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170  หนา้. 
  
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ 1) เพื่อประเมินผลการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก   2)  
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม โดยใช้
รูปแบบการประเมิน CIPP กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย จาํนวน 110 คน ประกอบด้วยเจ้าหน้าท่ีสรรพากร
ผูป้ฏิบติังาน จาํนวน 40 คน และผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 70 คนเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็น
แบบสอบถามจาํนวน 2 ฉบบั การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติค่าร้อยละ (%) ค่าเฉล่ีย (Χ ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) และการพรรณนาวเิคราะห์ 
 ผลการวจิยัพบวา่ 
 1. การประเมินผลการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกในแต่ละดา้นตามความเห็นของ
เจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยในการประเมินผลดา้นบริบทเก่ียวกบันโยบายการ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ดา้นกระบวนการและดา้นผลผลิต อยู่ในระดบัมาก ส่วนดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้
เก่ียวกับความพร้อมของบุคลากร อยู่ในระดับปานกลาง และความเห็นของผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยการประเมินผลดา้นบริบท ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้  ดา้นกระบวนการและดา้นผลผลิต อยู่
ในระดบัมากทุกดา้น  
 2. ความพึงพอใจของผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม โดยรวมพึงพอใจมาก โดยประเมินด้าน
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ  ดา้นเอกสาร ดา้นการประชาสัมพนัธ์และดา้นสถานท่ี พึงพอใจมากทุกดา้น 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจัยด้านบริบท  เจ้าหน้าท่ีดําเนินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มไม่เป็นไปตาม
กาํหนดเวลา เน่ืองจากการใชดุ้ลยพินิจในระเบียบการปฏิบติัท่ีต่างกนั กรมสรรพากรควรรวบรวมปัญหาและ
อุปสรรคในการปฏิบติังาน เพื่อหาขอ้ยุติให้สอดคลอ้งกบัภาวะเศรษฐกิจและสภาพธุรกิจในปัจจุบนั  ดา้นปัจจยั
เบ้ืองตน้ บุคลากรท่ีปฏิบติังานมีจาํนวนไม่เพียงพอและขาดการอบรมความรู้เพิ่มเติม ผูบ้ริหารควรจดัสรรกาํลงั
บุคลากรและอบรมใหมี้ความรู้เพ่ิมมากข้ึน เพื่อการดาํเนินงานใหมี้ประสิทธิภาพรวดเร็วไดต้ามกาํหนดเวลา ดา้น
กระบวนการ  ขั้นตอนการบันทึกข้อมูลการยื่นแบบแสดงรายการผิดพลาด สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีควร
ประชาสัมพันธ์ให้ยื่นแบบทางอินเทอร์เน็ต เพื่อประมวลผลท่ีถูกต้อง และด้านผลผลิต ผูส่้งออกท่ีขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มขาดความรู้ในการยื่นแบบเสียภาษี สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีควรให้บริการแนะนาํให้ประชาชน
รับทราบขอ้กฎหมายใหม่และการปฏิบติัท่ีถกูตอ้ง 
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 The purposes of this research were 1) to evaluate the results in the work 
concerning Value Added Tax Refund to Exporters  2) study the satisfaction of operators 
export Value Added Tax Refund of Nakhornpatom Area Revenue  by using CIPP format. The 
sample used in this study were 110 people, including officials of revenue staff of 40 and the 
export refund of value added tax refund of 70. Research instruments were; two 
questionnaires. Data analysis used statistic Percentage (%), Mean (Χ ) and Standard 
Deviation (S.D.) and descriptive analysis.  
 The research results  
 1. The evaluation of the Value Added Tax Refund to exporters in the opinion of the 
officers of the revenue staff. The overall high level. In the evaluation context of the Value 
Added Tax Refund rebates to exporters, working-process and outcome. At a high level. The 
preliminary-factors regarding the availability of personnel, on a medium level. The opinions of 
the export  Value Added Tax Refund. The overall high level. The evaluation context. The 
context, Preliminary-Factors , Working-Process and Outcome, in high level aspects. 

 2. The satisfaction of the export Value Added Tax Refund. Overall satisfaction on 
many levels. The personnel of the service providers and the public place. Satisfaction of all 
sides. 
 Recommendation from this research context. Sales tax returns do not meet the 
deadline because of the judgments in the different procedures. Department of Revenue to 
collect operational barriers to the settlement in line with current economic and business 
conditions. The context. People who work with inadequate training and lack of knowledge. 
Management and personnel should be trained to know more. To operate effectively and meet 
deadlines. The process. The records of the filing. Public Revenue Office should be submitted 
via the internet to be processed. And output. The export tax refund lack of knowledge of the 
filing of a tax. Revenue Office should provide advice to the public to know the laws and 
practices is required. 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 ภาษีอากรจดัเป็นแหล่งรายไดส้าํคญัของรัฐบาล  ท่ีจดัเก็บเพื่อนาํมาใชจ่้ายในการพฒันา
ประเทศ  เช่น  การสร้างถนนหนทาง  โรงพยาบาล และโรงเรียน  เป็นตน้  กรมสรรพากรเป็น
หน่วยงานหลกัสําคญัหน่วยงานหน่ึงท่ีมีหนา้ท่ีจดัเก็บภาษี  ซ่ึงมีทั้งภาษีทางตรงและภาษีทางออ้ม  
ภาษีท่ีจดัเกบ็ไดเ้ป็นส่วนใหญ่คือภาษีทางออ้ม  แต่เดิมนั้นภาษีทางออ้มท่ีรู้จกักนัคือภาษีการคา้  การ
จดัเก็บภาษีการคา้จะเก็บจากตน้ทุนของการผลิตและการนาํเขา้  ภาษีท่ีเก็บมิไดแ้ยกออกจากราคา
สินคา้ทาํให้ผูซ้ื้อไม่รู้ว่าตนได้เสียภาษีไปเท่าใด  ผูข้ายซ่ึงมีหน้าท่ีเสียภาษีตามกฎหมาย  จะมี
ความรู้สึกว่าภาษีการคา้เป็นส่วนหน่ึงของตน้ทุน  ดงันั้นจึงทาํให้ผูข้ายหลบเล่ียงภาษี  แต่เน่ืองจาก
การคา้ของประเทศไทยมีการติดต่อซ้ือขายกบัต่างประเทศมากขึ้น  เม่ือมองในระบบภาษีการคา้แลว้
จะมีผลทาํให้สินคา้ท่ีส่งออกของประเทศไทยมีราคาสูงกว่าท่ีควรจะเป็น  ทั้งน้ีเน่ืองจากมีความ
ซํ้ าซ้อนในเร่ืองภาษีการค้าเปรียบเหมือนกับว่าเก็บภาษีทุกทอด   แต่ไม่มีการหักคืนภาษี  
กระทรวงการคลงัไดพ้ิจารณาในประเด็นปัญหาต่างๆ  ของระบบภาษีการคา้แลว้เห็นว่า  การจดัเก็บ
ภาษีการคา้จะมีความซํ้ าซอ้นไม่เอ้ืออาํนวยต่อการส่งออก  การลงทุน  ความเป็นกลางทางเศรษฐกิจ  
ตลอดจนไม่ก่อใหเ้กิดความเป็นธรรมซ่ึงมีผลกระทบต่อระบบการคา้มาก  (อรวรรณ  หนัแมน้เทพอมร,  
2544 : 1)   
 จากความยุ่งยากซับซ้อนในการจัดเก็บภาษีการค้าท่ีเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนา
อุตสาหกรรม และการส่งออกของประเทศ  รัฐบาลจึงไดน้าํระบบภาษีมูลค่าเพิ่มมาใชจ้ดัเก็บแทน
ระบบภาษีการคา้ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 2535 เป็นตน้มา  โดยเห็นว่าระบบภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นระบบ
ภาษีท่ีสามารถขจดัความซํ้ าซ้อนในการเสียภาษีและส่งเสริมการส่งออกให้สามารถแข่งขนัไดใ้น
ระดับสากล   เพราะระบบการค้าปัจจุบันเป็นระบบที่ไ ร้พรมแดน  (Globalization)  ระบบ
ภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีนาํมาใชใ้นประเทศไทยนั้นเป็นระบบภาษีท่ีผูเ้สียภาษีเป็นผูป้ระเมินตนเอง (Self-
Assessment) นั่นคือผูป้ระกอบการจะทาํหน้าท่ีเป็นเหมือนตวัแทนของกรมสรรพากรในการเก็บ
ภาษีมูลค่าเพิ่มจากผูซ้ื้อสินคา้และบริการ  และจะมีการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีชาํระไวเ้กินกรณีภาษี
ซ้ือมากกว่าภาษีขาย  นับเป็นภารกิจท่ีสําคญัท่ีกรมสรรพากรจะตอ้งดาํเนินการบริหารจดัเก็บและ
กาํหนดมาตรการตรวจสอบดา้นต่างๆ ให้มีประสิทธิภาพ  อีกทั้งยงัตอ้งกาํหนดวิธีดาํเนินการ  เพื่อ
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สร้างความสมคัรใจให้ผูป้ระกอบการเขา้สู่ระบบภาษีมูลค่าเพิ่ม พร้อมทั้งตอ้งกาํหนดวิธีดาํเนินการ
ในส่วนของการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้รวดเร็ว  เพื่อให้ผูป้ระกอบการที่อยู่ในระบบไม่เสียเปรียบ
ผูป้ระกอบการท่ีอยูน่อกระบบ  ในขณะเดียวกนัก็ตอ้งพฒันาระบบภาษีมูลค่าเพิ่มให้มีประสิทธิภาพ
สูงสุด  และป้องปรามมิให้มีการขอคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มโดยไม่สุจริต  เพื่อมิให้รัฐบาลตอ้งเสีย
ประโยชน์ (อรวรรณ หนัแมน้เทพอมร, 2544 : 1)   
 การจัดเก็บภาษีมูลค่าเพิ่มในปัจจุบันมี 2 อัตรา คือร้อยละ 7 และร้อยละ 0 การคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกนั้น จะใชว้ิธีการคาํนวณเช่นเดียวกนักบัผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียน
ภาษีในอตัราร้อยละ 7 ภาษีท่ีตอ้งชาํระคือ ภาษีขายหักดว้ยภาษีซ้ือ แต่มีความแตกต่างกนัดา้นภาษี
ขาย เน่ืองจากผูป้ระกอบการท่ีเป็นผูส่้งออกเสียภาษีในอตัราร้อยละ 0 (ศูนย)์ จากมูลค่าส่งออก นัน่
หมายถึง ผูส่้งออกสามารถขอคืนภาษีซ้ือจากการซ้ือสินคา้ไดท้ั้งจาํนวน เน่ืองจากภาษีขายมีค่าเป็น
ศูนย ์ผูป้ระกอบการมีสิทธิไดรั้บคืนภาษีโดยสามารถขอคืนเป็นเงินสดหรือขอเป็นเครดิตพนัยอดยก
ไปหักออกจากภาษีท่ีตอ้งชาํระในเดือนถดัไปได ้ ฉะนั้นการขายสินคา้ในการส่งออกจึงมีตน้ทุน
ตํ่าลง สามารถแข่งขนักบัตลาดโลกได ้
 ปัจจุบนัภาษีมูลค่าเพิ่มมีส่วนสําคญัต่อระบบการคลงัของประเทศอีกทั้งเป็นภาษีท่ีถูก
กล่าวถึงกนัมากในช่วงท่ีประเทศประสบปัญหาวิกฤตเศรษฐกิจ  มาตรการภาษีอากรท่ีสาํคญัอย่าง
หน่ึงท่ีรัฐบาลถือเป็นนโยบายในการกระตุน้เศรษฐกิจคือส่งเสริมการส่งออกเน่ืองจากการส่งออก
เป็นการนาํเงินตราต่างประเทศ เพื่อแกปั้ญหาการขาดดุลการคา้และขาดดุลบญัชีเดินสะพดั  สร้าง
ความเขม้แขง็ต่อเสถียรภาพการเงินการคลงัของรัฐบาล ในกระบวนการส่งเสริมการส่งออก นโยบาย
การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มแก่ผูส่้งออกใหร้วดเร็ว จึงถูกกาํหนดข้ึนโดยรัฐบาล (ดวงทิพย ์จนัทรศกัด์ิ, 2543 
: 1) 
 ดงันั้นจึงถือไดว้่าการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นงานท่ีมีความสําคญัต่อระบบการบริหาร
จัดเก็บภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นอย่างมาก  โดยกรมสรรพากรได้เล็งเห็นว่าการดําเนินงานการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกเป็นงานท่ีสาํคญั ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการส่งออกในการท่ี
จะไดมี้เงินทุนหมุนเวียน เพื่อนาํมาลงทุนในดา้นเคร่ืองจกัรหรืออุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมการ
ผลิต เป็นการสร้างขีดความสามารถในการแข่งขนั และจากการที่รัฐบาลมีนโยบายในการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกให้รวดเร็วนั้น กรมสรรพากรไดต้ระหนกัในภาระหนา้ท่ีดงักล่าว เพื่อ
สนองนโยบายดงักล่าว กรมสรรพากรจึงกาํหนดแนวทางในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกให้
รวดเร็วเป็นธรรมและโปร่งใสโดยแบ่งผูป้ระกอบการส่งออกเป็น 3 ประเภท คือ ผูส่้งออกท่ีดี  ผู ้
ส่งออกข้ึนทะเบียน และผูป้ระกอบการทัว่ไป และกาํหนดเวลาการคืนภาษีใหเ้ร็วท่ีสุด ยกเวน้รายท่ี
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พบความไม่เหมาะสม หรือความผิดปกติในการเสียภาษีมูลค่าเพิ่ม  ซ่ึงจะตอ้งผ่านกระบวนการ
ตรวจสอบ  
 ดงันั้นนโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มแก่ผูส่้งออกให้มีประสิทธิภาพและรวดเร็วของ
กรมสรรพากร  ผู ้วิจัยจึงให้ความสนใจในการศึกษาการประเมินผลการดําเนินงานการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ว่าสามารถดาํเนินงานไดต้าม
แนวทางการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกมากหรือน้อยเพียงใด  เพื่อเป็นประโยชน์ท่ีจะนาํไป
ปรับปรุงแกไ้ข เสนอแนะแนวทางปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากข้ึนในโอกาส
ต่อไป 
 
2.  วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1.  เพื่อประเมินผลการดําเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกของสํานักงาน
สรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 
 2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม สํานักงานสรรพากร
พื้นท่ีนครปฐม 
  
3.  ขอบเขตการวจัิย 
 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้าํหนดขอบเขตของการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู ้
ส่งออก สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ดงัน้ี 
 1.  ดา้นเน้ือหา  
 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการประเมินผลการดาํเนินงานการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู ้
ส่งออกและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการส่งออกของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ซ่ึงผล
ท่ีไดรั้บจะเป็นประโยชน์ต่อการนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขวิธีคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออกหรือผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มอตัราอ่ืนต่อไป 
 2. ดา้นพื้นท่ีและประชากร 
 พื้นท่ีท่ีใชใ้นการวิจยัคือสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 1 อยู่ในเขตตาํบลพระ
ปฐมเจดีย ์อาํเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม และสาํนกังานสรระพากรพื้นท่ีนครปฐม 2 อยูใ่น
เขตตาํบลออ้มใหญ่ อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม  
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มแรก ผูป้ระกอบธุรกิจ
ส่งออกสินคา้ไปต่างประเทศ และไดจ้ดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มในอตัราร้อยละศูนย ์(0) ท่ีมียอดขาย
ส่งออกคิดเป็นร้อยละ 50 ของยอดขายรวม ในปี 2552 ในเขตสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 1 
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และ สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 2 และกลุ่มท่ีสอง คือเจา้หน้าท่ีสรรพากรท่ีปฏิบติังาน
เก่ียวขอ้งกับการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกในสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 1 และ 
สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 2 
 3.  ดา้นระยะเวลา 
 ระยะเวลาท่ีใชใ้นการทาํวิจยั โดยเร่ิมจากเดือน กมุภาพนัธ์ -เมษายน 2554 
 
4.  กรอบแนวคดิการวจัิย  
 ในการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี ผูว้ิจัยใช้กรอบแนวคิดรูปแบบการประเมินซิปป์ (CIPP) 
ของสตฟัเฟิลบีม (Stufflebeam, D.L.) และทฤษฎีส่วนผสมการตลาดบริการ (7Ps) ของเซียเท็มล,์   
บิทเนอร์และเกร็มเลอร์ (Zeithaml, Bitner and Gremler, 2006) ซ่ึงแบ่งการประเมินออกเป็น 4 ดา้น 
ดงัน้ี 
 1. การประเมินบริบท ซ่ึงมีองค์ประกอบ คือ นโยบายในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม และ
ระยะเวลาในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม  
 2. การประเมินปัจจัยเบ้ืองต้น มีองค์ประกอบคือ บุคลากร ระยะเวลาดําเนินการ 
เทคโนโลย ีเคร่ืองใชแ้ละอุปกรณ์ การนาํเทคโนโลยมีาใชบ้ริหารงาน 
 3.  การประเมินกระบวนการ มีองคป์ระกอบคือ ขั้นตอนการปฏิบติังาน ความเหมาะสม
ของระยะเวลาการปฏิบติังานคืน  การติดตามตรวจสอบการดาํเนินงานการคืน 
 4.  การประเมินผลผลิต มีองคป์ระกอบคือ ผลสัมฤทธ์ิในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู ้
ส่งออก  
 5.  การประเมินความพึงพอใจของผูส่้งออกต่อการให้บริการในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นเอกสาร ดา้นการประชาสมัพนัธ์ และดา้นสถานท่ี 
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 กรอบแนวคิดแสดงความสมัพนัธ์ของการประเมิน  
 

 
 
 
 
 
               
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
แผนภูมิท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 

การประเมินบริบท 
- นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
- กรอบระยะเวลาการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มตามระเบียบแผนงาน 

การประเมินปัจจัยเบือ้งต้น 
- ความพร้อมของบุคลากร 
- งบประมาณ 
- ความทนัสมยัของเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละ
ความถูกตอ้งของขอ้มูลสารสนเทศ 

การประเมินกระบวนการ 
- ขั้นตอนและวิธีการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
- ความเหมาะสมของระยะเวลาการปฏิบติังาน 
- การติดตามตรวจสอบการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 

การประเมินผลผลติ 
- ผลสมัฤทธ์ิของการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก 
(การจดัเกบ็และการบริการ)         

ความพงึพอใจของผู้ส่งออกทีข่อคนืภาษีมลูค่าเพิ่ม 
-ดา้นบุคลากรและการบริการ 
-ดา้นเอกสาร 
-ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 
-ดา้นสถานท่ี 
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5.  ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 ประโยชน์ในทางวชิาการ 
 1.  เพื่อให้ไดท้ราบถึงผลการประเมินการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก
ของกรมสรรพากร 
 2.  เพื่อใหไ้ดท้ราบระดบัความพึงพอใจของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
 3.  เพื่อใหไ้ดท้ราบถึงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะในการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออก  
 ประโยชน์ในทางปฏิบัติ 
 สามารถนาํผลการวิจยัไปเป็นขอ้มูลในการวางแผน พฒันา ปรับปรุงการดาํเนินงานการ
บริหารงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกให้เกิดประสิทธิภาพและเป็นไปด้วยความรวดเร็ว 
พร้อมทั้งนาํมาพฒันาศกัยภาพของผูป้ฏิบติังานใหเ้กิดประโยชน์ต่อราชการสรรพากรต่อไป 
 
6.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 การขอคืนภาษี  หมายถึง  ผูส่้งออกท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มและมีความประสงคจ์ะ
ขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม  มีสิทธิขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีถูกเรียกเก็บไวแ้ล้วได้จากการซ้ือสินคา้ ณ 
สาํนกังานสรรพากรในเขตที่สถานประกอบการตั้งอยู ่ โดยขอคืนเป็นเงินสดหรือเครดิตภาษีไวก้ไ็ด ้
 ภาษีมูลค่าเพิม่  หมายถึง  ภาษีท่ีเก็บจากการขายแทนภาษีการคา้  โดยเก็บจากมูลค่าของ
สินคา้หรือบริการท่ีเพิ่มข้ึนแต่ละขั้นตอนของการผลิตและการจาํหน่ายสินคา้หรือบริการชนิดต่าง ๆ 
จนถึงมือผูบ้ริโภคโดยมุ่งหมายให้ผูป้ระกอบการแต่ละขั้นสามารถนําภาษีสินคา้ทุน หรือภาษี
วตัถุดิบมาหกัออก  ท่ีเหลือเป็นภาระภาษีในขั้นตอนเดียวของตนเท่านั้น 
 ภาษีขาย  หมายถึง  ภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีผูป้ระกอบการจดทะเบียนไดเ้รียกเก็บหรือพึงเรียก
เก็บจากผูซ้ื้อสินคา้ หรือผูรั้บบริการเม่ือขายสินคา้ หรือรับชาํระค่าบริการ  หากภาษีขายเกิดข้ึนใน
เดือนใดกเ็ป็นภาษีขายของเดือนนั้น  ไม่คาํนึงวา่สินคา้ท่ีขายหรือบริการท่ีใหน้ั้นจะซ้ือมาหรือเป็นผล
มาจากการผลิตในเดือนใดกต็าม 
 ภาษีซ้ือ หมายถึง  ภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีผูป้ระกอบการได้จ่ายให้กับผูข้ายสินค้า หรือผู ้
ใหบ้ริการท่ีเป็นผูป้ระกอบการจดทะเบียน  เม่ือซ้ือสินคา้หรือชาํระค่าบริการเพื่อใชใ้นการประกอบ
กิจการของตน (ทั้งท่ีเป็นวตัถุดิบ  หรือสินคา้ทุนประเภทเคร่ืองจกัร  เคร่ืองมืออุปกรณ์  เป็นตน้)  
หากภาษีซ้ือเกิดข้ึนในเดือนใด ก็เป็นภาษีซ้ือของเดือนนั้น  ไม่คาํนึงว่าสินคา้ท่ีซ้ือมานั้นจะขายหรือ
นาํไปใชใ้นการผลิตในเดือนใดกต็าม 
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 ผู้ส่งออก หมายถึง  บุคคลธรรมดา  คณะบุคคลท่ีมิใช่นิติบุคคล  หรือนิติบุคคลท่ี
ประกอบการส่งออกสินคา้หรือใหบ้ริการเป็นธุรกิจหรือวิชาชีพ 
 การคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม หมายถึง การจ่ายคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูป้ระกอบการที่จด
ทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม และมีภาษีซ้ือมากกวา่ภาษีขาย  
 การประเมินผลโครงการ หมายถึง กระบวนการของการบรรยาย การเก็บขอ้มูล การ
วิเคราะห์ขอ้มูล การสังเคราะห์สารสนเทศ การประเมินและการเสนอทางเลือก เพื่อนาํไปใชใ้นการ
ปรับปรุงและพฒันาการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก ใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
 บริบท หมายถึง จุดมุ่งหมายของการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก ไดแ้ก่ 
นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ระยะเวลาในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก 
สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 
 ปัจจัยเบือ้งต้น หมายถึง ส่ิงท่ีถูกนาํมาใชใ้นระบบการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่
ผูส่้งออก สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ได้แก่ ความรู้ความสามารถของบุคลากร ความ
เพียงพอของงบประมาณ ความถูกตอ้ง ครบถว้นและทนัสมยัของเคร่ืองมือเคร่ืองใชร้วมถึงขอ้มูล
สารสนเทศ 
 กระบวนการ หมายถึง กิจกรรมท่ีจดัให้ผูส่้งออกในการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ได้แก่ 
กระบวนการและขั้นตอนวิธีการขอคืน การดาํเนินงานตามแผน การควบคุมและติดตามตรวจสอบ
การดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 
 ผลผลติ หมายถึง ส่ิงท่ีไดรั้บเม่ือส้ินสุดกระบวนการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออก สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ไดแ้ก่ การไดรั้บความรู้ และคาํแนะนาํท่ีถูกตอ้งเพื่อ
นาํไปใชใ้นการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่มให้ถูกตอ้งส่งผลต่อประสิทธิภาพในการจดัเก็บ
ภาษีอากร 
 ความพงึพอใจ หมายถึงความรู้สึกท่ีดี ท่ีชอบ พอใจหรือประทบัใจของผูส่้งออกท่ีขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มต่อการบริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม  
 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง บุคลิกภาพ การแต่งกาย การใชน้ํ้ าเสียง กิริยามารยาท 
การมีอธัยาศยัไมตรี ความกระตือรือร้น การเอาใจใส่ดูแล ความรู้ความสามารถในการตอบขอ้
ซกัถามและการแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
 ด้านเอกสาร หมายถึง เอกสาร แบบฟอร์ม แบบแสดงรายการเสียภาษีมูลค่าเพิ่ม 
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 ด้านการประชาสัมพันธ์ หมายถึง ส่ือการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารท่ีจาํเป็นกบัผูส่้งออก 
โดยชกัชวนให้เห็นประโยชน์ท่ีไดรั้บ เช่น เวป็ไซตข์องกรมสรรพากรเป็นช่องทางในการส่ือสาร
ระหวา่งผูเ้สียภาษีกบักรมสรรพากร 
 ด้านสถานที่ หมายถึง ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการและส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง 
ๆ เช่น อาคารสถานท่ีมีความน่าเช่ือถือ มีความปลอดภยัสะอาดเรียบร้อย มีสถานท่ีจอดรถ เคร่ืองด่ืม
ท่ีสะอาด 
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บทที ่2 
วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การวิจยั  เร่ือง  การประเมินการคืนภาษีมูลคา่เพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก กรณีศึกษา สาํนกังาน
สรรพากรพื้นท่ีนครปฐม  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อสนบัสนุนการวิจยัคร้ังน้ี  
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัการประเมิน 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 4.  แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ   
 5. วิสยัทศัน์ พนัธกิจ และยทุธศาสตร์กรมสรรพากร ปี 2547-2551 
 6.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาษีอากร 
 7.  ขอ้มูลพื้นท่ีศึกษา 
 8.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  
1.   แนวคดิเกีย่วกบัการประเมิน                                                                                                                                       
 “การประเมิน” นักประเมินหลายท่านได้ให้ความหมายของการประเมินอย่าง
หลากหลาย ทั้งความหมายของการประเมินผล (Evaluation) และการประเมินโครงการ (Project or 
Program Evaluation) ความหมายของการประเมินท่ีไดใ้หไ้วต่้างๆ กนัมีดงัน้ี  
 1.1 ความหมายของการประเมิน 
  ครอนบคั (Cronbach, 1963, อา้งถึงใน ศิริชยั  กาญจนวาสี, 2545 : 18) ไดใ้ห้
ความหมายของการประเมินไวว้า่ การประเมินเป็นกระบวนการท่ีเป็นระบบในการเก็บรวบรวมและ
ใชส้ารสนเทศสาํหรับการตดัสินใจ จุดมุ่งหมายหลกัของการประเมินโครงการอยู่ท่ีความตอ้งการ
ทราบผลของโครงการ การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนจากการดาํเนินงาน และส่วนใดของโครงการที่ควร
ปรับปรุงแกไ้ข 
  อลัคิน (Alkin, 1969, อา้งถึงใน ศิริชัย  กาญจนวาสี, 2545 : 18-19) ไดใ้ห้
ความหมายของการประเมินไวว้า่ การประเมินเป็นกระบวนการของการทาํใหเ้กิดความมัน่ใจในการ
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ตัดสินใจ ด้วยการคัดเลือกข้อมูลท่ีเหมาะสม  รวบรวมและวิเคราะห์เพื่อจัดทํารายงานสรุป
สารสนเทศท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารในการตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีเหมาะสม 
 สคริฟเวน (Scriven, อา้งถึงใน เยาวดี รางชยักุล วิบูลยศ์รี, 2544 : 35) ไดก้ล่าวว่า 
การประเมิน” เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรวบรวมขอ้มูล  การตดัสินใจเลือกใชเ้คร่ืองมือเพื่อเก็บ
ขอ้มูล และการกาํหนดเกณฑป์ระกอบในการประเมิน เป้าหมายสําคญัของการประเมิน ก็คือ การ
ตดัสินคุณค่าใหก้บักิจกรรมใดๆ ท่ีตอ้งการจะประเมิน 
 สตฟัเฟิลบีม (Stufflebeam, อา้งถึงใน เยาวดี  รางชยักุล วิบูลยศ์รี, 2544 : 56) ได้
กล่าวว่า การประเมิน คือ กระบวนการของการระบุ หรือกาํหนดขอ้มูลท่ีตอ้งการ รวมถึงการ
ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล และนาํขอ้มูลท่ีจดัเก็บมาแลว้นั้น มาจดัทาํให้เกิดเป็นสารสนเทศท่ีมี
ประโยชน์เพื่อนาํเสนอสาํหรับใชเ้ป็นทางเลือกในการประกอบการตดัสินใจต่อไป 
  สมคิด  พรมจุย้ (2542 : 29) กล่าวว่า การประเมินเป็นกระบวนการท่ีก่อให้เกิด
สารสนเทศ เพื่อช่วยใหผู้บ้ริหารตดัสินใจอยา่งมีประสิทธิภาพ และเป็นการตรวจสอบความกา้วหนา้
ของโครงการหรือแผนงาน ตลอดจนการพิจารณาผลสัมฤทธ์ิของโครงการหรือแผนงานนั้น ๆ ว่ามี
มากนอ้ยเพียงใด 
  ประชุม รอดประเสริฐ (2535 : 5) ให้ความหมายของโครงการว่า เป็นแผนงานท่ี
จดัทาํข้ึนอย่างมีระบบ โดยประกอบไปดว้ยกิจกรรมย่อยหลายกิจกรรมท่ีตอ้งใชท้รัพยากรในการ
ดาํเนินงานและคาดหวงัท่ีจะไดผ้ลตอบแทนอย่างคุม้ค่า จะตอ้งมีจุดเร่ิมตน้และจุดส้ินสุดในการ
ดาํเนินงานและคาดหวงัท่ีจะไดผ้ลตอบแทนอย่างคุม้ค่าจะตอ้งมีจุดมุ่งหมายอย่างเด่นชดัจะตอ้งมี
พื้นท่ีในการดาํเนินงานเพื่อให้การบริการ และสนองความตอ้งการของกลุ่มบุคคลในพื้นท่ีนั้น ๆ 
และจะตอ้งมีบุคคลหรือหน่วยงานรับผิดชอบในการดาํเนินงาน หรือโครงการเป็นการกาํหนดการ
ปฏิบติังานในรายละเอียดท่ีใหบ้รรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้
  สมพร  แสงชยั (2535 : 42) กล่าวถึงการประเมินผลไวว้่า การประเมินผล คือการ
เปรียบเทียบผลการปฏิบติังานกบัแผนท่ีตั้งไว ้การควบคุม และเร่งรัดการปฏิบติังานให้เป็นไปตาม
แผน เพื่อให้ทราบว่าการดาํเนินงานไดต้อบสนองความตอ้งการ หรือแกไ้ขปัญหาท่ีมีอยู่อย่างไร 
การศึกษาดูผลกระทบทางตรงและทางออ้มของการดาํเนินโครงการ ซ่ึงอาจจะเป็นขอ้มูลช่วยในการ
วางแผน การศึกษาในทางปฏิบติั เพื่อแกไ้ขแผนให้สมบูรณ์ยิ่งข้ึน การศึกษาแผนท่ีไดด้าํเนินการไป
แลว้ ตดัสินใจของฝ่ายบริหาร 

  จากความหมายของการประเมินสามารถสรุปไดว้่า การประเมินเป็นกระบวนการ
รวบรวมและวิเคราะห์ขอ้มูลอย่างเป็นระบบให้ไดม้า ซ่ึงสารสนเทศที่สามารถช้ีให้เห็นถึงระดบั
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ความสาํเร็จ ความผิดพลาด ปัญหาอุปสรรค ผลกระทบต่อโครงการ เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหาร
และนาํไปสู่การตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีเหมาะสมเก่ียวกบัการดาํเนินโครงการ 

 1.2  วตัถุประสงค์ของการประเมินผลโครงการ 
  การดาํเนินการประเมินโครงการใด ๆ กต็ามจะตอ้งมีจุดมุ่งหมาย หรือวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาขอ้เทจ็จริงของการดาํเนินงานตามโครงการ ซ่ึงจะช่วยในการตรวจสอบ สาํหรับนาํไปใช้
ในการจดัทาํขอ้เสนอแนะต่อผูบ้ริหารประกอบการตดัสินใจเก่ียวกบัการดาํเนินงานจดัทาํโครงการ
หรือเพื่อเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงรูปแบบการบริหารโครงการให้เกิดความถูกตอ้งเหมาะสม และ
เกิดประโยชน์ต่อโครงการท่ีจดัทาํข้ึน และไดมี้นักวิชาการศึกษาไดอ้ธิบายรายละเอียดในหลายแง่
หลายมุม ดงัน้ี 
  วลัลภ  กนัทรัพย ์(2541 : 54) กล่าวถึงจุดมุ่งหมายการวิจยัประเมินว่า เพื่อทราบ
ปัญหาหรือการพฒันาเป็นการวิจยั เพื่อหาขอ้สรุปว่างานท่ีดาํเนินไปเพื่อแกปั้ญหาหรือพฒันานั้น
ไดผ้ลสมดงัจุดประสงคห์รือความมุ่งหมายเพียงใดตอ้งแกไ้ขปรับปรุงวิธีการอยา่งไรหรือควรจะทาํ
อยา่งไรต่อไป 
  สุชาติ  ประสิทธ์ิรัฐสินธุ์ (2541 : 2) กล่าวว่าจุดมุ่งหมายของการวิจยัประเมินเป็น
กระบวนการวิจยัท่ีมีการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลอย่างมีวตัถุวิสัยไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัจิต
พิสัยของผูป้ระเมินเพียงอยา่งเดียว ในการจดัเก็บขอ้มูลมีการใชเ้คร่ืองมือซ่ึงส่วนมากตอ้งพฒันาขึ้น
มาโดยเฉพาะ เพื่อใชเ้ป็นตวับ่งช้ีเชิงประจกัษเ์ก่ียวกบัการดาํเนินงาน การวิจยัประเมินโครงการจึง
เป็นกิจกรรมท่ีตอ้งใชเ้วลามากกว่าการประเมินเชิงจิตพิสัยท่ีอาศยัเพียงแต่ความคิดเห็นหรือความรู้
ของผูป้ระเมินเท่านั้น ดงันั้นจุดประสงคข์องการวิจยัประเมินผลจึงทาํข้ึน เพื่อเปรียบเทียบผลท่ีเกิด
จากโครงการกบัเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้เพื่อเป็นแนวทางในการตดัสินใจเก่ียวกบัโครงการและการ
ปรับปรุงโครงการในอนาคต 

  จากความเห็นวัตถุประสงค์ของการประเมินโครงการ  สามารถสรุปได้ว่า 
วตัถุประสงคห์รือจุดมุ่งหมายการประเมินโครงการมีข้ึน เพื่อศึกษาขอ้เท็จจริงของการดาํเนินงาน
ตามโครงการ ซ่ึงจะช่วยในการตรวจสอบ และปรับปรุงแกไ้ขการดาํเนินงานให้บรรลุวตัถุประสงค์
อยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อทราบผลการดาํเนินโครงการว่าบรรลุถึงเป้าหมายหรือไม่ เพื่อเป็นขอ้มูล
ในการตดัสินใจของผูมี้อาํนาจสั่งการ เพื่อเป็นการปรับปรุงแกไ้ขการดาํเนินโครงการให้มีคุณภาพ
และประสิทธิภาพสูงสุด และเพื่อพิจารณากลยทุธ์และเทคนิคต่างๆ ในการบริหารโครงการ 
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 1.3  ประโยชน์ของการประเมินโครงการ 
  เยาวดี รางชยักุล วิบูลยศ์รี (2544 : 93-95) ไดช้ี้ใหเ้ห็นประโยชน์ของการประเมิน
โครงการต่างๆ ไวด้งัต่อไปน้ี 
  1.  เป็นเคร่ืองมือของการรับรองคุณภาพในการให้บริการ ถึงแมจ้ะไม่สามารถ
ประกนัผลสัมฤทธ์ิขั้นสูงสุดของโครงการได ้แต่ก็สามารถจะรับรองคุณภาพของการให้บริการใน
ระดบัหน่ึงได ้
  2. ช่วยให้ผู ้สนับสนุนด้านเงินทุนได้รับทราบปัญหา  หรืออุปสรรคในการ
ดาํเนินงานของโครงการ โดยอาศยัหลกัฐานเชิงประจกัษจ์ากสภาพการณ์ท่ีเป็นจริง 
  3.  ช่วยใหไ้ดข้อ้มูลซ่ึงเป็นสารสนเทศที่มีคุณค่าสาํหรับหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
  4.  ช่วยช้ีให้เห็นความสาํคญัของแต่ละโครงการตามลาํดบัก่อนหลงั โดยสามารถ
ทราบไดว้่าโครงการใดมีความจาํเป็นเร่งด่วนกว่ากนั ทั้งน้ีเพื่อช่วยลดความกดดนัจากอาํนาจทาง
การเมืองอนัเน่ืองมาจากโครงการมีจาํนวนมาก 
  5.  ช่วยให้ได้ขอ้มูลป้อนกลับจากผูรั้บบริการ ขอ้มูลประเภทน้ีทาํให้ทราบถึง
ขอ้จาํกดัและปัญหาต่างๆ ในการปฏิบติังาน เพื่อนาํไปปรับปรุงโครงการ ตลอดจนเพื่อก่อให้เกิด
ความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ 
  6.  ช่วยให้ทราบถึงผลผลิตของโครงการทั้ งในด้านท่ีพึงประสงค์ และไม่พึง
ประสงคค์วบคู่กนัไป ถึงแมว้า่การดาํเนินโครงการต่างๆ ลว้นแต่มีจุดมุ่งหมายเพื่อใหไ้ดผ้ลผลิตท่ีพึง
ประสงคเ์ป็นหลกั แต่ในความเป็นจริงแลว้ กอ็าจจะมีบางส่วนท่ีพึงประสงคเ์กิดตามมาดว้ย 
  ประชุม รอดประเสริฐ (2535 : 73) กล่าวว่า การประเมินโครงการ คือ การวดั
ประเมินส่ิงต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผน การนาํแผนไปปฏิบติั และผลผลิตหรือผลงานรวมทั้ง
ผลกระทบของแผนท่ีได้กระทาํให้เกิดข้ึน ดังนั้ น จากจุดมุ่งหมายสําคัญท่ีกล่าวไปแล้ว การ
ประเมินผลโครงการจึงมีคุณประโยชน์ต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้งหรือกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงผลการประเมินท่ี
ออกมาจะไม่เป็นไปในทางบวกอยา่งเดียว แต่อาจจะมีผลในทางตรงกนัขา้มดว้ย แต่ก็สามารถนาํผล
ไปเป็นประโยชน์ไดท้ั้งสองลกัษณะ ดงัน้ี 
  1.  ช่วยให้การกาํหนดวตัถุประสงค์ และมาตรฐานของการดาํเนินงานมีความ
ชดัเจนขึ้น กล่าวคือก่อนท่ีโครงการจะไดรั้บการสนบัสนุนให้นาํไปใชย้่อมจะไดรั้บการตรวจสอบ
อยา่งละเอียดจากผูบ้ริหารและผูป้ระเมิน ส่วนใดท่ีไม่ชดัเจนเช่นวตัถุประสงคห์รือมาตรฐานในการ
ดาํเนินงานหากขาดความแน่นอนชดัเจนจะตอ้งไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขให้มีความถูกตอ้งชดัเจน
เสียก่อน ฉะนั้น จึงกล่าวได้ว่าการประเมินโครงกามีส่วนช่วยให้โครงการมีความชัดเจน และ
สามารถท่ีจะนาํไปปฏิบติัไดผ้ลมากกวา่โครงการท่ีไม่ไดรั้บการประเมิน 
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  2.  ช่วยให้การใชท้รัพยากรเป็นไปอยา่งคุม้ค่าหรือเกิดประโยชน์เตม็ท่ี ทั้งน้ีเพราะ
การประเมินโครงการจะตอ้งวิเคราะห์ทุกส่วนของโครงการ ขอ้มูลใดหรือปัจจยัใดท่ีเป็นปัญหาจะ
ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข เพื่อให้สามารถปฏิบติังานหรือใชใ้นการปฏิบติังานอย่างเหมาะสมคุม้ค่า 
ทรัพยากรท่ีไม่จาํเป็นหรือมีมากเกินไปจะไดรั้บการจดัสรรใหอ้ยูใ่นจาํนวน หรือปริมาณท่ีเหมาะสม
เพียงพอแก่การดาํเนินงาน ทรัพยากรท่ีไม่จาํเป็น หรือมีมากเกินไปจะได้รับการตัดทอน และ
ทรัพยากรใดท่ีขาดก็จะได้รับการจัดหาเพิ่มเติม การประเมินโครงการจึงมีส่วนท่ีทาํให้การใช้
ทรัพยากรของโครงการเป็นไปอยา่งคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ 
  3.  ช่วยใหแ้ผนงานโครงการบรรลุวตัถุประสงค ์เม่ือโครงการไดรั้บการตรวจสอบ
วิเคราะห์ปรับปรุงแกไ้ขใหด้าํเนินการไปดว้ยดี ยอ่มทาํใหด้าํเนินไปดว้ยดีและบรรลุถึงวตัถุประสงค์
ท่ีไดก้าํหนดไว ้
  4.  ช่วยในการแกปั้ญหาอนัเกิดจากผลกระทบ (Impact) ของโครงการและทาํให้
โครงการมีขอ้ท่ีทาํใหเ้กิดความเสียหายลดนอ้ยลง 
  5.  ช่วยควบคุมคุณภาพของงาน เน่ืองจากการประเมินโครงการเป็นการตรวจสอบ
และควบคุมการดาํเนินงานอยา่งมีระบบและมีความเป็นวิทยาศาสตร์อยา่งมาก คือทั้งขอ้มูล (Input) 
กระบวนการ (Process) และผลลพัธ์ (Output) จะไดรั้บการตรวจสอบประเมินผลทุกขั้นตอน ส่วน
ใดท่ีเป็นปัญหาหรือไม่มีคุณภาพจะไดรั้บการพิจารณายอ้นกลบั (Feedback) เพื่อใหมี้การดาํเนินงาน
ใหม่จนกวา่จะเป็นไปตามมาตรฐานหรือเป้าหมายท่ีตอ้งการ 
  6.  มีส่วนช่วยในการสร้างขวญัและกาํลงัใจให้ผูป้ฏิบติังานตามโครงการ เพราะ
การประเมินโครงการมิใช่เป็นการควบคุมบงัคบับญัชาหรือสั่งการ แต่เป็นการศึกษาวิเคราะห์เพื่อ
การปรับปรุงแกไ้ขและเสนอแนะวิธีการใหม่ๆ เพื่อใชใ้นการปฏิบติัโครงการ ทาํใหผ้ลงานท่ีไดเ้ป็น
ท่ียอมรับของผูเ้ ก่ียวข้องทั้ งปวง ทาํให้ผูป้ฏิบัติมีกําลังใจ มีความพึงพอใจ และมีความตั้ งใจ
กระตือรือร้นท่ีจะปฏิบติังานต่อไปและมากขึ้น 
  7.  ช่วยในการตดัสินใจในการบริหารโครงการ เพราะการประเมินโครงการจะทาํ
ให้ผูบ้ริหารไดท้ราบถึงอุปสรรคปัญหา ขอ้ดี ขอ้เสีย ความเป็นไปได ้และแนวทางในการปรับปรุง
แกไ้ขการดาํเนินโครงการ 
 1.4  รูปแบบการประเมิน 
  นิศา ชูโต (2538 : 16 )  กล่าวว่ าได้มีผู ้เสนอแนวความคิด เ ก่ี ยวกับ รูปแบบ 
(Approach) ในการประเมินไวม้ากมายหลายรูปแบบ แต่ละแบบมีแนวคิด ทฤษฎี เหตุผล และวิธีการ
ประเมินท่ีมีผูนิ้ยมสนบัสนุนนาํไปใชเ้ป็นแบบอยา่ง (Model) ในการประเมินสภาพการณ์ของปัญหา
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ท่ีจะประเมินต่างกนัไป ในเชิงปฏิบติัจะดดัแปลงปรับปรุงแนวคิดและวิธีการใหส้อดคลอ้งกบัความ
เหมาะสมและสภาพปัญหาของการประเมินแต่ละโครงการ 
  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั (2524, อา้งถึงใน อารีย ์อจัฉริยวนิช, 2550 : 30)ได้
กล่าวถึง การจดักลุ่มหรือประเภทของการประเมินนั้น ตอ้งพิจารณาจากเกณฑห์ลายๆ ประการ ใน
ท่ีน้ีจะเป็นการจดัประเภทการประเมิน โดยอาศยัลกัษณะพฤติกรรมการประเมินเป็นหลกั ซ่ึงแบ่งได ้
3 กลุ่ม คือ 
  1.  รูปแบบท่ียดึจุดมุ่งหมายเป็นหลกั (Goal Attainment Model) แบบจาํลองน้ีเนน้
จุดมุ่งหมาย เป้าหมายหรือวตัถุประสงคเ์ป็นหลกั รูปแบบท่ีอยู่ในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ รูปแบบของไทเลอร์ 
(Tyler,s Model) การประเมินตามรูปแบบน้ีมีลกัษณะเป็นการประเมินในระบบปิด กล่าวคือสนใจผล
หรือส่วนประกอบเฉพาะ ท่ีจะใชเ้พื่อประเมินจุดมุ่งหมายเท่านั้นไม่คาํนึงถึงผลอย่างอ่ืน ลกัษณะ
สาํคญัอีกประการหน่ึง คือเป็นการประเมินผลรวมสรุป (Summative Evaluation) ท่ีเนน้ผลสุดทา้ย มี
ประโยชน์ต่อการปรับปรุงโครงการน้อยมาก รูปแบบในการประเมินของไทเลอร์เป็นการวดั
พฤติกรรมก่อนและหลงัการเรียนหรือการอบรม (Pre-post Measurement of Performance) 
  หลกัการประเมินโดยยดึวตัถุประสงคเ์ป็นหลกัมีดงัน้ี 
            1.1 กาํหนดจุดมุ่งหมายเชิงพฤติกรรมของการสอนหรือโครงการ 
            1.2  เขียนวตัถุประสงคข์องการสอนในรูปพฤติกรรมนกัเรียน 
            1.3  กาํหนดวตัถุประสงคข์องการสอน โดยพิจารณาถึงความรู้ ความสามารถ
ของนักเรียนก่อนสอนวฒันธรรมของสังคมและเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในการประเมินว่าบรรลุ
วตัถุประสงค์หรือ ไม่จาํเป็นตอ้งมีการกาํหนดเกณฑ์ในการบรรลุผล สามารถตรวจสอบความ
สอดคลอ้งระหว่างการปฏิบติัและวตัถุประสงค ์ซ่ึงไดก้าํหนดไวอ้ย่างชดัเจนแต่มีขอ้จาํกดัคือเน้น
วตัถุประสงคโ์ดยตรงและมองแคบเกินไป อีกทั้งเกณฑใ์นการตดัสินการบรรลุวตัถุประสงคย์งัเป็น
อตันยัมาก 
  2.  รูปแบบการตดัสินคุณค่า (Judgmental Model) เป็นรูปแบบท่ีตอ้งอาศยัคุณวุฒิ
หรือผูเ้ช่ียวชาญในการตดัสินคุณค่าโดยอาศยัเกณฑภ์ายในและเกณฑภ์ายนอก เกณฑภ์ายใน ไดแ้ก่ 
กระบวนการต่าง ๆ ท่ีจะช่วยให้วตัถุประสงคบ์รรลุผล ส่วนเกณฑภ์ายนอก ไดแ้ก่ ผลของการบรรลุ
วตัถุประสงค ์ดงันั้น ถา้เป็นการประเมินกระบวนการหรือวิธีการกจ็ดัวา่เป็นแบบจาํลองประเมินโดย
ใช้เกณฑ์ภายใน ถา้เป็นการประเมินผลิตผลก็จดัว่าเป็นแบบจาํลองประเมินโดยเกณฑ์ภายนอก 
รูปแบบท่ีใชใ้นการตดัสินโดยยดึเกณฑเ์ป็นหลกั ไดแ้ก่ แบบจาํลองของสเตก็ (Stake,s Model) และ
แบบจาํลองของโพรวสั (Provus,s Model) 
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  สเตก็ (Stake, อา้งถึงใน ขนิษฐา วิทยาอนุมาศ และณัฐฏา สรรพศรี, 2544 : 14) 
ไดใ้หค้วามหมายของการประเมินว่า เป็นการบรรยายและตดัสินคุณค่าโปรแกรมการศึกษา ซ่ึงเนน้
เร่ืองการบรรยายส่ิงท่ีจะถูกประเมิน โดยอาศยัผูท้รงคุณวุฒิหรือผูเ้ช่ียวชาญในการตดัสินคุณค่า
แบบจําลองในการประเมินของสเต็กน้ี  มี ช่ืออีกอย่างหน่ึงว่า  แบบจําลองการสนับสนุน 
(Countenance Model) 
  3.  รูปแบบท่ีช่วยในการตดัสินใจ (Decision Model) เป็นแบบท่ีสร้างข้ึนเพื่อช่วย
ในการตดัสินใจ รูปแบบประเภทน้ี ไดแ้ก่ แบบจาํลองซิปป์ (CIPP Model)  
 1.5  การประเมินโครงการโดยใช้ CIPP Mode 
  สตฟัเฟิลบีมและคนอ่ืน (Stufflebeam and Others, 1971 : 128-138, อา้งถึงใน 
สมหวงั พิธิยานุวฒัน์, 2544 : 207-217) ไดเ้สนอแบบจาํลอง CIPP ซ่ึงเป็นแบบจาํลองท่ีประกอบดว้ย
การประเมิน 4 ชนิด ไดแ้ก่ 
  1. การประเมินบริบทหรือสภาพแวดลอ้ม (Context Evaluation) เป็นการประเมิน
ความตอ้งการ ความจาํเป็นเพื่อจดัทาํโครงการ หรือจดัลาํดบัความสาํคญัของโครงการและกาํหนด
จุดมุ่งหมายของโครงการต่าง ๆ การประเมินสภาพแวดลอ้มทาํไดโ้ดยการศึกษาอิทธิพลหรือแรง
กดดนัต่างๆ ของส่ิงภายนอกโครงการวา่มีต่อโครงการหรือไม่อยา่งไร หรืออาจจะประเมินโครงการ 
โดยการเปรียบเทียบวตัถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมายของโครงการว่าสอดคลอ้งกับความจาํเป็น 
นโยบายหรือปรัชญาของสถาบนัหรือไม่ 
  2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ป้อนเขา้ (Input Evaluation) เป็นการประเมินว่า
ปัจจยัท่ีเราตอ้งการมีอะไรบา้ง พอเพียงหรือไม่ ภายใตปั้จจยัน้ีมีโปรแกรม หรือทางเลือกใด ท่ีเรา
ควรดาํเนินการเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องโครงการ หรือถา้ประเมินโครงการท่ีดาํเนินไว ้ผลจาก
การประเมินปัจจยักจ็ะใหค้าํตอบวา่การดาํเนินโครงการท่ีทาํไปนั้นไดด้าํเนินไปตามแผนที่เหมาะสม 
  3. การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation) เป็นการประเมินว่าไดน้าํ
โครงการไปปฏิบติัตามแผนท่ีกาํหนดหรือไม่ การประเมินกระบวนการทาํได ้2 ลกัษณะ คือ มีการ
ประเมินก่อนนาํไปปฏิบติัจริงและประเมินกระบวนการขณะปฏิบติัอยู่ โดยการสังเกตอย่างมีส่วน
ร่วมจะช่วยใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ อนัจะนาํไปสู่การปรับปรุงกระบวนการดาํเนินโครงการได้
อยา่งเหมาะสม 
  4. การประเมินผลผลิตท่ีเกิดข้ึน (Process Evaluation) เป็นการประเมินผลลพัธ์ท่ี
ได้ว่าเป็นไปตามจุดมุ่งหมายของโครงการหรือไม่ ซ่ึงอาจทาํได้ทนัทีท่ีโครงการส้ินสุดลง การ
ประเมินผลิตผลช่วยในการตดัสินใจเก่ียวกบัการรับรอง การลม้เลิกหรือการปรับขยายโครงการ ถา้
จะทาํต่อไป 
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  จากรายละเอียดดงักล่าว สามารถสรุปไดด้งัแผนภูมิท่ี 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภูมิท่ี 2  โครงสร้างของการประเมิน CIPP Model 
ท่ีมา : สมหวัง   พิธิยานุวัฒน์ , ความรู้พื้นฐานสําหรับการประเมินโครงการทางการศึกษา 
(กรุงเทพมหานคร : จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, 2544), 217. 
 
 สมหวงั  พิธิยานุวฒัน์ (2544 : 223) กล่าวว่า รูปแบบของการประเมินแบบ CIPP 
Model น้ีไม่เพียงแต่ประเมินว่าบรรลุวตัถุประสงคห์รือไม่เท่านั้น  แต่ยงัเป็นการประเมิน เพื่อให้
รายละเอียดต่าง ๆ เพื่อช่วยในการตดัสินใจเก่ียวกบัโครงการอีกดว้ย โดยเฉพาะการประเมินผล
โครงการประชุม  ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบการประเมินความกา้วหนา้เพื่อบ่งช้ีจุดเด่น จุดดอ้ยของการ
ประชุม  เพื่อนาํผลไปปรับปรุงกิจกรรมแผนการประชุมไดท้นัท่วงทีและมีการปะเมินรวมสรุปหลงั 
โครงการประชุมส้ินสุดแลว้ เพื่อบ่งช้ีผลสัมฤทธ์ิของโครงการประชุม แบบจาํลองท่ีเหมาะสมท่ีจะ
เป็นกรอบแนวคิดในการประเมินแบบซิปป์ จึงเป็นท่ีนิยมใช้  ทั้งน้ีเพราะนักประเมินจะไดข้อ้ดี 
ขอ้บกพร่องและประสิทธิภาพของโครงการท่ีจะประเมินไดเ้ป็นอย่างดี  ซ่ึงนับไดว้่าเป็นการรับ

การประเมินผล 
Evaluation 

สภาพแวดลอ้ม 
(Context) 

เพื่อตดัสินใจ
เก่ียวกบั 

การวางแผน 

ปัจจยันาํเขา้ 
(Input) 

กระบวนการ 
(Process) 

ผลผลิต 
(Product) 

เพื่อตดัสินใจ
เก่ียวกบั 

การกาํหนด
โครงการ 

เพื่อตดัสินใจ
เก่ียวกบัการ
ดาํเนินการ
ตามโครงการ 

เพื่อตดัสินใจ
เก่ียวกบัผลงาน
เม่ือเสร็จส้ิน
โครงการ 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง



 

 

 17  

 

ข่าวสารแบบสะสม ช่วยในการตดัสินใจของผูบ้ริหารเป็นอย่างมาก  ทั้งยงัเป็นแบบจาํลองท่ีเขา้ใจ
ง่าย สะดวกในการปฏิบติั จึงเป็นท่ีนิยมกวา้งขวาง 

 โดยสรุปการประเมินในแต่ละส่วนมีความสัมพนัธ์กนักบัวตัถุประสงคข์องการ
ประเมินและการตดัสินใจ ดงัแผนภูมิท่ี 3 
 
  สรุปความสัมพนัธ์ของประเภทการประเมินและประเภทของการตดัสินใจ 
 
                                                                                                            
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                               
 
 
 
 

แผนภูมิท่ี 3  ความสมัพนัธ์ระหวา่งการประเมินกบัการตดัสินใจในแบบจาํลองซิปป์  
ท่ีมา : สมหวัง   พิธิยานุวัฒน์ , ความรู้พื้นฐานสําหรับการประเมินโครงการทางการศึกษา 
(กรุงเทพมหานคร : จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, 2544), 233. 
 

ประเภทการประเมิน 

การประเมินสภาพแวดลอ้ม 
 

การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ 
 

การประเมินกระบวนการ 
 

ประเภทการตดัสินใจ 

เลือกแบบการจดัแผนงานท่ีเหมาะสมท่ีสุด 
 

การปรับปรุงขยายแผนงานหรือควร
ลม้เลิก 

การตดัสินใจเลือกวตัถุประสงค ์

การประเมินผลผลิต 
 

การนาํแผนงานท่ีวางไวไ้ปปฏิบติัการ
ปรับปรุงอะไรบา้ง 
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 จากรูปแบบการประเมินโครงการ มีหลากหลายรูปแบบตามจุดมุ่งหมายการใชใ้น
การประเมินท่ีต่างกนั ลว้นมีจุดเด่นจุดดอ้ยและขอ้จาํกดัในการนาํไปใชไ้ม่เหมือนกนั ดงันั้น การ
ประเมินโครงการหน่ึง ๆ จึงไม่ควรยึดติดกบัรูปแบบใด รูปแบบหน่ึงเพียงอย่างเดียว แต่จะตอ้ง
พิจารณาถึงสภาพแวดลอ้มและวตัถุประสงคข์องโครงการรวมทั้งองคป์ระกอบอ่ืนๆ ท่ีเอ้ือต่อการใช้
รูปแบบนั้นๆ รวมทั้งอรรถประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใชรู้ปแบบนั้น ๆ เป็นส่วนสาํคญั เพื่อใหเ้กิด
ประสิทธิภาพของการประเมินสูงสุด (เยาวดี รางชยักุล วิบูลยศ์รี, 2544 : 29)  การประเมินโครงการ
ท่ีดีจะตอ้งเป็นกระบวนการท่ีเป็นระบบและมีการบูรณาการทุกรูปแบบเขา้ดว้ยกนั เพื่อให้เป็นการ
ประเมินผลโครงการท่ีสมบูรณ์ (ประชุม รอดประเสริฐ, 2535 : 95) 

  ในการวิจัยคร้ังน้ี  ผู ้วิจัยได้ใช้รูปแบบการประเมินแบบจําลอง  CIPP Model 
ของสตฟัเฟิลบีม (Stufflebeam : CIPP Model) ในการประเมินการดาํเนินงานการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออก กรณีศึกษา สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม โดยการประเมิน 4 ดา้น ดงัน้ี 
  1.  ดา้นบริบท (Context) ไดแ้ก่ นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก  
  2.  ด้านปัจจัยเบ้ืองต้น (Input) ได้แก่ ความพร้อมของบุคลากร ระยะเวลาการ
ดาํเนินการ เทคโนโลย ีส่ือ เอกสาร วสัดุอุปกรณ์ 
  3.  ดา้นกระบวนการ (Process) ไดแ้ก่ ขั้นตอนและวิธีการขอคืนการปฏิบติังานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก การนาํเทคโนโลยมีาใชใ้นการบริหารงาน ความรู้ความสามารถ 
  4.  ดา้นผลผลิต (Product) ไดแ้ก่ การจดัเก็บและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ
ส่งออกท่ีขอคืน 
 
2.   แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจมีความเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของบุคคล โดยจะเกิดข้ึนจากการไดรั้บ
การตอบสนอง เม่ือความรู้สึกของความพึงพอใจเกิดข้ึนก็จะส่งผลต่อการดาํรงอยูใ่นสังคมไดอ้ยา่งมี
ความสุข ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) หลายความหมาย ดงัน้ี 

 ความหมายของความพงึพอใจ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2546 : 793) ไดใ้ห้ความหมายของคาํว่า “ความ     
พึงพอใจ” ดงัน้ีคาํว่า “พึง” เป็นคาํช่วยกิริยาอ่ืน หมายความยอมตาม แปลว่าควร เช่น พึงใจ และคาํ
วา่ “พอใจ” หมายถึงสมใจ ชอบใจ 
 กาญจนา  อรุณสุขรุจี (2546 : 35) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออก
ทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความ
พึงพอใจหรือไม่  สามารถสงัเกตไดโ้ดยการแสดงออกที่ค่อนขา้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรง 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง



 

 

 19  

 

 วิรุฬ  พรรณเทวี (2542 : 68) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของ
มนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนัข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือ
มีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดี จะมีความพึงพอใจมาก  แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจ
ผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามที่คาดหวงัไว ้ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิง
ท่ีตนตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 
 เทพนม  เมืองแมน และสวิง  สุวรรณ (2540 : 98) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะของ
ความพึงพอใจหรือภาวะของการมีอารมณ์ในทางบวกท่ีมีผลเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมิน
ประสบการณ์ของคน ๆ หน่ึง  ส่ิงท่ีขาดหายไประหว่างการเสนอให้กบัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐาน
แห่งความพอใจและไม่พอใจได ้
 โวลทแ์มน (Wolman, 1973 : 304, อา้งถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ, 2539 : 6-7) 
ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ คือความรู้สึกมีความสุข เม่ือประสบความสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความ
ตอ้งการจากแรงจูงใจ 
 สายบวั  หุ่นจนัทร์ (2538 : 14) กล่าววา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนที่เกิดจากการ
รับบริการว่า หลงัจากไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือแกปั้ญหา
ได ้รวมทั้งลดปัญหาและทาํใหป้ระชาชนเกิดความภูมิใจมากนอ้ยเพียงใด 
 จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง
สภาพความรู้สึกหรือทัศนคติท่ีดีของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม เป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยไ์ม่เหมือนกัน ข้ึนอยู่กบัความ
คาดหวงักบัส่ิงหน่ึงส่ิงใด และจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่
บุคคลนั้นได ้ซ่ึงระดบัความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนั 
 
3.  แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
                   การบริการมีจุดมุ่งหวงัท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการได้ครบตามท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยตอ้งคาํนึงถึงผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลาง 
ดงันั้นจึงควรศึกษาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการดงัต่อไปน้ี 

 3.1  ความหมายของการบริการ 
                    คําว่า  “บริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า  “Service” ได้มีผู ้ให้ความหมายไว้
หลากหลาย  ดงัน้ี 
                    พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2546 : 607) ไดใ้ห้ความหมายของคาํว่า 
“บริการ” หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ 
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  ระวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์  (2551 : 3) ได้กล่าวถึง  การบริการเป็นกิจกรรม 
กระบวนการ หรือการดาํเนินการใด ๆ ท่ีบุคคลหน่ึงหรือหน่วยงานหน่ึงไดอ้าํนวยความสะดวก 
ช่วยเหลือและ/หรือตอบสนองความจาํเป็นและความตอ้งการให้กบับุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืน โดยมี
วตัถุประสงคใ์หไ้ดรั้บความพอใจ 
  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 18) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ี
ไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้ 
                    พิภพ อุดร (2547 : 9-10) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการนําเสนอ
อรรถประโยชน์ หรือคุณค่าท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ โดยผ่านกิจกรรมหรือการดาํเนินการท่ีผูใ้ห้บริการ
ใหก้บัผูรั้บบริการ ทั้งน้ี ในการใหบ้ริการนั้นอาจมีการใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่าง ๆ หรืออาจจะเป็น
การกระทาํลว้น ๆ โดยไม่ใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือใด ๆ ก็ได ้กล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือ การบริการหมาย
รวมตั้งแต่การกระทาํท่ีอาํนวยประโยชน์ในลกัษณะท่ีเป็นนามธรรมลว้น ๆ โดยไม่มีวสัดุ ส่ิงของหรือ
สินคา้เป็นส่วนประกอบสาํคญัของการกระทาํนั้น ๆ จนถึงการกระทาํท่ีเป็นส่วนเสริมหรือเพิ่มเติม
ใหก้บัสินคา้ ตลอดจน การกระทาํท่ีส่งผลใหไ้ดรั้บส่ิงของท่ีเป็นรูปธรรม  
  วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547 : 14) ให้ความหมาย การบริการ คือ การกระทาํ 
พฤติกรรมหรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีตวั
สินค้าเข้ามาเก่ียวข้อง แต่โดยเน้ือแท้ของส่ิงท่ีเสนอให้นั้ นเป็นการกระทาํ พฤติกรรมหรือการ
ปฏิบติัการ ซ่ึงไม่สามารถนาํไปเป็นเจา้ของได ้

  จากความหมายของการบริการท่ีกล่าวไวห้ลากหลายขา้งตน้ อาจสรุปไดว้่า การ
บริการ หมายถึง กิจกรรม กระบวนการ การดาํเนินการนาํเสนออรรถประโยชน์ท่ีไม่มีตวัตน ไม่มี
ใครเป็นเจา้ของ ซ่ึงบุคคลหน่ึงหรือหน่วยงานหน่ึงท่ีเรียกว่าผูใ้หบ้ริการ เสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึงท่ีเรียกว่า
ผูรั้บ บริการ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความจาํเป็นหรือความตอ้งการ และให้ไดรั้บความ
พอใจสูงสุด ทั้งน้ีกระบวนการที่เกิดข้ึนนั้นอาจมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิง
ท่ีเสนอใหน้ั้นเป็นการกระทาํ หรือการดาํเนินการ ซ่ึงไม่มีตวัตนและไม่สามารถนาํไปเป็นเจา้ของได ้ 

 3.2 ลกัษณะของการบริการ 
                    ระววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 12-15) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของการบริการไวว้า่ การ
บริการ (Service) มีลกัษณะท่ีแตกต่างไปจากสินคา้ (Goods) ดงัน้ี 
                    1. การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มี
ตัวตนเหมือนกับสินค้าอ่ืน ๆ จึงไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนท่ีจะ
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ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นการตดัสินใจใช้บริการจึงข้ึนอยู่กบัความรู้สึกนึกคิด เจตคติ คาํบอกเล่า และ
ประสบการณ์เดิมท่ีเคยไดรั้บเป็นสาํคญั 
                    2. การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) เน่ืองจากคุณภาพและ
ลกัษณะของการบริการข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็น “มนุษย”์ ท่ีตามปกติแลว้มกัมีพฤติกรรมท่ีไม่
คงท่ี  อนัเป็นผลมาจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดลอ้ม และปัจจยัอ่ืน ๆ อีกมากมาย 
                    3. การบริการไม่สามารถเกบ็รักษาไวไ้ด ้(Perishability) กล่าวคือ ในการใหบ้ริการ
ใด ๆ ก็ตาม หากไม่มีผูม้าใชบ้ริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงหรือสถานท่ีใดสถานท่ีหน่ึงท่ี
กาํหนด กจ็ะทาํใหก้ารบริการท่ีจดัเตรียมไวเ้กิดความสูญเปล่า 
                    4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-Ownership) การบริการ
เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหว่างผูป้ฏิบติังานให้บริการและผูรั้บบริการในช่วง
ระยะเวลาหน่ึง ๆ และสถานท่ีหน่ึง ๆ เท่านั้น เม่ือพน้ระยะเวลานั้น ๆ ไปแลว้ หรือสถานท่ีนั้น ๆ ไม่
เอ้ืออาํนวยต่อการบริการแลว้ ผูรั้บบริการก็ไม่สามารถนาํการบริการดงักล่าวติดตวัไปไดด้ว้ย หรือ
อาจกล่าวอีกนยัหน่ึงไดว้า่ การบริการเปรียบเสมือน “การใหเ้ช่า” ไม่ใช่ “การขาย” 
                    5. การบริการตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกั เน่ืองจากผูรั้บบริการเป็น “คน” ท่ีเกิดมา
พร้อมกับความตอ้งการท่ีไม่มีขีดจาํกัดและเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และ
ความรู้สึกต่าง ๆ เป็นเคร่ืองปรุงแต่ง ดงันั้นส่ิงท่ีจะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของ 
“คน” ไดดี้ท่ีสุดกคื็อ “คน” นัน่เอง 
                    6. คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ  หาก
องคป์ระกอบทางกายภาพไม่ดีก็จะลดระดบัคุณภาพของการบริการลง แต่หากองคป์ระกอบทาง
กายภาพดีและการบริการอ่ืน ๆ ก็ดีดว้ยจะเป็นการช่วยเสริมระดบัคุณภาพของการบริการให้สูงข้ึน
ในความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
                    7. การบริการมกัตอ้งให้ผูรั้บบริการเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตหรือ
กระบวนการบริการ หรือกล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การให้บริการและการรับบริการเกิดข้ึนในเวลา
เดียวกนั ทาํใหไ้ม่สามารถแบ่งแยกกระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้ทาํใหเ้ป็นเร่ือง
ยากท่ีจะควบคุมการบริการให้ไดม้าตรฐาน เน่ืองจากการบริโภคเกิดข้ึนในช่วงเวลาเดียวกนักบัท่ี
ผูรั้บบริการใชบ้ริการ ดงันั้นหากเกิดขอ้ผิดพลาดในการบริการข้ึนก็จะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความ 
ไม่พอใจไดท้นัที นอกจากน้ีผูรั้บบริการและบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีอยูใ่นเวลาและสถานที่ของการบริการก็มี
บทบาทสาํคญัต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการดว้ยเช่นเดียวกนั 

                    จากความเห็นเก่ียวกบัลกัษณะของการบริการท่ีกล่าวไวข้า้งตน้ สรุปไดว้่า การ
บริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีมีความแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป คือ การบริการเป็นสินคา้ท่ีไม่อาจจบัตอ้ง
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ได ้ ไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้ไม่สามารถเก็บรักษาไวใ้นรูปของสินคา้คงคลงัได ้ไม่
สามารถแยกการบริโภคบริการออกจากผูใ้ห้บริการได ้ผูบ้ริโภคจะมีส่วนในการสร้างงานบริการ
อย่างมาก การบริการตอ้งใชแ้รงงานคน ถึงแมใ้นปัจจุบนัจะมีเคร่ืองจกัรเขา้มาแทนมนุษยใ์นการ
ใหบ้ริการหลายประเภทก็ตาม จึงทาํใหก้ารควบคุมคุณภาพและมาตรฐานใหส้มํ่าเสมอทาํไดย้าก ใน
การรับบริการผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจทนัทีเม่ือไดรั้บบริการ ซ่ึงคน
ขององคก์ารธุรกิจบริการท่ีทาํหน้าท่ีให้บริการจะเป็นตวัแปรท่ีสําคญัในการสร้างและทาํลายงาน
บริการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการนั้นทาํไดย้าก ผูรั้บบริการมกัประเมินคุณภาพของ
บริการ  โดยอาศยัองคป์ระกอบทางกายภาพที่ผูรั้บบริการสมัผสัไดเ้ป็นหลกั 

 3.3  ความสําคญัของการบริการ 
                    จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2539 : 9-10) ไดใ้ห้ความเห็นเก่ียวกบัความสาํคญัของการ
บริการ โดยแบ่งเป็น 2 ประเดน็ ดงัน้ี                    
  1. ความสาํคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
                    1.1 ความสําคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ  ผูป้ระกอบการ
จาํเป็นจะตอ้งปรับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมุ่งเน้นการขายสินคา้อย่างเดียว มาให้ความสนใจเป็น
พิเศษกบัการบริการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้หรือการขายบริการโดยตรงมากยิง่ข้ึน เพื่อใหก้าร
ดาํเนินกิจการบริการประสบความสาํเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืน ๆ ได ้โดยเฉพาะผลกาํไรและภาพพจน์ของ
การบริการ กล่าวคือ 
   1.1.1 ช่วยเพิ่มผลกาํไรระยะยาวให้กบัองคก์าร การบริการท่ีดีจะเป็นตวั
สร้างผลกาํไรระยะยาวไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากผูบ้ริโภคสมยัใหม่ให้ความสาํคญัต่อการบริการมาก
ข้ึน   ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้คุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างของสินคา้จากคู่แข่ง
ได ้ ทาํใหอ้งคก์ารสามารถสร้างโอกาสในการขาย เพื่อใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือซํ้าของผูบ้ริโภค 
   1.1.2 ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีขององค์การ  การดําเนินธุรกิจแทบทุก
ประเภท บริการจะเขา้มาเก่ียวขอ้งทุกขั้นตอนของการติดต่อระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ไม่
ว่าบริการนั้นจะเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้หรือไม่ก็ตาม เร่ิมตั้งแต่การให้ขอ้มูลข่าวสารหรือคาํแนะนาํ
ต่าง ๆ  เพื่อประกอบการตดัสินใจซ้ือ การแสดงออกถึงความเอาใจใส่และเห็นความสําคญัตลอด
ระยะเวลาการให้บริการ และการเสนอบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงั ส่ิงเหล่าน้ี
ยอ่มสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงจะมีส่วนทาํใหติ้ดใจและเกิดการพูด
ต่อ ๆ ไป เป็นการประชาสมัพนัธ์ภาพพจน์ขององคก์ารดงักล่าวใหเ้กิดความน่าเช่ือถือมากข้ึน 
   1.1.3 ช่วยลดการเปล่ียนใจของผูรั้บบริการไปจากองคก์าร องคก์ารธุรกิจ
ใดท่ีคาํนึงถึงความสําคัญของการบริการและส่งเสริมการบริการท่ีดีมีคุณภาพ ย่อมส่งผลให้
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ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ เม่ือผูรั้บบริการแน่ใจว่าสินคา้หรือบริการท่ีเขาจะตดัสินใจซ้ือมีการ
บริการท่ีดีกว่าสินคา้หรือบริการอ่ืน ๆ การตกลงซ้ือขายจะกระทาํไดง่้ายข้ึน โดยเฉพาะผูรั้บบริการ
เก่าจะมีการซ้ือซํ้าหรือซ้ือเพิ่มข้ึนโดยไม่ลงัเล รวมทั้งแนะนาํผูรั้บบริการรายใหม่ใหอี้กดว้ย 
    1.1.4 ช่วยรักษาพนกังานใหป้ฏิบติังานกบัองคก์าร  การหมุนเวียนเขา้ออก
ของพนักงานมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพของการบริการเป็นอย่างมาก กล่าวคือ การให้บริการท่ีดี      
ยอ่มสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการและรักษาผูรั้บบริการใหผ้กูพนักบัองคก์ารนั้นนาน ซ่ึงส่งผล
ให้องค์การมีกาํไรสูงและสามารถจ่ายค่าตอบแทนแก่พนักงานในอตัราสูงได  ้พนักงานก็จะเกิด 
ความพอใจไม่คิดท่ีจะเปล่ียนใจไปทาํงานท่ีอ่ืน  แต่ในทางกลบักนั หากองคก์ารเสนอบริการท่ีไม่ดี 
ทาํให้ผูรั้บบริการไม่พอใจและเปล่ียนไปใชบ้ริการแห่งอ่ืนท่ีดีกว่า องคก์ารยอ่มประสบความลม้เหลว
และส่งผลใหพ้นกังานไม่พอใจจนกระทัง่ลาออกได ้  
                    1.2 ความสําคัญต่อผู ้ปฏิบัติงานบริการ   การบริการมีจุดมุ่งหมายเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การประกอบอาชีพบริการจึงเป็นอาชีพสาํคญั  กล่าวคือ 
   1.2.1 ช่วยให้มีอาชีพและรายได้  องค์การธุรกิจบริการตระหนักถึง
ความสําคญัของพนักงานบริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูรั้บบริการ ทาํให้มีการ
ฝึกอบรมพนักงานให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงส่งผลให้องคก์ารมีกาํไรและ
สามารถจ่ายค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมแก่พนกังานได ้
   1.2.2  ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขาย   โดยทั่วไปผูรั้บบริการมักมี
ความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑค์่อนขา้งจาํกดัในแง่ของเทคโนโลยีการผลิตหรือประสิทธิภาพการใชง้าน
ของสินคา้ แต่ผูรั้บบริการจะทราบเง่ือนไขการบริการต่าง ๆ ไดจ้ากขอ้มูลท่ีพนกังานขายเสนอให้
และสามารถนาํมาเปรียบเทียบประกอบการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการไดท้นัที 
                   2. ความสําคญัต่อผูรั้บบริการ ผูบ้ริโภคสมยัใหม่มีความตอ้งการใชบ้ริการต่าง ๆ 
หลากหลายมากขึ้นจากการเปล่ียนแปลงรูปแบบการดาํเนินชีวิตท่ีตอ้งเร่งรีบและแข่งขนัตลอดเวลา 
ทั้งในการดาํเนินชีวิตและการงานอาชีพ ทาํใหจ้าํเป็นตอ้งพึ่งพาผูอ่ื้นช่วยเหลือจดัการเร่ืองต่าง ๆ ให้
สาํเร็จลุล่วงไป เพื่อใหส้ามารถดาํเนินชีวิตไดอ้ยา่งผาสุก กล่าวคือ 
                     2.1 ช่วยตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล การบริการท่ีพบเห็นขณะน้ีมีอยู่
มากมายในรูปแบบของการจดัการบริการเชิงพาณิชยเ์พื่ออาํนวยความสะดวกให้แก่ผูรั้บบริการ 
ธุรกิจบริการในปัจจุบนัจึงมีหลากหลายประเภท ซ่ึงสามารถให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคทั้งดา้นร่างกาย อารมณ์ สงัคม สติปัญญา และจิตใจ 
                   2.2 ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความ
คาดหวงัก็จะเกิดความรู้สึกทีดีต่อการบริการนั้น ซ่ึงประสิทธิภาพของการให้บริการท่ีมีคุณภาพยอ่ม
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ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและมีความสุข  ทั้ งน้ีการให้บริการท่ีเป็นท่ีต้องการของ
ผูรั้บบริการจะตอ้งไม่ยุ่งยาก อาํนวยความสะดวกสบายและสนองตอบส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการได้
อยา่งแทจ้ริง 

   จากความเห็นเก่ียวกบัความสาํคญัของการบริการขา้งตน้ สรุปไดว้่า การบริการมี
ความสําคญัต่อผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็นผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารรวมทั้งผูป้ฏิบติังานบริการ และมี
ความสําคญัต่อผูรั้บบริการดว้ย ซ่ึงการบริการทาํให้ผูป้ระกอบการสามารถเพิ่มผลกาํไรระยะยาว 
ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดี ช่วยลดการเปล่ียนใจของผูรั้บบริการไปจากองคก์ารและช่วยรักษาพนกังาน
ให้ปฏิบติังานกบัองคก์าร การบริการช่วยให้ผูป้ฏิบติังานบริการสร้างโอกาสในการเสนอขายทาํให ้
มีอาชีพและรายได้ และการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ตรงกับความตอ้งการ ทาํให้ผูรั้บบริการเกิด    
ความประทบัใจและมีความสุข และทาํใหเ้สริมสร้างคุณภาพชีวิตของผูรั้บบริการอีกดว้ย 
 
4.   แนวคดิเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ   
 องค์ประกอบท่ีสําคัญอย่างหน่ึงในกลยุทธ์การตลาด คือ ส่วนประสมทางการตลาด 
กระบวนการในการกาํหนดส่วนประสมใหเ้หมาะสมนั้นจะเป็นเอกลกัษณ์ของแต่ละองคก์ารธุรกิจ
และผลิตภณัฑ ์ส่วนประสมทางการตลาดดั้งเดิมถูกพฒันาข้ึนมาสาํหรับธุรกิจการผลิตสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้
ส่วนประสมทางการตลาดที่รู้จกักนัมากท่ีสุดไดแ้ก่ 4Ps ของฟิลิป คอตเลอร์ และแกร่ี อาร์มสตรอง   
(Kotler and Armstrong, 2006 : 48) ซ่ึงไดก้าํหนดส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ของสินคา้
โดยประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด  
 ต่อมาไดมี้ผูป้รับปรุงเพิ่มเติมส่วนประสมทางการตลาดให้เหมาะสมกบัองคก์ารธุรกิจ
บริการอีกหลายท่าน ซ่ึง เซียเทม็ล,์ บิทเนอร์ และ เกร็มเลอร์ (Zeithaml, Bitner and Gremler 2006 : 25) 
เป็นผูห้น่ึงในการกาํหนดส่วนประสมทางการตลาดบริการ โดยกล่าวว่า นอกจากส่วนประสมทาง
การตลาดพื้นฐานแลว้ ส่วนประสมทางการตลาดบริการจะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน กระบวนการ
ในการใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ซ่ึงทั้งสามส่วนประสมเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบ
บริการ ดงันั้น ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) จึงประกอบดว้ย 7Ps ไดแ้ก่ 
ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการให้บริการ 
และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดยมีองคป์ระกอบยอ่ย ๆ ดงัน้ี  
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ตารางท่ี 1  องคป์ระกอบยอ่ยของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ องค์ประกอบย่อยของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ผลิตภณัฑ ์ 
(Product ; P1) 

คุณลกัษณะของผลิตภณัฑ ์ระดบัคุณภาพ อุปกรณ์เสริม      
หีบห่อหรือบรรจุภณัฑ ์ใบรับประกนัคุณภาพ สายผลิตภณัฑ ์
ตรายีห่อ้ 

ราคา  
(Price ; P2) 

ระดบัราคา ความยดืหยุน่ เง่ือนไข ส่วนลด ความแตกต่างของ
ราคา การเปล่ียนแปลงระดบัราคา 

ช่องทางการจดัจาํหน่าย  
(Place ; P3) 

รูปแบบของช่องทาง ทาํเลท่ีตั้ง พื้นท่ีครอบคลุม การขนส่ง  
การจดัเกบ็ผลิตภณัฑ ์

การส่งเสริมการตลาด  
(Promotion ; P4) 

การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ การโฆษณา  
การส่งเสริมการขาย การประชาสมัพนัธ์ พนกังาน 

พนกังาน  
(People ; P5) 

พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ พนกังานท่ีทาํหนา้ท่ีสนบัสนุน   
แต่ไม่ไดมี้ปฏิสมัพนัธ์กบัผูรั้บบริการโดยตรง พนกังานท่ีทาํ
หนา้ท่ีปรับปรุงเปล่ียนแปลงกระบวนการใหบ้ริการ 
ผูรั้บบริการท่ีมารับบริการ ผูรั้บบริการคนอ่ืน ๆ ใน
สภาพแวดลอ้มของการบริการ 

กระบวนการใหบ้ริการ  
(Process ; P6) 

ขั้นตอนการใหบ้ริการ ความยุง่ยากของขั้นตอน ความยดืหยุน่
ของขั้นตอน การมีส่วนร่วมของผูรั้บบริการ 

ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  
(Physical evidence ; P7)   

สถานท่ีในการใหบ้ริการ อุปกรณ์ในการใหบ้ริการ ป้ายต่าง ๆ    
การแต่งกายของพนกังาน ประกาศนียบตัรต่าง ๆ รางวลัท่ี
ไดรั้บ 

 
ท่ีมา : Zeithaml, Bitner, and Gremler, Service Marketing : Integrating Customer Focus Across 
the Firm, 4th ed. (New York : McGraw-Hill Companies, 2006), 26. 
 
 องคป์ระกอบยอ่ยของส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นส่ิงสาํคญัท่ีทาํใหก้ารบริการ
มีคุณภาพ โดยแต่ละองคป์ระกอบยอ่ยมีรายละเอียดดงัน้ี  
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 4.1   ผลติภณัฑ์ (Product : P1)  
  บริการเป็นผลิตภณัฑอ์ยา่งหน่ึง แต่เป็นผลิตภณัฑท่ี์ไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้ง
ได ้   มีลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่วา่จะเป็นความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตวั ความสบายใจ   
การใหค้วามเห็น การให้คาํปรึกษา เป็นตน้ สินคา้บริการจึงมกัจะเนน้สาํรวจจากความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการกลุ่มเป้าหมายเป็นหลกัในการออกแบบส่วนผสมสินคา้บริการนั้น การบริการจึงเป็น
ส่วนผสมระหว่างคุณลกัษณะของงานบริการผสมรวมกบัผลประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการอยากได ้สินคา้
บริการจึงมกัจะมีการพดูถึงการเพิ่มส่วนท่ี “พิเศษ” เพื่อทาํใหสิ้นคา้บริการของตนเด่นแตกต่างออกไป 
จากคู่แข่ง ใหเ้ป็นท่ีจดจาํและพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดงันั้นบริการจึงสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภท 
สรุปไดด้งัน้ี (ระวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2551 : 16-17 ; สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550 : 131-132)  
  1. บริการหลกั (Core Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการท่ีเป็นหนา้ท่ี
ความรับผดิชอบโดยตรงของหน่วยงาน การบริการประเภทน้ีเป็นหวัใจหลกัของธุรกิจ เช่น ในธุรกิจ
โรงแรม การบริการหลกั คือ การให้บริการห้องพกั ซ่ึงหมายถึง การจดัห้องพกัท่ีเอ้ืออาํนวยต่อการ
พกัผอ่น โดยมีทั้งหอ้งพกัเตียงเด่ียวหรือหอ้งพกัเตียงคู่ เป็นตน้ 
  2. บริการเสริม (Facilitating Service) ท่ีทาํให้บริการหลกัสมบูรณ์ หมายถึง 
กิจกรรมหรือกระบวนการ ตลอดจนส่ิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพที่ผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะ
ไดรั้บนอกเหนือจากการบริการหลกั เช่น ในธุรกิจโรงแรมซ่ึงมีการให้บริการห้องพกัเป็นบริการ
หลกันั้น ผูรั้บบริการของโรงแรมมกัคาดหวงัว่าจะไดรั้บการบริการอ่ืน ๆ อีก เช่น การบริการทาํ
ความสะอาดห้องพกั การบริการอาหารบนห้องพกั และส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในห้องพกัท่ี
นอกเหนือจากเตียงนอน เช่น โทรทศัน์ โทรศพัท ์มินิบาร์ และหอ้งนํ้าส่วนตวั เป็นตน้ 
  3. บริการพิเศษ (Exceeded Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ ตลอดจนส่ิง
อาํนวยความสะดวกทางกายภาพที่ผูรั้บบริการไม่ไดค้าดหวงัมาก่อนว่าจะไดรั้บ และเม่ือไดรั้บแลว้ก็
เกิดความประทบัใจ บริการเสริมถูกออกแบบมา เพื่อทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกว่ามีคุณค่าสูงคุม้ค่ากบัราคา
ท่ีตอ้งจ่าย และเพื่อให้ผูรั้บบริการสามารถแยกความแตกต่างออกจากบริการของคู่แข่งได ้เช่น ใน
ธุรกิจโรงแรม พนักงานตอ้นรับของโรงแรมสามารถจดจาํช่ือและความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว ตวัอยา่งเช่น ผูรั้บบริการของโรงแรมท่านหน่ึงท่ีเคยมาเขา้พกัและมกัเลือก
ห้องพกัท่ีเห็นทศันียภาพของทะเล เม่ือผูรั้บบริการท่านน้ีติดต่อเขา้พกัในคร้ังต่อ ๆ ไปพนกังานของ
โรงแรมก็แสดงใหผู้รั้บบริการทราบว่ายงัจาํเขาได ้โดยการสอบถามว่ายงัตอ้งการหอ้งพกัแบบเดิมท่ี
เห็นทศันียภาพของทะเลเหมือนเดิมหรือไม่ เป็นตน้  
  ในองคก์ารธุรกิจบริการจาํเป็นตอ้งมีส่วนผสมของผลิตภณัฑบ์ริการทุกประเภทเขา้
ดว้ยกนั ซ่ึงนอกเหนือจากบริการหลกัแลว้ยงัจาํเป็นตอ้งมีส่วนเสริมท่ีเป็นพิเศษเฉพาะท่ีผสมผสาน
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ใหเ้ขา้กบับริการหลกัท่ีคู่แข่งขนัในธุรกิจบริการประเภทเดียวกนัไม่มีหรือไม่สามารถให้เพิ่มเติมได ้
ทาํให้ผลิตภัณฑ์บริการมีความโดดเด่น แตกต่างจากคู่แข่ง และตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
 4.2 ราคา (Price : P2)  
  วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547 : 62-63) กล่าววา่ ราคาของการบริการแต่ละประเภท
สามารถเรียกไดต่้าง ๆ กนั เช่น บริการของโรงพยาบาลเรียกว่าค่ารักษาพยาบาล บริการของธนาคาร
เรียกว่าค่าธรรมเนียม บริการของธุรกิจประกนัภยัเรียกว่าเบ้ียประกนัและค่าธรรมเนียม บริการท่ีอยู่
อาศยัเรียกว่าค่าเช่า บริการการศึกษาเรียกว่าค่าหน่วยกิต ค่าเล่าเรียน และค่าเทอม เป็นตน้ ในดา้นผู ้
ให้บริการราคาจะเป็นรายรับ แต่สาํหรับผูรั้บบริการราคาถือเป็นตน้ทุน ซ่ึงมีทั้งตน้ทุนท่ีเป็นตวัเงิน 
และตน้ทุนท่ีไม่ใช่ตวัเงิน ดงัน้ี   
  1. ตน้ทุนท่ีเป็นตวัเงิน ไดแ้ก่ อตัราค่าบริการท่ีผูรั้บบริการจาํเป็นตอ้งจ่าย เม่ือเขา้
มาใชบ้ริการ นอกจากน้ียงัอาจมีค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ อีก เช่น ค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาใชบ้ริการ ค่าจอด
รถ ค่าซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีอาํนวยความสะดวกอื่น ๆ เป็นตน้ 
  2. ตน้ทุนท่ีไม่ใช่ตวัเงิน เป็นตน้ทุนในรูปของเวลา ความพยายาม ความไม่
สะดวกสบายอนัเน่ืองมาจากการแสวงหา การจดัซ้ือและการใชบ้ริการ ประกอบดว้ย 
  2.1 ตน้ทุนดา้นเวลา จะเก่ียวขอ้งกบักระบวนการส่งมอบบริการ ประกอบดว้ย 
เวลารอคอยก่อนรับบริการ และเวลาท่ีตอ้งเสียไปในระหว่างการรับบริการ และอาจรวมถึงตน้ทุน
การเสียโอกาสดว้ย เพราะผูรั้บบริการอาจเสียโอกาสในการใชเ้วลาไปทาํอยา่งอ่ืนได ้
  2.2 ตน้ทุนดา้นแรงกาย รวมถึงความเหน็ดเหน่ือย ความไม่สะดวกสบาย และ
แมแ้ต่การบาดเจ็บในบางโอกาสที่เกิดข้ึนระหว่างการเดินทางไปรับบริการหรือในขณะใชแ้รงกาย
ในการรับบริการดว้ยตนเอง 
  2.3 ตน้ทุนดา้นจิตใจ  เน่ืองจากบริการเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการประเมินคุณภาพ
ก่อนการซ้ือบริการไดย้าก จึงทาํใหผู้รั้บบริการเกิดตน้ทุนทางจิตใจข้ึนก่อนท่ีจะใชบ้ริการ เช่น ความ
กลวั ความเส่ียง ความวิตกกงัวล ในการใชบ้ริการ  
  2.4 ตน้ทุนดา้นความรู้สึกเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกท่ีไม่พอใจ ซ่ึงส่งผลกระทบต่อ
สมัผสัทั้ง 5 ของร่างกาย คือ รูป รส กล่ิน เสียง สัมผสั รวมถึงความอดทนต่อความเส่ียง อุณหภูมิท่ีร้อน
หรือเยน็มากเกินไป ท่ีนัง่อึดอดั แสงสวา่งไม่เพียงพอ สภาพแวดลอ้มไม่น่าดู  
  ตน้ทุนรวมของการซ้ือและใชบ้ริการนอกเหนือจากตน้ทุนท่ีเป็นตวัเงิน และตน้ทุนท่ี
ไม่ใช่ตวัเงินแลว้ยงัรวมถึงตน้ทุนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเสาะแสวงหาบริการ เช่น หากเราตอ้งการมีทรง
ผมท่ีสวยงามเหมือนในแบบผมที่เราเลือกมา เราตอ้งเสาะแสวงหาช่างทาํผมท่ีสามารถทาํผมทรง
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ดงักล่าวไดส้วยงาม เป็นตน้ และอาจจะตอ้งมีตน้ทุนภายหลงัการซ้ือบริการในกรณีท่ีบริการมีปัญหา
หรือมีขอ้บกพร่อง ทาํให้ผูรั้บบริการตอ้งเสียเวลา เสียเงิน เสียแรงและความพยายามในการติดตาม
ผล การแกไ้ขปัญหาในการใชบ้ริการอีกดว้ย  
  ราคาเป็นส่ิงกาํหนดรายไดข้องกิจการ การตั้งราคาสูงก็ทาํให้ธุรกิจมีรายไดสู้ง แต่
มิไดห้มายความว่าธุรกิจจะตั้งราคาได้ตามใจชอบ โดยตอ้งดูสภาวะของการมีคู่แข่งขนัด้วย ใน
มุมมองของผูรั้บบริการการตั้งราคามีผลเป็นอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการ และราคาของการ
บริการเป็นปัจจยัสาํคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ กล่าวคือ ราคาสูง คุณภาพในการบริการ
น่าจะสูงดว้ย ทาํให้มโนภาพหรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อบริการท่ีไดรั้บจะสูงดว้ย ผลท่ี
ตามมาคือ บริการตอ้งมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการได ้ในขณะท่ีการตั้งราคาตํ่า 
ผูรั้บบริการมกัจะคิดวา่จะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพดอ้ยตามไปดว้ย 
 4.3   ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place : P3)  
  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547 : 104) กล่าวว่า ช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถึง 
การเคล่ือนยา้ยบริการจากธุรกิจไปสู่ผูรั้บบริการ ซ่ึงในการตดัสินใจเก่ียวกบัช่องทางการจดัจาํหน่าย
เจา้ของธุรกิจผูใ้หบ้ริการจะตอ้งคาํนึงถึงหลกัเกณฑท่ี์สาํคญั 2 ประการ ดงัน้ี  
  1. การเขา้ถึงได ้หมายถึง ความง่ายและความสะดวกสบายในการซ้ือ ในการใชห้รือ
ในการรับบริการ เน่ืองจากบริการมีลกัษณะพิเศษท่ีสาํคญัประการหน่ึง คือ การผลิตและการบริโภค
บริการจะเกิดข้ึนพร้อม ๆ กนั เราจึงไม่สามารถท่ีจะแยกการผลิตออกจากการบริโภคบริการได ้และ
ผูรั้บบริการมกัจะตอ้งมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการดว้ย ดงันั้นผูใ้ห้บริการจะตอ้งทาํให ้
บริการสามารถเขา้ถึงได ้ถา้ผูรั้บบริการไม่สามารถท่ีจะเขา้ถึงบริการได ้กระบวนการแลกเปล่ียน
บริการนั้นกจ็ะไม่สามารถเกิดข้ึนได ้
  2. ความพร้อมท่ีจะให้บริการ หมายถึง ระดับความพร้อมในการให้บริการแก่
ผูรั้บบริการ ซ่ึงจะทาํให้ผูรั้บบริการสามารถซ้ือ ใช ้หรือรับบริการได ้เน่ืองจากบริการไม่สามารถ
เก็บรักษาไวไ้ด ้ดงันั้นบริการจะตอ้งพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ผูรั้บบริการในสถานท่ีและในเวลาท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการจะใชบ้ริการเสมอ  
  ในการให้บริการนั้นสามารถผ่านช่องทางการจดัจาํหน่ายไดห้ลายวิธี ข้ึนอยู่กบั
ชนิดของแต่ละธุรกิจ ซ่ึงมีนกัวิชาการไดใ้หค้วามเห็นเก่ียวกบัเร่ืองน้ีไวห้ลากหลาย สามารถสรุปช่อง
ทางการจดัจาํหน่ายได ้4 วิธี ดงัน้ี (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2548 : 95-101 ; ชยัสมพล ชาวประเสริฐ
, 2547 : 70-71 ; ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547 : 105-107 ; วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547 : 192-
206) 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง



 

 

 29  

 

  1. การให้บริการผ่านร้านหรือผูรั้บบริการเดินทางไปรับบริการ ณ สถานท่ีของผู ้
ใหบ้ริการ การใหบ้ริการแบบน้ีทาํกนัมานาน เช่น ร้านตดัผม ร้านซกัรีด ร้านอินเทอร์เน็ต ภตัตาคาร 
ธนาคาร โรงแรม สถานท่ีออกกาํลงักาย เป็นตน้ โดยให้บริการดว้ยการเปิดร้านคา้ตามตึกแถวใน
ชุมชนหรือในห้างสรรพสินคา้ แลว้ขยายสาขาออกไปเพื่อบริการลูกคา้ไดสู้งสุด ร้านประเภทน้ี มี
วตัถุประสงคเ์พื่อใหผู้รั้บบริการและผูใ้หบ้ริการมาพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึง ในกรณีน้ีทาํเลท่ีตั้งมี
ความสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ โดยเจา้ของกิจการจะตอ้งคาํนึงถึงความสะดวกสบายของผูรั้บบริการในการ
มารับบริการเป็นหลกัสาํคญั เจา้ของกิจการควรพฒันาการเป็นสาขา เพื่อสามารถเขา้ถึงผูรั้บบริการ
ไดม้ากข้ึน และสามารถตอบสนองไดท้นัทีเม่ือผูรั้บบริการตอ้งการ   
  2. การให้บริการถึงท่ีบา้นหรือสถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ โดยผูใ้ห้บริการส่ง
พนกังานเดินทางไปให้บริการ ณ สถานท่ีของผูรั้บบริการถึงบา้นหรือสถานท่ีอ่ืนตามความสะดวกของ
ผูรั้บบริการ เช่น บริการซ่อมแซมบา้น บริการทาํความสะอาด บริการซ่อมรถเสียนอกสถานท่ี 
บริการรักษาความปลอดภยั เป็นตน้ การให้บริการแบบน้ีทาํเลท่ีตั้งมีความสําคญัน้อยลง เจา้ของ
กิจการไม่ตอ้งจดัตั้งสาํนกังานท่ีหรูหราหรือการเปิดเป็นร้านให้บริการ หรืออาจจะเลือกทาํเลท่ีตั้ง
กิจการอยูใ่นยา่นท่ีมีค่าใชจ่้ายตํ่าเพื่อเป็นการลดตน้ทุนในการดาํเนินกิจการ โดยผูรั้บบริการติดต่อธุรกิจ
ดว้ยการใชโ้ทรศพัทห์รือโทรสาร เจา้ของกิจการจึงควรพฒันาการจดัการกบัระบบการติดต่อส่ือสารให้
ตอบรับผูรั้บบริการไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
  3. การให้บริการทางช่องทางอิเล็กทรอนิกส์หรือการให้บริการทางไกล การ
ให้บริการแบบน้ีเป็นการบริการท่ีค่อนขา้งใหม่ โดยอาศยัเทคโนโลยีมาช่วยลดตน้ทุนจากการจา้ง
พนักงาน เพื่อทาํให้การบริการเป็นไปไดอ้ย่างสะดวกและทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง ในกรณีน้ีทาํเล
ท่ีตั้งของกิจการไม่ค่อยเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัผูรั้บบริการ เจา้ของกิจการจะใชเ้คร่ืองมือหรืออุปกรณ์
ต่าง ๆ  เพื่อทาํให้ผูรั้บบริการใชบ้ริการไดโ้ดยสะดวก เช่น ในธุรกิจประเภทธนาคารจะมีเคร่ืองฝาก
ถอนเงินสดอตัโนมติัของธนาคาร (ATM) การใหบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (Internet Banking) 
การให้บริการธนาคารทางโทรศพัท ์(Phone Banking Service) เพื่อให้บริการแก่ผูรั้บบริการใน
รูปแบบธนาคารไดต้ลอดเวลา คือ การฝาก-ถอนเงิน การโอนเงิน การรับชาํระเงินค่าบริการต่าง ๆ 
แบบออนไลน์  การสอบถามขอ้มูล เป็นตน้ 
  4. การให้บริการผ่านคนกลางหรือตวัแทน การให้บริการแบบน้ีเป็นการขยาย
ธุรกิจดว้ยระบบแฟรนไชส์ การขายผ่านคนกลาง นายหนา้หรือการจดัตั้งตวัแทนในการให้บริการ 
ดงัน้ี 
   4.1 การขยายธุรกิจดว้ยระบบแฟรนไชส์ คือ การท่ีเจา้ของกิจการอนุญาตให้
ผูอ่ื้นดาํเนินกิจการซ่ึงเก่ียวขอ้งกับช่ือทางการคา้ ตัวผลิตภัณฑ์ เคร่ืองหมายการคา้ อุปกรณ์ท่ีใช้
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ประกอบ การจาํหน่ายของกิจการได ้โดยมีการทาํขอ้ตกลงหรือสัญญาในเร่ืองของผลตอบแทน ขอ้
ปฏิบติั  และเง่ือนไขอ่ืน ๆ กิจการบริการท่ีนิยมใชร้ะบบแฟรนไชส์ เช่น บริการจดัหางาน การเช่า
เคร่ืองมือและอุปกรณ์การทาํความสะอาด การรักษาความปลอดภยั เป็นตน้ 
  4.2  การขายผา่นคนกลางหรือนายหนา้ คนกลางหรือนายหนา้เป็นบุคคลภายนอกท่ี
ไม่มีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการดาํเนินงานของกิจการ โดยทาํหนา้ท่ีในการซ้ือหรือขายบริการแทนผูซ้ื้อ
หรือผูข้าย หรือทาํหน้าท่ีนําผูซ้ื้อหรือผูข้ายมาพบกันโดยได้รับค่าหน้าหน้าเป็นค่าบริการ เช่น 
นายหน้าประกนัภยั บริการบตัรเครดิตของธนาคารโดยธนาคารจะทาํหน้าท่ีเป็นคนกลางในการ
จดัการระหวา่งผูใ้ชจ่้ายบตัรเครดิตและบริษทัผูใ้หเ้ครดิต เป็นตน้ 
   4.3  ตวัแทนของกิจการ เป็นตวัแทนท่ีไดรั้บการแต่งตั้งจากกิจการบริการให้ทาํ
หน้าท่ีอย่างใดอย่างหน่ึงแทนผูใ้ห้บริการ เช่น 1) ตวัแทนท่ีเป็นบริษทัท่องเท่ียวทาํหน้าท่ีรับจอง
ห้องพกัแทนโรงแรมหรือรับจองตัว๋เคร่ืองบินแทนสายการบิน 2) Thai Ticket Master ทาํหนา้ท่ี
จาํหน่ายบตัรเขา้ชมการแสดงสดต่าง ๆ การแข่งขนักีฬาต่าง ๆ แทนผูจ้ดั 3) 7-Eleven หรือธนาคารต่าง 
ๆ ทาํหนา้ท่ีรับชาํระค่าบริการต่าง ๆ แทนผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 
 4.4   การส่งเสริมการตลาด (Promotion : P4)  
  ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548 : 82) กล่าวถึง การส่งเสริมการตลาดตอ้งมี
จุดมุ่งหมาย ดงัน้ี 
  1.  สร้างการรับรู้และความสนใจผลิตภณัฑบ์ริการหรือธุรกิจบริการ 
  2.  เสนอการบริการและลกัษณะของธุรกิจบริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง 
  3.  ส่ือสารและแสดงใหเ้ห็นถึงประโยชนท่ี์ไดรั้บจากการใชบ้ริการ 
  4.  สร้างและรักษาภาพพจน์ ช่ือเสียงของธุรกิจบริการโดยรวม 
  5.  ชกัชวนใหผู้รั้บบริการซ้ือหรือใชบ้ริการ 
  ส่วนผสมในการส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการ (Promotion Mix) หรือใน
บางคร้ังอาจเรียกว่าส่วนผสมของการส่ือสารทางการตลาด (Communication Mix) เป็นเคร่ืองมือ
สาํคญัของการส่งเสริมการตลาด สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 6 ประเภท สรุปไดด้งัน้ี (Lovelock and 
Wright, 2002 : 199-205 ; ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547 : 114-118 ; วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547 
: 235-242)  
  1. การส่ือสารโดยใชบุ้คคล (Personal Communications) ในธุรกิจบริการ สามารถ
แบ่งการส่ือสารโดยใชบุ้คคลออกเป็น 4 วิธี ดงัต่อไปน้ี 
   1.1 การขายโดยพนักงานขาย เป็นการส่ือสารแบบสองทาง (Two Way 
Communication) ท่ีผูใ้ห้บริการสามารถโตต้อบกบัผูรั้บบริการไดท้ั้งแบบเผชิญหน้ากนัหรือเป็นการ
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ติดต่อทางโทรศพัท์ ซ่ึงสามารถทาํให้ผูใ้ห้บริการสามารถให้ขอ้มูลไดต้รงตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ แต่ละราย ขณะเดียวกันผูรั้บบริการก็สามารถสอบถามขอ้มูลหรือขอ้สงสัย เพื่อให้ผู ้
ใหบ้ริการใหค้วามกระจ่างได ้ขณะเดียวกนัการขายโดยพนกังานขายจะช่วยเสริมสร้างความสัมพนัธ์
กบัผูรั้บบริการและยงัช่วยสร้างโอกาสในการขายบริการอ่ืนอีกดว้ย 
   1.2  ศูนย์บริการลูกค้า ในธุรกิจขนาดใหญ่จะตั้ งศูนย์บริการลูกค้าข้ึนใน
รูปแบบของ Call Center ซ่ึงจะทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้หลงัการขาย เช่น การดูแลซ่อมแซมแกไ้ข 
การให้ขอ้มูลเพิ่มเติม การรับจอง การรับชาํระเงิน การขนส่ง และการช่วยแกไ้ขปัญหา หรือให้
คาํปรึกษาต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการไดต้ลอดเวลา 
   1.3 การฝึกอบรมให้กบัผูรั้บบริการ ในบางคร้ังผูใ้ห้บริการจาํเป็นตอ้งเปิดเป็น
หลกัสูตรฝึกอบรมให้กับผูรั้บบริการท่ีซ้ือบริการไป โดยเฉพาะอย่างยิ่งบริการท่ีมีกระบวนการ
สลบัซับซ้อน ซ่ึงโดยส่วนใหญ่มกัเป็นบริการท่ีขายให้กบัองคก์ารธุรกิจ ทั้งน้ีการฝึกอบรมทาํข้ึน 
เพื่อแนะนาํวิธีการใชบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุดใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
   1.4 การส่ือสารแบบปากต่อปาก เป็นการแนะนาํโดยตรงจากผูรั้บบริการท่ีเคยใช้
บริการไปสู่คนอ่ืน ๆ รูปแบบการส่ือสารแบบปากต่อปากน้ีอยู่นอกเหนือการควบคุมของกิจการ และมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจของผูบ้ริโภคสูงมาก การส่ือสารแบบน้ีมีทั้ งแง่บวกและแง่ลบ หาก
ผูรั้บบริการพอใจในบริการก็จะถ่ายทอดให้ผูอ่ื้นไปในทิศทางบวกก็จะเป็นผลดีต่อกิจการ หาก
ผูรั้บบริการไม่พอใจบริการท่ีไดรั้บ ก็อาจจะถ่ายทอดความรู้สึกไม่พอใจหรือบอกต่อในเชิงลบไปยงั
คนอ่ืน ๆ ดว้ยเช่นกนั 
  2.  การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารกบัผูรั้บบริการโดยไม่ใชบุ้คคล 
ซ่ึงการโฆษณามีบทบาทในการทาํให้ผูบ้ริโภครู้จกัสินคา้และบริการ และทาํให้ผูบ้ริโภคมองเห็น
ความแตกต่างระหว่างบริการของกิจการกบับริการของคู่แข่งขนั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการโฆษณามีหลาย
รูปแบบ เช่น 1) การโฆษณาทางโทรทศัน์ 2) การโฆษณาทางวิทย ุ3) การโฆษณาทางอินเทอร์เน็ต 4) การ
โฆษณาทางส่ือส่ิงพิมพต่์าง ๆ ไดแ้ก่ หนังสือพิมพแ์ละนิตยสาร  5) การโฆษณาดว้ยส่ือกลางแจง้ 
เช่น ป้ายบิลลบ์อร์ดและโปสเตอร์ 6) การโฆษณาแบบเคลื่อนท่ี เช่น ขา้งรถประจาํทางหรือดา้นหลงั
รถสามลอ้ 7) ส่ือ Electronic display ท่ีสามารถเคล่ือนไหวหรือเปล่ียนแปลงสีสันไดอ้ยา่งน่ามอง 8) 
การตกแต่งร้านคา้หรือตูก้ระจกของร้านคา้ปลีกท่ีช่วยส่งเสริมการขาย 9) การส่ือสารกบัผูบ้ริโภค
โดยตรงทางไปรษณีย ์ทางโทรศพัท ์ทางโทรสาร หรือทางอี-เมล ์เป็นตน้ 
  3.  การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่
สร้างสรรคข้ึ์นมาเพื่อใชเ้ป็นตวักระตุน้ให้ผูรั้บบริการทาํการซ้ือบริการเร็วข้ึนภายในช่วงระยะเวลา
อนัจาํกดัไวส้ั้น ๆ และใชเ้ป็นตวักระตุน้ เสริมช่องทางการจดัจาํหน่ายและเสริมประสิทธิภาพการขาย
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ของพนักงานให้บริการและคนกลางหรือตวัแทนการจาํหน่ายต่าง ๆ ให้ขายบริการไดม้ากยิ่งข้ึน 
ดงันั้นเป้าหมายของการส่งเสริมการขายจึงมุ่งเน้นไปยงักลุ่มเป้าหมาย 3 กลุ่ม คือ ผูรั้บบริการ คน
กลางหรือตวัแทนการจาํหน่าย และพนักงานให้บริการ ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการส่งเสริมการขาย
สาํหรับแต่ละกลุ่ม เป้าหมายจะแตกต่างกนั ดงัน้ี 
   3.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการส่งเสริมการขายสาํหรับผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ การเสนอ
บริการให้เปล่า การแจกผลิตภัณฑ์ตวัอย่าง การให้ของแถม การสาธิต การให้คูปอง การยกเวน้
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ การคืนเงิน การใหส่้วนลดในอนาคต การจบัรางวลัชิงโชค เป็นตน้ 
   3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการส่งเสริมการขายสําหรับคนกลางหรือตวัแทนการ
จาํหน่าย ไดแ้ก่ สินคา้ให้เปล่า การให้ส่วนลด การให้ส่วนลดในการโฆษณา การแข่งขนัการจดั
จาํหน่าย การใหร้างวลั เป็นตน้ 
   3.3  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการส่งเสริมการขายสําหรับพนักงานให้บริการ ไดแ้ก่ 
การให้เงินพิเศษ การให้รางวลั การแข่งขนัและรางวลัพิเศษสาํหรับพนกังานขายท่ีมีผลงานท่ีดีเยี่ยม
ท่ีสุด เป็นตน้ 
  ส่ิงท่ีเจา้ของกิจการตอ้งตระหนกัอยูเ่สมอ คือ การส่งเสริมการขายเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้
ทาํลายความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการของคู่แข่งขนั ส่วนการโฆษณาเป็นเคร่ืองมือท่ี
ใช้สร้างความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการให้มีต่อบริการของเรา ดงันั้นกิจการจึงตอ้งกาํหนด
งบประมาณระหวา่งการส่งเสริมการขายและการโฆษณาใหเ้หมาะสม 
 4. การประชาสัมพนัธ์ (Publicity / Public Relations) หมายถึง แผนงานและความ
พยายามท่ีจะกระทาํอย่างต่อเน่ืองเพื่อสร้างและรักษาภาพลกัษณ์ (Image) และความเขา้ใจอนัดีระหว่าง
องคก์ารและสาธารณชน โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัในการประชาสัมพนัธ์ คือ 1) ทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ
ว่าองคก์ารเป็นท่ียอมรับของสาธารณชน 2) ทาํให้สาธารณชนมีทศันคติท่ีดีต่อองคก์าร และ 3) ทาํ
ให้องคก์ารเป็นท่ีรู้จกัคุน้เคยมากกว่าคู่แข่งขนัในตลาด ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประชาสัมพนัธ์ท่ี
นิยมใช ้มีดงัน้ี 
   4.1  ส่ิงพิมพ์ต่าง ๆ ได้แก่ เอกสารประกอบการเผยแพร่ข่าวสาร รายงาน
ประจาํปี แผน่พบั โปสเตอร์ บทความในนิตยสารหรือหนงัสือพิมพ ์รายงานสาํหรับพนกังาน เป็น
ตน้ 
   4.2 การสร้างกิจกรรมพิเศษ ไดแ้ก่ การจดัประชุมส่ือมวลชน การแถลงข่าว 
การจดัสัมมนา การจดัแสดงปาฐกถา การให้การสนับสนุนกิจกรรมหรือโครงการต่าง ๆ ท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อสงัคม เป็นตน้ 
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   4.3 การใชส้ญัลกัษณ์หรือตราขององคก์าร 
   4.4  การจดันิทรรศการหรือการออกงานแสดงสินคา้ 
 5.  อุปกรณ์และเคร่ืองมือแนะนาํบริการ (Instructional Materials) ธุรกิจบริการ
รูปแบบ   ใหม่ ๆ ในปัจจุบนั อุปกรณ์และเคร่ืองมือแนะนาํบริการมีความจาํเป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจาก
บริการเหล่าน้ีจ ําเป็นต้องมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือต่าง  ๆ  เพื่อแนะนําให้ผู ้รับบริการท่ีเป็น
กลุ่มเป้าหมายและผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใช้บริการมีความเขา้ใจเก่ียวกับบริการ ซ่ึงอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือเหล่าน้ีจะให้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใชบ้ริการ เทคนิคการใชบ้ริการ ขอ้ควรระวงั เป็น
ตน้  
  อุปกรณ์และเคร่ืองมือแนะนําบริการ ได้แก่ การให้ขอ้มูลเก่ียวกับคู่มือการใช้
บริการผ่านส่ือ  ต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ของกิจการ แผ่นพบั แผ่นปลิว วิดีโอเทป ซีดี-รอม รวมถึง
อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ต่าง ๆ ท่ีเป็นลกัษณะท่ีสามารถปฏิสมัพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการได ้เป็นตน้ 
  6. การออกแบบภาพลกัษณ์องคก์าร (Corporate Design) หมายถึง การใชสี้ 
สัญลกัษณ์ เคร่ืองหมาย ตวัอกัษร และการจดัวางองคป์ระกอบท่ีจบัตอ้งไดใ้ห้มีลกัษณะท่ีเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนัและมีความแตกต่างจากคู่แข่งขนัรายอ่ืน เพื่อความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัและทาํให้
ผูรั้บบริการจดจาํได ้เช่น ป้ายสัญลกัษณ์ อาคารสาํนกังานท่ีมีสถาปัตยกรรมท่ีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ
สําหรับกิจการ การตกแต่งภายนอก/ภายในของสถานบริการ ยานพาหนะ เคร่ืองแบบพนักงาน 
อุปกรณ์และเคร่ืองเขียนต่าง ๆ เป็นตน้ 
  ส่วนผสมการส่งเสริมการตลาดท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ลว้นเป็นเคร่ืองมือท่ีมีศกัยภาพใน
การส่ือสารไปถึงผูรั้บบริการทั้งส้ิน และบางคร้ังเคร่ืองมือเหล่าน้ีมีราคาแพง เจา้ของกิจการจึงควร
เลือกสรรส่วนผสมการส่งเสริมการตลาดท่ีมีความเหมาะสมที่สุด และเลือกส่ือท่ีจะนาํพาข่าวสารท่ี
ตอ้งการส่ือไปถึงกลุ่มผูรั้บข่าวสารท่ีเป็นเป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดย
เคร่ืองมือแต่ละประเภทจะมีการเก้ือหนุนและเสริมแรงให้แก่กนัและกนั ทั้งน้ีเจา้ของกิจการตอ้ง
จดัลาํดบัก่อนหลงัในการเลือกใชเ้คร่ืองมือใหเ้หมาะสม เช่น เลือกใชก้ารโฆษณา เพื่อดึงดูดผูรั้บบริการ
ให้มายงัสถานท่ีให้บริการ ซ่ึงสถานท่ีให้บริการนั้นไดถู้กตกแต่งให้ดึงดูดใจไวเ้ป็นอยา่งดี พร้อมกนั
นั้นยงัไดจ้ดัเตรียมพนกังานใหบ้ริการท่ีมีความพร้อมในการบริการคอยใหบ้ริการไวอ้ยา่งพอเพียงดว้ย 
เป็นตน้ 
 4.5   พนักงาน (People : P5)  
  พนักงานประกอบด้วยบุคคลทั้ งหมดในองค์การท่ีให้บริการ ซ่ึงจะรวมตั้ งแต่
เจา้ของ ผูบ้ริหาร พนักงานในทุกระดบัทั้งพนักงานให้บริการและพนักงานในส่วนสนับสนุน ซ่ึง
บุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ โดยเจา้ของและผูบ้ริหารมีส่วนสาํคญัอยา่ง
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มากในการกาํหนดนโยบายในการให้บริการ การกาํหนดอาํนาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของ
พนกังานในทุกระดบั กระบวนการในการให้บริการ รวมถึงการแกไ้ขปรับปรุงการให้บริการ ส่วน
พนกังานให้บริการเป็นบุคคลท่ีตอ้งพบปะและให้บริการกบัผูรั้บบริการโดยตรง และพนกังานในส่วน
สนบัสนุนจะทาํหนา้ท่ีสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ ท่ีจะทาํใหก้ารบริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์ 
  พนักงานในองคก์ารท่ีให้บริการ จะมีทั้งพนักงานท่ีทาํงานพบปะกบัผูรั้บบริการ
โดยตรง (พนกังานส่วนหนา้) และพนกังานท่ีทาํงานสนบัสนุน (พนกังานส่วนหลงั) ท่ีทาํใหส้ามารถ
ส่งมอบบริการอยา่งมีคุณค่าใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสามารถแสดงความสมัพนัธ์ได ้ดงัน้ี 
 

 
 
 
 
 

 
แผนภูมิท่ี 4  ความสมัพนัธ์ระหวา่งพนกังานส่วนหนา้และพนกังานส่วนหลงักบัการใหบ้ริการ 
ท่ีมา : ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการ (กรุงเทพมหานคร : ซีเอด็ยเูคชัน่, 2547), 75. 
 
  จากแผนภูมิขา้งตน้ จะเห็นว่าการให้บริการท่ีดีและการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
ผูรั้บบริการจะตอ้งมาจากพนกังานทั้งสองส่วน รวมทั้งการปรับปรุงการให้บริการตอ้งอาศยัขอ้มูล
ความตอ้งการของผูรั้บบริการจากพนกังานส่วนหนา้ดว้ย ดงันั้นการจะทาํใหพ้นกังานส่วนหนา้และ
พนกังานส่วนหลงัทาํหนา้ท่ีให้บริการไดเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด เจา้ของกิจการจะตอ้ง 1) แบ่งงาน
หรือกําหนดหน้าท่ีและความรับผิดชอบระหว่างพนักงานทั้ งสองส่วนอย่างชัดเจน 2) สร้าง
กระบวนการทาํงานท่ีสั้น กระชบัและมีประสิทธิภาพ 3) เนน้การติดต่อส่ือสารท่ีชดัเจนระหว่างกนั 
4) สร้างกิจกรรมท่ีทาํให้พนกังานทั้งสองส่วนทาํงานร่วมกนัไดเ้ป็นอย่างดี และ 5) การสลบัหนา้ท่ี
กนัทาํงาน (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547 : 75-76) 
  ระวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 47) ให้ความเห็นว่า พนักงานให้บริการท่ีดี
จาํเป็นตอ้งมีคุณสมบติัเฉพาะ ดงัต่อไปน้ี  
  1. มีบุคลิกภาพและมารยาทเหมาะสม 
  2.  มีวาทศิลป์หรือศิลปะในการพดู 
  3.  มีมนุษยสมัพนัธ์ 

 

ผูรั้บบริการ 
พนกังาน 
ส่วนหนา้ 

พนกังาน 
ส่วนหลงั 

การใชบ้ริการซํ้า / 
ความสมัพนัธท่ี์ดี 

ขอ้มูลความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ / การส่งมอบบริการท่ีดี 
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  4.  มีความรู้ ความสามารถและทกัษะในการปฏิบติังาน ในเร่ืองต่อไปน้ีเป็นอยา่งดี 
   4.1  วิธีการและเทคนิคการบริการ 
   4.2 หน่วยงานท่ีตนเองทาํงานอยู ่
   4.3   ผลิตภณัฑบ์ริการของหน่วยงาน 
   4.4   ความสาํคญัและพฤติกรรมของผูรั้บบริการ 
   4.5   การส่ือสารดว้ยภาษาต่างประเทศ 
  5.  มีเจตคติท่ีดีต่องานบริการ และมีจิตใจรักงานบริการ 
  พนักงานมีบทบาทสําคญัอย่างมากกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ความพึง
พอใจในการทาํงานของพนักงานจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูรั้บบริการดว้ย 
เน่ืองจากพนักงานบริการทาํหน้าท่ีผลิตการบริการให้มีมาตรฐานคุณภาพสมํ่าเสมอไดย้าก หาก
พนกังานไม่มีความสุขในการทาํงานกจ็ะส่งมอบบริการใหก้บัผูรั้บบริการไดไ้ม่คงท่ีตามมาตรฐานที่
กาํหนดไว ้  
 4.6   กระบวนการให้บริการ (Process : P6)  
  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2547 : 144) กล่าวว่า กระบวนการใหบ้ริการ จะเก่ียวขอ้ง
กบั ขั้นตอน วิธีการ งานประจาํและงานต่าง ๆ ท่ีตอ้งปฏิบติัตามกาํหนดเวลา รวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ 
ในการนาํเสนอผลิตภณัฑ์บริการให้กบัผูรั้บบริการ หรือกล่าวอีกนยัหน่ึง กระบวนการ คือ วิธีการ
และขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีใชเ้พื่อใหกิ้จการบรรลุผลสาํเร็จท่ีตอ้งการ  
  ในการศึกษาเร่ืองกระบวนการใหบ้ริการมีส่ิงท่ีตอ้งคาํนึงถึง ดงัต่อไปน้ี 
  1. การจดัทาํผงักระบวนการบริการหรือการสร้างพิมพเ์ขียวบริการ (Service 
Blueprint) 
  2. การจดัการการรอคอย 
  3.  เทคโนโลย ี(Technology) 

 4.6.1   การจัดทาํผงักระบวนการบริการหรือการสร้างพมิพ์เขยีวบริการ (Service 
blueprint) 
   การจดัทาํผงักระบวนการบริการหรือการสร้างพิมพเ์ขียวบริการ (Service 
Blueprint) หมายถึง การจัดทาํเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวาดภาพกระบวนการ จุดท่ีมีการติดต่อกับ
ผูรั้บบริการ และหลกัฐานของการบริการจากมุมมองของผูรั้บบริการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 
2547 : 150)  
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 4.6.2   การจัดการการรอคอย 
   ขั้นตอนท่ีสาํคญัท่ีสุดขั้นตอนหน่ึงในการบริการแทบทุกประเภท คือ การรอ 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในช่วงเวลาหนาแน่น (Peak Time) ท่ีผูรั้บบริการมาใชบ้ริการพร้อม ๆ กนัในเวลา
เดียวกนั ทาํให้เกิดการกระจุกตวัและเกิดการรอคอยเพื่อการใชบ้ริการ ซ่ึงไม่ไดห้มายถึงระยะเวลา
การรอคอยเท่านั้น หากแต่หมายถึงรูปแบบการรอ เช่น การจดัรูปแบบคิว หรือ องคป์ระกอบทาง
กายภาพของการรอ ทั้งสถานท่ีรอ เกา้อ้ีนัง่รอ หรือแมก้ระทัง่อุณหภูมิหรือสีสันในบริเวณรอคอยก็
ตาม 
 4.6.3  เทคโนโลย ี(Technology) 
   เทคโนโลยี ในท่ีน้ี หมายถึง การนาํความรู้ทางวิทยาศาสตร์มาประยุกตใ์ช้
อยา่งเหมาะสม เพื่อตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547 : 152)  
  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2547 : 154) ไดใ้หค้วามเห็นว่า ธุรกิจบริการไดน้าํ
เทคโนโลยมีาใชใ้นกิจการเพื่อวตัถุประสงคห์ลกั 4 ประการ ดงัน้ี 
  1. เพื่อใช้ในกระบวนการที่ เก่ียวขอ้งกับตวับุคคลหรือผูรั้บบริการ เช่น 
เทคโนโลยกีารตรวจสมองดว้ยเคร่ือง CT scanner ท่ีใชใ้นการแพทยแ์ผนปัจจุบนั เป็นตน้ 
  2.  เพื่อใช้ในกระบวนการที่เก่ียวขอ้งกบัส่ิงท่ีบุคคลเป็นเจา้ของ เช่น การ
ระบุตาํแหน่งของสินคา้และพสัดุภณัฑ์ท่ีอยู่ในระหว่างการขนส่งดว้ยเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัใหม่ท่ี
กิจการขนส่งใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั เป็นตน้ 
  3.  เพื่อใชใ้นกระบวนการที่เก่ียวขอ้งกบัขอ้มูล เช่น การให้บริการสอบถาม
ขอ้มูลทางระบบโทรศพัทอ์ตัโนมติั เป็นตน้ 
  4.  เพื่อใชใ้นการพฒันาบริการใหม่ของกิจการ เช่น การให้บริการพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic commerce) เป็นตน้ 
   การนาํเทคโนโลยมีาใชน้ั้น เจา้ของกิจการมีเป้าหมายเพื่อให้กิจการสามารถ
ลดตน้ทุน อาํนวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการและใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพมากขึ้น 
แต่ในมุมมองของผู ้รับบริการอาจคิดว่าเทคโนโลยีส่วนใหญ่ไม่ว่าจะเป็นเคร่ืองอัตโนมัติ         
(Automatic Kiosk) ประเภทใดก็ตาม มกัจะให้ความรู้สึกเยน็ชา (Cold) มากกว่าจะให้ความรู้สึก
อบอุ่น (Warm) ท่ีได้รับจากพนักงาน แมว้่าเคร่ืองอตัโนมติัจะทาํให้สามารถทาํรายการไดอ้ย่าง
รวดเร็วมากข้ึน ผูรั้บบริการจาํนวนมากก็ยงัยินดีเสียเวลาในการใช้บริการเพิ่มข้ึนเพราะจะไดใ้ช้
บริการกับพนักงาน พูดคุยกับพนักงาน มีปัญหาจะได้ซักถามกันได้ และไม่ตอ้งเรียนรู้วิธีการใช้
เทคโนโลยี และมีความเส่ียงกบัการใชเ้ทคโนโลยีผิดดว้ย ดงันั้นส่ิงท่ีเจา้ของกิจการตอ้งคาํนึงถึงเม่ือ
นาํเทคโนโลยมีาใช ้คือ ตอ้งไม่ใชเ้พื่อทดแทนพนกังาน หากแต่เพื่อทาํใหพ้นกังานทาํงานบริการได้
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อย่างดีมากข้ึน ซ่ึงเม่ือพนักงานทาํงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น จาํนวนพนักงานท่ีตอ้งการ
เพื่อให้บริการก็ยอ่มจะลดลงไปในระยะยาว และจะตอ้งเติมความอบอุ่นท่ีสัมผสัไดล้งไปในความ 
เยน็ชา โดยจะตอ้งออกแบบการบริการให้ประสมประสานกนัระหว่างพนักงานกบัเทคโนโลยีได้
เป็นอยา่งดี  
  จะเห็นไดว้่ากระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสาํคญั
มาก ตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทนัสมยัในการทาํใหก้ระบวนการท่ีสามารถส่ง
มอบบริการท่ีมีคุณภาพได ้เน่ืองจากการใหบ้ริการโดยทัว่ไปมกัประกอบดว้ยหลายขั้นตอน ซ่ึงในแต่
ละขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัเป็นอยา่งดี หากมีขั้นตอนใดไม่ดีแมแ้ต่ขั้นตอนเดียวยอ่มทาํให ้
การบริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ ในการนาํเทคโนโลยมีาใชใ้นกระบวนการใหบ้ริการนั้น 
กิจการจะตอ้งไม่นาํเทคโนโลยีมาใชแ้ทนพนักงาน พนักงานยงัคงเป็นส่วนสําคญัของการบริการ 
หากแต่เม่ือพนักงานทาํงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น จาํนวนพนักงานท่ีตอ้งการก็ลดลงไป  
แต่กิจการตอ้งพฒันาทกัษะและความสามารถของพนกังานให้สอดคลอ้งไปในทิศทางของการนาํ
เทคโนโลยมีาใชเ้พื่อเพิ่มคุณภาพการบริการและตน้ทุนท่ีลดตํ่าลง  
 4.7 ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical evidence : P7)   
  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมต่าง ๆ ท่ีสามารถมองเห็นหรือ
รับรู้ไดแ้ละใชเ้ป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงคุณภาพบริการ ซ่ึงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภทหลกั ดงัน้ี 
(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547 : 162-163) 
  1. ภูมิทศัน์บริการ หมายถึง สภาพแวดลอ้มทางกายภาพทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกับ
สถานท่ีในการใหบ้ริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภทยอ่ย คือ 
   1.1 สภาพแวดลอ้มภายนอก เช่น การออกแบบและรูปลกัษณ์ภายนอกของตวั
อาคาร ป้ายบอกทางเขา้สถานบริการ ป้ายช่ือของกิจการ สภาพแวดลอ้มโดยรอบอาคาร ท่ีจอดรถ 
เป็นตน้ 
   1.2 สภาพแวดล้อมภายใน  เช่น  การออกแบบและตกแต่งภายในอาคาร 
อุปกรณ์ในการใหบ้ริการ ป้ายบอกทางภายในอาคาร การจดัวางผงัภายในอาคาร คุณภาพของอากาศ 
อุณหภูมิและความช้ืนภายในตวัสถานท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 
  2. ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดป้ระเภทอ่ืน หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีสามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมท่ี
ช่วยในการส่ือสารกบัผูรั้บบริการ เช่น นามบตัร เคร่ืองเขียน แบบฟอร์มต่าง ๆ  เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้
อุปกรณ์ เอกสารแผน่พบั ใบแจง้หน้ี ใบเสร็จรับเงิน รายงานต่าง ๆ เวบ็เพจ (Webpage) เคร่ืองแบบ
และการแต่งกายของพนกังาน เป็นตน้ 
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  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ นบัเป็นองคป์ระกอบท่ีมีส่วนในการช่วยทาํให้ผูรั้บบริการ
รู้สึกว่าบริการนั้นมีคุณภาพ มีความเหมาะสม มีประสิทธิภาพดว้ยเช่นกนั ซ่ึงผูรั้บบริการจะใช้
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ผูรั้บบริการจะอาศยั
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใชบ้ริการ ดงันั้น ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพยิ่งดู
หรูหราและสวยงามเพียงใด ผูรั้บบริการกจ็ะรู้สึกวา่บริการน่าจะมีคุณภาพตามดว้ย 
 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing 
Mix) ข้างต้น ผูว้ิจัยได้พิจารณาแล้ว เห็นว่ามีส่วนสอดคล้องกับการให้บริการของสํานักงาน
สรรพากรพื้นท่ีนครปฐมด้านต่าง ๆ จึงมีความเหมาะสมที่จะนาํมาประยุกต์ใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี 
จาํนวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(ดา้นเอกสาร)  ช่องทางการจดัจาํหน่าย (ดา้นเอกสาร) การส่งเสริม
การตลาด (ดา้นการประชาสัมพนัธ์) พนักงาน (ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ) และส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ (ดา้นสถานท่ี)  
 
5.  วสัิยทศัน์ พนัธกจิและยุทธศาสตร์กรมสรรพากร ปี 2547-2551 
 กรมสรรพากรเป็นหน่วยงานหลกัในกระทรวงการคลงัในการจดัเก็บรายไดภ้าษีอากร
เพื่อนาํมาใชจ่้ายในการบริหารประเทศ และเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคส์าํคญัทางเศรษฐกิจดา้นต่างๆ 
นอกจากน้ี กรมสรรพากรยงัมีส่วนสาํคญัในการดาํเนินการทางดา้นภาษีอากรเพื่อสนบัสนุนและเพิ่ม
ขีดความสามารถในการแข่งขนัของภาคธุรกิจเอกชน และของประเทศในเวทีโลกดว้ย 
 นบัตั้งแต่ประเทศไทยประสบกบัวิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจตั้งแต่ปี 2540 เป็นตน้มา การ
จัดเก็บภาษีอากรของกรมสรรพากรมีความยุ่งยากและมีข้อจํากัดในหลายด้าน  กล่าวคือ 
ความสามารถในการเสียภาษีของประชาชนลดลง เป้าหมายการจดัเก็บภาษีเพิ่มข้ึน ในขณะท่ียงั
จาํเป็นตอ้งมีมาตรการทางภาษี เพื่อช่วยสนบัสนุนการฟ้ืนตวัของภาคเศรษฐกิจต่างๆ ดงันั้น แนวทาง
หลกัท่ีจะทาํงานบรรลุภารกิจใหไ้ด ้คือ การเพิ่มประสิทธิภาพการจดัเก็บ และการใหบ้ริการท่ีดี เพื่อ
เพิ่มความสมคัรใจในการเสียภาษี กรมสรรพากรไดเ้ร่งปรับปรุงการบริหารงานโดยเฉพาะอย่างยิ่ง
การใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) เป็นแกนนาํในการให้บริการผูเ้สียภาษีดา้นต่างๆ การกาํกบัดูแล
การเสียภาษีให้ถูกตอ้งและเป็นปัจจุบนัเพื่อลดภาระและปัญหาการตรวจสอบภาษียอ้นหลงั รวมทั้ง
วางรากฐานทางดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) เพื่อเพิ่มช่องทางการให้บริการใหม่ ๆ แก่ผู ้
เสียภาษีใหร้วดเร็ว ลดขั้นตอนงาน ตลอดจนการปรับกระบวนการทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
 อยา่งไรกดี็ การเป็นหน่วยงานหลกัของกระทรวงการคลงัและประเทศที่มีบทบาทสาํคญั
ในการรักษาเสถียรภาพและความแขง็แกร่งของภาคการคลงั  กรมสรรพากรจาํเป็นตอ้งสร้างฐาน
รายไดภ้าษีท่ีมีความทัว่ถึง เป็นธรรมและย ัง่ยืน เพื่อสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดีของประชาชน  นอกจากน้ี
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การสร้างระบบภาษีท่ีสนบัสนุนการลงทุนของภาคเอกชนและดึงดูดนกัลงทุนจากต่างประเทศ  จะ
เป็นส่วนหน่ึงในการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศและการปฏิบติังานตาม
หลักการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  อันทาํให้เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจรัฐ  ลดขั้นตอนการ
ปฏิบติังานทาํใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวก  ตอบสนองต่อความตอ้งการและใหเ้กิดประโยชน์สุข
แก่ประชาชน  โดยมีระบบการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผล ใหเ้กิดประสิทธิภาพ ความคุม้ค่า
ในการบริหาร เป็นความทา้ทายท่ีกรมสรรพากรตอ้งดาํเนินการใหส้าํเร็จ 
 กรมสรรพากรได้ปรับกระบวนทศัน์ เพื่อรองรับสถานการณ์การเปล่ียนแปลงและ
ภารกิจท่ีเพิ่มมากข้ึน  โดยศึกษาวิเคราะห์จุดอ่อน  จุดแขง็  (SWOT ANALYSIS)  ในการทาํงานเพื่อ
ทบทวนวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และกาํหนดยุทธศาสตร์ของกรมสรรพากรให้ประชาชนเป็นศูนยก์ลาง  
เนน้เร่ืองการบริการเพื่อใหผู้เ้สียภาษีไดรั้บบริการท่ีดี รวดเร็ว  ดว้ยระบบงานท่ีมาตรฐานสากล  เพิ่ม
ขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ  จดัเก็บภาษีท่ีทัว่ถึงเป็นธรรม  และสร้างฐานรายได้
ภาษีของประเทศท่ีย ัง่ยนืต่อไป 
 วสัิยทศัน์ 
 ระบบงานมาตรฐานสากล เพื่อบริการประชาชน และเกบ็ภาษีทัง่ถึง เป็นธรรม 
 พนัธกจิ 

1. จดัเกบ็ภาษีอากรใหไ้ดต้ามประมาณการ 
 2. ใหบ้ริการและสร้างความสมคัรใจในการเสียภาษี 
 3. เสนอแนะการใชน้โยบายทางภาษีอากรอย่างทัว่ถึง เป็นธรรม สามารถใชเ้ป็นกลไก
ในการพฒันาเศรษฐกิจ สงัคม และการแข่งขนัของประเทศต่อกระทรวงการคลงั 
 ยุทธศาสตร์กรมสรรพากร 
 กรมสรรพากรได้จัดทาํยุทธศาสตร์ข้ึน 3 ยุทธศาสตร์  โดยกาํหนดงาน/แผนงาน/
โครงการท่ีสอดคลอ้งกับยุทธศาสตร์ระดับชาติ นโยบายรัฐบาล ยุทธศาสตร์กระทรวงการคลงั 
หลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี และยทุธศาสตร์ระดบักลุ่มจงัหวดั ดงัน้ี 
 ยุทธศาสตร์ที่  1 : IT เป็นแกนนําผลักดันองค์กร   มี เป้าประสงค์สําคัญเพื่อให้
กรมสรรพากรเป็นผูน้าํการใช ้IT และมีระบบงานมาตรฐานสากล  ทาํให้ผูเ้สียภาษีไดรั้บบริการท่ีดี
รวดเร็ว ดว้ยตน้ทุนท่ีตํ่าลง สามารถเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ  สอดคลอ้งกบั
ประเด็นยทุธศาสตร์กระทรวงการคลงั ยทุธศาสตร์ท่ี 3 การพฒันาเศรษฐกิจและสังคมท่ีย ัง่ยืน และ
ยทุธศาสตร์ท่ี 4 การปรับระบบบริหารจดัการกระทรวงการคลงั และเพิ่มประสิทธิภาพความทนัสมยั
และความโปร่งใสในการทาํงาน 
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 งาน/แผนงาน/โครงการ 
 1.  การจดัเกบ็ภาษี 
 2.  กาํกบัดูแลการเสียภาษีและใหบ้ริการผูเ้สียภาษีเป็นรายผูป้ระกอบการผา่นระบบงาน
คอมพิวเตอร์แบบออนไลน์(Online) 
 3.  พฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
 4.  รับชาํระภาษีผา่นทางอินเทอร์เน็ต (Internet) 
 5.  ใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) ในระบบงานและการจดัการภายใน 
 6.  ปฏิบติังานตามหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
 7.  เพิ่มสมรรถนะและแรงจูงใจในการปฏิบติังาน  
 ตัวช้ีวัดเป้าประสงค์นี้ ได้แก่ ผลการจัดเก็บภาษีตามประมาณการ  จํานวนระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) /บริการ e-service ท่ีพฒันาข้ึนใหม่  การกาํกบัดูแลผูเ้สียภาษีและ
ใหบ้ริการผูเ้สียภาษีเป็นรายผูป้ระกอบการผา่นระบบงานคอมพิวเตอร์แบบออนไลน์ (Online) ตาม
รอบภาษี เป็นตน้ 
 ยุทธศาสตร์ที่ 2 : บริการผู้เสียภาษีแบบมีเจ้าภาพเพือ่สร้างความสมัครใจในการเสียภาษี
  มีเป้าประสงค์เพื่อให้ผูเ้สียภาษีได้รับบริการท่ีดี รวดเร็ว ตั้ งแต่การเสียภาษีแบบ
ออนไลน์ (Online) บริการจดทะเบียนทางอินเทอร์เน็ต (Internet)  การคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  
การกาํกบัดูแลและให้คาํแนะนาํเป็นรายผูป้ระกอบการโดยทีมกาํกบัดูแล  สอดคลอ้งกบัประเด็น
ยุทธศาสตร์ท่ี 4 ของกระทรวงการคลงั การปรับระบบบริหารจดัการกระทรวงการคลงั และเพิ่ม
ประสิทธิภาพความทนัสมยั และความโปร่งใส 
 งาน/แผนงาน/โครงการ 
 1.  เสียภาษีแบบออนไลน์ (Online) 
 2.  บริการจดทะเบียนทางอินเทอร์เน็ต (Internet) 
 3.  บริการผูเ้สียภาษีโดยทีมกาํกบัดูแล 
 4.  คืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
 5.  คืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหผู้ส่้งออกท่ีดี 
 ตัวช้ีวัดเป้าประสงค์นี้ ได้แก่  ความรวดเร็วในการคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา  
ความสําเร็จของจาํนวนระเบียบ คาํสั่ง แนวปฏิบติัและกฎหมายท่ีสามารถแกไ้ขหรือยกเลิก เพื่อ
ให้บริการท่ีดีและรวดเร็วข้ึน และการกาํกับดูแลผูเ้สียภาษีตามรอบภาษีเพื่อให้การเสียภาษีเป็น
ปัจจุบนั เป็นตน้ 
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 ยุทธศาสตร์ที่ 3 : สํารวจติดตามธุรกิจนอกระบบภาษี  มีเป้าประสงคเ์พื่อให้การจดัเก็บ
ภาษีมีความทัว่ถึง เป็นธรรม ช่วยให้การแข่งขนัของภาคเอกชนอยูบ่นพื้นฐานท่ีเท่าเทียมกนัมากข้ึน
รัฐมีรายไดสู้งข้ึนโดยไม่เป็นภาระของผูป้ระกอบการท่ีเสียภาษีถูกตอ้งแลว้ ตลอดจนเป็นการสร้าง
ฐานภาษีท่ีย ัง่ยืน สอดคลอ้งกบัประเด็นยุทธศาสตร์ท่ี 1 ของกระทรวงการคลงั คือการสร้างความ
ยัง่ยนืทางการคลงั  
 งาน/แผนงาน/โครงการ 
 1.  เนน้การลงพื้นท่ีเพื่อสาํรวจและใหบ้ริการผูเ้สียภาษี 
 2.  รณรงคแ์ละติดตามผูเ้สียภาษีท่ีอยูน่อกระบบ 
 ตัวช้ีวัดเป้าประสงค์นี้ ไดแ้ก่ การปรับปรุงฐานผูเ้สียภาษีและจดัการผูเ้สียภาษีท่ีอยูน่อก
ระบบ โดยการเพิ่มจาํนวนผูเ้สียภาษีให้เขา้สู่ระบบภาษีมากข้ึน  เพื่อการจดัเก็บภาษีท่ีทัว่ถึง เป็น
ธรรม และสร้างความย ัง่ยนื  
 
6.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัภาษีอากร 
 จากการท่ีรัฐบาลมีหน้าท่ีเก่ียวกบับริหารกิจการดา้นต่าง ๆ ของประเทศมากมาย เช่น 
การป้องกนัประเทศ การรักษาความสงบภายใน การส่งเสริมทาํมาหากินของประชาชน และการจดั
สวสัดิการเพื่อสังคม เป็นตน้ ในการทาํหน้าท่ีดังกล่าวในแต่ละปีนั้น รัฐบาลจะตอ้งใช้จ่ายเป็น
จาํนวนมาก ดงันั้นรัฐบาลจาํเป็นตอ้งมีรายไดแ้ละรายไดห้ลกัท่ีสาํคญัท่ีสุดของรัฐบาลคือรายไดจ้าก
การจดัเกบ็ภาษีอากรต่าง ๆ ดงันั้นการศึกษาเก่ียวกบัการจดัเกบ็ภาษีอากรจึงเป็นเร่ืองสาํคญั  
 6.1  ความหมายของภาษีอากร 
  เกริกเกียรติ พิพฒัน์เสรีธรรม (2543 : 129-130)  กล่าวว่านกัเศรษฐศาสตร์พยายาม
จะให้คาํจาํกัดความของคาํว่า “ภาษีอากร(Tax)” เพื่อครอบคลุมภาษีอากรทุกประเภทท่ีจัดเก็บ  
อยา่งไรก็ตามในปัจจุบนัก็ยงัหาคาํจาํกดัความท่ีสมบูรณ์ไม่ได ้ ในทาํนองเดียวกนักบัการพยายามท่ี
จะให้คาํจาํกดัความว่าเศรษฐศาสตร์คืออะไร  ในท่ีน้ีจะขอสรุปคาํจาํกดัความของภาษีอากรท่ีเป็นท่ี
เขา้ใจหรือยอมรับกนัโดยทัว่ไปคือ  
  ภาษีอากร คือ ส่ิงท่ีรัฐบาลบงัคบัเก็บจากราษฎรมิไดเ้ป็นโดยสมคัรใจ และนาํมาใช้
เพื่อประโยชน์ของสงัคมส่วนรวมโดยมิไดมี้ส่ิงตอบแทนโดยตรงแก่ผูเ้สียภาษี หรือ 
  ภาษีอากร คือ เงินไดห้รือทรัพยากรท่ีเคล่ือนยา้ยจากภาคเอกชนไปสู่ภาครัฐบาล 
ยกเวน้การกูย้มืเงินและการขายสินคา้หรือบริการในราคาทุนของรัฐบาล 
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 6.2  วตัถุประสงค์ของการจัดเกบ็ภาษีอากร (The  objective  of  Taxation) 
  อรัญ  ธรรมโน (2548 : 75-77) ไดส้รุปวตัถุประสงคพ์ื้นฐานของการเก็บภาษีอากร
ของรัฐ คือ เป็นการหารายไดใ้หรั้ฐบาลเพื่อนาํมาใชใ้นกิจกรรมต่าง ๆ ในขณะเดียวกนัรัฐก็สามารถ
ใชก้ารจดัเกบ็ภาษีอากรเป็นเคร่ืองมือทางการคลงั  เพื่อใหบ้รรลุถึงเป้าหมายทางเศรษฐกิจท่ีรัฐวางไว้
ได ้ ดงันั้นในการจดัเกบ็ภาษีจึงตอ้งมุ่งถึงวตัถุประสงคด์า้นอ่ืนดว้ย  ดงัน้ี  
        1.  ภาษีอากรเพือ่หารายได้  รัฐจะเก็บภาษีอากรเพื่อนาํไปใชจ่้ายในดา้นต่าง ๆ โดย
มุ่งเนน้การใชจ่้ายนั้นจะตอ้งเกิดประโยชน์แก่ประชาชนผูเ้สียภาษี  เพราะในการจดัเก็บภาษีนั้นผูเ้สีย
ภาษียอ่มไม่ยอมรับ  เน่ืองจากตอ้งนาํเงินท่ีตนหามาไดน้าํมาใหแ้ก่รัฐ 
  2.  ภาษีอากรเพื่อควบคุม  ในการจดัเก็บภาษีนอกจากจะใชเ้ป็นมาตรการในการ
จดัเก็บรายไดแ้ลว้  ยงัใชเ้ป็นมาตรการในการควบคุมการบริโภคและการผลิตอีกดว้ย  เช่น  สินคา้
ฟุ่ มเฟือย  ประเภท  เหลา้  บุหร่ี  ซ่ึงเป็นสินคา้ท่ีเป็นอนัตรายต่อสุขภาพ  รัฐก็อาจจะจดัเก็บภาษีใน
อตัราท่ีสูงเพื่อลดการบริโภคลง  เม่ือการบริโภคสินคา้นั้น ๆ น้อยลง  ก็จะทาํให้ผูผ้ลิตจาํตอ้งลด
ปริมาณการผลิตลง 
  3.  ภาษีอากรเพือ่การแบ่งกระจายทรัพยากร  รัฐสามารถใชน้โยบายภาษีอากรเพื่อ
สร้างความเป็นธรรมในการแบ่งกระจายทรัพยากรทั้งระหว่างบุคคลและระหว่างทอ้งถ่ิน  โดย
ดาํเนินการไดห้ลายวิธี  เป็นตน้ว่า  การจดัเก็บภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาในอตัรากา้วหน้าและการ
จดัเก็บภาษีอากรประเภทท่ีมีผลกระทบกลุ่มผูมี้รายได้สูงมากกว่ากลุ่มผูมี้รายได้ต ํ่า  เช่น  ภาษี
ทรัพยสิ์น  ภาษีมรดก  และภาษีการบริโภคสินคา้ฟุ่ มเฟือย 
  4.  ภาษีอากรเพื่อรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ  การรักษาเสถียรภาพทาง
เศรษฐกิจเป็นหน้าท่ีอนัสําคญัยิ่งของรัฐ  รัฐสามารถใชม้าตรการดา้นภาษีอากรเขา้ช่วยไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ  เช่น  ในยามเกิดภาวะเงินเฟ้อรุนแรง  รัฐจาํเป็นตอ้งมีการเพิ่มอตัราภาษีท่ีเก็บอยูห่รือ
เพิ่มประเภทภาษีใหม่ ๆ ข้ึนมา  ส่วนในยามเศรษฐกิจตกตํ่ารุนแรง  รัฐอาจลดอตัราภาษีท่ีเรียกเก็บ
อยู ่หรือยกเลิก หรือยกเวน้ภาษีอากร 
  5.  ภาษีอากรเพื่อส่งเสริมอุตสาหกรรม  หลงัสงครามโลกคร้ังท่ีสอง  ไดมี้แนวคิด
ตอ้งการปรับเปล่ียนโครงสร้างทางเศรษฐกิจของประเทศดอ้ยพฒันาซ่ึงส่วนใหญ่อาศยัการผลิตดา้น
การเกษตรเป็นหลกัให้กา้วไปสู่การเป็นประเทศอุตสาหกรรมมากขึ้น  โดยใชม้าตรการดา้นภาษี
อากรเขา้มาช่วยในการส่งเสริมกิจการอุตสาหกรรม  เป็นตน้ว่า  มีการลดหรือยกเวน้ภาษีเงินไดนิ้ติ
บุคคลใหแ้ก่กิจกรรมท่ีไดรั้บการส่งเสริมชัว่ระยะเวลาหน่ึง  มีการลดภาษีท่ีเกบ็จากการบริโภคสินคา้
ท่ีไดรั้บการส่งเสริม  มีการลดหรือยกเวน้อากรศุลกากรขาเขา้ให้สําหรับเคร่ืองจกัรอุปกรณ์  และ
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วตัถุดิบท่ีนาํเขา้มาใชใ้นการผลิต  มีการตั้งกาํแพงภาษีสาํหรับสินคา้จากต่างประเทศท่ีจะเขา้มาขาย
แข่งขนักบัสินคา้ท่ีไดรั้บการส่งเสริมจากรัฐบาล 

 6.3  หลกัเกณฑ์ทีด่ีในการเกบ็ภาษี 
  สมชยั  ฤชุพนัธ์ (2542 : 27-30)  กล่าวว่าในการจดัเก็บภาษียอ่มจะมีผลกระทบต่อ
ภาคประชาชนและภาคธุรกิจ  ซ่ึงเป็นผูท่ี้จะตอ้งเสียภาษีให้แก่รัฐ  ดงันั้นในการดาํเนินการจดัเก็บ
ภาษีรัฐจึงตอ้งมีหลกัเกณฑใ์นการจดัเกบ็เพื่อใหเ้กิดความเป็นธรรมแก่ผูถู้กจดัเก็บ  นกัเศรษฐศาสตร์
ชาวสก๊อตแลนดช่ื์อ  อาดมั สมิท (Adam Smith) ไดว้างหลกัเกณฑท่ี์ดีในการเก็บภาษีไว ้ 4  ประการ
ในหนงัสือ The Wealth of Nation ปี ค.ศ.1776 ดงัน้ี  
         1.  หลกัความเป็นธรรม (Equality) การจดัเก็บภาษีท่ีดีตอ้งก่อใหเ้กิดความยติุธรรม
หรือความเสมอภาคในหมู่ผูเ้สียภาษีทุกคน ซ่ึงหลกัน้ีเป็นหัวใจสําคญัของระบบภาษีท่ีดี และตอ้ง
พิจารณาทั้งความเป็นธรรมเก่ียวกบัภาษีท่ีจดัเก็บกบัความเป็นธรรมท่ีเกิดจากการปฏิบติัจดัเก็บภาษี
นั้น ประชาชนทุกคนในแต่ละประเทศควรจะตอ้งเสียสละรายไดห้รือผลประโยชน์ตามฐานะทาง
เศรษฐกิจของตน เพื่อสนับสนุนการปฏิบติังานของรัฐเพราะแต่ละคนต่างก็ไดรั้บประโยชน์และ
ความคุม้ครองจากรัฐ 
  2.  หลักความแน่นอน (Certainty) การบริหารงานจัดเก็บท่ีมีประสิทธิภาพนั้ น 
กฎหมายท่ีใชใ้นการจดัเก็บภาษีทุกประเภทตอ้งมีความแน่นอน เป็นท่ีแจง้ชดัแก่ผูเ้สียภาษีทุกคนไม่
วา่ในเร่ืองฐานภาษี อตัราภาษี วนัเวลา และวิธีการท่ีจดัเก็บ หลกัความแน่นอนน้ีอาจใชค้รอบคลุมถึง
ความแน่นอนในดา้นภาระภาษี (Certainty of Inciclence) ความแน่นอนในการทาํรายได ้(Fiscal 
Marksmanship) ความแน่นอนของหน้ีภาษี (Certainty of Liability) และความแน่นอนในการลดเงิน
ไดข้องเอกชน 
  3.  หลกัความสะดวก (Convenience of Payment) ภาษีท่ีดีตอ้งสะดวกในการ
จดัเก็บคือ จะตอ้งเก็บไดง่้ายและง่ายต่อประชาชนท่ีจะปฏิบติัตามกฎหมายภาษีเองจะตอ้งเขา้ใจง่าย  
หลกัเกณฑต่์างๆ ตอ้งไม่สลบัซบัซอ้น  นอกจากนั้นแบบฟอร์มต่างๆ และขอ้กาํหนดต่างๆ ท่ีใหผู้เ้สีย
ภาษีปฏิบติัจะตอ้งง่ายต่อการปฏิบติัดว้ย  การเก็บภาษีทุกชนิดควรจะตอ้งเก็บตามวนัเวลา สถานท่ีท่ี
ผูเ้สียภาษีสะดวก และจะตอ้งอาํนวยความสะดวกในการเสียภาษีแก่ผูเ้สียภาษีดว้ย 
  4.  หลกัประหยดั (Economy in Collection) ภาษีทุกชนิดท่ีจดัเก็บนั้นควรจะตอ้ง
เป็นภาระแก่ผูเ้สียภาษีและผูจ้ดัเก็บนอ้ยท่ีสุดเท่าท่ีจะนอ้ยได ้แต่ทาํให้รัฐบาลไดรั้บรายไดม้ากท่ีสุด
เท่าท่ีจะมากได ้
  หลกัเกณฑท่ี์ดีในการเก็บภาษีของ อาดมั สมิท ดงักล่าวไดมี้การวิวฒันาการขึ้นมา
จนถึงปัจจุบนั โดยนกัวิชาการมีความเห็นวา่ภาษีท่ีดีตอ้งมีลกัษณะเพิ่มเติม ดงัน้ี 
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  5.  หลกัการยอมรับ (Acceptability) การบริหารการจดัเก็บภาษีอากรแต่ละประเภท
จะทาํไดง่้ายหากประชาชนให้ความร่วมมือในการเสียภาษี และภาษีทุกชนิดท่ีจะจดัเก็บตอ้งไดรั้บ
การยอมรับจากประชาชนส่วนใหญ่ ดงันั้น ก่อนออกกฎหมายภาษีอากรแต่ละประเภทรัฐบาลควร
ตอ้งฟังความคิดเห็นจากประชาชน เปิดโอกาสใหป้ระชาชนแสดงออกถึงการสนบัสนุนหรือคดัคา้น
อยา่งกวา้งขวางรวมทั้งใหผู้เ้สียภาษีไดเ้ห็นความสัมพนัธ์ระหว่างการเสียภาษี และประโยชน์ท่ีผูเ้สีย
ภาษีไดรั้บจากรัฐบาลดว้ย หากรัฐบาลแสดงให้เห็นว่าเงินท่ีเก็บภาษีไปนั้นในท่ีสุดก็กลบัคืนเป็น
ผลประโยชน์ต่อผูเ้สียภาษีเองในอนาคต ก็จะช่วยให้ประชาชนยอมรับการเสียภาษี ซ่ึงจะทาํให้
ประชาชนมีความสาํนึกในการเสียภาษี (Tax Consciousness) มากข้ึน ใหผู้เ้สียภาษีรู้สึกว่า “ When I 
Pay Taxes, I Buy Civilization” 
  6.  หลักการเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ (Enforceability) ภาษีอากรทุกประเภทท่ี
จดัเก็บจะตอ้งสามารถทาํการบริหารการจดัเก็บอย่างได้ผลในทางปฏิบติั แมใ้นทางทฤษฎีจะมี
เหตุผลดีแต่ในทางปฏิบติันั้นทาํไดย้าก ภาษีนั้นจะถือเป็นภาษีท่ีดีไม่ได ้
  7.  หลกัการทาํรายได ้(Productivity) ภาษีท่ีดีตอ้งสามารถทาํรายไดใ้ห้แก่รัฐบาล
อย่างดี คือ เป็นภาษีท่ีมีฐานใหญ่และฐานของภาษีขยายตวัไดร้วดเร็วตามความเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจ ทาํใหร้ายไดจ้ากการจดัเกบ็ภาษีของรัฐบาลเพิ่มข้ึน โดยไม่ตอ้งเพิ่มอตัราการจดัเกบ็ภาษี 
  8. หลักความยืดหยุ่น  (Flexibility) ภาษีท่ีดีต้องสามารถปรับตัวเข้ากับการ
เปล่ียนแปลงภาวะเศรษฐกิจของประเทศ หรือการเปล่ียนแปลงฐานะทางเศรษฐกิจของผูเ้สียภาษีได้
ง่าย 
  9.  หลกัความเป็นกลางในทางเศรษฐกิจ (Neutrality) ภาษีท่ีดีตอ้งไม่ไปแทรกแซง
การทาํงานของกลไกตลาด  ภาษีท่ีดีควรมุ่งก่อให้เกิดรายไดต่้อรัฐ  และปล่อยให้การตดัสินใจทาง
ธุรกิจภาคเอกชนเป็นไปตามกลไกตลาด 
   10.  หลกัการใช้เป็นนโยบายทางเศรษฐกิจ  ภาษีท่ีดีตอ้งเอ้ืออาํนวยต่อการรักษา
เสถียรภาพทางเศรษฐกิจและการส่งเสริมการพฒันาการทางเศรษฐกิจด้วย  เพราะการดาํเนิน
นโยบายภาษีอากรมิใช่เป็นการมุ่งหารายได้เขา้รัฐแต่เพียงอย่างเดียว  แต่ภาษีอากรอาจใช้เป็น
เคร่ืองมือในการรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจส่งเสริมการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ และส่งเสริม
การกระจายรายได ้ ซ่ึงเป็นเป้าหมายสาํคญัของการดาํเนินนโยบายเศรษฐกิจ  นอกจากนั้นภาษีอากร
ก็อาจใชเ้ป็นเคร่ืองมือทางนโยบายเศรษฐกิจอ่ืนๆ ได ้ ระบบภาษีท่ีดีตอ้งเอ้ือต่อการใชเ้ป็นเคร่ืองมือ
ทางเศรษฐกิจดงักล่าว 
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 6.4 การจําแนกประเภทภาษี 
  อรัญ  ธรรมโน (2548 : 77-79)  ไดก้ล่าวว่าการจาํแนกประเภทภาษี มีวิธีการแบ่ง
ประเภทของภาษีอากรออกเป็น 2 วิธี คือ วิธีแรก แบ่งตามหลกัการผลกัภาระภาษีอากร  และวิธีท่ี
สอง แบ่งตามฐานภาษีอากร  
  1.  แบ่งตามหลักการผลักภาระภาษีอากร  สามารถแบ่งภาษีอากรออกไดเ้ป็น 2 
ประเภท คือ  
              ภาษีทางตรง (Direct Taxes) คือ ภาษีท่ีผูเ้สียภาษีเป็นผูรั้บภาระภาษีทั้งหมดหรือ
เป็นส่วนใหญ่ ผูเ้สียภาษีไม่สามารถผลกัภาระภาษีดงักล่าวไปใหแ้ก่ผูอ่ื้น และโดยทัว่ไปภาษีทางตรง
มกัจะเก็บจากฐานรายได้และผูเ้สียภาษีรู้ถึงการเก็บภาษีได้ง่าย รัฐบาลควรใช้ภาษีทางตรงเป็น
เคร่ืองมือในการกระจายรายได ้และภาษีทางตรงท่ีกรมสรรพากรรับผดิชอบจดัเกบ็ไดแ้ก่ ภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาและภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล 
         ภาษีทางอ้อม (Indirect Taxes) คือ ภาษีท่ีผูเ้สียภาษีสามารถผลกัภาระไปใหผู้อ่ื้น
ไดง่้าย ดงันั้นผูรั้บภาระภาษีจึงไม่จาํเป็นท่ีจะตอ้งเป็นผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีตามกฎหมายเสมอไป ข้ึนอยู่
กบัวา่ผูเ้สียภาษีจะสามารถผลกัภาระภาษีไปใหผู้อ่ื้นไดม้ากนอ้ยเพียงใด ภาษีทางออ้มโดยทัว่ไปเป็น
ภาษีท่ีเก็บจากฐานการบริโภค เน่ืองจากผลกัภาระไดง่้าย ดงันั้นแมจ้ะจดัเก็บจากผูผ้ลิต หรือ ผูข้ายก็
ตาม ภาระภาษีอาจถูกผลกัไปให้ผูบ้ริโภคไดใ้นทา้ยท่ีสุดในรูปของการขึ้นราคาสินคา้ หรือบริการ  
ภาษีทางออ้มจึงเป็นภาษีท่ีมีผลในทางเพิ่มราคาสินคา้หรือบริการ ในขณะเดียวกนัเม่ือเปรียบเทียบ
ภาระภาษีกบัรายไดข้องผูบ้ริโภค ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นผูมี้รายไดต้ ํ่าแลว้ ภาษีทางออ้มมีลกัษณะเป็นภาษี
ถอยหลงั (Regressive Tax) จึงเป็นภาษีท่ีมีผลทาํใหก้ารกระจายรายไดไ้ม่เป็นธรรม  ภาษีทางออ้มท่ี
กรมสรรพากรรับผิดชอบจัดเก็บได้แก่ ภาษีการคา้ ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ และอากร
แสตมป์ 
  2.  แบ่งตามฐานภาษีอากร  วิธีการแบ่งประเภทของภาษีอากรตามฐานภาษีน่าจะ
เหมาะสมกว่า  ถา้แบ่งตามวิธีน้ีจะตรงกบัฐานภาษีตามท่ีกฎหมายภาษีอากรประเภทต่างๆ กาํหนด  
วิธีน้ีสามารถแบ่งได ้3 ประเภท คือ 
              ภาษีทีเ่กบ็จากเงินได้ (Income Taxes)  ประกอบดว้ยภาษีท่ีสาํคญั 4 ประเภท 
            1.  ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา (Income Taxes)   
            2. ภาษีเงินไดนิ้บุคคล (Income Taxes)   
           3. ภาษีการรับมรดก (Income Taxes)   
            4. ภาษีการให ้(Income Taxes)   
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             ภาษีทีเ่กบ็จากทรัพย์สิน ไดแ้ก่ ภาษีทรัพยสิ์น ภาษีกองมรดก 
             ภาษีที่เก็บจากการบริโภค ไดแ้ก่ ภาษีการขายทัว่ไป ภาษีการขายเฉพาะ อากร
ศุลกากร ภาษีการใชจ่้าย  
  จากคาํนิยามของภาษีอากรดังกล่าวจะเห็นว่า ภาษีอากรเป็นส่ิงท่ีรัฐบาลบงัคบั
จดัเก็บจากประชาชน ไม่ว่าจะเป็นในรูปของภาษีทางตรงหรือภาษีทางออ้ม ในการบงัคบัจดัเก็บน้ี
รัฐบาลจะนาํมาใชจ่้ายเพื่อประโยชน์ของสังคมส่วนรวมไม่ว่าจะนาํไปพฒันาประเทศให้มีความ
เจริญกา้วหนา้หรือใชเ้ป็นเคร่ืองมือทางการคลงัในการรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ  หรือใชเ้ป็น
มาตรการกระตุน้ความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ  ในช่วงท่ีประเทศประสบภาวะเศรษฐกิจตกตํ่า
ดงัเช่นทุกวนัน้ี  ส่ิงท่ีรัฐบงัคบัจดัเก็บภาษีน้ีประชาชนผูเ้สียภาษีจะไม่ไดรั้บประโยชน์โดยตรง  แต่
จะไดรั้บประโยชน์ทางออ้ม  โดยอาจจะเป็นรูปของบริการสาธารณะประโยชน์  และนอกจากน้ีเม่ือ
พิจารณาอีกแนวทางหน่ึงจะเปรียบเสมือนการนาํเงินไดห้รือทรัพยากรจากภาคเอกชนกลบัไปสู่
ภาครัฐในแง่ของภาษี 
 6.5  แนวคดิเกีย่วกบัการบริหารการจัดเกบ็ภาษีอากร 
  พนม  ทินกร ณ อยธุยา (2534 : 167-168)  ไดก้ล่าวไวว้า่ในการจดัเกบ็ภาษีโดยหลกั
แลว้กมุ่็งหารายได ้เพื่อใหรั้ฐบาลนาํไปใชจ่้ายในการพฒันาประเทศ  ซ่ึงในการจดัเก็บภาษีใหไ้ดต้าม
เป้าหมายนั้ นก็ต้องดําเนินการบริหารการจัดเก็บภาษีอากรให้มีประสิทธิภาพ และก่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อประเทศชาติและผูเ้สียภาษี  ในการบริหารการจดัเก็บภาษีให้มีประสิทธิภาพจึงมี
แนวคิด ดงัน้ี  
  1.  แนวคดิการบริหารอย่างมีประสิทธิภาพในการจัดเกบ็ภาษีอากร 
  การบริหารจดัเก็บภาษีอากรอย่างมีประสิทธิภาพย่อมทาํให้รายไดภ้าษีอากร 
เต็มเม็ดเต็มหน่วยและลดจาํนวนการหลีกเล่ียงภาษีให้น้อยลง  ดังนั้นควรพิจารณาถึงปัจจยัท่ีมี
ความสําคญัต่อการกาํหนดความมีประสิทธิภาพว่าประกอบดว้ยอะไรบา้ง  และปัจจยัดงักล่าวมี
ความสําคญัต่อการกาํหนดความมีประสิทธิภาพอย่างไร  เม่ือคาํนึงถึงปัจจัยท่ีกําหนดความมี
ประสิทธิภาพแลว้  จะเห็นวา่มีมากมายหลายประการ  แต่ปัจจยัท่ีสาํคญัๆ มีเพียง 5 ประการ คือ   
     1.1  ความสาํนึกในหนา้ท่ีการเสียภาษีอากรของผูเ้สียภาษี 
      1.2  ลกัษณะของกฎหมายภาษีอากร 
      1.3  ประสิทธิภาพของพนกังานผูจ้ดัเกบ็ภาษีอากร 
      1.4  บรรยากาศท่ีเอ้ืออาํนวยใหป้ฏิบติัตามกฎหมายภาษีอากร 
      1.5  โครงสร้างภาษีอากร 
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  การจดัเก็บภาษีอากรจะมีประสิทธิภาพมากหรือน้อยเพียงใดย่อมข้ึนอยู่กับ
ปัจจยัท่ีเป็นเคร่ืองกาํหนดประสิทธิภาพ 5 ประการดงักล่าว  ซ่ึงจะตอ้งมีลกัษณะท่ีว่าประชาชนมี
ความสํานึกในหน้าท่ีการเสียภาษีท่ีค่อนขา้งสูง  ลกัษณะของกฎหมายตอ้งง่ายและสะดวกต่อการ
ประเมินภาษีของผูเ้สียภาษี  พนกังานผูจ้ดัเก็บภาษีตอ้งเอาใจใส่ในการปฏิบติังานและใหบ้ริการแก่ผู ้
เสียภาษีเป็นอย่างดี  นอกจากน้ีตอ้งสร้างบรรยากาศให้ผูเ้สียภาษีปฏิบติัตามกฎหมายภาษีอากรให้
มากข้ึน  โดยผูน้าํของประเทศและผูน้าํทางดา้นธุรกิจจะตอ้งปฏิบติัตวัเป็นเยี่ยงอย่างแก่ผูเ้สียภาษี
อากรทัว่ไปและพยายามมิให้มีการหลบเล่ียงภาษีอากร (Tax  Evasion)  เพราะการหลบเล่ียงภาษี
อากรเป็นช่องทางของความไม่เป็นธรรมในการจดัเก็บภาษี  และมีส่วนทาํใหผู้เ้สียภาษีท่ีเสียถูกตอ้ง
อยู่แลว้เกิดความทอ้แทแ้ละไม่มีกาํลงัใจในการเสียภาษี  สําหรับโครงสร้างภาษีอากรนั้นถือว่ามี
ความสําคญัมาก  ทั้งน้ีเน่ืองจากโครงสร้างภาษีอากรเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออาํนวยในแง่ความสะดวกและ
เขา้ใจง่ายในทางปฏิบติัทั้งผูจ้ดัเก็บและผูเ้สียภาษีและก่อให้เกิดความเป็นธรรม  เม่ือภาษีอากรมี
โครงสร้างท่ีดี  โดยเฉพาะการลดความซํ้ าซ้อนของการจดัเก็บหรือท่ีเรียกว่าภาระภาษีทบัถมทวี 
(Cascading  Effect)  อนัจะมีผลใหภ้าระภาษีเหมาะสมอยูใ่นวิสัยท่ีผูเ้สียภาษีรับได ้ และส่งผลขั้น
สุดทา้ยคือ  ลดการหลบเล่ียงภาษีใหน้อ้ยลง  เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของการจดัเกบ็ภาษีอีกดว้ย 
 2.  แนวนโยบายการรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจโดยการใช้นโยบายภาษีอากร
และผลกระทบของภาษีอากร 
  2.1  การรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกจิโดยการใช้นโยบายภาษีอากร 
  บูรพา  อตัถากร (2516, อา้งถึงใน ดวงทิพย ์ จนัทรศกัด์ิ, 2543 : 9-11)  
กล่าวไวว้่านโยบายภาษีอากรเป็นส่วนสําคญัของนโยบายการคลงั  ในแนวความคิดเดิมรัฐบาลมี
เป้าหมายเพียงแต่จะหารายไดใ้หพ้อเพียงกบัรายจ่าย (Balanced  Budget)  ปัจจุบนันกัเศรษฐศาสตร์
ไดม้องเห็นอยา่งแจง้ชดัข้ึนวา่การเกบ็ภาษีชนิดต่างๆ  และจากบุคคลแต่ละกลุ่มอาจมีผลต่อเศรษฐกิจ
ของประเทศแตกต่างกนั  เช่น  ถา้เพิ่มการเก็บภาษีขาเขา้ผลอนัหน่ึงท่ีเห็นไดช้ดัก็คือสินคา้เขา้จะ
ลดลง แต่ถา้จะเปล่ียนเป็นเกบ็ภาษีสินคา้ออกแทนผลกคื็อสินคา้ออกจะลดลงแทน 
  นักเศรษฐศาสตร์ช้ีให้เห็นว่าการยึดหลักว่ารายรับรายจ่ายของรัฐบาล
จะตอ้งเท่ากนัโดยไม่คาํนึงถึงภาวะเศรษฐกิจนั้น เป็นนโยบายท่ีผดิ  หากประเทศอยูใ่นภาวะเงินเฟ้อ
รัฐบาลควรจะพยายามลดระดับอุปสงค์ลง โดยการใช้เงินน้อยกว่าภาษีอากรท่ีเก็บได้ (Budget  
Surplus)  ในทางตรงกนัขา้มหากภาวะเศรษฐกิจตกตํ่ารัฐบาลก็ควรใชเ้งินมากกว่าท่ีเก็บได ้(Budget  
Deficit)  เพื่อเพิ่มอุปสงคซ่ึ์งจะกระตุน้การลงทุนและการผลิต 
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   ในปัจจุบนัการพดูถึงการรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจมกัจะหมายถึงการ
ป้องกนัหรือการควบคุมภาวะเงินเฟ้อ  แต่สถานการณ์ทางเศรษฐกิจมิไดเ้ป็นเช่นนั้น  การรักษา
เสถียรภาพทางเศรษฐกิจไดร้วมถึงการป้องกนัและแกไ้ขเหตุการณเช่นน้ีดว้ย 
  การแก้ไขภาวะเงินเฟ้อ 
  ภาวะเงินเฟ้อเป็นภาวะท่ีอุปสงคเ์กินอุปทานในภาวการณ์จา้งงานเตม็ท่ี ใน
เม่ือรัฐบาลเป็นผูเ้ก็บภาษีจากประชาชนและใชจ่้ายเงินปีละจาํนวนมหาศาล  รัฐบาลจึงอยูใ่นฐานะท่ี
จะเพิ่มหรือลดอุปสงคร์วมไดม้ากพอท่ีจะเปล่ียนแปลงสถานการณ์ทางเศรษฐกิจได ้ การลดอุปสงค์
นั้น รัฐบาลอาจทาํไดโ้ดยการเก็บภาษีเท่าเดิมแต่ใชจ่้ายนอ้ยลง เช่น อาจจะระงบัโครงการก่อสร้าง
บางโครงการหรืออาจจะลดค่าใชจ่้ายของหน่วยราชการหรือเห็นว่าไม่สามารถจะลดค่าใชจ่้ายลงอีก
ได ้รัฐบาลกอ็าจจะลดอุปสงคไ์ดโ้ดยการเกบ็ภาษีสูงข้ึน  การเกบ็ภาษีไม่วา่จะเป็นภาษีชนิดใดจะเป็น
การลดอาํนาจซ้ือของประชาชนซ่ึงจะลดอุปสงคร์วมลงดว้ย 
  การแก้ไขภาวะเศรษฐกจิตกตํ่า 
  เช่นเดียวกับท่ีรัฐบาลมีช่องทางท่ีจะลดอุปสงค์รวมได้ในภาวะเงินเฟ้อ  
รัฐบาลก็มีช่องทางท่ีจะเพิ่มอุปสงคแ์ละการผลิตในภาวะเศรษฐกิจตกตํ่า  ถา้รัฐบาลลดอตัราภาษี
รายไดก้็จะทาํให้ประชาชนมีอาํนาจซ้ือในมือมากข้ึนและรัฐบาลเองก็อาจจะใชจ่้ายมากข้ึน  ลงทุน
มากข้ึน  ทาํให้อุปสงค์เพิ่มข้ึนไดเ้ช่นเดียวกนั  เก่ียวกบัการใช้นโยบายภาษีอากรเพื่อแกไ้ขภาวะ
เศรษฐกิจตกตํ่าการเพิ่มรายจ่ายของรัฐบาลจะไดผ้ลดีกว่าการลดภาษีรายไดจ้ากประชาชนจาํนวน
เท่ากนั ทั้งน้ีเพราะเงินท่ีเพิ่มข้ึนในมือประชาชนนั้นส่วนหน่ึงจะออมไว ้
  ปัญหาเกีย่วกบัการใช้นโยบายภาษีอากรเพือ่รักษาระดับราคา 
  ปัญหาท่ีสาํคญัท่ีสุดเก่ียวกบัการใชน้โยบายภาษีอากร  เป็นปัญหาเก่ียวกบั
เวลา (Timing) กล่าวคือ มาตรการท่ีรัฐบาลตกลงใชเ้พื่อแกไ้ขภาวะเศรษฐกิจในระยะเวลาหน่ึงอาจ
ถูกต้องในทางทฤษฎีแต่กว่าผลจากการใช้มาตรการดังกล่าวจะเกิดข้ึนภาวะเศรษฐกิจอาจจะ
เปล่ียนแปลงไปแลว้ก็ไดเ้ช่นกนั  เม่ือเกิดภาวะเงินเฟ้อกว่ารัฐบาลจะศึกษาสาํรวจไดข้อ้เท็จจริงแน่
ชัดก็ตอ้งใช้ระยะเวลาหน่ึงและเม่ือตดัสินแล้วกว่าจะดาํเนินการและกว่ามาตรการดังกล่าวจะ
แสดงผลก็ยงัจะตอ้งกินเวลาอีก  ภาวะเศรษฐกิจอาจจะเร่ิมตกตํ่าแลว้ทาํใหผ้ลของมาตรการท่ีดาํเนิน
ไปกลบัดนัให้ภาวะเศรษฐกิจตกตํ่าเร็วข้ึนดว้ยเหตุผลดงักล่าวน้ีในการใชน้โยบายภาษีอากร  ตอ้ง
พิจารณาถึงมาตรการท่ีจะใช้ว่าจะได้ผลรวดเร็วเพียงใดและเปล่ียนแปลงได้สะดวกหรือไม่  
นอกจากน้ีจะตอ้งพิจารณาคาดคะเนภาวะเศรษฐกิจในระยะท่ีมาตรการท่ีจะใชจ้ะมีผลดว้ยมิใช่ว่าจะ
พิจารณาเพียงภาวะในปัจจุบนัเท่านั้น  
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   2.2  ผลกระทบของการจัดเกบ็ภาษีอากร 
  เกริกเกียรติ  พิพฒัน์เสรีธรรม (2543 : 158-159)  สรุปว่า การจดัเก็บภาษี
อากรต่างๆ  จะก่อให้เกิดผลกระทบต่อบุคคลและต่อสังคมส่วนรวมในลกัษณะต่างๆ กนั  ลกัษณะ
ผลกระทบท่ีเกิดจากการจดัเกบ็ภาษีอากรโดยทัว่ไปนั้น  อาจจาํแนกไดโ้ดยยอ่ดงัน้ี  
          2.2.1  การโยกย้ายทรัพยากรจากภาคเอกชน  การท่ีรัฐบาลทาํการจดัเก็บ
ภาษีอากรไม่ว่าจะจดัเก็บจากใครก็ตามในท่ีสุดแลว้จะมีผลเท่ากบัเป็นการโยกยา้ยทรัพยากรส่วน
หน่ึงจากภาคเอกชนไปยงัภาครัฐบาล  ซ่ึงมีผลทาํให้จาํนวนทรัพยากรท่ีมีเหลือให้ภาคเอกชนมี
นอ้ยลง  ดงันั้นการเก็บภาษีของรัฐบาลจึงอาจจะมีผลกระทบถึงการบริโภค การออมและการลงทุน
ของเอกชน  ตวัอย่างท่ีเห็นไดง่้ายท่ีสุดก็คือการเก็บภาษีของรัฐบาลจะมีผลทาํให้เงินไดข้องเอกชน
ลดลง  ปัญหาท่ีจะตอ้งพิจารณารัฐบาลไดน้าํทรัพยากรดงักล่าวไปใชใ้นดา้นใดและเกิดผลกระทบ
ต่อเศรษฐกิจของประเทศอยา่งไร 
         2.2.2  ภาระส่วนเกินในการเสียภาษี  การเก็บภาษีนั้นนอกจากจะทาํให้
ทรัพยากรของภาคเอกชนลดลงแลว้ประชาชนผูเ้สียภาษีนั้นมกัจะแบกรับภาระมากกว่าจาํนวนเงิน
ภาษีท่ีตนไดเ้สียไปเรียกว่า “ภาระส่วนเกินในการเสียภาษีไป (Excess Burden)”  เกิดข้ึนเน่ืองจาก
การเก็บภาษีนั้นจะไปกระทบหรือรบกวนการตดัสินใจในการเลือกการใชจ่้ายของผูเ้สียภาษีและทาํ
ให้เขาไดรั้บความพอใจลดนอ้ยลงไป  ดงันั้นในระบบของการเก็บภาษีท่ีดี  รัฐบาลจะตอ้งพยายาม
ไม่ให้เกิดภาระส่วนเกินในการเสียภาษีของประชาชน  หรือถา้จะตอ้งเกิดแลว้ก็ให้เกิดน้อยท่ีสุด
เท่าท่ีจะนอ้ยได ้
         2.2.3  ผลกระทบต่อผลผลติประชาชาติ  การเก็บภาษีแต่ละประเภทนั้น  
อาจจะมีผลกระทบต่อการออม  การลงทุนและการทาํงานของประชาชนซ่ึงจะมีผลกระทบต่อ
ผลผลิตของชาติโดยส่วนรวม  อันอาจจะทาํให้ผลผลิตประชาชาติเพิ่มข้ึนหรือทาํให้ผลผลิต
ประชาชาติลดลงก็ไดท้ั้งน้ีย่อมข้ึนอยู่กบัลกัษณะของภาษีแต่ละประเภทเป็นสาํคญั  ถา้รัฐบาลเก็บ
ภาษีเงินไดใ้นอตัรากา้วหนา้เพิ่มข้ึน  การเพิ่มอตัราภาษีนอกจากจะทาํให้รายไดข้องผูถู้กเก็บภาษีลด
นอ้ยลงแลว้  ผูท่ี้ถูกเก็บภาษีอาจจะทาํงานนอ้ยลง  ซ่ึงมีผลพลอยทาํใหผ้ลผลิตของชาติโดยส่วนรวม
ลดลงดว้ย 
          2.2.4  ผลกระทบต่อการจ้างงาน  การเก็บภาษีแต่ละประเภทนั้น  อาจจะมี
ผลกระทบต่อระดบัการจา้งงานของประเทศ  โดยปกติแลว้การเก็บภาษีจะลดเงินไดข้องประชาชน
ลงซ่ึงผลท่ีอาจจะติดตามมาก็คือการใช้จ่ายเพื่อการบริโภคลดลงทาํให้การจ้างงานลดลงด้วย  
อยา่งไรก็ตามการจา้งงานท่ีลดลงเน่ืองจากการถูกเก็บภาษีนั้นอาจจะไดรั้บการชดเชยดว้ยการใชจ่้าย
ของรัฐบาลทาํให้การจา้งงานเพิ่มข้ึนดงันั้นผลการจา้งงานสุทธิในกรณีน้ีอาจจะเพิ่มข้ึนหรือลดลงก็
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ได ้ ทั้งน้ียอ่มแลว้แต่วา่ผลของการเกบ็ภาษีและการใชจ่้ายของรัฐบาลนั้นจะมีอิทธิพลต่อการจา้งงาน
อยา่งไร 
 3.  แนวคดิสมัยใหม่ของการบริหารการจัดเกบ็ภาษีอากรของไทย 
  สาโรช  ทองประคาํ (2543 : 49-51)  กล่าวว่า แนวการจดัเก็บภาษีอากรของไทย
ในอดีตมีแนวคิดเพื่อขจดัปัญหาความยุง่ยากซบัซอ้นจากการจดัเก็บภาษีหลากหลายประเภทยดึหลกั
ภาษีอากรท่ีดีกาํหนดประเภทของภาษีใหน้อ้ยลงขจดัปัญหาความยุง่ยากในระบบภาษีลดตน้ทุนการ
บริหารภาษีอากร(Cost Tax Administration) นาํหลกัสากลมาใช ้ การแบ่งประเภทภาษี ฐานภาษี วิธี
คาํนวณค่าใชจ่้าย ค่าลดหยอ่น อตัราภาษีแบบกา้วหนา้ และวิธีการชาํระภาษี 
  สําหรับภาษีอากรไทยในอนาคตมีแนวโน้มท่ีจะกําหนดให้สอดคล้องกับ
หลกัการภาษีอากรท่ีดี (Principles of a Good Tax) และแนวคิดสมยัใหม่ของการปฏิรูปภาษีอากร 
(Taxeform) จากหลกัการภาษีอากรท่ีดีของ Adam Smith 4 ประการ  นกัวิชาการภาษีอากรยคุต่อมา
ไดศึ้กษา  ขยายหลกัการภาษีอากรท่ีดีออกไปอีกหลายประการ  ดงัไดก้ล่าวแลว้ขา้งตน้  ซ่ึงแนวคิด
สมยัใหม่ของการปฏิรูปภาษีอากรปัจจุบนัก็มีจุดมุ่งหมายท่ีสอดคลอ้งกบัหลกัการภาษีอากรท่ีดีโดย
สรุป 3 ประการคือ 1. ความเป็นธรรม (Fairness)  2. ความง่าย (Simplicity)   3. ความเป็นกลาง 
(Neutrality) 
  ประการแรก  หลกัความเป็นธรรมตามแนวคิดสมยัใหม่ของการปฏิรูปภาษี
อากรจะมุ่งเนน้ไปท่ีความเป็นธรรมแนวนอน (Horizontal Equity)  โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อป้องกนัมิ
ใหภ้าษีอากรทาํใหผู้มี้รายไดต้ ํ่าตอ้งยากจนลงไปอีกจากภาระท่ีตอ้งเสียภาษี  ตวัอยา่งเช่น กาํหนดให้
ลดจาํนวนขั้นเพดานภาษีเงินไดแ้บบอตัรากา้วหนา้ลงขณะเดียวกนัก็มีการลดอตัราภาษีลงสาํหรับ
เพดานขั้นสูงสุดของบญัชีอตัราภาษีเงินไดเ้พื่อป้องกนัมิให้ผูมี้เงินไดสู้งหลีกเล่ียงภาษีหรือหนีภาษี
ออกไปจากระบบทีเดียว 
  ประการที่สอง  หลกัความง่ายก็เป็นจุดมุ่งหมายสาํคญัประการหน่ึงของแนวคิด
สมยัใหม่ของการปฏิรูปภาษีอากรท่ีมีต่อปัญหาความยุง่ยากซบัซอ้นของระบบภาษีอากร  ระบบภาษี
อากรสมยัใหม่จะตอ้งมีความสลบัซบัซอ้นนอ้ยท่ีสุดและมีความยากลาํบากท่ีจะหลีกเล่ียงภาษีหรือ
หนีภาษีปัญหาความยุ่งยากซบัซอ้นของระบบภาษีอากรไทยเกิดจากสาเหตุต่าง ๆ คือกฎหมายภาษี
อากรของไทยมีเป็นจาํนวนมาก  ปัญหาความไม่แน่นอนในการตีความกฎหมายและความถี่ในการ
เปล่ียนแปลงกฎหมายภาษีอากร  ขอ้ยกเวน้ภาษีอากรจาํนวนมากและจาํนวนอตัราภาษีมากเกินไป
ก่อให้เกิดความซับซ้อนต่อระบบภาษีอากรไทยเน่ืองจากทาํให้ยากท่ีจะรับรู้ถึงความมีอยู่และ
นาํไปใชอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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  การเปล่ียนแปลงระบบภาษีอากรไทยไปสู่หลกัความง่ายกระทาํไดโ้ดยการลด
จาํนวนขอ้ยกเวน้ภาษีอากร  ขอ้กาํหนดพิเศษทางภาษีอากร  และจาํนวนอตัราภาษีใหน้อ้ยท่ีสุดเท่าท่ี
จะทาํได้ ปัจจุบันการดําเนินการเพื่อขจัดปัญหาความซับซ้อน ซ่ึงเกิดจากกฎหมายภาษีอากร  
กรมสรรพากรดาํเนินการรวบรวมปัญหา  ขอ้เทจ็จริงและการปรับใชข้อ้กฎหมายนาํมาอธิบายในรูป
คําสั่งกรมสรรพากรท่ี  (ป .) และให้ตัวอย่างง่าย  ๆ  ประกอบทําให้ผู ้เ สียภาษีและเจ้าหน้าท่ี
กรมสรรพากรเขา้ใจหลกัเกณฑต่์าง ๆ ทางกฎหมายมากขึ้น 
  ประการที่สาม  หลกัความเป็นกลางหมายความว่าภาษีอากรท่ีดีตอ้งไม่เขา้ไป
แทรกแซงหรือบิดเบือนต่อการดาํเนินการทางเศรษฐกิจโดยให้กลไกทางตลาด (Demand and 
Supply) เป็นตวักาํหนดความเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ  มิฉะนั้นจะทาํใหเ้กิดปัญหาการจดัสรรและ
การกระจายของทรัพยากรท่ีไม่เหมาะสมและเป็นธรรมเกิดข้ึน   ทั้ งน้ีปัญหาการบิดเบือน 
(Distortion) จากระบบภาษีอากรของไทยมาจากขอ้ยกเวน้ภาษีอากรและขอ้กาํหนดพิเศษทางภาษี
อากรโดยการให้สิทธิพิเศษ (Preferential Treatment) ทางภาษีอากรแก่กิจการหน่ึงกิจการใดเป็น
วิธีการเลือกปฏิบติั (Selection Approach) ซ่ึงก่อใหเ้กิดการบิดเบือนต่อการลงทุนและความไม่เป็น
ธรรมต่อกิจการอ่ืนอีกดว้ย  หลกัความเป็นกลางเป็นเคร่ืองมือในการปฏิรูปภาษีอากรเพื่อใชข้ยาย
ฐานภาษีใหก้วา้งข้ึนซ่ึงอาจกระทาํไดโ้ดยการลดขอ้ยกเวน้ดา้นภาษีอากร  และสิทธิพิเศษต่าง ๆ ดา้น
ภาษีอากรใหน้อ้ยลงเพื่อเป็นการขจดัปัญหาการบิดเบือนในระบบภาษีอากร 
   จากแนวคิดเก่ียวกับการบริหารการจดัเก็บภาษีท่ีกล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า  
ความเป็นธรรม ความง่ายและความเป็นกลางไดเ้ขา้มามีบทบาทในการกาํหนดนโยบายภาษีอากร
ของไทยในปัจจุบนัมากข้ึนทาํให้เห็นไดว้่าแนวโนม้การบริหารการจดัเก็บภาษีอากรไทยในอนาคต
จะถูกกาํหนดใหส้อดคลอ้งกบัหลกัการภาษีอากรท่ีดี  ตามแนวคิดสมยัใหม่ของการปฏิรูปภาษีอากร 
 6.6  โครงสร้างกฎหมายและวธีิจัดเกบ็ภาษีมูลค่าเพิม่ 
  ภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นภาษีท่ีเก็บจากการขายสินคา้ และบริการโดยเก็บจากมูลค่าของ
สินคา้หรือบริการส่วนท่ีเพิ่มข้ึนในแต่ละขั้นตอนของการผลิต และการจาํหน่ายสินคา้ หรือบริการ
ชนิดต่าง ๆ โดยมีหลกัการดงัน้ี  
  1. ความหมายของภาษีมูลค่าเพิม่ 
  ภาษีมูลค่าเพิ่ม คือภาษีท่ีเก็บจากการขายแทนภาษีการคา้ โดยเก็บจากมูลค่าของ
สินคา้หรือบริการท่ีเพิ่มข้ึนในแต่ละขั้นตอนของการผลิตและการจาํหน่ายสินคา้หรือบริการชนิดต่าง 
ๆ จนถึงมือผูบ้ริโภค โดยมุ่งหมายให้ผูป้ระกอบการแต่ละขั้นตอนสามารถนาํภาษีสินคา้ทุน หรือ
ภาษีวตัถุดิบมาหกัออกท่ีเหลือเป็นภาระภาษีเฉพาะในขั้นตอนเดียวของตนเท่านั้น 
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  2.  วตัถุประสงค์ของภาษีมูลค่าเพิม่ 
  วตัถุประสงคใ์นการจดัเกบ็ภาษีมูลค่าเพิ่ม ตามหลกัมีดว้ยกนั 5 ประการ คือ 
  1. ช่วยเพิ่มรายไดแ้ก่รัฐ 
  2. ช่วยแกปั้ญหาการจดัเกบ็ภาษีซํ้ าซอ้นท่ีเกิดข้ึนในแต่ละขั้นตอนการผลิต 
  3. ทาํใหเ้กิดความเป็นธรรม เพราะผูบ้ริโภคมากกต็อ้งจ่ายภาษีมาก 
  4. อตัราภาษีทัว่ไปจะมีอตัราเดียว (ปัจจุบนัอตัรา ร้อยละ 7.0)  
  5. ช่วยในการลงทุนและส่งออก เพราะตน้ทุนการผลิตในดา้นภาษีลดลงทาํให้
แข่งขนัในต่างประเทศได ้

  3.  ผู้มีหน้าทีเ่สียภาษีมูลค่าเพิม่ และกจิการทีไ่ด้รับยกเว้น 
  ผูมี้หน้าท่ีเสียภาษีมูลค่าเพิ่ม ไดแ้ก่ผูป้ระกอบการท่ีเป็นผูผ้ลิต ผูข้ายส่ง ผูข้าย
ปลีก ผูใ้หบ้ริการ ผูส่้งออก ผูน้าํเขา้ และผูท่ี้กฎหมายกาํหนดให้มีหนา้ท่ีเสียภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นกรณี
พิเศษ  ท่ีประกอบกิจการในรูปของบุคคลธรรมดา  คณะบุคคล  นิติบุคคล และขายสินคา้หรือ
ใหบ้ริการในทางธุรกิจหรือวิชาชีพและประกอบกิจการในราชอาณาจกัร 

  4.  อตัราภาษีมูลค่าเพิม่ 
  ปัจจุบนัอตัราภาษีมูลค่าเพิ่ม มี 2 อตัราคือ 
  1. อตัราร้อยละ 10 (มีพระราชกฤษฎีกาลดลงเหลือร้อยละ 7) 
  2. อตัราร้อยละ 0 

  5.  การคาํนวณภาษีมูลค่าเพิม่ 
  ผู ้ประกอบการจดทะเบียนภาษีมูลค่า เพิ่มมีหน้า ท่ีต้องคํานวณจํานวน
ภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีจะตอ้งชาํระ (หรือมีสิทธิไดรั้บคืน) เป็นรายเดือน ๆ ละ 1 คร้ังตามเดือนปฏิทิน ดงัน้ี 
  การคาํนวณภาษีมูลค่าเพิ่มของผูป้ระกอบการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มในอตัรา
ร้อยละ 7 (ลดใหต้ามพระราชกฤษฎีกา) หรือร้อยละ 0 
  โดยคาํนวณภาษีมูลค่าเพิ่มจากภาษีขายหักดว้ยภาษีซ้ือของแต่ละเดือน (มาตรา
82/3 วรรคแรก) ดงันั้นภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีผูป้ระกอบการจดทะเบียนจะตอ้งชาํระในแต่ละเดือนเป็น
ดงัน้ี 
  ภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีตอ้งชาํระ   =    ภาษีขาย  -  ภาษีซ้ือ 
  หากผลการคํานวณออกมาเป็นบวก  (ภาษีขายมากกว่าภาษี ซ้ือ )  ก็ให้
ผูป้ระกอบการจดทะเบียนนาํเอาส่วนต่างดงักล่าว ไปชาํระภาษีมูลค่าเพิ่มสาํหรับเดือนภาษีนั้น แต่
หากการคาํนวณออกมาเป็นลบ (ภาษีซ้ือมากกว่าภาษีขาย) ไม่ตอ้งชาํระภาษีมูลค่าเพิ่มสาํหรับเดือน
นั้น แต่ยงัคงมีหนา้ท่ียื่นแบบแสดงรายการตามปกติ นอกจากน้ีส่วนต่างดงักล่าวยงัเป็นเครดิตของ
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ผูป้ระกอบการ ซ่ึงผูป้ระกอบการจดทะเบียนมีสิทธิท่ีจะขอคืนภาษี หรือนาํไปเครดิตภาษีในเดือน
ต่อไป (หกัออกจากภาษีท่ีตอ้งชาํระในเดือนต่อไป) 
  จากโครงสร้างกฎหมายและวิธีการจดัเก็บภาษีมูลค่าเพิ่มขา้งตน้แสดงให้เห็นว่า
ภาษีมูลค่าเพิ่ม เป็นภาษีท่ีเป็นธรรม ไม่ซํ้ าซอ้นและมีความเป็นกลางทางเศรษฐกิจ  ปัญหาท่ีเกิดข้ึน
มกัจะเกิดจากภาคปฏิบติัและระบบการตรวจสอบของรัฐท่ีจะตอ้งป้องปราบการหลีกเล่ียงและ
ป้องกนัการปลอมแปลงใบกาํกบัภาษี (Tax  Invoice)  ซ่ึงมกัเกิดการทุจริตกนัมากเม่ือเร่ิมจดัเก็บภาษี
ประเภทน้ี ในทางกลบักนัก็ตอ้งอาํนวยความสะดวกให้ผูเ้สียภาษีท่ีสุจริตไดรั้บสิทธิคืนภาษีโดย
รวดเร็ว ดงันั้นการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มจะตอ้งมีระบบการตรวจสอบที่ดี ซ่ึงในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มน้ีมี
ประเภท ขั้นตอน  ดงัน้ี 
  1.  ประเภทของการคนืภาษีมูลค่าเพิม่ 
  ไพจิตร โรจนวานิช, ชุมพร  เสนไสยและสาโรช  ทองประคาํ (2549 : 257 – 
259)  กล่าวถึง ผูป้ระกอบการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มแบบเตม็รูป  ซ่ึงคาํนวณภาษีมูลค่าเพิ่มโดย
วิธีภาษีขายหักดว้ยภาษีซ้ือตามประมวลรัษฎากร ถา้คาํนวณภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีซ้ือมากกว่าภาษีขาย
แลว้มีสิทธิขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม  2  วิธี คือ  
       1.1 กรณีภาษีซ้ือมากกว่าภาษีขายให้ขอคืนโดยใชว้ิธีเครดิตภาษีได ้ โดยให้
ผูป้ระกอบการจดทะเบียนเครดิตภาษีเหลืออยู่จากการคาํนวณภาษีมูลค่าเพิ่มในเดือนภาษีใด  ให้
ผูป้ระกอบการจดทะเบียนมีสิทธินาํเครดิตภาษีท่ีเหลืออยูน่ั้นไปชาํระภาษีมูลค่าเพิ่มในเดือนภาษีถดั
จากเดือนภาษีท่ีคาํนวณนั้ น  และหากในเดือนภาษีท่ีนําเครดิตภาษีไปชําระยงัมีเครดิตภาษี      
คงเหลืออยูอี่กกใ็หมี้สิทธินาํไปชาํระภาษีมูลค่าเพิ่มในเดือนถดัไปได ้
       1.2  กรณีขอคืนเป็นเงินสด  โดยการกรอกแบบ ภ.พ.30  หรือใชแ้บบ ค.10  ใน
การขอคืน 
  2.  ขั้นตอนการคนืภาษีมูลค่าเพิม่ 
       2.1  ผูมี้สิทธิขอคืนภาษี  ไดแ้ก่บุคคลดงัต่อไปน้ี 
              2.1.1 ผูป้ระกอบการจดทะเบียนท่ีมีเครดิตภาษีเหลืออยูใ่นแต่ละเดือนภาษี 
              2.1.2  ผูป้ระกอบการจดทะเบียนท่ีเสียภาษีมูลค่าเพิ่มไวเ้กิน ผดิ หรือซํ้า 
              2.1.3  ผูมี้หนา้ท่ีนาํส่งภาษีซ่ึงไดน้าํส่งภาษีไวเ้กิน ผดิ หรือ ซํ้า 
              2.1.4  ผูไ้ม่มีหนา้ท่ีเสียภาษีแต่ไดช้าํระภาษีไว ้
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       2.2  แบบคาํร้องขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
              แบบคาํร้องขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม  มี  2  แบบคือ  แบบแสดงรายการภาษีท่ี
ตอ้งยื่นประจาํเดือน (ภ.พ. 30)  และแบบคาํร้องขอคืนภาษีแบบ ค.10  ซ่ึงใชย้ื่นเพื่อขอคืนภาษีแยก
เป็นกรณี ดงัน้ี 
              2.2.1  แบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่ม (แบบ ภ.พ.30)  ใชเ้ป็นคาํร้องขอ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มไดใ้นกรณีดงัต่อไปน้ี 
  2.2.1.1  กรณีมีเครดิตภาษี (ภาษีซ้ือมากกว่าภาษีขาย)  ในแต่ละ
เดือนภาษี  ถา้ประสงคจ์ะขอคืนภาษีให้ลงลายมือช่ือในช่อง  “การขอคืนภาษี”  ในแบบ ภ.พ.30  ท่ี
ไดย้ืน่เป็นปกติในแต่ละเดือนภาษี 
                    2.2.1.2  กรณียืน่แบบแสดงรายการเพิ่มเติม  เพราะไดย้ืน่แบบแสดง
รายการภาษีไว้ไม่ถูกต้องครบถ้วน  ตามมาตรา  83/4 แห่งประมวลรัษฎากร  เป็นเหตุให้มี
ภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีตอ้งขอคืน เช่น ยืน่ภาษีขายไวเ้กิน 
              2.2.2  แบบคาํร้องขอคืน (แบบ ค.10)  ใชเ้ป็นคาํร้องขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ไดใ้นกรณี ดงัต่อไปน้ี 
                    2.2.2.1  ผู ้ประกอบการจดทะ เบี ยนยื่นแบบแสดงรายการ
ภาษีมูลค่าเพิ่มประจาํเดือนภาษีและมีเครดิตภาษีท่ีเหลือยกไปชาํระภาษีมูลค่าเพิ่มในเดือนภาษีถดัไป  
เน่ืองจากมิไดล้งลายมือช่ือในช่อง  “การขอคืนภาษี”  ถือว่าประสงค์จะขอยกยอดเครดิตภาษีไป
ชาํระภาษีมูลค่าเพิ่มในเดือนภาษีถดัไปแต่มิไดน้าํเครดิตดงักล่าวไปใช ้ จะยกเครดิตภาษีดงักล่าวขา้ม
ไปชาํระภาษีในเดือนภาษีอ่ืนไม่ได ้ แต่ใหข้อคืนภาษีเป็นเงินสด 
                    2.2.2.2  ในกรณีผูป้ระกอบการจดทะเบียนยื่นแบบแสดงรายการ
ภาษีมูลค่าเพิ่มประจาํเดือนภาษี  โดยแสดงภาษีขายไวเ้กินหรือแสดงภาษีซ้ือไวข้าด  โดยยอดขาย
หรือยอดซ้ือถูกตอ้งใหผู้ป้ระกอบการจดทะเบียนขอคืนภาษีเป็นเงินสด (แบบ ค.10) 
                    2.2.2.3 ผู ้ประกอบการจดทะ เบี ยนยื่นแบบแสดงรายการ
ภาษีมูลค่าเพิ่มและชาํระภาษีไวซ้ํ้ า  หรือเป็นผูป้ระกอบการจดทะเบียนท่ีเสียภาษีจากยอดรายรับ  
หรือเป็นผูน้าํส่งภาษี  ใหข้อคืนเป็นเงินสด 
       2.3  เอกสารท่ีตอ้งยื่นประกอบคาํร้องขอคืนตามแบบ ค.10  โดยใช้สําเนา
เอกสารดงัต่อไปน้ี 
              2.3.1 หนังสือรับรองการจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลฉบบัปัจจุบนั  กรณีผู ้
ขอคืนเป็นนิติบุคคล 
              2.3.2 ใบกาํกบัภาษีซ่ึงเป็นประเดน็ท่ีขอคืน 
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              2.3.4  หลกัฐานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเดน็ท่ีขอคืน 
              2.3.5  กรณีผูป้ระกอบการจดทะเบียนมอบอาํนาจใหผู้อ่ื้นลงนามในคาํร้อง  
ใหแ้นบหนงัสือมอบอาํนาจพร้อมบตัรประจาํตวัผูม้อบ  และผูรั้บมอบอาํนาจ 
       2.4  สถานท่ียืน่คาํร้องขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
              คาํร้องหรือแบบแสดงรายการยื่นเพื่อขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้ยื่น ณ 
สถานท่ีดงัต่อไปน้ี 
              2.4.1  ท่ีวา่การอาํเภอทอ้งท่ีท่ีสถานประกอบการตั้งอยู ่หรือ 
              2.4.2  สํานักงานภาษีสรรพากรพื้นท่ี หรือสํานักงานสรรพากรจังหวดั  
แลว้แต่กรณี หรือ  
              2.4.3  กรณีผูข้อคืนมิใช่ผูป้ระกอบการจดทะเบียน ให้ยื่นคาํร้อง ณ ท่ีว่า
การอาํเภอทอ้งท่ีท่ีผูข้อคืนมีภูมิลาํเนาอยู ่
              2.4.4  กรณีผูข้อคืนมีสถานประกอบการหลายแห่ง  ใหแ้ยกยื่นคาํร้องเป็น
รายสถานประกอบการ  เวน้แต่กรณีไดรั้บอนุมติัจากอธิบดีให้ยื่นแบบแสดงรายการภาษีและชาํระ
ภาษีมูลค่าเพิ่มรวมกนั  ใหย้ืน่คาํร้อง ณ ท่ีวา่การอาํเภอทอ้งท่ีท่ีไดรั้บอนุมติั 
              2.4.5 กรณีผู ้นํา เข้า มิ ได้ เ ป็นผู ้ประกอบการจดทะเบี ยนได้ชําระ
ภาษีมูลค่าเพิ่มแลว้และต่อมาไดส่้งสินคา้กลบัออกไป  การขอคืนภาษีให้เป็นไปตามหลกัเกณฑ ์ 
วิธีการ  เง่ือนไข  และอตัราส่วน  เช่นเดียวกบัการขอคืนอากรขาเขา้ตามกฎหมายศุลกากร  ท่ีกาํหนด
ไวส้าํหรับขอคืนอากรขาเขา้ 
       2.5  การรับคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่ม 
              การรับเงินภาษีคืนในสถานท่ีท่ีกรมสรรพากรกําหนดจะต้องเตรียม
หลกัฐานประกอบใดบา้งนั้น  กรมสรรพากรไดก้าํหนดไวด้งัน้ี 
              2.5.1  การรับคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่ม ณ สถานท่ีท่ีกาํหนด ผูป้ระกอบการฯ 
ท่ีไดรั้บหนงัสือแจง้การคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มจากกรมสรรพากรจะตอ้งไปขอรับเงินคืน ณ สถานท่ีท่ี
ระบุไวใ้นหนงัสือแจง้คืนภาษีตามท่ีกรมสรรพากรกาํหนด 
              2.5.2  การรับคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มโดยผา่นธนาคาร 
       2.6  กาํหนดเวลาการยืน่คาํร้องขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
              การขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มสาํหรับการขายสินคา้หรือใหบ้ริการใหก้ระทาํได้
ตามเง่ือนไข ดงัต่อไปน้ี 
              2.6.1 การขายสินค้าหรือการให้บริการในกรณีท่ีมีภาษีต้องคืน  แต่
ผูป้ระกอบการจดทะเบียน  ไม่ไดข้อคืนพร้อมกบัการยื่นแบบ ภ.พ. 30  ของเดือนภาษี  หรือพร้อม
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กบัการยืน่แบบ ภ.พ.30 เพิ่มเติม  ให้ผูป้ระกอบการจดทะเบียนมีสิทธิยืน่คาํร้องขอคืนภาษี (แบบ ค.
10)  ภายในสามปีนบัแต่วนัพน้กาํหนดเวลายืน่แบบแสดงรายการภาษีสาํหรับเดือนภาษีนั้น 
              2.6.2  การขายสินคา้หรือการให้บริการในกรณีอ่ืน ให้ยื่นคาํร้องขอคืน
ภายในสามปีนบัแต่วนัท่ีไดช้าํระภาษี 
       2.7  การตรวจคืนภาษีมูลค่า เพิ่ม   เ ม่ือผู ้ประกอบการยื่นคํา ร้องขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มแลว้ขอ้มูลการขอคืนจะเขา้ท่ีฝ่ายกรรมวิธีหรือฝ่ายภาษีหกั ณ ท่ีจ่ายและคืนภาษี  ซ่ึงจะ
นาํการคดัเลือกรายตามนโยบายที่กรมสรรพากรกาํหนดแลว้ส่งให้ฝ่ายตรวจปฏิบติัการเพื่อตรวจ
ความถูกตอ้งของการยืน่ขอคืนภาษีก่อนท่ีจะคืนภาษีใหผู้ป้ระกอบการต่อไป 
  จากประเภทและขั้นตอนการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีกล่าวมาสามารถสรุปได้
ว่า ในขั้นตอนการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม จะเห็นไดว้่าผูท่ี้จะขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มไดน้ั้นจะตอ้งเป็นผู ้
อยูใ่นระบบภาษีมูลค่าเพิ่มและเป็นผูมี้ภาษีซ้ือมากกวา่ภาษีขายโดยกฎหมายกาํหนดใหข้อคืนภาษีได้
ภายในสามปีนบัแต่วนัท่ียืน่แบบแสดงรายการภาษีสาํหรับเดือนนั้น  และในการยืน่คาํร้องนั้นใหใ้ช้
แบบ ภ.พ.30 หรือแบบ ค.10  โดยยื่นขอคืนท่ีหน่วยงานท่ีสถานประกอบการตั้งอยู ่ และในการขอ
คืนกรมสรรพากรกมี็กระบวนการในการตรวจสอบก่อนการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มเพื่อป้องกนัการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นเทจ็  แต่เม่ือเจา้พนกังานตรวจการขอคืนแลว้เห็นว่าถูกตอ้งก็จะส่งคืนให ้ ในการ
รับเงินคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้ไปรับยงัสถานท่ีท่ีสถานประกอบการตั้งอยู่  หรือรับเงินคืนโดยผ่าน
ธนาคารก็ได ้ แต่ถา้ตรวจคืนแลว้พบว่าการขอคืนดงักล่าวเป็นเท็จ  หรือไม่ถูกตอ้งก็จะดาํเนินการ
ประเมินเรียกเก็บภาษีต่อไป  หากเป็นการขอคืนโดยใชใ้บกาํกบัภาษีปลอมหรือทุจริตก็จะดาํเนิน
คดีอาญาดว้ย 

 6.7  ภาษีมูลค่าเพิม่กบัการส่งออก   
  สาํหรับการส่งออกภาษีมูลค่าเพิ่ม ถือว่าการส่งออกสินคา้หรือบริการ  เป็นการขาย
สินคา้ซ่ึงจะตอ้งชาํระภาษีมูลค่าเพิ่ม  แต่อยา่งไรก็ตามการจดัเก็บภาษีมูลค่าเพิ่มสาํหรับการส่งออกน้ี
จะจดัเก็บในอตัราศูนย ์การส่งออกสินคา้จึงไม่มีภาระภาษีมูลค่าเพิ่มแฝงอยูใ่นราคา  สินคา้และจาก
หลกัการน้ีผูส่้งออกจึงไม่ตอ้งนาํส่งภาษี  จะเป็นผูข้อคืนภาษีจากสรรพากร ทั้งน้ีกรมสรรพากรได้
กาํหนดหลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไขการจดัระดบัผูป้ระกอบการส่งออกเพื่อใหก้ารคืนภาษีมูลค่าเพิ่มแก่ผู ้
ส่งออกเป็นไปดว้ยความรวดเร็วอยา่งมีประสิทธิภาพ 
         6.7.1  หลัก เกณฑ์การจัดระดับ ผู้ประกอบการ ส่งออก เพื่ อการคืน เ งิน
ภาษีมูลค่าเพิม่ 
  กรมสรรพากรในฐานะผู ้มีหน้าท่ีจัดเก็บภาษีอากรได้ออกมาตรการ
ทางด้านนโยบาย เพื่อให้การจัดเก็บเป็นไปอย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพหรือป้องกันและ
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ปราบปรามการหลีกเล่ียงภาษีอากรโดยทุจริต ดังนั้นเพื่อให้การพิจารณาคืนภาษีมูลค่าเพิ่มแก่
ผูป้ระกอบการส่งออกท่ีสุจริตเป็นไปดว้ยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ อนัจะเป็นประโยชน์ต่อ
การส่งออกของประเทศ จึงไดก้าํหนดหลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไขในการจดัระดบัผูป้ระกอบการส่งออก 
โดยแบ่งผูป้ระกอบการส่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
                   1.  กลุ่มผู้ประกอบการส่งออกที่ดี ตอ้งมีคุณสมบติัคือ เป็นบริษทัจาํกัด 
หรือบริษทัมหาชนท่ีเป็นผูป้ระกอบการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม มีทุนจดทะเบียนท่ีชาํระแลว้ตั้งแต่ 
10 ลา้นบาทขึ้นไป มีการส่งสินคา้ไปขายยงัต่างประเทศในอตัราส่วนตั้งแต่ร้อยละ 70 ข้ึนไปของ
ยอดขายรวม  มีความมั่นคงต่อเน่ืองและน่าเช่ือถือในการประกอบการและมีกรรมสิทธ์ิใน
อสังหาริมทรัพย  ์เช่น ท่ีดิน อาคาร โรงงานฯ มีทรัพยสิ์นสุทธิมากกว่าหน้ีสินสุทธิ สําหรับรอบ
ระยะเวลาบญัชีปีสุดทา้ยก่อนยื่นคาํขอรับการจัดระดับ มีประวติัการเสียภาษีท่ีดีมีการเสียภาษี
สอดคลอ้งกบัสภาพเป็นจริงของกิจการ ไม่มีพฤติการณ์หลีกเล่ียงภาษี เป็นสมาชิกของสมาคมหรือ
องคก์รภาคเอกชน เช่น สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย สภาหอการคา้แห่งประเทศไทยฯลฯ เม่ือ
กรมสรรพากรไดอ้นุมติัให้เป็นผูป้ระกอบการส่งออกท่ีดี หากยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่ม
ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตจะไดรั้บคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มภายในกาํหนด 15 วนั นับแต่วนัยื่นแบบ
แสดงรายการ  หากหากยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่ม ณ สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา จะ
ไดรั้บคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มภายใน 45 วนั นบัแต่วนัยืน่แบบแสดงรายการ ซ่ึงสิทธิดงักล่าวมีกาํหนด
ระยะเวลา 2 ปี นบัแต่เดือนภาษีท่ีอธิบดีกรมสรรพากรอนุมติั 
                    2.  กลุ่มผู้ประกอบการส่งออกขึน้ทะเบียน ตอ้งมีคุณสมบติัคือ เป็นบริษทั 
หรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลหรือบุคคลธรรมดาที่จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม มีการประกอบกิจการ
มาแลว้ไม่นอ้ยกว่า 12 เดือน และมีการส่งสินคา้ไปขายยงัต่างประเทศสมํ่าเสมอไม่นอ้ยกว่าร้อยละ 
50 ของยอดขายรวม มีความมัน่คงต่อเน่ือง น่าเช่ือถือในการประกอบการและมีกรรมสิทธ์ิใน
อสังหาริมทรัพย  ์เช่น ท่ีดิน อาคาร โรงงาน ฯลฯ มีทรัพยสิ์นสุทธิมากกว่าหน้ีสิน สําหรับรอบ
ระยะเวลาบญัชีปีสุดทา้ยก่อนยื่นคาํขอรับการจดัระดบั สาํหรับบริษทัหรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคล มี
ประวติัการเสียภาษีท่ีดี มีการเสียภาษีสอดคล้องกับสภาพเป็นจริงของกิจการ ไม่มีพฤติการณ์
หลีกเล่ียงภาษี เป็นสมาชิกของสมาคมหรือองคก์รภาคเอกชน เช่น สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศ
ไทย สภาหอการคา้แห่งประเทศไทย ฯลฯ เม่ือกรมสรรพากรไดอ้นุมติัใหเ้ป็นผูป้ระกอบการส่งออก
ข้ึนทะเบียน หากยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตจะไดรั้บคืนเงิน
ภาษีมูลค่าเพิ่มภายในกาํหนด 30 วนั นบัแต่วนัยืน่แบบแสดงรายการ  หากหากยืน่แบบแสดงรายการ
ภาษีมูลค่าเพิ่ม ณ สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา จะไดรั้บคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มภายใน 60 วนั นบัแต่
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วนัยื่นแบบแสดงรายการ ซ่ึงสิทธิดังกล่าวมีกําหนดระยะเวลา 2 ปี นับแต่เดือนภาษีท่ีอธิบดี
กรมสรรพากรอนุมติั 
         6.7.2  การดําเนินงานการคนืภาษีมูลค่าเพิม่ 

  เพื่อให้การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นแนวทางเดียวกัน  กรมสรรพากรได้
กาํหนดระเบียบใชเ้ป็นแนวทางปฏิบติัคือ “ระเบียบกรมสรรพากรว่าดว้ยการคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่ม 
พ.ศ.2539” ไดก้าํหนดให้หน่วยงานและเจา้หน้าท่ีสรรพากรปฏิบติัในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มดงัน้ี 
(ระเบียบกรมสรรพากรวา่ดว้ยการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม พ.ศ. 2539 ) 
  1.  การยืน่คาํร้องขอคนื 
     1.1 ใช้แบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่ม (ภ.พ.30) กรณีมีเครดิต
เหลืออยู่มีสิทธินาํไปชาํระภาษีมูลค่าเพิ่มในเดือนภาษีถดัไปไดจ้นกว่าเครดิตภาษีท่ีเหลืออยู่นั้นจะ
หมดหรือจะขอคืนเป็นเงินสด 
     1.2 ใชแ้บบคาํร้องขอคืน (แบบ ค.10) กรณีแสดงภาษีขายไวเ้กินหรือ
แสดงภาษีซ้ือไวข้าดโดยยอดขายยอดซ้ือถูกตอ้ง 
     1.3 สถานท่ียืน่คาํร้องและรับเงินภาษีคืนยืน่ ณ ท่ีว่าการอาํเภอทอ้งท่ีท่ี
สถานประกอบการตั้งอยูห่รือสาํนกังานภาษีสรรพากรพื้นท่ีหรือสาํนกังานสรรพากรจงัหวดั 
  2.  การรับคาํร้อง 
     2.1 เม่ืออาํเภอหรือเขตรับคาํร้องพร้อมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งจากผูข้อคืน
ให้ตรวจการกรอกแบบแสดงรายการให้ครบถว้นก่อนรับแบบทุกคร้ังและลงทะเบียนรับคาํร้องขอ
คืนเงินภาษีอากรตามแบบอธิบดีกาํหนด (แบบ ค.13)  แลว้ออกใบรับขอคืนเงินตามแบบ ค.12  แลว้
ส่งคาํร้องขอคืนใหห้น่วยพิจารณาคืนภาษี 
     2.2  แบบ ภ.พ.30 ฉบบัท่ีมีการขอคืน (รวมทั้งกรณีมีเงินภาษีท่ีจะไดรั้บ
คืนแต่ไม่แสดงความประสงคข์อคืน)  นาํส่งทุกวนัทาํการถดัไปส่วนฉบบัท่ีไม่มีการขอคืนให้ส่ง
ภายในเวลาไม่เกิน 3 วนัทาํการถดัจากวนัท่ีรับแบบฯ (รวมวนันาํส่งดว้ย) 
  3.  การพิจารณาคืนเงินภาษีหรือนําเครดิตภาษีที่ เหลือยกไปชําระ
ภาษีมูลค่าเพิม่ 
      3.1 ให้ฝ่ายกรรมวิธีดาํเนินการบนัทึกขอ้มูล ตรวจสอบคาํร้องตาม
แบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่ม ความครบถว้นของเอกสารแลว้ส่งแบบแสดงรายการภาษีพร้อม
หนงัสือแจง้คืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มและรายงานผลขอ้มูลไปให้หน่วยพิจารณาการคืนภาษีภายใน 15 
วนันบัแต่วนัท่ีไดรั้บแบบแสดงรายการเพื่อดาํเนินการ ดงัน้ี 
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      3.1.1  กรณไีม่ติดหลกัเกณฑ์การคดัเลอืกรายเพือ่ตรวจสอบ 
         1.  ให้ตรวจหนังสือแจ้งคืนเ งินภาษีมูลค่าเพิ่ม   หรือ
หนงัสือแจง้การประเมินภาษีมูลค่าเพิ่มแลว้แต่กรณีกบัแบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่มเม่ือถูกตอ้ง
ให้เสนอผูมี้อาํนาจประเมินลงนามเพื่อสั่งคืนเงินภาษีหรือสั่งประเมินภาษีแลว้แต่กรณีภายใน 1 
เดือนนบัแต่วนัท่ีไดรั้บคาํร้อง 
          2.  หากหนงัสือแจง้คืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มหรือหนงัสือแจง้
การประเมินภาษีมูลค่าเพิ่มไม่ถูกต้อง เน่ืองจากบันทึกข้อมูลผิดให้ยกเลิกหนังสือแจ้งคืนเงิน
ภาษีมูลค่าเพิ่มหรือหนงัสือแจง้การประเมินภาษีมูลค่าเพิ่มฉบบันั้นแลว้จดัทาํชุดแกไ้ขขอ้มูลตามวิธี
กรมสรรพากรกาํหนดส่งไปบนัทึกขอ้มูลใหม่ 
          3.  ให้ผูมี้อาํนาจประเมินคดัเลือกรายเพื่อตรวจหลงัคืนเงิน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม แลว้ส่งใหฝ่้ายตรวจปฏิบติัการดาํเนินการตรวจสอบเฉพาะประเดน็ท่ีขอคืน 
       3.1.2  กรณตีิดหลกัเกณฑ์การคดัเลอืกรายเพือ่ตรวจสอบ 
            ใหส่้งแบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่มและหนงัสือแจง้คืน
เงินภาษีมูลค่าเพิ่มหรือหนังสือแจง้การประเมินภาษีมูลค่าเพิ่มให้ฝ่ายตรวจปฏิบติัการดาํเนินการ
ตรวจสอบเฉพาะประเดน็ท่ีขอคืน ณ ท่ีตั้งสถานประกอบการ 
             1. กรณีมีภาษีตอ้งคืนให้ส่งเร่ืองกลบัหน่วยพิจารณาคืน
ภาษีโดยเร็วเพื่อดาํเนินการคืนภาษีต่อไป 
             2.  กรณีมีภาษีท่ีตอ้งประเมินเพิ่มเติมให้เสนอผูมี้อาํนาจ
ประเมินลงนามเพื่อสัง่ประเมินภาษีตามระเบียบกรมสรรพากรต่อไป 
             3.  คาํร้องตามแบบท่ีอธิบดีกาํหนด (แบบ ค.10) ให้หน่วย
พิจารณาคืนภาษีของสํานักงานภาษีสรรพากรพื้นท่ีหรือสํานักงานสรรพากรจงัหวดัแลว้แต่กรณี
พิจารณาคาํร้องท่ีไดรั้บวา่ประเดน็ท่ีขอคืนชดัแจง้หรือไม่ชดัแจง้แลว้ดาํเนินการดงัน้ี 
                    กรณีประเด็นที่ขอคืนชัดแจ้ง ซ่ึงไดแ้ก่กรณีเสียภาษีไว้
เกิน เสียผิดอตัรา เสียซํ้ านาํส่งไวเ้กิน คาํนวณภาษีผิดหรือเสียไวโ้ดยไม่มีหน้าท่ีตอ้งเสียให้ตรวจ
หลกัฐานเฉพาะประเด็นท่ีขอคืนเม่ือเห็นว่าถูกตอ้งสมควรคืนเงินภาษีใหจ้ดัพิมพห์นงัสือแจง้คืนเงิน
ภาษีอากร (ค.20) เสนอความเห็นต่อผูมี้อาํนาจประเมินลงนามเพื่อสั่งคืนภาษีต่อไปภายใน 1 เดือน
นับแต่วนัท่ีไดรั้บคาํร้อง หากผลการพิจารณาคาํร้องขอคืนเงินภาษีมีผลให้ตอ้งประเมินภาษีให้
จดัพิมพห์นงัสือแจง้การประเมินภาษีมูลค่าเพิ่มเสนอผูมี้อาํนาจประเมินลงนามเพื่อสั่งประเมินภาษี
ต่อไปโดยเร็ว 
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                  กรณีประเด็นที่ขอคืนไม่ชัดแจ้ง เม่ือหน่วยพิจารณาคืน
ภาษีวิเคราะห์ความถูกต้องของคาํร้องแล้วพบประเด็นท่ีต้องตรวจก่อนสั่งคืนให้ส่งฝ่ายตรวจ
ปฏิบติัการรับไปดาํเนินการตรวจสอบเฉพาะประเด็นท่ีขอคืน หากปรากฏว่ามีภาษีตอ้งประเมินให้
จดัทาํหนงัสือแจง้การประเมินภาษีมูลค่าเพิ่ม (แบบ ภ.พ.73.1) เสนอผูมี้อาํนาจประเมินลงนามเพื่อ
สั่งประเมินภาษีตามระเบียบต่อไป หากปรากฏว่ามีภาษีตอ้งคืนใหแ้จง้ผลให้หน่วยพิจารณาคืนภาษี
โดยเร็วเม่ือหน่วยพิจารณาคืนภาษีรับทราบผลการตรวจปฏิบติัการแลว้ให้จดัพิมพห์นังสือแจง้คืน
เงินภาษีอากร (แบบ ค.20) เสนอผูมี้อาํนาจประเมินลงนามเพื่อสั่งคืนเงินภาษีต่อไปภายใน 1 เดือน
นบัแต่วนัท่ีไดรั้บคาํร้อง กรณีจาํเป็นให้ขอขยายเวลาต่อผูมี้อาํนาจประเมินแลว้ดาํเนินการให้เสร็จ
ส้ินและผูมี้อาํนาจลงนามเพื่อสัง่คืนเงินภาษีภายใน 3 เดือนนบัแต่วนัท่ีไดรั้บคาํร้อง 
  4.  การออกหนังสือแจ้งคนืเงินภาษี 
      4.1 กรณีคาํร้องตามแบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่มแสดงความ
ประสงค์จะขอคืนภาษีเป็นเงินสดหรือขอโอนเขา้ธนาคารและได้มีการลงลายมือช่ือในช่องท่ี
กาํหนดใหจ้ดัพิมพห์นงัสือแจง้คืนเงินภาษีตามจาํนวนภาษีท่ีเคร่ืองคอมพิวเตอร์คาํนวณได ้แจง้ใหผู้ ้
ขอคืนทราบ 
      4.2 กรณีคาํร้องตามแบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่ม (แบบ ภ.พ.30) 
ท่ีมิไดล้งลายมือช่ือแสดงความประสงคว์่าจะขอคืนภาษีเป็นเงินสดหรือขอโอนเขา้ธนาคารในช่องท่ี
กาํหนด ให้ถือว่าขอนาํเครดิตภาษีท่ีเหลือยกไปชาํระภาษีมูลค่าเพิ่มในเดือนภาษีถดัไปและมิตอ้ง
จดัพิมพห์นงัสือแจง้คืนเงินภาษี 
      4.3 กรณีคาํร้องขอคืนเงินภาษีอากรตามแบบที่อธิบดีกาํหนด (แบบ ค.
10) ให้จดัพิมพห์นงัสือแจง้คืนเงินภาษีอากร (ค.20) แลว้เสนอผูมี้อาํนาจประเมินลงนามสั่งคืนเงิน
ภาษีมูลค่าเพิ่มเพื่อแจง้ใหผู้ข้อคืนทราบต่อไป 
  5.  อาํนาจการประเมินส่ังคนื 
     ผูมี้อาํนาจประเมินสัง่คืนภาษี 
     อธิบดีกรมสรรพากรหรือผู ้ได้รับมอบหมายสําหรับผู ้ขอคืนทั่ว
ราชอาณาจกัร 
     สรรพากรพื้นท่ีหรือผูไ้ดรั้บมอบหมายสาํหรับผูข้อคืนในพื้นท่ี 
     กรณีการสั่งคืนเงินภาษีดงักล่าวขา้งตน้หากตอ้งมีการคิดดอกเบ้ียให้ผู ้
ขอคืน  ใหผู้มี้อาํนาจประเมินดงักล่าวขา้งตน้มีอาํนาจสัง่ใหด้อกเบ้ียแก่ผูข้อคืนภาษีดว้ย 
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  6.  การแจ้งผลการประเมินส่ังคนืและการประเมินภาษี 
     กรณีผูข้อคืนแสดงความประสงคจ์ะขอคืนเป็นเงินสดหรือขอคืนนาํเขา้
บญัชีเงินฝากธนาคาร หรือขอยกยอดภาษีท่ีชาํระเกินไปชาํระในเดือนภาษีถดัไปไวใ้นแบบแสดง
รายการภาษีมูลค่าเพิ่ม (ภ.พ.30) ให้ฝ่ายกรรมวิธีดาํเนินการกรรมวิธีและจดัพิมพห์นงัสือแจง้คืนเงิน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม (แบบ ภ.พ.72) หรือหนงัสือแจง้การประเมินภาษีมูลค่าเพิ่ม (แบบ ภ.พ.73) จาํนวน 4 
ฉบบัดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ (เวน้แต่กรณีขอยกยอดเครดิตภาษีไปชาํระในเดือนภาษีถดัไป) แลว้ส่ง
แบบแสดงรายการภาษีหนงัสือแจง้คืนเงินภาษีหรือหนังสือแจง้การประเมินภาษีแลว้แต่กรณีและ
รายงานผลขอ้มูลให้หน่วยพิจารณาคืนภาษีภายใน 15 วนั นบัแต่วนัท่ีไดรั้บแบบแสดงรายการภาษี
เ ม่ือหน่วยพิจารณาคืนภาษีได้รับเอกสารดังกล่าวให้ตรวจรายการในหนังสือแจ้งคืนเงิน
ภาษีมูลค่าเพิ่มหรือหนงัสือแจง้การประเมินภาษีมูลค่าเพิ่ม 
     กรณีรายการในหนงัสือแจง้คืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มหรือหนงัสือแจง้การ
ประเมินภาษีมูลค่าเพิ่มถูกตอ้งให้เสนอผูมี้อาํนาจฯลงนามแลว้ส่งหนงัสือแจง้คืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่ม
ให้หน่วยทะเบียนลงเลขรหัสจงัหวดัอาํเภอ รหัสประเภทภาษีอากรและเลขท่ีหนังสือแจง้คืนเงิน
ภาษีมูลค่าเพิ่มโดยจดัทาํทะเบียนหนงัสือแจง้คืนเงินภาษีอากรตามแบบที่อธิบดีกาํหนด (แบบ ค.23) 
ภายใน 5 วนัทาํการนบัแต่วนัท่ีผูมี้อาํนาจฯ ไดส้ัง่การ 
     ให้จดัทาํงบหนา้พร้อมบญัชีแสดงรายช่ือผูข้อคืนและจาํนวนเงินท่ีขอ
คืนตามหนังสือแจง้คืนภาษีมูลค่าเพิ่มส่งให้สํานักงานสรรพากรภาคในกรุงเทพมหานคร หรือ
สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีหรือหน่วยงานธุรการสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาแลว้แต่กรณีเพื่อวาง
ฎีกาถอนคืนเงินตามวิธีท่ีกรมสรรพากรกาํหนด 
     หนังสือแจ้งคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มหรือหนังสือแจ้งการประเมิน
ภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีออกเลขท่ีแลว้ ใหด้าํเนินการดงัน้ี 
        ฉบบัท่ี 1 ส่งให้ผูข้อคืนเพื่อใช้เป็นหลกัฐานในการขอรับเงินภาษีคืน
หรือชาํระภาษีเพิ่มเติม 
        ฉบับท่ี  2 ส่งให้อ ําเภอท้องท่ี ท่ีผู ้ขอคืนมีภูมิลําเนาอยู่ เพื่อใช้เป็น
หลกัฐานในการคืนเงินภาษีหรือรับชาํระภาษีเพิ่มเติม 
        ฉบับท่ี  3 ให้เจ้าหน้าท่ีหน่วยพิจารณาคืนภาษีเก็บไว้เพื่อใช้เป็น
หลกัฐานในการคืนเงินภาษีหรือในการประเมินภาษีเพิ่มเติม 
        ฉบบัท่ี 4 ส่งให้หน่วยเก็บแบบติดไวก้บัแบบแสดงรายการภาษีของผู ้
ขอคืนรายนั้น  ส่งหนงัสือแจง้คืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มดงักล่าวไปให้อาํเภอโดยกรอกยอดรวมจาํนวน
รายและจาํนวนเงินภาษีท่ีจะตอ้งคืนไวใ้นแบบ บ.ช.12 ดว้ย 
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     กรณีผูข้อคืนใช้แบบ ค.10 เป็นคาํร้องให้หน่วยพิจารณาคืนภาษีของ
สาํนกังานภาษีสรรพากรพื้นท่ีหรือสาํนกังานสรรพากรจงัหวดัแลว้แต่กรณีจดัทาํหนงัสือแจง้คืนเงิน
ภาษีอากร (แบบ ค.20) 
     กรณีผูมี้อาํนาจประเมินสั่งคืนภาษีเห็นควรไม่คืนเงินภาษีทาํหนังสือ
แจง้ไม่คืนเงินภาษีตามแบบท่ีอธิบดีกาํหนด (แบบ ค.30) จาํนวน 3 ฉบบั เสนอให้ผูมี้อาํนาจฯ ลง
นาม แลว้ส่งให้หน่วยงานสารบรรณดาํเนินการตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าดว้ยงานสาร
บรรณ 
  7. การจ่ายคนืเงินภาษี 
     การปฏิบติัก่อนจ่ายคืนเงินภาษีเม่ืออาํเภอไดรั้บหนงัสือแจง้คืนเงินภาษี
ฉบบัท่ี 2 และทะเบียนหนังสือแจง้คืนเงินภาษีอากร (แบบ ค.23) จากหน่วยพิจารณาคืนภาษีให้
ตรวจสอบเลขท่ีหนังสือแจ้งคืนเงินภาษีว่าต่อเน่ืองกับฉบบัก่อนท่ีเคยได้รับไวห้รือไม่ถา้เลขท่ี
ต่อเน่ืองกนัใหเ้กบ็หนงัสือแจง้คืนเงินภาษีเขา้แฟ้มเรียงตามลาํดบัเลขท่ี 
        การเตรียมเงินเพื่อจ่ายคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม โดยการวางฎีกาถอนคืนเงิน
รายรับจากคลงัหรือหกัรายรับจ่ายขาดแลว้แต่กรณี 
     การจ่ายคืนเงินภาษีอากรเม่ือผูข้อคืนนาํหนงัสือแจง้คืนเงินภาษีฉบบัท่ี 
1 มาขอรับเงินคืน  ใหเ้จา้หนา้ท่ีตรวจหนงัสือแจง้คืนเงินภาษีฉบบันั้นกบัฉบบัของอาํเภอ(ฉบบัท่ี 2) 
วา่ถูกตอ้งหรือไม่ 
      เม่ือเจ้าหน้าท่ีเห็นว่าถูกต้องตรงกันให้จ่ายเงินแก่ผูข้อคืนจากเงินท่ี
เตรียมไวเ้พื่อจ่ายคืนโดยใหผู้รั้บเงินลงลายมือช่ือแสดงการรับเงินไวเ้ป็นหลกัฐานในหนงัสือคืนเงิน
ภาษีทั้งฉบบัท่ี 1 และฉบบัท่ี 2 พร้อมกนัน้ีให้เจา้หนา้ท่ีบนัทึกรับรองการจ่ายคืนเงินและลงลายมือ
ช่ือไวใ้นหนงัสือแจง้คืนเงินภาษีนั้นดว้ย 
     กรณีผูข้อคืนไม่มาขอรับเงินภาษีคืนภายใน 60 วนันบัแต่วนัท่ีไดรั้บเงิน
จากคลงั  ใหโ้อนเงินจากบญัชีเงินฝากภาษีอากรจ่ายคืนกลบัเขา้บญัชีเงินรายไดแ้ผน่ดินและเงินนอก
งบประมาณในประเภทที่เก่ียวขอ้งอยา่งชา้ไม่เกิน 3 วนัทาํการนบัแต่วนัครบกาํหนด 60 วนั 
   
7.  ข้อมูลพืน้ทีท่ีศึ่กษา 
 1.  สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม  หมายถึง  หน่วยราชการบริหารส่วนกลางของ
กรมสรรพากรท่ีประจาํอยู่ตามจงัหวดัต่าง ๆ โดยมีสรรพากรพื้นท่ีเป็นหัวหน้าหน่วยงาน  ในการ
ดาํเนินการเก่ียวกบัการวางแผนจดัเก็บภาษีอากร  การสาํรวจ และการดาํเนินการเก่ียวกบัการเร่งรัด
ภาษีอากรคา้ง การกาํกบัดูแลผูเ้สียภาษีเป็นรายผูป้ระกอบการ  การตรวจสอบและประเมินเรียกเก็บ
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ภาษี การพิจารณาคืนเงินภาษีอากร  ปฏิบติังานดา้นกรรมวิธี  ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ข่าวสาร  
ความรู้  ความเข้าใจเก่ียวกับภาษีอากร  ปฏิบัติงานร่วมกันหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย  ปัจจุบนัตามโครงสร้างแบ่งส่วนราชการไดแ้บ่ง
พื้นท่ีนครปฐมออกเป็น 2 พื้นท่ี คือ สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 1 มีท้องท่ีรับผิดชอบ
ครอบคลุม 5 อาํเภอ คืออาํเภอเมืองนครปฐม  อาํเภอนครชยัศรี  อาํเภอกาํแพงแสน  อาํเภอดอนตูม 
และอาํเภอบางเลน  ส่วนสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 2  มีทอ้งท่ีรับผิดชอบครอบคลุม 2 
อาํเภอ คืออาํเภอสามพราน และอาํเภอพทุธมณฑล รวมทั้งส้ิน 7 อาํเภอ 
  1.1  สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 1 มีโครงสร้างอตัรากาํลงัขา้ราชการ 126 
คน ประกอบดว้ยหน่วยงานตามโครงสร้างใหม่ ดงัน้ี 
         1.1.1  ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป มีอตัรากาํลงัขา้ราชการ 15 คน ประกอบดว้ย งาน
ธุรการ งานคลงั งานพสัดุ งานบริการผูเ้สียภาษีและประชาสัมพนัธ์ งานบริการแบบแสดงรายการ
ภาษี และงานเลขประจาํตวัผูเ้สียภาษี 
         1.1.2   ฝ่ายกฎหมายและเร่งรัดภาษีอากรคา้ง มีอตัรากาํลงัขา้ราชการ 6 คน 
         1.1.3   ฝ่ายวางแผนและประเมินผล มีอตัรากาํลงัขา้ราชการ 10 คน 
         1.1.4   ส่วนกาํกบัดูแลผูเ้สียภาษี มีอตัรากาํลงัขา้ราชการ 45 คน 
         1.1.5   ฝ่ายกรรมวิธีและคืนภาษี มีอตัรากาํลงัขา้ราชการ 19 คน ประกอบดว้ย 
งานกรรมวิธี งานภาษีหกั ณ ท่ีจ่าย งานคืนภาษี  
         1.1.6  หน่วยจดัเก็บภาษีอากรในทอ้งท่ี 5 สาขา มีอตัรากาํลงัขา้ราชการรวม    
31 คน ไดแ้ก่ สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมืองนครปฐม สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขานครชยั
ศรี สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขากําแพงแสน สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาดอนตูม และ
สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาเมืองบางเลน 
  1.2  สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 2 มีโครงสร้างอตัรากาํลงัขา้ราชการ 106 
คน ประกอบดว้ยหน่วยงานตามโครงสร้างใหม่ ดงัน้ี 
         1.2.1  ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป มีอตัรากาํลงัขา้ราชการ 13 คน ประกอบดว้ย งาน
ธุรการ งานคลงั งานพสัดุ งานบริการผูเ้สียภาษีและประชาสัมพนัธ์ งานบริการแบบแสดงรายการ
ภาษี และงานเลขประจาํตวัผูเ้สียภาษี 
         1.2.2  ฝ่ายกฎหมายและเร่งรัดภาษีอากรคา้ง มีอตัรากาํลงัขา้ราชการ 6 คน 
         1.2.3  ฝ่ายวางแผนและประเมินผล มีอตัรากาํลงัขา้ราชการ 11 คน 
         1.2.4  ส่วนกาํกบัดูแลผูเ้สียภาษี มีอตัรากาํลงัขา้ราชการ 39 คน 
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         1.2.5  ฝ่ายกรรมวิธีและคืนภาษี มีอตัรากาํลงัขา้ราชการ 14 คน ประกอบดว้ย 
งานกรรมวิธี งานภาษีหกั ณ ท่ีจ่าย งานคืนภาษี  
         1.2.6  หน่วยจดัเก็บภาษีอากรในทอ้งท่ี 3 สาขา มีอตัรากาํลงัขา้ราชการรวม 24 
คน ไดแ้ก่ สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสามพราน 1 สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสามพราน 2 
และสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาพทุธมณฑล 
 2.  ผูป้ระกอบการธุรกิจส่งออกสินคา้ไปต่างประเทศ และไดจ้ดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ในอตัราร้อยละ 0 เสียภาษีมูลค่าเพิ่มจากภาษีขายหกัดว้ยภาษีซ้ือในเขตจงัหวดันครปฐม 
  จากการสาํรวจผูป้ระกอบการส่งออกท่ีขอคืนเป็นเงินสด ตามสถิติปี 2550-2553 มี
จาํนวนดงัน้ี  
      2.1  สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 1 
          ปี 2550  มีผูป้ระกอบการส่งออกท่ีขอคืนเป็นเงินสด  จาํนวน  55 ราย 
           ปี 2551  มีผูป้ระกอบการส่งออกท่ีขอคืนเป็นเงินสด  จาํนวน  52 ราย 
           ปี 2552  มีผูป้ระกอบการส่งออกท่ีขอคืนเป็นเงินสด  จาํนวน  58 ราย  
          ปี 2553  มีผูป้ระกอบการส่งออกท่ีขอคืนเป็นเงินสด  จาํนวน  54 ราย 
      2.2  สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 2 
            ปี 2550  มีผูป้ระกอบการส่งออกท่ีขอคืนเป็นเงินสด  จาํนวน  60 ราย 
            ปี 2551  มีผูป้ระกอบการส่งออกท่ีขอคืนเป็นเงินสด  จาํนวน  57 ราย 
           ปี 2552  มีผูป้ระกอบการส่งออกท่ีขอคืนเป็นเงินสด  จาํนวน  58 ราย  
         ปี 2553  มีผูป้ระกอบการส่งออกท่ีขอคืนเป็นเงินสด  จาํนวน  58 ราย 
  
8.  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีไดศึ้กษาและรวบรวมผลการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาษีอากร เพือ่
ใชเ้ป็นกรอบและแนวทางในการศึกษาวิจยั พอสรุปได ้ดงัน้ี 
 สายฝน   แซมเพชร  (2551) ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อมาตรการป้องกันและ
ปราบปรามใบกาํกับภาษีปลอม กรณีศึกษาสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 22 ผล
การศึกษาพบวา่ ส่วนใหญ่มีปัญหาจากกฎหมายมีความยุง่ยาก ซบัซอ้น และโครงสร้างของกฎหมาย
ยงัมีขอ้บกพร่อง รวมถึงบทลงโทษทั้งทางแพ่งและทางอาญาเก่ียวกบัการออกใบกาํกบัภาษีปลอม
และการใชใ้บกาํกบัภาษีปลอมไม่รุนแรงเท่าท่ีควรทาํใหผู้ป้ระกอบการไม่มีความกลวัเกรงจึงยงัคงมี
การหลีกเล่ียงภาษีมูลค่าเพิ่มโดยการออกใบกาํกบัภาษีปลอมอยูต่ลอดเวลาจนถึงปัจจุบนั ซ่ึงมีความ
เสียหายเป็นมูลค่าสูง ซ่ึงวิเคราะห์ไดว้่าการดาํเนินมาตรการป้องกนัและปราบปรามใบกาํกบัภาษี
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ปลอมโดยการตรวจปฏิบติัการไม่ประสบผลสําเร็จเน่ืองจากไม่สามารถยบัย ั้งปัญหาการทุจริตได้
อยา่งเดด็ขาด 
 จินตนา  เครือตะ๊ (2548) ศึกษาเก่ียวกบัทศันคติของผูป้ระกอบการต่อการปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ีสรรพากรในกระบวนการเกบ็ภาษีอากร กรณีศึกษา : สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาแม่จนั 
จังหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า ผูป้ระกอบการมีทัศนคติต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี
สรรพากรในกระบวนการเก็บภาษีอากรทุกดา้นมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
การให้คาํแนะนาํดา้นภาษีอากร ปัจจยัดา้นการดูแลการชาํระภาษีก่อนและหลงัพน้กาํหนดการยื่น
แบบ ปัจจยัการวิเคราะห์ขอ้มูลการยื่นแบบเสียภาษีอากร ปัจจยัการออกตรวจสภาพกิจการโดย
เจา้หนา้ท่ีสรรพากร 
 ปริทศัน์ ตรีอินทอง (2546) ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม : กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติ จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาสรุปไดว้่า 
นักท่องเท่ียวท่ีเขา้มาในประเทศไทย ช่วงเวลาท่ีศึกษา ส่วนใหญ่เป็นคนในแถบเอเชียเขา้มาเพื่อ
พักผ่อนประจําปี  ในภาพรวมนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเร่ืองการใช้บริการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มแก่นกัท่องเท่ียว ณ ท่าอากาศยานนานาชาติ จงัหวดัเชียงใหม่ในดา้นบวก 
 การศึกษาด้านความพึงพอใจการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ด้านระยะเวลาในการ
ดาํเนินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มแก่นกัท่องเท่ียว ดา้นสถานท่ี ดา้นเอกสาร อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้
และด้านการประชาสัมพันธ์ เห็นได้ว่า นักท่องเท่ียวมีระดับความพึงพอใจมาก ยกเว้นด้าน
ประชาสมัพนัธ์ ท่ีมีระดบัความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
 วรรณงาม  แกว้คาํ (2546) ศึกษาเก่ียวกบัประสิทธิภาพการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู ้
ส่งออกในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ในภาพรวมการคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มแก่ผูส่้งออก
เขตจงัหวดัเชียงใหม่ถือไดว้่ามีประสิทธิภาพสูง โดยส่วนผูป้ระกอบการในดา้นความรู้ ความเขา้ใจ 
ความคิดเห็นต่อการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มและการไดรั้บบริการ สถานท่ี เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั
ของหน่วยงานโดยรวมถือไดว้่ามีประสิทธิภาพ มีเพียงประการเดียวท่ีตอ้งให้ความสนใจพิจารณา 
คือรายละเอียดของแบบฟอร์มท่ีใชป้ระกอบการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีผูป้ระกอบการยงัเห็นว่าใช้
ยากและผลการศึกษาในส่วนของเจา้หนา้ท่ีภาพรวมพบวา่ มีประสิทธิภาพทั้งดา้นความรู้ ความเขา้ใจ
ของเจ้าหน้า ท่ีต่อการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม  ความรู้ในการดําเนินงานการบริหารงานการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มตลอดจนความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีในดา้นต่าง ๆ แต่ก็มีเร่ืองท่ีตอ้งพิจารณาใหค้วาม
สนใจแกไ้ขประการหน่ึงคือ ดา้นการประชาสัมพนัธ์ในส่ือต่าง ๆ ซ่ึงเจา้หนา้ท่ียงัมีความเห็นว่าอยู่
ในระดบัตํ่ายงัไม่ไดผ้ลตามเป้าหมาย 
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 อรวรรณ  หันแม้นเทพอมร (2544) ศึกษาเก่ียวกับการตรวจคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ผล
การศึกษาสรุปได้ว่า ปัญหาและอุปสรรคในการตรวจคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม เกิดจากเจ้าหน้าท่ี
ผูป้ฏิบติังาน ระเบียบ และผูป้ระกอบการ  ตอ้งมีการปรับปรุงการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ี มีการ
ติดตามประเมินผลระเบียบท่ีใชเ้พื่อนาํมาปรับปรุง  ส่วนดา้นผูป้ระกอบการเนน้การใหบ้ริการในเชิง
รุก ให้ความรู้ในขอ้กฎหมายในทางปฏิบติัให้ถูกตอ้ง ซ่ึงจะมีผลให้การตรวจคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
เป็นไปดว้ยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
 ดวงทิพย ์ จนัทรศกัด์ิ (2543) ศึกษาเก่ียวกบัการบริหารงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มแก่ผูส่้งออก
ให้มีประสิทธิภาพ ศึกษากรณี : สํานักงานภาษีสรรพากรพื้นท่ี 8 ผลการศึกษาพบว่า การคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มแก่ผู ้ส่งออกให้รวดเร็ว  เป็นนโยบายท่ีสําคัญนโยบายหน่ึงของรัฐบาล และ
กรมสรรพากร ในการกระตุน้เศรษฐกิจ แต่มีปัจจยัในการบริหารงานท่ีเป็นอุปสรรค ปัญหาในการ
บริหารงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มแก่ผูส่้งออกให้มีประสิทธิภาพบางประการ ซ่ึงควรไดรั้บการปรับปรุง
ในเร่ืองของกฎระเบียบ แนวปฏิบติั ควรชดัเจนและใชดุ้ลพินิจนอ้ยท่ีสุด ผูข้อคืนเป็นเทจ็ ควรมีการ
ติดตามพฤติการณ์ผูข้อคืนอยา่งใกลชิ้ด รวมตลอดเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน ควรอบรมใหมี้ความรู้มากข้ึน 
ทั้งน้ีเพื่อใหก้ารคืนภาษีมูลค่าเพิ่มแก่ผูส่้งออกมีประสิทธิภาพต่อไป  

 สรุปผลการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการจดัเก็บและคืนเงินภาษี
ย่อมข้ึนอยู่กบัปัจจยัหลายประการ เช่น ความชดัเจนของกฎหมาย ระเบียบ และแนวปฏิบติั ความ
ร่วมมือร่วมใจของประชาชนผูเ้สียภาษี การปรับปรุงโครงสร้างภาษีโดยการแกไ้ขกฎหมาย และ
ประสิทธิภาพของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานในดา้นภาษีเป็นสาํคญั โดยนาํแนวคิดดงักล่าวมาประยกุต ์
เพื่อศึกษาการประเมินผลการดาํเนินงานการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มแก่ผูส่้งออกของสาํนกังานสรรพากร
พื้นท่ีนครปฐมรวมถึงแนวทางแกไ้ขปัญหาและขอ้เสนอแนะในการดาํเนินงานการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
แก่ผูส่้งออกให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากข้ึน และแนวคิดทฤษฎีส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ (7Ps) ในการศึกษาระดับความพึงพอใจตามองค์ประกอบ 4 ด้าน ได้แก่ ด้าน
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นเอกสาร ดา้นการประชาสมัพนัธ์ และดา้นสถานท่ี 
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บทที ่3 
วธีิดําเนินการวจัิย 

 
 การวิจยัเร่ือง การประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก : ศึกษากรณีสาํนกังาน
สรรพากรพื้นท่ีนครปฐม  เป็นการวิจยัเชิงประเมิน (Evaluation Research) ตามรูปแบบซิปป์ (CIPP 
Model) ของสตฟัเฟิลบีม โดยจะนาํมาประเมินในส่วนของการประเมินบริบท (Context) ปัจจยั
เบ้ืองตน้ (Input) กระบวนการ (Process) และผลผลิต (Product) ของการดาํเนินงานคืนภาษีมลูค่าเพิม่
ให้แก่ผูส่้งออกของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม โดยนําเสนอวิธีการดาํเนินการวิจยัตาม
ขั้นตอนดงัน้ี  
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.  การสร้างและพฒันาเคร่ืองมือวิจยั 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
  
1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ 
      1.1  กลุ่มแรก ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีสรรพากรในส่วนกาํกบัดูแลผูเ้สียภาษีผูป้ฏิบติังาน
เก่ียวกับการคืนภาษีภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก  สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 1 และ
สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 2 จาํนวน 44 คน  
      1.2  กลุ่มท่ีสอง คือ ผูส่้งออกและจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มอตัราร้อยละศูนยใ์น
จงัหวดันครปฐมท่ีมียอดขายส่งออกคิดเป็นร้อยละ 50 ของยอดขายรวม จาํนวน 84 คน 

 2.  กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยักาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจากประชากรโดย
คาํนวณจากจาํนวนประชากรกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2 ในปี 2552 จาํนวน 128 คน ขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยักาํหนดโดยคาํนวณจากสูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1967, อา้งถึงใน
ประสพชยั  พสุนนท,์  2553 : 41) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ยอมใหค้ลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ดงั
สูตร 
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                         n    =           N 
                                               1 + Ne2 

                                                               =          128   

                                                                          1+128(.052)  

                                                               =             110       

             เม่ือ    n      =    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
                     N     =    จาํนวนประชากรที่ตอ้งการศึกษา 
                         e     =   ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับใหเ้กิดข้ึนได ้(e = 0.05) 
 
ตารางท่ี 2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 
 

รายการ จาํนวนประชากร (คน) จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง (คน) 
เจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน 44 39.63 
ผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 84 69.42 

รวม 128 110.00 
 
 จากตารางกลุ่มตวัอย่างจะเห็นไดว้่า ขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัเท่ากบั 110 
คน เป็นเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน 
และผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 70 คน 
 
2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม จาํนวน 2 ชุด ซ่ึงผูว้ิจยัไดจ้ดัทาํข้ึน 
โดยศึกษาจากทฤษฎี แนวคิดและงานการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 แบบสอบถามชุดที ่1 
 ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลสําหรับเจ้าหน้าท่ีสรรพากรผู ้ปฏิบัติงานเก่ียวกับการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก  เป็นแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นมี 3 ตอน ประกอบดว้ย 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม มีลกัษณะแบบสาํรวจรายการ (Check 
List) จาํนวน 6 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับการประเมินการดําเนินงานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก ทั้ง 4 ดา้น ประกอบดว้ยขอ้คาํถามจาํนวนทั้งส้ิน 39 ขอ้ ดงัน้ี 
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 1.  ดา้นบริบท (Context)     จาํนวน    8  ขอ้ 
 2.  ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ (Input)  จาํนวน  12  ขอ้ 
 3.  ดา้นกระบวนการ (Process)   จาํนวน    9  ขอ้ 
 4.  ดา้นผลผลิต (Product)          จาํนวน  10  ขอ้             
 ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) สร้างตามแบบ
ของลิเคิร์ท (Likret) (ศิริชยั พงษว์ิชยั 2552 : 22) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยมีระดบัการประเมินดงัน้ี 
 5 หมายถึง การประเมินเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 4 หมายถึง การประเมินเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมาก 
 3 หมายถึง การประเมินเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 2 หมายถึง การประเมินเห็นดว้ยอยูใ่นระดบันอ้ย 
 1 หมายถึง การประเมินเห็นดว้ยอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด (Open Ended Question) เพื่อให้ผูต้อบ
แบบสอบถามเสนอความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่
ผูส่้งออก สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ตามกรอบแนวคิด 4 ดา้นคือ ดา้นบริบท ดา้นปัจจยั
เบ้ืองตน้ ดา้นกระบวนการ และดา้นผลผลิต 
 แบบสอบถามชุดที ่2 
 ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลสําหรับผู ้ส่งออก /ผู ้เ ก่ียวข้องท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม  เป็น
แบบสอบถามแสดงความคิดเห็นมี 4 ตอน ประกอบดว้ย 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม มีลกัษณะแบบสาํรวจรายการ (Check 
List) จาํนวน  5 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับการประเมินการดําเนินงานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก ทั้ง 4 ดา้น ประกอบดว้ยขอ้คาํถามจาํนวนทั้งส้ิน 37 ขอ้ ดงัน้ี 
 1.  ดา้นบริบท (Context)               จาํนวน    8  ขอ้ 
 2.  ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ (Input)       จาํนวน  10  ขอ้ 
 3.  ดา้นกระบวนการ (Process)     จาํนวน    9  ขอ้ 
 4.  ดา้นผลผลิต (Product)              จาํนวน  10  ขอ้             
 ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) สร้างตามแบบ
ของลิเคิร์ท (Likret) (ศิริชยั พงษว์ิชยั, 2552 : 22) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยมีระดบัการประเมินดงัน้ี 
 5 หมายถึง การประเมินเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 4 หมายถึง การประเมินเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมาก 
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 3 หมายถึง การประเมินเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 2 หมายถึง การประเมินเห็นดว้ยอยูใ่นระดบันอ้ย 
 1 หมายถึง การประเมินเห็นดว้ยอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ตอนท่ี  3  เ ป็นแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจต่อการดํา เนินงานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก ทั้ง 4 ดา้น โดยประยกุตจ์ากทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ(7Ps) 
ของเซียเทม็ล,์ บิทเนอร์ และเกร็มเลอร์ (Zeithaml, Bitner, and Gremler 2006) ประกอบดว้ยขอ้
คาํถามจาํนวนทั้งส้ิน 16 ขอ้ ดงัน้ี 
 1.  ดา้นบุคลากรและการบริการ    จาํนวน   4  ขอ้ 
 2.  ดา้นเอกสาร                               จาํนวน   4  ขอ้ 
 3.  ดา้นการประชาสมัพนัธ์            จาํนวน   4  ขอ้ 
 4.  ดา้นสถานท่ี             จาํนวน   4  ขอ้             
 ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) สร้างตามแบบ
ของลิเคิร์ท (Likret) (ศิริชยั พงษว์ิชยั, 2552 : 22) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยมีระดบัการประเมินดงัน้ี 
 5 หมายถึง ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 4 หมายถึง ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 3 หมายถึง ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 2 หมายถึง ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
 1 หมายถึง ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด (Open Ended) เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามเสนอ
ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก สาํนกังาน
สรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ตามกรอบแนวคิด 4 ด้านคือ ด้านบริบท ด้านปัจจยัเบ้ืองตน้ ด้าน
กระบวนการ และดา้นผลผลิต 
 
3.  การสร้างและพฒันาเคร่ืองมือวจัิย 
 ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการสร้างเคร่ืองมือวิจยั โดยมีขั้นตอนดาํเนินงานดงัน้ี 
 1.  ศึกษาคน้ควา้เอกสาร ตาํรา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้นาํผลการศึกษามาสร้างเป็น
เคร่ืองมือวิจัยฉบบัร่าง ภายใตค้าํแนะนําของคณะกรรมการผูค้วบคุมวิทยานิพนธ์เพื่อพิจารณา
ปรับปรุงแกไ้ขใหส้อดคลอ้งและเหมาะสมกบัขอบเขตการศึกษาท่ีกาํหนด 
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 2.  ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) โดยนาํเคร่ืองมือท่ีสร้าง
เสร็จเรียบร้อยแล้ว เสนอคณาจารยผ์ูค้วบคุมวิทยานิพนธ์ 3 คนและนําเสนอผูเ้ช่ียวชาญ 3 คน 
ตรวจสอบคุณภาพดา้นเน้ือหา ดา้นภาษาไทย และดา้นการวดัและการประเมินผลของแบบสอบถาม 
 3.  นําแบบสอบถามที่ผ่านการพิจารณาจากคณาจารย์ผูค้วบคุมวิทยานิพนธ์ และ
ผูเ้ช่ียวชาญแลว้มาปรับปรุงแกไ้ขตามความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะใหส้มบูรณ์ 
 4.  นาํแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try out) กบัเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน และผู ้
ส่งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม  ท่ีไม่ใช่กลุ่มเป้าหมายของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีราชบุรีกลุ่มละ 
จาํนวน 30 คน แลว้นาํแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาคาํนวณหาความเช่ือมัน่ (Reliability)โดยใช้
สัมประสิทธ์ิ  ครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient)(ประสพชยั พสุนนท,์ 2553 : 657)ไดค้่า
ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามกลุ่มเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเท่ากบั 0.968 และกลุ่มผูส่้งออก
ท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกเท่ากบั  0.972  
 
4.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชากร 2 กลุ่ม 
ไดแ้ก่กลุ่มเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 
คน และกลุ่มผูส่้งออก จาํนวน 70 คนโดยแจกและเก็บแบบสอบถามในช่วงเดือนกุมภาพนัธ์-
เมษายน 2554 
 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้และรวบรวมจากหนงัสือ ตาํรา 
เอกสารทางวิชาการ บทความในวารสาร วิทยานิพนธ์ และงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงขอ้มูล
จากอินเทอร์เน็ต 
 
5.  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยมีขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้ใน
การวิจยัดงัต่อไปน้ี 
 5.1  ขั้นตอนการวเิคราะห์ข้อมูล 
  เม่ือไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมาแลว้ ผูว้ิจยัพิจารณาตรวจสอบแบบสอบถาม
ทั้งหมดเพื่อดาํเนินการดงัน้ี 
        1. ตรวจสอบความครบถว้นสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
        2. จดัระเบียบขอ้มูล และลงรหสั 
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         3. นาํขอ้มูลดงักล่าวไปคาํนวณค่าทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป 
 5.2  สถิติทีใ่ช้ในการวจัิย 
  เพื่อใหก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลตรงตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั และขอ้คาํถามในการ
วิจยั ผูว้ิจยัไดใ้ชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลและวิธีการนาํเสนอดงัน้ี 
  1.  วิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามใช้การแจกแจงความถี่ 
(frequencies) ร้อยละ (percentage) นาํเสนอในรูปตารางประกอบคาํบรรยาย 
  2.  วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับระดับการประเมินการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออก สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ทั้ง 4 ดา้น คือดา้นบริบท ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ดา้น
กระบวนการ และดา้นผลผลิตตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก  และผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ในภาพรวมและจาํแนกตาม
เกณฑแ์ต่ละประเด็น โดยใชค้่าเฉล่ีย (Χ ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) นาํเสนอในรูปตาราง
ประกอบคาํบรรยาย แลว้นาํมาเทียบเกณฑ์ตามแนวคิดของเบสท ์(Best, 1981, อา้งถึงใน อนงค ์   
สระบวั, 2546 : 92) มีรายละเอียดดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายความว่า การประเมินความคิดเห็นอยู่ในระดบันอ้ย
ท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายความวา่ การประเมินความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายความว่า การประเมินความคิดเห็นอยู่ในระดบัปาน
กลาง 
  ค่าเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายความวา่ การประเมินความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายความว่า การประเมินความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด 
  3.  วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจต่อการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ในภาพรวมและจาํแนกตามเกณฑแ์ต่ละประเด็น โดยใชค้่าเฉล่ีย 
(Χ ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) นาํเสนอในรูปตารางประกอบคาํบรรยาย แลว้นาํมาเทียบ
เกณฑต์ามแนวคิดของเบสท ์(Best, 1981, อา้งถึงใน อนงค ์สระบวั, 2546 : 92) มีรายละเอียดดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายความวา่ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายความวา่ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายความวา่ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายความวา่ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายความวา่ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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  4.  วิเคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะในส่วนท่ีเป็นแบบสอบถามปลายเปิด 
ดว้ยการพรรณนาวิเคราะห์ (Descriptive Analysis) 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการวิจยัเร่ือง “การประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออก : กรณีศึกษาสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม”  ผูว้ิจยัไดร้วบรวมขอ้มูลจากการตอบ
แบบสอบถามของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกและผู ้
ส่งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม จาํนวน 110  คน โดย
การตอบแบบสอบถาม ซ่ึงได้รับแบบสอบถามกลับมาและสมบูรณ์  คิดเป็น 100% โดยได้นํา
แบบสอบถามมาวิเคราะห์ขอ้มูลและเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นตารางประกอบคาํบรรยาย 
จาํแนกออกเป็น 8 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออก และผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม  
 ตอนที ่2 การประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี
นครปฐม ดา้นบริบท เก่ียวกบันโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ความเหมาะสมของ
ระยะเวลาในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มตามแผนงาน  
 ตอนที ่3 การประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี
นครปฐม ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ เก่ียวกบัความพร้อมของบุคลากร ความเหมาะสมของงบประมาณ 
ความทนัสมยัของเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละความถูกตอ้งครบถว้นของขอ้มูลสารสนเทศ  
 ตอนที ่4 การประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี
นครปฐม ดา้นกระบวนการ เก่ียวกบัความเหมาะสมของกระบวนการ และขั้นตอนวิธีการขอคืน การ
ปฏิบติังานตามแผน การติดตามผลการดาํเนินงาน 
 ตอนที ่5 การประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี
นครปฐม ดา้นผลผลิต เก่ียวกบัการจดัเก็บภาษีอยา่งมีประสิทธิภาพและทศันคติต่อการบริหารงาน
จดัเกบ็และคืนภาษีอากร 
 ตอนที ่6 การประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี
นครปฐม โดยรวม 
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 ตอนที่ 7 ระดบัความพึงพอใจของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มสาํนกังาน
สรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นเอกสาร ดา้นการประชาสัมพนัธ์และดา้น
สถานท่ี  
 ตอนที ่8  ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ของเจ้าหน้าท่ีสรรพากรผูป้ฏิบัติงานเก่ียวกับการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกและผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลและแปลความหมายของการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจ
ตรงกนั ผูว้ิจยัไดใ้ชส้ญัลกัษณ์ ดงัน้ี  
   n  แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง (คน) 
  Χ  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
   
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของเจ้าหน้าทีส่รรพากรผู้ปฏิบตังิานเกีย่วกบัการคนืภาษีมูลค่าเพิม่ให้แก่ผู้
ส่งออก และผู้ส่งออก/ผู้เกีย่วข้องทีข่อคนืภาษีมูลค่าเพิม่  
 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกและผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 110 คน 
ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา ปฏิบัติงานในตาํแหน่ง ระดับตาํแหน่ง ระยะเวลาท่ี
ปฏิบติังานในตาํแหน่งปัจจุบนัและอาชีพ ใชก้ารแจกแจงความถี่ และร้อยละ ผลการวิเคราะห์ปรากฏ
ดงัตารางท่ี 3 ถึงตารางท่ี 4   
 
ตารางท่ี 3  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการ 
                  คืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํแนกตามขอ้มูลทัว่ไป 
 

ข้อมูลทัว่ไป 
จํานวน(คน) 

(n = 40) 
ร้อยละ 

1.  เพศ  
     1.1  ชาย 
     1.2  หญิง 

 
4 

36 

 
10.00 
90.00 
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ตารางท่ี 3  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการ 
                  คืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํแนกตามขอ้มูลทัว่ไป (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป 
จํานวน(คน) 

(n = 40) 
ร้อยละ 

2.  อาย ุ 
     2.1  31 - 40 ปี 
     2.2  41 - 50 ปี 
     2.3  51  ปีข้ึนไป     

 
21 
 17 
 2 

 
52.50 
42.50 
5.50 

3.  ระดบัการศึกษา 
     3.1  ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 
     3.2  ปริญญาตรี 
     3.3  สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 

 
1 

  29 
   10 

 
2.50 

72.50 
25.00 

4.  ปัจจุบนัปฏิบติังานในตาํแหน่ง  
     4.1  นกัตรวจสอบภาษี 
     4.2  นกัวิชาการสรรพากร 
     4.3  เจา้หนา้ท่ีสรรพากร 
     4.4  เจา้พนกังานสรรพากร            

 
33 
12 
2 
1 

 
82.50 
10.00 
5.00 
2.50 

5.  ระดบัตาํแหน่ง      
       5.1  ระดบัปฏิบติัการ       
       5.2  ระดบัชาํนาญงาน   
       5.3  ระดบัชาํนาญการ                 

 
2 
7 

31 

 
5.00 

17.50 
77.50 

6.  ระยะเวลาท่ีปฏิบติังานในตาํแหน่งปัจจุบนัอายรุาชการ    
       6.1  3 ปี แต่ไม่เกิน 5 ปี    
       6.2  5 ปี แต่ไม่เกิน 10 ปี      
       6.3  10 ปีข้ึนไป          

 
1 

16 
23 

 
2.50 

40.00 
57.50 

 
 จากตารางท่ี 3 พบว่า กลุ่มตวัอย่างของเจา้หน้าท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกับการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก เป็นเพศหญิง จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 90.00 ท่ีเหลือเป็นเพศชาย 
จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00  ส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 52.50 
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รองลงมาไดแ้ก่ อายุ 41-50 ปี จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 42.50 และอายุ 51 ปีข้ึนไป จาํนวน 2 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.50 ซ่ึงมีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 72.50 รองลงมา
มีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีข้ึนไป จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 และระดบัการศึกษาตํ่า
กว่าปริญญาตรี จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 มีการปฏิบติังานในตาํแหน่งนักตรวจสอบภาษี 
จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 82.50 รองลงมาไดแ้ก่ นกัวิชาการสรรพากร จาํนวน 12 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.00  เจา้หน้าท่ีสรรพากร จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 และเจา้พนักงานสรรพากร 
จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ซ่ึงดาํรงตาํแหน่งระดบัชาํนาญการ จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 
77.50 รองลงมาไดแ้ก่ ระดบัชาํนาญงาน จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 และระดบัปฏิบติัการ 2 
คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 โดยปฏิบติังานในตาํแหน่งเป็นระยะเวลา 10 ปีข้ึนไป จาํนวน 23 คน คิดเป็น
ร้อยละ 57.50  รองลงมาได้แก่ 5 ปี แต่ไม่เกิน 10 ปี จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00  และ
ปฏิบติังาน 3 ปีแต่ไม่เกิน 5 ปี จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 และปฏิบติังานตํ่ากว่า 3 ปี จาํนวน 1 
คน คิดเป็นร้อยละ 2.50  

 
ตารางท่ี 4  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลคา่เพิ่ม  
                  จาํแนกตามขอ้มลูทัว่ไป 
 

ข้อมูลทัว่ไป 
จํานวน(คน) 

(n = 70) 
ร้อยละ 

1.  เพศ  
     1.1  ชาย 
     1.2  หญิง 

 
29 
41 

 
41.40 
58.60 

2.  อาย ุ 
     2.1  21-30 ปี 
     2.2  31-40 ปี 
     2.3  41-50 ปี    
     2.4  51 ปีข้ึนไป   

 
5 

 26 
 30 
9 

 
7.10 

37.10 
42.90 
12.90 

3.  ระดบัการศึกษา 
     3.1  ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 
     3.2  ปริญญาตรี 
     3.3  สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 

 
3 

60 
7 

 
4.30 

85.70 
10.00 
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ตารางท่ี 4  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลคา่เพิ่ม  
                  จาํแนกตามขอ้มลูทัว่ไป (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป 
จํานวน(คน) 

(n = 70) 
ร้อยละ 

4.  ลกัษณะการดาํเนินการ  
     4.1  หา้งหุน้ส่วนจาํกดั 
     4.2  บริษทัจาํกดั  

 
1 

69 

 
1.40 

98.60 
5.  ประเภทของธุรกิจ      
     5.1  ธุรกิจซ้ือมาชายไป   
     5.2  ธุรกิจใหบ้ริการ     
     5.3  ธุรกิจการผลิต   

 
31 
14 
25 

 
44.30 
20.00 
35.70 

6.  ปัจจุบนัดาํรงตาํแหน่ง     
     6.1  กรรมการผูจ้ดัการ/หุน้ส่วนผูจ้ดัการ 
     6.2  สมุห์บญัชี/พนกังานบญัชี    
     6.3  ผูท้าํบญัชีในสาํนกังานบญัชี     

 
35 
24 
11 

 
50.00 
34.30 
15.70 

7.  ระยะเวลาการดาํรงตาํแหน่งปัจจุบนั     
     7.1  ตํ่ากวา่ 3 ปี  
     7.2  3 ปี แต่ไม่เกิน 5 ปี      
     7.3  5 ปี แต่ไม่เกิน 10 ปี      
     7.4  10 ปีข้ึนไป               

 
4 

13 
29 
24 

 
5.70 

18.60 
41.40 
34.30 

 
 จากตารางท่ี  4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างของผู ้ส่งออกและผู ้ท่ี เ ก่ียวข้องกับการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม เป็นเพศหญิง จาํนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 58.60 ท่ีเหลือเป็นเพศชาย จาํนวน  29  คน คิด
เป็นร้อยละ 41.40  ส่วนใหญ่มีอาย ุ41-50 ปี จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 42.90 รองลงมาไดแ้ก่ อาย ุ31-
40 ปี จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 37.10 อาย ุ51 ปีข้ึนไป จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 12.90 และอายุ
21-30 ปี จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 7.10 ซ่ึงมีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี จาํนวน 60 คน คิดเป็น
ร้อยละ 85.70 รองลงมามีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีข้ึนไป จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 
และระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 4.30  มีลกัษณะการดาํเนินงานใน
รูปบริษทัจาํกดั จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 67.50 รองลงมาไดแ้ก่ หา้งหุ้นส่วนจาํกดั จาํนวน 10 

   ส
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คน คิดเป็นร้อยละ 25.00  มีการประกอบการธุรกิจซ้ือมาชายไป จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 85.00 
รองลงมาไดแ้ก่ ธุรกิจการผลิต จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00  และธุรกิจให้บริการ  จาํนวน 6 
คน คิดเป็นร้อยละ 15.00  โดยปฏิบติังานในตาํแหน่งกรรมการผูจ้ดัการ/หุน้ส่วนผูจ้ดัการ จาํนวน 22 
คน คิดเป็นร้อยละ 55.00  รองลงมาไดแ้ก่ สมุห์บญัชี/พนกังานบญัชี  จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 
55.00 และ ผูท้าํบญัชีในสาํนกังานบญัชี จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 ซ่ึงมีการปฏิบติังานใน
ตาํแหน่งเป็นระยะเวลา 5 ปี แต่ไม่เกิน 10 ปี  จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00  รองลงมาไดแ้ก่ 
10 ปีข้ึนไป จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00  ปฏิบติังาน 3 ปีแต่ไม่เกิน 5 ปี จาํนวน 1 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.50 และปฏิบติังานตํ่ากวา่ 3 ปี จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50  

 
ตอนที่ 2 ผลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู้ส่งออก สํานักงานสรรพากรพืน้ที่นครปฐม 
ด้านบริบท 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลการประเมินเก่ียวกบัการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก 
ดา้นบริบท ตามความคิดเห็นของเจา้หน้าท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ให้แก่ผูส่้งออก และผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มโดยการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย ( Χ ) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยเปรียบเทียบเกณฑร์ะดบัการประเมินท่ีกาํหนดไว ้ ผลการ
วิเคราะห์ปรากฏดงัตารางท่ี 5 และตารางท่ี 6 
 
ตารางท่ี 5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
               ผูส่้งออก ดา้นบริบท ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบั 
              การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน 
 

ระดับความคดิเห็น .Χ  S.D. ระดับ 
ด้านบริบท มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
   

1. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกเป็นมาตรการ 
หน่ึงท่ีส่งเสริมธุรกิจ
การส่งออกของประเทศ 

11 
27.50% 

24 
60.00% 

4 
10.00% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

4.13 
 

0.69 
 

มาก 
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ตารางท่ี 5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
               ผูส่้งออก ดา้นบริบท ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบั 
              การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน (ต่อ) 
  

ระดับความคดิเห็น .Χ  S.D. ระดับ 
ด้านบริบท มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
   

2. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออก มีความ 
โปร่งใส ชดัเจน สร้าง
ความเสมอภาค 

4 
10.00% 

25 
62.50% 

10 
25.00% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

3.80 
 

0.65 
 

มาก 
 

3. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกก่อใหเ้กิดผลดี
ต่อเศรษฐกิจของประ 
เทศทาํใหข้ยายตวั
เติบโตไดโ้ดยรวม 

6 
15.00% 

26 
65.00% 

7 
17.50% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

3.93 
 

0.66 
 

มาก 
 

4. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกโดยมาตรการ
ยืน่แบบ ภ.พ.30 ทาง
อินเทอร์เน็ตทาํใหผู้ ้
ส่งออกไดรั้บเงินภาษี
คืนอยา่งรวดเร็ว 

10 
25.00% 

26 
65.00% 

4 
10.00% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

4.15 
 

0.58 
 

มาก 
 

5. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกดว้ยความ
รวดเร็วส่งผลใหผู้ส่้ง 
ออกมีสภาพคล่องทาง
การเงิน 

8 
20.00% 

23 
57.50% 

8 
20.00% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

3.95 
 

0.71 
 

มาก 
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ตารางท่ี 5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
               ผูส่้งออก ดา้นบริบท ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบั 
              การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น .Χ  S.D. ระดับ 
ด้านบริบท มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
   

6. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกมีความสอด 
คลอ้งกบันโยบายของ
รัฐบาลในการแก ้   
ปัญหาเศรษฐกิจของ
ประเทศ 

2 
5.00% 

25 
62.50% 

12 
30.00% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

3.70 
 

0.61 
 

มาก 
 

7. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกเป็นส่ิงท่ี
บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มมี
ความเขา้ใจเป็นอยา่งดี 

0 
0.00% 

15 
37.50% 

25 
62.50% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

3.38 
 

0.49 
 

ปาน
กลาง 

 

8. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกไดก้าํหนด
ระยะเวลาในการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มตาม
แผนงานการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้ง 
ออกไวอ้ยา่งเหมาะสม 
เพียงพอ 

1 
2.50% 

15 
37.50% 

22 
55.00% 

2 
5.00% 

0 
0.00% 

3.38 0.63 ปาน
กลาง 

รวมด้านบริบท      3.80 0.63 มาก 
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 จากตารางที่ 5 ผลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกของเจ้าหน้าท่ี
สรรพากรผูป้ฏิบติังาน ดา้นบริบทเก่ียวกบันโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกโดยรวม อยู่
ในระดบัมาก (Χ=3.80, S.D.=0.63) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ระดบัการประเมินอยูใ่นระดบัมาก 6 
ขอ้  และอยู่ในระดับปานกลาง 2 ขอ้ ขอ้ท่ีมีระดับการประเมินสูงเป็นอนัดับ 1 คือ นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกโดยมาตรการยื่นแบบ ภ.พ.30 ทางอินเทอร์เน็ตทาํให้ผูส่้งออกไดรั้บ
เงินภาษีคืนอยา่งรวดเร็ว (Χ=4.15, S.D.=0.58) รองลงมา คือ นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกเป็นมาตรการหน่ึงท่ีส่งเสริมธุรกิจการส่งออกของประเทศ (Χ=4.13, S.D.=0.69) และขอ้ท่ีมี
ระดับการประเมินอันดับท้ายสุด คือ นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกได้กําหนด
ระยะเวลาในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มตามแผนงานการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกไวอ้ย่าง
เหมาะสม เพียงพอ ( Χ=3.38, S.D.=0.63) รองลงมา คือ นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู ้
ส่งออกเป็นส่ิงท่ีบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มมีความเขา้ใจเป็นอย่างดี ( Χ=3.38, 
S.D.=0.49)  
 
ตารางท่ี 6   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
             ผูส่้งออก ดา้นบริบท ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
               จาํนวน 70 คน 
 

ระดับความคดิเห็น .Χ  S.D. ระดับ 
ด้านบริบท มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
   

1. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกเป็นมาตรการ
หน่ึงท่ีส่งเสริมธุรกิจการ
ส่งออกของประ เทศ 

35 
50.00% 

31 
44.30% 

3 
4.30% 

1 
1.40% 

0 
0.00% 

4.43 0.65 
 

มาก 
 

2. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกมีความโปร่งใส 
ชดัเจน  สร้างความเสมอ
ภาค 

31 
44.30% 

31 
44.30% 

7 
10.00% 

1 
1.40% 

0 
0.00% 

4.31 
 

0.71 
 

มาก 
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ตารางท่ี 6   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
               ผูส่้งออก ดา้นบริบท ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
               จาํนวน 70 คน (ต่อ) 
  

ระดับความคดิเห็น .Χ  S.D. ระดับ 
ด้านบริบท มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
   

3. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกก่อใหเ้กิดผลดีต่อ
เศรษฐกิจของประเทศทาํ
ใหข้ยาย ตวัเติบโตได้
โดยรวม 

19 
27.1% 

41 
58.6% 

8 
11.4% 

2 
2.9% 

0 
0.0% 

4.10 0.71 
 

มาก 
 

4. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกโดยมาตรการ ยืน่
แบบ ภ.พ.30 ทาง
อินเทอร์เน็ตทาํใหผู้ ้
ส่งออกไดรั้บเงินภาษีคืน
อยา่งรวดเร็ว 

39 
55.70% 

24 
34.30% 

5 
7.10% 

2 
2.90% 

0 
0.00% 

4.43 
 

0.75 
 

มาก 
 

5. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกดว้ยความรวดเร็ว
ส่งผลใหผู้ส่้งออกมีสภาพ
คล่องทางการ เงิน 

22 
31.40% 

40 
57.10% 

7 
10.00% 

1 
1.40% 

0 
0.00% 

4.19 
 

0.67 มาก 
 

6. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกมีความสอดคลอ้ง
กบันโยบายของรัฐบาล
ในการแกปั้ญหา
เศรษฐกิจของประเทศ 

6 
8.60% 

46 
65.70% 

15 
21.40% 

2 
2.90% 

1 
1.40% 

3.77 
 

0.71 
 

มาก 
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ตารางท่ี 6   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
               ผูส่้งออก ดา้นบริบท ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
               จาํนวน 70 คน (ต่อ) 
  

ระดับความคดิเห็น .Χ  S.D. ระดับ 
ด้านบริบท มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
   

7. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกเป็นส่ิงท่ีบุคลากร
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม มีความ
เขา้ใจเป็นอยา่งดี 

12 
17.10% 

43 
61.40% 

14 
20.00% 

1 
1.40% 

0 
0.00% 

3.94 
 

0.66 
 

มาก 
 

8. นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกไดก้าํหนดระยะ 
เวลาในการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มตาม
แผนงานการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
ไวอ้ยา่งเหมาะสม 
เพียงพอ 

30 
42.90% 

23 
32.90% 

16 
22.90% 

1 
1.40% 

0 
0.00% 

4.17 0.83 มาก 

รวมด้านบริบท      4.17 0.71 มาก    

  
 จากตารางท่ี 6 ผลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ของผูส่้งออก/ 
ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ดา้นบริบทเก่ียวกบันโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก
โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (Χ=4.17, S.D.=0.71) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 
โดยขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินสูงเป็นอนัดบั 1 คือ นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกเป็น
มาตรการหน่ึงท่ีส่งเสริมธุรกิจการส่งออกของประเทศ (Χ=4.43, S.D.=0.65) รองลงมา คือ นโยบาย
การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกโดยมาตรการยื่นแบบ ภ.พ.30 ทางอินเทอร์เน็ตทาํให้ผูส่้งออก
ไดรั้บเงินภาษีคืนอยา่งรวดเร็ว (Χ=4.43, S.D.=0.75) และขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินอนัดบัทา้ยสุด คือ 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกมีความสอดคลอ้งกับนโยบายของรัฐบาลในการ
แกปั้ญหาเศรษฐกิจของประเทศ (Χ=3.77, S.D.=0.71) รองลงมา คือ นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ให้แก่ผูส่้งออกเป็นส่ิงท่ีบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกับการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มมีความเขา้ใจเป็นอย่างดี 
(Χ=3.94, S.D.=0.66)   
 
ตอนที่ 3  ผลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู้ส่งออก สํานักงานสรรพากรพืน้ที่นครปฐม 
ด้านปัจจัยเบือ้งต้น 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลการประเมินเก่ียวกบัการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก 
ด้านปัจจัยเบ้ืองต้น  ตามความคิดเห็นของเจ้าหน้าท่ีสรรพากรผู ้ปฏิบัติงานเก่ียวกับการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก และผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม โดยการวิเคราะห์หา
ค่าเฉล่ีย (Χ ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยเปรียบเทียบเกณฑร์ะดบัการประเมินท่ีกาํหนด
ไว ้ ผลการวิเคราะห์ปรากฏดงัตารางท่ี 7 และตารางท่ี 8 
 
ตารางท่ี 7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
                  ผูส่้งออก ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน 
                  เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน  
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านปัจจัยเบือ้งต้น มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

1. บุคลากรท่ีไดรั้บ
มอบหมายใหป้ฏิบติังาน
ดา้นการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
มีความรู้ความเขา้ ใจและ
ความสามารถในการ
ปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 

0 
0.00% 

16 
40.00% 

23 
57.50% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

3.38 
 

0.54 ปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
                  ผูส่้งออก ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน 
                  เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านปัจจัยเบือ้งต้น มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

2. บุคลากรท่ีไดรั้บ
มอบหมายใหป้ฏิบติังาน
ดา้นการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
สามารถใหค้าํแนะนาํเป็น
ท่ีปรึกษาเก่ียวกบั
ภาษีมูลค่าเพิ่มและการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มไดเ้ป็น
อยา่งดี 

0 
0.00% 

17 
42.50% 

22 
55.00% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

3.40 
 

0.55 
 

ปาน
กลาง 

 

3. บุคลากรท่ีไดรั้บ
มอบหมายใหป้ฏิบติังาน
ดา้นการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
มีความสามารถในการ
วเิคราะห์และตดัสินใจใน
การพิจารณาคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มเป็นอยา่งดี 

0 
0.00% 

13 
32.50% 

26 
65.00% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

3.30 
 

0.52 
 

ปาน
กลาง 

 

4. บุคลากรท่ีไดรั้บ
มอบหมายใหป้ฏิบติังาน
ดา้นการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
ไดรั้บการอบรมสัมมนา
ในกฎหมายเก่ียวกบัภาษี
อากรอยา่งสมํ่าเสมอ 

0 
0.00% 

5 
12.50% 

28 
70.00% 

6 
15.00% 

1 
2.50% 

2.93 
 

0.62 
 

ปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
                  ผูส่้งออก ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน 
                  เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านปัจจัยเบือ้งต้น มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

5. บุคลากรท่ีไดรั้บ
มอบหมายใหป้ฏิบติังาน
ดา้นการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
มีจาํนวนเพียงพอต่อการ
ดาํเนินงานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออก 

0 
0.00% 

6 
15.00% 

21 
52.50% 

12 
30.00% 

1 
2.50% 

2.80 
 

0.72 
 

ปาน
กลาง 

 

6. งบประมาณท่ีไดรั้บ
การจดัสรรเพื่อการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกมีจาํนวนเพียงพอ 

0 
0.00% 

12 
30.00% 

23 
57.50% 

5 
12.50% 

0 
0.00% 

3.18 
 

0.64 
 

ปาน
กลาง 

 

7. งบประมาณท่ีไดรั้บ
การจดัสรรเพื่อการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกมีความต่อเน่ือง 

0 
0.00% 

15 
37.50% 

21 
52.50% 

4 
10.00% 

0 
0.00% 

3.28 
 

0.64 
 

ปาน
กลาง 

 

8. เคร่ืองมือ เคร่ืองใชใ้น
การปฏิบติังานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกมีความ        
ทนัสมยั สะดวกต่อการ
ใชง้าน 

0 
0.00% 

14 
35.00% 

23 
57.50% 

2 
5.00% 

1 
2.50% 

3.25 
 

0.67 
 

ปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
                  ผูส่้งออก ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน 
                  เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านปัจจัยเบือ้งต้น มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

9. เคร่ืองมือ เคร่ืองใชท่ี้
ทนัสมยัในการปฏิบติังาน
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกมีส่วนช่วยทาํให้
การปฏิบติังานรวดเร็ว 
แม่นยาํ น่าเช่ือถือ 

1 
2.50% 

15 
37.50% 

21 
52.50% 

3 
7.50% 

0 
0.00% 

3.48 
 

0.60 
 

ปาน
กลาง 

 

10. ขอ้มูลสารสนเทศ
เก่ียวกบัระบบงาน
ภาษีมูลค่าเพิ่มบนระบบ
เครือข่ายของ
กรมสรรพากรมีความเป็น
ปัจจุบนั 

0 
0.00% 

21 
52.50% 

17 
42.50% 

2 
5.00% 

0 
0.00% 

3.35 
 

0.66 
 

ปาน
กลาง 

 

11. ขอ้มูลสารสนเทศท่ี
ใชใ้นการบริหารงาน
จดัเกบ็ภาษีมูลค่าเพิ่มของ
กรมสรรพากรและขอ้มูล
สารสนเทศของหน่วย 
งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น 
กระทรวงพาณิชย ์กรม
ศุลกากร กรมการ
ปกครอง มีความน่า 
เช่ือถือ 

1 
2.50% 

21 
52.50% 

15 
37.50% 

3 
7.50% 

0 
0.00% 

3.50 
 

0.68 
 

มาก 
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ตารางท่ี 7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
                  ผูส่้งออก ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน 
                  เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านปัจจัยเบือ้งต้น มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

12. ในการนาํเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชใ้น
ระบบงานบริหารการ
จดัเกบ็ภาษีมูลค่าเพิ่มทาํ
ใหก้ารคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออกทาํได้
รวดเร็วข้ึน 

3 
7.50% 

25 
62.50% 

12 
30.00% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

3.78 0.58 มาก 

รวมด้านปัจจัยเบือ้งต้น 
     

3.47 0.64 
ปาน
กลาง 

 
 จากตารางที่ 7 ผลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกของเจ้าหน้าท่ี
สรรพากรผูป้ฏิบติังาน ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (Χ=3.47, S.D.=0.64) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผลการประเมินอยู่ในระดบัมาก 2 ขอ้ และอยูใ่นระดบัปานกลาง 10 ขอ้ 
ขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินสูงเป็นอนัดบั 1 คือ ในการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใ้นระบบงาน
บริหารการจดัเกบ็ภาษีมูลค่าเพิ่มทาํใหก้ารคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกสามารถทาํไดร้วดเร็วข้ึน 
(Χ=3.78, S.D.=0.58) รองลงมา คือขอ้มูลสารสนเทศที่ใชใ้นการบริหารงานจดัเก็บภาษีมูลค่าเพิ่ม
ของกรมสรรพากรและขอ้มูลสารสนเทศของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น กระทรวงพาณิชย ์กรม
ศุลกากร กรมการปกครอง มีความน่าเช่ือถือ (Χ=3.50, S.D.=0.68) และขอ้ท่ีมีระดบัการประเมิน
อนัดบัทา้ยสุด คือ บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานดา้นการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
มีจาํนวนเพียงพอต่อการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ( Χ=2.80, S.D.=0.72) 
รองลงมา คือ บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายให้ปฏิบติังานดา้นการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก
ไดรั้บการอบรมสมัมนาในกฎหมายเก่ียวกบัภาษีอากรอยา่งสมํ่าเสมอ  (Χ=2.93, S.D.=0.62)  
 
 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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ตารางท่ี 8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
                  ผูส่้งออก ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืน 
                  ภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 70 คน  
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านปัจจัยเบือ้งต้น 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

..Χ  S.D. ระดับ 

1. บุคลากรท่ีไดรั้บ
มอบหมายใหป้ฏิบติังาน
ดา้นการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
มีความรู้ ความเขา้ใจ และ
ความสามารถในการ
ปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 

17 
24.30% 

42 
60.00% 

9 
12.90% 

2 
2.90% 

0 
0.00% 

4.06 
 

0.70 
 

มาก 
 

2. บุคลากรท่ีไดรั้บ
มอบหมายใหป้ฏิบติังาน
ดา้นการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
สามารถใหค้าํแนะนาํเป็น
ท่ีปรึกษาเก่ียวกบั
ภาษีมูลค่าเพิ่มและการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มไดเ้ป็น
อยา่งดี 

13 
18.60% 

42 
60.00% 

14 
20.00% 

1 
1.40% 

0 
0.00% 

3.96 
 

0.67 
 

มาก 
 

3. บุคลากรท่ีไดรั้บ
มอบหมายใหป้ฏิบติังาน
ดา้นการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
มีความสามารถในการ
วเิคราะห์และตดัสินใจใน
การพิจารณาคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นอยา่งดี 

18 
25.70% 

36 
51.40% 

13 
18.60% 

3 
4.30% 

0 
0.00% 

3.99 
 

0.79 
 

มาก 
 

 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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ตารางท่ี 8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
                  ผูส่้งออก ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืน 
                  ภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 70 คน (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านปัจจัยเบือ้งต้น 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

..Χ  S.D. ระดับ 

4. บุคลากรท่ีไดรั้บ
มอบหมายใหป้ฏิบติังาน
ดา้นการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
ไดรั้บการอบรมสัมมนา
ในกฎหมายเก่ียวกบัภาษี
อากรอยา่งสมํ่าเสมอ 

2 
2.90% 

34 
48.60% 

25 
35.70% 

9 
12.90% 

0 
0.00% 

3.41 
 

0.75 
 

ปาน
กลาง 

 

5. บุคลากรท่ีไดรั้บ
มอบหมายใหป้ฏิบติังาน
ดา้นการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
มีจาํนวนเพียงพอต่อการ
ดาํเนินงานการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออก 

13 
18.60% 

12 
17.10% 

35 
50.00% 

8 
11.40% 

2 
2.90% 

3.37 
 

1.01 
 

ปาน
กลาง 

 

6. เคร่ืองมือ เคร่ืองใชใ้น
การปฏิบติังานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกมีความทนัสมยั
สะดวกต่อการใชง้าน 

8 
11.40% 

45 
64.30% 

14 
20.00% 

1 
1.40 % 

2 
2.90% 

3.80 
 

0.77 
 

มาก 
 

7. เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้
ทนัสมยัในการปฏิบติั 
งานคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออกมีส่วนช่วย
ทาํใหก้ารปฏิบติังาน
รวดเร็วแม่นยาํ น่าเช่ือถือ 

12 
17.10% 

39 
55.70% 

18 
25.70% 

1 
1.40% 

0 
0.00% 

3.89 
 

0.69 
 

มาก 
 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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ตารางท่ี 8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
                  ผูส่้งออก ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืน 
                  ภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 70 คน (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านปัจจัยเบือ้งต้น 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

..Χ  S.D. ระดับ 

8. ขอ้มูลสารสนเทศ
เก่ียวกบัระบบงาน
ภาษีมูลค่าเพิ่มบนระบบ
เครือข่ายของ
กรมสรรพากรมีความ
เป็นปัจจุบนั 

16 
22.90% 

35 
50.00% 

17 
24.30% 

2 
2.90% 

0 
0.00% 

3.93 
 

0.77 
 

มาก 
 

9. ขอ้มูลสารสนเทศท่ีใช้
ในการบริหารงานจดัเกบ็
ภาษีมูลค่าเพิ่มของ
กรมสรรพากร และขอ้มูล
สารสนเทศของ
หน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
เช่น กระทรวงพาณิชย ์ 
กรมศุลกากร กรมการ
ปกครอง มีความน่า 
เช่ือถือ 

10 
14.30% 

47 
67.10% 

13 
18.60% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

3.96 
 

0.58 
 

มาก 
 

10. ในการนาํเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชใ้น
ระบบงานบริหารการ
จดัเกบ็ภาษีมูลค่าเพิ่ม ทาํ
ใหก้ารคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออกทาํได้
รวดเร็วข้ึน 

17 
24.30% 

41 
58.60% 

9 
12.90% 

3 
4.30% 

0 
0.00% 

4.03 0.74 มาก 

รวมด้านปัจจัยเบือ้งต้น      3.92 0.71 มาก 

 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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 จากตารางที่ 8 ผลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกของผูส่้งออก/
ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Χ=3.92, S.D.=0.71) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผลการประเมินอยู่ในระดบัมาก 8 ขอ้ และอยู่ในระดบัปานกลาง 2 
ขอ้ ขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินสูงเป็นอนัดบั 1 คือ บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายให้ปฏิบติังานดา้นการ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีความรู้ ความเขา้ใจและความสามารถในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี
(Χ=4.06, S.D.=0.70) รองลงมา คือในการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใ้นระบบงานบริหารการ
จดัเก็บภาษีมูลค่าเพิ่มทาํใหก้ารคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกสามารถทาํไดร้วดเร็วข้ึน (Χ=4.03, 
S.D.=0.74) และขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินอนัดบัทา้ยสุด คือ บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังาน
ดา้นการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีจาํนวนเพียงพอต่อการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่
ผูส่้งออก (Χ=3.37, S.D.=1.01) รองลงมา คือ บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานดา้นการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกไดรั้บการอบรมสัมมนาในกฎหมายเก่ียวกบัภาษีอากรอยา่งสมํ่าเสมอ 
(Χ=3.41, S.D.=0.75) 
 
ตอนที ่4  ผลการประเมินการคนืภาษีมูลค่าเพิม่ให้แก่ผู้ส่งออก สํานักงานสรรพากรพืน้ทีน่ครปฐม 
ด้านกระบวนการ 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ดา้นกระบวนการ 
ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก 
และผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม โดยการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย (Χ ) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D.) โดยเปรียบเทียบเกณฑร์ะดบัการประเมินท่ีกาํหนดไว ้  ผลการวิเคราะห์ปรากฏดงั
ตารางท่ี 9 และตารางท่ี 10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
               ผูส่้งออก ดา้นกระบวนการ ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน 
               เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน  
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านกระบวนการ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

1. ขั้นตอนและวิธีการยืน่
แบบ ภ.พ.30 เพื่อขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มมีความ
ชดัเจนไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

1 
2.50% 

16 
40.00% 

21 
52.50% 

2 
5.00% 

0 
0.00% 

3.40 
 

0.63 
 

ปาน
กลาง 

 

2. ขั้นตอนและวิธีการยืน่
แบบ ภ.พ.30 ทาง
อินเทอร์เน็ตเพื่อขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มทาํไดไ้ม่
ยุง่ยาก และมีความ
สะดวก รวดเร็ว  

6 
15.00% 

22 
55.00% 

10 
25.00% 

2 
5.00% 

0 
0.00% 

3.80 
 

0.76 
 

มาก 
 

3. กระบวนการในการยืน่
แบบ ภ.พ.30 ขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มตั้งแต่ตน้
จนจบใชเ้วลาไม่นาน 

0 
0.00% 

10 
25.00% 

25 
62.50% 

5 
12.50% 

0 
0.00% 

3.13 
 

0.61 
 

ปาน
กลาง 

 

4. มีการใหค้าํแนะนาํ
ขั้นตอนและวธีิการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกอยา่งชดัเจน 

1 
2.50% 

17 
42.50% 

21 
52.50% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

3.45 
 

0.60 
 

ปาน
กลาง 

 

5. ระยะเวลาของการ
ปฏิบติังานดา้นการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกมีความเหมาะ สม 

2 
5.00% 

15 
37.50% 

21 
52.50% 

2 
5.00% 

0 
0.00% 

3.43 
 

0.68 
 

ปาน
กลาง 

 

 
 
  

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
              ผูส่้งออก ดา้นกระบวนการ ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน 
             เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านกระบวนการ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

6. ในการนาํขอ้มูล 
สารสนเทศจาก
อินทราเน็ต และจากการ
เช่ือมโยงขอ้มูล
สารสนเทศของหน่วย 
งานภายนอกมาใช้
ปฏิบติังานทาํใหก้ารคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให ้แก่ผู ้
ส่งออกไดต้าม
กาํหนดเวลาในแผน 
ปฏิบติังาน 

1 
2.50% 

22 
55.00% 

16 
40.00% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

3.58 
 

0.59 
 

มาก 
 

7. หากไม่ติดหลกั เกณฑ์
การตรวจก่อนคืนภาษี ผู ้
ส่งออกสามารถไดรั้บคืน
เงินภาษีมูลค่าเพิ่มอยา่ง
รวดเร็วตามเวลาท่ีกาํหนด
ไวใ้นแผน ปฏิบติังาน 

6 
15.00% 

24 
60.00% 

10 
25.00% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

3.90 
 

0.63 
 

มาก 
 

8. การติดตามผลการ
ดาํเนินงานการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกทาํโดยการ
สอบถามผา่นทาง
โทรศพัทแ์ละผา่นระบบ
สารสนเทศของ
กรมสรรพากรเป็นการ
เหมาะสมเพียงพอ 

0 
0.00% 

22 
55.00% 

17 
42.50% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

3.53 0.55 มาก 

 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง



 

 

 96  

 

ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
              ผูส่้งออก ดา้นกระบวนการ ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน 
             เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านกระบวนการ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

9. การติดตามตรวจสอบ
การดาํเนินงานการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกผา่นช่องทาง
ระบบสารสนเทศของ
กรมสรรพากร มีความ
สะดวกไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

0 
0.00% 

19 
47.50% 

19 
47.50% 

2 
5.00% 

0 
0.00% 

3.43 0.59 ปาน
กลาง 

รวมด้านกระบวนการ      3.52 0.63 มาก 

 
 จากตารางที่ 9 ผลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกของเจ้าหน้าท่ี
สรรพากรผูป้ฏิบติังาน ดา้นกระบวนการโดยรวม อยู่ในระดบัมาก (Χ=3.52, S.D.=0.63) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผลการประเมินอยูใ่นระดบัมาก 4 ขอ้และอยูใ่นระดบัปานกลาง 5 ขอ้ ขอ้
ท่ีมีระดบัการประเมินสูงเป็นอนัดบั 1 คือ หากไม่ติดหลกัเกณฑ์การตรวจก่อนคืนภาษี ผูส่้งออก
สามารถไดรั้บคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มอยา่งรวดเร็วตามเวลาท่ีกาํหนดไวใ้นแผนปฏิบติังาน (Χ=3.90, 
S.D.=0.63) รองลงมา คือ ขั้นตอนและวิ ธีการยื่นแบบ  ภ .พ .30 ทางอินเทอร์เน็ตเพื่อขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มทาํไดไ้ม่ยุง่ยากและมีความสะดวกรวดเร็ว (Χ=3.80, S.D.=0.76) และขอ้ท่ีมีระดบัการ
ประเมินอนัดบัทา้ยสุด คือ กระบวนการในการยืน่แบบ ภ.พ.30 ขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มตั้งแต่ตน้จนจบ
ใชเ้วลาไม่นาน (Χ=3.13, S.D.=0.61) รองลงมา คือ ขั้นตอนและวิธีการยื่นแบบ ภ.พ.30 เพื่อขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มมีความชดัเจน ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น (Χ=3.40, S.D.=0.63) 
 
 
 
 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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ตารางท่ี 10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
           ผูส่้งออก ดา้นกระบวนการ ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืน 
             ภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 70 คน  
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านกระบวนการ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

1. ขั้นตอนและวิธีการยืน่
แบบ ภ.พ.30 เพื่อขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม มีความ
ชดัเจนไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

17 
24.30% 

37 
52.90% 

11 
15.70% 

5 
7.10% 

0 
0.00% 

3.94 
 

0.83 
 

มาก 
 

2. ขั้นตอนและวิธีการยืน่
แบบ ภ.พ.30 ทาง
อินเทอร์เน็ตเพื่อขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มทาํไดไ้ม่
ยุง่ยากและมีความสะดวก
รวดเร็ว  

39 
55.70% 

22 
31.40% 

8 
11.40% 

1 
1.40% 

0 
0.00% 

4.41 
 

0.75 
 

มาก 
 

3. กระบวนการในการยืน่
แบบ ภ.พ.30 ขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มตั้งแต่ตน้
จนจบใชเ้วลาไม่นาน 

14 
20.00% 

38 
54.30% 

16 
22.90% 

2 
2.90% 

0 
0.00% 

3.91 
 

0.74 
 

มาก 
 

4. มีการใหค้าํแนะนาํ
ขั้นตอนและวธีิการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกอยา่งชดัเจน 

17 
24.30% 

33 
47.10% 

16 
22.90% 

4 
5.70% 

0 
0.00% 

3.90 
 

0.84 
 

มาก 
 

5. ระยะเวลาของการ
ปฏิบติังานดา้นการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกมีความเหมาะสม 

28 
40.00% 

19 
27.10% 

17 
24.30% 

6 
8.60% 

0 
0.00% 

3.99 
 

1.00 
 

มาก 
 

 
 
 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง



 

 

 98  

 

ตารางท่ี 10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
           ผูส่้งออก ดา้นกระบวนการ ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืน 
             ภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 70 คน  (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านกระบวนการ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

6. ในการนาํขอ้มูล
สารสนเทศจาก
อินทราเน็ตและจากการ
เช่ือมโยงขอ้มูล
สารสนเทศของหน่วย 
งานภายนอกมาใช้
ปฏิบติังานทาํใหก้ารคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกไดต้าม
กาํหนดเวลาในแผน 
ปฏิบติังาน 

20 
28.60% 

37 
52.90% 

13 
18.60% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

4.10 
 

0.68 
 

มาก 
 

7. หากไม่ติดหลกัเกณฑ์
การตรวจก่อนคืนภาษีผู ้
ส่งออกสามารถไดรั้บคืน
เงินภาษีมูลค่าเพิ่มอยา่ง
รวดเร็วตามเวลาท่ี
กาํหนดไวใ้นแผน 
ปฏิบติังาน 

41 
58.60% 

16 
22.90% 

13 
18.60% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

4.40 
 

0.79 
 

มาก 
 

8. การติดตามผลการ
ดาํเนินงานการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
ทาํโดยการสอบถามผา่น
ทางโทรศพัทแ์ละผา่น
ระบบสาร สนเทศของ
กรม สรรพากรเป็นการ
เหมาะสมเพียงพอ 

16 
22.90% 

37 
52.90% 

15 
21.40% 

2 
2.90% 

0 
0.00% 

3.96 0.75 มาก 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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ตารางท่ี 10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
           ผูส่้งออก ดา้นกระบวนการ ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืน 
             ภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 70 คน  (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านกระบวนการ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

9. การติดตามตรวจสอบ
การดาํเนินงานการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกผา่นช่องทาง
ระบบสารสนเทศของ
กรมสรรพากรมีความ
สะดวกไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

12 
17.10% 

43 
61.40% 

13 
18.60% 

2 
2.90% 

0 
0.00% 

3.93 0.69 มาก 

รวมด้านกระบวนการ      4.06 0.79 มาก 

 
 จากตารางท่ี 10 ผลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกของผูส่้งออก/
ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ดา้นกระบวนการโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (Χ=4.06, S.D.=0.79) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผลการประเมินอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินสูง
เป็นอนัดบั 1 คือ ขั้นตอนและวิธีการยืน่แบบ ภ.พ.30 ทางอินเทอร์เน็ตเพื่อขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มทาํได้
ไม่ยุง่ยากและมีความสะดวกรวดเร็ว (Χ=4.41, S.D.=0.75) รองลงมา คือ หากไม่ติดหลกัเกณฑก์าร
ตรวจก่อนคืนภาษี ผูส่้งออกสามารถไดรั้บคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มอยา่งรวดเร็วตามเวลาท่ีกาํหนดไวใ้น
แผนปฏิบติังาน (Χ=4.40, S.D.=0.79) และขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินอนัดบัทา้ยสุด คือมีการให้
คาํแนะนาํขั้นตอนและวิธีการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกอยา่งชดัเจน (Χ=3.90, S.D.=0.84) 
รองลงมา คือกระบวนการในการยืน่แบบ ภ.พ.30 ขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มตั้งแต่ตน้จนจบใชเ้วลาไม่นาน 
(Χ=3.91, S.D.=0.74)  
 
 
 

   ส
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ตอนที ่5  ผลการประเมินการคนืภาษีมูลค่าเพิม่ให้แก่ผู้ส่งออก สํานักงานสรรพากรพืน้ทีน่ครปฐม 
ด้านผลผลติ 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลการประเมินเก่ียวกบัการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก 
ดา้นผลผลิต ตามความคิดเห็นของเจา้หน้าท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ให้แก่ผูส่้งออก และผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม โดยการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย (Χ ) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยเปรียบเทียบเกณฑร์ะดบัการประเมินท่ีกาํหนดไว ้ ผลการ
วิเคราะห์ปรากฏดงัตารางท่ี 11 ถึงตารางท่ี 12 
 
ตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
               ผูส่้งออก ดา้นผลผลิต ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบั 
              การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน  
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านผลผลติ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

1. ผูส่้งออกไดรั้บความรู้
ท่ีดีพอจากเจา้หนา้ท่ี
เก่ียวกบัการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มทาํใหก้าร
ยืน่แบบ ภ.พ.30 และขอ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มไดอ้ยา่ง
ถกูตอ้ง 

0 
0.00% 

17 
42.50% 

22 
55.00% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

3.40 
 

0.55 
 

ปาน
กลาง 

 

2. ผูส่้งออกไดรั้บความรู้ 
คาํแนะนาํในขอ้กฎหมาย
ต่าง ๆ เก่ียวกบัการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม และนาํไป
ปฏิบติังานเพื่อการขอคืน
ภาษีไดเ้พิ่มข้ึนไม่เกิด
ขอ้ผดิพลาด   

0 
0.00% 

17 
42.50% 

20 
50.00% 

3 
7.50% 

0 
0.00% 

3.35 
 

0.62 
 

ปาน
กลาง 

 

 
 

   ส
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ตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
               ผูส่้งออก ดา้นผลผลิต ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบั 
              การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านผลผลติ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

3. ผูส่้งออกมีความมัน่ ใจ
วา่สามารถแกปั้ญหาใน
การปฏิบติังานไดดี้ข้ึน ทาํ
ใหก้ารยืน่แบบ ภ.พ.30 
ถกู ตอ้งส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการจดัเกบ็
ภาษีอากรไดม้ากข้ึน 

6 
15.00% 

19 
47.50% 

13 
32.50% 

2 
5.00% 

0 
0.00% 

3.73 
 

0.78 มาก 

4. ผูส่้งออกสามารถนาํ
ความรู้ท่ีไดรั้บจากการ
แนะนาํไปใชใ้นการจดัทาํ
เอกสารการลงรายงาน
เพื่อยืน่แบบ ภ.พ.30 เสีย
ภาษีมูลค่า เพิ่มไดอ้ยา่ง
ถกูตอ้ง  

2 
5.00% 

24 
60.00% 

12 
30.00% 

2 
5.00% 

0 
0.00% 

3.65 
 

0.70 
 

มาก 
 

5. ผูส่้งออกไดรั้บความรู้
เก่ียวกบัขอ้กฎหมาย  
ใหม่ ๆ เพิ่ม เติม ทาํให้
การยืน่แบบ ภ.พ.30 และ
ขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
เป็นไปดว้ยความถกูตอ้ง 

0 
0.00% 

20 
50.00% 

15 
37.50% 

5 
12.50% 

0 
0.00% 

3.38 
 

0.71 
 

ปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
               ผูส่้งออก ดา้นผลผลิต ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบั 
              การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านผลผลติ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

6. ผูส่้งออกไดรั้บสิทธิ
ประโยชน์ทางภาษีต่าง ๆ 
เก่ียวกบัการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มทาํใหมี้
ความเขา้ใจถึงประโยชน์
ของการยืน่แบบ ภ.พ.30 
เพื่อเสียภาษีมูลค่า เพิ่มให้
ถกูตอ้ง  

3 
7.50% 

22 
55.00% 

14 
35.00% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

3.68 
 

0.66 
 

มาก 
 

7. ผูส่้งออกมองเห็นถึง
ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บใน
การเขา้สู่ระบบ
ภาษีมูลค่าเพิ่ม 

4 
10.00% 

24 
60.00% 

11 
27.50% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

3.78 
 

0.66 
 

มาก 
 

8. การยืน่แบบ ภ.พ.30 
ผา่นทางอินเทอร์เน็ตให้
ความสะดวกแก่ผูส่้งออก 

9 
22.50% 

20 
50.00% 

10 
25.00% 

1 
2.50% 

0 
0.00% 

3.93 
 

0.76 
 

มาก 
 

9. ผูส่้งออกมีทศันคติท่ีดี
ต่อการบริหารงานของ
กรมสรรพากรในการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มวา่การยืน่
แบบฯ มีความสะดวก 
รวดเร็วเป็นธรรม 

3 
7.50% 

22 
55.00% 

13 
32.50% 

2 
5.00% 

0 
0.00% 

3.65 
 

0.66 
 

มาก 
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ตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
               ผูส่้งออก ดา้นผลผลิต ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบั 
              การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 40 คน (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านผลผลติ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

10. ผูส่้งออกมีความพึง
พอใจต่อมาตรการการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม และมีผล
ใหเ้กิดการจูงใจใหมี้การ
ส่งออกสินคา้ไป
ต่างประเทศมากขึ้น 

7 
17.50% 
 
 

22 
55.00% 

11 
27.50% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

3.90 0.67 มาก 

รวมด้านผลผลติ      3.64 0.53 มาก 

 
 จากตารางท่ี 11 ผลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกของเจ้าหน้าท่ี
สรรพากรผูป้ฏิบติังาน ดา้นผลผลิตอนัเป็นผลสัมฤทธิท่ีเกิดข้ึนโดยรวม อยู่ในระดบัมาก ( Χ=3.64, 
S.D.=0.53) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผลการประเมินอยู่ในระดบัมาก 7 ขอ้ และอยู่ในระดบั
ปานกลาง 3 ข้อ ข้อท่ีมีระดับการประเมินสูงเป็นอันดับ 1 คือ การยื่นแบบ ภ.พ.30 ผ่านทาง
อินเทอร์เน็ตให้ความสะดวกแก่ผูส่้งออก (Χ=3.93, S.D.=0.76) รองลงมา คือ ผูส่้งออกมีความพึง
พอใจต่อมาตรการการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม และมีผลให้เกิดการจูงใจให้มีการส่งออกสินค้าไป
ต่างประเทศมากขึ้น (Χ=3.90, S.D.=0.67) และขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินอนัดบัทา้ยสุด คือ ผูส่้งออก
ไดรั้บความรู้ คาํแนะนาํในขอ้กฎหมายต่าง ๆ เก่ียวกบัการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม และนาํไปปฏิบติังาน
เพื่อการขอคืนภาษีไดเ้พิ่มข้ึนไม่เกิดขอ้ผดิพลาด (Χ=3.35, S.D.=0.62) รองลงมา คือ ผูส่้งออกไดรั้บ
ความรู้เก่ียวกบัขอ้กฎหมายใหม่ ๆ เพิ่มเติม ทาํให้การยื่นแบบ ภ.พ.30 และขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
เป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง (Χ=3.38, S.D.=0.71)   
 
 
 
 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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ตารางท่ี 12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
               ผูส่้งออก ดา้นผลผลิต ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม  
             จาํนวน 70 คน  
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านผลผลติ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

..Χ  S.D. ระดับ 

1. ผูส่้งออกไดรั้บความรู้
ท่ีดีพอจากเจา้ หนา้ท่ี
เก่ียวกบัการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มทาํใหก้าร
ยืน่แบบภ.พ.30 และขอ
คืนภาษี มูลค่าเพิ่มได้
อยา่งถกู ตอ้ง 

16 
22.90% 

41 
58.60% 

12 
17.10% 

1 
1.40% 

0 
0.00% 

4.03 
 

0.68 
 

มาก 
 

2. ผูส่้งออกไดรั้บความรู้
คาํแนะนาํในขอ้กฎหมาย
ต่าง ๆ เก่ียวกบัการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม และนาํไป
ปฏิบติังานเพื่อการขอคืน
ภาษีไดเ้พิ่มข้ึนไม่เกิด
ขอ้ผดิพลาด   

19 
27.10% 

32 
45.70% 

17 
24.30% 

2 
2.90% 

0 
0.00% 

3.97 
 

0.80 
 

มาก 
 

3. ผูส่้งออกมีความมัน่ใจ
วา่สามารถแกปั้ญหาใน
การปฏิบติังานไดดี้ข้ึนทาํ
ใหก้ารยืน่แบบ ภ.พ.30 
ถกูตอ้งส่งผลต่อประสิทธิ 
ภาพการจดัเกบ็ภาษีอากร
ไดม้ากข้ึน 

9 
12.90% 

47 
67.10% 

10 
14.30% 

3 
4.30% 

1 
1.40% 

3.86 0.75 มาก 

 
 
 
 

   ส
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สมุดกลาง
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ตารางท่ี 12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
               ผูส่้งออก ดา้นผลผลิต ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม  
             จาํนวน 70 คน (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านผลผลติ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

..Χ  S.D. ระดับ 

4. ผูส่้งออกสามารถนาํ
ความรู้ท่ีไดรั้บจากการ
แนะนาํไปใชใ้นการ
จดัทาํเอกสารการลง
รายงานเพื่อยืน่แบบ   
ภ.พ.30 เสียภาษีมูลค่า 
เพิ่มไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

7 
10.00% 

47 
67.10% 

12 
17.10% 

4 
5.70% 

0 
0.00% 

3.81 
 

0.69 
 

มาก 
 

5. ผูส่้งออกไดรั้บความรู้
เก่ียวกบัขอ้กฎหมาย  
ใหม่ ๆ เพิ่ม เติม ทาํให้
การยืน่แบบ ภ.พ.30 และ
ขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
เป็นไปดว้ยความถกูตอ้ง 

8 
11.40% 

47 
67.10% 

14 
20.00% 

1 
1.40% 

0 
0.00% 

3.89 
 

0.60 
 

มาก 
 

6. ผูส่้งออกไดรั้บสิทธิ
ประโยชน์ทางภาษีต่าง ๆ 
เก่ียวกบัการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มทาํใหมี้
ความเขา้ใจถึงประโยชน์
ของการยืน่แบบ  ภ.พ.30 
เพื่อเสียภาษีมูลค่าเพิ่มให้
ถกูตอ้ง  

21 
30.00% 

32 
45.70% 

12 
17.10% 

5 
7.10% 

0 
0.00% 

3.99 
 

0.88 
 

มาก 
 

7. ผูส่้งออกมองเห็นถึง
ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บใน
การเขา้สู่ระบบ
ภาษีมูลค่าเพิ่ม 

33 
47.10% 

26 
37.10% 

9 
12.90% 

1 
1.40% 

1 
1.40% 

4.27 
 

0.85 
 

มาก 
 

 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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ตารางท่ี 12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ 
               ผูส่้งออก ดา้นผลผลิต ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม  
             จาํนวน 70 คน (ต่อ) 
 

ระดับความคดิเห็น 
ด้านผลผลติ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

..Χ  S.D. ระดับ 

8. การยืน่แบบ ภ.พ.30 
ผา่นทางอินเทอร์เน็ตให้
ความสะดวกแก่ผูส่้งออก 

38 
54.30% 

25 
35.70% 

6 
8.60% 

0 
0.00% 

1 
1.40% 

4.41 
 

0.77 
 

มาก 
 

9. ผูส่้งออกมีทศันคติท่ีดี
ต่อการบริหารงานของ
กรมสรรพากรในการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มวา่การยืน่
แบบฯ มีความสะดวก 
รวดเร็วเป็นธรรม 

32 
45.70% 

33 
47.10% 

5 
7.10% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

4.39 
 

0.62 
 

มาก 
 

10. ผูส่้งออกมีความพึง
พอใจต่อมาตรการการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม และมีผล
ใหเ้กิดการจูงใจใหมี้การ
ส่งออกสินคา้ไป
ต่างประเทศมากขึ้น 

42 
60.00% 

19 
27.10% 

9 
12.90% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

4.47 0.72 มาก 

รวมด้านผลผลติ      4.11 0.56 มาก 

 
 จากตารางท่ี 12 ผลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกของผูส่้งออก/
ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ดา้นผลผลิตอนัเป็นผลสัมฤทธิท่ีเกิดข้ึนโดยรวม อยู่ในระดบัมาก 
(Χ=4.11, S.D.=0.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีระดบัการ
ประเมินสูงเป็นอนัดบั 1 คือ ผูส่้งออกมีความพึงพอใจต่อมาตรการการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มและมีผลให้
เกิดการจูงใจให้มีการส่งออกสินคา้ไปต่างประเทศมากขึ้น (Χ=4.47, S.D.=0.72) รองลงมา คือการ
ยืน่แบบ ภ.พ.30 ผา่นทางอินเทอร์เน็ตใหค้วามสะดวกแก่ผูส่้งออก (Χ=4.41, S.D.=0.77) และขอ้ท่ีมี
ระดบัการประเมินอนัดบัทา้ยสุด คือ ผูส่้งออกสามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บจากการแนะนาํไปใชใ้นการ

   ส
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สมุดกลาง
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จัดทาํเอกสารการลงรายงานเพื่อยื่นแบบ ภ.พ.30 เสียภาษีมูลค่าเพิ่มได้อย่างถูกตอ้ง ( Χ=3.81, 
S.D.=0.69) รองลงมา คือผูส่้งออกมีความมัน่ใจว่าสามารถแกปั้ญหาในการปฏิบติังานไดดี้ข้ึนทาํให้
การยื่นแบบ ภ.พ.30 ถูกต้องส่งผลต่อประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีอากรได้มากข้ึน ( Χ=3.86, 
S.D.=0.75)  
  
ตอนที่ 6  ผลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู้ส่งออก สํานักงานสรรพากรพืน้ที่นครปฐม 
โดยรวม 
 การวิเคราะห์ผลการประเมินการดําเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ของ
สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม  ของเจ้าหน้า ท่ีสรรพากรผู ้ปฏิบัติงานเก่ียวกับการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก และผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม โดยรวมและจาํแนก
ตามเกณฑท์ั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริบท ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ดา้นกระบวนการ และดา้นผลผลิต ใช้
ค่าเฉล่ีย (Χ ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยนาํผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบกบั
เกณฑร์ะดบัการประเมินตามแนวคิดของเบสท ์(Best) ซ่ึงมี 5 ระดบั ผลการวิเคราะห์ปรากฏดงัตาราง
ท่ี 13 ถึงตารางท่ี 14   
 
ตารางท่ี 13 สรุปค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
               ใหแ้ก่ผูส่้งออก ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืน 
               ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก โดยรวมและจาํแนกเป็นรายดา้น 
 

เจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน 
การประเมินการดาํเนินงาน 

.Χ  S.D. ระดบัการประเมิน 
ดา้นบริบท 3.80 0.63 มาก 

ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ 3.30 0.62 ปานกลาง 
ดา้นกระบวนการ 3.52 0.63 มาก 
ดา้นผลผลิต 3.64 0.53 มาก 
ค่าเฉลีย่ 3.57 0.60 มาก 

 
 จากตารางท่ี 13 พบว่า ผลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก สาํนักงาน
สรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ทั้ง 4 ดา้น ตามความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบั
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การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Χ=3.57, S.D.=0.60) เม่ือจาํแนกเป็น
รายดา้น พบวา่ระดบัการประเมินอยูใ่นระดบัมาก 3 ดา้น และอยูใ่นระดบัปานกลาง 1 ดา้น โดยดา้น
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นบริบทเก่ียวกบันโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก (Χ=3.80, 
S.D.=0.63) รองลงมาได้แก่ ด้านผลผลิต ( Χ=3.64, S.D.=0.53) ด้านกระบวนการ( Χ=3.52, 
S.D.=0.63) และดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้(Χ=3.30, S.D.=0.62) ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 14 สรุปค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
 ใหแ้ก่ผูส่้งออก ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 

โดยรวมและจาํแนกเป็นรายดา้น 
 

 ผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
การประเมินการดาํเนินงาน 

.Χ  S.D. ระดบัการประเมิน 
ดา้นบริบท 4.17 0.71 มาก 

ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ 3.84 0.75 มาก 
ดา้นกระบวนการ 4.06 0.79 มาก 
ดา้นผลผลิต 4.11 0.56 มาก 
ค่าเฉลีย่ 4.05 0.70 มาก 

 
 จากตารางท่ี 14 พบว่า ผลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก สาํนักงาน
สรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ทั้ง 4 ดา้น ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิม่ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Χ=4.05, S.D.=0.70) เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบว่า ระดบัการประเมินอยู่
ในระดับมากทั้ ง 4 ด้าน โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านบริบทเก่ียวกับนโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ( Χ=4.17, S.D.=0.71) รองลงมาได้แก่ ด้านผลผลิต ( Χ=4.11, 
S.D.=0.56) ดา้นกระบวนการ (Χ=4.06, S.D.=0.79) และดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ (Χ=3.84, S.D.=0.75) 
ตามลาํดบั 
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ตอนที ่7  ระดับความพงึพอใจ 
 การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออก ต่อสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐมโดยรวมและจาํแนกเป็นรายดา้น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
บุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นเอกสาร ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้นสถานท่ี ใชค่้าเฉล่ีย (Χ ) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)โดยนาํผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบกบัเกณฑ์ระดบั
ความพึงพอใจตามแนวคิดของเบสท ์(Best) ซ่ึงมี 5 ระดบั ผลการวิเคราะห์ปรากฏดงัตารางท่ี  15  ถึง
ตารางท่ี 21  
 
ตารางท่ี 15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
              ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 70 คน 
 

ระดับความพงึพอใจ ด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

..Χ  S.D. ระดับ 

1. บุคลากรท่ีปฏิบติังาน
ดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออกมีความรู้ 
ความสามารถในการ
แนะนาํและช้ีแจงขอ้
สงสัยไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรง
ตามความตอ้งการของผู ้
ส่งออก 

0 
0.00% 

53 
75.70% 

17 
24.30% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

3.76 
 

0.43 
 

มาก 
 

2. บุคลากรท่ีปฏิบติังาน
ดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออกสามารถ
ใหค้วามรู้ คาํแนะนาํตอบ
คาํถามและช้ีแจงขอ้สงสัย
แก่ผูส่้งออกไดอ้ยา่งชดั 
เจน เขา้ใจง่าย เป็นท่ีน่า
พอใจ 

8 
11.40% 

58 
82.90% 

4 
5.70% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

4.06 
 

0.41 
 

มาก 
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ตารางท่ี 15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
              ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 70 คน (ต่อ) 
 

ระดับความพงึพอใจ ด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

..Χ  S.D. ระดับ 

3. บุคลากรท่ีปฏิบติังาน
ดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออกมีอธัยาศยั
ไมตรี(ทกัทาย พดูจา 
ไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส 
และสุภาพเรียบร้อย) 
ใหบ้ริการท่ีดี 

24 
34.30% 

40 
57.10% 

4 
5.70% 

2 
2.90% 

0 
0.00% 

4.23 
 

0.69 
 

มาก 
 

4. บุคลากรท่ีปฏิบติังาน
ดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออกมีความ
พร้อมและเตม็ใจใหค้วาม
ช่วยเหลือทนัทีเม่ือผู ้
ส่งออกมีปัญหาในขอ้
กฎหมายเก่ียวกบัการขอ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 

23 
32.90% 

42 
60.00% 

5 
7.10% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

4.26 0.58 มาก 

รวมด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ 

     4.08 0.53 มาก 

 
จากตารางท่ี 15 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืน

ภาษีมูลค่าเพิ่ม ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ พบว่า ระดับความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับมาก 
(Χ=4.08, S.D.=0.53) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงเป็นอนัดบั 1 คือ 
บุคลากรท่ีปฏิบัติงานด้านคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกมีความพร้อมและเต็มใจให้ความ
ช่วยเหลือทนัทีเม่ือผูส่้งออกมีปัญหาในขอ้กฎหมายเก่ียวกับการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ( Χ=4.26, 
S.D.=0.58) รองลงมา คือบุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีอธัยาศยัไมตรี 
(ทกัทาย พดูจา ไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใสและสุภาพเรียบร้อย) ใหบ้ริการท่ีดี (Χ=4.23, S.D.=0.69) และ
ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจอนัดบัทา้ยสุด คือบุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู ้

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง



 

 

 111  

 

ส่งออกมีความรู้ ความสามารถในการแนะนําและช้ีแจงขอ้สงสัยได้อย่างถูกตอ้งตรงตามความ
ตอ้งการของผูส่้งออก ( Χ=3.76, S.D.=0.43) รองลงมา คือบุคลากรท่ีปฏิบติังานด้านคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกสามารถให้ความรู้ คาํแนะนํา ตอบคาํถามและช้ีแจงขอ้สงสัยแก่ผู ้
ส่งออกไดอ้ยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย เป็นท่ีน่าพอใจ  (Χ=4.06, S.D.=0.41) 

 
ตารางท่ี 16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจ ดา้นเอกสารตาม  
             ความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 70 คน 

 
ระดับความพงึพอใจ 

ด้านเอกสาร 
 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

1. เอกสารแบบฟอร์ม
ท่ีใชใ้นการขอคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มมีความชดั 
เจนเขา้ใจง่าย  

14 
20.00% 

48 
68.60% 

8 
11.40% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

4.09 
 

0.56 
 

มาก 
 

2. แบบ ภ.พ.30 มีคาํ
ร้องขอคืนภาษีมูลค่า 
เพิ่มรวมอยูใ่นแบบ
แสดงรายการเป็นการ
เหมาะสมและสะดวก 

28 
40.00% 

30 
42.90% 

12 
17.10% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

4.23 
 

0.73 
 

มาก 
 

3. เอกสารแบบฟอร์ม
ต่าง ๆ มีจาํนวนเพียง 
พอ 

7 
10.00% 

53 
75.70% 

10 
14.30% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

3.96 
 

0.49 
 

มาก 
 

4. เอกสารแบบฟอร์ม
มีคาํ แนะนาํขั้นตอน
การกรอกขอ้มลูอยา่ง
ชดัเจน 

15 
21.40% 

48 
68.60% 

7 
10.00% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

4.11 
 

0.55 
 

มาก 

รวมด้านเอกสาร      4.10 0.58 มาก 
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 จากตารางท่ี 16 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูส่้งออกและผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ด้านเอกสาร พบว่า ระดับความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับมาก ( Χ=4.10, 
S.D.=0.58) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงเป็นอนัดบั 1 คือ แบบ ภ.พ.30 
มีคาํร้องขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มรวมอยูใ่นแบบแสดงรายการเป็นการเหมาะสมและสะดวก (Χ=4.23, 
S.D.=0.73) รองลงมา คือเอกสารแบบฟอร์มมีคาํแนะนําขั้นตอนการกรอกข้อมูลอย่างชัดเจน 
(Χ=4.11, S.D.=0.55) และขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจอนัดบัทา้ยสุด คือเอกสารแบบฟอร์มต่าง ๆ มี
จาํนวนเพียงพอ (Χ=3.96, S.D.=0.49) รองลงมา คือ เอกสารแบบฟอร์มท่ีใช้ในการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย (Χ=4.09, S.D.=0.56) 
 
ตารางท่ี 17  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจ ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 
               ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 70 คน 
 

ระดับความพงึพอใจ ด้านการ
ประชาสัมพนัธ์ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

1. ส่ือประชาสัมพนัธ์
เก่ียวกบัการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
ท่ีกรมสรรพากรจดัทาํข้ึน
เผยแพร่ใหส้าระความรู้ท่ี
เพียงพอ 

11 
15.70% 

44 
62.90% 

15 
21.40% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

3.94 
 

0.61 
 

มาก 
 

2. ส่ือประชาสัมพนัธ์
เก่ียวกบัการคืนภาษี 
มูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
ท่ีกรมสรรพากรจดัทาํข้ึน
เผยแพร่ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจ
ง่าย เป็นท่ีน่าพอใจ 

6 
8.60% 

43 
61.40% 

21 
30.00% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

3.79 
 

0.59 
 

มาก 
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ตารางท่ี 17  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจ ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 
               ตามความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 70 คน (ต่อ) 
 

ระดับความพงึพอใจ ด้านการ
ประชาสัมพนัธ์ 

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

3. การประชาสัมพนัธ์
ผา่นส่ือป้ายฆษณา ส่ือ
ส่ิงพิมพ ์และส่ือกิจกรรม
ต่าง ๆ ของกรมสรรพากร
มีความเหมาะสม 

14 
20.00% 

42 
60.00% 

14 
20.00% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

4.00 
 

0.64 
 

มาก 
 

4. แผนผงัแสดงขั้นตอน
ในการยืน่เอกสารขอคืนมี
ความชดัเจน เขา้ใจง่าย 

10 
14.30% 

44 
62.90% 

15 
21.40% 

1 
1.40% 

0 
0.00% 

3.90 
 

0.64 มาก 
 

รวมด้านการ
ประชาสัมพนัธ์ 

     3.91 0.62 มาก 

  
 จากตารางท่ี 17 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม ด้านการประชาสัมพนัธ์ พบว่า ระดับความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับมาก 
(Χ=3.91, S.D.=0.62) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงเป็นอนัดบั 1 คือ การ
ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือป้ายโฆษณา ส่ือส่ิงพิมพ ์และส่ือกิจกรรมต่าง ๆ ของกรมสรรพากรมีความ
เหมาะสม (Χ=4.00, S.D.=0.64) รองลงมา คือส่ือประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ให้แก่ผูส่้งออกท่ีกรมสรรพากรจดัทาํข้ึนเผยแพร่ให้สาระความรู้ท่ีเพียงพอ(Χ=3.94, S.D.=0.61) 
และขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจอนัดบัทา้ยสุด คือส่ือประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ให้แก่ผูส่้งออกท่ีกรมสรรพากรจัดทาํข้ึนเผยแพร่ใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย เป็นท่ีน่าพอใจ( Χ=3.76, 
S.D.=0.43) รองลงมา คือแผนผงัแสดงขั้นตอนในการยื่นเอกสารขอคืนมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย
(Χ=3.90, S.D.=0.64)  
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ตารางท่ี 18  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจ ดา้นสถานท่ีตาม 
            ความคิดเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม จาํนวน 70 คน 
 

ระดับความพงึพอใจ 
ด้านสถานที ่

 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

.Χ  S.D. ระดับ 

1. สาํนกังานทาํการ 
ตั้งอยูใ่นสถานท่ีท่ี
สามารถเดินทางไปมา
ไดส้ะดวกและเขา้ถึง
ไดง่้าย 

20 
28.60% 

43 
61.40% 

7 
10.00% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

4.19 
 

0.60 
 

มาก 
 

2. พื้นท่ีท่ีจดัไวใ้ห ้
บริการมีบริเวณเพยีง 
พอเหมาะสมและ
สะอาด 

4 
5.70% 

63 
90.00% 

3 
4.30% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

4.01 
 

0.32 
 

มาก 

3. เคร่ืองหมายป้าย
ลูกศรแนะนาํจุด
บริการตั้งอยูใ่นจุดท่ี
มองเห็นไดง่้าย 

11 
15.70% 

59 
84.30% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

4.16 
 

0.37 
 

มาก 

4. หอ้งนํ้ามีความ
สะอาด เพยีงพอต่อ
ความตอ้งการใช ้

11 
15.70% 

41 
58.60% 

18 
25.70% 

0 
0.00% 

0 
0.00% 

3.90 0.64 มาก 

รวมด้านสถานที ่      4.07 0.55 มาก 
 

 จากตารางท่ี 18 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม ด้านสถานท่ี พบว่า ระดับความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับมาก ( Χ=4.07, 
S.D.=0.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงเป็นอนัดบั 1 คือ สาํนกังานทาํ
การตั้งอยู่ในสถานท่ีท่ีสามารถเดินทางไปมาไดส้ะดวกและเขา้ถึงไดง่้าย (Χ=4.19, S.D.=0.60) 
รองลงมา คือเคร่ืองหมายป้ายลูกศรแนะนําจุดบริการตั้ งอยู่ในจุดท่ีมองเห็นได้ง่าย ( Χ=4.16, 
S.D.=0.37) และขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจอนัดับทา้ยสุด คือห้องนํ้ ามีความสะอาด เพียงพอต่อ
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ความตอ้งการใช ้(Χ=3.90, S.D.=0.64) รองลงมา คือพื้นท่ีท่ีจดัไวใ้ห้บริการมีบริเวณเพียงพอ
เหมาะสมและสะอาด (Χ=4.01, S.D.=0.32)  
   
ตารางท่ี 19  สรุปค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าระดบัและอนัดบัของระดบัความพึงพอใจ                   
               ของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มต่อสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม  
               ในแต่ละดา้นโดยรวม 
 

ความพงึพอใจ . Χ  S.D. ค่าระดับ อนัดับ 
1.  ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 4.08 0.53 มาก 2 
2.  ดา้นเอกสาร 4.10 0.58 มาก 1 
3.  ดา้นการประชาสมัพนัธ ์ 3.91 0.62 มาก 4 
4.  ดา้นสถานท่ี 4.07 0.48 มาก 3 

รวมความพงึพอใจ 4.04 0.55 มาก - 
  
 จากตารางท่ี  19 พบว่า  ระดับความพึงพอใจของผู ้ส่งออก /ผู ้เ ก่ียวข้องท่ีขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม  ต่อสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม  โดยรวมอยู่ในระดับมาก  ( Χ=4.04, 
S.D.=0.55) เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบว่าระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือดา้นเอกสาร (Χ=4.10, S.D.=0.58) รองลงมาคือดา้นบุคลากรและการบริการ
(Χ=4.09, S.D.=0.57) ดา้นสถานท่ี (Χ=4.07, S.D.=0.48) และดา้นการประชาสัมพนัธ์ (Χ=3.90, 
S.D.=0.58) ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 20  ระดบัความพึงพอใจสูง 5 อนัดบัแรก เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ 
 

ระดับความพงึพอใจ 

ข้อ ด้าน 
. Χ  S.D. อนัดับ 

บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิม่ใหแ้ก่
ผูส่้งออกมีความพร้อมและเตม็ใจใหค้วามช่วย 
เหลือทนัทีเม่ือผูส่้งออกมีปัญหาในขอ้กฎหมาย
เก่ียวกบัการขอคืนภาษีมูลคา่เพิ่ม 

บุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

4.26 0.58 1 
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ตารางท่ี 20  ระดบัความพึงพอใจสูง 5 อนัดบัแรก เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ (ต่อ) 
 

ระดับความพงึพอใจ 

ข้อ ด้าน 
. Χ  S.D. อนัดับ 

บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิม่ใหแ้ก่
ผูส่้งออกมีอธัยาศยัไมตรี (ทกัทาย พดูจา ไพเราะ 
ยิม้แยม้แจ่มใสและสุภาพเรียบร้อย) ใหบ้ริการท่ีดี 

บุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

4.23 0.69 2 

แบบ ภ.พ.30 มีคาํร้องขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มรวมอยู่
ในแบบแสดงรายการเป็นการเหมาะสมและ
สะดวก 

เอกสาร 4.23 0.73 3 

สาํนกังานทาํการตั้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีสามารถเดิน 
ทางไปมาไดส้ะดวกและเขา้ถึงไดง่้าย 

สถานท่ี 4.19 0.60 4 

เคร่ืองหมาย ป้ายลูกศรแนะนาํจุดบริการตั้งอยูใ่น
จุดท่ีมองเห็นไดง่้าย  

การ
ประชาสมัพนัธ์ 

4.16 0.37 5 

 
 จากตารางท่ี 20 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงเป็นอนัดบั 1 
คือ บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกมีความพร้อมและเต็มใจให้ความ
ช่วยเหลือทนัทีเม่ือผูส่้งออกมีปัญหาในขอ้กฎหมายเก่ียวกับการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ( Χ=4.26, 
S.D.=0.58) รองลงมาได้แก่ บุคลากรท่ีปฏิบติังานด้านคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกมีอธัยาศยั
ไมตรี (ทักทาย พูดจา ไพเราะ ยิ้มแยม้แจ่มใสและสุภาพเรียบร้อย) ให้บริการท่ีดี ( Χ=4.23, 
S.D.=0.69) ซ่ึงอยู่ในด้านบุคลากรผู ้ให้บริการทั้ ง  2 ข้อ  และแบบ  ภ .พ .30 มีค ํา ร้องขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มรวมอยูใ่นแบบแสดงรายการเป็นการเหมาะสมและสะดวก (Χ=4.23, S.D.=0.73) ซ่ึง
อยูใ่นดา้นเอกสาร ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 21  ระดบัความพึงพอใจทา้ยสุด 5 อนัดบั เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ 
 

ระดับความพงึพอใจ 

ข้อ ด้าน 
. Χ  S.D. อนัดับ 

บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิม่ใหแ้ก่
ผูส่้งออกมีความรู้ ความสามารถในการแนะนาํ
และช้ีแจงขอ้สงสยัไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงตามความ
ตอ้ง การของผูส่้งออก 

บุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

3.76 0.43 1 

ส่ือประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลคา่เพิ่ม
ให ้แก่ผูส่้งออกท่ีกรมสรรพากรจดัทาํข้ึนเผยแพร่
ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เป็นท่ีน่าพอใจ 

การ
ประชาสมัพนัธ์ 3.79 0.59 2 

หอ้งนํ้ามีความสะอาด เพยีงพอต่อความตอ้งการ
ใช ้

สถานท่ี 3.90 0.64 3 

แผนผงัแสดงขั้นตอนในการยืน่เอกสารขอคืนมี
ความชดัเจน เขา้ใจง่าย 

 การ
ประชาสมัพนัธ์ 

3.90 0.64 4 

ส่ือประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลคา่เพิ่ม
ให ้แก่ผูส่้งออกท่ีกรมสรรพากรจดัทาํข้ึนเผยแพร่
ใหส้าระความรู้ท่ีเพียงพอ 

การ
ประชาสมัพนัธ์ 3.94 0.61 5 

 
 จากตารางท่ี 21 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินสูงเป็นอนัดบั 
ทา้ยสุด คือ บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีความรู้ ความสามารถในการ
แนะนาํและช้ีแจงขอ้สงสยัไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของผูส่้งออก (Χ=3.76, S.D.=0.43) 
ซ่ึงอยูใ่นดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ รองลงมาไดแ้ก่ ส่ือประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ให้แก่ผูส่้งออกท่ีกรมสรรพากรจัดทาํข้ึนเผยแพร่ใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย เป็นท่ีน่าพอใจ ( Χ=3.79, 
S.D.=0.59) ซ่ึงอยูใ่นดา้นการประชาสมัพนัธ์ และหอ้งนํ้ามีความสะอาด เพียงพอต่อความตอ้งการใช ้
(Χ=3.33, S.D.=1.01) ซ่ึงอยูใ่นดา้นสถานท่ี ตามลาํดบั 
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ตอนที ่8 ความคดิเห็น ความต้องการและข้อเสนอแนะ 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 8 เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการแสดงความคิดเห็น 
ความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ของกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อทราบความคิดเห็นเพิ่มเติมเก่ียวกบัแนวทาง
ในการปรับปรุงและพฒันาการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกของสํานักงานสรรพากร
พื้นท่ีนครปฐมให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน มีผูแ้สดงความคิดเห็น ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะ จาํนวน 
42 คน คิดเป็นร้อยละ 46.20 โดยผูแ้สดงความคิดเห็นส่วนใหญ่เป็นผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม คิดเป็นร้อยละ 33.00 (30 คน) รองลงมาไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน คิด
เป็นร้อยละ 13.20 (12 คน) ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารพรรณนาวิเคราะห์ (Descriptive analysis) ขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การตอบแบบสอบถามปลายเปิด ซ่ึงมีผูแ้สดงความคิดเห็น ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะ ผลการ
วิเคราะห์สรุปไดด้งัต่อไปน้ี 

1.  ด้านบริบท 
  1.1  การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มชา้กว่าระยะเวลาท่ีกาํหนด สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีควร
เพิ่มบุคลากรในการดาํเนินงาน 
  1.2  นโยบายการคืนภาษีใหแ้ก่ผูส่้งออกดีอยูแ่ลว้  
  2.  ด้านปัจจัยเบือ้งต้น 
  2.1 จาํนวนเจา้หนา้ท่ีมีนอ้ยสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีควรเพิม่บุคลากรในการ
ดาํเนินงาน 
  2.2  เจา้หนา้ท่ีตอบขอ้สงสัยไม่ตรงกนั สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีควรใหมี้การอบรม
สมัมนา 
  2.3  ขอ้มูลบนระบบไม่เป็นปัจจุบนั กรมสรรพากรควรอพัโหลดขอ้มูลใหม่ ๆ 
 3.  ด้านกระบวนการ 
  3.1  เวลาขอคืนเป็นเงินสดมกัถูกเรียกตรวจสอบ เจา้หน้าท่ีควรให้การแนะนาํ
มากกวา่การตรวจสอบ 
  3.2  กระบวนการคืนภาษีมูลค่ า เพิ่มไม่ เ ป็นไปตามระยะเวลาที่ ก ําหนดไว ้
กรมสรรพากรควรลดขั้นตอนการดาํเนินงาน 
 4.  ด้านผลผลติ 
  4.1 เจา้หนา้ท่ีช้ีแจงเก่ียวกบัขอ้กฎหมายไม่เป็นเอกภาพ สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี
ควรจดัอบรมทั้งเจา้หนา้ท่ีและผูป้ระกอบการ(ผูข้อคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม)ดว้ย เพื่อจะไดคิ้ดเห็นตรงกนั 
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  4.2 ผูส่้งออกไม่มีความรู้เก่ียวกับข้อกฎหมายและการบันทึกบัญชี สํานักงาน
สรรพากรพื้นท่ีควรจดัอบรมผูป้ระกอบการ (ผูข้อคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม)ด้วย เพื่อจะไดรั้บทราบขอ้
กฎหมายใหม่ ๆ เพิ่มข้ึน 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ือง “การประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก : กรณีศึกษาสาํนกังาน
สรรพากรพื้นท่ีนครปฐม” เป็นการวิจยัประเมิน (Evaluation Research) โดยมีวตัถุประสงค ์2 
ประการ ไดแ้ก่ 1) เพื่อประเมินผลการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก  2) เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม  
 1.  การประเมินผลการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี
นครปฐม โดยใช้การประเมินเชิงปริมาณ รูปแบบการประเมินแบบซิปป์ (CIPP Model) 
ประกอบดว้ยการประเมินดา้นบริบท ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ดา้นกระบวนการ และดา้นผลผลิต ซ่ึงมุ่ง
พิจารณาประเด็นต่างๆ ไดแ้ก่ นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก บุคลากร งบประมาณ 
เคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละขอ้มูลสารสนเทศ ขั้นตอนและวิธีการขอคืน การปฏิบติังานตามแผน การ
ติดตามตรวจสอบการดาํเนินงาน และผลสมัฤทธ์ิของการดาํเนินงาน 
 2. ความพึงพอใจของผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม สํานักงานสรรพากรพื้นท่ี
นครปฐม โดยวดัระดบัความพึงพอใจจาํนวน 4 ดา้นคือดา้นการบริการของบุคลากร ดา้นเอกสาร 
ดา้นการประชาสมัพนัธ์ และดา้นสถานท่ี  
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี จาํนวน 2 กลุ่ม กลุ่มท่ี 1 คือ เจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน
เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก จาํนวน 44  คน และกลุ่มท่ี 2 ไดแ้ก่ ผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ี
ขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม  ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม จาํนวน  84  คน ซ่ึงเป็นผูป้ระกอบการจด
ทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มในอตัราร้อยละ 0 โดยมีสาํนกังานใหญ่ตั้งอยูใ่นอาํเภอต่างๆ ของจงัหวดันครปฐม 
และมียอดขายส่งออกตั้งแต่ร้อยละ 50 ของยอดขายรวมในระหว่างปี 2552  กลุ่มตวัอย่างคาํนวณจาก
ประชากรทั้งสองกลุ่มโดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และยอมใหเ้กิด
ความคลาดเคล่ือนไดร้้อยละ 5 ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างเจา้หน้าท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน เท่ากบั    
40 คน และผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม เท่ากบั 70 คนรวมจาํนวนกลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน เท่ากบั   
110 คน  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม จาํนวน 2 ฉบบั ซ่ึงผูว้ิจยัไดจ้ดัทาํข้ึนโดยฉบบัท่ี 
1 ประยุกต์ใชรู้ปแบบจาํลอง CIPP  มีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่ง
ออกเป็น 4 ตอน ได้แก่ ตอนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกับขอ้มูลทัว่ไปของบุคคล ขอ้คาํถามเป็นแบบ
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ตรวจสอบรายการ (Check list) ตอนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกับการประเมินการดาํเนินงานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก 4 ดา้น ขอ้คาํถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั  
และตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด (Open Ended) เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 
และขอ้เสนอแนะต่าง ๆ เพิ่มเติมเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงหรือพฒันาการดาํเนินงานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ฉบับท่ี 2 ประยุกต์ใช้รูปแบบจาํลอง CIPP  และทฤษฎีส่วนผสม
การตลาดบริการ(7Ps)  มีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน 
ได้แก่ ตอนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของบุคคล ขอ้คาํถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Check list) ตอนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกบัการประเมินการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก  4 
ดา้น ขอ้คาํถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั  ตอนท่ี 3  สอบถามเก่ียวกบั
ระดบัความพึงพอใจ 4 ดา้น ขอ้คาํถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั และตอน
ท่ี 4 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด (Open Ended) เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น และ
ข้อเสนอแนะต่าง ๆ เพิ่มเติมเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงหรือพัฒนาการดําเนินงานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ซ่ึงแบบสอบถามดงักล่าวไดผ้่านการตรวจสอบความเที่ยงตรงดา้น
เน้ือหาและดา้นการวดัและการประเมินผลจากคณาจารยผ์ูค้วบคุมวิทยานิพนธ์และผูท้รงคุณวุฒิแลว้ 
และไดน้าํแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try out) กบัเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก และผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีสาํนกังานสรรพากร
พื้นท่ีราชบุรี กลุ่มละ 30 คน แลว้นาํมาคาํนวณหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใชส้ัมประสิทธ์ิ 
ครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient)ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั .954 
และ .965 
 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามจากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
นาํแบบสอบถามที่ไดไ้ปเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง และนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป เพื่อคาํนวณค่าทางสถิติ ไดแ้ก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่า
ร้อยละ  (Percentage) ค่าเฉล่ีย  ( Χ ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (S.D.) และพรรณนาวิ เคราะห์ 
(Descriptive Analysis) 
 
1.  สรุปผลการวจัิย 
 จากการวิจัยเร่ือง “การประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก กรณีศึกษา
สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม” สามารถสรุปผลการวิจยัเป็นประเดน็สาํคญัไดด้งัน้ี 
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 1. การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
     1.1  เจา้หน้าท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกท่ี
ตอบแบบสอบถาม จาํนวน 40 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 90.00 (36 คน) เม่ือจาํแนก
ตามอายุ ส่วนใหญ่มีอายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 50.00 (20 คน) เมื่อจาํแนกตามระดบัการศึกษา 
ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาไม่เกินปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 77.50 (31 คน) เม่ือจาํแนกตาม
ตาํแหน่งหนา้ท่ีการปฏิบติังาน ส่วนใหญ่ปฏิบติังานอยูใ่นตาํแหน่งนกัตรวจสอบภาษี คิดเป็นร้อยละ 
67.50 (27 คน) เม่ือจาํแนกตามระดบัตาํแหน่งอยูใ่นระดบัชาํนาญการคิดเป็นร้อยละ 85.00 (34 คน)  และ
เม่ือจาํแนกตามระยะเวลาในการปฏิบติังานเป็นระยะเวลา 10 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 55.00 (22 คน)  
       1.2  ผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีตอบแบบสอบถาม จาํนวน 70 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.40 (151 คน) เม่ือจาํแนกตามอาย ุส่วนใหญ่มีอาย ุ31-40 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 50.80 (127 คน) เม่ือจาํแนกตามระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาไม่เกิน
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 75.60 (189 คน) และเม่ือจาํแนกตามลกัษณะการดาํเนินงาน ส่วนใหญ่มี
ลกัษณะการดาํเนินงานรูปแบบบริษทัจาํกดั คิดเป็นร้อยละ 98.60 (69 คน)  
 2. การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการประเมินผลการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู ้
ส่งออก กรณีศึกษาสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มและผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ดา้นบริบท ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ 
ดา้นกระบวนการ และดา้นผลผลิตผลการวิจยัสรุปไดว้า่ 
  2.1  ผลการประเมินเป็นรายดา้น ทั้ง 4 ดา้น         
  2.1.1  การประเมินการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ดา้นบริบท 
พบว่า เจา้หน้าท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน ประเมินดา้นบริบทเก่ียวกบันโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ให้แก่ผูส่้งออกโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (Χ=3.80) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ระดบัการประเมิน
อยู่ในระดบัมาก 6 ขอ้  และอยู่ในระดับปานกลาง 2 ขอ้ ขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินสูงเป็นอนัดบั 1 คือ 
นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกโดยมาตรการการยืน่แบบ ภ.พ.30 ทางอินเทอร์เน็ตทาํ
ให้ผูส่้งออกไดรั้บเงินภาษีคืนอย่างรวดเร็ว (Χ=4.15) รองลงมา คือ นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ให้แก่ผูส่้งออกเป็นมาตรการหน่ึงท่ีส่งเสริมธุรกิจการส่งออกของประเทศ ( Χ=4.13) และขอ้ท่ีมี
ระดับการประเมินอันดับท้ายสุด คือ นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกได้กําหนด
ระยะเวลาในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มไวอ้ย่างเหมาะสม ( Χ=3.38) รองลงมา คือ นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกเป็นส่ิงท่ีบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มมีความเขา้ใจเป็น
อยา่งดี (Χ=3.38)  
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           ผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ประเมินดา้นบริบทเก่ียวกบั
นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (Χ=4.17) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินสูงเป็นอนัดบั 1 คือ นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกเป็นมาตรการหน่ึงท่ีส่งเสริมธุรกิจการส่งออกของประเทศ (Χ=4.43, ) 
รองลงมา คือ นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกโดยมาตรการการยื่นแบบ ภ.พ.30 ทาง
อินเทอร์เน็ตทาํให้ผูส่้งออกไดรั้บเงินภาษีคืนอย่างรวดเร็ว (Χ=4.43) และขอ้ท่ีมีระดบัการประเมิน
อนัดบัทา้ยสุด คือ นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกมีความสอดคลอ้งกบันโยบายของ
รัฐบาลในการแก้ปัญหาเศรษฐกิจของประเทศ  ( Χ=3.77) รองลงมา  คือ  นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกเป็นส่ิงท่ีบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มมีความเขา้ใจเป็น
อยา่งดี (Χ=3.94)  
           2.1.2  การประเมินการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ดา้นดา้น
ปัจจยัเบ้ืองตน้ พบว่า เจา้หน้าท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน ประเมินดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้โดยรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง (Χ=3.47) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผลการประเมินอยูใ่นระดบัมาก 2 ขอ้ และ
อยู่ในระดบัปานกลาง 10 ขอ้ ขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินสูงเป็นอนัดบั 1 คือ ในการนาํเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชใ้นระบบงานบริหารการจดัเก็บภาษีมูลค่าเพิ่มทาํใหก้ารคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่
ผูส่้งออกสามารถทาํไดร้วดเร็วข้ึน(Χ=3.78) รองลงมา คือขอ้มูลสารสนเทศท่ีใชใ้นการบริหารงาน
จดัเก็บภาษีมูลค่าเพิ่มของกรมสรรพากรและขอ้มูลสารสนเทศของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น 
กระทรวงพาณิชย ์กรมศุลกากร กรมการปกครอง มีความน่าเช่ือถือ (Χ=3.50) และขอ้ท่ีมีระดบัการ
ประเมินอนัดบัทา้ยสุด คือ บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานดา้นการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกมีจาํนวนเพียงพอต่อการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก (Χ=2.80) รองลงมา คือ 
บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายให้ปฏิบติังานดา้นการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกไดรั้บการอบรม 
สมัมนาในกฎหมายเก่ียวกบัภาษีอากรอยา่งสมํ่าเสมอ  (Χ=2.93)  
            ผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ประเมินดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Χ=3.92) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผลการประเมินอยูใ่นระดบัมาก 8 
ขอ้ และอยูใ่นระดบัปานกลาง 2 ขอ้ ขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินสูงเป็นอนัดบั 1 คือ บุคลากรท่ีได◌้รับ
มอบหมายให้ปฏิบัติงานด้านการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกมีความรู้ ความเข้าใจและ
ความสามารถในการปฏิบติังานเป็นอย่างดี(Χ=4.06) รองลงมา คือในการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใชใ้นระบบงานบริหารการจดัเก็บภาษีมูลค่าเพิ่มทาํให้การคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก
สามารถทาํไดร้วดเร็วข้ึน (Χ=4.03) และขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินอนัดบัทา้ยสุด คือ บุคลากรท่ีไดรั้บ
มอบหมายให้ปฏิบัติงานด้านการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกมีจํานวนเพียงพอต่อการ
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ดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก (Χ=3.37) รองลงมา คือ บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายให้
ปฏิบติังานดา้นการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกไดรั้บการอบรม สัมมนาในกฎหมายเก่ียวกบั
ภาษีอากรอยา่งสมํ่าเสมอ  (Χ=3.41)  
            2.1.3  การประเมินการดําเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ด้าน
กระบวนการ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน ประเมินดา้นกระบวนการโดยรวม อยูใ่นระดบั
มาก (Χ=3.52) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผลการประเมินอยูใ่นระดบัมาก 4 ขอ้และอยูใ่นระดบั
ปานกลาง 5 ขอ้ ขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินสูงเป็นอนัดบั 1 คือ หากไม่ติดหลกัเกณฑก์ารตรวจก่อน
คืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ผูส่้งออกสามารถไดรั้บคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มอยา่งรวดเร็วตามเวลาท่ีกาํหนดไวใ้น
แผนปฏิบติังาน (Χ=3.90) รองลงมา คือ ขั้นตอนและวิธีการยืน่แบบ ภ.พ.30 ทางอินเทอร์เน็ตเพื่อขอ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มทาํไดไ้ม่ยุ่งยากและมีความสะดวกรวดเร็ว  ( Χ=3.80) และขอ้ท่ีมีระดบัการ
ประเมินอนัดบัทา้ยสุด คือ กระบวนการในการยืน่แบบ ภ.พ.30 ขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มตั้งแต่ตน้จนจบ
ใชเ้วลาไม่นาน (Χ=3.13) รองลงมา คือ ขั้นตอนและวิธีการยืน่แบบ ภ.พ.30 เพื่อขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
มีความชดัเจน ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น (Χ=3.40) 
            ผูส่้งออก /ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ประเมินดา้นกระบวนการ
โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (Χ=4.06) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผลการประเมินอยูใ่นระดบัมาก
ทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีระดับการประเมินสูงเป็นอันดับ 1 คือ ขั้นตอนและวิธีการยื่นแบบ ภ.พ.30 ทาง
อินเทอร์เน็ตเพื่อขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มทาํไดไ้ม่ยุง่ยากและมีความสะดวกรวดเร็ว (Χ=4.41) รองลงมา 
คือ หากไม่ติดหลักเกณฑ์การตรวจก่อนคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม  ผู ้ส่งออกสามารถได้รับคืนเงิน
ภาษีมูลค่าเพิ่มอยา่งรวดเร็วตามเวลาท่ีกาํหนดไวใ้นแผนปฏิบติังาน (Χ=4.40) และขอ้ท่ีมีระดบัการ
ประเมินอนัดบัทา้ยสุด คือมีการใหค้าํแนะนาํขั้นตอนและวิธีการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
อยา่งชดัเจน (Χ=3.90) รองลงมา คือกระบวนการในการยืน่แบบ ภ.พ.30 ขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มตั้งแต่
ตน้จนจบใชเ้วลาไม่นาน (Χ=3.91)  
            2.1.4  การประเมินการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก ดา้นผลผลิต 
เก่ียวกบัผลสัมฤทธ์ิในการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก พบว่า เจา้หนา้ท่ีสรรพากร
ผูป้ฏิบติังาน ประเมินดา้นผลผลิตอนัเป็นผลสัมฤทธ์ิท่ีเกิดข้ึนโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (Χ=3.64)  เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผลการประเมินอยูใ่นระดบัมาก 7 ขอ้ และอยูใ่นระดบัปานกลาง 3 ขอ้ ขอ้
ท่ีมีระดบัการประเมินสูงเป็นอนัดบั 1 คือ การยืน่แบบ  ภ.พ.30 ทางอินเทอร์เน็ตใหค้วามสะดวกแก่ผู ้
ส่งออก (Χ=3.93) รองลงมา คือ ผูส่้งออกมีความพึงพอใจต่อมาตรการการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม และมี
ผลให้เกิดการจูงใจให้มีการส่งออกสินคา้ไปต่างประเทศมากขึ้น ( Χ=3.90) และขอ้ท่ีมีระดบัการ
ประเมินอนัดบัทา้ยสุด คือ  ผูส่้งออกไดรั้บความรู้ คาํแนะนาํ ในขอ้กฎหมายต่าง ๆ เก่ียวกบัการขอคืน
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ภาษีมูลค่าเพิ่ม และนําไปปฏิบติังานเพื่อการขอคืนภาษีได้เพิ่มข้ึนไม่เกิดขอ้ผิดพลาด ( Χ=3.35) 
รองลงมา คือ ผูส่้งออกไดรั้บความรู้เก่ียวกบัขอ้กฎหมายใหม่ ๆ เพิ่มเติม ทาํใหก้ารยืน่แบบ ภ.พ.30 
และขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง (Χ=3.38)  
           ผูส่้งออก/ ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ประเมินดา้นผลผลิตอนัเป็น
ผลสัมฤทธ์ิท่ีเกิดข้ึนโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (Χ=4.11) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบั
มากทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินสูงเป็นอนัดบั 1 คือ ผูส่้งออกมีความพึงพอใจต่อมาตรการการ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่ม และมีผลให้เกิดการจูงใจใหมี้การส่งออกสินคา้ไปต่างประเทศมากขึ้น (Χ=4.47) 
รองลงมา คือการยืน่แบบ ภ.พ.30 ทางอินเทอร์เน็ตใหค้วามสะดวกแก่ผูส่้งออก (Χ=4.41) และขอ้ท่ีมี
ระดบัการประเมินอนัดบัทา้ยสุด คือ  ผูส่้งออกสามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บจากการแนะนาํไปใชใ้นการ
จัดทาํเอกสารการลงรายงานเพื่อยื่นแบบ ภ.พ.30 เสียภาษีมูลค่าเพิ่มได้อย่างถูกตอ้ง ( Χ=3.81) 
รองลงมา คือผูส่้งออกมีความมัน่ใจวา่สามารถแกปั้ญหาในการปฏิบติังานไดดี้ข้ึน ทาํใหก้ารยืน่แบบ 
ภ.พ.30 ถูกตอ้งส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัเกบ็ภาษีอากรไดม้ากข้ึน (Χ=3.86) 
      2.2 การประเมินผลการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกโดยรวม  พบว่า
เจา้หน้าท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ประเมินผลการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกในแต่ละดา้นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (Χ=3.57) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบว่าระดบัการประเมินอยูใ่นระดบัมาก 3 ดา้น และอยูใ่นระดบัปานกลาง 1 ดา้น โดยดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านบริบทเก่ียวกับนโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ( Χ=3.80) 
รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นผลผลิต(Χ=3.64) ดา้นกระบวนการ(Χ=3.52) และดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้(Χ=3.30) 
ตามลาํดบั 
        ผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ประเมินผลการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ให้แก่ผูส่้งออกในแต่ละดา้นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( Χ=4.05) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า
ระดบัการประเมินอยู่ในระดบัมากทั้ง 4 ดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นบริบทเก่ียวกบั
นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก (Χ=4.17) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นผลผลิต(Χ=4.11) ดา้น
กระบวนการ(Χ=4.06) และดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้(Χ=3.84) ตามลาํดบั 
 3.  ระดบัความพึงพอใจของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ต่อสํานักงาน
สรรพากรพื้นท่ีนครปฐม  
      3.1  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (Χ=4.04) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าระดบัความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือดา้นเอกสาร (Χ=4.10) รองลงมาคือ
ด้านการให้บริการของบุคลากร( Χ=4.09) ด้านสถานท่ี( Χ=4.07) และด้านการประชาสัมพนัธ์ 
(Χ=3.90) ตามลาํดบั 
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       3.2   เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงเป็นอนัดบั 1 คือ 
บุคลากรท่ีปฏิบัติงานด้านคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกมีความพร้อมและเต็มใจให้ความ
ช่วยเหลือทนัทีเม่ือผูส่้งออกมีปัญหาในขอ้กฎหมายเก่ียวกับการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ( Χ=4.26) 
รองลงมาคือ บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกมีอธัยาศยัไมตรี (ทกัทาย 
พดูจา ไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใสและสุภาพเรียบร้อย) (Χ=4.23) ซ่ึงอยูใ่นดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการทั้ง 2 
ขอ้ และแบบ ภ.พ.30 มีคาํร้องขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มรวมอยู่ในแบบแสดงรายการเป็นการเหมาะสม
และสะดวก ( Χ=4.23) ซ่ึงอยู่ในด้านเอกสาร ตามลาํดับขอ้ท่ีมีระดับการประเมินสูงเป็นอนัดับ
ทา้ยสุด คือ บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีความรู้ ความสามารถในการ
แนะนาํและช้ีแจงขอ้สงสัยไดอ้ย่างถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของผูส่้งออก (Χ=3.76) ซ่ึงอยู่ใน
ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ รองลงมาไดแ้ก่ ส่ือประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู ้
ส่งออกท่ีกรมสรรพากรจดัทาํข้ึนเผยแพร่ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เป็นท่ีน่าพอใจ (Χ=3.79) ซ่ึงอยูใ่นดา้น
การประชาสัมพนัธ์ และห้องนํ้ ามีความสะอาดเพียงพอต่อความตอ้งการใช ้(Χ=3.33) ซ่ึงอยูใ่นดา้น
สถานท่ี ตามลาํดบั 
 4.  ความคิดเห็น ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะในการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ให้แก่ผูส่้งออก การวิเคราะห์ความคิดเห็น ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ กลุ่มตวัอย่างได้
เสนอความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
       4.1  ดา้นบริบท เก่ียวกบันโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มของผูบ้ริหารในหน่วยงาน
บางคร้ังสวนทางกบัระยะเวลาท่ีกาํหนดไวต้ามแผนงาน ทาํใหก้ารคืนภาษีล่าชา้กว่ากาํหนด  ควรยดึ
หลกักรอบระยะเวลาตามแผนงานคืนเป็นหลกัมากกวา่นโยบายของผูบ้ริหารหน่วยงาน 
     4.2  ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ไดแ้ก่ความพร้อมของบุคลากรดา้นความรู้ความสามารถบาง
คนไม่สามารถช้ีแจงขอ้สงสัย ตอบคาํถามหรืออธิบายไม่ชดัเจนเก่ียวกบัการตีความกฎหมายซ่ึงไม่
เป็นไปในแนวทางเดียวกนั ทาํให้เกิดขอ้สงสัยในการปฏิบติัตามเพื่อยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษี
ให้ถูกตอ้ง ก่อให้เกิดขอ้โตแ้ยง้ภายหลงั ควรจดัอบรมสัมมนาให้ความรู้แก่บุคลากรท่ีปฏิบติังาน
อยา่งทัว่ถึง 
     4.3 ดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ กระบวนการพิจารณาขอคืนภาษี ท่ียื่นแบบ ภ.พ.30 
ทางกระดาษมีขั้นตอนยุ่งยาก ซับซ้อน ทาํให้เกิดความล่าชา้ ควรประชาสัมพนัธ์และรณรงคใ์ห้ผู ้
ส่งออกยื่นแบบทางอินเทอร์เน็ต เพื่อลดขั้นตอนการบนัทึกขอ้มูลซ่ึงจะทาํให้การคืนภาษีเร็วข้ึน 
เพราะการประมวลผลของการยื่นแบบทางอินเทอร์เน็ตจะประมวลผลไดท้นัทีไม่ตอ้งส่งแบบไป
บนัทึกท่ีงานกรรมวิธีท่ีสาํนกังานสรรพากรภาคอีกขั้นตอนหน่ึง 
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     4.4  ดา้นผลผลิต เน่ืองจากกฎหมายประมวลรัษฎากรมีความซับซ้อนยากท่ีจะทาํ
ความเขา้ใจให้ถ่องแทถู้กตอ้ง และมีการแกไ้ขกฎหมายระหว่างปี ทาํให้ผูเ้สียภาษีติดตามไม่ทนั
การณ์ รู้เท่าไม่ถึงการณ์ทาํให้ปฏิบติัไม่ถูกตอ้ง มีผลให้ตอ้งชาํระภาษีเพิ่มเติมในภายหลงั ควรมีการ
ประชาสัมพนัธ์หรือจดัอบรมให้แก่ประชาชนทราบถึงสิทธิประโยชน์ทางภาษีอากรท่ีพึงมีพึงได ้
รวมถึงหนา้ท่ีผูเ้สียภาษีท่ีตอ้งปฏิบติัตามกฎหมายใหถู้กตอ้ง 
 
2.  อภิปรายผล 
 จากผลการวิจยัการประเมินการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก และความพึง
พอใจของผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม โดยรวมและรายดา้น
สามารถนาํมาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 1.  การประเมินการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก สํานักงานสรรพากร
พื้นท่ีนครปฐม 
  1.1  ดา้นบริบท เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก
และผู ้ส่งออก /ผู ้เ ก่ียวข้องท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม  ประเมินบริบทเก่ียวกับนโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก โดยรวมเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะนโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกนั้นมีความชดัเจน โปร่งใส และเสมอภาค โดยเฉพาะในการยื่นแบบ 
ภ.พ.30 ทางอินเทอร์เน็ต จะทาํใหไ้ดรั้บเงินภาษีคืนอยา่งรวดเร็ว ส่งผลใหผู้ส่้งออกมีสภาพคล่องทาง
การเงิน และเป็นมาตรการหน่ึงท่ีส่งเสริมธุรกิจการส่งออก ก่อใหเ้กิดผลดีต่อเศรษฐกิจของประเทศ
เกิดการขยายตวัเติบโตได ้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรรณงาม แกว้คาํ (2546) ซ่ึงไดท้าํการศึกษา
เร่ืองประสิทธิภาพการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยัพบว่า 
ผูป้ระกอบการมีความคิดเห็นต่อการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีเก่ียวกบัการบริหารงานของกรมสรรพากร
ในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้ผูส่้งออก ในประเด็นท่ีกรมสรรพากรนาํมาตรการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออกมาใชน้ั้น ก่อใหเ้กิดผลดีต่อเศรษฐกิจของประเทศ โดยผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดมี
ความเห็นดว้ยในระดบัสูง 
   ทั้งน้ีผูว้ิจยัมีความเห็นเพิ่มเติมว่าอาจเป็นเพราะการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู ้
ส่งออกเป็นไปตามกฎหมายกาํหนดให้ผูป้ระกอบการท่ีจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม สามารถขอคืน
ภาษีซ้ือท่ีเกิดจากการลงทุนในสินคา้หรือทรัพยสิ์นเพื่อลดตน้ทุนในการประกอบกิจการ ทาํให้
สามารถแข่งขนักบัสินคา้ของต่างประเทศในการส่งออก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ระดบัการประเมิน
ทั้ ง  2 กลุ่มเห็นสอดคล้องกันอยู่ในระดับมากทุกข้อ  ยกเว้นท่ีเห็นต่างคือ  นโยบายการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกเป็นส่ิงท่ีบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มมีความเขา้ใจเป็น
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อย่างดี ซ่ึงเจา้หน้าท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน ประเมินอยู่ในระดับปานกลาง ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ 
ปัจจุบนัมกัมีกลุ่มมิจฉาชีพอาศยัช่องโหวข่องกฎหมายและขั้นตอนการปฏิบติังาน รวมถึงเทคโนโลยี
ของกรมสรรพากร ทาํใหเ้กิดการทุจริตในการนาํใบกาํกบัภาษีท่ีออกโดยไม่ชอบดว้ยกฎหมายมาใช้
ในการเครดิตหักออกจากภาษีขาย ทาํให้เกิดความเสียหายต่อระบบการจดัเก็บภาษีอากร ผูบ้ริหาร
ของหน่วยงานจึงไม่อาจให้เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานใชดุ้ลพินิจในการคืนภาษีไดเ้องโดยไม่ผ่านการ
อนุมติัเสียก่อน จึงทาํใหก้ารคืนภาษีมูลค่าเพิ่มบางคร้ังล่าชา้กว่ากาํหนดระยะเวลาของการคืน แมว้่า
จะผ่านหลกัเกณฑ์การตรวจตามที่แนวทางปฏิบติัให้ไวก้็ตาม ดว้ยพบความผิดปกติของการขอคืน 
ประกอบกบัอตัรากาํลงัของเจา้หนา้ท่ีไม่เพียงพอ และมีการปฏิบติังานในดา้นอ่ืนร่วมดว้ย จึงทาํให้
การพิจารณาคืนภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นไปด้วยความล่าช้าและบางคร้ังผูป้ระกอบการ(ผูส่้งออก/
ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม)ไม่ให้ความร่วมมือเท่าท่ีควร ซ่ึงอาจเกิดจากให้สํานักงานบญัชี
เป็นผูม้าติดต่อ ซ่ึงสาํนกังานบญัชีเองกมี็ลูกคา้จาํนวนมากราย จึงอาจทาํใหก้ารนดัหมายคลาดเคล่ือน 
ส่งผลให้การคืนภาษีล่าชา้เม่ือถูกเรียกตรวจสอบความถูกตอ้งของเอกสารก่อนคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
เน่ืองจากภาษีมูลค่าเพิ่มใหค้วามสาํคญัของเอกสารคือใบกาํกบัภาษี 
  1.2  ด้านปัจจัย เ บ้ืองต้น  เจ้าหน้า ท่ีสรรพากรผู ้ปฏิบัติงานเ ก่ียวกับการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก และผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ประเมินปัจจัย
เบ้ืองตน้ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาตามกลุ่มผูป้ระเมิน พบว่า การประเมินของ
เจา้หน้าท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานต่างจากความเห็นของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
โดยเจ้าหน้าท่ีสรรพากรผูป้ฏิบัติงานส่วนใหญ่มีการประเมินอยู่ในระดับปานกลางและที่ เห็น
สอดคลอ้งกนัคือบุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานดา้นการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก
มีจาํนวนไม่เพียงพอต่อการดาํเนินงาน และขาดการอบรมสัมมนาเก่ียวกบักฎหมายภาษีอากรอย่าง
สมํ่าเสมอ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรวรรณ หนัแมน้เทพอมร (2544) ซ่ึงไดท้าํการศึกษาเร่ืองการ
ตรวจคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ผลการวิจยัพบว่า ในการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มผูข้อคืนไม่ตอ้งแนบเอกสาร
หลกัฐานใด ๆ มาพร้อมกบัการยื่นแบบ ภพ.30 ดงันั้นก่อนท่ีจะมีการคืนภาษีจึงตอ้งวางระเบียบการ
ตรวจสอบให้รัดกุม ซ่ึงในระยะแรกของการนาํระบบภาษีมูลค่าเพิ่มมาใช ้การคืนภาษีเป็นไปตาม
เป้าประสงค์ท่ีวางไว้ แต่ในระยะต่อมาเ ม่ือได้ตรวจพบว่า  มีการขอคืนโดยไม่ สุจริตจาก
ผูป้ระกอบการที่ไม่มีการประกอบการจริง ทาํให้ตอ้งเพิ่มมาตรการในการตรวจที่ เขม้งวด ให้
เจา้หนา้ท่ีถือปฏิบติัเพื่อให้แน่ใจว่าผูข้อคืนภาษีมูลค่าเพิ่มสมควรไดรั้บเงินภาษีคืนไปจริง และเพิ่ม
มาตรการในการคดัเลือกรายเพื่อตรวจให้มากข้ึน แต่โดยท่ีไดมี้การขอคืนภาษีใหม่ท่ีเพิ่มเขา้มาทุก
เดือนเป็นผลให้ปริมาณงานท่ีตอ้งดาํเนินการมีมากกว่าอตัรากาํลงัเจา้หนา้ท่ีจะดาํเนินการได ้ทาํให้
การคืนภาษีเป็นไปด้วยความล่าช้า ประกอบกับการตรวจปฏิบัติการภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นงานท่ี
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เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานไดรั้บมอบหมายมีปริมาณมาก ทาํให้ไม่มีโอกาสศึกษา ระเบียบ แนวปฏิบติั 
ขอ้กฎหมาย และมาตรฐานการบญัชี ซ่ึงปัจจุบนัมีการปรับเปล่ียนไปมาก การปฏิบติังานจึงเป็นไป
ตามแนวทางการตรวจของสาํนวนเก่า หรือตามคาํแนะนาํของหวัหนา้งาน เจา้หนา้ท่ีจึงไม่ใส่ใจท่ีจะ
หาความรู้ท่ีเกิดข้ึนใหม่ ๆ ทาํให้เกิดประเด็นขอ้ขดัแยง้ในการตรวจระหว่างเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัและ
ผูป้ระกอบการทาํให้มีผลในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มล่าชา้ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของดวงทิพย ์
จนัทรศกัด์ิ (2543) ท่ีศึกษาเร่ือง การบริหารงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มแก่ผูส่้งออกให้มีประสิทธิภาพ
ศึกษากรณี : สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี 8 ผลการวิจยัพบวา่ เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานในกระบวนงานคืน
ภาษี มีเจา้หนา้ท่ีเก่ียวขอ้งตั้งแต่กระบวนการรับแบบท่ีสาํนกังานสรรพากรเขต การบนัทึกแบบของ
ฝ่ายกรรมวิธี ตอ้งทาํโดยถูกตอ้ง รวดเร็ว ตามกาํหนดเวลา เจา้หน้าท่ีงานคืนภาษีมีจาํนวนนอ้ยเม่ือ
เทียบกับปริมาณผูข้อคืนทั้ งหมด ขาดคุณวุฒิการศึกษาด้านบญัชี และไม่ได้อบรมเช่นเดียวกับ
เจา้หน้าท่ีตรวจปฏิบติัการ เพราะตอ้งสามารถวิเคราะห์ผูส่้งออกเบ้ืองตน้ได  ้เจา้หน้าท่ีฝ่ายตรวจ
ปฏิบติัการและฝ่ายตรวจสอบมีงานหลายดา้นทั้งขยายฐานภาษีและงานคืนภาษี การตรวจคืนจึงล่าชา้
และเจา้หนา้ท่ียดึกฎระเบียบโดยไม่คาํนึงถึงเป้าหมาย 
  1.3  ดา้นกระบวนการ เจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิม่
ใหแ้ก่ผูส่้งออก และผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ประเมินกระบวนการ โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะกระบวนการในการดาํเนินงานทุกขั้นตอนไดน้าํเทคโนโลยแีละขอ้มูล
สารสนเทศเขา้มาช่วยบริหารจดัการส่งผลให้ผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มไดรั้บเงินภาษีคืนได้
รวดเร็วข้ึน โดยเฉพาะหากไม่ติดหลกัเกณฑก์ารตรวจก่อนคืนภาษี ผูส่้งออกสามารถไดรั้บคืนเงิน
ภาษีมูลค่าเพิ่มอย่างรวดเร็วตามเวลาท่ีกาํหนดไวใ้นแผนปฏิบติั ซ่ึงขั้นตอนและวิธีการยื่นแบบ    
ภ.พ.30 ทางอินเทอร์เน็ตเพื่อขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มทาํไดไ้ม่ยุง่ยากและมีความสะดวกรวดเร็ว มีการนาํ
ขอ้มูลสารสนเทศจากอินทราเน็ตและจากการเช่ือมโยงขอ้มูลสารสนเทศของหน่วยงานภายนอกมา
ใช้ปฏิบติังาน ทาํให้การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกไดต้ามกาํหนดเวลาในแผนปฏิบติังาน 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของวรรณงาม  แกว้คาํ (2546) ซ่ึงไดท้าํการศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกในเขตจังหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยัพบว่าในภาพรวมการคืนเงิน
ภาษีมูลค่าเพิ่มแก่ผูส่้งออก เขตจงัหวดัเชียงใหม่ถือไดว้า่มีประสิทธิภาพสูง 
   ซ่ึงผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ ปัจจุบนัภาคเอกชนมีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศมา
ใชป้รับเปล่ียนกระบวนการธุรกิจและเกิดธุรกรรมใหม่ ๆ เช่น พาณิชยอี์เลก็ทรอนิกส์ (e-commerce) 
เป็นต้น  ฉะนั้ น  กรมสรรพากรจึงต้องมีการติดตามและปรับกระบวนการทํางานให้ทันกับ
ความกา้วหนา้ของภาคเอกชน จึงไดน้าํเทคโนโลยีสารสนเทศมาพฒันา เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการปฏิบติังาน โดยการนาํระบบคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาช่วยให้การปฏิบติังาน
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สะดวก รวดเร็วและทนัต่อเหตุการณ์ รวมทั้งมุ่งพฒันากรมสรรพากรให้เป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้
ทั้งดา้นขอ้มูลและข่าวสาร เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการจดัเก็บรายไดแ้ละความสามารถในการ
แข่งขนักบัต่างประเทศไดโ้ดยให้ความสําคญักบัระบบสารสนเทศ เพราะว่าการบริหารงานการ
จดัเก็บภาษีสมยัใหม่ตอ้งอยู่บนพื้นฐานของขอ้มูล และจะมีประสิทธิภาพดียิ่งข้ึนเม่ือใชเ้ทคโนโลยี
เพื่อการจัดการกับข้อมูลสารสนเทศที่ได้จัดเตรียมไว้อย่างจริงจัง กระบวนการเหล่าน้ีเป็น
แรงผลกัดนัอนัสาํคญัท่ีจะนาํไปสู่การจดัเก็บภาษีอยา่งเป็นธรรม เป็นปัจจุบนัและเกิดความย ัง่ยนืใน
ระยะยาว 
  1.4  ด้านผลผลิต เก่ียวกับผลสัมฤทธ์ิในการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่           
ผูส่้งออก เจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานและผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ประเมิน
ผลผลิตเก่ียวกับผลสัมฤทธ์ิในการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ซ่ึงส่งผลต่อการ
จดัเกบ็ภาษีโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก แสดงใหเ้ห็นวา่ การดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก 
มีผลสัมฤทธ์ิตามนโยบาย เห็นไดจ้ากผูส่้งออกมีความพึงพอใจต่อมาตรการการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
และส่งผลให้เกิดการจูงใจให้มีการส่งออกสินคา้ไปต่างประเทศมากขึ้น ผูส่้งออกมองเห็นถึง
ประโยชน์ท่ีจะได้รับในการเขา้สู่ระบบภาษีมูลค่าเพิ่ม และไดรั้บสิทธิประโยชน์ทางภาษีต่าง ๆ 
เก่ียวกบัการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม มีความมัน่ใจว่าสามารถแกปั้ญหาในการปฏิบติังานไดดี้ข้ึน ทาํให้
การยืน่แบบ ภ.พ.30 ถูกตอ้งส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัเก็บภาษีอากรไดม้ากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของจินตนา เครือต๊ะ (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองทศันคติของผูป้ระกอบการต่อการปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ีสรรพากรในกระบวนการเก็บภาษีอากรกรณีศึกษา:สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาแม่จนั 
จงัหวดัเชียงราย ผลการวิจยัพบวา่ผูป้ระกอบการมีทศันคติต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีสรรพากร
ในกระบวนการเกบ็ภาษีอากรทุกดา้นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก แต่ทั้งน้ีอาจมีผลกระทบซ่ึงทาํใหก้าร
ดาํเนินงานคืนไม่บรรลุตามนโยบายเพราะว่าผูส่้งออกไม่ไดรั้บความรู้ท่ีดีพอเน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีขาด
ความรู้ ความสามารถในการแนะนําข้อกฎหมายเก่ียวกับการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มเพื่อนําไป
ปฏิบติังานในการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มเพิ่มข้ึนไม่ใหเ้กิดขอ้ผดิพลาด 
 1.5  โดยรวม  ผลการประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกโดยรวม พบว่า 
เจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก ประเมินว่าเห็นดว้ยอยูใ่น
ระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทั้งดา้นบริบท ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ดา้นกระบวนการ และ
ดา้นผลผลิต เจา้หน้าท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานเก่ียวกับการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ผลการ
ประเมินอยู่ในระดับมากทุกด้าน สอดคล้องกับการประเมินของผู ้ส่งออก/ผู ้เก่ียวข้องท่ีขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม ยกเวน้ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู ้
ส่งออกตามนโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกนั้นมีความชดัเจน โปร่งใส และเสมอภาค ใน
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การยืน่แบบ ภ.พ.30 ทางอินเทอร์เน็ต ทาํใหก้ระบวนการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มกระทาํไดร้วดเร็ว ซ่ึงจะส่งผล
ใหผู้ส่้งออกมีสภาพคล่องทางการเงิน ในการจดัเก็บภาษีอากรใหไ้ดต้ามเป้าหมาย รัฐจาํเป็นตอ้งมีกลไก
นโยบายการบริหารการจัดการและการคืนภาษีท่ีสอดคลอ้งกัน เพื่อให้ผูเ้สียภาษีอากรให้กับรัฐได้
ตระหนกั และเห็นความสาํคญัของการชาํระภาษี สร้างความพึงพอใจต่อการชาํระภาษีมากท่ีสุด  รัฐจึง
ตอ้งเนน้การใหบ้ริการท่ีดี โปร่งใส รวดเร็ว และมีความเป็นธรรมต่อผูเ้สียภาษี หรือผูบ้ริโภค   
 2.  ระดบัความพึงพอใจของผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มต่อสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ี
นครปฐม  
       2.1  โดยรวมอยู่ในระดับมากโดยสอดคลอ้งกับงานวิจัยของปริทศัน์ ตรีอินทอง 
(2546 )ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม : กรณีศึกษาท่าอากาศ
ยานนานาชาติ จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยัพบว่า การศึกษาดา้นความพึงพอใจการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ี ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มแก่นกัท่องเท่ียว ดา้นสถานท่ี ดา้นเอกสาร 
อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้และดา้นการประชาสมัพนัธ์โดยรวมมีความพึงพอใจมาก  
  2.2  ความพึงพอใจของผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มต่อสํานักงาน
สรรพากรพื้นท่ีนครปฐม เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก จาํนวน  4  ดา้น 
โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย  ได้แก่  ด้านสถานท่ี  ด้านบุคลากรผู ้ให้บริการ  ด้านการ
ประชาสัมพนัธ์ และดา้นเอกสาร เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ด้าน
เอกสาร ดา้นการประชาสัมพนัธ์และดา้นสถานท่ี ระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ เม่ือ
จดัลาํดบัเป็นรายขอ้ จะพบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูง 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ บุคลากรท่ีปฏิบติังาน
ดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีความพร้อมและเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือทนัทีเม่ือผูส่้งออกมี
ปัญหาในขอ้กฎหมายเก่ียวกบัการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออกมีอธัยาศยัไมตรี (ทกัทาย พดูจา ไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใสและสุภาพเรียบร้อย) ซ่ึงอยูใ่น
ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ทั้ง 2 ขอ้ และแบบ ภ.พ.30 มีคาํร้องขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มรวมอยู่ในแบบ
แสดงรายการเป็นการเหมาะสมและสะดวก ซ่ึงอยูใ่นดา้นเอกสาร และขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูง
เป็นอนัดบัทา้ยสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออกมี
ความรู้ ความสามารถในการแนะนาํและช้ีแจงขอ้สงสัยไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของผู ้
ส่งออก ซ่ึงอยูใ่นดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ส่ือประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผู ้
ส่งออกท่ีกรมสรรพากรจดัทาํข้ึนเผยแพร่ใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย เป็นท่ีน่าพอใจ ซ่ึงอยู่ในด้านการ
ประชาสมัพนัธ์ และหอ้งนํ้ามีความสะอาด เพียงพอต่อความตอ้งการใช ้ซ่ึงอยูใ่นดา้นสถานท่ี  
  ดังนั้ น จากผลการวิจัยจึงเห็นได้ว่า ผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
ยอมรับในดา้นความรู้ความสามารถและการบริการของเจา้หน้าท่ี  การบริการดา้นอาคารสถานท่ี 
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รวมถึงเอกสารท่ีใชใ้นการยืน่แบบ และการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัสิทธิประโยชน์ของการเสียภาษี
ต่าง  ๆ ท่ีเป็นเช่นน้ีอาจเป็นเพราะสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐมไดต้ระหนกัถึงนโยบายของ
กรมสรรพากรในการที่จะบริการดงัคาํขวญั “เต็มท่ี เต็มใจ ให้ประชาชน” เพื่อจะไดจ้ดัเก็บภาษีได้
อยา่งสมคัรใจและย ัง่ยนื สอดคลอ้งกบัแนวคิดลกัษณะภาษีอากรท่ีดีของอดมั สมิธ คือ ใชห้ลกัความ
สะดวก ประหยดั ความเสมอภาคและความชดัเจน แน่นอน เขา้มาใชใ้นการบริหารงานจดัเก็บภาษี
อากร ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีจึงทาํให้ผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม มีความคิดเห็นต่อระดบั
ความพึงพอใจดา้นดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นเอกสาร ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้นสถานท่ี
อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 
  
3.  ข้อเสนอแนะ 
 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดจ้าํแนกขอ้เสนอแนะไว ้2 ลกัษณะ คือ 1) ขอ้เสนอแนะเพื่อนาํ
ผลการวิจยัไปใช ้และ 2) ขอ้เสนอแนะเพื่อการวิจยัคร้ังต่อไป โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
  

 3.1  ขอ้เสนอแนะเพื่อนาํผลการวจิยัไปใช ้
  ผลการวิจยัคร้ังน้ี จะเห็นไดว้่าการประเมินการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกและความพึงพอใจของผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี
นครปฐมโดยรวมจะมีการประเมินผลการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มและความพึงพอใจในระดบั
มาก แต่กอ็ยูใ่นระดบัมากช่วงตน้ ๆ ดงันั้น สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐมจะตอ้งพฒันาและเพิ่ม
ขีดความสามารถทุก ๆ ดา้น โดยผูว้ิจยัขอนาํขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ต่อ
การประเมินผลการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก ดงัน้ี 

         3.1.1  จากผลการวิจยัพบว่า ในการประเมินดา้นบริบท เก่ียวกบัความเหมาะสม
ของระยะเวลาในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มมีค่าเฉล่ียอนัดบัสุดทา้ย แสดงว่าการไดรั้บคืนเงินภาษีไม่
เป็นไปตามระยะเวลาที่กาํหนดไว ้เน่ืองจากบางคร้ังผูส่้งออกมีการยา้ยสถานประกอบการทาํใหต้อ้ง
ชะลอการคืนภาษี และติดหลกัเกณฑ์การตรวจก่อนคืน ทั้งน้ีการตรวจก็เพื่อตรวจสอบว่ามีสถาน
ประกอบการและตวัตนในการประกอบการจริงและไม่มีการขอคืนเป็นเท็จ จึงทาํให้การคืนภาษี
ไม่ไดเ้ป็นไปตามกาํหนดเวลาตามระเบียบท่ีกาํหนดไว  ้ประกอบกบัระเบียบปฏิบติับางจุดยงัขาด
ความชัดเจนยากต่อการทาํความเขา้ใจของเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบติังานและระเบียบปฏิบติัในส่วนท่ี
เก่ียวกับการตรวจคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่ม ได้วางแนวทางให้หน่วยปฏิบัติมีการดําเนินการท่ี
หลากหลายต่างกนัเน่ืองจากการใชดุ้ลยพินิจของหน่วยปฏิบติัท่ีมีความเห็นในการตีความท่ีแตกต่าง
กนั  ดงันั้นเห็นกรมสรรพากรควรรวบรวมปัญหา อุปสรรค ขอ้ขดัแยง้ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในการ
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ปฏิบัติงานจริงเพื่อหาขอ้ยุติร่วมกันในการปรับปรุงแก้ไขแนวทางปฏิบติัใหม่ ภายใตปั้ญหาท่ี
รวบรวมไดท้ั้งภายในและภายนอกใหส้อดคลอ้งกบัสภาวะเศรษฐกิจและสภาพธุรกิจในปัจจุบนั 
         3.1.2  ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ จากผลการวิจยั พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัการประเมินค่าเฉล่ีย
สูงเป็นอนัดบัทา้ยสุดคือจาํนวนบุคลากรมีจาํนวนเพียงพอต่อการดาํเนินงาน รองลงมาคือไดรั้บการ
อบรมสัมมนาอยา่งสมํ่าเสมอ แสดงให้เห็นถึงความคิดเห็นของทั้งเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังาน
และผูส่้งออก/ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ตอ้งการใหมี้การเพิ่มจาํนวนบุคลากรและเพิ่มความรู้
ความสามารถของบุคลากรท่ีปฏิบติังานทางดา้นน้ี เน่ืองจากจาํนวนเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานไม่สัมพนัธ์
กบัปริมาณงานท่ีตอ้งดาํเนินการทั้งในส่วนของงานท่ีตอ้งดาํเนินการตามปกติ และงานท่ีหน่วยงาน
อ่ืนส่งใหด้าํเนินการ ดงันั้นผูบ้ริหารสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีควรกาํหนดเจา้หนา้ท่ีบางตาํแหน่งท่ีมี
ความรู้ ความสามารถมาแบ่งเบาภาระการดาํเนินงานคืนภาษีในช่วงท่ีปริมาณงานคืนภาษีมีจาํนวน
มากหรือจดัใหมี้การทาํงานล่วงเวลาในช่วงดงักล่าว หรือมีการสลบัสับเปล่ียนเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังาน
ให้สามารถปฏิบติังานในหลาย ๆ ดา้น ไม่ใช่ปฏิบติังานเพียงดา้นเดียว ซ่ึงจะทาํให้บุคลากรมีความ
กระตือรือร้นไม่ปฏิบติังานท่ีจาํเจ นอกจากน้ีจากการท่ีเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานมีจาํนวนงานท่ีตอ้ง
ดาํเนินการเป็นจาํนวนมากทาํใหข้าดความรู้ความใส่ใจในการศึกษาระเบียบปฏิบติัท่ีออกมาเพิ่มเติม
เก่ียวกบัการตรวจและวิเคราะห์การคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ขาดการประสานงานกนัในการปฏิบติัระหว่าง
หน่วยงาน และเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานคืนเงิน ส่วนหน่ึงเป็นเจา้หน้าท่ีท่ีบรรจุใหม่ บางส่วนขาด
ประสบการณ์ ดงันั้นผูบ้ริหารสาํนกังานสรรากรพื้นท่ีควรใหเ้นน้การฝึกอบรมในขณะท่ีทาํงาน โดย
จดัอบรมในเร่ืองขอ้กฎหมาย ระเบียบและแนวปฏิบติั ใหก้บัเจา้หนา้ท่ีทุกส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก เพื่อเป็นการช่วยตรวจวิเคราะห์ไดร้ะดบัหน่ึง การส่งตรวจก่อนคืน
ภาษีควรเป็นรายท่ีมีปัญหาและมีพฤติการณ์ตอ้งสงสยัเท่านั้น  

       3.1.3  ดา้นกระบวนการ จากผลการวิจยั พบวา่ ขั้นตอนวิธีการและกระบวนการขอ
คืน อยู่ในอนัดับสุดทา้ย ดังนั้นกรมสรรพากรควรปรับปรุงแก้ไข ลดขั้นตอนด้านกระบวนการ 
เน่ืองจากแบบ ภ.พ.30 ท่ียื่นทางกระดาษตอ้งส่งไปท่ีสาํนกังานสรรพากรภาคเพื่อบนัทึกขอ้มูลของ
แบบบนระบบคอมพิวเตอร์ การบนัทึกแบบของฝ่ายกรรมวิธี ตอ้งทาํโดยถูกตอ้งรวดเร็ว แต่ผลการ
บนัทึกขอ้มูลแบบ ภ.พ.30 เขา้ระบบคอมพิวเตอร์ จะมีปัญหาการบนัทึกขอ้มูลผิดพลาดส่งผลให้
ขอ้มูลในการบริหารงานคืนภาษีมีขอ้มูลไม่ชดัเจนเกิดขอ้โตแ้ยง้กบัผูส่้งออก กรมสรรพากรควรเพิ่ม
การสแกนแบบ ภ.พ.30 เขา้ระบบคอมพิวเตอร์ดว้ย หรือ ทาํการประชาสัมพนัธ์ใหเ้ห็นถึงประโยชน์
ของการยื่นแบบ ภ.พ.30 ทางอินเทอร์เน็ต เน่ืองจากขอ้มูลท่ีบนัทึกจะเขา้ไปประมวลผลในระบบ
คอมพิวเตอร์ทนัทีไม่เกิดขอ้ผิดพลาดสามารถจดัพิมพห์นังสือแจง้คืน ภ.พ.72 ไดเ้ลยกรณีไม่ติด
หลกัเกณฑก์ารตรวจก่อนคืนภาษี  ซ่ึงเป็นการลดขั้นตอนการปฏิบติังานลงทาํให้การคืนภาษีเป็นไป
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ได้รวดเร็วข้ึน หรือผูบ้ริหารสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีกําหนดช่องรับแบบสําหรับผูส่้งออก
โดยเฉพาะใหมี้การส่งแบบเฉพาะกลุ่มผูส่้งออกและบนัทึกแบบโดยกาํหนดเวลาใหแ้น่นอนชดัเจน
และบนัทึกก่อนรายอ่ืน และกระบวนการตรวจก่อนคืนหรือหลงัคืนควรมีกลุ่มตรวจโดยเฉพาะผู ้
ส่งออก เพื่อใหข้ั้นตอนเวลาในการทาํงานรวดเร็วข้ึน  ระเบียบปฏิบติับางจุดยงัขาดความชดัเจนยาก
ต่อการทาํความเขา้ใจของเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานของกรมสรรพากรและผูส่้งออกท่ีมีการปฏิบติัตน
ถูกตอ้งตามกฎหมาย และในบางคร้ังระเบียบปฏิบติัในส่วนท่ีเก่ียวกบัการตรวจคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่ม 
ไดว้างแนวทางให้หน่วยปฏิบติัมีการดาํเนินการท่ีหลากหลายต่างกนั เน่ืองจากการใชดุ้ลยพินิจของ
หน่วยปฏิบติัท่ีมีความเห็นในการตีความท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นกรมสรรพากรควรมีการปรับปรุง
ระเบียบปฏิบติัใหง่้ายเอ้ืออาํนวยต่อการใชง้านทั้งดา้นผูส่้งออกและเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติั นอกจากน้ีใน
กระบวนการคืนทุกขั้นตอนผูบ้ริหารสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีควรยึดเป้าหมายของงานมากกว่า
กฎระเบียบ เพื่อใหง้านลุล่วงไปดว้ยดีมีประสิทธิภาพ 

        3.1.4  ดา้นผลผลิต จากผลการวิจยัพบว่า ผูส่้งออกขาดความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั
กฎหมายประมวลรัษฎากร สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีควรจดัอบรมสัมมนาใหผู้ป้ระกอบการส่งออก
ได้มีความรู้ในการขอคืนภาษีและรับทราบบทลงโทษในการขอคืนภาษีเป็นเท็จ ควรติดต่อ
ประสานงานกบัผูป้ระกอบการส่งออกอย่างใกลชิ้ด โดยให้คาํแนะนาํและกฎหมายระเบียบปฏิบติั
ใหม่ ๆ ใหรั้บทราบอยูเ่สมอ เพื่อเป็นการบริการท่ีดีใหผู้ส่้งออกมีความรู้สึกไดรั้บการดูแลจากรัฐตาม
ควร เนน้การใหบ้ริการผูเ้สียภาษีในเชิงรุก ดว้ยความตั้งใจหรือความตอ้งการของกรมสรรพากรที่จะ
ให้บริการผูเ้สียภาษีโดยผูเ้สียภาษีไม่ตอ้งร้องขอ ดว้ยวิธีการเขา้ไปช้ีแจงแสดงให้ผูเ้สียภาษีทราบถึง
สิทธิอนัพึงมีพึงได ้หน้าท่ีท่ีผูเ้สียภาษีจะตอ้งปฏิบติัตามกฎหมายและระเบียบของกรมสรรพากร 
ตลอดจนการช้ีแจงถึงวิธีการปฏิบติัในการเสียภาษีใหถู้กตอ้ง โดยตอ้งช้ีแจงใหช้ดัเจนสมํ่าเสมอ และ
ต่อเน่ืองด้วยความสุภาพอ่อนน้อมและซ่ือตรงต่อผูเ้สียภาษี มุ่งสร้างความสมคัรใจให้ผูเ้สียภาษี
ยินยอมพร้อมใจกนัเสียภาษีให้รัฐบาลอย่างเต็มเม็ดเต็มหน่วย สร้างจิตสํานึกในการเสียภาษีให้มี
ความรู้วา่เป็นหนา้ท่ี และภาษีท่ีเสียน้ีจะนาํมาสู่การพฒันาประเทศ 

             3.1.5  ความพึงพอใจของผูส่้งออกท่ีขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ผลการวิจยัพบว่ามีความ
พึงพอใจมากทุกรายการ และยงัสอดคลอ้งกบัการประเมินผลการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก
ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้กรณีท่ีบุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่มขาดความรู้ความสามารถใน
การแนะนําและช้ีแจงขอ้สงสัยได้อย่างถูกต้องตรงตามความต้องการของผูส่้งออก สํานักงาน
สรรพากรภาคจึงควรเน้นการฝึกอบรมสัมมนาอย่างสมํ่าเสมอ โดยจดัอบรมในเร่ืองขอ้กฎหมาย 
ระเบียบและแนวปฏิบติัใหเ้กิดความเช่ียวชาญและแม่นยาํเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูส่้งออก
ไดอ้ยา่งดี ซ่ึงจะสร้างความสมคัรใจในการเสียภาษีให้แก่รัฐต่อไป นอกจากน้ีเก่ียวกบัการบงัคบัใช้
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กฎหมายซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงหรือมีกฎหมายออกใหม่ตามสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป ทาํให้ผู ้
ส่งออกไม่สามารถติดตามข่าวสารการเปล่ียนแปลงขอ้กฎหมายไดท้นั ทาํให้เกิดความผิดพลาดใน
การปฏิบัติงาน กรมสรรพากรจึงควรประชาสัมพนัธ์โดยใช้ส่ือท่ีเขา้ถึงผูป้ระกอบการส่งออก
โดยตรงและใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย ไม่ใชภ้าษาทางกฎหมายซ่ึงอาจทาํให้เกิดการคลาดเคล่ือนในการ
ตีความทางกฎหมายก่อใหเ้กิดการโตแ้ยง้ไม่เขา้ใจตรงกนั 
 3.2   ขอ้เสนอแนะเพื่อการวิจยัคร้ังต่อไป 
       3.2.1 เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ใน
การศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาเปรียบเทียบผลการประเมินผลการประเมินการดาํเนินงานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกในสงักดัสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีอ่ืน ๆ 
       3.2.2   เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีศึกษาโดยใชว้ิธีวิจยัเชิงปริมาณเพื่อทาํการศึกษาและ
วิเคราะห์ขอ้มูล ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรจะศึกษาโดยใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพร่วมด้วย เช่น การ
สัมภาษณ์แบบเจาะลึก การสังเกต การสนทนากลุ่ม เป็นตน้ เพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกท่ีละเอียด ชดัเจน
และหลากหลายมากขึ้น 
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เลขท่ีแบบสอบถาม 
 

แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 
เร่ือง การประเมินการคนืภาษีมูลค่าเพิม่ให้แก่ผู้ส่งออก  

: กรณศึีกษาสํานักงานสรรพากรพืน้ทีน่ครปฐม 
(สําหรับเจ้าหน้าทีส่รรพากรผู้ปฏิบัตงิานทีเ่กีย่วข้องกบัการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิม่ให้แก่ผู้ส่งออก) 

เรียน  ผูต้อบแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามฉบบัน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
สาํหรับการจดัทาํวิทยานิพนธ์ เร่ือง “การประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก:กรณีศึกษา
สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม” (The Administrative Evaluation of Value Added Tax Refund to Exporters : A 

Case Study of Nakhornpatom  Area Revenue) ขอ้มูลท่ีจะไดรั้บจากความคิดเห็นของท่านมีค่าต่อการวิจยัคร้ัง
น้ี และจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการปรับปรุงและพฒันาการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออกของสาํนักงานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ขอ้มูลท่ีท่านให้ไวใ้นแบบสอบถามฉบบัน้ีถือเป็น
ความลบั และขอรับรองว่าไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่าน จึงขอความกรุณาจากท่านได้โปรดตอบ

แบบสอบถามให้ครบทุกข้อตามความเป็นจริง 
 ผูใ้ห้ข้อมูลแบบสอบถามฉบับน้ีคือเจ้าหน้าท่ีสรรพากรผู ้ปฏิบัติงานเก่ียวกับการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 1 , 2 แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  ความคิดเห็นเก่ียวกบัการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ของ
สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ทั้ง 4 ดา้น คือดา้นบริบท ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ดา้นกระบวนการ 
และดา้นผลผลิต                 
 ตอนที่ 3    ความคิดเห็นอ่ืน ๆ และข้อเสนอแนะเพิ่มเติมท่ีมีต่อการดําเนินงานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ดา้นบริบท  ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้  
ดา้นกระบวนการและดา้นผลผลิต 

   ผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิง่ว่าจะไดรั้บความร่วมมือและความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบ
แบบสอบถามเป็นอยา่งดี จึงขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 

 

 (นางสาวอจัฉรา ทรัพยส่์งเสริม) 
 นกัศึกษาปริญญาโท 

 สาขาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน  
คณะวิทยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร 
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คาํอธิบายศัพท์ 
 สารสนเทศ หมายถึง ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการประมวลผลขอ้มูลดิบท่ีถูกจดัเกบ็ไวอ้ยา่งเป็น
ระบบ โดยผลลพัธ์ท่ีไดส้ามารถนาํไปประกอบการทาํงาน หรือสนบัสนุนการตดัสินใจของผูบ้ริหาร  
 ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดเก็บภาษีอากร หมายถึง ระบบท่ีรวมผูใ้ช้และเคร่ือง
คอมพิวเตอร์เขา้ดว้ยกนั โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัในการจดัหาสารสนเทศใหแ้ก่ผูใ้ชแ้ละผูบ้ริหารเพื่อ
สนับสนุนการดาํเนินงาน การจดัการและการตดัสินใจภายในองคก์รในการจดัเก็บภาษีอากรตาม
ประมวลรัษฎากรไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ระบบสารสนเทศสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการส่ือสาร
ระหว่างระบบต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองคก์รและไดมี้การพฒันามาใชใ้นการบริการต่างๆ  
ไดแ้ก่ ระบบงานเลขประจาํตวัผูเ้สียภาษีอากร ระบบงานภาษีอากร ระบบงานกาํกบัดูแล ระบบงาน
ทะเบียนคุมรายการและการจดัทาํบญัชีผูเ้สียภาษีอากร ระบบขอ้มูลภายในสํานักงาน ระบบการ
ใหบ้ริการยืน่แบบแสดงรายการและชาํระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต ฯลฯ 
 เทคโนโลยีโทรคมนาคม หมายถึง เทคโนโลยีท่ีประยุกตใ์ห้การส่งผ่านข่าวสารขอ้มูล
ระหว่างเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง ชดัเจนรวดเร็ว และ
ปลอดภัย เป็นทางเลือกในการส่ือสารและการจดัการขอ้มูลท่ีสามารถใช้ทรัพยากรสารสนเทศ
ร่วมกนัอยา่งมีประสิทธิภาพเกิดประโยชน์สูงสุดแก่องคก์ร ไดแ้ก่ ขอ้มูลการยืน่แบบ ภ.พ.30 , ภ.ง.ด.
90, ภ.ง.ด.91, ภ.ง.ด.50, ภ.ง.ด.51, ขอ้มูลภาษีเงินไดห้กั ณ ท่ีจ่าย 
  ระบบงานภาษีอากร หมายถึง ระบบงานภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา “PIT”(ภ.ง.ด.90,
ภ.ง.ด.91, ภ.ง.ด.94, ภ.ง.ด.93), ระบบงานภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล “CIT” (ภ.ง.ด.50, ภ.ง.ด.51, ภ.ง.ด.52,
ภ.ง.ด.53), ระบบงานภาษีมูลค่าเพิ่ม “VAT” (ภ.พ.30, ภ.พ.01, ภ.พ.02, ภ.พ.09),ระบบงานภาษีธุรกิจ
เฉพาะ “SBT” (ภ.ธ.40, ภ.ธ.01, ภ.ธ.09),  ระบบงานภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาหกั ณ ท่ีจ่าย (ภ.ง.ด.1,
ภ.ง.ด.1ก., ภ.ง.ด.3) ระบบงานภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลหกั ณ ท่ีจ่าย (ภ.ง.ด.53) 

 ข้อมูลภาษีศุลกากร หมายถึง ขอ้มูลการชาํระภาษีและอากรของผูป้ระกอบการจากกรม
ศุลกากร 
 ข้อมูลภาษีสรรพสามิต หมายถึง ขอ้มูลจากกรมสรรพาสามิต มีรายละเอียดการชาํระ
ภาษีค่าสินคา้อะไร ชาํระภาษีเม่ือใด จาํนวนเท่าใด 

 ข้อมูล Business Online (BOL) หมายถึง การเช่ือมโยงเวป็ไซดก์บักระทรวงพาณิชย ์ 
ให้บริการขอ้มูลพื้นฐานเก่ียวกบันิติบุคคล บริษทั ห้างร้าน สถานประกอบการต่างๆ ท่ีจดทะเบียน
กบักรมพฒันาธุรกิจการคา้  

 ข้อมูลทะเบียนราษฎรของกระทรวงมหาดไทย (MOI) หมายถึง ขอ้มูลประกอบการ
พิสูจน์ตวัตนของผูเ้สียภาษีประเภทบุคคลธรรมดา 
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ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  √  ลงใน          หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัสภาพท่ีเป็นจริงของท่าน 
 

1.  เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 

2.  อาย ุ
          21-30 ปี 
          31-40 ปี 
          41-50 ปี 
          51 ปีข้ึนไป 

 

3.  ระดบัการศึกษา  
          ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 
          ปริญญาตรี 
          สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

4.  ปฏิบติังานในตาํแหน่ง 
          นกัตรวจสอบภาษี 
          นกัวิชาการสรรพากร 
          เจา้หนา้ท่ีสรรพากร 
          เจา้พนกังานสรรพากร 

 

5.  ระดบัตาํแหน่ง 
          ระดบัปฏิบติัการ 
          ระดบัชาํนาญงาน 
          ระดบัชาํนาญการ 
          อ่ืน ๆ 

 

6.  ระยะเวลาในการปฏิบติังานในตาํแหน่ง ณ สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 
          ตํ่ากวา่ 3 ปี 
          3 ปี แต่ไม่เกิน 5 ปี 

   ส
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          5 ปี แต่ไม่เกิน 10 ปี 
          10 ปีข้ึนไป 

 
ตอนที ่2  ความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมินการคนืภาษีมูลค่าเพิม่ให้แก่ผู้ส่งออก  

 กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  √  ลงในช่องระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความรู้สึกของท่านมาก
ท่ีสุด ซ่ึงประกอบดว้ยการประเมิน 4 ดา้น ดงัน้ี 

               1. ดา้นบริบท (Context)                 จาํนวน    8   ขอ้ 
               2. ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ (Input)         จาํนวน  12   ขอ้ 
               3. ดา้นกระบวนการ (Process)       จาํนวน    9   ขอ้ 
               4. ดา้นผลผลิต (Product)                จาํนวน  10   ขอ้ 

ซ่ึงเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) สร้างตามแบบของลิเคิร์ท (Likret) แบ่งออกเป็น 5 
ระดบั โดยมีระดบัการประเมินดงัน้ี 

             5  หมายถึง  การประเมินเห็นดว้ย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
             4  หมายถึง  การประเมินเห็นดว้ย อยูใ่นระดบัมาก 
             3  หมายถึง  การประเมินเห็นดว้ย อยูใ่นระดบัปานกลาง 
             2  หมายถึง  การประเมินเห็นดว้ย อยูใ่นระดบันอ้ย 

             1  หมายถึง  การประเมินเห็นดว้ย อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมินในด้าน 

ต่อไปนี ้อยู่ในระดับใด 

5 4 3 2 1 
 

ด้านบริบท 
     

1. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
เป็นมาตรการหน่ึงท่ีส่งเสริมธุรกิจการส่งออกของ
ประเทศ    

     

2. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมี
ความโปร่งใส ชดัเจน สร้างความเสมอภาค  
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ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมินในด้าน 

ต่อไปนี ้อยู่ในระดับใด 

5 4 3 2 1 
 

ด้านบริบท 
     

3. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
ก่อใหเ้กิดผลดีต่อเศรษฐกิจของประเทศทาํให้
ขยายตวัเติบโตไดโ้ดยรวม   

     

4. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
โดยมาตรการการยืน่แบบ ภ.พ.30  ผา่นทาง
อินเทอร์เน็ตทาํใหผู้ส่้งออกไดรั้บเงินภาษีคืนอยา่ง
รวดเร็ว 

     

5. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
ดว้ยความรวดเร็วส่งผลใหผู้ส่้งออกมีสภาพคล่อง
ทางการเงิน  

     

6. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมี
ความสอดคลอ้งกบันโยบายของรัฐบาลในการ
แกปั้ญหาเศรษฐกิจของประเทศ 

     

7. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
เป็นส่ิงท่ีบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มมีความเขา้ใจเป็นอยา่งดี 

     

8. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มไดก้าํหนด
ระยะเวลาในการคืนภาษีมูลคา่เพิ่มไวต้าม
แผนงานการคืนภาษีมูลค่าเพิม่ใหแ้ก่ผูส่้งออก
อยา่งเหมาะสมเพียงพอ 
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ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมินในด้าน 

ต่อไปนี ้อยู่ในระดับใด 

5 4 3 2 1 
 

ด้านปัจจัยเบือ้งต้น   
     

ความพร้อมของบุคลากร 
1. บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานดา้น
การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก มีความรู้ 
ความเขา้ใจและความสามารถในการปฏิบติังาน
เป็นอยา่งดี  

     

2. บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานดา้น
การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกสามารถให้
คาํแนะนาํเป็นท่ีปรึกษาเก่ียวกบัภาษีมูลค่าเพิ่ม
และการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มไดเ้ป็นอยา่งดี  

     

3. บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานดา้น
การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมี
ความสามารถในการวิเคราะห์และตดัสินใจใน
การพิจารณาคืนภาษีมูลค่าเพิม่เป็นอยา่งดี   

     

4. บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานดา้น
การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกไดรั้บการ
อบรม สมัมนาในกฎหมายเก่ียวกบัภาษีอากรอยา่ง
สมํ่าเสมอ  

     

5. บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานดา้น
การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีจาํนวน
เพียงพอต่อการดาํเนินงานการคืนภาษีมูลคา่เพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออก    

     

6. งบประมาณท่ีไดรั้บการจดัสรรเพื่อการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีจาํนวนเพียงพอ 
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ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมินในด้าน 

ต่อไปนี ้อยู่ในระดับใด 

5 4 3 2 1 
 

ด้านปัจจัยเบือ้งต้น   
     

7. งบประมาณท่ีไดรั้บการจดัสรรเพื่อการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีความต่อเน่ือง 

     

ความถูกต้องครบถ้วนและทนัสมัยของเคร่ืองมือ
เคร่ืองใช้และข้อมูลสารสนเทศ 
8. เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีความทนัสมยั 
สะดวกต่อการใชง้าน 

     

9. เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัในการปฏิบติังาน
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีส่วนทาํใหก้าร
ปฏิบติังานรวดเร็ว แม่นยาํ น่าเช่ือถือ 

     

10. ขอ้มูลสารสนเทศเก่ียวกบัระบบงาน
ภาษีมูลค่าเพิ่มบนระบบเครือข่ายของ
กรมสรรพากรมีความเป็นปัจจุบนั 

     

11. ขอ้มูลสารสนเทศท่ีใชใ้นการบริหารการ
จดัเกบ็ภาษีมูลค่าเพิ่มของกรมสรรพากรและ
ขอ้มูลสารสนเทศของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง
เช่น กระทรวงพาณิชย ์กรมศุลกากร กรมการ
ปกครอง มีความน่าเช่ือถือ 

     

12. ในการนาํเทคโนโลยโีทรคมนาคมมาใชใ้น
ระบบงานบริหารการจดัเกบ็ภาษีมูลค่าเพิม่ทาํให้
การคืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกสามารถ
ทาํไดร้วดเร็วข้ึน 
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ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมินในด้าน 

ต่อไปนี ้อยู่ในระดับใด 

5 4 3 2 1 
 

ด้านกระบวนการ 
     

ความเหมาะสมของขั้นตอนและกระบวนการ 
1. ขั้นตอนและวิธีการยืน่แบบ ภ.พ.30 เพื่อขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มมีความชดัเจนไม่ยุง่ยากซบัซอ้น  

     

2. กระบวนการในการยืน่แบบ ภ.พ.30 เพื่อขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มตั้งแต่ตน้จนจบใชเ้วลาไม่นาน 

     

3. ขั้นตอนและวิธีการยืน่แบบ ภ.พ.30 ผา่นทาง
อินเทอร์เน็ตเพื่อขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มทาํไดไ้ม่
ยุง่ยากและมีความสะดวกรวดเร็ว    

     

4. มีการใหค้าํแนะนาํขั้นตอนและวิธีการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกอยา่งชดัเจน  

     

การปฏิบตัิงานตามแผน 
5. ในการนาํขอ้มูลสารสนเทศจากอินทราเน็ตและ
การเช่ือมโยงขอ้มูลสารสนเทศของหน่วยงาน
ภายนอกมาใชป้ฏิบติังานทาํใหก้ารคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกไดต้ามกาํหนดเวลา
ในแผนปฏิบติังาน 

     

6. หากไม่ติดหลกัเกณฑก์ารตรวจก่อนคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มผูส่้งออกสามารถไดรั้บคืนภาษี
อยา่งรวดเร็วตามเวลาท่ีกาํหนดไวใ้นแผนปฏิบติั
งาน 
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ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมินในด้าน 

ต่อไปนี ้อยู่ในระดับใด 

5 4 3 2 1 
 

ด้านกระบวนการ 
     

การติดตามผลการดําเนินงาน 
7. การติดตามผลการดาํเนินงานการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกโดยการสอบถาม
ผา่นทางโทรศพัทแ์ละผา่นระบบสารสนเทศของ
กรมสรรพากรเป็นการเหมาะสมเพียงพอ 

     

 

ด้านผลผลติ 
     

1. ผูส่้งออกไดรั้บความรู้ท่ีดีพอจากเจา้หนา้ท่ี
เก่ียวกบัการขอคืนภาษีมูลคา่เพิ่มทาํใหก้ารยืน่
แบบ ภ.พ.30 และขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

     

2. ผูส่้งออกไดรั้บความรู้ คาํแนะนาํ ในขอ้
กฎหมายต่างๆเก่ียวกบัการขอคืนภาษีมูลคา่เพิ่ม 
และนาํไปปฏิบติังานเพื่อการขอคืนภาษีไดเ้พิ่มข้ึน
ไม่เกิดขอ้ผดิพลาด 

     

3. ผูส่้งออกมีความมัน่ใจวา่สามารถแกปั้ญหาใน
การปฏิบติังานไดดี้ข้ึน ทาํใหก้ารยืน่แบบ ภ.พ.30 
ถูกตอ้งส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัเกบ็ภาษี
อากรไดม้ากข้ึน 

     

4. ผูส่้งออกสามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บจากการแนะ
นาํไปใชใ้นการจดัทาํเอกสารการลงรายงานยืน่
แบบ ภ.พ.30 เสียภาษีมูลค่าเพิ่มไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

5. ผูส่้งออกไดรั้บความรู้เก่ียวกบัขอ้กฎหมาย
ใหม่ๆ เพิ่มเติม ทาํใหก้ารยืน่แบบ ภ.พ.30 และขอ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง 

     

   ส
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ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมินในด้าน 

ต่อไปนี ้อยู่ในระดับใด 

5 4 3 2 1 
6. ผูส่้งออกไดรั้บสิทธิประโยชน์ทางภาษีต่างๆ 
เก่ียวกบัการขอคืนภาษีมูลคา่เพิ่ม ทาํใหผู้ส่้งออกมี
ความเขา้ใจถึงประโยชน์ของการยืน่แบบ ภ.พ.30 
เพื่อเสียภาษีมลูค่าเพิ่มใหถู้กตอ้ง 

     

7. ผูส่้งออกมองเห็นถึงประโยชน์ในการเขา้สู่
ระบบภาษีมูลค่าเพิ่ม 

     

8. การยืน่แบบ ภ.พ.30 ผา่นทางอินเทอร์เน็ตให้
ความสะดวกแก่ผูส่้งออก 

     

9. ผูส่้งออกมีทศันคติท่ีดีต่อการบริหารงานของ
กรมสรรพากรในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มวา่การยืน่
แบบฯ มีความสะดวกรวดเร็วเป็นธรรม 

     

10.ผูส่้งออกมีความพึงพอใจต่อมาตรการการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม และมีผลใหเ้กิดการจูงใจใหมี้การ
ส่งออกสินคา้ไปต่างประเทศมากขึ้น 

     

 
ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะ 
 กรุณาแสดงความคิดเห็น ความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ของท่านเพิ่มเติมเพื่อ
เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกใหดี้
ยิง่ข้ึน ดงัต่อไปน้ี  
 

1.  ดา้นบริบท   
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
2.  ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง



 156 

3.  ดา้นกระบวนการ 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
4.  ดา้นผลผลิต 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
 
 
 

 

ขอขอบพระคุณในการใหค้วามร่วมมือ 
                                                                                                                ผูว้ิจยั  
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เลขท่ีแบบสอบถาม 
 

แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 
เร่ือง การประเมินการคนืภาษีมูลค่าเพิม่ให้แก่ผู้ส่งออก :   

กรณศึีกษาสํานักงานสรรพากรพืน้ทีน่ครปฐม 
(สําหรับผู้ส่งออก/ผู้ทีเ่กีย่วข้องกบัการขอคนืภาษีมูลค่าเพิม่) 

 

เรียน  ผูต้อบแบบสอบถาม 

 

 แบบสอบถามฉบบัน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
สาํหรับการจดัทาํวิทยานิพนธ์ เร่ือง “การประเมินการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก:กรณีศึกษา
สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม” (The Administrative Evaluation of Value Added Tax Refund to Exporters : A 

Case Study of Nakhornpatom  Area Revenue) ขอ้มูลท่ีจะไดรั้บจากความคิดเห็นของท่านมีค่าต่อการวิจยั 
คร้ังน้ี และจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการปรับปรุงและพฒันาการดาํเนินงานการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ให้แก่ผูส่้งออกของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม ขอ้มูลท่ีท่านให้ไวใ้นแบบสอบถามฉบบัน้ี 
ถือเป็นความลบั และขอรับรองว่าไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่าน จึงขอความกรุณาจากท่านได้โปรด

ตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อตามความเป็นจริง 

 

 ผูใ้ห้ขอ้มูลแบบสอบถามฉบบัน้ีคือผูส่้งออก/ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 
สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 1 , 2 แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  ความคิดเห็นเก่ียวกบัการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มให้แก่ผูส่้งออก ทั้ง 4 
ดา้น คือ ดา้นบริบท ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ดา้นกระบวนการ และดา้นผลผลิต                 
 ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูส่้งออก/ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มต่อสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 
 ตอนที ่4   ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมท่ีมีต่อการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออก สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีนครปฐม 

   

 ผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิง่ว่าจะไดรั้บความร่วมมือและความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบ
แบบสอบถามเป็นอยา่งดี จึงขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 
 นางสาวอจัฉรา ทรัพยส่์งเสริม 

ผูว้ิจยั 
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คาํอธิบายศัพท์ 
 สารสนเทศ หมายถึง ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการประมวลผลขอ้มูลดิบท่ีถูกจดัเก็บไวอ้ยา่งเป็น
ระบบ โดยผลลพัธ์ท่ีไดส้ามารถนาํไปประกอบการทาํงาน หรือสนบัสนุนการตดัสินใจของผูบ้ริหาร  
 ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดเก็บภาษีอากร หมายถึง ระบบท่ีรวมผูใ้ช้และเคร่ือง
คอมพิวเตอร์เขา้ดว้ยกนั โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัในการจดัหาสารสนเทศใหแ้ก่ผูใ้ชแ้ละผูบ้ริหารเพื่อ
สนับสนุนการดาํเนินงาน การจดัการและการตดัสินใจภายในองคก์รในการจดัเก็บภาษีอากรตาม
ประมวลรัษฎากรไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ระบบสารสนเทศสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการส่ือสาร
ระหว่างระบบต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองคก์รและไดมี้การพฒันามาใชใ้นการบริการต่างๆ  
ไดแ้ก่ ระบบงานเลขประจาํตวัผูเ้สียภาษีอากร ระบบงานภาษีอากร ระบบงานกาํกบัดูแล ระบบงาน
ทะเบียนคุมรายการและการจดัทาํบญัชีผูเ้สียภาษีอากร ระบบขอ้มูลภายในสํานักงาน ระบบการ
ใหบ้ริการยืน่แบบแสดงรายการและชาํระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต ฯลฯ 
 เทคโนโลยีโทรคมนาคม หมายถึง เทคโนโลยีท่ีประยุกตใ์ห้การส่งผ่านข่าวสารขอ้มูล
ระหว่างเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง ชดัเจนรวดเร็ว และ
ปลอดภัย เป็นทางเลือกในการส่ือสารและการจดัการขอ้มูลท่ีสามารถใช้ทรัพยากรสารสนเทศ
ร่วมกนัอยา่งมีประสิทธิภาพเกิดประโยชน์สูงสุดแก่องคก์ร ไดแ้ก่ ขอ้มูลการยืน่แบบ ภ.พ.30 , ภ.ง.ด.
90, ภ.ง.ด.91, ภ.ง.ด.50, ภ.ง.ด.51, ขอ้มูลภาษีเงินไดห้กั ณ ท่ีจ่าย 
  ระบบงานภาษีอากร หมายถึง ระบบงานภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา “PIT”(ภ.ง.ด.90,
ภ.ง.ด.91, ภ.ง.ด.94, ภ.ง.ด.93), ระบบงานภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล “CIT” (ภ.ง.ด.50, ภ.ง.ด.51, ภ.ง.ด.52,
ภ.ง.ด.53), ระบบงานภาษีมูลค่าเพิ่ม “VAT” (ภ.พ.30, ภ.พ.01, ภ.พ.02, ภ.พ.09),ระบบงานภาษีธุรกิจ
เฉพาะ “SBT” (ภ.ธ.40, ภ.ธ.01, ภ.ธ.09),  ระบบงานภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาหกั ณ ท่ีจ่าย (ภ.ง.ด.1,
ภ.ง.ด.1ก., ภ.ง.ด.3) ระบบงานภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลหกั ณ ท่ีจ่าย (ภ.ง.ด.53) 

 ข้อมูลภาษีศุลกากร หมายถึง ขอ้มูลการชาํระภาษีและอากรของผูป้ระกอบการจากกรม
ศุลกากร 
 ข้อมูลภาษีสรรพสามิต หมายถึง ขอ้มูลจากกรมสรรพาสามิต มีรายละเอียดการชาํระ
ภาษีค่าสินคา้อะไร ชาํระภาษีเม่ือใด จาํนวนเท่าใด 

 ข้อมูล Business Online (BOL) หมายถึง การเช่ือมโยงเวป็ไซดก์บักระทรวงพาณิชย ์ 
ให้บริการขอ้มูลพื้นฐานเก่ียวกบันิติบุคคล บริษทั ห้างร้าน สถานประกอบการต่างๆ ท่ีจดทะเบียน
กบักรมพฒันาธุรกิจการคา้  

 ข้อมูลทะเบียนราษฎรของกระทรวงมหาดไทย (MOI) หมายถึง ขอ้มูลประกอบการ
พิสูจน์ตวัตนของผูเ้สียภาษีประเภทบุคคลธรรมดา 
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ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  √  ลงใน          หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัสภาพท่ีเป็นจริงของท่าน 
 

1.  เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 

2.  อาย ุ
          21-30 ปี 
          31-40 ปี 
          41-50 ปี 
          51 ปีข้ึนไป 

 

3.  ระดบัการศึกษา  
          ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 
          ปริญญาตรี 
          สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

4.  ลกัษณะการดาํเนินงาน 
          หา้งหุน้ส่วนจาํกดั 
          บริษทัจาํกดั 

 

5.  ประเภทของธุรกิจ 
          ธุรกิจซ้ือมาขายไป 
          ธุรกิจใหก้ารบริการ 
          ธุรกิจการผลิต 

 

5.  ปัจจุบนัดาํรงตาํแหน่ง 
          กรรมการผูจ้ดัการ/หุน้ส่วนผูจ้ดัการ 
          สมุห์บญัชี/พนกังานบญัชี 
          ผูท้าํบญัชีในสาํนกังานบญัชี 
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6.  ระยะเวลาการดาํรงตาํแหน่งปัจจุบนั 
          ตํ่ากวา่ 3 ปี 
          3 ปี แต่ไม่เกิน 5 ปี 
          5 ปี แต่ไม่เกิน 10 ปี 
          10 ปีข้ึนไป 

 
ตอนที ่2  ความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมินงานคนืภาษีมูลค่าเพิม่ให้แก่ผู้ส่งออก  

 กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  √  ลงในช่องระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความรู้สึกของท่านมาก
ท่ีสุด ซ่ึงประกอบดว้ยการประเมิน 4 ดา้น ดงัน้ี 

              1. ดา้นบริบท (Context)                  จาํนวน     8  ขอ้ 
 2. ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ (Input) จาํนวน   10  ขอ้ 
 3. ดา้นกระบวนการ (Process) จาํนวน     9  ขอ้ 
 4. ดา้นผลผลิต (Product) จาํนวน   10  ขอ้ 

ซ่ึงเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) สร้างตามแบบของลิเคิร์ท (Likret) แบ่งออกเป็น 5 
ระดบั โดยมีระดบัการประเมินดงัน้ี 

  5  หมายถึง  ประเดน็ท่ีมุ่งประเมินในส่วนน้ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  4  หมายถึง  ประเดน็ท่ีมุ่งประเมินในส่วนน้ีอยูใ่นระดบัมาก 
  3  หมายถึง  ประเดน็ท่ีมุ่งประเมินในส่วนน้ีอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 2  หมายถึง  ประเดน็ท่ีมุ่งประเมินในส่วนน้ีอยูใ่นระดบันอ้ย 
 1 หมายถึง  ประเดน็ท่ีมุ่งประเมินในส่วนน้ีอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

                 

 
 ระดับความคดิเห็น 

ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมิน มาก  ปาน  น้อย 
ในด้านต่อไปนี ้อยู่ในระดับใด ทีสุ่ด มาก กลาง น้อย ทีสุ่ด 

 5 4 3 2 1 
 

ดา้นบริบท 
 

1. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกเป็น
มาตรการหน่ึงท่ีส่งเสริมธุรกิจการส่งออกของ
ประเทศ    
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 ระดับความคดิเห็น 

ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมิน มาก  ปาน  น้อย 
ในด้านต่อไปนี ้อยู่ในระดับใด ทีสุ่ด มาก กลาง น้อย ทีสุ่ด 

 5 4 3 2 1 
 

ดา้นบริบท 
 

2. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมี
ความโปร่งใส ชดัเจน สร้างความเสมอภาค  

     

3. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก
ก่อใหเ้กิดผลดีต่อเศรษฐกิจของประเทศทาํให้
ขยายตวัเติบโตไดโ้ดยรวม   

     

4. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกโดย
มาตรการการยืน่แบบ ภ.พ.30  ผา่นทางอินเทอร์เน็ต
ทาํใหผู้ส่้งออกไดรั้บภาษีคืนอยา่งรวดเร็ว 

     

5. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกดว้ย
ความรวดเร็วส่งผลใหผู้ส่้งออกมีสภาพคล่องทาง
การเงิน  

     

6. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมี
ความสอดคลอ้งกบันโยบายของรัฐบาลในการ
แกปั้ญหาเศรษฐกิจของประเทศ 

     

7. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกเป็น
ส่ิงท่ีบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มมี
ความเขา้ใจเป็นอยา่งดี 

     

8. นโยบายการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มไดก้าํหนด
ระยะเวลาในการคืนภาษีมูลคา่เพิ่มไวต้ามแผนงาน
การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกอยา่งเหมาะสม
เพียงพอ 

     

 
 
 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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 ระดับความคดิเห็น 

ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมิน มาก  ปาน  น้อย 
ในด้านต่อไปนี ้อยู่ในระดับใด ทีสุ่ด มาก กลาง น้อย ทีสุ่ด 

 5 4 3 2 1 
 

ด้านปัจจัยเบือ้งต้น 
 

ความพร้อมของบุคลากร 
1. บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานดา้นการ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออก มีความรู้ ความ
เขา้ใจและความสามารถในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี  

     

2. บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานดา้นการ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกสามารถให้
คาํแนะนาํเป็นท่ีปรึกษาเก่ียวกบัภาษีมูลค่าเพิ่มและ
การคืนภาษีมูลค่าเพิ่มไดเ้ป็นอยา่งดี  

     

3. บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานดา้นการ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีความสามารถใน
การวิเคราะห์และตดัสินใจในการพิจารณาคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นอยา่งดี   

     

4. บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานดา้นการ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกไดรั้บการอบรม 
สมัมนาในกฎหมายเก่ียวกบัภาษีอากรอยา่ง
สมํ่าเสมอ  

     

5. บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานดา้นการ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีจาํนวนเพียงพอ
ต่อการดาํเนินงานการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผู ้
ส่งออก    

     

 
 
 
 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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 ระดับความคดิเห็น 

ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมิน มาก  ปาน  น้อย 
ในด้านต่อไปนี ้อยู่ในระดับใด ทีสุ่ด มาก กลาง น้อย ทีสุ่ด 

 5 4 3 2 1 
 

ด้านปัจจัยเบือ้งต้น 
 

ความถูกต้องครบถ้วนและทนัสมัยของเคร่ืองมือ
เคร่ืองใช้และข้อมูลสารสนเทศ 
6. เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีความทนัสมยั สะดวก
ต่อการใชง้าน 

     

7. เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัในการปฏิบติังานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกมีส่วนทาํใหก้าร
ปฏิบติังานรวดเร็ว แม่นยาํ น่าเช่ือถือ 

     

8. ขอ้มูลสารสนเทศเก่ียวกบัระบบงาน
ภาษีมูลค่าเพิ่มบนระบบเครือข่ายของกรมสรรพากร
มีความเป็นปัจจุบนั 

     

9. ขอ้มูลสารสนเทศท่ีใชใ้นการบริหารการจดัเกบ็
ภาษีมูลค่าเพิ่มของกรมสรรพากรและขอ้มลู
สารสนเทศของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งเช่น 
กระทรวงพาณิชย ์กรมศุลกากร กรมการปกครอง มี
ความน่าเช่ือถือ 

     

10. ในการนาํเทคโนโลยโีทรคมนาคมมาใชใ้น
ระบบงานบริหารการจดัเกบ็ภาษีมูลค่าเพิม่ทาํใหก้าร
คืนเงินภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกสามารถทาํได้
รวดเร็วข้ึน 

     

 
 
 
 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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 ระดับความคดิเห็น 

ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมิน มาก  ปาน  น้อย 
ในด้านต่อไปนี ้อยู่ในระดับใด ทีสุ่ด มาก กลาง น้อย ทีสุ่ด 

 5 4 3 2 1 
 

ด้านกระบวนการ 
 

ความเหมาะสมของขั้นตอนและกระบวนการ 
1. ขั้นตอนและวิธีการยืน่แบบ ภ.พ.30/ค.10 เพื่อขอ
คืนภาษีมูลค่าเพิ่มมีความชดัเจนไม่ยุง่ยากซบัซอ้น  

     

2. กระบวนการในการยืน่แบบ ภ.พ.30 เพื่อขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มตั้งแต่ตน้จนจบใชเ้วลาไม่นาน 

     

3. ขั้นตอนและวิธีการยืน่แบบ ภ.พ.30 ผา่นทาง
อินเทอร์เน็ตเพื่อขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มทาํไดไ้ม่ยุง่ยาก
และมีความสะดวกรวดเร็ว    

     

4. มีการใหค้าํแนะนาํขั้นตอนและวิธีการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกอยา่งชดัเจน  

     

การปฏิบตัิงานตามแผน 
5. ในการนาํขอ้มูลสารสนเทศจากอินทราเน็ตและ
การเช่ือมโยงขอ้มูลสารสนเทศของหน่วยงาน
ภายนอกมาใชป้ฏิบติังานทาํใหก้ารคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออกไดต้ามกาํหนดเวลาในแผนปฏิบติั
งาน 

     

6. หากไม่ติดหลกัเกณฑก์ารตรวจก่อนคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มผูส่้งออกสามารถไดรั้บคืนภาษีอยา่ง
รวดเร็วตามเวลาท่ีกาํหนดไวใ้นแผนปฏิบติังาน 

     

การติดตามผลการดําเนินงาน 
7. การติดตามผลการดาํเนินงานการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกโดยการสอบถามผา่น
ทางโทรศพัทแ์ละผา่นระบบสารสนเทศของ
กรมสรรพากรเป็นการเหมาะสมเพียงพอ 

     

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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 ระดับความคดิเห็น 

ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมิน มาก  ปาน  น้อย 
ในด้านต่อไปนี ้อยู่ในระดับใด ทีสุ่ด มาก กลาง น้อย ทีสุ่ด 

 5 4 3 2 1 
 

ด้านกระบวนการ 
 

 8. การติดตามตรวจสอบการดาํเนินงานคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกผา่นช่องทางระบบ
สารสนเทศของกรมสรรพากรมีความสะดวก ไม่
ยุง่ยากซบัซอ้น                  

     

 

ดา้นผลผลิต 
 

1. ผูส่้งออกไดรั้บความรู้ท่ีดีพอจากเจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบั
การขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มทาํใหก้ารยืน่แบบ ภ.พ.30 
และขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

2. ผูส่้งออกไดรั้บความรู้ คาํแนะนาํ ในขอ้กฎหมาย
ต่างๆเก่ียวกบัการขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม และนาํไป
ปฏิบติังานเพื่อการขอคืนภาษีไดเ้พิ่มข้ึนไม่เกิด
ขอ้ผดิพลาด 

     

3. ผูส่้งออกมีความมัน่ใจวา่สามารถแกปั้ญหาในการ
ปฏิบติังานไดดี้ข้ึน ทาํใหก้ารยืน่แบบ ภ.พ.30 ถูกตอ้ง
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัเกบ็ภาษีอากรไดม้าก
ข้ึน 

     

4. ผูส่้งออกสามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บจากการแนะ
นาํไปใชใ้นการจดัทาํเอกสารการลงรายงานยืน่แบบ 
ภ.พ.30 เสียภาษีมูลค่าเพิ่มไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

5. ผูส่้งออกไดรั้บความรู้เก่ียวกบัขอ้กฎหมายใหม่ๆ 
เพิ่มเติม ทาํใหก้ารยืน่แบบ ภ.พ.30 และขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง 

     

 
 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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 ระดับความคดิเห็น 

ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมิน มาก  ปาน  น้อย 
ในด้านต่อไปนี ้อยู่ในระดับใด ทีสุ่ด มาก กลาง น้อย ทีสุ่ด 

 5 4 3 2 1 
 

ดา้นผลผลิต 
 

6. ผูส่้งออกไดรั้บสิทธิประโยชน์ทางภาษีต่างๆ 
เก่ียวกบัการขอคืนภาษีมูลคา่เพิ่ม ทาํใหผู้ส่้งออกมี
ความเขา้ใจถึงประโยชน์ของการยืน่แบบ ภ.พ.30 
เพื่อเสียภาษีมลูค่าเพิ่มใหถู้กตอ้ง 

     

7. ผูส่้งออกมองเห็นถึงประโยชน์ในการเขา้สู่ระบบ
ภาษีมูลค่าเพิ่ม 

     

8. การยืน่แบบ ภ.พ.30 ผา่นทางอินเทอร์เน็ตใหค้วาม
สะดวกแก่ผูส่้งออก 

     

9. ผูส่้งออกมีทศันคติท่ีดีต่อการบริหารงานของ
กรมสรรพากรในการคืนภาษีมูลค่าเพิ่มวา่การยืน่
แบบฯ มีความสะดวกรวดเร็วเป็นธรรม 

     

10. ผูส่้งออกมีความพึงพอใจต่อมาตรการการคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม และมีผลใหเ้กิดการจูงใจใหมี้การ
ส่งออกสินคา้ไปต่างประเทศมากขึ้น 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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ตอนที ่3  ความคดิเห็นระดับความพงึพอใจของผู้ส่งออก/ผู้เกีย่วข้องทีข่อคนืภาษีมูลค่าเพิม่  
 

 ระดับความพงึพอใจ 

ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัความพงึพอใจในด้าน
ต่อไปนีอ้ยู่ในระดับใด 

มาก
ทีสุ่ด 

 
มาก 

ปาน
กลาง 

 
น้อย 

น้อย
ทีสุ่ด 

 5 4 3 2 1 
 

ด้านการให้บริการของบุคลากร 
 

1. บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่
ผูส่้งออกมีความรู้ ความสามารถใหก้ารแนะนาํและ
ช้ีแจงขอ้สงสยัไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงตามความ
ตอ้งการของผูส่้งออก 

     

2. บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่
ผูส่้งออกสามารถใหค้วามรู้ คาํแนะนาํตอบคาํถาม
และช้ีแจงขอ้สงสยัแก่ผูส่้งออกไดอ้ยา่งชดัเจน 
เขา้ใจง่าย เป็นท่ีน่าพอใจ 

     

3. บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่
ผูส่้งออกมีอธัยาศยัไมตรี(ทกัทาย พดูจาไพเราะ ยิม้
แยม้แจ่มใสและสุภาพเรียบร้อย) 

     

4. บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่
ผูส่้งออกมีความพร้อมและเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือ
ทนัทีเม่ือผูส่้งออกมีปัญหาในขอ้กฎหมายเก่ียวกบั
การขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม 

     

 

ด้านเอกสาร 
 

1. เอกสารแบบฟอร์มท่ีใชใ้นการขอคืน
ภาษีมูลค่าเพิ่มมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย 

     

2. แบบ ภ.พ.30 มีคาํร้องขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มรวมอยู่
ในแบบแสดงรายการเป็นการเหมาะสมและสะดวก 

     

3. เอกสารแบบฟอร์มต่าง ๆ มีจาํนวนเพยีงพอ      
 

   ส
ำนกัหอ

สมุดกลาง
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 ระดับความพงึพอใจ 

ท่านมีความคดิเห็นเกีย่วกบัความพงึพอใจในด้าน
ต่อไปนีอ้ยู่ในระดับใด 

มาก
ทีสุ่ด 

 
มาก 

ปาน
กลาง 

 
น้อย 

น้อย
ทีสุ่ด 

 5 4 3 2 1 
 

ด้านเอกสาร 
 

4. เอกสารแบบฟอร์มมีคาํแนะนาํขั้นตอนการกรอก
ขอ้มูลอยา่งชดัเจน 

     

 

ด้านการประชาสัมพนัธ์ 
 

1. ส่ือประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออกท่ีกรมสรรพากรจดัทาํข้ึนเผยแพร่ให้
สาระความรู้ท่ีเพียงพอ 

     

2. ส่ือประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัการคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม
ใหแ้ก่ผูส่้งออกท่ีกรมสรรพากรจดัทาํข้ึนเผยแพร่ใช้
ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย เป็นท่ีน่าพอใจ  

     

3. การประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือป้ายโฆษณา ส่ือ
ส่ิงพิมพ ์และส่ือกิจกรรมต่าง ๆ ของกรมสรรพากร
มีความเหมาะสม  

     

4. แผนผงัแสดงขั้นตอนเก่ียวกบัการยืน่เอกสารขอ
คืนมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย 

     

 

ด้านสถานที ่
 

1. สาํนกังานทาํการตั้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีสามารถ
เดินทางไปมาไดส้ะดวกและเขา้ถึงไดง่้าย 

     

2. พื้นท่ีท่ีจดัไวใ้หบ้ริการมีบริเวณเพียงพอเหมาะสม
และสะอาด 

     

3. เคร่ืองหมายป้ายลูกศรแนะนาํจุดบริการตั้งอยูใ่น
จุดท่ีมองเห็นไดง่้าย 

     

4. หอ้งนํ้ามีความสะอาด เพยีงพอต่อความตอ้งการ
ใช ้
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ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะ 
 กรุณาแสดงความคิดเห็น ความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ของท่านเพิ่มเติมเพื่อ
เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการดาํเนินงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผูส่้งออกใหดี้
ยิง่ข้ึน ดงัต่อไปน้ี  
 

1.  ดา้นบริบท   
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
2.  ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
3.  ดา้นกระบวนการ 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
4.  ดา้นผลผลิต 
…………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………….. 
 

 

ขอขอบพระคุณในการใหค้วามร่วมมือ 
                                                                                                                ผูว้ิจยั  
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 พ.ศ. 2551 ศึกษาต่อระดบัปริญญามหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการภาครัฐ 
 และภาคเอกชน  บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร  
ประวติัการทาํงาน 
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