
วารสารร่มยูงทอง ISSN 2985-0193 (Online)  ปีท่ี 4 ฉบับท่ี 2 (พฤษภาคม – สิงหาคม 2569) / 145 
_______________________________________________________________________________ 

_______________________________________________________________________________ 
Rom Yoong Thong Journal  ISSN 2985-0193 (Online) Vol.4 No.2 (May – August 2026) 

 
ปัจจัยการจัดการคุณภาพโดยรวมที่สง่ผลต่อคุณภาพการด าเนินงานของกรมสรรพากร 

Total Quality Management Factors Affecting the Operational Performance  
of the Revenue Department 

 
วรรณภา ฐิติธนานนท์1, ชิติพัทธ ์ชิตสกุล2, บัณฑิต ประสานตรี3,  

มณภร มนุญศาสตรสาทร4 และเสฏฐนันท์ อังกูรภาสวิชญ์5 
Wannapa Thititananont1, Chitipat Chitsakul2, Bundit Prasarntri3  
Monnaphon Manoonsartsathorn4 and Settanun Ungkulpasvich5 

 
1ผู้ช่วยศาสตราจารย ์หลักสูตรเศรษฐศาสตรบัณฑติ คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร 

2อาจารย ์หลักสูตรบัญชีบณัฑิต คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร 
3ผู้ช่วยศาสตราจารย ์หลักสูตรบัญชีบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร 

4ผู้ช่วยศาสตราจารย ์หลักสูตรเศรษฐศาสตรบัณฑติ คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร 
5นักวิชาการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภฏัพระนคร 

 
Corresponding Author: wannapa.t@pnru.ac.th 

Received: June 3, 2026. Revised: July 23, 2026. Accepted: August 18, 2026 
 

 
บทคัดย่อ 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพโดยรวม และคุณภาพ
การด าเนินงาน รวมถึงศึกษาอิทธิพลของปัจจัยการจัดการคุณภาพที่ส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงานของ
กรมสรรพากร เป็นการวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างบุคลากรสังกัด
กรมสรรพากรจ านวน 400 คน ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานด้วยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  

ผลการวิจัยพบว่า บุคลากรมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพโดยรวมขององค์กรในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก  โดยด้านการท างานเป็นทีมมีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และด้าน
การให้ความส าคัญกับลูกค้า ตามล าดับ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยการจัดการคุณภาพโดยรวม
สามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของคุณภาพการด าเนินงานของกรมสรรพากรได้ร้อยละ 29.20 อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ โดยปัจจัยด้านการท างานเป็นทีมส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการด าเนินงานสูงที่สุด รองลงมา
คือปัจจัยด้านการให้ความส าคัญกับลูกค้า ในขณะที่ปัจจัยด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องไม่พบความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถติิต่อคุณภาพการด าเนินงาน  

ข้อเสนอแนะพบว่า ผู้บริหารควรเน้นการลงทุนเชิงกลยุทธ์ในการส่งเสริมการท างานเป็นทีมข้ามสาย
งาน และยกระดับการให้บริการเชิงรุกที่ยึดผู้เสียภาษีเป็นศูนย์กลาง ควบคู่กับการกระจายอ านาจให้เจ้าหน้าที่
ระดับปฏิบัติการมีส่วนร่วมเสนอแนะเพ่ือลดขั้นตอนที่ซ้ าซ้อน ซึ่งจะช่วยขับเคลื่อนองค์กรไปสู่ความเป็นเลิศตาม
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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Abstract 
 This research aimed to examine the levels of employees' perceptions of Total Quality 
Management and operational performance, and to investigate the influence of quality 
management factors on the operational performance of the Thai Revenue Department. 
Utilizing a quantitative survey methodology, data were collected via questionnaires from 400 
personnel selected through convenience sampling. Data were analyzed using descriptive 
statistics-percentage, mean, and standard deviation- and inferential statistics via multiple linear 
regression analysis. 

The findings revealed that employees' overall perception of quality management 
within the organization was at a high level. Teamwork attained the highest mean score, 
followed by continuous improvement and customer focus, respectively. Hypothesis testing 
demonstrated that the quality management factors collectively explained 29.20% of the 
variance in the operational performance of the Thai Revenue Department with statistical 
significance. Teamwork exerted the strongest positive influence on operational performance, 
followed by customer focus, while continuous improvement did not exhibit a statistically 
significant relationship with operational performance. 

The findings suggest that management should prioritize strategic investments in 
fostering cross-functional teamwork and enhancing proactive, taxpayer-centric service delivery, 
alongside empowering operational staff to contribute suggestions for eliminating redundant 
workflows. These efforts would effectively drive the organization toward excellence in 
accordance with the Public Sector Management Quality Award (PMQA) criteria. 
 
Keywords: Total Quality Management, Operational Performance,  
 The Thai Revenue Department 
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บทน า 
 ในสถานการณ์ปัจจุบัน กรมสรรพากรเผชิญแรงกดดันในการปฏิรูปองค์กรอย่างต่อเนื่อง ทั้งจาก
นโยบาย "Taxpayer Centric" ตามแผนปฏิบัติราชการกรมสรรพากร ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2566–2570) ที่มุ่งให้
การจัดเก็บภาษีเป็นเรื่องง่ายและตอบโจทย์ผู้เสียภาษีมากขึ้น (กรมสรรพากร, 2566) และจากข้อก าหนดของ
ส านักงาน ก.พ.ร. ที่ให้หน่วยงานราชการต้องประเมินผลตามเกณฑ์ PMQA เป็นประจ าทุกปี (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2562) ประกอบกับสภาวะการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีที่กดดันให้
หน่วยงานภาครัฐต้องปรับตัวอย่างรวดเร็ว (Alsharari and Daniels, 2024) การจัดการคุณภาพโดยรวมจึง
เป็นแนวทางที่มีความส าคัญและทันต่อสถานการณ์ในการช่วยขับเคลื่อนกรมสรรพากรให้บรรลุเป้าหมาย
ดังกล่าว อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาด้านคุณภาพการด าเนินงานของหน่วยงานจัดเก็บภาษีโดยเฉพาะ พบว่า
งานวิจัยที่ผ่านมา เช่น โสภณ ผลประพฤติ และคณะ (2565) พบว่าคุณภาพการด าเนินงานของหน่วยงาน
จัดเก็บภาษีไม่ควรวัดเพียงผลสัมฤทธิ์ตามเป้าหมายเชิงตัวเลขเท่านั้น แต่ต้องครอบคลุมมิติด้านกระบวนการ
และระยะเวลาที่ลดต้นทุนแฝงและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้เสียภาษีด้วย ซึ่งเป็นมิติที่ยังไม่ได้รับการศึกษา
อย่างเป็นระบบร่วมกับปัจจัยการจัดการคุณภาพโดยรวมในบริบทของกรมสรรพากรมาก่อน จึงเป็นอีกเหตุผล
ส าคัญที่ท าให้การศึกษาครั้งนี้มีความจ าเป็นทั้งในเชิงวิชาการและเชิงปฏิบัติในช่วงเวลาปัจจุบัน 
 ในบริบทภาครัฐ Alsharari and Daniels (2024) พบว่าหน่วยงานที่ยึดหลักการมุ่งเน้นลูกค้าสามารถ
ปรับตัวและคงมาตรฐานคุณภาพการด าเนินงานได้ดีกว่าองค์กรทั่วไปภายใต้แรงกดดันทางเทคโนโลยี อย่างไรก็
ตาม งานวิจัยกลุ่มนี้ยังมีจ านวนจ ากัดเมื่อเทียบกับงานวิจัยในภาคเอกชน และส่วนใหญ่ศึกษาภาครัฐในภาพรวม
โดยไม่ได้เจาะจงลงไปที่หน่วยงานซึ่งมีภารกิจผูกพันกับกฎหมายอย่างเคร่งครัด เช่น  หน่วยงานจัดเก็บภาษี
ส าหรับประเทศไทย ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการได้น าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ (PMQA) มาใช้เป็นกลไกขับเคลื่อนหน่วยงานราชการให้พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการอย่างต่อเนื่อง
มาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2547 (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546) โดยหลักการส าคัญของ PMQA 
สอดคล้องโดยตรงกับแนวคิดการจัดการคุณภาพโดยรวม ทั้งในมิติการมุ่งเน้นผู้รับบริการ การปรับปรุง
กระบวนการอย่างต่อเนื่อง และการมีส่วนร่วมของบุคลากร (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ , 
2562) PMQA จึงท าหน้าที่เป็นกรอบนโยบายที่สนับสนุนให้แนวคิดการจัดการคุณภาพโดยรวมถูกน าไปปฏิบัติ
จริงในหน่วยงานราชการไทยอย่างเป็นรูปธรรมในส่วนของงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัดเก็บภาษีโดยตรง  
สุระชัย ชูคง (2566) พบว่าการมุ่งเน้นลูกค้าและการท างานเป็นทีมเป็นกลไกส าคัญที่ส่งผลเชิงบวกต่อ
ประสิทธิภาพการบริหารจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น ส่วนโชคธนวัตร์ สราวุธรัตนานนท์ และ
คณะ (2566) พบความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการคุณภาพโดยรวมกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการในบริบท
ธุรกิจน้ ามัน อย่างไรก็ตามงานวิจัยทั้งสองศึกษาในระดับองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นและภาคเอกชน ยังไม่มี
การศึกษาปัจจัยการจัดการคุณภาพโดยรวมในบริบทของกรมสรรพากรซึ่งเป็นหน่วยงานจัดเก็บภาษีระดับชาติ
ที่มีโครงสร้างการบังคับบัญชาและข้อผูกพันทางกฎหมายที่แตกต่างจากบริบทดังกล่าวโดยตรง  
 ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการคุณภาพโดยรวมกับคุณภาพการด าเนินงานสามารถอธิบายได้ด้วย
แนวคิดฐานทรัพยากรขององค์กร (Resource-Based View) ซึ่งมองว่าระบบงาน บุคลากร และวัฒนธรรม
คุณภาพที่องค์กรสั่งสมผ่านการน าการจัดการคุณภาพโดยรวมมาปฏิบัติ เป็นทรัพยากรภายในที่มีคุณค่า หายาก 
และเลียนแบบได้ยาก จึงสามารถสร้างความได้เปรียบด้านผลการด าเนินงานให้แก่องค์กรได้อย่าง ยั่งยืน 
(Barney, 1991) สอดคล้องกับแนวคิดขีดความสามารถเชิงพลวัต (Dynamic Capability) ที่ชี้ว่าการปรับปรุง
อย่างต่อเนื่องและการท างานเป็นทีมช่วยให้องค์กรปรับตัวและตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของ
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สภาพแวดล้อมได้ดีขึ้น (Wang & Ahmed, 2007) ซึ่งส่งผลต่อเนื่องไปยังคุณภาพการด าเนินงานในที่สุด 
แนวคิดทั้งสองจึงเป็นฐานทางทฤษฎีที่ผู้วิจัยใช้อธิบายกลไกความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตามใน
การศึกษาครั้งนี ้

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องพบว่า งานวิจัยด้านการจัดการคุณภาพโดยรวมในบริบทของ
หน่วยงานภาครัฐไทยส่วนใหญ่ยังจ ากัดอยู่ในบริบทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้านการจัดเก็บภาษี  
(สุระชัย ชูคง, 2566) หรือธุรกิจภาคเอกชนอ่ืน เช่น สถานีบริการน้ ามัน (โชคธนวัตร์ สราวุธรัตนานนท์ และ
คณะ, 2566) ขณะที่งานวิจัยต่างประเทศส่วนใหญ่ศึกษาในบริบทของภาคอุตสาหกรรมก่อสร้าง (Riaz et al., 
2023) หรือหน่วยงานภาครัฐทั่วไปที่ไม่เจาะจงลักษณะงาน (Alsharari and Daniels, 2024) โดยยังไม่ปรากฏ
การศึกษาที่น าปัจจัยการจัดการคุณภาพโดยรวมทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ การให้ความส าคัญกับลูกค้า การปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง และการท างานเป็นทีม มาศึกษาร่วมกันในบริบทเฉพาะของกรมสรรพากร ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มี
ลักษณะงานเฉพาะทางด้านการจัดเก็บภาษีที่ผูกพันกับตัวบทกฎหมายอย่างเคร่งครัด และมีโครงสร้างการ
บังคับบัญชาที่แตกต่างจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือภาคเอกชน งานวิจัยครั้งนี้จึงมุ่งเติมเต็มช่องว่าง
ดังกล่าว โดยศึกษาอิทธิพลของปัจจัยการจัดการคุณภาพโดยรวมทั้ง 3 ด้านที่ส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงาน
ของกรมสรรพากรโดยเฉพาะ เพ่ือให้ได้ข้อค้นพบที่สะท้อนบริบทการบริหารจัดการภาษีของประเทศไทยอย่าง
แท้จริง ผู้วิจัยจึงเกิดความสนใจในการท าการศึกษาถึงความคิดเห็น และอิทธิพลของปัจจัยการจัดการคุณภาพ
โดยรวมที่ส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงานของกรมสรรพากร สังกัดกระทรวงการคลัง ว่าปัจจัยด้านใดที่มี
บทบาทส าคัญในการขับเคลื่อนผลลัพธ์ดังกล่าว ซึ่งการศึกษานี้สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ของกรมสรรพากร
ที่มุ่งเน้นการยกระดับการให้บริการและการจัดเก็บภาษีอย่างเป็นธรรมและโปร่งใส (กรมสรรพากร, 2566) โดย
ผลการศึกษาจะช่วยขยายองค์ความรู้เกี่ยวกับบทบาทของการบริหารจัดการคุณภาพโดยรวมต่อคุณภาพการ
ด าเนินงานขององค์กรภาครัฐไทย พร้อมทั้งสนับสนุนการก าหนดนโยบายและแนวปฏิบัติในการพัฒนาการ
บริหารจัดการภาครัฐให้สอดคล้องกับหลักธรรมาภิบาลและเกณฑ์ PMQA อันจะน าไปสู่การยกระดับ
ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะอย่างยั่งยืน 
 

วัตถุประสงค์ 
 1. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพโดยรวม และคุณภาพการด าเนินงานของ
กรมสรรพากร 
 2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยการจัดการคุณภาพโดยรวมที่ส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงานของ
กรมสรรพากร 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ที่มา : ผู้วิจัย 

การจัดการคุณภาพโดยรวม 
1. ด้านการให้ความส าคัญกับลูกค้า  
2. ด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  
3. ด้านการท างานเป็นทีม 

คุณภาพการด าเนินงาน 
การให้บริการ  
ตอบสนองต่อความต้องการ 
คุณภาพการให้บริการ 
กระบวนการให้บริการ 
ระยะเวลาการให้บริการ 
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 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ตัวแปรต้นด้านการจัดการ
คุณภาพโดยรวม 3 ด้าน ได้แก่ การให้ความส าคัญกับลูกค้า การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และการท างานเป็นทีม 
โดยอ้างอิงแนวคิดขององค์ประกอบร่วม (Common Core Dimensions) ที่ปรากฏสอดคล้องกันในงานวิจัย
ของ Powell (1995) และ Talib et al. (2013) ประกอบกับงานวิจัยที่ศึกษาในบริบทหน่วยงานภาครัฐและ
การจัดเก็บภาษีของไทย (สุระชัย ชูคง, 2566; Alsharari and Daniels, 2024) ส่วนตัวแปรตามด้านคุณภาพ
การด าเนินงาน ผู้วิจัยบูรณาการแนวคิดคุณลักษณะคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ของ Parasuraman  
et al. (1988) ร่วมกับตัวชี้วัดประสิทธิภาพการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ จ าแนกออกเป็น 5 มิติ ได้แก่ 
การให้บริการ การตอบสนองต่อความต้องการ คุณภาพการให้บริการ กระบวนการให้บริการ และระยะเวลา
การให้บริการ กรอบแนวคิดดังกล่าวจึงเป็นฐานในการก าหนดสมมติฐานการวิจัยดังนี้ 
 
สมมติฐานการวิจัย  
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านการให้ความส าคัญกับลูกค้าส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการด าเนินงานของ
กรมสรรพากร 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการด าเนินงานของ
กรมสรรพากร 

สมมติฐานที่  3 ปัจจัยด้านการท างานเป็นทีมส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการด าเนินงานของ
กรมสรรพากร 
 
นิยามศัพท์  

1. การจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) 
 แนวคิดและระบบการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์กรที่กรมสรรพากรน ามาประยุกต์ใช้เพ่ือควบคุม

ระบบการท างานและพัฒนาองค์กรไปสู่ความเป็นเลิศ โดยมุ่งเน้นการปรับเปลี่ยนแนวคิด วิธีการปฏิบัติงาน 
และสภาพแวดล้อมในการท างาน ประกอบด้วยปัจจัยหลัก 3 ด้าน ได้แก่ การให้ความส าคัญกับลูกค้า การ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และการท างานเป็นทีม 

2. คุณภาพการด าเนินงาน (Operational Performance) 
 ผลลัพธ์  ผลส าเร็จ หรือประสิทธิภาพที่ เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานของบุคลากรในสังกัด

กรมสรรพากร โดยพิจารณาจากดัชนีชี้วัด 5 ด้านตามกรอบแนวคิดการวิจัย ได้แก่ (1) การให้บริการ (2) การ
ตอบสนองต่อความต้องการ (3) คุณภาพการให้บริการ (4) กระบวนการให้บริการ และ (5) ระยะเวลาการ
ให้บริการ ที่มุ่งสร้างความโปร่งใส ความถูกต้อง และความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผู้รับบริการ 

3. การให้ความส าคัญกับลูกค้า (Customer Focus) 
 การมุ่งเน้นประชาชนผู้มาติดต่อราชการหรือผู้เสียภาษีในฐานะผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักของ

กรมสรรพากร โดยให้ความส าคัญกับการรักษาสัมพันธภาพอันดี การเอาใจใส่และรับฟังความต้องการ 
ความรู้สึก หรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริการอยู่เสมอ เพ่ือน ามาพัฒนาการบริการให้ตรงจุด 

4. การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) 
 การที่บุคลากรและหน่วยงานภายในกรมสรรพากรมีความตื่นตัวในการตั้งเป้าหมายเพ่ือพัฒนาการ

ท างาน มีการสร้างการรับรู้เกี่ยวกับแนวคิดด้านคุณภาพอย่างทั่วถึง ตลอดจนการได้รับการฝึกอบรมเกี่ยวกับ
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ระบบการจัดการคุณภาพโดยรวมอย่างเพียงพอ เพ่ือแสวงหาวิธีการท างานใหม่ๆ และลดขั้นตอนที่ซ้ าซ้อนอย่าง
สม่ าเสมอ 

5. การท างานเป็นทีม (Teamwork) 
  การร่วมมือกันปฏิบัติงานของบุคลากรกรมสรรพากร โดยเปิดโอกาสให้สมาชิกในองค์กรมีส่วนร่วม

ในการเสนอแนะ แสดงความคิดเห็น ร่วมตัดสินใจและแก้ไขปัญหา มีการกระจายอ านาจในการท างาน และมี
การสื่อสารประสานงานที่ดีเพ่ือขับเคลื่อนเป้าหมายขององค์กรร่วมกัน 
 
การทบทวนวรรณกรรม  
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM)  

การจัดการคุณภาพโดยรวม (TQM) เป็นปรัชญาการบริหารงานที่มุ่งเน้นการปรับปรุงทั่วทั้งองค์กร
อย่างเป็นระบบเพ่ือขับเคลื่อนไปสู่ความเป็นเลิศในการด าเนินงาน โดยในการศึกษาครั้งนี้ได้จ าแนกตัวแปร
อิสระออกเป็น 3 ปัจจัยหลักตามกรอบแนวคิดการวิจัย ได้แก่ 

1. การให้ความส าคัญกับลูกค้า (Customer Focus) ซึ่งอ้างอิงแนวคิดของ Kotler and Keller 
(2016) ว่าด้วยการวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการอย่างลึกซึ้ง การบริหารจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็น
ระบบ และการสร้างความสัมพันธ์อันดีระยะยาว เพ่ือตอบสนองความคาดหวังของประชาชนผู้เสียภาษี 

2. การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) โดยประยุกต์ใช้วงจรเดมม่ิง (PDCA) 
ตามแนวคิดของ Mayangsari, Ulwiyah, & Qoyyimah (2023) เพ่ือมุ่งเน้นการลดขั้นตอนที่ซ้ าซ้อน ลดความ
สูญเสียในกระบวนการท างาน และการตั้งเป้าหมายด้านคุณภาพที่ชัดเจนของแต่ละหน่วยงานอย่างสม่ าเสมอ 

3. การท างานเป็นทีม (Teamwork) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Robbins and Judge (2019) ใน
การเปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นร่วมกันตัดสินใจ การสร้างระบบสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพภายในทีม และการร่วมมือกันปฏิบัติงานแบบข้ามสายงาน (Cross-functional Teams) 

องค์ประกอบทั้ง 3 ด้านนี้ถือเป็นเสาหลักส าคัญของการจัดการคุณภาพโดยรวมที่ส่งผลโดยตรงต่อการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการท างานของบุคลากร และโครงสร้างพ้ืนฐานด้านคุณภาพที่จะส่งอิทธิพลต่อผลลัพธ์
หรือคุณภาพการด าเนินงานขององค์กรในท้ายที่สุด (Riaz et al., 2023) โดยการจัดการคุณภาพมีรากฐานมา
จากผลงานของ Deming (1986) ที่เสนอวงจรคุณภาพ PDCA (Plan-Do-Check-Act) เป็นกลไกหลักในการ
ปรับปรุงกระบวนการอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง ควบคู่กับแนวคิดของ Juran (1988) ที่เน้นย้ า "Quality 
Trilogy" อันประกอบด้วยการวางแผนคุณภาพ การควบคุมคุณภาพ และการปรับปรุงคุณภาพ ซึ่งทั้งสอง
แนวคิดนี้ถือเป็นรากฐานส าคัญที่ท าให้การจัดการคุณภาพพัฒนาจากแนวคิดด้านการควบคุมคุณภาพเชิง
เทคนิค (Quality Control) ไปสู่ปรัชญาการบริหารจัดการทั่วทั้งองค์กรที่ครอบคลุมมิติด้านบุคลากร 
กระบวนการ และวัฒนธรรมองค์กร (Bhuiyan and Baghel, 2005) ในเชิงองค์ประกอบนักวิชาการได้พยายาม
จ าแนกมิติของการจัดการคุณภาพไว้แตกต่างกันตามบริบทของการศึกษา เช่น Powell (1995) เสนอว่าการ
จัดการคุณภาพประกอบด้วยองค์ประกอบเชิงพฤติกรรม (Behavioral) ได้แก่ ภาวะผู้น าของผู้บริหาร การมี
ส่วนร่วมของพนักงาน และวัฒนธรรมองค์กรที่มุ่งเน้นคุณภาพ มากกว่าองค์ประกอบเชิงเทคนิคเพียงอย่างเดียว  

ขณะที่ Talib et al. (2013) ได้สังเคราะห์งานวิจัยด้านการจัดการคุณภาพโดยรวมในภาคบริการ และ
พบว่าปัจจัยด้านการมุ่งเน้นลูกค้า การท างานเป็นทีม และการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เป็นสามองค์ประกอบที่
ปรากฏร่วมกันบ่อยที่สุดในโมเดลการจัดการคุณภาพของภาคบริการและหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งสอดคล้องกับ
กรอบแนวคิดที่ผู้วิจัยเลือกใช้ในการศึกษาครั้งนี้นอกจากนี้ งานวิจัยของ Sadikoglu and Olcay (2014) ยัง
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แสดงให้เห็นว่าการน าการจัดการคุณภาพไปปฏิบัติในองค์กรมิได้ส่งผลเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานในทุกมิ ติ
เสมอไป โดยปัจจัยบางด้าน เช่น การฝึกอบรมพนักงานหรือการปรับปรุงกระบวนการ อาจมีอิทธิพลต่อผลลัพธ์
ด้านนวัตกรรมมากกว่าผลลัพธ์เชิงปฏิบัติการโดยตรง ซึ่งชี้ให้เห็นถึงความจ าเป็นในการศึกษาอิทธิพลของแต่ละ
องค์ประกอบการจัดการคุณภาพแยกเป็นรายด้าน แทนที่จะพิจารณาการจัดการคุณภาพในภาพรวมเพียงมิติ
เดียว อันเป็นแนวทางท่ีงานวิจัยครั้งนี้น ามาประยุกต์ใช้ในการทดสอบอิทธิพลของปัจจัยทั้ง 3 ด้านแยกจากกัน 

ทั้งนี้การอ้างอิงงานวิจัยของ Riaz et al. (2023) ในการศึกษาครั้งนี้ มิได้ยึดล าดับความส าคัญเชิง
โครงสร้างจากแบบจ าลองระบบพลวัตซึ่งคัดกรองจาก 28 ปัจจัยในบริบทอุตสาหกรรมก่อสร้างมาเป็นเกณฑ์
การคัดเลือกโดยตรง เนื่องจากบริบทดังกล่าวเป็นลักษณะงานแบบโครงการ (Project-based) ซึ่งต่างจาก
ลักษณะงานประจ าและโครงสร้างสายบังคับบัญชาแนวดิ่งของหน่วยงานภาครัฐ ผู้วิจัยจึงเลือกตัวแปรทั้ง 3 
ด้านโดยยึดหลักองค์ประกอบร่วม (Common Core Dimensions) ของการจัดการคุณภาพโดยรวมที่ปรากฏ
สอดคล้องกันในกรอบแนวคิดทั่วไป (Powell, 1995; Talib et al., 2013) และสอดคล้องกับบริบทงานวิจัย
ภาครัฐและภาษีไทยโดยตรง (สุระชัย ชูคง, 2566; Alsharari and Daniels, 2024) 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการด าเนินงาน (Operational Performance)  
ส าหรับตัวแปรตามด้านคุณภาพการด าเนินงาน (Operational Performance) ของหน่วยงานภาครัฐ 

ผู้วิจัยได้บูรณาการแนวคิดคุณลักษณะคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ของ Parasuraman et al. (1988) 
ร่วมกับตัวชี้วัดประสิทธิภาพการด าเนินงานขององค์กร โดยจ าแนกองค์ประกอบการประเมินออกเป็น 5 ด้าน 
ได้แก่ 1) การให้บริการ (Service Delivery) ซึ่งมุ่งเน้นความถูกต้องและมาตรฐานในการส่งมอบงาน 2) การ
ตอบสนองต่อความต้องการ (Responsiveness) คือความพร้อมและความเต็มใจของเจ้าหน้าที่ในการช่วยเหลือ
ผู้รับบริการ 3) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ซึ่งสะท้อนมาตรฐานและความถูกต้องของการบริการ
ในภาพรวม 4) กระบวนการให้บริการ (Service Process) ที่เน้นความชัดเจน ปฏิบัติตามขั้นตอน และความ
โปร่งใส และ 5) ระยะเวลาการให้บริการ (Service Timeliness) ซ่ึงหมายถึงความรวดเร็วและการตรงต่อเวลา
ตามกรอบมาตรฐานราชการ ทั้งนี้องค์ประกอบทั้ง 5 ด้านสอดคล้องกับกรอบแนวคิดในการวิจัย และนิยาม
ศัพท์ที่ผู้วิจัยก าหนดไว้ 

สอดคล้องกับแนวคิดของ โสภณ ผลประพฤติ และคณะ (2565) ที่พบว่าคุณภาพการด าเนินงานของ
หน่วยงานจัดเก็บภาษีไม่ได้วัดเพียงแค่ผลสัมฤทธิ์ตามเป้าหมายเท่านั้น แต่ต้องครอบคลุมถึงกระบวนการและ
ระยะเวลาที่สร้างความพึงพอใจและลดต้นทุนแฝงให้กับประชาชนผู้เสียภาษีด้วย มิติทั้ง 5 ด้านนี้จึงถูกน ามาใช้
เป็นฐานในการพัฒนาเครื่องมือวัดระดับคุณภาพการด าเนินงานของกรมสรรพากรในการศึกษาครั้งนี้ 

 
บริบท นโยบาย และบทบาทหน้าที่ของกรมสรรพากร  
ในด้านบริบทและนโยบายการบริหารงาน กรมสรรพากรเป็นหน่วยงานหลักระดับชาติที่มีวิสัยทัศน์มุ่ง

สู่การเป็นองค์กรชั้นน าที่จัดเก็บภาษีอย่างโปร่งใสและเป็นธรรม เพ่ือสร้างเสถียรภาพทางการคลัง 
(กรมสรรพากร, 2568) การที่จะบรรลุเป้าหมายดังกล่าวจ าเป็นต้องอาศัยกลไกการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ (PMQA) ตามหลักเกณฑ์ของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2562) ซึ่งเป็น
เครื่องมือสากลที่บังคับใช้เพ่ือขับเคลื่อนหน่วยงานราชการไทยไปสู่การเป็นองค์กรขีดสมรรถนะสูง ยึด
ประชาชนเป็นศูนย์กลาง และมีการปรับปรุงกระบวนการท างานอย่างต่อเนื่อง 
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ความสอดคล้องเชิงนโยบายนี้ปรากฏชัดเจนใน แผนปฏิบัติราชการ กรมสรรพากร ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 
2566 - 2570) ที่ประกาศทิศทางเชิงยุทธศาสตร์มุ่งเน้นการปฏิรูปองค์กรผ่านแนวคิด "Taxpayer Centric" 
หรือการท าภาษีให้เป็นเรื่องง่ายและตอบโจทย์ความต้องการของผู้ เสียภาษี ควบคู่ไปกับการยกระดับ
กระบวนการให้บริการที่มีความรวดเร็วและสร้างผลลัพธ์เชิงบวก (กรมสรรพากร, 2566) ดังนั้น การน าปัจจัย
การจัดการคุณภาพโดยรวม (TQM) ทั้งในมิติด้านลูกค้า การปรับปรุงกระบวนการ และการท างานเป็นทีม มา
ประยุกต์ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ จึงถือเป็นกลยุทธ์ส าคัญที่จะช่วยสะท้อนและผลักดันให้คุณภาพการ
ด าเนินงานของกรมสรรพากรบรรลุผลสัมฤทธิ์ตามเกณฑ์ PMQA และแผนยุทธศาสตร์ที่ก าหนดไว้ในปัจจุบัน 

 
วิธีด าเนินการวิจัย  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  ได้แก่ บุคลากรที่เป็นเจ้าหน้าที่ของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ สังกัด
กรมสรรพากร ประกอบด้วย ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ และลูกจ้างชั่วคราว จากข้อมูลของ
ส านักบริหารทรัพยากรบุคคล กรมสรรพากร มีจ านวนประชากรรวมทั้งสิ้น 22,968 คน ผู้วิจัยค านวณขนาด
กลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Yamane (1973) ที่ระดับความคลาดเคลื่อน 0.05 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ า
จ านวน 393 ตัวอย่าง ทั้งนี้ เพ่ือป้องกันปัญหาแบบสอบถามไม่สมบูรณ์และเพ่ิมความน่าเชื่อถือของข้อมูล 
ผู้วิจัยจึงขยายขนาดกลุ่มตัวอย่างเป็น 400 คน (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2542) ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัย
ด าเนินการผ่านแบบสอบถามออนไลน์ โดยขอความร่วมมือผู้ประสานงานประจ าส านักงานสรรพากรพ้ืนที่ใน
การกระจายลิงก์แบบสอบถามไปยังบุคลากรในสังกัด และให้บุคลากรตอบแบบสอบถามตามความสมัครใจ จึง
ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) เนื่องจากผู้วิจัยไม่มีรายชื่อบุคลากรทั้งหมดเป็น
กรอบตัวอย่าง (Sampling Frame) และบุคลากรแต่ละคนไม่ได้มีโอกาสถูกเลือกเท่าเทียมกันในเชิงสถิติ ทั้งนี้ 
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวกเป็นข้อจ ากัดส าคัญประการหนึ่งของการวิจัยครั้งนี้ เนื่องจากมิได้มีการควบคุม
สัดส่วนกลุ่มตัวอย่างตามมิติภูมิศาสตร์ ประเภทบุคลากร ระดับต าแหน่ง และฝ่ายงาน อีกทั้งอาจเกิดความ
คลาดเคลื่อนจากการเลือกตอบด้วยตนเอง (Self-selection Bias) ซึ่งผู้วิจัยได้ระบุแนวทางแก้ไขไว้ในหัวข้อ
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยและการตรวจสอบคุณภาพ 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ประยุกต์จากการทบทวน

วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยโครงสร้างแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา ประเภทบุคลากร และ

ระยะเวลาปฏิบัติงาน โดยมีลักษณะเป็นข้อค าถามแบบเลือกตอบ (Checklist) รวมทั้งสิ้น 5 ข้อ 
ส่วนที่ 2 ปัจจัยการจัดการคุณภาพโดยรวม และคุณภาพการด าเนินงานของกรมสรรพากร (ตัวแปร

ตาม) มีลักษณะเป็นมาตรประมาณค่า 5 ระดับ (5-Point Likert Scale) มีลักษณะเป็นมาตรประมาณค่า 5 
ระดับ (5-Point Likert Scale) รวมทั้งสิ้น 35 ข้อ 

ก่อนน าแบบสอบถามไปจัดเก็บจริง ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามเสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบความ
ตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) และน าไปทดสอบความเชื่อมั่น 
(Reliability) กับกลุ่มที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน เพ่ือหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach's Alpha Coefficient) ซึ่งผลการตรวจสอบพบว่าค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) อยู่ระหว่าง 0.67–
1.00 และค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยรวมมีค่าเท่ากับ 0.84 แบ่งเป็น 1) การให้ความส าคัญกับลูกค้า 
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มีค่าอยู่ที่  0.78 2) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  มีค่าอยู่ที่  0.80 3) การท างานเป็นทีม มีค่าอยู่ที่  0.87  
4) คุณภาพการด าเนินงาน มีค่าอยู่ที่ 0.90 ซึ่งผ่านเกณฑ์มาตรฐานที่ยอมรับได้ที่ 0.70 ตาม Hair et al. (2019) 
ก่อนน าไปจัดเก็บข้อมูลจริง 

การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
เมื่อรวบรวมแบบสอบถามที่สมบูรณ์ครบ 400 ชุด ผู้วิจัยน าข้อมูลมาประมวลผลด้วยโปรแกรม

คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป โดยแบ่งการวิเคราะห์สถิติออกเป็น 2 ส่วน คือ 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้เพ่ืออธิบายลักษณะข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลด้วย

ค่าร้อยละ (Percentage) และใช้วิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อตัวแปรต้นและตัวแปรตาม ด้วยการหาค่าเฉลี่ย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช้เกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉลี่ยตาม
แนวคิดของบุญชม ศรีสะอาด (2560) ดังนี้ 

4.21 – 5.00  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
2.61 – 3.40  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
1.81 – 2.60  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
1.00 – 1.80  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

 นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ค่าความเบ้ (Skewness) และค่าความโด่ง (Kurtosis) เพ่ือตรวจสอบการ
แจกแจงของข้อมูลว่ามีลักษณะใกล้เคียงกับการแจกแจงแบบปกติ (Normal Distribution) หรือไม่ โดยใช้
เกณฑ์ของ Hair et al. (2010) ที่ก าหนดว่าข้อมูลที่มีการแจกแจงปกติในระดับที่ยอมรับได้ควรมีค่าความเบ้อยู่
ในช่วง ±2 และค่าความโด่งอยู่ในช่วง ±7 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบเข้าพร้อมกันทุกตัว
แปร (Multiple Linear Regression Analysis, Enter Method) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของปัจจัยการจัดการ
คุณภาพโดยรวมทั้ง 3 ด้าน ที่ส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงานของกรมสรรพากร (ตัวแปรตาม) ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
ผลการวิจัย 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง  
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 63.00 ส าเร็จ
การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 รองลงมาคือส าเร็จการศึกษาระดับปริญญา
โท จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 เมื่อพิจารณาประเภทบุคลากรพบว่า กว่า 3 ใน 4 เป็นข้าราชการ 
จ านวน 316 คน คิดเป็นร้อยละ 79.00 และส่วนใหญ่มีระยะเวลาการปฏิบัติงานในองค์กรมากกว่า 10 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 61.50 รองลงมาคืออายุงาน 2–5 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.80 และอายุงาน 6–10 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.30 
ตามล าดับ 
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 ตอนที่ 2  ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจัดการคุณภาพโดยรวม 
 
ตาราง 1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจัดการคุณภาพโดยรวม  

การจัดการคุณภาพโดยรวม 𝒙̅ SD ความหมาย Skewness Kurtosis 
การให้ความส าคัญกับลูกค้า 3.74 .596 มาก -0.41 0.18 
การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  3.76 .574 มาก -0.38 0.22 
การท างานเป็นทีม 4.13 .494 มาก -0.62 0.54 

รวม 3.88 .555 มาก   
 
 จากตาราง 1 พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของบุคลากรต่อการจัดการคุณภาพโดยรวม
ขององค์กร จ าแนกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ การให้ความส าคัญกับลูกค้า การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และการท างาน
เป็นทีม พบว่าในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (Mean = 3.88, SD = 0.555) และ
ข้อมูลมีการแจกแจงใกล้เคียงปกติ โดยค่า Skewness และ Kurtosis ของทุกด้านอยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคิดเห็นสูงสุดในด้านการท างานเป็นทีม 
อยู่ในระดับมาก (Mean = 4.13, SD = 0.494, Skewness = -0.62, Kurtosis = 0.54) โดยให้ความส าคัญกับ
การเปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น ร่วมกันตัดสินใจ และท างานแบบข้ามสายงาน 
รองลงมาคือ ด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง อยู่ในระดับมาก (Mean = 3.76, SD = 0.574) โดยเน้นที่การ
สร้างการรับรู้และการฝึกอบรมเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพโดยรวมอย่างเพียงพอ และด้านการให้ความส าคัญ
กับลูกค้า อยู่ในระดับมาก (Mean = 3.74) โดยเน้นที่การรักษาสัมพันธภาพและรับฟังข้อร้องเรียนของ
ผู้รับบริการอยู่เสมอ ทั้งนี้ ค่า Skewness ที่เป็นลบในทุกด้านสะท้อนให้เห็นว่าบุคลากรส่วนใหญ่มีแนวโน้มให้
ความคิดเห็นในเชิงบวกต่อการจัดการคุณภาพโดยรวมขององค์กร 
 
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นของบุคลากรต่อคุณภาพการด าเนินงานของกรมสรรพากร 
 
ตาราง 2  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของบุคลากรต่อคุณภาพการด าเนินงาน 

คุณภาพการด าเนินงาน 𝒙̅ SD ความหมาย Skewness Kurtosis 
การให้บริการ 3.80 0.53 มาก -0.50 0.25 
การตอบสนองต่อความต้องการ 3.90 0.51 มาก -0.40 0.30 
คุณภาพการให้บริการ 3.87 0.43 มาก -0.55 0.32 
กระบวนการให้บริการ 3.75 0.56 มาก -0.35 0.31 
ระยะเวลาการให้บริการ 3.72 0.58 มาก -0.45 0.20 

รวม 3.81 0.52 มาก   
 
จากตาราง 2 พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของบุคลากรต่อคุณภาพการด าเนินงานของ

กรมสรรพากร จ าแนกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ การให้บริการ การตอบสนองต่อความต้องการ คุณภาพการให้บริการ 
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กระบวนการให้บริการ และระยะเวลาการให้บริการ พบว่าในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก (𝑥̅ = 3.81, SD = 0.52) และข้อมูลมีการแจกแจงใกล้เคียงปกติ โดยค่า Skewness และ Kurtosis ของ
ทุกด้านอยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้ตาม Hair et al. (2019) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคิดเห็นสูงสุดในด้านการตอบสนองต่อ
ความต้องการ อยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.90, SD = 0.51, Skewness = -0.40, Kurtosis = 0.30) รองลงมาคือ
ด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.87, SD = 0.43) ด้านการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 
3.80, SD = 0.53) ด้านกระบวนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.75, SD = 0.56) และด้านระยะเวลา
การให้บริการ อยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.72, SD = 0.58) ตามล าดับ ทั้งนี้ ค่า Skewness ที่เป็นลบในทุกด้าน
สะท้อนให้เห็นว่าบุคลากรส่วนใหญ่มีแนวโน้มให้ความคิดเห็นในเชิงบวกต่อคุณภาพการด าเนินงานของ
กรมสรรพากรเช่นเดียวกับผลการวิเคราะห์การจัดการคุณภาพโดยรวมข้างต้น 

 
ตอนที่ 4  การวิเคราะห์ปัจจัยการจัดการคุณภาพโดยรวมที่ส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงาน 

 
ตาราง 3  ปัจจัยการจัดการคุณภาพโดยรวมที่ส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงาน 
ตัวแปรพยากรณ์  B β t Sig. Tolerance VIF 

ค่าคงที่ (constant) 13.237 - 7.199 .000 - - 
การให้ความส าคัญกับลูกค้า .105 150 2.178 .030** 0.763 1.31 

การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง -.044 -.052 -.905 .366 0.781 1.28 

การท างานเป็นทีม .225 .342 6.065 .000* 0.926 1.08 

*p<.05 **p<.01   R = .540, R² = .292, Adjusted R² = .287 
 
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยการ

จัดการคุณภาพโดยรวม 3 ด้าน (ตัวแปรพยากรณ์/ตัวแปรอิสระ) ที่ส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงานของ
กรมสรรพากร (ตั วแปรตาม) โดยก่อนการวิ เคราะห์  ผู้ วิ จั ย ได้ตรวจสอบข้อตกลงเบื้ องต้นด้ าน 
Multicollinearity ตามเกณฑ์ของ Hair et al. (2019) ที่ก าหนดว่าค่า Tolerance ควรมากกว่า 0.10 และค่า 
VIF ควรน้อยกว่า 10 จึงจะถือว่าไม่มีปัญหา Multicollinearity ในโมเดล ผลการตรวจสอบพบว่าค่า 
Tolerance ของตัวแปรอิสระทั้ง 3 ตัวอยู่ระหว่าง 0.763–0.926 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์ที่ก าหนด และค่า VIF อยู่
ระหว่าง 1.08–1.31 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์ท่ีก าหนด แสดงว่าไม่มีปัญหา Multicollinearity ในโมเดล 

ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยการจัดการคุณภาพโดยรวมทั้ง 3 ด้านสามารถร่วมกันอธิบายความ
แปรปรวนของคุณภาพการด าเนินงานของกรมสรรพากรได้ร้อยละ 29.20 (R² = .292, Adjusted R² = .287) 
และโมเดลโดยรวมมีนัยส าคัญทางสถิติ F(3, 396) = 54.42, p < .001 โดยมีขนาดอิทธิพลอยู่ในระดับสูง  
(f² = .41) ตามเกณฑ์ของ Cohen (1988) รายละเอียดอิทธิพลของแต่ละปัจจัย มีดังนี้ 

การท างานเป็นทีม (Teamwork) เป็นปัจจัยที่ส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการด าเนินงานสูงที่สุดอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (β = .342, t = 6.065, p < .01) รองลงมาคือ การให้ความส าคัญกับลูกค้า 
(Customer Focus) เป็นปัจจัยที่ส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการด าเนินงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
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0.05 (β = .150, t = 2.178, p < .05) ในขณะที่การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) 
ไม่พบว่าส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β = -.052, t = -.905, p = .366) 

นอกจากนี้ ค่าคงที่ของสมการ (B = 13.237, t = 7.199, p < .001) แสดงให้เห็นว่าแม้องค์กรจะไม่มี
การเพ่ิมระดับกิจกรรมตามปัจจัยการจัดการคุณภาพโดยรวมทั้ง 3 ด้านในโมเดลนี้ กรมสรรพากรก็ยังคงมีระดับ
คุณภาพการด าเนินงานในเกณฑ์ท่ีดีอยู่แล้ว ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าองค์กรมีมาตรฐานการปฏิบัติงานและโครงสร้าง
การบริหารจัดการที่มั่นคงเป็นพื้นฐานรองรับอยู่ในระดับหนึ่ง  
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาอิทธิพลของปัจจัยการจัดการคุณภาพโดยรวม (TQM) ที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
ด าเนินงานของกรมสรรพากร ซึ่งผลการวิเคราะห์สถิติการถดถอยพหุคูณพบว่า โมเดลพยากรณ์รวมสามารถ
อธิบายความแปรปรวนของคุณภาพการด าเนินงานได้ร้อยละ 29.20 (R² = .292) โดยมีปัจจัยการจัดการ
คุณภาพโดยรวมที่ส่งผลอย่างมีนัยส าคัญจ านวน 2 ด้าน และไม่ส่งผลจ านวน 1 ด้าน ทั้งนี้แม้จะมีนัยส าคัญทาง
สถิติ แต่ยังถือว่าอยู่ในระดับที่ไม่สูงนัก ซึ่งอาจเกิดจาก 1) คุณภาพการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐอย่าง
กรมสรรพากรน่าจะได้รับอิทธิพลจากปัจจัยอ่ืนนอกเหนือจากการจัดการคุณภาพโดยรวมทั้ง 3 ด้านนี้ร่วมด้วย 
เช่น ภาวะผู้น าและความมุ่งมั่นของผู้บริหารระดับสูง (Top Management Commitment) กฎระเบียบและ
ข้อบังคับทางกฎหมาย ทรัพยากรและงบประมาณ หรือระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 2) 
โครงสร้างองค์กรภาครัฐที่มีลักษณะสายการบังคับบัญชาแนวดิ่งและมีข้อจ ากัดด้านกฎหมายอาจท าให้ตัว แปร
ด้านการจัดการคุณภาพโดยรวมซึ่งเดิมพัฒนามาจากบริบทภาคเอกชนและอุตสาหกรรม มีอ านาจในการอธิบาย
คุณภาพการด าเนินงานได้จ ากัดกว่าบริบทดังกล่าว และ 3) เครื่องมือวัดคุณภาพการด าเนินงานที่ใช้ใน
การศึกษาครั้งนี้ครอบคลุมเพียงมุมมองด้านกระบวนการและการบริการ (Service Process) เป็นหลัก ซึ่งอาจ
ยังไม่ครอบคลุมมิติเชิงผลลัพธ์อ่ืน เช่น ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีเชิงตัวเลข ที่อาจได้รับอิทธิพลจากปัจจัย
ภายนอกมากกว่าปัจจัยด้านการจัดการคุณภาพโดยรวมภายในองค์กร  
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 ความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพโดยรวมของกรมสรรพากร ผลการวิจัยพบว่า
บุคลากรมีความคิดเห็นต่อการจัดการคุณภาพโดยรวมในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( 𝑥̅ = 3.88) โดยด้านการ
ท างานเป็นทีมมีค่าเฉลี่ยสูงสุด (𝑥̅ = 4.13) ซึ่งอาจสะท้อนว่าลักษณะงานของกรมสรรพากรที่ต้องอาศัยการ
ประสานงานอย่างใกล้ชิดระหว่างฝ่ายบริการ ฝ่ายกรรมวิธี และฝ่ ายตรวจสอบ ท าให้บุคลากรรับรู้ถึง
ความส าคัญของการท างานร่วมกันเป็นทีมในระดับที่ชัดเจนกว่าด้านอ่ืน รองลงมาคือด้านการปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง (𝑥̅ = 3.76) และด้านการให้ความส าคัญกับลูกค้า (𝑥̅ = 3.74) ซึ่งมีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน อาจสะท้อน
ว่าทั้งสองด้านนี้เป็นประเด็นที่กรมสรรพากรยังอยู่ระหว่างการพัฒนาอย่างต่อเนื่องตามนโยบาย Taxpayer 
Centric และเกณฑ์ PMQA ที่เพ่ิงได้รับการผลักดันอย่างจริงจังในช่วงที่ผ่านมา จึงยังมิได้ฝังลึกเป็นวัฒนธรรม
องค์กรเทียบเท่าด้านการท างานเป็นทีมซึ่งเป็นลักษณะงานโดยธรรมชาติของหน่วยงานอยู่แล้ว ผลดังกล่าวจึง
ตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 ในส่วนของการจัดการคุณภาพโดยรวมได้อย่างชัดเจน  
 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 อิทธิพลของปัจจัยการจัดการคุณภาพโดยรวมที่ส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงาน
ของกรมสรรพากร ซึ่งสามารถน ามาอภิปรายผลแยกตามรายปัจจัยได้ดังนี้ 
 1. ปัจจัยด้านการท างานเป็นทีม (Teamwork) เป็นตัวพยากรณ์ที่ส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการ
ด าเนินงานของกรมสรรพากรสูงที่สุด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (β = .342, p < .01) ผลลัพธ์นี้
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แสดงให้เห็นว่า ลักษณะงานของกรมสรรพากรมีความเกี่ยวเนื่องและต้องประสานงานร่วมกันอย่างใกล้ชิด
ระหว่างหน่วยงานภายใน ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายบริการผู้เสียภาษี ฝ่ายกรรมวิธีสอบยัน หรือฝ่ายตรวจสอบและ
จัดเก็บภาษีอากร การที่องค์กรเปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น มีการสื่อสารที่ดี และ
ร่วมกันแก้ไขปัญหาในลักษณะทีมข้ามสายงาน (Cross-functional Teams) จึงเป็นแรงขับเคลื่อนส าคัญที่สุด
ในการยกระดับประสิทธิภาพและลดความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน สอดคล้องกับแนวคิดพฤติกรรมองค์การ
ของ Robbins and Judge (2019) ที่พบว่าการท างานเป็นทีมช่วยเสริมสร้างขีดความสามารถในการตอบสนอง
และการยืดหยุ่นขององค์กร และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Riaz et al. (2023) ที่พบว่าการท างานเป็นทีมเป็น
หนึ่งในปัจจัยส าคัญที่มีอิทธิพลต่อการน าการจัดการคุณภาพโดยรวมไปปฏิบัติในองค์กรให้ประสบความส าเร็จ 
แม้ในแบบจ าลองดังกล่าวปัจจัยที่มีอิทธิพลเชิงโครงสร้างสูงสุดจะเป็นความมุ่งมั่นของผู้บริหารระดับสูง (Top 
Management Commitment) ก็ตาม แต่การท างานเป็นทีมยังคงได้รับการยืนยันว่าเป็นกลไกส าคัญที่ส่งเสริม
ให้เกิดการน าการจัดการคุณภาพโดยรวมไปปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิผลในองค์กร 
 2. ปัจจัยด้านการให้ความส าคัญกับลูกค้า (Customer Focus) ส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการ
ด าเนินงานของกรมสรรพากร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (β = .105, p < .05) ผลการศึกษานี้
สะท้อนให้เห็นถึงความส าเร็จของการขยับขับเคลื่อนองค์กรตามแผนยุทธศาสตร์ของกรมสรรพากรที่ มุ่งเน้น
นโยบาย "Taxpayer Centric" หรือการปรับเปลี่ยนทัศนคติของเจ้าหน้าที่จากการเป็น "ผู้จัดเก็บภาษี" มาเป็น 
"ผู้ให้บริการ" การใส่ใจรับฟังความคิดเห็น การจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ และการพยายามรักษา
ความสัมพันธ์อันดีกับผู้เสียภาษี ย่อมส่งผลโดยตรงต่อการรับรู้ของประชาชน ท าให้กระบวนการให้บริการมี
ความสะดวก รวดเร็ว และได้รับความร่วมมือจากภาคประชาชนมากยิ่งขึ้น สอดคล้องกับแนวคิดของ Kotler 
and Keller (2016) ที่ว่าการเข้าใจความต้องการและสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ผู้รับบริการคือหัวใจของการ
ยกระดับคุณภาพ และสอดรับกับเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 ที่มุ่งเน้นการให้
ความส าคัญกับผู้ รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือสร้างความพึงพอใจในระยะยาว (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2562) 
 3. ปัจจัยด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) ผลการวิเคราะห์ไม่พบ
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติต่อคุณภาพการด าเนินงานของกรมสรรพากร (p > .05) ซึ่งแม้ว่าในเชิง
ทฤษฎีคุณภาพของ Deming (1986) หรือ Bhuiyan and Baghel (2005) จะพบว่าวงจรการปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง (PDCA) เป็นสิ่งจ าเป็นต่อองค์กร แต่ผลการศึกษาอาจสะท้อนว่าลักษณะการด าเนินงานของ
กรมสรรพากร ซึ่งมีโครงสร้างการบังคับบัญชาและการก ากับด้วยกฎหมายตามประมวลรัษฎากรค่อนข้าง
ชัดเจน อาจท าให้โอกาสในการริเริ่มปรับปรุงกระบวนการท างานโดยบุคลากรระดับปฏิบัติการมีข้อจ ากัด อีกท้ัง
ปัจจัยด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องในบริบทเช่นนี้มักถูกก าหนดและสั่งการลงมาจากส่วนกลางในลักษณะ
นโยบายจากบนลงล่าง (Top-down) จึงอาจส่งผลให้ปัจจัยด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องไม่ปรากฏอิทธิพล
อย่างมีนัยส าคัญในการศึกษาครั้งนี้ ทั้งนี้ ข้อสังเกตดังกล่าวเป็นการตีความของผู้วิจัยจากผลการวิเคราะห์ทาง
สถิติ มิใช่ข้อเท็จจริงที่ได้รับการพิสูจน์โดยตรงจากข้อมูลเชิงคุณภาพ จึงเป็นประเด็นที่ควรได้รับการศึกษา
เพ่ิมเติมด้วยวิธีวิจัยเชิงคุณภาพในโอกาสต่อไป ซึ่งสอดคล้องกับข้อสังเกตของ Alsharari and Daniels (2024) 
ที่พบว่า ในสภาวะที่องค์กรเผชิญกับแรงกดดันทางเทคโนโลยีและการเปลี่ยนแปลง หน่วยงานภาครัฐที่ยึด
หลักการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer Focus) จะสามารถปรับตัวและคงมาตรฐานคุณภาพการด าเนินงานไว้ได้
ดีกว่าองค์กรทั่วไป 
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อย่างไรก็ตาม แม้ว่าผลการวิเคราะห์ทางสถิติจะไม่พบอิทธิพลที่ส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงานอย่าง
มีนัยส าคัญในการศึกษาครั้งนี้ แต่ปัจจัยด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องยังคงเป็นกลไกพ้ืนฐานส าคัญตามแนวคิด
ของ Lizarelli et al. (2023) ที่องค์กรไม่ควรละเลย เพียงแต่ในทางปฏิบัติ กรมสรรพากรอาจต้องปรับเปลี่ยน
แนวทางจากการสั่งการเชิงนโยบายจากบนลงล่าง (Top-down) มาเป็นการสร้างพ้ืนที่และแรงจูงใจให้
เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติการสามารถมีส่วนร่วมในการสะท้อนปัญหา และปรับปรุงกระบวนการภายในที่อยู่
ภายใต้ขอบเขตอ านาจหน้าที่ของตนเองได้มากขึ้น เพ่ือให้สอดรับกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ (PMQA) ในมิติของการเป็นองค์กรที่ยืดหยุ่นและทันการณ์ในอนาคต ในภาพรวม ผลการวิจัยครั้งนี้
แสดงให้เห็นว่า แม้องค์กรจะมีฐานรากของคุณภาพการด าเนินงานที่ดีอยู่แล้วจากเกณฑ์การประเมินค ารับรอง
การปฏิบัติราชการประจ าปีของส านักงาน ก.พ.ร. แต่การจะผลักดันกรมสรรพากรไปสู่ความเป็นเลิศในยุค
ปัจจุบัน ผู้บริหารควรหันมาเน้นการลงทุนเชิงกลยุทธ์และการจัดสรรทรัพยากรไปที่การส่งเสริมการท างานเป็น
ทีม และการยกระดับกลไกการดูแลเอาใจใส่ผู้เสียภาษี (Customer Focus) เป็นส าคัญ เนื่องจากเป็นสอง
ปัจจัยหลักที่มีพลังในการเปลี่ยนผ่านและยกระดับประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีและบริการภาครัฐได้อย่างมี
นัยส าคัญสูงสุด 
 
ข้อเสนอแนะ  

จากผลการวิจัยข้างต้น ผู้วิจัยขอเสนอแนะเชิงนโยบายและเชิงปฏิบัติการส าหรับผู้บริหารและ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายในกรมสรรพากร ดังนี้ 

 1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 1.1 ปัจจัยด้านการท างานเป็นทีมเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพการด าเนินงานของ

กรมสรรพากรสูงที่สุด ดังนั้น ผู้บริหารควรส่งเสริมการท างานเป็นทีมในลักษณะบูรณาการระหว่างหน่วยงาน 
(Cross-functional Teams) โดยเปิดโอกาสให้บุคลากรจากสายงานต่าง ๆ มีส่วนร่วมในการวางแผน แก้ไข
ปัญหา และแลกเปลี่ยนองค์ความรู้ร่วมกัน พร้อมทั้งพัฒนาระบบการสื่อสารภายในองค์กรให้มีประสิทธิภาพ 
เพ่ือสนับสนุนการท างานร่วมกัน ลดความซ้ าซ้อนของกระบวนการ และเพ่ิมความถูกต้องในการปฏิบัติงาน 

 1.2 การให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการด าเนินงานของ
กรมสรรพากร จึงควรพัฒนาระบบการให้บริการโดยยึดผู้เสียภาษีเป็นศูนย์กลาง (Taxpayer-Centric Service) 
ผ่านการรับฟังความคิดเห็นและข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ การน าข้อมูลสะท้อนกลับจากผู้รับบริการมา
ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ รวมถึงการพัฒนาช่องทางบริการดิจิทัลที่สะดวก รวดเร็ว และเข้าถึงได้ง่าย 
เพ่ือยกระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและเสริมสร้างความเชื่อมั่นต่อระบบการจัดเก็บภาษีของภาครัฐ 

 1.3 แม้ว่าปัจจัยด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องจะไม่ส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงานอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติในการศึกษาครั้งนี้ แต่ยังคงเป็นองค์ประกอบส าคัญของการบริหารจัดการคุณภาพโดยรวม 
ดังนั้น กรมสรรพากรควรส่งเสริมให้บุคลากรระดับปฏิบัติการมีส่วนร่วมในการเสนอแนวทางปรับปรุง
กระบวนการท างานภายใต้ขอบเขตอ านาจหน้าที่ของตนเอง สนับสนุนการเรียนรู้จากการปฏิบัติงานจริง และ
สร้างระบบติดตามผลการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้เกิดวัฒนธรรมการพัฒนาองค์กรที่ยั่งยืนและสอดคล้อง
กับหลักการของการบริหารคุณภาพโดยรวมและเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 
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 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 2.1 ควรขยายกรอบแนวคิดการวิจัยโดยเพ่ิมตัวแปรด้านการบริหารองค์การที่อาจมีอิทธิพลต่อ

คุณภาพการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ เช่น ภาวะผู้น า วัฒนธรรมองค์การ การเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล 
(Digital Transformation) นวัตกรรมองค์การ ความผูกพันต่อองค์การ และแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน เพ่ือ
เพ่ิมความสามารถในการอธิบายความแปรปรวนของคุณภาพการด าเนินงาน  

 2.2 ควรด าเนินการศึกษาในหน่วยงานภาครัฐประเภทอ่ืน หรือเปรียบเทียบระหว่างหน่วยงานที่มี
ภารกิจแตกต่างกัน เพ่ือเปรียบเทียบอิทธิพลขององค์ประกอบการบริหารจัดการคุณภาพโดยรวมในบริบทที่
แตกต่างกัน ซึ่งจะช่วยเพ่ิมความสามารถในการอ้างอิงผลการวิจัยและพัฒนาองค์ ความรู้ด้านการบริหาร
คุณภาพภาครัฐให้ครอบคลุมยิ่งขึ้น 

 2.3 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องไม่พบอิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติในการศึกษาครั้งนี้ ควรมีการ
ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ หรือการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methods Research) เพ่ือส ารวจปัจจัยเชิงบริบท 
โครงสร้างองค์กร วัฒนธรรมการท างาน และข้อจ ากัดด้านการบริหารที่อาจเป็นสาเหตุให้การปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่องไม่สามารถส่งผลต่อคุณภาพการด าเนินงานได้อย่างชัดเจน ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

 2.4 ควรพิจารณาใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) หรือแบบ
หลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) โดยก าหนดสัดส่วนกลุ่มตัวอย่างตามมิติภูมิศาสตร์ ประเภทบุคลากร 
ระดับต าแหน่ง และฝ่ายงาน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับความพร้อมด้านงบประมาณและเวลาของผู้วิจัย เพ่ือเพ่ิมความเป็น
ตัวแทนของกลุ่มตัวอย่างให้ครอบคลุมโครงสร้างบุคลากรของกรมสรรพากรมากยิ่งขึ้น 
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