุคคลธรรมดาผ่่านระบบออนไลน์์ ระบบการออกใบกำกัับภาษีี/ใบเสร็็จภาษีีอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 
(e-Tax invoice/e-Receipt) การรัับบริิจาคอิิเล็็กทรอนิิกส์์ (e-Donation) ตราสารอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 
(e-Stamp) ระบบการหักัและนำส่ง่ภาษีหีักั ณ ที่่�จ่า่ยทางอิเิล็ก็ทรอนิกิส์์ (e-Withholding Tax) ซึ่่�งการ
พััฒนาประยุุกต์์ใช้้ระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศสมััยใหม่่ส่่งผลทำให้้สำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�และ
สำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�สาขามีีความจำเป็็นต้้องปรับตัวให้้ทันต่่อการเปลี่่�ยนแปลง ซ่ึ่�งอาจส่งผลต่่อ
ประสิทิธิภิาพของการให้้บริิการ จนส่ง่ผลกระทบต่อ่ผู้้�เสียีภาษีีที่่�ขาดความรู้้� ความเข้้าใจในการใช้้ระบบ
เทคโนโลยีี รวมถึึงกฎหมายภาษีีหรืือประมวลรััษฎากรที่่�เกี่่�ยวข้้อง (Revenue Department, 2016a) 
	จ ากปััญหาดังักล่่าวข้้างต้้น ผู้้�วิจิัยัจึงึสนใจศึกษาความสัมัพันัธ์์และผลกระทบระหว่่างข้้อเรียีกร้้อง
ของผู้้�เสีียภาษีี ธรรมาภิิบาล และนวััตกรรมทางเทคโนโลยีี ที่่�มีีต่่อประสิิทธิิภาพของการให้้บริิการของ
กรมสรรพากร ผลลัพัธ์์ที่่�ได้้จากการวิจิัยันั้้�น กรมสรรพากรสามารถเพิ่่�มช่่องทางตอบข้้อซัักถาม ข้้อหารืือ
เพื่่�อลดปััญหาข้้อร้้องเรีียน รวมถึึงการเพิ่่�มธรรมาภิิบาลการปฏิิบััติิงานให้้เป็็นไปตามระเบีียบ โปร่่งใส 
ตรวจสอบได้้ รวมถึึงการให้้บริิการที่่�เสมอภาพและการจััดเก็็บภาษีีมีีความถููกต้้องเป็็นธรรมมากยิ่่�งขึ้้�น 
ส่่งเสริิมให้้หน่่วยงานสำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�และสำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�สาขามีีประสิิทธิิภาพของ
การให้้บริิการเพิ่่�มสููงขึ้้�นได้้ในอนาคต
	วั ัตถุุประสงค์์
	 งานวิิจััยนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์หลัักเพื่่�อทดสอบความสััมพัันธ์์และผลกระทบของข้้อเรีียกร้้องของ
ผู้้�เสีียภาษีี ธรรมาภิิบาล และนวััตกรรมทางเทคโนโลยีี ที่่�มีีต่่อประสิิทธิิภาพของการให้้บริการของ
กรมสรรพากร กระทรวงการคลััง จากวััตถุุประสงค์์ดัังกล่่าวจึึงนำมาสู่่�การกำหนดสมมติิฐาน ดัังนี้้�
	 สมมติิฐานที่่� 1: H

1a
 ข้้อเรีียกร้้องของผู้้�เสีียภาษีี (TR) มีีความสััมพัันธ์์และผลกระทบเชิิงบวกกัับ

ประสิิทธิิภาพของการให้้บริิการ (SP) ของกรมสรรพากร กระทรวงการคลััง
	 สมมติฐิานที่่� 2: H

1b
 ธรรมาภิบิาล (GG) มีคีวามสัมัพันัธ์แ์ละผลกระทบเชิงิบวกกับัประสิทิธิภิาพ

ของการให้้บริิการ (SP) ของกรมสรรพากร กระทรวงการคลััง
	 สมมติิฐานที่่� 3: H

1c
 นวััตกรรมทางเทคโนโลยีี (TI) มีีความสััมพัันธ์์และผลกระทบเชิิงบวกกัับ

ประสิิทธิิภาพของการให้้บริิการ (SP) ของกรมสรรพากร กระทรวงการคลััง

การทบทวนวรรณกรรม
	 ปััจจุุบััน รััฐบาลไทยได้้กำหนดให้้ยุุทธศาสตร์์ชาติิ 20 ปีี (พ.ศ. 2561 - 2580) เป็็นขอบเขตและ
แนวทางในการพััฒนาประเทศ เพื่่�อให้้ประเทศไทยบรรลุุวิิสััยทััศน์์ของประเทศที่่�ว่่า “ประเทศไทยมีี
ความมั่่�นคง มั่่�งคั่่�ง ยั่่�งยืนื เป็็นประเทศพัฒันาแล้้ว ด้้วยการพััฒนาตามหลักัปรัชัญาของเศรษฐกิจิพอเพียีง” 
เพื่่�อความสุขุของคนไทยทุกุคน ซึ่่�งยุทุธศาสตร์ช์าติดิังักล่า่วสอดคล้้องกับัภารกิจิของกรมสรรพากร ด้้าน
การปรับัสมดุลุและพัฒันาระบบบริหิารจัดัการภาครัฐั โดยมีปีระเด็น็สำคัญั ได้้แก่ ่1) ภาครัฐัยึดึประชาชน
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ข้้อเรีียกร้้องจากผู้้�เสีียภาษีี ธรรมาภิิบาล และนวััตกรรมทางเทคโนโลยีีต่่อประสิิทธิิภาพการให้้บริิการ

อััครวิิชช์์ รอบคอบ และ เกสิินีี หมื่่�นไธสง

เป็น็ศููนย์ก์ลาง และให้้บริกิารอย่า่งสะดวกรวดเร็ว็ โปร่ง่ใส 2) ภาครัฐัมีขีนาดเล็ก็ลง เหมาะสมกับัภารกิจิ 
ส่่งเสริิมให้้ประชาชนและทุุกภาคส่่วนมีีส่่วนร่่วมในการพััฒนาประเทศ บุุคลากรภาครััฐเป็็นคนดีี มีี
ความสามารถสููง ยึึดหลัักคุุณธรรม จริิยธรรม มุ่่�งมั่่�น และเป็็นมืืออาชีีพ 3) ภาครััฐมีีความโปร่งใส 
ปราศจากการทุุจริตและประพฤติิมิิชอบ รวมถึึงแผนพััฒนาเศรษฐกิิจและสัังคมแห่่งชาติิ ฉบัับที่่� 12 
(พ.ศ. 2560 - 2564) ซ่ึ่�งสอดคล้้องกัับแผนยุุทธศาสตร์์ชาติิ 20 ปีี ในลัักษณะของส่่วนขยายของ
แผนยุุทธศาสตร์์ระยะยาวลงสู่่�การปฏิิบััติิในช่่วงเวลา 5 ปีี โดยให้้ความสำคััญกัับการกำหนดเป้้าหมาย
ของการพัฒันาที่่�มุ่่�งสู่่�การเปลี่่�ยนแปลงจากประเทศที่่�มีรีายได้้ปานกลางไปสู่่�ประเทศที่่�มีรีายได้้สููง มีคีวาม
มั่่�นคง และยั่่�งยืืน เกิิดเป็็นสัังคมอยู่่�ร่่วมกัันอย่่างมีีความสุุข (Public Sector Development Group, 
2016) ซึ่่�งยุุทธศาสตร์์นี้้�สอดคล้้องกัับภารกิิจของกรมสรรพากร ตามยุุทธศาสตร์์ที่่� 6: เรื่่�องการบริิหาร
จััดการในภาครััฐ การป้้องกัันการทุุจริตประพฤติิมิิชอบและธรรมาภิิบาล โดยมีีเป้้าหมายหลััก คืือ 
ลดสััดส่่วนรายจ่่ายด้้านบุุคลากร และเพิ่่�มประสิิทธิิภาพด้้านการบริหารจััดการและด้้านการให้้บริิการ
ของภาครััฐ พร้้อมทั้้�งปรับปรุงโครงสร้้างหน่่วยงาน ภารกิิจ บทบาทและคุุณภาพบุคลากรให้้มีความโปร่งใส 
ทันัสมััย คล่่องตััว มีขีนาดที่่�เหมาะสม เกิิดความคุ้้�มค่่ากัับภาครััฐ ตามมติิคณะรััฐมนตรีีเมื่่�อวัันที่่� 13 มีนีาคม 
2561 ซึ่่�งเห็็นชอบแผนปฏิิรููปประเทศ 11 ด้้าน โดยปััจจุุบัันกรมสรรพากรอยู่่�ภายใต้้การปฏิิบััติิงานตาม
แผนยุุทธศาสตร์์ดัังกล่่าว (Roadmap Digital RD, 2020) 
	 กรมสรรพากร มีภีารกิจิหลักัในการประเมิินภาษีอีากร จัดัเก็็บภาษีีอากรประเมิิน ควบคุม และ
ติิดตาม ให้้เป็็นไปตามประมวลรััษฎากร และกฎหมายอื่่�น ๆ ตามอำนาจหน้้าที่่�ที่่�ได้้รัับมอบหมาย
อย่่างทั่่�วถึึงและเป็็นธรรมภายใต้้วิิสััยทััศน์์ที่่�ว่่า “ผู้้�นำด้้านบริหารการจััดเก็็บภาษีี บริการที่่�ดีี ด้้วย
นวััตกรรมและหลัักธรรมภิิบาล” (Revenue Department, 2016c) โดยมีีการบริิหารราชการที่่�เน้้น
ธรรมาภิิบาลเป็็นหลััก ป้้องกัันไม่่ให้้เจ้้าหน้้าที่่�สรรพากรมีีผลประโยชน์์ทัับซ้้อน (Conflict of Interest) 
ลดความเหลื่่�อมล้้ำทางสัังคม มีีการใช้้ภาษีีเป็็นเครื่่�องมืือในการกระจายรายได้้เพื่่�อสร้้างความเป็็นธรรม 
ด้้วยความโปร่่งใสชััดเจนและสามารถตรวจสอบได้้ ตามกรอบการบริิหารงานภายใต้้ยุุทธศาสตร์์ของ
กรมสรรพากร 5 ปีี (พ.ศ. 2559 - 2563) และแผนปฏิบิัตัิริาชการประจำปีีงบประมาณ พ.ศ. 2559 - 2560 
ของยุุทธศาสตร์์ที่่� 3 ซ่ึ่�งให้้ความสำคััญกัับการเสริิมสร้้างหลัักธรรมาภิิบาลในองค์์กรและสภาพแวดล้้อม
การทำงานในองค์์กร โดยมีีเป้้าหมายเพื่่�อเสริิมสร้้างผู้้�ปฏิิบััติิงานของกรมสรรพากรให้้มีีสภาพแวดล้้อม
การทำงานที่่�ดี ีมีหีลัักธรรมาภิิบาลในองค์์กรที่่�เข้้มแข็ง็ มีค่ี่านิิยมและวััฒนธรรมองค์์กรที่่�ดี ีรวมถึงึส่่งเสริิม
ให้้มีคีวามรู้้� ความสามารถ มีคีวามเชี่่�ยวชาญในงานที่่�ตัวัเองรับัผิดิชอบ และมีคีวามสุขุ รวมถึงึการมุ่่�งพัฒันา
เครื่่�องมืือที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับนวััตกรรมอิิเล็็กทรอนิิกส์์ที่่�ใช้้ในการบริิหารจััดการและให้้บริิการ เพื่่�อให้้การ
ดำเนินิงานมีคีวามโปร่งใส มีกีารทบทวนกระบวนงาน (Review Business Process) กฎระเบียีบต่าง ๆ 
ให้้ทัันต่่อสถานการณ์์ปััจจุบัันและการเปลี่่�ยนแปลงในอนาคต คำนึึงถึึงการใช้้ทรััพยากรอย่่างคุ้้�มค่่า 
ลดต้้นทุุน ลดขั้้�นตอน ลดกระดาษ และมีีประสิทิธิภิาพ ตอบสนองความต้้องการของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่ว่นเสีีย 
และรองรับัต่อ่การเปลี่่�ยนแปลงของโลกโดยเฉพาะการเข้้าสู่่�ยุคุเศรษฐกิจิดิจิิทิัลั ส่ง่ผลให้้ในปีงีบประมาณ 
พ.ศ. 2561 กรมสรรพากรเป็็นหน่่วยงานหลัักในกระทรวงการคลัังที่่�สามารถจััดเก็็บรายได้้สููงที่่�สุุด และ
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สามารถเก็็บรายได้้จากภาษีีสููงกว่่าเมื่่�อเทีียบกัับหน่่วยงานอื่่�น ๆ ในกระทรวงเดีียวกััน ถึึงร้้อยละ 64 
ซึ่่�งเป็็นผลมาจากการปฏิิบััติิตามแผนยุุทธศาสตร์์ประจำปีีที่่�มีีการดำเนิินงานสอดคล้้องและเป็็นไปตาม
ทิศิทางการพัฒันาของประเทศ (Roadmap Digital RD, 2020) ดังันั้้�น กรมสรรพากรจึงึเป็็นหน่่วยงานหนึ่่�ง
ที่่�เป็็นกำลัังสำคััญอย่่างยิ่่�งกัับแผนยุุทธศาสตร์์ต่่าง ๆ ดัังที่่�ได้้กล่่าวมาแล้้ว เพื่่�อยกระดัับงานบริการ
ประชาชนสู่่�ความเป็็นเลิิศตอบสนองความต้้องการของประชาชนได้้อย่่างสะดวก รวดเร็็ว และโปร่่งใส 
กรมสรรพากรได้้ทำการวิิเคราะห์์สภาพแวดล้้อม โดยใช้้หลััก SWOT Analysis เพื่่�อระบุุจุุดแข็็ง 
(Strengths) จุุดอ่่อน (Weakness) สำหรัับการวิิเคราะห์์สภาพแวดล้้อมภายในองค์์กรและระบุุโอกาส 
(Opportunities) และอุุปสรรค (Threats) สำหรัับการวิเิคราะห์์สภาพแวดล้้อมภายนอก ผลการวิเิคราะห์์
ดัังกล่่าวสามารถจำแนกออกเป็็นแต่่ละด้้าน ดัังนี้้� 1) จุุดแข็็ง กรมสรรพากรมีีจุุดแข็็ง ได้้แก่่ การเป็็น
หน่่วยงานให้้บริการผู้้�เสีียภาษีีอย่่างทั่่�วถึึงครอบคลุุมทุุกพื้้�นที่่�ทั่่�วประเทศ ผู้้�บริหารให้้ความสำคััญกัับ
แผนยุทุธศาสตร์ ์มุ่่�งเน้้นนโยบาย การส่่งผ่่านนโยบายผู้้�บริหารระดัับสููงสู่่�ทุกพื้้�นที่่�ทั่่�วประเทศอย่่างรวดเร็ว็
และมีีการติิดตามผลงานอย่่างต่่อเนื่่�อง รวมถึึงมีีการใช้้เทคโนโลยีีในการบริิหารงานจััดเก็็บภาษีีอากรที่่�
ทัันสมััย มีีระเบีียบ คำสั่่�ง แนวทางปฏิิบััติิ ครบทุุกกระบวนงาน และบุุคลากรส่่วนใหญ่่มีีความรู้้� ความ
สามารถ 2) จุุดอ่่อน กรมสรรพากรมีีจุุดอ่่อน ได้้แก่่ กรมสรรพากรเป็็นองค์์กรขนาดใหญ่่ที่่�มีีสายบัังคัับ
บััญชาหลายชั้้�น ทำให้้การประสานงานภายในองค์์การมีีความล่่าช้้า ระบบงานมีีความหลากหลาย ซึ่่�ง
ต้้องทำการพััฒนาให้้ง่ายต่่อการใช้้งาน การขาดหน่่วยงานด้้านการวิิจััยที่่�จะสนัับสนุุนงานวิิชาการเพื่่�อ
บริหิารการจัดัเก็บ็ภาษี ีเจ้้าพนักงานมีอีัตัราการโอน/ย้้ายสููง ทำให้้การทำงานขาดความต่่อเนื่่�อง รวมถึึง
หน่่วยงานย่่อยบางแห่่ง (สท.กทม./สท.ขนาดใหญ่่) มีีปริมาณงานและจำนวนบุุคลากรไม่่สมดุุลกััน 
นอกจากนั้้�น ยัังมีีกฎหมาย ระเบีียบ คำสั่่�ง แนวทางปฏิิบััติิจำนวนมากและมีีความซัับซ้้อน 3) โอกาส 
กรมสรรพากรมีีโอกาส ได้้แก่่ รััฐบาลมีีนโยบายเข้้าสู่่�สัังคมไร้้เงิินสด มีีการส่่งเสริิมผู้้�ประกอบการใช้้ 
e-Payment และการเชื่่�อมโยงข้้อมููลเพื่่�อบริหารการจััดเก็็บภาษีี มีีการนำเทคโนโลยีีและนวััตกรรมที่่�
ทัันสมััยมาใช้้ในการบริิหารงานทำให้้การบริหารงานมีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น มีีช่่องทางหลากหลาย
ในการสื่่�อสารถึงึกลุ่่�มผู้้�เสียีภาษีทีี่่�เป็น็เป้า้หมาย ทำให้้การประชาสััมพันัธ์แ์ละการเข้้าถึงึประชาชนทำได้้
ง่่าย สะดวก รวดเร็็วยิ่่�งขึ้้�น ประกอบกับมีธุุรกิิจและผู้้�เสีียภาษีีบางส่่วนที่่�ยัังไม่่อยู่่�ในระบบภาษีีและมีี
ธุุรกิิจใหม่่เกิิดขึ้้�น ทำให้้มีแหล่่งรายได้้ด้้านภาษีีเพิ่่�มขึ้้�น เช่่น พาณิิชย์อิิเล็็กทรอนิิกส์์ (e-Commerce) 
เป็็นต้้น และ 4) อุุปสรรค กรมสรรพากรมีีอุุปสรรคที่่�อาจจะต้้องประสบ ได้้แก่่ นโยบายรััฐบาลในการ
ช่่วยเหลืือด้้านเศรษฐกิิจและสัังคมเพื่่�อบรรเทาภาระของประชาชน ส่่งผลต่่อการจััดเก็็บภาษีี ความ
ต้้องการใช้้งบประมาณของรััฐบาลมีีเพิ่่�มสููงขึ้้�น ในขณะที่่�การจััดเก็็บภาษีีมีีแนวโน้้มลดลงตามภาวะ
เศรษฐกิิจ ความผัันผวนของเศรษฐกิิจโลก และการแพร่ระบาดของไวรัสั อาจส่งผลกระทบต่อการจัดัเก็็บ
ภาษี ีรููปแบบการทำธุรุกิจิที่่�มีกีารเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็ว็ การทำธุรุกรรมมีีความซับัซ้้อนและแปลกใหม่่
มากขึ้้�น ทำให้้ยากต่่อการจัดัเก็็บภาษีี ความเสี่่�ยงของสัังคมสื่่�อ Online ที่่�เผยแพร่ข่า่วสารภาษีีที่่�กระทบ
ต่่อภาพลักัษณ์์กรมสรรพากร เป็็นต้้น (Revenue Department, 2016c) ซ่ึ่�งปััจจััยเหล่่านี้้�ย่่อมส่่งผลต่่อ
การบริิหารงานของกรมสรรพากรทั้้�งในปััจจุุบัันและอนาคตได้้
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ข้้อเรีียกร้้องจากผู้้�เสีียภาษีี ธรรมาภิิบาล และนวััตกรรมทางเทคโนโลยีีต่่อประสิิทธิิภาพการให้้บริิการ

อััครวิิชช์์ รอบคอบ และ เกสิินีี หมื่่�นไธสง

	ตั ัวแปรที่่�ใช้้ในการวิิจััย
	ข้ อเรียีกร้้องของผู้้�เสีียภาษี ี(Taxpayer Requirement) หมายถึึง ความไม่่พึงึพอใจในแนวทาง
การปฏิิบััติิที่่�เป็็นไปตามแบบแผน กฎเกณฑ์์ที่่�องค์์กรกำหนดไว้้ ซ่ึ่�งเป็็นแนวปฏิิบััติิที่่�บุุคคลเหล่่านั้้�น
ต้้องปฏิิบััติิตาม สามารถควบคุุมตนเองให้้ประพฤติิปฏิิบััติิตนได้้ตามแบบแผน กฎเกณฑ์์และข้้อบัังคัับ
ของสัังคมนั้้�น ๆ ได้้ โดยอาจใช้้กฎเกณฑ์์ข้้อบัังคัับทั้้�งภายในและกฎระเบีียบภายนอกเพื่่�อให้้บุุคคล
ปฏิบิัตัิติาม โดยคาดหวังัว่่าจะให้้บุคุคลในองค์์กรนั้้�น ๆ  ได้้ปฏิบิัตัิ ิหรือืกำหนดทิศิทางให้้เป็็นไปตามที่่�ต้้องการ 
โดยประยุุกต์จ์ากทฤษฎีีผู้้�มีสี่ว่นได้้เสีีย (Stakeholders Theory) ของ Freemen (Freeman, Rusconi, 
Signori, & Strudler, 2012) ได้้อธิิบายไว้้ว่า การให้้บริการจำเป็็นต้้องมีีการกำหนดวิธีิีการตามกลุ่่�มเป้้าหมาย
ที่่�มารับับริกิาร มีคีำนึงึถึึงผลประโยชน์ และความสะดวกสบายของผู้้�รับับริกิาร มีกีารติดิต่่อกับัผู้้�รับับริกิาร
เพื่่�อสร้้างสัมัพันัธภาพที่่�ดีรีะหว่า่งกันั พร้้อมทั้้�งปรับปรุงุวิธิีสีร้้างความสัมัพันัธ์ใ์ห้้สอดคล้้องกับัแผนกลยุทุธ์์
ขององค์์กร เช่่น การเปิิดรับัข้้อร้้องเรียีนต่่าง ๆ  เป็็นต้้น และให้้ความสำคัญักับัการแก้้ไขปััญหาข้้อร้้องเรียีน
ของผู้้�รัับบริิการ จึึงทำให้้กรมสรรพากร มีีการแก้้ไขปััญหาข้้อร้้องเรีียนจากผู้้�เสีียภาษีี โดยคำนึึงถึึง
ผลประโยชน์์และความสะดวก รวดเร็็ว ของผู้้�รัับบริิการและผู้้�ให้้บริิการเป็็นสำคััญ Pangkae (2005) 
พบว่่า ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รัับบริิการโดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก แต่่การให้้บุุคคลที่่�ควบคุุมอยู่่�ใน
กฎเกณฑ์ด์ังักล่า่ว ต้้องอาศัยัการประชาสัมัพันัธ์ ์การแก้้ไขปรับัปรุงุกฎหมายให้้เป็น็ธรรมอยู่่�ตลอดเวลา 
จึึงจะส่่งผลสำเร็็จตามวััตถุุประสงค์์ แต่่อาจเกิิดความเสี่่�ยงในการปฏิิบััติิงานที่่�ไม่่เป็็นไปตามกฎระเบีียบ
ขึ้้�นได้้ (Pornoy, 2012)
	 ธรรมาภิบิาล (Good Governance) หมายถึงึ หลัักเกณฑ์ใ์นการบริหารราชการ การปกครอง
บ้้านเมืือง รวมถึงึการดำเนิินกิจิกรรมต่่าง ๆ  ของภาครััฐให้้เป็็นไปตามคุุณธรรมและจริยธรรม การบริหาร
จััดการองค์์กรที่่�มีีประสิิทธิิภาพ โปร่่งใส ตรวจสอบได้้ และคำนึึงถึึงผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียทุุกฝ่่ายเป็็นหลััก โดย
ประยุกุต์จ์ากหลักัการ Corporate Governance of State-Owned Enterprises ของ Organisation 
for Economic Co-operation and Development: OECD (OECD, 2005) ซึ่่�งหลัักธรรมาภิิบาล
ช่่วยสร้้างสรรค์์และส่่งเสริิมให้้หน่่วยงานภาครััฐนั้้�น ๆ มีีศัักยภาพและประสิิทธิิภาพในการปฏิิบััติิงาน 
(Deloitte, 2016) ส่่งผลให้้ประชาชนผู้้�รัับบริิการ หรืือผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องเกิิดความเชื่่�อมั่่�น ไว้้วางใจ และยััง
ส่่งผลดีต่ี่อเสถียีรภาพของรัฐับาลอีกีด้้วย (Securities and Exchange Commission, 2018) แต่่กรณีทีี่่�
การดำเนิินงานของภาครััฐนั้้�นก่่อความเสีียหายแก่่ประชาชน ก็็จะส่่งผลกระทบต่่อการกำกัับดููแลที่่�ดีี 
เป็็นแรงผลัักดัันให้้หน่่วยงานภาครััฐนั้้�น ๆ  ต้้องแสดงความรัับผิิดชอบ ส่่งผลให้้เกิิดประสิิทธิิภาพในการ
ให้้บริิการสาธารณะที่่�ดีีขึ้้�นได้้ (Paul, 1992)
	 นวััตกรรมทางเทคโนโลยีี (Technology Innovation) หมายถึึง แนวคิิด ผลิิตภััณฑ์์ และ
กระบวนการใหม่่ ๆ ทำให้้มีการเปลี่่�ยนแปลงทางเทคโนโลยีีที่่�สำคััญของผลิตภััณฑ์์ บริการ และ
กระบวนการต่่าง ๆ รวมถึึงมีีการนำนวััตกรรมมาใช้้จนเกิิดเป็็นนวััตกรรมผลิตภััณฑ์์ หรืือเกิิดเป็็น
นวััตกรรมของกระบวนการใหม่่ขึ้้�นในตลาด โดยนำหลัักการเรื่่�อง Technological Innovation ของ 
Organisation for Economic Co-operation and Development (OECD, 2013) มาใช้้ในการอธิิบาย 
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และหากองค์์กรเพิ่่�มการปฏิิสััมพัันธ์์ ก็็จะสามารถเพิ่่�มความเชื่่�อมั่่�นให้้เกิิดขึ้้�นระหว่่างองค์์กรกัับลููกค้้า 
และผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียขององค์์กร (Arpaci, 2010; Torugsa & Arundel, 2015) โดยลููกค้้าสามารถใช้้ประโยชน์
จากผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการที่่�มีีนวััตกรรม เพื่่�อตอบสนองความต้้องการและการดำเนิินชีีวิิต (Ratten, 
2015) ส่่งผลโดยตรงต่่อประสิิทธิิภาพของการให้้บริการในต้้นทุุนที่่�ต่่ำ (Lawson-Body, Keengwe, 
Mukankusi, Illia, & Miller, 2008; Behera, Nayak, & Das, 2015) และสามารถเพิ่่�มประสิิทธิิภาพ
ขององค์์กรให้้สููงขึ้้�นได้้ (Yongan, Umair, Seoyeon, & Madiha, 2019)
	 ประสิทิธิภิาพของการให้บ้ริกิาร (Service Performance) หมายถึงึ พฤติิกรรมของพนักงาน
ด้้านบริกิารในการให้้บริกิารและการช่ว่ยเหลือืลููกค้้าที่่�เป็น็ไปตามวัตัถุปุระสงค์ข์ององค์ก์รที่่�ได้้ตั้้�งไว้้ (Liao 
& Chuang, 2004) ซึ่่�งประกอบอยู่่�ในความสนใจ มารยาทที่่�ดีี และลักัษณะของการให้้บริการที่่�เป็็นมิิตร 
จนเกิิดเป็็นความพึึงพอใจของลููกค้้าหรืือผู้้�ใช้้บริิการ (Gottlieb, Grewal, & Brown, 1994) ผลลััพธ์์ที่่�
องค์์กรได้้รับั ส่่งผลให้้เกิดิทักัษะการให้้บริกิารของพนักังานที่่�เป็็นไปตามมาตรฐาน สามารถตอบสนอง
ความต้้องการของลููกค้้าได้้อย่่างรวดเร็็วและน่่าเชื่่�อถืือ (Brady & Cronin, 2001) 
	 งานวิิจััยนี้้� ใช้้จำนวนบุุคลากรในหน่่วยงาน (Number of Officers) เป็็นตััวแปรควบคุุมใน
การศึึกษา เนื่่�องจากอาจมีีผลกระทบต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่างข้้อเรีียกร้้องของผู้้�เสีียภาษีี ธรรมาภิิบาล 
และนวัตักรรมทางเทคโนโลยี ีที่่�มีต่ี่อประสิทิธิภิาพของการให้้บริกิารของกรมสรรพากร กระทรวงการคลังั 
โดย Ngowsiri, Ussahawanitchakit, and Pratoom (2013) ได้้กล่่าวว่่า องค์์กรที่่�มีีจำนวนพนัักงาน
แตกต่่างกััน จะใช้้เวลาในการปรับเปลี่่�ยนการดำเนิินงานขององค์์กรแตกต่่างกััน ซึ่่�งองค์์กรขนาดเล็็ก
จำนวนพนัักงานน้้อยจะเปลี่่�ยนแปลงการดำเนิินงานขององค์์กรได้้รวดเร็็วกว่่าองค์์กรที่่�มีีขนาดใหญ่่ 
ในงานวิิจััยนี้้�ใช้้ตัวัแปรจำนวนพนักงานมาเป็็นตััวแปรหุ่่�น (Dummy Variable) เพื่่�อร่่วมในการวิเิคราะห์์ 
โดยกำหนดให้้ 0 หมายถึึง สำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�และสำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�สาขาที่่�มีีจำนวน
เจ้้าพนัักงานไม่่เกิินหรืือเท่่ากัับ 10 คน และกำหนดให้้ 1 หมายถึึง สำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�และ
สำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�สาขาที่่�มีีจำนวนเจ้้าพนัักงานเกิิน 10 คน
	 ผู้้�วิิจััยเลืือกทดสอบความสััมพัันธ์์และผลกระทบที่่�เกิิดขึ้้�นจากข้้อเรีียกร้้องของผู้้�เสีียภาษีี 
ธรรมาภิิบาล และนวััตกรรมทางเทคโนโลยีี ที่่�มีีต่่อประสิิทธิิภาพของการให้้บริิการของกรมสรรพากร 
โดยประยุุกต์์แนวคิิดและทฤษฎีีมาใช้้เพื่่�ออธิิบายความสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปร โดยเริ่่�มจากทฤษฎีี
ผู้้�มีีส่่วนได้้เสีีย ซ่ึ่�งเป็น็ทฤษฎีทีี่่�นิยิมนำมาใช้้ในการอธิบิายแนวคิดิทางด้้านการจััดการองค์ก์รและแนวคิดิ
ทางด้้านจริิยธรรม โดยทั่่�วไปประสิิทธิิภาพของบริิษััทที่่�ดีีนั้้�น นอกจากจะขึ้้�นอยู่่�กัับการให้้ความสำคััญ
กับัการแสวงหากำไร การสร้้างความได้้เปรียบเหนืือคู่่�แข่่งขัันแล้้ว ยังัขึ้้�นอยู่่�กับความสััมพันัธ์์กัับผู้้�มีีส่่วนได้้เสีีย
ของบริิษััท ซึ่่�งมีีทั้้�งผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียภายในบริิษััทและผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียภายนอกบริิษััท เพราะบุุคคลเหล่่านี้้�
สามารถทำให้้บริษิัทัประสบความสำเร็จ็เพิ่่�มขึ้้�นได้้ หากบริษัทัมีคีวามสััมพัันธ์ท์ี่่�ดีีกับัผู้้�มีส่ี่วนได้้เสีีย เข้้าใจ
ความต้้องการ และเข้้าใจสภาพแวดล้้อมภายในและภายนอกกิิจการแล้้ว จะส่่งผลให้้บริษัทัได้้ประโยชน์
ในการปรัับปรุุงการดำเนิินงานและสร้้างภาพลัักษณ์์ของบริิษััทให้้ดีียิ่่�งขึ้้�นได้้ (Freeman, 1984) ดัังนั้้�น 
จึึงนำทฤษฎีีผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียมาใช้้อธิิบายถึึงกรอบแนวคิิดงานวิิจััยและความสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปร 
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ข้้อเรีียกร้้องของผู้้�เสีียภาษีี ธรรมาภิิบาล และนวััตกรรมทางเทคโนโลยีีซ่ึ่�งเป็็นปััจจััยที่่�ส่่งผลถึึง
ประสิทิธิภิาพของการให้้บริกิารของกรมสรรพากร และประยุกุต์์ใช้้ทฤษฎีกีารรับัรู้� (Cognitive Theory) 
ซึ่่�งอธิบิายถึงึพฤติกิรรมของบุุคคลที่่�เป็็นผลมาจากการมีีปฏิสิัมัพัันธ์ร่์่วมกันัระหว่่างปัจัจััยสภาพแวดล้้อม
ทางสัังคมกัับปััจจััยเฉพาะตััวบุคคลที่่�ส่่งผลต่่อการรัับรู้�ในเหตุุการณ์์ต่่าง ๆ ที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป ทั้้�งด้้าน
บวกและด้้านลบ (Bandura, 1997) เช่่น การรัับรู้้�ถึึงผลงานหรืือผลสำเร็็จ (Baron & Henry, 2010) 
หรืือประสบการณ์์ที่่�ล้้มเหลวของบุุคคลในอดีีต ที่่�จะช่่วยกระตุ้้�นให้้บุุคคลนั้้�น ๆ เกิิดการปรัับปรุงและ
เรีียนรู้้�เพิ่่�มขึ้้�น (Ucbasaran, Westhead, & Wright, 2008) จนเกิิดเป็็นความรู้้� ความสามารถ 
ประสบการณ์์ที่่�มีีลัักษณะเฉพาะตััวบุุคคล และสามารถปรัับเปลี่่�ยนพฤติิกรรมไปตามสภาพแวดล้้อมที่่�
ตนได้้รัับรู้้� 
	 กรอบแนวคิิดงานวิิจััย
	 การวิิจััยครั้้�งนี้้�ได้้ทบทวนวรรณกรรม แนวคิิด ทฤษฎีี และงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง สามารถสร้้าง
กรอบแนวคิิดและตั้้�งสมมติิฐานการวิิจััย โดยประยุุกต์์ใช้้ทฤษฎีีผู้้�มีีส่่วนได้้เสีีย และทฤษฎีีการรัับรู้้� มาใช้้
ในการอธิิบาย ดัังรููปที่่� 1 
 

รููปที่่� 1 กรอบแนวคิิดของงานวิิจััย

วิิธีีการวิิจััย
	 ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง
	ป ระชากรที่่�ใช้้ในการวิิจััยในครั้้�งนี้้� ได้้แก่่ เจ้้าพนัักงานตรวจสอบภาษีีปฏิิบััติิการของสำนัักงาน
สรรพากรพื้้�นที่่�และสำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�สาขาของกรมสรรพากร จำนวน 969 หน่่วย (Revenue 
Department, 2016b) คััดเลืือกกลุ่่�มตััวอย่่างโดยทำการประมาณค่่าสััดส่่วนของประชากรที่่�ระดัับ
ความเชื่่�อมั่่�น 95% ระดัับความคลาดเคลื่่�อนจากการสุ่่�มตััวอย่่าง 5% เปิิดตาราง Krejcie และ Morgan 

 
 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้อเรียกร้องของผู้เสียภาษี 
(Taxpayer Requirement) 

ประสิทธิภาพของการ
ให้บริการ  

(Service Performance) 

H1a - H1c ธรรมาภิบาล 
(Good Governance) 

นวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
(Technology Innovation) 

ตัวแปรควบคุม 
จ านวนของเจ้าพนักงาน 
(Number of Officers) 
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(Krejcie & Morgan, 1970) นำมาคััดเลืือกหาขนาดของกลุ่่�มตััวอย่่าง (Samples) ได้้กลุ่่�มตััวอย่่าง 
จำนวน 278 หน่่วย สุ่่�มตััวอย่่างแบบชั้้�นภููมิิ (Stratified Random Sampling) โดยจำแนกสำนัักงาน
สรรพากรพื้้�นที่่�และสำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�สาขา กำหนดกลุ่่�มตััวอย่่างตามสััดส่่วนและเลืือกตััวอย่่าง
โดยใช้้คอมพิิวเตอร์์ 
	 การเก็็บรวบรวมข้้อมููล
	 ผู้้�วิิจััยใช้้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็็นเครื่่�องมืือในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล โดยส่่ง
แบบสอบถามทางไปรษณีีย์์ไปยัังสำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�และสำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�สาขา จำนวน 
278 หน่่วย ได้้แบบสอบถามที่่�สมบููรณ์์จำนวน 156 ฉบัับ คิิดเป็็นอััตราการตอบกลัับร้้อยละ 56.11 
มีีอััตราตอบกลัับอย่่างน้้อยร้้อยละ 20 ถืือว่่ายอมรัับได้้ว่่ามีีจำนวนตััวอย่่างเพีียงพอที่่�จะนำข้้อมููลมาใช้้
วิเิคราะห์์ทางสถิติิไิด้้ (Aaker, Kumar, & Day, 2007) จากนั้้�นระยะเวลาหนึ่่�งเดืือนครึ่่�ง ทดสอบความอคติิ
ของการไม่่ตอบกลัับ (Non-Response Bias Test) พบว่า ไม่่มีคีวามแตกต่่างกัันอย่่างมีีนัยัสำคััญทางสถิิติิ 
ระหว่่างกลุ่่�มตอบกลัับและกลุ่่�มไม่่ตอบ แสดงว่่าไม่่มีปีัญัหาความมีีอคติิของการไม่่ตอบกลัับ (Armstrong 
& Overton, 1977) 
	 โครงสร้้างของแบบสอบถามแบ่ง่ออกเป็น็ 4 ส่ว่น ได้้แก่ ่1) ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม 
2) ข้้อมููลทั่่�วไปของสำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�และสำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่�สาขา ใช้้สถิิติิเชิิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ในการวิิเคราะห์์ ประกอบด้้วย ร้้อยละ (Percentage) ค่่าเฉลี่่�ย (Mean) 
ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 3) ความคิดิเห็น็เกี่่�ยวข้้องกัับข้้อเรียีกร้้องของผู้้�เสีียภาษีี 
ธรรมาภิิบาล นวััตกรรมทางเทคโนโลยีี และประสิิทธิิภาพของการให้้บริิการ ใช้้มาตรวััดแบบลิิเคิิร์์ท 
(Likert Scale Ranging) ประเมิินค่่า 5 ระดัับ จากระดัับความคิิดเห็็นด้้วยน้้อยที่่�สุุด = 1 ถึึงระดัับ
ความคิิดเห็็นด้้วยมากที่่�สุุด = 5 และ 4) ข้้อเสนอแนะ เป็็นข้้อคำถามแบบปลายเปิิด
	 วิิเคราะห์์ตรวจสอบความตรงด้้านเนื้้�อหา (Content Validity) ของแบบสอบถามที่่�สร้้างขึ้้�น 
โดยให้้ผู้้�เชี่่�ยวชาญ จำนวน 3 ท่า่น ตรวจสอบและนำมาปรับปรุงแก้้ไข วิเิคราะห์ค์่า่ความเชื่่�อมั่่�น (Validity) 
และความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability) ของเครื่่�องมืือ โดยใช้้ค่่าสััมประสิิทธิ์์�แอลฟา (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ของ Cronbach เพื่่�อประเมิินคุณุภาพของแบบสอบถามทั้้�งฉบับั (Churchill, 1979) และ
วิิเคราะห์์หาค่่าอำนาจจำแนกของแบบสอบถามเป็็นรายข้้อ (Discriminant Power) ใช้้เทคนิิค 
Corrected Item-total Correlation ด้้วยสถิิติิของ Pearson Correlation มีีค่่าอยู่่�ในช่่วงระหว่่าง 
0.483-0.851 หากค่่ามากกว่่า 0.20 ขึ้้�นไป ถืือได้้ว่่าแบบสอบถามนี้้�มีีคุุณภาพดีี (Tayraukham, 2015) 

ผลการวิิจััย
	 1. ผลการวิเิคราะห์์ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง (ร้้อยละ 
76.30) อายุุระหว่่าง 40-50 ปีี (ร้้อยละ 37.20) สถานภาพสมรสแล้้ว (ร้้อยละ 57.10) การศึึกษาสููงกว่่า
ระดัับปริญญาตรีี (ร้้อยละ 74.40) ระยะเวลาการปฏิิบััติิงานมากกว่่า 10 ปีี (ร้้อยละ 69.20) และ
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ดำรงตำแหน่่งเจ้้าพนัักงานตรวจสอบภาษีีปฏิิบััติิการ (ร้้อยละ 74.40)
	 2. ผลการวิเิคราะห์ข์้้อมููลทั่่�วไปของสำนักังานสรรพากรพื้้�นที่่�และสำนักังานสรรพากรพื้้�นที่่�สาขา 
พบว่่า ส่่วนใหญ่่มีีที่่�ตั้้�งอยู่่�ส่่วนภููมิิภาค (ร้้อยละ 78.80) มีีจำนวนบุุคลากรในหน่่วยงาน น้้อยกว่่า 10 คน 
(ร้้อยละ 79.50) รายได้้จากการจััดเก็็บภาษีีอากรของหน่่วยงาน มากกว่่า 700,000 บาทต่่อเดืือน 
(ร้้อยละ 58.30) และภาษีอีากรที่่�จัดัเก็บ็ได้้ในปีีภาษีีที่่�ผ่่านมาโดยประมาณ น้้อยกว่่า 100,000,000 บาท 
(ร้้อยละ 68.60)
	 3. ผลการวิิเคราะห์์ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ของทุุกตััวแปร (ตารางที่่� 1) จากการตรวจสอบ
ภาวะร่่วมเส้้นตรงพหุุ (Multicollinearity) โดยใช้้ Pearson Correlation Matrix พบว่่า ตััวแปรมีี
ความสััมพัันธ์์กัันอย่่างมีีนััยสำคััญที่่�ระดัับ 0.05 และมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ระหว่่าง 0.367-0.589 
ซึ่่�งค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์มีีค่่าต่่ำกว่่า 0.8 และค่่า Variance Inflation Factor (VIFs) ที่่�ใช้้ในการ
ตรวจสอบปัญัหาความสัมัพันัธ์เ์ชิงิเส้้นของตัวัแปรอิสิระที่่�มีคีวามสัมัพันัธ์เ์ชิงิเส้้น มีคี่า่อยู่่�ในช่ว่งระหว่า่ง 
1.027-1.540 ซึ่่�งมีีค่่าไม่่เกิิน 10 (Gujarati & Porter, 2009) และค่่า Tolerance อยู่่�ในช่่วงระหว่่าง 
0.649-0.974 ซ่ึ่�งผลที่่�ได้้มีค่่าน้้อยกว่่า 1 (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010) แสดงว่่า
ไม่่พบปััญหาภาวะร่่วมเส้้นตรงพหุุระหว่่างคู่่�ตััวแปร 

ตารางที่่� 1 ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์

ตััวแปร (Variables) SEX AGE SP TR GG TI NO

ค่่าเฉลี่่�ย 1.76 2.92 4.06 4.07 4.28 4.22 1.53

ค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 0.427 0.905 0.679 0.677 0.607 0.675 1.115

ประสิิทธิิภาพของการให้้บริิการ (SP) 1

ข้้อเรีียกร้้องของผู้้�เสีียภาษีี (TR) 0.449** 1

ธรรมาภิิบาล (GG) 0.489** 0.419** 1

นวััตกรรมทางเทคโนโลยีี (TI) 0.589** 0.367** 0.529** 1

จำนวนบุุคลากรในหน่่วยงาน (NO) 0.006 -0.014 -0.008 -0.018 1

** represent statistical significance at = 0.05 (n = 156)

	 4. ผลการวิิเคราะห์์ความสััมพัันธ์์ของสััมประสิิทธิ์์�การถดถอยพหุุคููณ (Multiple Regression 
Analysis) โดยใช้้วิิธีีกำลัังสองน้้อยที่่�สุุด (Regression Analysis: Ordinary Least Square: OLS) 
วิเิคราะห์์สมการด้้วยวิธิี ีEnter พบว่า ข้้อเรียีกร้้องของผู้้�เสียีภาษี ีธรรมาภิบิาล และนวัตักรรมทางเทคโนโลยีี 
มีีความสััมพัันธ์์และผลกระทบเชิิงบวกกัับประสิิทธิิภาพของการให้้บริิการ ร้้อยละ 65.60 (R = 0.656) 
มีคี่า่กำลังัสองของสัมัประสิทิธิ์์�สหสัมัพันัธ์พ์หุคููณ ส่ง่ผลถึงึร้้อยละ 43.00 (R2 = 0.430) อย่า่งมีนีัยัสำคัญั
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ทางสถิิติทิี่่�ระดับั 0.05 มีคีวามคลาดเคลื่่�อนมาตรฐานในการพยากรณ์์ (S.E.est) = 0.519 และค่่าสััมประสิิทธิ์์�
ของการพยากรณ์์ปรัับปรุุง ส่่งผลถึึง ร้้อยละ 41.50 (Adjusted R2 = 0.415) โดยมีีสมการพยากรณ์์
ในการวิิจััย ดัังนี้้�

	ป ระสิิทธิิภาพของการให้้บริิการ (SP) = 0.558 + 0.224(TR) + 0.198(GG) + 0.416(TI)

ตารางที่่� 2 การวิิเคราะห์์ค่่าสััมประสิิทธิ์์�การถดถอย

ตััวแปร (Variables)
ประสิิทธิิภาพของการให้้บริิการ (SP)

t p-value
สััมประสิิทธิ์์�การ

ถดถอย
ความคาดเคลื่่�อน

มาตรฐาน

Constant 0.558 0.344 1.624 0.107

ข้้อเรีียกร้้องของผู้้�เสีียภาษีี (TR) 0.224 0.069 3.240*** 0.001

ธรรมาภิิบาล (GG) 0.198 0.085 2.328** 0.021

นวััตกรรมทางเทคโนโลยีี (TI) 0.416 0.074 5.597*** 0.000

จำนวนบุุคลากรในหน่่วยงาน (NO) 0.016 0.035 0.440 0.661

Variance Inflation Factor: VIFs = 1.027-1.540, Durbin-Watson = 1.922, Tolerance = 0.649-0.974, R = 

0.656, R2 = 0.430, Adjusted R2 = 0.415, S.E.set = 0.519

*** and ** represent statistical significance at = 0.01 and 0.05 levels respectively (n = 156)

	 การทดสอบสมมติิฐาน
	จ ากการทดสอบสมมติิฐานการวิิจััย ผลการวิิจััย พบว่่า สมมติิฐานที่่� H

1a
 ความสััมพัันธ์์ระหว่่าง 

ข้้อเรีียกร้้องของผู้้�เสีียภาษีี (β1= 0.224, p<0.001) สมมติิฐานที่่� H
1b

 ธรรมาภิิบาล (β2= 0.198, 
p<0.05) และสมมติิฐานที่่� H

1c
 นวััตกรรมทางเทคโนโลยีี (β3= 0.416, p<0.001) มีีความสััมพัันธ์์และ

ผลกระทบเชิิงบวกกัับประสิิทธิิภาพของการให้้บริการอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ ดัังนั้้�น จึึงยอมรัับ
สมมติิฐานที่่� H

1a
, H

1b
, และ H

1c
 ที่่�กล่่าวว่่าข้้อเรีียกร้้องของผู้้�เสีียภาษีี ธรรมาภิิบาล และนวััตกรรม

ทางเทคโนโลยีีมีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกกัับประสิิทธิิภาพของการให้้บริิการของกรมสรรพากร 

อภิิปรายผล
	 1. ข้้อเรีียกร้้องของผู้้�เสีียภาษีี มีีความสััมพัันธ์์และผลกระทบเชิิงบวกกัับประสิิทธิิภาพของการ
ให้้บริกิาร แสดงให้้เห็น็ว่า่กรมสรรพากรมีรีะบบการให้้บริกิารผู้้�เสียีภาษีอีย่า่งทั่่�วถึงึครอบคลุมุ ผู้้�บริหิาร
ให้้ความสำคััญกัับข้้อเรีียกร้้องของผู้้�เสีียภาษีี มุ่่�งเน้้นนโยบาย การส่่งผ่่านนโยบายผู้้�บริิหารระดัับสููง
สู่่�ทุุกพื้้�นที่่�ทั่่�วประเทศอย่่างรวดเร็็วและมีีการติิดตามเรื่่�องร้้องเรีียนอย่่างต่่อเนื่่�อง ส่่งผลให้้การบริการ
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ข้้อเรีียกร้้องจากผู้้�เสีียภาษีี ธรรมาภิิบาล และนวััตกรรมทางเทคโนโลยีีต่่อประสิิทธิิภาพการให้้บริิการ

อััครวิิชช์์ รอบคอบ และ เกสิินีี หมื่่�นไธสง

มีปีระสิทิธิภิาพสููงขึ้้�น สอดคล้้องกัับงานวิจิัยัของ Pangkae (2005) กล่่าวว่า ความรู้้�ความเข้้าใจเกี่่�ยวกับ
นโยบาย การประสานงานภายในและภายนอกองค์์กร คุุณลัักษณะขององค์์กร คุุณภาพของบุุคลากร
และการปรัับตััวให้้เข้้ากัับระบบงานใหม่่ ๆ  มีีความสััมพัันธ์์ต่่อความคาดหวัังในผลสำเร็็จของการปฏิิบััติิ
ตามนโยบาย 
	 2. การกำกัับดููแลที่่�ดีี มีีความสััมพัันธ์์และผลกระทบต่่อประสิิทธิิภาพของการให้้บริิการ 
แสดงให้้เห็็นว่่ากรมสรรพากรได้้ดำเนิินงานเป็็นไปตามภารกิิจของกรมสรรพากร ตามยุุทธศาสตร์์ที่่� 6: 
เรื่่�องการบริหิารจัดัการในภาครัฐั การป้อ้งกันัการทุจุริติประพฤติมิิชิอบ สร้้างธรรมาภิิบาลในองค์ก์รและ
บุคุลากร ปรับัปรุงโครงสร้้างหน่่วยงาน ภารกิิจ บทบาทและคุุณภาพบุคลากร ให้้มีความโปร่งใส ทันัสมััย 
เกิิดความคุ้้�มค่่ากัับภาครััฐ และเป็็นไปตามมติิคณะรััฐมนตรีีเมื่่�อวัันที่่� 13 มีีนาคม 2561 ที่่�เห็็นชอบแผน
ปฏิิรููปประเทศ 11 ด้้าน ซึ่่�งมีีความสอดคล้้องกัับยุุทธศาสตร์์ชาติิ 20 ปีี และนโยบายรััฐบาล ส่่งผลให้้ 
การให้้บริการมีีประสิิทธิิภาพสููงขึ้้�น สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ Paul (1992) ได้้กล่่าวว่่า การแสดง
ความรัับผิดชอบของภาครััฐที่่�ก่่อให้้เกิิดความเสีียหายแก่่ประชาชน ถืือเป็็นส่่วนหนึ่่�งที่่�กระทบต่่อการ
กำกับัดููแลที่่�ดีแีละเป็็นแรงผลักดันัให้้หน่่วยงานภาครััฐนั้้�น ๆ  เกิดิความรัับผิดชอบขึ้้�นในหน่่วยงาน ส่่งผล
ให้้เกิิดประสิิทธิิภาพการบริการสาธารณะที่่�ดีขีึ้้�นได้้ และยัังสอดคล้้องกัับงานวิจัิัยของ Deloitte (2016) 
ได้้กล่่าวว่่า ธรรมาภิิบาลที่่�ดีีสามารถส่่งเสริิมให้้หน่่วยงานนั้้�น ๆ มีีศัักยภาพและประสิิทธิิภาพในการ
ปฏิิบััติิงานที่่�ดีีขึ้้�นได้้ 
	 3. นวััตกรรมทางเทคโนโลยีี มีคีวามสัมัพัันธ์แ์ละผลกระทบต่อประสิทิธิภิาพของการให้้บริการ 
แสดงให้้เห็น็ว่า่กรมสรรพากรมีกีารใช้้เทคโนโลยีใีนการบริหิารงานจัดัเก็บ็ภาษี ีมีรีะเบียีบ คำสั่่�ง แนวทาง
ปฏิิบััติิ ครบทุุกกระบวนงาน อีีกทั้้�งผู้้�บริิหารและบุุคลากรส่่วนใหญ่่มีีความรู้้�ความสามารถในการใช้้
เทคโนโลยีีในการบริิหารงาน ส่่งผลให้้การให้้บริิการมีีประสิิทธิิภาพสููงขึ้้�น ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ 
Lawson-Body et al. (2008) ได้้กล่่าวถึึงการที่่�ภาครััฐบาลนำข้้อมููลทางด้้านเทคโนโลยีีมาใช้้ในการ
บริิหารงาน ส่่งผลโดยตรงต่่อประสิิทธิิภาพของการให้้บริิการแก่่ประชาชนผู้้�รัับบริการด้้วยต้้นทุุนที่่�ต่่ำ 
รวมถึงึสอดคล้้องกัับงานวิจิัยัของ Arpaci (2010) ได้้กล่่าวถึงึองค์์กรที่่�มีกีารนำนวััตกรรมทางเทคโนโลยีี
ใหม่่ ๆ มาใช้้ภายในองค์์กร จะช่่วยให้้องค์์กรเกิิดนวััตกรรมในการดำเนิินงานที่่�ทัันสมััยขึ้้�นได้้ ช่่วยให้้
ผู้้�บริิหารในองค์์กรภาครััฐสามารถวางแผนนำนวััตกรรมทางเทคโนโลยีีมาใช้้ในกระบวนการปฏิิบััติิงาน 
มีส่ี่วนสำคััญและเป็็นตััวขับเคลื่่�อนองค์์กร เพิ่่�มการปฏิสัิัมพันัธ์ ์สร้้างความเชื่่�อมั่่�นระหว่่างประชาชนและ
ผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียขององค์์กรอีีกด้้วย นอกจากนี้้� Torugsa and Arundel (2015) ได้้กล่่าวถึึงนวััตกรรมว่่า
เป็็นเครื่่�องมืือที่่�สำคััญที่่�สุุด และมีีอิิทธิิพลก่่อให้้เกิิดผลประโยชน์์กัับองค์์กรในทางที่่�ดีีขึ้้�นได้้ จากการนำ
นวััตกรรมนั้้�นมาใช้้แตกต่่างกัันไป ไม่่ว่่าจะเป็็นการให้้บริิการ การส่่งต่่อการให้้บริิการในทางปฏิิบััติิ
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ข้้อเสนอแนะ
	ข้ ้อเสนอแนะจากผลการวิิจััย 
	ผ ลของงานวิิจััยนี้้�เป็็นข้้อเสนอแนะให้้ทราบถึึงข้้อเรีียกร้้องของผู้้�เสีียภาษีี ธรรมาภิิบาล และ
นวััตกรรมทางเทคโนโลยีี ที่่�มีีความสััมพัันธ์์และผลกระทบเชิิงบวกต่่อประสิิทธิิภาพของการให้้บริการ
ของสำนักังานสรรพากรพื้้�นที่่�และสำนักังานสรรพากรพื้้�นที่่�สาขา เพื่่�อสามารถตอบสนองต่่อความต้้องการ
ของผู้้�เสีียภาษีี อัันจะทำให้้ผู้้�เสีียภาษีีได้้เข้้าถึึงบริิการของกรมสรรพากรได้้อย่่างสะดวก รวดเร็็ว การ
ให้้ความสำคััญกัับการประชาสััมพัันธ์์ให้้ผู้้�เสีียภาษีี รวมถึึงประชาชนทั่่�วไปได้้รับทราบข้้อมููลข่่าวสาร
เกี่่�ยวกัับการกำกัับดููแลที่่�ดีีผ่่านสื่่�อต่่าง ๆ พร้้อมกัับมีีการกำกัับดููแลที่่�ดีี ช่่วยให้้ส่่งเสริิมธรรมาภิิบาล
ในการบริิหารราชการได้้เพิ่่�มสููงขึ้้�นอีีกด้้วย รวมถึงึการนำนวััตกรรมด้้านเทคโนโลยีีใหม่่ ๆ มาใช้้ในองค์์กร 
เพื่่�อให้้ผู้้�เสียีภาษีไีด้้รัับบริิการที่่�ดีี รวดเร็็ว ด้้วยต้้นทุุนที่่�ต่่ำลง
	ข้ ้อเสนอแนะเชิิงนโยบาย 
	 งานวิจัิัยนี้้�ขอนำเสนอเพื่่�อเป็็นข้้อสารสนเทศให้้กรมสรรพากร ได้้เห็็นถึงึการเข้้าใจถึงึข้้อเรียีกร้้อง
ของผู้้�เสีียภาษีีนั้้�น จะลดปััญหาความขััดแย้้งระหว่่างกััน สามารถเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการจััดเก็็บรายได้้ 
ขยายฐานการจััดเก็็บภาษีี พััฒนาการบริิการใหม่่ ๆ ที่่�เข้้าถึึงผู้้�เสีียภาษีี สร้้างความตระหนัักรู้้�ถึึงหลััก
ธรรมาภิิบาลอย่่างต่่อเนื่่�อง มุ่่�งเน้้นสนัับสนุุนเจ้้าพนัักงานด้้วยการใช้้เครื่่�องมืือ ให้้การเรีียนรู้้�นวััตกรรม
ด้้านเทคโนโลยีีใหม่่ ๆ อย่่างต่่อเนื่่�อง ซึ่่�งจะช่่วยให้้สำนัักงานสรรพากรพื้้�นที่่� และสรรพากรพื้้�นที่่�สาขา 
เกิิดประสิิทธิิภาพของการให้้บริิการที่่�เพิ่่�มสููงขึ้้�นได้้ 
	ข้ ้อเสนอแนะในการวิิจััยครั้้�งต่่อไป 
	 งานวิจิัยัในนี้้�เป็็นงานวิจิัยัเชิงิปริมาณ (Quantitative Research) ใช้้แบบสอบถามเป็็นเครื่่�องมืือ
ในการเก็็บข้้อมููลระดัับความคิิดเห็็นหรืือการรัับรู้้�ซึ่่�งมีกีารเปลี่่�ยนแปลงได้้ตามเวลา จึงึอาจไม่่ครอบคลุุม
ตััวแปรทั้้�งหมด ดัังนั้้�น ควรนำวิิจััยเชิิงคุุณภาพมาบููรณาการในการศึึกษา ด้้วยการวิิจััยแบบผสมผสาน 
(Mixed Methods Research) เข้้ามาช่่วยในการศึึกษา เพื่่�อขยายความรู้้�ให้้ครอบคลุุมเกี่่�ยวกัับ
ประสิิทธิิภาพของการให้้บริิการ รวมถึึงการใช้้เครื่่�องมืือเพื่่�อเก็็บรวบรวมข้้อมููล ด้้วยวิิธีีการสััมภาษณ์์
กลุ่่�มตััวอย่่าง การใช้้สื่่�ออิิเล็็กทรอนิิกส์์ (อีีเมล โทรศััพท์์ แบบสอบถามออนไลน์์) เพื่่�อเข้้าถึึงกลุ่่�มตััวอย่่าง
ในงานวิจิัยัให้้ได้้ข้้อมููลเชิงิลึกึมากยิ่่�งขึ้้�น และควรขยายขอบเขตการศึึกษาปััจจัยัด้้านอื่่�น ๆ  หรืือหน่่วยงาน
จััดเก็็บภาษีีอื่่�น เช่่น กรมสรรพสามิิต กรมศุุลกากร กรมการปกครองส่่วนท้้องถิ่่�นในหน่่วยจััดเก็็บภาษีี
ท้้องถิ่่�น เพื่่�อศึึกษาตััวแปรที่่�มีีความสััมพัันธ์์และส่่งผลต่่อการเพิ่่�มธรรมาภิิบาลให้้มากยิ่่�งขึ้้�นในอนาคต 
รวมถึึงนำตััวแปรอื่่�น ๆ มาช่่วยในการศึึกษา เช่่น ความสััมพัันธ์์ระหว่่างผู้้�เสีียภาษีี (Taxpayer 
Relationships) การปฏิิบััติิงานแก่่ผู้้�เสีียภาษีีแบบบููรณาการ (Integration Taxpayer Compliance) 
และตััวแปรด้้านการตอบสนองต่่อผู้้� เ สีียภาษีีอย่่างทัันทีีทัันใด (Immediately Taxpayer 
Responsiveness) มาศึึกษาเพิ่่�มเติิมในอนาคต เป็็นต้้น
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