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บทคัดย่อ  

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ี ปัญหาและอุปสรรค  
แนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรค รวมทั้งการพัฒนาปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏบิัติงานของเจ้าหน้าท่ีส่วน
กรรมวิธีและคืนภาษีให้เหมาะสมยิง่ขึ้น ผลการวิจัยพบว่า 1.ประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าที่ส่วนกรรมวิธี
และคืนภาษี มีดังนี้ (1) ปฏิบัติงานในแต่ละกระบวนการท าไดต้ามเกณฑ์มาตรฐานตามที่องค์การก าหนด โดยงาน 
ที่ออกมาต้องมีความถูกต้องความประณตีเรียบร้อย มีคุณภาพ และปฏิบัติงานตามบทบาทหน้าท่ีที่ไดร้ับมอบหมายส าเร็จ
ได้ตามเวลาหรือมาตรฐานท่ีตั้งไว้ (2) มีความรับผดิชอบในการปฏิบัตงิานตามบทบาทหน้าท่ีที่ไดร้ับมอบหมาย  
มีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี มีการยอมรับภาระหนา้ที่ของตนในการด าเนินงานให้ส าเร็จ โดยค านึงถึงเป้าหมายของงาน
เป็นหลัก มีความเข้าใจวิธีการปฏบิัติงานในหน้าท่ีและเรื่องที่เกี่ยวข้องกับงาน มีความตั้งใจท างานให้มีคุณภาพ เพื่อให้ได้
ผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ (3) มีความสัมพันธ์ที่ดตี่อกัน โดยพร้อมที่จะประสานและใหค้วามร่วมมือกับเพือ่นร่วมงาน  
มีการท างานเป็นทีม มีการแลกเปลี่ยนความคดิ (4) มีทักษะในการท างาน ปฏิบัติงานด้วยความระมัดระวังเอาใจใส่  
ให้ความส าคญักับการปรับปรุงสภาพการท างาน รวมทั้งร่วมมือกับเพื่อนร่วมงาน เพื่อมุ่งมั่นที่จะปรับปรุงการท างานอย่าง
ต่อเนื่อง (5) มีการพัฒนาตนเองด้วยการเพิ่มพูนความรู้ความเข้าใจโดยการเขา้รับการฝึกอบรมเพื่อพฒันาศักยภาพตัวเอง  
มีความกระตือรือร้นในการท างานและตดิตามงานด้วยการเรียนรู้จากแหล่งต่างๆ และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไข
ข้อบกพร่องของตนเองเพื่อให้ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ (6) ให้บริการประชาชนได้อย่างรวดเร็ว ให้ค าแนะน าและ
ค าปรึกษากับประชาชนอย่างมีความรู้ความเชี่ยวชาญและมีความถูกต้องแม่นย า ใส่ใจในการให้บริการโดยการอ านวย
ความสะดวกให้กับประชาชนที่มาติดต่อ มีความกระตือรือร้นช่วยเหลือบริการประชาชนผู้มาติดต่อด้วยมนุษยสัมพันธ์อันดี 
ให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง ไมย่ึดถือความสมัพันธ์ส่วนตัว เน้นความเสมอภาคในการให้บริการ 2. ปัญหาและอุปสรรค
ในการปฏิบัติงานในส่วนงานของเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานของส่วนกรรมวิธีและคืนภาษี จากการวิจัยพบว่า ประกอบด้วย  
(1) ปัญหาด้านระบบเทคโนโลยีที่ใช้ในการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นปัจจัยในการอ านวยความสะดวกในการด าเนินงาน  
ไม่มีคณุภาพและมาตรฐานเพียงพอ และไมเ่หมาะสมส าหรับการใช้ในการปฏิบัติงาน (2) ปัญหาด้านเครื่องมือ เครื่องใช้  
และอุปกรณ์ ท่ีเป็นปัจจยัในการอ านวยความสะดวกในการด าเนินงาน ไม่มีคณุภาพ ไม่มีความทันสมยั ไม่เหมาะสม
ส าหรับการใช้งาน และมีปริมาณทีไ่ม่เพียงพอต่อความจ าเป็นที่จะต้องใช้ในการปฏิบัติงาน (3) ปัญหาด้านขาดความ
ร่วมมือจากผู้เสียภาษีในการยื่นหลกัฐานเอกสารเพิ่มเติม และไมเ่ข้ามาพบเจ้าพนักงานตามทีไ่ด้ออกหนังสือเชิญพบ 
เพื่อท าการช้ีแจงข้อเท็จจริง และขาดความร่วมมือในการให้ข้อมลูตดิต่อสื่อสาร (4) ปัญหาด้านสภาพแวดล้อมในการ
ท างาน บรรยากาศในการท างานไม่ผ่อนคลาย  
___________________________________________________ 
 * บทความนี้เรียบเรียงจากการศึกษาอิสระเร่ือง ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 16 : กรณีศึกษา 
ส่วนกรรมวิธีและคืนภาษี  

**นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
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3. วิธีการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานในส่วนงานของเจ้าหน้าท่ีส านักงานสรรพากรพื้นที่
กรุงเทพมหานคร 16 รวมทั้งพัฒนาปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 16 จากการวิจยัพบว่า มีดังนี้ (1) ปัญหาด้านระบบเทคโนโลยีที่ใช้ในการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นปัจจัย 
ในการอ านวยความสะดวกในการด าเนินงาน ไมม่ีคุณภาพและมาตรฐานเพียงพอ และไมเ่หมาะสมส าหรับการใช้ 
ในการปฏิบัติงาน ด าเนินการแกไ้ขปัญหา โดยติดต่อประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรง เพ่ือให้มีการด าเนินการตามล าดับ
ขั้นตอน และเพื่อเป็นแนวทางในการแก้ไขและปรับปรุงพัฒนาระบบเทคโนโลยีที่ใช้ในการปฏิบัติงานให้มีคุณภาพ 
และมมีาตรฐาน ที่เพียงพอและเหมาะสมส าหรับการใช้ในการปฏิบัตงิานต่อไป พร้อมท้ังรายงานปญัหาและปรึกษา
ผู้บังคับบัญชา ตลอดจนร่วมกันหาแนวทางและวิธีการแก้ไขปญัหา เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติตอ่ไป  
เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 16 (2) ปัญหาด้าน
เครื่องมือ เครื่องใช้ และอุปกรณ์ ที่เป็นปัจจัยในการอ านวยความสะดวกในการด าเนินงาน ไม่มีคณุภาพ ไม่มีความทันสมัย 
ไม่เหมาะสมส าหรับการใช้งาน และมีปรมิาณทีไ่ม่เพียงพอ ต่อความจ าเป็นที่จะต้องใช้ในการปฏิบตัิงาน ด าเนินการ 
แก้ไขปัญหาโดยติดต่อประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรง เพื่อให้มีการด าเนินการตามล าดับขั้นตอน และมีการด าเนินการ
จัดสรรให้ตามความเหมาะสม ตลอดจนด าเนินการปรับปรุงและพัฒนาให้มีคุณภาพ มีความทันสมัย มคีวามเหมาะสม
ส าหรับการใช้งานและมีปริมาณที่เพียงพอต่อความจ าเป็นท่ีจะต้องใช้ในการปฏิบัติงานพร้อมทั้งรายงานปัญหา 
และปรึกษาผู้บังคับบัญชา ตลอดจนร่วมกันหาแนวทางและวิธีการแกไ้ขปัญหา เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัตติ่อไป 
เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 16 (3) ปัญหาด้านขาด
ความร่วมมือจากผูเ้สียภาษีในการยื่นหลักฐานเอกสารเพิ่มเตมิ และไม่เข้ามาพบเจ้าพนักงานตามทีไ่ด้ออกหนังสือเชิญพบ
เพื่อท าการชี้แจงข้อเท็จจริง และขาดความร่วมมือในการให้ข้อมลูตดิต่อสื่อสาร ด าเนินการแก้ไขปญัหา โดยการติดต่อ
ประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรง พร้อมทั้งรายงานปัญหาและปรึกษาผู้บังคับบัญชา ตลอดจนร่วมกันหาแนวทาง 
และวิธีการแกไ้ขปัญหา เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติต่อไป เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี
ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 16 (4) ปัญหาด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน บรรยากาศในการท างานไม่
ผ่อนคลาย ซึ่งการมสีภาพแวดล้อมในท่ีท างานท่ีมีบรรยากาศผ่อนคลายจะเป็นอีกส่วนหน่ึงที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 16      

ค าส าคัญ : ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ปัญหาและอุปสรรค แนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรค รวมทั้งการพัฒนา
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ี 

บทน า 
ด้วยอธิบดีกรมสรรพากรไดม้อบนโยบายการน าดิจิทัลมาใช้เพิ่มประสทิธิภาพจัดเก็บภาษีและบริการประชาชน

ให้ทันกับการเปลีย่นแปลงของโลกซึ่งก าลังอยู่ในยุคดิจิทัลและตอบสนองนโยบาย Thailand 4.0 ของรัฐบาล โดยจะน า  
เทคโนโลยีดิจิทลัมาใช้ในกระบวนการท างานของกรมสรรพากรทุกกระบวนการหรือที่เรยีกว่า DigitalTransformation 
เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารการจดัเก็บภาษีอากร ควบคู่ไปกบัสร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ผูเ้สยีภาษีซึ่งรับบริการ  

จากกรมสรรพากร อันจะท าให้กรมสรรพากรสามารถบรรลุเปา้หมายการเป็นกรมสรรพากรดิจิทลั หรอื Digital RD  
ได้ภายในปี ๒๕๖๓ ไดแ้ก่การยื่นแบบแสดงรายการในระบบ Digital เช่น การน าระบบ e-filing มาใช้งาน เป็นการยื่น
แบบแสดงรายการในระบบอิเล็กทรอนิกส์ และน าระบบ e-Tax Invoice และ e-Receipt จะสะดวกรวดเร็ว 
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ในการด าเนินการออกใบก ากับภาษีหรือใบรับอิเล็กทรอนิกส์และช่วยยกระดับขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ
โดยเฉพาะความยากง่ายในการท าธุรกิจ (Ease of Doing Business) ในประเทศไทยตามนโยบายของรัฐบาล รวมทั้ง 
นโยบายที่จะน าการวิเคราะห์ข้อมลูหรือ Data Analytics มาใช้ในการบริหารการจัดเก็บภาษีของกรมสรรพากรทุกด้าน 
อาทิ การประมาณการรายได้ การวิเคราะห์และติดตามผลการจัดเกบ็ภาษี การบรหิารความเสีย่ง และการตรวจสอบภาษี 
เช่น การน าระบบคดัเลือกผู้เสียภาษีเพื่อก ากับและตรวจสอบ (Risk Base Audit System) มาช่วยลดระยะเวลาในการ
ตรวจสอบ นอกจากนี้จะต้องส่งเสริมให้ข้าราชการและเจ้าหน้าท่ีของกรมสรรพากรทุกคนให้มคีวามรู้และทักษะทางดิจิทลั 
ส าหรับการปฏริูปภาษีซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการปฏิรูปประเทศและมุ่งเน้นการพัฒนากฎหมายและกระบวนการจัดเก็บภาษี
ของกรมสรรพากรให้สอดคล้องกับสถานการณ์ทางเศรษฐกิจและสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป และสอดคล้องกับมาตรฐานสากล 
โดยจะต้องท าให้การเสียภาษีมีความชัดเจน แน่นอนและสะดวก รวมทั้งก่อให้เกิดต้นทุนแก่ผู้เสียภาษแีละกรมสรรพากร
น้อยที่สุด ซึ่งจะช่วยเพิ่มขดีความสามารถในการแข่งขันของประเทศไทยด้วย นอกจากนี้กรมสรรพากรต้องมีการสร้าง
ความร่วมมือกับองค์กรชั้นน าระหว่างประเทศ เช่น OECD เพื่อแลกเปลี่ยนความรู้และข้อมลูภาษีอากร และเน้นย้ า 
ให้ข้าราชการและเจ้าหนา้ที่ของกรมสรรพากรทุกคนต้องปฏบิัติงานดว้ยความซื่อสตัย์สจุริตและยินดีใหบ้ริการ 
แก่ผู้เสยีภาษีตามวิสยัทัศน์ของกรมสรรพากร ตลอดจนสานต่อการด าเนินงานตามนโยบายเดิม ท่ีมุ่งเนน้การแนะน า 
ให้ผู้เสยีภาษีทุกรายเสียภาษีอย่างถูกต้องครบถ้วนตลอดจนการมมีาตรการทางภาษีเพื่อสนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจ 
และสังคมได้อย่างยั่งยืนต่อไป  

ดังนั้นด้วยนโยบายดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยซึ่งเป็นบุคลากรที่ปฏิบัติงานในส่วนกรรมวิธีและคืนภาษีของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 16 จึงมีความสนใจท าการวิจยัประสิทธิภาพในการปฏบิัติงานของเจ้าหน้าท่ีส่วนกรรมวิธี
และคืนภาษี ปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนแนวทางการแกไ้ขปัญหาและอุปสรรค รวมทั้งการพัฒนาปรับปรุง 
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีส่วนกรรมวิธีและคืนภาษี ให้เหมาะสมยิ่งข้ึนเพื่อน าผลการศึกษาไปใช้ปรบัปรุงและพัฒนา
แนวทางการปฏิบัติงานต่อไป 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 ในการวิจัยครั้งนี้ มีวิธีการวิจัยดังนี้ 
 1. การวิจัยเอกสาร (Documentary Research) เป็นการรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารทางวิชาการ วารสาร 
สิ่งพิมพ์ รายงานการวิจยั วิทยานิพนธ์ ข้อมูลหลักฐานต่าง ๆ ที่มีอยู ่คู่มือการปฏิบตัิงาน ระเบยีบ ประกาศ ค าสั่ง รวมทั้ง
การสืบค้นจากสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (Internet) ที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าที่ส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 16  
 2. การวิจัยสนาม (Field Research) โดยผู้วิจัยสัมภาษณ์กลุม่ตัวอย่างด้วยการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งหรือ          
การสัมภาษณแ์บบเป็นทางการ (Structure Interview or Formal Interview) 
 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1. ประชากร (Population) ของการวิจัยนี้ ได้แก่ บุคลากร เจ้าหนา้ทีส่่วนกรรมวิธีและคืนภาษีของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 16 

  2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการ
เลือกกลุ่มตัวอย่างโดยก าหนดคุณลักษณะของประชากรที่ต้องการศึกษา (วิโรจน์ ก่อสกุล, 2561, หน้า 47) จึงใช้วิธีการ 
เก็บข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informants) จ านวน 15 คน โดยพิจารณาจากคุณสมบัติ ดังนี้ 
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  1) เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบตัิงานงานคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ที่ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการวิเคราะห์พิจารณา 
คืนเงินภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา รวมทั้งที่ยื่นผ่านทางอินเตอร์เนต็ ค าร้อง ค.10 พร้อมทั้งขอเอกสารตา่ง ๆ  
เพื่อประกอบการพิจารณาคืนภาษ ีตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารและประเมินเรียกเก็บภาษีเพิ่มเติมกรณีค านวณ
ภาษีไม่ถูกต้อง ยกเลิกการประเมิน ขออนุมัติการคืนภาษีประเภทต่าง ๆ ท่ีมีภูมิล าเนาในท้องที่ จ านวน 1 คน 
  2) เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบตัิงานงานคืนภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ ภาษีเงินได้นิติบุคคล อากรแสตมป์ 
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการคืนภาษมีูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกจิเฉพาะ ภาษีเงินได้นิติบคุคล อากรแสตมป์และภาษีอ่ืน ๆ ตรวจสอบ
ความถูกต้องของแบบแสดงรายการ ขออนุมัติและจัดท าแบบอนุมตัิการคืนภาษีประเภทต่าง ๆ พิจารณาขอจัดระดับ
ผู้ประกอบการส่งออกท่ีดี และผูส้่งออกข้ึนทะเบียน ประเมินเรยีกเกบ็ภาษีเพิ่มเติม กรณีค านวณภาษไีม่ถูกต้อง 
ยกเลิกการประเมิน จ านวน 2 คน 
  3) เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบตัิงานในส่วนกรรมวิธีท่ีรับผิดชอบด้านงานวิเคราะห์แบบแสดงรายการ และประเมนิ 
เก็บภาษีเพิ่มเติมจากการวิเคราะห์แบบแสดงรายการในกรณีจากการค านวณผิดพลาด ภ.ง.ด.90 และ ภ.ง.ด.91 จ านวน 2 คน 
  4) เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบตัิงานในส่วนกรรมวิธีท่ีรับผิดชอบด้านงานวิเคราะห์แบบแสดงรายการ และประเมนิ 
เก็บภาษีเพิ่มเติมจากการวิเคราะหแ์บบแสดงรายการในกรณีจากการค านวณผดิพลาด ภ.พ.30 และ ภ.ธ.40 จ านวน 2 คน 

 5) เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบตัิงานในส่วนกรรมวิธีซึ่งมีที่ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบันทกึและประมวลผลข้อมูลภาษ ี
ด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ วิเคราะหแ์บบแสดงรายการตามที่ได้รับมอบหมายแบบ ภ.พ.30 , ภ.ธ.40 และ ภ.พ.36  
ออกใบทะเบียนภาษีมลูค่าเพิ่ม ภ.พ.20 จ านวน 4 คน  
 6) เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบตัิงานในส่วนงานภาษีหัก ณ ท่ีจ่าย ซึ่งปฏิบตัิงานเกี่ยวกับการติดตามการหักภาษี ณ 
 ที่จ่าย ให้การสนับสนุนข้อมูลภาษีหัก ณ ท่ีจ่าย แก่หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง บันทึกและประมวลผลข้อมลูภาษี 
ด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ วิเคราะหแ์บบแสดงรายการภาษีตามทีไ่ดร้บัมอบหมาย และแนะน าผู้เสียภาษีในการยื่นแบบทาง
ระบบฝากไฟล์ออนไลน์ จ านวน 4 คน 
 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูลในการวิจยัสนาม ได้แก่ แบบสัมภาษณแ์บบมีโครงสรา้ง (Structured Interview 
Guide) คือ แบบสมัภาษณ์ที่มีจ านวนข้อค าถาม ประโยคค าถาม และการเรียงล าดับค าถามที่แนน่อนตายตวั เพื่อใช้สมัภาษณ์ผู้ให้
ข้อมูลส าคญัเป็นรายบคุคล 

 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร เป็นวิธีการศึกษาค้นคว้าเกบ็รวบรวมข้อมลูทั่วไป โดยการรวบรวม
เอกสารซึ่งเป็นข้อมูลที่มีการบันทกึไว้แล้วโดยผู้อื่น ได้แก ่
 1.1 หนังสือท่ัวไป ได้แก่ ต ารา คู่มอื เอกสารประกอบการบรรยาย รวมถึง เอกสารทางวิชาการ วารสาร 
สิ่งพิมพ์ เป็นต้น  
 1.2 หนังสืออ้างอิง ได้แก่ สารานุกรม พจนานุกรม เป็นต้น 
 1.3 งานวิจัย วิทยานิพนธ์ เป็นงานท่ีผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าในเรื่องนั้น ๆ อย่างละเอยีด 
 1.4 เอกสารทางราชการ เป็นเอกสารที่ส่วนราชการจดัท าขึ้นเพื่อประโยชน์ในการปฏิบตัิ เช่น นโยบาย 
กฎระเบียบ พระราชบัญญตัิ คู่มือปฏิบัติงาน ประกาศ ค าสั่ง เป็นตน้ 
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 2. วิธีการรวบรวมข้อมลูจากการสมัภาษณ์ ผู้วิจัยได้ตดิต่อกับผู้ให้ข้อมูลส าคัญเป็นรายบคุคลเพื่อขอนัดหมาย 
วัน-เวลาสัมภาษณ์ เป็นการล่วงหน้า พร้อมท้ังอธิบายประเด็นของการสัมภาษณ์ให้ทราบอย่างครา่ว ๆ และก่อน 
การสัมภาษณผ์ู้วิจัยจะอธิบายวัตถปุระสงค์ของการวิจยัอย่างชัดเจนว่า จะน าข้อมูลที่ได้จากการสมัภาษณ์ไปใช้ในการ
วิเคราะหเ์ชิงวิชาการเท่าน้ัน รวมทัง้ขออนุญาตผู้ให้ข้อมลูส าคญัในการจดบนัทึกการสนทนาและบนัทึกเสยีงทุกครั้ง  
และในระหวา่งการสัมภาษณ์ผู้วิจยัจะถามค าถามตามที่ก าหนดไว้ในแบบสัมภาษณ์เท่านั้น 
 
 การวิเคราะห์ข้อมลู 
 การวิเคราะห์ข้อมลูในการท าวิจัยนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยมีขั้นตอนในการวเิคราะห์ ดังนี้  
 1. ผู้วิจัยน าข้อมลูที่ได้จากการสมัภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง มาแยกประเดน็ตามข้อค าถาม จากนั้นจึงวิเคราะห์ข้อมลูใน 
แตล่ะประเด็นโดยใช้วิธีการ “ตีความ” ตามหลักการวเิคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพ เพื่อสรุปผลการวิจัยแยกเป็นประเด็น ๆ  เรียงล าดบั
ตามวตัถุประสงค ์ของการวิจัยที่ตั้งไว้สี่ประเด็น ได้แก่ ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีส่วนกรรมวิธี 
และคืนภาษ ีปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานในส่วนงานของเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานของส่วนกรรมวธิีและคืนภาษี 
วิธีการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานในส่วนงานของเจ้าหน้าท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 16  
รวมทั้งพัฒนาปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของเจ้าหนา้ที่ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 16 
 2. น าผลการวจิัยทั้งสามประเด็นดงักล่าวข้างต้นมาเปรียบเทียบกับข้อมูลเอกสารที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ แนวคิด 
ทฤษฎี ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพือ่ให้ทราบถึงลักษณะที่มคีวามคล้ายคลึงกันหรือแตกต่างกันของข้อมูลที่ได้จากการ
สัมภาษณ์กลุม่ตัวอย่างกับข้อมลูจากเอกสาร เพื่อใช้ในการอภิปรายผล 
 
ผลการวิจัยและการอภิปรายผล 
 
 ผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยเอกสารและการวิจัยสนาม พบว่า 

จากกการประมวลและกลั่นกรองพบว่า การบริหารในองค์การทุกองค์การนั้น มนุษย์ในองค์การเป็นทรัพยากรที่
มีค่าสูงที่สดุขององค์การ หรือที่เรยีกว่า ทุนมนุษย์ (Human Capital) และเป็นปัจจัยส าคัญที่บ่งช้ีถึงความส าเร็จ  
หรือความล้มเหลวในการด าเนินงานในอนาคต ดังน้ัน ผู้บริหารในองค์การจึงต้องน าศักยภาพของทรัพยากรมนุษย์ใน
องค์การมาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสดุ รวมทั้งกระตุ้นให้มีการเพิ่มพูนประสิทธิภาพในการท างานเพิ่มขึ้นดว้ย  
(วีณา พึงวิวัฒน์นิกุล, 2561, หน้า 3) เพราะความส าเรจ็ขององค์การขึ้นอยู่กับศักยภาพของบุคลากร องค์การใด 
หากมีทรัพยากรบุคคลทีม่ีความสามารถสูง มีคณุธรรม มีจริยธรรม ยอ่มสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
น าพาองค์การไปสูค่วามส าเรจ็ได้ตามเป้าหมายที่ต้องการอย่างยั่งยืน องค์กรทุกองค์การ จึงให้ความส าคัญกับการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคล ซึ่งการฝึกอบรมและพัฒนาถือเป็นกิจกรรมส่วนหนึ่งในกระบวนการพัฒนาทรัพยากรบุคคล  
โดยที่การฝึกอบรมเป็นการเปลีย่นแปลง ปรับปรุง ให้เกิดการเรียนรู้ ความช านาญ และทัศนคติ ของตัวบุคคล 
ส่วนการพัฒนานั้นเป็นการเตรียมบุคคลในองค์การ เพื่อรองรับงานในอนาคตเพื่อให้เกิดผลการปฏิบตัิงาน 
ที่มปีระสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุด อันจะส่งผลให้เกิดความก้าวหน้าในตนเองและองค์การ (ชลิดา ศรมณี, 2561ก,  
หน้า 89-91) ซึ่งประสิทธิภาพ เปน็เรื่องของการใช้ปัจจัยและกระบวนการในการด าเนินงานโดยมีผลผลิตทีไ่ดร้ับ 
เป็นตัวก ากับการแสดงประสิทธิภาพของการด าเนินงาน ประสิทธิภาพอาจไม่แสดงเป็นค่าประสิทธิภาพเชิงตัวเลข  
แต่แสดงด้วยการบันทึกถึงลักษณะการใช้เงิน วัสดุ คน และเวลาในการปฏิบัติงานอยา่งคุ้มค่า ประหยดั ไม่มีการสญูเปล่า
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เกินความจ าเป็น รวมถึงมีการใช้กลยุทธหรือเทคนิควิธีการปฏิบตัิที่เหมาะสมสามารถน าไปสู่การบังเกิดผลได้เร็ว  
ตรงและมีคุณภาพ ประสิทธิภาพม ี2 ระดับ คือ 1) ประสิทธิภาพของบุคคล 2) ประสิทธิภาพขององค์การ 
 ประสิทธิภาพของบุคคล การมีประสิทธิภาพ ได้แก่ การท างานเสร็จโดยสูญเวลาและเสียเวลาและเสียพลังน้อยที่สุด 
ค่านิยมการท างานท่ียดึกับสังคม นั่นคือ การท างานได้เร็ว และได้งานดี ซึ่งบุคคลที่มีประสิทธิภาพในการท างาน  
คือ บุคคลที่ตั้งใจปฏิบัติงานอยา่งเต็มความสามารถใช้กลวิธีหรือเทคนิคการท างานท่ีจะสร้างผลงานไดม้ากเป็นผลงาน 
ที่มีคุณภาพเป็นท่ีน่าพอใจ โดยสิ้นเปลืองทุนค่าใช้จ่าย พลังงาน และเวลาน้อย เป็นบุคคลที่มีความสุขและพอใจ 
ในการท างาน เป็นบุคคลที่มีความพอใจจะเพิ่มพูนคุณภาพและปริมาณของผลงาน คิดค้น ดัดแปลงวิธีการท างานให้ได้ผลดี
ยิ่งขึ้นอยู่เสมอ 

ประสิทธิภาพขององค์การ ได้แก่ การที่องค์การสามารถด าเนินงานต่าง ๆ ตามภารกิจหนา้ที่ขององค์การโดยใช้
ทรัพยากร ปัจจัยต่าง ๆ รวมถึงก าลังคน อย่างคุ้มค่าที่สดุ มีการสูญเปล่าน้อยที่สดุ มีลักษณะของการด าเนินงานไปสูผ่ล
ตามวัตถุประสงคไ์ด้อย่างดโีดยประหยัดทั้งเวลา ทรัพยากร และก าลงัคน องค์การมีระบบการบริหารจดัการที่เอื้อ 
ต่อการผลิตและการบริการได้ตามเป้าหมาย องค์การมีความสามารถใช้ยุทธศาสตร์ กลยุทธ เทคนิควิธีการ และเทคโนโลยี 
อย่างฉลาด ท าให้เกิดวธิีการท างานที่เหมาะสม มีความราบรื่นในการด าเนินงาน มีปัญหา อุปสรรคและความขัดแย้งน้อยที่สุด 
บุคลากรมีขวัญก าลังใจดี มีความสขุความพอใจในการท างาน ความมีประสิทธิภาพขององค์การ จะเนน้ปัจจัย 
และกระบวนการ ท่ีเชื่อมโยงไปสูผ่ลผลิตแบบครบวงจร น่ันคือพิจารณาประสิทธิภาพในลักษณะทีม่ีการจัดปัจจยั 
และใช้กระบวนการอย่างคุ้มค่า ไมสู่ญเปล่า ไม่สิ้นเปลือง ใช้วิธีการท างานและวิธีการบริหารจัดการที่ด ี 
ให้องค์การสามารถบรรลผุลตามวตัถุประสงค์ได้อย่างครบถ้วนสมบูรณ์ (สมใจ ลักษณะ, 2549, หน้า 7-8) 

โดยหลักการท างานให้มีประสิทธิภาพมีดังน้ี 
1. คณุภาพของงาน คือ รายละเอยีดการปฏิบัติงานในแตล่ะกระบวนการที่ทุกคนต้องท าตามเกณฑม์าตรฐาน

ตามที่องค์การก าหนด โดยงานที่ออกมาต้องมีความถูกต้องความประณีตเรียบร้อย และมีคณุภาพมากที่สุด  
ซึ่งต้องสามารถปฏิบัติงานท่ีได้รับมอบหมายใหส้ าเร็จตามเวลาหรือมาตรฐานทีต่ั้งไว้ 

2. ความรอบรู้และความสามารถในการเรยีนรู้งาน คือ การพัฒนาตนเองด้วยการเพิ่มพูนความรู้ความเข้าใจ 
อุตสาหะ กระตือรือร้นในการท างานและตดิตามงานด้วยการเรยีนรูจ้ากแหล่งต่างๆ และพร้อมที่จะปรบัปรุงแก้ไข
ข้อบกพร่องของตนเองเพื่อให้ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

3. ความสามารถในการปรับตัว คือ การปรับตัวเกี่ยวกับบทบาท พฤติกรรมด้านการท างานร่วมกัน ช่วยเหลือกัน 
การแสดงออกถึงความต้องการความช่วยเหลือด้วยความจริงใจ ด้วยความตั้งใจท างาน ความซื่อสตัย์ ตรงต่อเวลา  
รักษาค ามั่นสัญญา รักษาช่ือเสียงของตนเองและองค์การ ให้บรรลุความต้องการขององค์การที่จะส่งเสริมให้การท างาน 
มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

4. ความรับผดิชอบในการท างาน คือ การปฏิบัติงานตามบทบาทหนา้ที่ท่ีได้รับมอบหมาย มคีวามรับผดิชอบต่อ
หน้าท่ี การยอมรับภาระหน้าที่ของตนในการด าเนินงานใหส้ าเรจ็ โดยค านึงถึงเป้าหมายของงานเป็นหลัก มีความเขา้ใจ
วิธีการปฏิบัติงานในหน้าท่ีและเรื่องที่เกี่ยวข้องกับงาน ตั้งใจท างานให้มีคุณภาพ เพื่อให้ไดผ้ลงานท่ีมปีระสิทธิภาพ 
ช่วยเหลืองานในหมู่คณะ 
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5. การพัฒนาและการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง คือ การที่คนมีความเขา้ใจกระบวนการปรับปรุงเพื่อเพ่ิมผลผลติ  
มีทักษะในการท างาน สามารถปฏบิัติงานด้วยความระมดัระวังเอาใจใส่มากขึ้น ให้ความส าคัญกับการปรับปรุงสภาพ 
การท างานรวมทั้งร่วมมือกับพนักงานในองค์การ เพื่อมุ่งมั่นท่ีจะปรบัปรุงการท างานอย่างต่อเนื่อง  

6. การมีมนุษยสัมพันธ์ คือ การสรา้งความสัมพันธ์ที่ดรีะหว่างบุคคล ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับกลุม่
ความสัมพันธ์ระหว่างกลุม่กับกลุม่ และกลุม่กับองค์การโดยพร้อมท่ีจะประสานและให้ความร่วมมือกับเพื่อนร่วมงาน  
(อ้างถึงใน นิโลบล แสงพนัสธาดา, 2556, หน้า 49-50) 

ประสิทธิภาพเป็นสิ่งที่วัดได้หลายมิติ ตามแต่วัตถุประสงค์ที่ต้องการพิจารณา คือ 
1. ประสิทธิภาพในมติิของค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนการผลิต (Input) ได้แก่การใช้ทรัพยากรการบริหารคือ คน เงิน 

วัสดุ เทคโนโลยีทีม่ีอยู่อย่างประหยัดคุ้มค่าและเกิดการสูญเสยีน้อยที่สุด 
2. ประสิทธิภาพในมติิของกระบวนการบริหาร (Process) หมายถึง การท างานท่ีถูกต้องได้มาตรฐาน รวดเร็ว

และใช้เทคโนโลยีทีส่ะดวกกว่าเดิม 
3. ประสิทธิภาพในมติิของผลผลติและผลลัพธ์ได้แก่ การท างานท่ีมีคณุภาพเกดิประโยชน์ต่อสังคม เกิดผลก าไร 

ทันเวลา ผู้ปฏิบัติงานมีจติส านึกท่ีดีต่อการท างานและบริการ เป็นทีพ่อใจของลูกค้าหรือผู้มารับบริการ (อ้างถึงใน จินตนา 
พรหมนิมติ, 2553, หน้า 43)  

จากที่ได้กล่าวมาข้างต้นส านักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 เป็นองค์การที่มีประสิทธิภาพในการจัดปัจจัย 
และใช้กระบวนการอย่างคุ้มค่า ไมสู่ญเปล่า ไม่สิ้นเปลือง มีวิธีการบรหิารจัดการที่ดี ให้องค์การสามารถบรรลผุล 
ตามวัตถุประสงคไ์ด้อย่างครบถ้วนสมบูรณ์โดยสามารถใช้ทรัพยากร ปัจจัยต่าง ๆ รวมถึงก าลังคน อย่างคุ้มค่าที่สุด  
มีการจัดระบบการบรหิารจดัการทีเ่อื้อต่อการผลิตและการบริการที่ได้ตามเป้าหมาย สามารถใช้ยุทธศาสตร์ กลยุทธ 
เทคนิควิธีการ และมีการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการปฏิบัติงาน ท าให้มีวิธีการท างานที่เหมาะสม มีความราบรื่น 
ในการด าเนินงาน เกิดปัญหา อุปสรรคและความขัดแย้งน้อย ซึ่งส่งผลเจ้าหน้าที่ส านักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 
มีขวัญก าลังใจดี มคีวามสุขความพอใจในการท างาน และสามารถปฏบิัติงานได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 
 

อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยที่ค้นพบดังกล่าวขา้งต้นมีประเด็นท่ีน ามาอภิปรายผลได้ ดังนี้  

1. ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีส่วนกรรมวิธีและคืนภาษี โดยภาพรวมพบว่า  
1) การปฏิบัติงานในแต่ละกระบวนการท าไดต้ามเกณฑม์าตรฐานตามที่องค์การก าหนด โดยงานท่ีออกมาต้องมี

ความถูกต้องความประณตีเรยีบรอ้ย มีคุณภาพ และปฏิบัติงานตามบทบาทหน้าท่ีที่ได้รับมอบหมายส าเร็จได้ตามเวลา
หรือมาตรฐานที่ตั้งไว ้ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Emerson (อ้างถึงใน นิโลบล แสงพนัสดา, 2556, หน้า 49-50) 
ได้กลา่วถึง แนวคิดเกี่ยวกับหลักการท างานให้มีประสิทธิภาพว่า คณุภาพงาน คือ รายละเอียดการปฏบิัติงานในแต่ละ
กระบวนการที่ทุกคนต้องท าตามเกณฑ์มาตรฐานตามที่องค์การก าหนด โดยงานที่ออกมาต้องมีความถกูต้องความประณีต
เรียบร้อย และมีคุณภาพมากท่ีสุด ซึ่งต้องสามารถปฏิบัติงานท่ีได้รับมอบหมายใหส้ าเร็จตามเวลาหรือมาตรฐานทีต่ั้งไว้ 
และสอดคล้องกับแนวคิดของ สมใจ ลักษณะ (2549, หน้า 274-277) ได้กล่าวถึง แบบอย่างปัจจัยด้านบุคคล 
ที่มีประสิทธิภาพ ไว้ดังนี้ ปรมิาณงานและคณุภาพของการด าเนินงาน สามารถปฏิบัติงานท่ีได้รับมอบหมายให้ส าเร็จลลุ่วง
ตามระยะเวลา หรือมาตรฐานที่ตั้งไว้คุณภาพของงานท่ีท าส าเร็จ มคีวามถูกต้อง เรียบร้อยและสมบรูณค์รบถ้วน 
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ตามก าหนด และสอดคล้องกับแนวคิดของ ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (อ้างถึงใน เกียรติชัย อัทธายุวัฒน์, 
2556, หน้า 47) ให้ความหมายของประสิทธิภาพ คือ บุคลิกลักษณะที่ซ่อนอยู่ภายในปัจเจกบุคคลซึ่งสามารถผลักดันให้
ปัจเจกบุคคลนั้น สรา้งผลการปฏบิัติงานท่ีดี หรือตามเกณฑ์ที่ก าหนดในงานท่ีตนรับผดิชอบและได้เปรยีบเทียบ
ความหมายของประสิทธิภาพท่ีอธิบายบุคลิกลักษณะของตนว่าเปรียบเสมือน ภเูขาน้ าแข็ง และสอดคล้องกับแนวคิดของ 
สมใจ ลักษณะ (2549, หน้า 45-46) ได้กล่าวถึง การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นกระบวนการควบคุมงาน 
เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน และอธิบายได้ว่า มาตรฐาน (Standard) คือ สภาพหรือคณุลักษณะที่เหมาะสมดีงาม
ตามเกณฑ์ทางหลักวิชาการหรือทฤษฎีที่รองรับ ซึ่งมีดังน้ี มาตรฐานปัจจัย (Input Standard) คุณสมบัติของบุคลากร
ผู้ปฏิบัติงานจะต้องมีความรู้ ความสามารถเจตคติ และค่านิยมทีเ่ป็นไปตามเกณฑ์ของบุคลากรทีร่ับผดิชอบงานแต่ละด้าน 
มีผลการปฏิบตัิงานท่ีไดร้ับมอบหมายอย่างมีประสิทธิภาพในด้านท างานได้ถูกต้อง ท างานได้ครบถ้วน ท างานได้ตรง 
ตามเวลาที่ก าหนด เป็นต้น และสอดคล้องกับแนวคิดของ นิโลบล แสงพนัสธาดา (2556, หน้า 43) ค าว่าประสิทธิภาพ
ประกอบด้วยค าว่า ประสิทธิ กับค าว่า ภาพ ประสิทธิภาพ แปลว่า ส าเร็จหรือท าให้ส าเร็จภาพ แปลว่า ภาวะความมี
ความเป็นประสิทธิภาพ หมายถึง ภาวะที่ท าให้เกิดความส าเร็จ เมื่อใช้กับบุคคล หมายถึงความสามารถในการท างานได้ดี 
รวดเร็ว และเสรจ็ตรงเวลา เช่น บคุลากรที่มีประสิทธิภาพย่อมท าใหห้น่วยงานพัฒนาไปได้อย่างรวดเรว็ และสอดคล้อง
กับแนวคิดของ ไพเราะ วรรณะ (อ้างถึงใน จริยาพรรณ แก้วสุวรรณ, 2555, หน้า 42) ให้ความหมายของค าว่า 
ประสิทธิภาพ ว่า การที่พนักงานสามารถปฏิบตัิตามบทบาทหน้าท่ีให้บรรลุตามวตัถุประสงค์ โดยพิจารณาจากลักษณะ
การบริหารงาน ต้นการให้บริการ คุณภาพการให้บริการ ระยะเวลาในการให้บริการ ตลอดจนลักษณะส่วนบุคคล 
ของพนักงาน และสอดคล้องกับแนวคิดของ ทิพาวดี เมฆสวรรค์ (อา้งถึงใน มนฤดี เหล่าประดิษฐ์, 2556, หน้า 21) 
ช้ีให้เห็นว่า ประสิทธิภาพในระบบราชการ มีความหมายรวมถึงผลิตภาพและประสิทธิภาพ โดยประสทิธิภาพ 
เป็นสิ่งที่วัดได้หลายมิติ ตามแต่วัตถุประสงค์ที่ต้องการพิจารณา คือ ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร 
(Process) หมายถึง การท างานท่ีถูกต้องได้มาตรฐาน รวดเร็วและใช้เทคโนโลยีทีส่ะดวกกว่าเดิม นอกจากน้ียังสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ กนกกาญจน์ ชวดสุวรรณ์ (2556) ได้ศึกษาปัจจัยที่สง่ผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบตังิานของบุคลากร 
สถาบันคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยรามค าแหง พบว่า บุคลากรของสถาบันคอมพิวเตอร์มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
 มีความเห็นต่อการปฏิบตัิงานด้านความรู้เกี่ยวกับงานในหน้าท่ี ในระดับมากท่ีสดุ สืบเนื่องมาจากความหมายของค าว่า 
“ประสิทธิภาพ” ซึ่งหมายถึง ผลการปฏิบัติงานที่เกิดจากการท างานที่ถูกต้อง รวดเร็วขึ้นกว่าเดิม และทันตามก าหนดเวลา 
นอกจากนีย้ังต้องใช้ทรัพยากรทั้งคน และอุปกรณ์ได้อย่างเหมาะสม คุ้มค่าเกิดประโยชน์สูงสุด รวมทั้งมีการน าเทคนิคต่าง ๆ 
เข้ามาใช้เพื่อก าหนดและลดขั้นตอนการท างานได้ ซึ่งผูป้ฏิบัติงานต้องมีความเข้าใจในงานท่ีไดร้ับมอบหมายด้วย  
จึงจะส่งผลต่อการท างานท่ีมีความสะดวกมากข้ึน งานต่าง ๆ สามารถเสร็จได้ทันตามก าหนดเวลาที่วางไว้ นั้นหมายความ
ว่าบุคลากรต้องมีความรู้เกี่ยวกับงานในหน้าท่ีของตนเอง และต้องมคีวามเข้าใจในงานท่ีไดร้ับมอบหมายสามารถก าหนด
ขั้นตอนในการท างานได ้
 2) มีความรับผดิชอบในการปฏิบัตงิานตามบทบาทหน้าท่ีที่ไดร้ับมอบหมาย มีความรับผิดชอบต่อหน้าที่  
มีการยอมรับภาระหน้าท่ีของตนในการด าเนินงานใหส้ าเร็จ โดยค านึงถึงเป้าหมายของงานเป็นหลัก มีความเข้าใจวิธีการ
ปฏิบัติงานในหน้าท่ีและเรื่องที่เกี่ยวข้องกับงาน มีความตั้งใจท างานให้มีคุณภาพ เพื่อให้ไดผ้ลงานท่ีมปีระสิทธิภาพ 
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Emerson (อ้างถึงใน นิโลบล แสงพนัสดา, 2556, หน้า 49-50) ได้กล่าวถึง แนวคิดเกี่ยวกับ
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หลักการท างานให้มีประสิทธิภาพว่า ความรับผิดชอบในการท างาน คือ การปฏิบัติงานตามบทบาทหน้าท่ีที่ได้รับมอบหมาย 
มีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ การยอมรับภาระหน้าที่ของตนในการด าเนินงานให้ส าเร็จ โดยค านึงถึงเป้าหมายของงานเป็นหลัก 
มีความเข้าใจวิธีการปฏิบัติงานในหน้าที่และเรื่องที่เกี่ยวข้องกับงาน ตั้งใจท างานให้มีคุณภาพ เพื่อให้ได้ผลงานที่มีประสิทธิภาพ 
ช่วยเหลืองานในหมู่คณะและสอดคล้องกับแนวคิดของ สมใจ ลักษณะ (2549, หน้า 7-8) กล่าวว่า บุคคลที่มีประสิทธิภาพ
ในการท างาน คือ บุคคลที่ตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเตม็ความสามารถใช้กลวิธีหรือเทคนิคการท างานท่ีจะสร้างผลงานได้มาก
เป็นผลงานท่ีมคีุณภาพเป็นที่น่าพอใจ โดยสิ้นเปลืองทุนค่าใช้จ่าย พลังงาน และเวลาน้อย เป็นบุคคลทีม่ีความสุข 
และพอใจในการท างาน เป็นบุคคลที่มีความพอใจจะเพิ่มพูนคณุภาพและปรมิาณของผลงาน คิดค้น ดัดแปลง 
วิธีการท างานให้ไดผ้ลดยีิ่งข้ึนอยู่เสมอ และสอดคล้องกับแนวคิดของ สมใจ ลักษณะ (2549, หน้า 274-277) ได้กล่าวถึง 
แบบอย่างปัจจัยด้านบุคคลที่มีประสิทธิภาพ ไวด้ังนี้ ปริมาณงานและคุณภาพของการด าเนินงาน มีความรับผิดชอบ สนใจ 
เอาใจใส่ และตั้งใจปฏิบัติงานในหน้าท่ีด้วยความรบัผิดชอบ เช่ือถือและไว้วางใจ 
 3) มีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน โดยพร้อมที่จะประสานและให้ความร่วมมือกับเพ่ือนร่วมงาน มีการท างานเป็นทีม 
มีการแลกเปลีย่นความคดิ ประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Emerson (อ้างถึงใน นิโลบล แสงพนัสดา, 2556, 
หน้า 49-50) ได้กล่าวถึง แนวคิดเกี่ยวกับหลักการท างานให้มปีระสทิธิภาพว่า การมีมนุษยสัมพันธ์ คอื การสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดรีะหว่างบุคคล ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับกลุ่มความสัมพันธ์ระหว่างกลุม่กับกลุม่ และกลุม่ 
กับองคก์ารโดยพร้อมที่จะประสานและให้ความร่วมมือกับเพื่อนร่วมงาน และสอดคล้องกับแนวคิดของ สมใจ ลักษณะ 
(2549, หน้า 274-277) ได้กล่าวถึง แบบอย่างปัจจัยด้านบุคคลที่มีประสิทธิภาพ ไว้ดังน้ี ความรู้ความสามารถ 
และคณุสมบัตสิ่วนบุคคล พร้อมที่จะประสานงานและให้ความร่วมมอื มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีกับเพื่อนร่วมงาน นอกจากน้ียัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ อรสดุา ดุสิตรัตนกุล (2557) ได้ศึกษา ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
บุคลากรส านักงานปลดักระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ศึกษาเฉพาะกรณีของบุคลากรส่วนกลาง พบว่า โดยภาพรวมแล้ว
บุคลากรส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านบุคคลอยู่ในระดับดีมาก (เห็นด้วยมาก) 
โดยมีข้อเสนอแนะจ าแนกในแต่ละด้าน ดังนี ้ ด้านการท างานเป็นทีม การแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับเพื่อนร่วมงาน
บุคลากรสานักงานปลดักระทรวงเกษตรและสหกรณ ์มีการแลกเปลีย่นความคิดเห็นกับเพื่อร่วมงานอยู่ในระดับดีมาก   
ซึ่งองค์กรควรเปิดกว้างให้บุคลากรมีการแลกเปลีย่นความคดิเห็นในการท างานกันอย่างเหมาะสม เพื่อเป็นการแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ในการท างาน ส่งเสริมให้การท างานมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน การเปิดรับความคิดเห็นของผู้อื่นบุคลากรส านักงาน
ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ มีการเปิดรับความคิดเห็นของผู้อื่นอยู่ในระดับดีมาก ซึ่งเป็นสิ่งดีที่บุคลากรมีความเปิดกว้าง 
เป็นการไม่ยากท่ีจะพัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ดังนั้นองค์กรควรมีการเปดิกว้างและรับฟังความคิดเห็น 
ของบุคลากรด้วย 
 4) มีทักษะในการท างาน ปฏิบัติงานด้วยความระมดัระวังเอาใจใส่ ใหค้วามส าคญักับการปรับปรุงสภาพการ
ท างาน รวมทั้งร่วมมือกับเพื่อนร่วมงาน เพื่อมุ่งมั่นที่จะปรับปรุงการท างานอย่างต่อเนื่อง ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 
Emerson (อ้างถึงใน นิโลบล แสงพนัสดา, 2556, หน้า 49-50) ได้กล่าวถึง แนวคิดเกี่ยวกับหลักการท างานให้มี
ประสิทธิภาพว่า การพัฒนาและการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง คือ การที่คนมีความเข้าใจกระบวนการปรบัปรุงเพื่อเพิ่ม
ผลผลติ มีทักษะในการท างาน สามารถปฏิบตัิงานด้วยความระมัดระวังเอาใจใส่มากขึ้น ให้ความส าคญักับการปรบัปรุง
สภาพการท างานรวมทั้งร่วมมือกับพนักงานในองค์การ เพื่อมุ่งมั่นท่ีจะปรับปรุงการท างานอย่างต่อเนือ่ง และสอดคล้องกับ
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แนวคิดของ สมใจ ลักษณะ (2549, หน้า 274-277) ได้กล่าวถึง แบบอย่างปัจจัยด้านบุคคลที่มีประสิทธิภาพ ไว้ดังน้ี  
ทักษะในการปฏิบัติงาน มดีังนี้ 1) ทักษะด้านเทคนิคเฉพาะอย่าง (Technical Skill) เป็นความรูเ้กี่ยวกับเทคนิค ขั้นตอน 
หรือวิธีการท างานเฉพาะด้าน ซึ่งมีความจ าเป็นต่อการปฏิบัติงานตามหน้าที่ท่ีได้รับมอบหมายอย่างมีประสิทธิภาพ   
2) ทักษะในการท างานร่วมกับผู้อืน่ (Human Skill) เป็นความสามารถในการท างานร่วมกับผู้อื่น สร้างความเข้าใจ 
ร่วมประสานงานกับบุคคล และกลุ่มบุคคลในองค์การให้มีส่วนร่วมในการท ากิจกรรมต่าง ๆ ให้บรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย    
3) ทักษะด้านความรู้ ความคดิ (Conceptual Skill) เป็นความสามารถทางสติปญัญาในการมองภาพรวมขององค์การ 
เห็นความสัมพันธ์ของ กิจกรรมต่าง ๆ ในองค์การ ท้ังในแง่ลักษณะทางเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง ทักษะทางด้านนี้ 
จึงเป็นเครื่องมือส าคัญส าหรับตัดสนิใจ เรื่องนโยบาย และแนวทางตา่ง ๆ ขององค์การ และสอดคล้องกับแนวคิดของ 
Spencer and Spencer (อ้างถึงใน เกียรติชัย อัทธายุวัฒน์, 2556, หน้า 48) ที่ให้ความหมายของประสิทธิภาพเป็น
คุณลักษณะของบุคคลที่มีความสัมพันธ์เชิงเหตุผลและผลต่อความมปีระสิทธิผลของเกณฑ์ที่ใช้และ/หรือการปฏิบตัิงานท่ี
ได้ผลการท างานท่ีดีขึ้นกว่าเดิม องค์ประกอบย่อย ๆ ของประสิทธิภาพน้ันประกอบด้วย ทักษะ (skill) เป็นความสามารถ
ในการปฏิบัติงานท้ังที่เกีย่วข้องกับด้านกายภาพ การใช้ความคิด และจิตใจของบุคคลในระดับท่ีสามารถคิด วิเคราะห์   
ใช้ความรู้ก าหนดเหตุผล หรือการวางแผนในการจัดการ และในขณะเดียวกันกต็ระหนักถึงความซับซอ้นของข้อมูลได้ 
นอกจากน้ียังสอดคล้องกับงานวิจยัของ จินตนา พรหมนิมิตร (2553) ได้ศึกษา ประสิทธิภาพการปฏิบตัิงานของงาน
บริการการศึกษาคณะรัฐศาสตร์มหาวิทยาลัยรามค าแหง พบว่า ปัจจัยด้านบุคลากร พบว่า มีบุคลากรที่มีความรู้
ความสามารถ มีทักษะการท างานท่ีอยู่ในระดับสูงมคีวามรบัผิดชอบในงานและพร้อมท่ีจะพัฒนาตนเองตลอดเวลา 
 5) มีการพัฒนาตนเองด้วยการเพิม่พูนความรู้ความเข้าใจโดยการเขา้รับการฝึกอบรมเพื่อพัฒนาศักยภาพตัวเอง  
มีความกระตือรือร้นในการท างานและตดิตามงานด้วยการเรียนรู้จากแหล่งต่างๆ และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไข
ข้อบกพร่องของตนเองเพื่อให้ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Emerson (อ้างถึงใน 
นิโลบล แสงพนัสดา, 2556, หน้า 49-50) ได้กล่าวถึง แนวคิดเกี่ยวกบัหลักการท างานให้มีประสิทธิภาพว่า ความรอบรู้
และความสามารถในการเรียนรู้งาน คือ การพัฒนาตนเองด้วยการเพิ่มพูนความรู้ความเข้าใจ อุตสาหะ กระตือรือร้นใน
การท างานและติดตามงานด้วยการเรียนรู้จากแหล่งต่างๆ และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องของตนเองเพื่อให้
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับแนวคิดของ ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน หลักสตูร
การพัฒนาทรัพยากรบคุคล (อ้างถึงใน ชลิดา ศรมณี, 2561ก, หน้า 89-91) การพัฒนาทรัพยากรบุคคล หมายถึง 
กิจกรรม หรือหรือกระบวนการเรยีนรู้ เพื่อเพิ่มความรู้ ทักษะ สมรรถนะ และทัศนคติ ของบุคคล ในองค์การให้ตรง 
ตามต าแหน่งงานปัจจุบันและรองรับต่องานในอนาคตเพื่อให้เกิดผลการปฏิบัติงานท่ีมปีระสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสดุ 
อันจะส่งผลให้เกิดความก้าวหน้าในตนเองและองค์การ การพัฒนาทรัพยากรบุคคลถือเป็นการลงทุนที่คุ้มค่าและยั่งยืนที่สุด 
เมื่อเปรยีบเทียบกับการลงทุนประเภทอ่ืน ๆ ทั้งนี้เพราะความส าเร็จขององค์การขึ้นอยู่กับศักยภาพของบุคลากร  
องค์การใดหากมีทรัพยากรบุคคลที่มีความสามารถสูง มีคุณธรรม มีจริยธรรม ย่อมสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
น าพาองค์การไปสูค่วามส าเรจ็ได้ตามเป้าหมายที่ต้องการอย่างยั่งยืน องค์กรทุกองค์การ จึงปรารถนาและให้ความส าคญั
กับการพัฒนาทรัพยากรบคุคลใหเ้ป็นท้ังคนดีและคนเก่งอยูต่ลอดเวลา นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับแนวคิดของ 
เสาวลักษณ์ สุขวริัช (2561, หน้า 74) ได้กล่าวว่า การจดัการทรัพยากรมนุษย์ คือ การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 
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(human resource development หรือ HRD) ซึ่งหมายรวมถึงประสบการณ์การเรียนรู้ที่หลากหลาย 
ที่ท าให้เกิดประสิทธิผลแก่ปัจเจกบุคคลและองค์การ 
 6) ให้บริการประชาชนได้อย่างรวดเร็ว ให้ค าแนะน าและค าปรึกษากับประชาชนอย่างมีความรู้ความเช่ียวชาญ
และมีความถูกต้องแม่นย า ใส่ใจในการให้บริการโดยการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชนท่ีมาติดต่อ  
มีความกระตือรือร้นช่วยเหลือบริการประชาชนผูม้าตดิต่อด้วยมนุษยสัมพันธ์อันดี ให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง ไม่ยึดถือ
ความสัมพันธ์ส่วนตัว เน้นความเสมอภาคในการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ พงศ์สันต์ ศรีสมทรัพย ์
และปิยะนุช เงินคล้าย (อ้างถึงใน วรัชยา ศิริวัฒน์, 254, หน้า 17-18) ได้กล่าวถึง หลักการบริการที่ดวี่า  
หลักมนุษยสัมพันธ์ หมายถึง การให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจม่ใส เป็นมิตรเอื้ออาทรต่อผูร้ับริการ มคีวามใส่ใจ สนใจ 
เข้าใจปัญหา และให้ความประทับใจ มีความสุขหลังจากรับบริการ หลักการให้เกยีรติ การยอมรับ หมายถึง  
การให้ความส าคัญ ไม่เลือกปฏิบตั ิต้อนรับด้วยความสภุาพ ไมดู่ถูกเหยียดหยามประชาชน ไม่ใช้อ านาจข่มขู่  
หลักความกระฉับกระเฉง หมายถึง การตื่นตัวในการท างาน มีความกระตือรือร้น และสอดคล้องกับแนวคิดของ 
รัชยา กุลวานิชไชยนันท์ (อ้างถึงใน สรศักดิ์ อ่อนกล่ าผล, 2559, หน้า 9) ได้กล่าวถึง หลักการบริการที่ดีในทัศนะของ 
Paradurman Zeithel and Barry ไว้ว่า ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย ความสามารถในการบริการ 
ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู้วิชาการที่จะใหบ้ริการ ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วย 
การเรยีนรู้ผู้ใช้บริการ การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ การให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ และสอดคล้องกับแนวคิด
ของ Zeithaml et al. (อ้างถึงใน กานต์รว ีชินายศ, 2553, หน้า 15-19) ได้ให้ความหมายของมิติหรือมมุมองของคุณภาพ
การให้บริการไว้ กล่าวคือ ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึงการที่องค์การที่ให้บริการแสดงความเต็มใจท่ี
จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บรกิารลูกค้าหรือผูร้ับบริการอย่างเตม็ที่ทันทีทันใด สมรรถนะ (competence) หมายถึง
ความรู้ความสามารถในการปฏิบัตงิานบริการที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กานต์รวี  
ชินายศ (2553) ได้ศึกษา คุณภาพการบริการของส านักงานสรรพากรภาค 2 พบว่า ผู้ใช้บริการที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคณุภาพการบริการของส านักงานสรรพากรภาค 2 โดยรวม อยู่ในระดับดี และเมื่อพิจารณา พบว่า  
ด้านความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการมีคุณภาพการให้บริการสูงที่สุด นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ จินตนา 
พรหมนิมติร (2553) ได้ศึกษา ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของงานบริการการศึกษาคณะรัฐศาสตร์มหาวิทยาลัย
รามค าแหง พบว่า ปัจจัยด้านการบริการ พบว่า เจ้าหนา้ที่เข้าใจและปฏิบัติงานอย่างเอาใจใส่ด้วยความรวดเร็วเสมอ  
และส่วนใหญ่มีหัวใจในการให้บริการตลอดเวลา 
 

2. ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบตัิงานในส่วนงานของเจ้าหน้าท่ีปฏบิัติงานของส่วนกรรมวิธีและคืนภาษี  
 จากการวิจัยพบว่าปญัหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานในส่วนงานของเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานของส่วน

กรรมวิธีและคืนภาษี ประกอบด้วย  
 1) ปัญหาด้านระบบเทคโนโลยีที่ใช้ในการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นปัจจัยในการอ านวยความสะดวก 

ในการด าเนินงาน ไม่มีคุณภาพและมาตรฐานเพียงพอ และไม่เหมาะสมส าหรับการใช้ในการปฏิบัติงาน ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดของ Smith (อ้างถึงใน สมใจ ลักษณะ, 2549, หน้า 8-12) ได้กล่าวถึงประสิทธิภาพขององค์การจะขึ้นกับ
องค์ประกอบส าคญั 4 ประการ คอื 1) สิ่งแวดล้อมนอกองค์การ  2) สิ่งแวดล้อมในองค์การ 3) ปัจจัยขององค์การ 
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4) กระบวนการขององค์การ และถ้าองค์ประกอบ 4 ประการนี้มลีักษณะที่เอื้อต่อการด าเนินงานตามภารกิจขององค์การ
ก็จะน าไปสู่การบรรลุผลตามวัตถปุระสงค์ขององค์การ ซึ่งปัจจัยขององค์การ ได้แก่ สภาพความพร้อมขององค์การในด้าน
ที่ดิน อาคารสถานท่ี อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ เงินทุน เทคโนโลยี และศักยภาพของบุคลากร และสอดคล้องกับแนวคิด
ของ สมใจ ลักษณะ (2549, หน้า 45-46) ได้กล่าวถึง การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นกระบวนการควบคุม
งานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน และอธิบายได้ว่า มาตรฐาน (Standard) คือ สภาพหรือคณุลักษณะที่เหมาะสมดี
งามตามเกณฑ์ทางหลักวิชาการหรอืทฤษฎีที่รองรับ ซึ่งมีดังน้ี มาตรฐานปัจจัย (Input Standard) ลักษณะของเทคโนโลยี
ที่ก าหนดให้น ามาใช้ในการปฏิบตัิงาน ครบถ้วนเพียงพอใช้ประโยชน์ได้คุ้มค่า และสอดคล้องกับงานวิจัยของ        
สุขุมาลย์ รื่นสคุนธ์ (2550) ได้ศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของงานการเงิน กองคลัง ส านักงาน
อธิการบดี มหาวิทยาลัยรามค าแหง ผลการศึกษาวิจยัสามารถสรุปประเด็นส าคญั ไดด้ังนี้กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ปฏิบตัิงาน
ในงานการเงิน และกองคลัง มีความเห็นว่าปัจจยัด้านเจ้าหน้าที่ และบุคลากร ดา้นเทคโนโลยี เครื่องมอื และอุปกรณ์ 
ด้านงบประมาณ และด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน มผีลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของงานการเงนิ กองคลัง 
ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลยัรามค าแหง จึงจ าเป็นต้องสนับสนนุหรือปรับปรุงปัจจัยที่มีความเพียงพอ 
ในระดับปานกลาง ได้แก่ ดา้นงบประมาณและขั้นตอนการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น 

 2) ปัญหาด้านเครื่องมือ เครื่องใช้ และอุปกรณ์ ท่ีเป็นปัจจยัในการอ านวยความสะดวกในการด าเนินงาน  
ไม่มีคณุภาพ ไม่มคีวามทันสมัย ไมเ่หมาะสมส าหรบัการใช้งาน และมปีริมาณที่ไมเ่พียงพอ ต่อความจ าเป็นท่ีจะต้องใช้ใน
การปฏิบัติงาน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Smith (อ้างถึงใน สมใจ ลักษณะ, 2549, หน้า 8-12) ได้กล่าวถึง
ประสิทธิภาพขององค์การจะขึ้นกบัองค์ประกอบส าคญั 4 ประการ คือ 1) สิ่งแวดล้อมนอกองค์การ 2) สิ่งแวดล้อม 
ในองค์การ 3) ปัจจัยขององค์การ 4) กระบวนการขององค์การ และถ้าองค์ประกอบ 4 ประการนี้มลีักษณะที่เอื้อต่อ 
การด าเนินงานตามภารกิจขององค์การก็จะน าไปสู่การบรรลผุลตามวัตถุประสงค์ขององค์การ ซึ่งปัจจัยขององค์การ ได้แก่ 
สภาพความพร้อมขององค์การในด้านท่ีดิน อาคารสถานท่ี อุปกรณเ์ครื่องมือเครื่องใช้ เงินทุน เทคโนโลยี และศักยภาพ
ของบุคลากร และสอดคล้องกับแนวคิดของ สมใจ ลักษณะ (2549, หน้า 45-46) ได้กล่าวถึง การก าหนดมาตรฐาน 
การปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นกระบวนการควบคุมงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน และอธิบายได้ว่า มาตรฐาน 
(Standard) คือ สภาพหรือคณุลักษณะที่เหมาะสมดีงามตามเกณฑท์างหลักวิชาการหรือทฤษฎีที่รองรับ ซึ่งมีดังน้ี 
มาตรฐานปจัจัย (Input Standard) คุณสมบัติของอุปกรณเ์ครื่องมอื เครื่องใช้ จะต้องเป็นไปตามข้อก าหนด 
ความมีคณุภาพสูงอย่างครบถ้วน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ เมธี ไพรชิต (2556) ได้ศึกษาหาปจัจยัที่มีผลต่อการ
เสรมิสร้างประสิทธิภาพในการปฏบิัติงานของพนักงาน กรณีศึกษา : บริษัท สุธาน ีจ ากัด จากการศึกษาได้มีแนวทาง 
การเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานในแต่ละปจัจัย ได้แก่ ด้านปจัจัยสภาพแวดล้อมในการท างาน ควรจัดให้มี
เครื่องมือ เครื่องใช้ หรืออุปกรณ์ในการท างานต่างๆ อย่างเพียงพอหรือสามารถจัดหามาใหไ้ด้ทันทีทีต่้องการและมีความ
ปลอดภัยในการท างาน ด้านค่าจ้างและค่าตอบแทนควรประเมินผลการปฏิบัติงานใหเ้ป็นไปด้วยความยุติธรรม  
และโปร่งใส และควรมผีลตอบแทนท่ีดี ด้านการยอมรับนับถือ ผู้บังคับบัญชาควรให้ความไว้วางใจในการท างาน  
และสร้างการท างานเป็นทีม ช่วยเหลือกัน ด้านลักษณะของงาน ควรให้โอกาสได้ใช้ความสามารถพิเศษท างานให้งาน
ประสบความส าเรจ็ได ้ด้านการติดต่อสื่อสารความสัมพันธ์กับบุคคลอื่น ควรสร้างความสัมพันธ์ระหว่างเพื่อนร่วมงานให้
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เป็นทีมพูดคุยกัน ด้านการฝึกอบรมการพัฒนา ควรสนับสนุนการศึกษาต่อของพนักงานให้มากและสนบัสนุนให้มีการ
ฝึกอบรมพัฒนาทักษะต่างๆ รวมทั้งจัดให้มีการดูงานท้ังในและต่างประเทศ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ อรสุดา  
ดุสิตรัตนกลุ (2557) ได้ศึกษา ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรส านักงานปลัดกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์ ศึกษาเฉพาะกรณีของบุคลากรส่วนกลาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วบุคลากรส านักงานปลัดกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านบุคคลอยู่ในระดับดีมาก (เห็นด้วยมาก) โดยมีข้อเสนอแนะจ าแนก 
ในแต่ละดา้น ดังนี ้ความพร้อมของอุปกรณ์เครื่องมือบุคลากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพร้อมของอุปกรณ์เครื่องมือ 
อยู่ในระดับดีทีสุ่ด ซึ่งหมายถึงเห็นด้วยว่าความพร้อมของอุปกรณ์เครื่องมือในการท างานมีความเหมาะสมทีสุ่ด 
ในการมีส่วนช่วยให้การท างานมีประสิทธิภาพ ดังนั้นองค์กรควรรักษามาตรฐาน ความพร้อมของอุปกรณ์เครื่องมือ 
ในการท างานไว ้และหมั่นสอบถามบุคลากรอยู่เสมอถึงความต้องการ และความสะดวกในการใช้อุปกรณ์เพื่อส่งเสริม 
ให้การท างานมีประสิทธิภาพ  
 3) ปัญหาด้านขาดความร่วมมือจากผู้เสยีภาษีในการยื่นหลักฐานเอกสารเพิม่เตมิ และไมเ่ข้ามาพบ 
เจ้าพนักงานตามที่ได้ออกหนังสือเชิญพบเพื่อท าการช้ีแจงข้อเท็จจริง และขาดความร่วมมือในการให้ข้อมูลติดต่อสื่อสาร  
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นุจรญิ วงษ์สุภาพ (2559) ได้ศึกษา สภาพและปญัหาในการจัดเก็บภาษอีงค์การบริหารส่วน
ต าบลบ้านป้อม ผลการวิจัยพบว่า 1) โดยรวมประชาชนมีความคิดเห็นต่อสภาพในการจัดเก็บภาษีภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
2) ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นต่อสภาพการจัดเก็บภาษี
โดยรวมไม่แตกต่างกัน และประชาชนท่ีมีสภาพ และอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อสภาพการจัดเกบ็ภาษีโดยรวม
แตกต่างกัน 3)ปัญหาการจดัเก็บภาษี องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านป้อม อ าเภอพระนครศรีอยุธยา  
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้แก่ ขาดการสร้างความเข้าใจท่ีดีในการจัดเก็บภาษี  ขาดช่องทางการประชาสัมพันธ์ท่ี
ทันสมัยและทั่วถึง และภาษีท่ีจดัเก็บมีหลายประเภทและมีความซ้ าซ้อน นอกจากน้ียังสอดคล้องกับงานวิจัยของ  
ทองเปียน ส าราญ และ เพญ็ณี แนรอท (2556) ได้ศึกษา ปัญหาในการจัดเก็บภาษีของเทศบาลในเขตอ าเภอบ้านแฮด 
จังหวัดขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า 1) ปัญหาในการจัดเก็บภาษีพบว่า ความรู้ความเข้าใจเรื่อง กฎหมายเกี่ยวกับการ
จัดเก็บภาษรีายได้ โดยเฉพาะประเภทของข้อระเบียบกฎหมายทรัพย์สินอยู่ในระดับต่ า (น้อยกว่า ร้อยละ 70) 
2) แนวทางในการพัฒนาเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพในการจดัเก็บภาษี ได้แก่ (1) เพิ่มบุคลากรในการปฏิบัติงาน  
(2) สื่อสารความเข้าใจให้กับประชาชน (3) มีระบบฐานข้อมูลที่ทันสมัย 

 4) ปัญหาด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน บรรยากาศในการท างานไม่ผ่อนคลาย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ อรสุดา ดุสติรัตนกลุ (2557) ได้ศึกษา ปัจจยัที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของบุคลากรส านักงาน
ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ ์ศึกษาเฉพาะกรณีของบุคลากรส่วนกลาง พบว่า โดยภาพรวมแล้วบคุลากรส านักงาน
ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณม์ีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจัจัยดา้นบุคคลอยู่ในระดับดมีาก (เห็นด้วยมาก) โดยมี
ข้อเสนอแนะจ าแนกในแตล่ะด้าน ดังนี ้ด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ความเหมาะสมของสภาพแวดล้อมบุคลากร
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมในการท างานอยู่ในระดับดมีาก หมายถึง เห็นด้วยว่าเหมาะสมมากอย่างไรก็ตาม
องค์กรควรมีสภาพแวดล้อมในการท างานท่ีดีและเหมาะสมในการท างาน เพื่อให้การท างานของบุคลากรมีประสิทธิภาพ 
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3. วิธีการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานในส่วนงานของเจ้าหน้าท่ีส านักงานสรรพากรพื้นที่ 
กรุงเทพมหานคร 16 รวมทั้งพัฒนาปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีส านักงาน

สรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 16 จากการวิจัยพบว่า วิธีการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานในส่วนงานของ
เจ้าหน้าท่ีส านักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 รวมทั้งพัฒนาปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าท่ีส านักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 มีดังนี ้1) ปัญหาด้านระบบเทคโนโลยีที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 
 ซึ่งเป็นปัจจัยในการอ านวยความสะดวกในการด าเนินงาน ไม่มีคณุภาพและมาตรฐานเพียงพอ และไม่เหมาะสม 
ส าหรับการใช้ในการปฏิบตัิงาน ด าเนินการแก้ไขปญัหา โดยตดิต่อประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรง เพ่ือให้มีการ
ด าเนินการตามล าดับขั้นตอน และเพื่อเป็นแนวทางในการแก้ไขและปรับปรุงพัฒนาระบบเทคโนโลยีทีใ่ช้ในการปฏิบัติงาน
ให้มีคุณภาพและมีมาตรฐานท่ีเพียงพอและเหมาะสมส าหรับการใช้ในการปฏิบัติงานต่อไป พร้อมทั้งรายงานปัญหาและ
ปรึกษาผู้บังคับบัญชา ตลอดจนร่วมกันหาแนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติต่อไป  
เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 16  
2) ปัญหาด้านเครื่องมือ เครื่องใช้ และอุปกรณ์ ท่ีเป็นปัจจยัในการอ านวยความสะดวกในการด าเนินงาน ไม่มีคณุภาพ  
ไม่มีความทันสมยั ไมเ่หมาะสมส าหรับการใช้งาน และมีปริมาณที่ไมเ่พียงพอ ต่อความจ าเป็นท่ีจะต้องใช้ในการปฏิบัติงาน 
ด าเนินการแกไ้ขปัญหาโดยติดต่อประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรง เพื่อให้มีการด าเนินการตามล าดับขัน้ตอน  
และมีการด าเนินการจดัสรรให้ตามความเหมาะสม ตลอดจนด าเนินการปรับปรุงและพัฒนาให้มคีุณภาพ มีความทันสมยั 
มีความเหมาะสมส าหรับการใช้งานและมีปริมาณที่เพียงพอ ต่อความจ าเป็นท่ีจะต้องใช้ในการปฏิบัติงานพร้อมทั้งรายงาน
ปัญหาและปรึกษาผู้บังคับบัญชา ตลอดจนร่วมกันหาแนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติต่อไป 
เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 16  
3) ปัญหาด้านขาดความร่วมมือจากผู้เสยีภาษีในการยื่นหลักฐานเอกสารเพิม่เตมิ และไมเ่ข้ามาพบเจา้พนักงาน 
ตามที่ได้ออกหนังสือเชิญพบเพื่อท าการชี้แจงข้อเท็จจริง และขาดความร่วมมือในการให้ข้อมูลติดต่อสือ่สาร ด าเนินการ
แก้ไขปัญหา โดยการติดต่อประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องโดยตรง พร้อมท้ังรายงานปัญหาและปรึกษาผู้บังคบับัญชา ตลอดจน
ร่วมกันหาแนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหาเพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติต่อไป เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าท่ีส านักงานสรรพากรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 16 4)ปัญหาด้านปัญหาด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน 
บรรยากาศในการท างานไมผ่่อนคลาย ซึ่งการมสีภาพแวดล้อมในท่ีท างานท่ีมีบรรยากาศผ่อนคลายจะเป็นอีกส่วนหนึ่ง 
ที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏบิัติงานของเจ้าหน้าท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 16 ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดของ สมใจ ลักษณะ (2549, หน้า 258-263) ได้กลา่วถึง การประเมินองค์การเพื่อศึกษาปัจจยัในการพัฒนา
องค์การว่าในข้ันตอนน้ีคือการศึกษาเชิงประเมินเพื่อตรวจสอบปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเป็นปัญหา ปัจจัยท่ีแสดงความบกพร่อง
เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ชัดเจนว่าการพัฒนาองค์การควรมุ่งตรงต่อการแกไ้ขปรบัปรุงพัฒนาในปจัจัยองคป์ระกอบใด สาระส าคญัในการ
ประเมินองค์การเพื่อศึกษาปัจจัยในการพัฒนาองค์การจะเกีย่วข้องกับเรื่องราวต่าง ๆ 3 เรื่อง คือ 1) สิ่งแวดล้อมในองค์การ 
ที่แสดงความจ าเป็นต้องพัฒนาประสิทธิภาพ ตัวบ่งช้ีที่สะท้อนปัญหาข้อบกพร่อง และความต้องการเปลี่ยนแปลง 
ในประสิทธิภาพขององค์การ มีหลายประการ ดังนี้ 1.1) การบรรลุเปา้หมายขององค์การ (Goals) เช่น เป้าหมายผลก าไร
เป็นไปตามคาดหวังหรือลดลง การเพิ่มเครือข่ายการตลาดท าได้หรือไม่ สินค้าและการบริการได้รับความนิยม 
จากกลุ่มลูกค้าเพียงใด 1.2) ระดับการผลิตและการบริการ (Outputs and Services) ทั้งเชิงปริมาณ และคณุภาพ 
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ตรงกับความมุ่งหมายเพียงใด รายการสินค้าหรือบริการใดที่จัดท าไดค้รบถ้วน และไดร้ับการต้อนรับจากตลาด  
รายการสินค้าหรือบริการใดที่ตลาดไม่ให้ความนิยม หรือแพ้คู่แข่งขันในตลาด 1.3) กระบวนการด าเนินงานในองค์การ 
(Process and Operations) โดยพิจารณาแต่ละด้าน เปรียบระหว่างกระบวนการด าเนินงานท่ีเป็นมาตรฐานดีงาม  
กับกระบวนการด าเนินงานท่ีเป็นจริง โดยถ้าพบความแตกต่างระหว่างความมุ่งหวังตามมาตรฐานกับความเป็นจริงแสดง
ว่าสิ่งนั้นเป็นปัญหาที่ควรต่อการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงพัฒนา 1.4) ปัจจัยในการด าเนินงาน (Inputs and Resources) 
พิจารณาสิ่งที่จ าเป็นต้องใช้เพื่อการด าเนินงานตา่ง ๆ ในข้ันต้น โดยพิจารณาความตรงกับงานท่ีต้องท า ความเพียงพอ 
และความครบถ้วน เช่น พิจารณาสิ่งต่อไปนี้บุคลากรพิจารณาความรู้ ความสามารถ การศึกษา ประสอบการณ์เดิม  
เจตคติ คณุธรรม จริยธรรม แรงจงูใจ ความเป็นผู้น า ความสามารถในการปฏิบัตหิน้าท่ีตามบทต่าง ๆ บุคลิกภาพ 
และลักษณะนสิัยความร่วมมือ รับผิดชอบ ความสมัพันธ์ที่ดีกับเพื่อนร่วมงาน วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ วัตถุดิบ เทคโนโลยี 
และปัจจยัอ านวยความสะดวกต่าง ๆ มีความเพียงพอ มีคุณภาพ และทันสมัยเพียงใดทรัพยากรทางการเงิน งบประมาณ 
การลงทนุ การมีหุ้นส่วน มสีภาพเพียงพอตอ่การด าเนินงานเพยีงใด 2) รปูแบบการวเิคราะห์ปญัหาเพื่อการพฒันาประสทิธิภาพ 
3) การประเมินประสิทธิภาพขององค์การ การประเมินประสิทธิภาพขององค์การเป็นจุดเริม่ต้นท่ีดีของการตรวจสอบ  
เพื่อตัดสินใจว่าองค์การอยู่ในสภาพท่ีดีเป็นที่น่าพอใจหรือไม่ การค้นพบสภาพที่ด้อยกว่าความคาดหวัง จะเป็นที่มา 
ของการด าเนินงานเปลี่ยนแปลงและพัฒนาองค์การ ตัวบ่งช้ี (Indicators) ที่สมควรประเมิน คือ 3.1) การบรรลุเปา้หมาย
ความส าเร็จ (Goal Accomplishment) โดยการพิจารณาผลผลิต (Output) ขององค์การว่าตรงตามเป้าหมายที่ต้องการเพียงใด 
3.2) การจัดหาและใช้ปัจจัยทรัพยากร (System Resource) โดยพิจารณาว่า องค์การจะมผีลผลิตไดต้ามเป้าหมาย
ความส าเร็จนั้นจ าเป็นจะต้องจัดหาและใช้ปัจจัยทรัพยากร 3.3) กระบวนการปฏิบัติงาน (Internal Process and 
Operations) โดยพิจารณาจากกระบวนการปฏิบตัิงานภายในองค์การ ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติหน้าท่ีตามบทบาท
ของแต่ละกลุม่งานตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน การไหลเลื่อนส่งต่อ (Flow) ของงาน การมีประสิทธิภาพของการท างาน
ที่ได้งานครบถ้วน ใช้เวลาน้อย ต้นทุนน้อย มีการใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีช่วยปฏิบัติงาน บุคคลท างานเต็มศักยภาพ 
ไม่มสีภาพ “คนล้นงาน หรืองานลน้คน” ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล และระหว่างกลุม่งานมีความราบรื่นไมม่ีข้อขัดแย้ง 
3.4) ความพอใจของทุกฝ่าย (Participant Satisfaction) เป็นการพิจารณาว่าผลงานความส าเรจ็ขององค์การ และ
กระบวนการปฏิบัติที่ใช้ น ามาซึ่งความพอใจของผู้เกี่ยวข้องต่าง ๆ เพียงใด และ สมใจ ลักษณะ (2549, หน้า 268-269) 
ได้กลา่วถึง กระบวนการแก้ปญัหาเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพขององค์การ ว่าการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาองค์การใช้รูปแบบ
การแก้ปัญหาในแตล่ะปญัหาที่ประสบ มีดังน้ี 1) ขั้นวิเคราะห์ปัญหา ระบุสภาพปัญหาที่ชัดเจน ก าหนดเครื่องช้ีวัด 
ความรุนแรงของปัญหา ใหผู้้มสี่วนร่วมเกี่ยวข้องทุกระดับไดต้ระหนักในความส าคญัของปัญหา เกิดความต้องการ 
จะช่วยกันแก้ปัญหา 2) ขั้นศึกษาสาเหตุของปัญหา ผู้เกี่ยวข้องช่วยกันศึกษาสาเหตุต่าง ๆ ท่ีน ามาซึ่งปัญหา  
จุดเน้นของสาเหตุของปัญหา ควรให้ความสนใจต่อกระบวนการด าเนินงานขององค์การ และให้ความสนใจต่อปัจจัยทีม่ี 
ในองค์การ โดยช่วยกันระบลุักษณะกระบวนการและปัจจัยที่บกพร่องไม่น่าพอใจ 3) ขั้นหาแนวทางแก้ปัญหา เป็นขั้น 
ที่ผู้เกี่ยวข้อง และด้วยความช่วยเหลือของที่ปรึกษา หรือผู้ประสานการเปลีย่นแปลง (Change Agent) จะศึกษาหา 
แนวทางเลือก (Alternative) ต่าง ๆ ที่จะช่วยแก้ไขข้อบกพร่องในแต่ละสาเหตุของปัญหาที่ระบุในข้ันท่ีแล้ว 4) ขั้นเลือก
แนวทางที่เหมาะสมน ามาใช้แก้ปญัหา เป็นขั้นน าแนวทางที่น่าจะแก้ปัญหาได้ดีที่สดุ น ามาพัฒนาเป็นระบบวางแผน 
การสร้างความเปลี่ยนแปลงในกระบวนการ โดยใช้วิธีการใหม่ ๆ 5) เป็นการน าแผนในข้ันท่ีแล้วน ามาสู่การปฏิบัตผิ่าน
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ทางผู้ประสานงานเปลีย่นแปลง อาจมีกิจกรรมเสรมิ เช่น การอบรมบุคลากร การออกแบบนวัตกรรมเทคโนโลยีใหม่ ๆ 
การสัมมนาการประชุมปฏิบัติการ การมอบงานทดลองปฏิบตัิ ฯลฯ 6) ขั้นติดตามประเมินผล เป็นขั้นติดตามประเมินท้ัง
ในระหว่างการปฏบิัติเพื่อเป็นข้อมลูปรับปรุงแก้ไขกระบวนการเปลี่ยนแปลงพัฒนาองค์การให้ตรงทาง และลดความ
บกพร่องก่อนท่ีจะจบกระบวนการปฏิบัติ และเมื่อใช้เวลาทดลองปฏบิัติแบบใหม่ ๆ ไปจนครบถ้วนระยะเวลาที่ก าหนดก็
ประเมินผลรวมเพื่อพิจารณาว่าปญัหาที่ระบไุว้ในข้ันท่ี 1 น้ัน ได้รับการแก้ไขเพียงใด 7) ขั้นคงไว้ซึ่งกระบวนการ
เปลี่ยนแปลง เป็นข้ันท่ีน ากระบวนการที่ประเมินแล้ว พบว่าไดผ้ลแกป้ัญหาได้จากขั้นที่ 6 น ามาเป็นกระบวนการปฏิบตัิที่
ต่อเนื่องในองค์การต่อไป 

 
ข้อเสนอแนะ  
 
 จากผลการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี ้
  1. ระบบเทคโนโลยีที่ใช้ในการปฏบิัติงาน ซึ่งเป็นปัจจัยในการอ านวยความสะดวกในการด าเนินงาน 

ควรมีคณุภาพ มีมาตรฐานท่ีเพียงพอ และมีความเหมาะสมส าหรับการปฏิบัติงาน เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าท่ี 

  2. เครื่องมือ เครื่องใช้ และอุปกรณ์ ท่ีเป็นปัจจัยในการอ านวยความสะดวกในการด าเนินงาน  
ควรมีคณุภาพ มีความทันสมยั มีความเหมาะสมส าหรับการใช้งาน และมีปริมาณที่เพียงพอ ต่อความจ าเป็นที่จะต้องใช้ 
ในการปฏิบัติงาน เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของเจ้าหนา้ที่ 

  3. ควรมีมาตรการในการด าเนินการเพื่อให้ไดร้ับความร่วมมือจากผู้เสียภาษีในการยื่นหลักฐาน
เอกสารเพิ่มเตมิ และเข้ามาพบเจ้าพนักงานตามที่ได้ออกหนังสือเชิญพบเพื่อท าการชี้แจงข้อเท็จจริง และให้ความร่วมมือ
ในการให้ข้อมูลในการติดต่อสื่อสาร เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏบิัติงานของเจ้าหน้าท่ี 

  4. สภาพแวดล้อมในการท างาน ควรมีบรรยากาศในการท างานที่ผ่อนคลายมากกว่านี้ 
 เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ี 
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