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บทคัดย่อ 
 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) ประเมินผลการด าเนินงานการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา (2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ
ของผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ของส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีนครปฐม โดยใชรู้ปแบบการประเมิน CIPP ในดา้นบริบท นโยบาย
การคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ปัจจยัเบ้ืองตน้ของการด าเนินงาน กระบวนการในการด าเนินงานและผลผลิตของการด าเนินงาน กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชใ้นการวจิยั จ  านวน 290 คน เป็นเจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานและผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั
เป็นแบบสอบถามจ านวน 2 ฉบบั สอบถามเจา้หนา้ท่ีสรรพากรและผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา การวเิคราะห์ขอ้มลูใชส้ถิติค่าร้อยละ (%) 
ค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และการพรรณนาวเิคราะห์ 

 ผลการวจิยัมีดงัน้ี 
1. การประเมินผลการด าเนินงานคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาพบว่า (1) ดา้นบริบท นโยบายการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 

ในภาพรวมมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก (2) ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ของการด าเนินงาน ในภาพรวมมีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก  
(3) ดา้นกระบวนการในการด าเนินงาน ในภาพรวมมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง (4) ดา้นผลผลิต พบว่ามีทศันคติท่ีดีต่อการ
บริหารงานของกรมสรรพากรวา่การยืน่แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดามีความสะดวกและรวดเร็วซ่ึงจูงใจให้มีการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาไดม้ากข้ึน  

2. ความพึงพอใจของผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาดา้นการใหบ้ริการความรู้ความสามารถของบุคลากร ดา้นเอกสาร ดา้นประชาสัมพนัธ์
และดา้นสถานท่ีในภาพรวมพึงพอใจมาก 

Abstract 
 

The purpose of research were to (1) evaluate the performance of individual income tax returns (2) 

study the satisfaction of the personal income tax refund of Nakhornpatom Area Revenue by using CIPP 

format in the aspects of : Context, Policy,Preliminary-Factors, Working-Process, and the Outcome of the 

personal income tax refund. The sample used in this study were 290 officers who are tax practitioners, and 

the income tax refund. Research instruments were; two questionnaires. Data analysis used statistics 

Percentages (%), Mean ( ) Standard Deviation (S.D.) and a descriptive analysis. 

The Research are as follows : 

1. Evaluation of the individual income tax returns were that  

    (1) Contex and Policy context : appropriate in general were high.  

    (2) Preliminary-Factors : appropriate in the general were in high level.  

    (3) Working-Process : appropriate in general were in the medium level.  

    (4) Outcome : found that the positive attitude towards the management of the Revenue 

Department that the filing of personal income tax is relatively easy and fast, which encourage the filing. 

Personal income tax increase. 
2. Satisfaction of the refundable income tax on the services of competent personnel in the field of public 

relations and the overall satisfaction. 
 

Keywords :  Evaluation, Personal income tax  
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บทน า  

นบัตั้งแต่ท่ีประเทศไทยประสบปัญหาภาวะวิกฤตเศรษฐกิจอยา่งหนกัในปี 2540 “ วิกฤตตม้ย  ากุง้”  สาเหตุส าคญั
มาจากการกูย้มืเงินตราต่างประเทศจ านวนมากของภาคเอกชนและสถาบนัการเงิน  ส่วนใหญ่เพ่ือเก็งก าไรในอสังหาริมทรัพย์
และตลาดหุ้น  แต่ไม่ใช่การลงทุนในภาคการผลิตอยา่งแทจ้ริง  การขาดความเช่ือถือในสถาบนัการเงิน  การขาดดุลบญัชี
เดินสะพดั  มีการใชม้าตรการไม่ใหเ้งินไหลออกไปนอกประเทศดว้ยการข้ึนอตัราดอกเบ้ียของธนาคารพาณิชย ์ เป็นการเพ่ิม
ตน้ทุนใหก้บัธุรกิจ และไม่สามารถกูเ้งินจากสถาบนัการเงินได ้ภาคผูป้ระกอบการจึงตอ้งประสบกบัการลม้ละลาย  จนท าให้
ธนาคารแห่งประเทศไทยใชเ้งินทุนส ารองจ านวนมากเพ่ือปกป้องค่าเงินบาทจนเกือบหมด  รัฐบาลเร่งรัดให้ประชาชน
ประหยดัการใชจ่้าย  ส่งผลต่อภาคธุรกิจทัว่ไป  ธุรกิจเกิดปัญหาขาดทุนและตอ้งปิดตวัลงจ านวนมาก  ท าให้เกิดการวา่งงาน  
ส่งผลกระทบอยา่งรุนแรงต่อภาวะเศรษฐกิจต่อเน่ืองจนถึงปี 2541-2542  และอีกส่วนหน่ึงคือการน าเงินมาปรับปรุงโครงสร้าง
และฟ้ืนฟูเศรษฐกิจไทย  จนประเทศไทยเร่ิมฟ้ืนฟูไดร้ะดบัหน่ึง  ต่อมาในปี 2551 ประเทศไทยไดรั้บผลกระทบจากวิกฤต
เศรษฐกิจทัว่โลก “วิกฤตแฮมเบอร์เกอร์” ซ่ึงท าให้ก าลงัซ้ือของประเทศต่างๆ ลดลง  มีผลกระทบต่อการส่งออกของไทย  
เน่ืองจากท าธุรกิจส่งออกกบัต่างประเทศเป็นส่วนใหญ่   

จากปัญหาวิกฤตทางเศรษฐกิจโลกดงักล่าว ท าให้มีผลกระทบต่อธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัเศรษฐกิจโดยรวม  บริษทั
ต่างๆไม่ว่าจะเป็นขนาดใหญ่ ขนาดกลาง หรือขนาดเล็ก ไดรั้บผลกระทบโดยถว้นหนา้จากสาเหตุอ านาจซ้ือท่ีลดลงของ
ประชาชน และดว้ยสาเหตุน้ีเองท่ีส่งผลลูกโซ่ต่อการผลิตและการซ้ือท่ีลดลงอย่างต่อเน่ือง  แมว้่าวิกฤตคร้ังน้ีจะส่งผล
กระทบต่อระบบเศรษฐกิจในภาพรวม แต่ผลเสียหายท่ีส่งผลต่อการพฒันาประเทศมากท่ีสุดคือผลกระทบกบัธุรกิจขนาด
กลางและขนาดเล็ก ซ่ึงเป็นภาคการผลิตท่ีเป็นแก่นและหัวใจหลกัของขบวนการขบัเคล่ือนระบบเศรษฐกิจให้มีการ
เจริญเติบโต  ธุรกิจบางส่วนปิดกิจการ การลงทุนทั้งภาครัฐและภาคเอกชนยงัคงชะลอตวั  เกิดอตัราการว่างงานเพ่ิมข้ึน  
ส่งผลใหเ้กิดภาวะเงินฝืดเน่ืองจากประชาชนส่วนใหญ่ขาดก าลงัซ้ือ แมรั้ฐบาลไม่สามารถท่ีจะท าให้ภาคธุรกิจเพ่ิมยอดขาย
ได ้แต่ก็ช่วยในการลดภาระตน้ทุน และกระตุน้ให้เกิดการใชจ่้ายของภาคประชาชน รัฐตอ้งมีการน าเม็ดเงินเขา้ไปอดัฉีดใน
ระบบเพ่ือกระตุน้เศรษฐกิจให้เกิดสภาพคล่องเพ่ือแกปั้ญหาเศรษฐกิจ โดยใชน้โยบายการเงินการคลงัเป็นเคร่ืองมือ  ออก
มาตรการภาษีเพ่ือกระตุน้เศรษฐกิจในหลายด้าน โดยเฉพาะทางด้านภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา นโยบายท่ีโดดเด่นท่ี
กระทรวงการคลงัออกมาช่วยภาคประชาชนและภาคธุรกิจ ประกอบดว้ยมาตรการ “คืนเงินกลบักระเป๋า กระตุน้เศรษฐกิจ” 
ครอบคลุมในเร่ืองการลดภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ตลอดจนการเพ่ิมจ านวนรายการและยอดรวมของค่าใชจ่้ายท่ีหักลดหยอ่น
ภาษีเงินได ้วตัถุประสงคเ์พ่ือบรรเทาภาระภาษีให้กบัประชาชนทั้งกระตุน้การบริโภคและสนบัสนุนให้เกิดการลงทุนใหม่ 
ซ่ึงเห็นไดจ้ากการท่ีตวัเลขรายไดจ้ากการจดัเก็บภาษีมูลค่าเพ่ิมท่ีสูงข้ึน ซ่ึงบ่งช้ีวา่ผูบ้ริโภคมีเงินจบัจ่ายใชส้อยมากข้ึน  

บทบาทของหน่วยจดัเก็บภาษีประการหน่ึง คือการท าให้ผูเ้สียภาษีมัน่ใจวา่ การจดัเก็บภาษีเป็นไปอยา่งเท่าเทียม
กนั ถูกตอ้งครบถว้นและในขณะเดียวกนัก็อ านวยความสะดวกใหผู้เ้สียภาษี การบริหารการจดัเก็บภาษีท่ีหน่วยจดัเก็บใชใ้น
การจดัเก็บภาษีเงินไดคื้อระบบประเมินตนเอง และการหกัภาษี ณ ท่ีจ่าย ซ่ึงการหกัภาษี ณ ท่ีจ่าย เป็นวธีิท่ีหน่วยจดัเก็บใชใ้น
การบริหารจดัเก็บภาษีจากผูมี้เงินได ้โดยก าหนดให้ผูจ่้ายเงินไดใ้นบางกรณีค านวณหักเงินไดซ่ึ้งตนมีหนา้ท่ีจ่ายให้แก่ผูรั้บ
เงิน(ซ่ึงเป็นผูเ้สียภาษี) และน าส่งเงินนั้นแก่หน่วยจดัเก็บภาษี(เงินท่ีผูเ้สียภาษีถูกหัก ณ ท่ีจ่าย จะถูกน ามาหักออกจากภาระ
ภาษีเพ่ือค านวณหาภาระภาษีท่ีตอ้งเสียส้ินปี) ซ่ึงการหกัภาษี ณ ท่ีจ่ายน้ีช่วยท าให้หน่วยจดัเก็บภาษีสามารถน าส่งรายไดภ้าษี
เขา้รัฐสม ่าเสมอ และเป็นการบรรเทาภาระใหผู้เ้สียภาษีไม่ตอ้งช าระภาษีในคราวเดียวกนัเป็นจ านวนมาก 
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มาตรการทางภาษีอากรถือเป็นมาตรการท่ีส าคญัอีกอยา่งหน่ึงท่ีรัฐบาลถือเป็นนโยบายกระตุน้และฟ้ืนฟูเศรษฐกิจ
ของประเทศคือ การลดภาระภาษีผูมี้เงินไดโ้ดยการยกเวน้ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาส าหรับเงินไดสุ้ทธิ 150,000 บาทแรก ใน
ปีภาษีนั้น ส าหรับเงินไดสุ้ทธิจากการค านวณภาษีเงินไดต้ามมาตรา 48(1) แห่งประมวลรัษฎากร ท่ีเกิดข้ึนในปี พ.ศ.2551 
เป็นตน้ไป โดยออกเป็นพระราชกฤษฎีกาฉบบัท่ี 470 ลงวนัท่ี 28 มีนาคม 2551  เพื่อเป็นการบรรเทาภาระภาษีให้แก่ผูมี้เงิน
ได ้และเพ่ิมอ านาจซ้ือเพ่ือกระตุน้ระบบเศรษฐกิจของประเทศ มีผลท าใหป้ระชาชนผูเ้สียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาทุกคนท่ีมี
เงินไดสุ้ทธิไม่เกิน 150,000 บาทต่อปีไม่ตอ้งเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ส่วนท่ีมีเงินไดสุ้ทธิเกินกวา่ 150,000 บาทต่อปี จะ
ลดภาระภาษีลงปีละ 10,000 บาท ท าให้มีเงินไดเ้พ่ิมข้ึนในการบริโภค จากผลของการยกเวน้ภาษีเงินไดร้วมถึงการเพ่ิมค่า
ลดหยอ่นท าให้การยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดามีภาษีท่ีถูกหัก ณ ท่ีจ่ายไวม้ากกวา่ท่ีตอ้งช าระ จึงมีสิทธิ
ขอคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาและนโยบายของรัฐท่ีต้องการคืนเงินเพ่ือกระตุ ้นเศรษฐกิจท าให้กรมสรรพากรต้อง
สนองตอบนโยบายในการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาให้แก่ผูข้อคืนโดยเร็ว เพ่ือท่ีจะไดน้ าเงินมาหมุนเวียนและใชจ่้าย
เพ่ือใหเ้กิดสภาพคล่องในระบบเศรษฐกิจ  

จากมาตรการของรัฐบาลในการเพ่ิมอ านาจซ้ือให้กบัประชาชน  ประกอบกบันโยบายเชิงรุกของกรมสรรพากรท่ี
มุ่งเนน้การคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาโดยเร็วเพ่ือเป็นบริการท่ีดีแก่ผูเ้สียภาษีและสร้างภาพพจน์การบริการให้เกิดความ
สมคัรใจในการเสียภาษี  ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจในการศึกษาการประเมินผลการด าเนินงานการคืนภาษีบุคคลธรรมดาของ
ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีนครปฐม วา่สามารถด าเนินงานไดบ้รรลุเป้าหมายและเกิดประโยชน์ต่อประชาชนผูเ้สียภาษีอยา่ง
สูงสุดมากนอ้ยเพียงใด เพ่ือเป็นประโยชน์ท่ีจะน าไปปรับปรุงแกไ้ขเสนอแนะแนวทางปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน
ในโอกาสต่อไป 
 
วตัถุประสงค์การวจิยั 

1. เพื่อประเมินผลการด าเนินงานการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  
2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีนครปฐม 

 
วธีิการด าเนินการวจิยั  

ผูว้จิยัไดก้ าหนดวธีิวจิยัดงัน้ี 
1.  ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี แบ่งเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มแรกคือ เจา้หนา้ท่ีสรรพากรผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีนครปฐม 1 และส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีนครปฐม 2  จ านวน 
42  คน กลุ่มท่ีสองคือ ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นอ าเภอต่างๆ ในจงัหวดันครปฐมและมีเงินได ้
150,000-200,000  บาท จ านวน  634  คน 

กลุ่มตัวอย่างค านวณทั้ งประชากรกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2 ในปี 2552 โดยค านวณจากสูตรของทาโร่ ยามาเน่ 
(Yamane 1967 , อา้งถึงในประสพชยั พสุนนท์ 2553 : 41) ขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีค  านวณไดเ้ท่ากบั 283.27 คน เพ่ือ
ป้องกนัขอ้มูลไม่สมบูรณ์จึงเพ่ิมขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัเท่ากบั 290 คน เก็บขอ้มูลไดค้รบถว้นตามจ านวนท่ี
ตอ้งการศึกษา 

2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัและระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถาม จ านวน 2 ฉบบั ส าหรับ
เจ้าหน้าท่ีสรรพากรและผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ซ่ึงผูว้ิจัยได้จัดท าข้ึน โดยศึกษาจากทฤษฎี แนวคิดและการ
ทบทวนเคร่ืองมือในรายงานการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ตามรูปแบบการประเมินซิปป์(CIPP) ซ่ึงแบ่งการประเมินออกเป็น 4 ดา้นคือ 
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การประเมินบริบท การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ การประเมินกระบวนการและกาประเมินผลผลิต โดยใชเ้วลาเก็บรวบรวม
ระหวา่งเดือนกมุภาพนัธ์-มีนาคม 2554 

3.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
     3.1  ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows ค านวณหาค่าทางสถิติ ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี (frequencies) 

ร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
    3.2  วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการประเมินดา้นบริบท ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ดา้นกระบวนการ และดา้นผลผลิต 

ของเจา้หนา้ท่ีสรรพากรและผูส่้งออก ตามแนวคิดของเบสท(์John W. Best 1981, อา้งถึงในอนงค ์สระบวั 2546 : 92) 
    3.3  การพรรณนาวเิคราะห์ (descriptive analysis) 

 
สรุปผลการวจิยัและการอภิปรายผล  

1. การประเมินผลการด าเนินงานคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีนครปฐม ผลการวิจยั 
พบวา่ ดา้นบริบท เจา้หน้าท่ีสรรพากรท่ีปฏิบติังาน ประเมินความเหมาะสม นโยบายการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.82, S.D.=0.58) เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบวา่ การยืน่แบบ ภ.ง.ด.90,91 ผา่นทางอินเทอร์เน็ต
จะท าให้ไดรั้บภาษีคืนไดอ้ย่างรวดเร็ว มีการประเมินอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียสูงสุด ( =4.25, S.D.=0.84) รองลงมาคือ
นโยบายการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดามีส่วนช่วยเพ่ิมค่าครองชีพของประชาชน ( =3.85, S.D.=0.80) นโยบายการคืน
ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาเป็นมาตรการหน่ึงท่ีใชก้ระตุน้เศรษฐกิจของประเทศ ( =3.83, S.D.=0.81) นโยบายการคืนภาษี
เงินไดบุ้คคลธรรมดาไดก้ าหนดระยะเวลาในการคืนตามแผนงานการคืนไวอ้ยา่งเหมาะสม( =3.85, S.D.=0.86) นโยบาย
การคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดามีความโปร่งใสชดัเจน สร้างความเสมอภาค ( =3.75, S.D.=0.74) นโยบายการคืนภาษีเงิน
ไดบุ้คคลธรรมดาสอดคลอ้งกบันโยบายของรัฐบาลในการแกปั้ญหาเศรษฐกิจของประเทศไดร้ะดบัหน่ึง ( =3.63, S.D.=0.77) 
และอนัดบัสุดทา้ยคือนโยบายการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาเป็นส่ิงท่ีบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคืนมีความเขา้ใจเป็นอยา่ง
ดี ( =3.58, S.D.=0.64) ตามล าดบั ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา  มีความคิดเห็นเก่ียวกบันโยบายการคืนภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ยกเวน้นโยบายการคืนภาษี
เงินไดบุ้คคลธรรมดาสอดคลอ้งกบันโยบายของรัฐบาลในการแกปั้ญหาเศรษฐกิจของประเทศไดร้ะดบัหน่ึง อยูใ่นระดบัปาน
กลาง ( =3.30, S.D.=0.67)โดยการประเมินท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การยื่นแบบ ภ.ง.ด.90,91 ผ่านทางอินเทอร์เน็ตจะท าให้
ไดรั้บภาษีคืนไดอ้ยา่งรวดเร็ว( =3.99, S.D.=0.72) และค่าเฉล่ียอนัดบัสุดทา้ยคือ นโยบายการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา
เป็นส่ิงท่ีบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคืนมีความเขา้ใจเป็นอยา่งดี  ( =3.54, S.D.=0.58)  

ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ จ าแนกเป็นความพร้อมของบุคลากร ความเหมาะสมของงบประมาณ ความถูกตอ้งครบถว้น
และทนัสมยัของเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละขอ้มูลสารสนเทศ เจา้หนา้ท่ีสรรพากรมีการประเมินในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
( =  3.64, S.D.=0.38) เม่ือจ าแนกเป็นประเด็นพบวา่ ความพร้อมของบุคลากรในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( =  3.22 
, S.D.= 0.69) งบประมาณท่ีไดรั้บการจดัสรรเพื่อการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.67, 
S.D.= 0.58) ความถูกตอ้งครบถว้นและทนัสมยัของอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละขอ้มูลสารสนเทศในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก (  =3.66, S.D.=0.79) ผูข้อคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ประเมินความพร้อมของบุคลากร ความเหมาะสมของ
งบประมาณ ความถูกตอ้งครบถว้นและทนัสมยัของเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละขอ้มูลสารสนเทศ ในภาพรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่การประเมินท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายให้ปฏิบติังานดา้นการคืน
ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดามีความรู้ ความเขา้ใจ และสามารถใหค้  าแนะน าปรึกษาเก่ียวกบัขอ้กฎหมายและการคืนภาษีเงินได้
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บุคคลธรรมดาได ้อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.76  , S.D.= 0.56)  และค่าเฉล่ียอนัดบัสุดทา้ยคือ บุคลากรมีจ านวนเพียงพอต่อการ
ด าเนินงานการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา อยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.32  , S.D.= 0.65)    

ดา้นกระบวนการ จ าแนกเป็นความเหมาะสมของกระบวนการและขั้นตอนวิธีการขอคืน การปฏิบติังานตามแผน 
การติดตามผลการด าเนินงาน เจา้หน้าท่ีสรรพากรมีการประเมินในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( =3.84, S.D.=0.59) เม่ือ
จ าแนกเป็นประเด็นพบวา่ ความเหมาะสมของกระบวนการและขั้นตอนวธีิการขอคืน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( =3.91 
, S.D.=0.83) การปฏิบติังานตามแผนในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( =3.79, S.D.=0.69) การติดตามผลการด าเนินงาน ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.83, S.D.=0.75)  ผูข้อคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ประเมินความเหมาะสมของ
กระบวนการและขั้นตอนวิธีการขอคืน การปฏิบติังานตามแผน การติดตามผลการด าเนินงานในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
( = 3.75, S.D.=0.41)   เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ยกเวน้การน าขอ้มูลจากอินทราเน็ตและจาก
การเช่ือมโยงขอ้มูลหน่วยงานภายนอกมาใชใ้นการปฏิบติังานท าใหก้ารคืนภาษีรวดเร็วข้ึน อยูใ่นระดบัปานกลาง( = 3.46, 
S.D.=0.70)    โดยการประเมินท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ผูข้อคืนยื่นแบบ ภ.ง.ด.90,91 ขอคืนภาษีภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่าน
ทางอินเทอร์เน็ตท าใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็วข้ึน ( =3.89, S.D.=0.64) และค่าเฉล่ียอนัดบัสุดทา้ยคือ กระบวนการในการ
ยืน่แบบ/ค าร้องขอคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาตั้งแต่ตน้จนจบใชเ้วลาไม่นานนบัแต่ยื่นค าร้องขอคืน ( =3.71, S.D.=0.61) 
ดา้นผลผลิต เจา้หนา้ท่ีสรรพากรท่ีปฏิบติังานประเมินผลสัมฤทธ์ิท่ีเกิดข้ึนในภาพรวมมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทุก
รายการ ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดามีความพึงพอใจต่อมาตรการการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
และมีผลให้เกิดการจูงใจให้มีการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดม้ากข้ึน ( =4.30, S.D.=0.65) รองลงมาการยื่นแบบ 
ภ.ง.ด.90,91ผ่านอินเทอร์เน็ต ท าให้เกิดความสะดวกมากข้ึน (  =4.10, S.D.=0.67) ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา
สามารถน าความรู้ท่ีไดรั้บการแนะน าไปใชใ้นการยื่นแบบ ภ.ง.ด.90,91ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ( =3.88, S.D.=0.69) ผูข้อคืนภาษี
เงินไดบุ้คคลธรรมดามีทศันคติท่ีดีต่อการบริหารงานของกรมสรรพากรในการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาวา่การยื่นแบบ 
ภ.ง.ด.90,91 มีความสะดวกรวดเร็วเป็นธรรม (  =4.00, S.D.=0.56) ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดามีความมัน่ใจว่า
สามารถแกปั้ญหาในการยืน่แบบ ภ.ง.ด.90,91 ส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัเก็บภาษีอากรไดม้ากข้ึน ( =3.78, S.D.=0.66) 
ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาเขา้ใจเก่ียวกบัสิทธิประโยชน์ทางภาษีและการลดหยอ่นภาษีต่างๆ ท าใหก้ารยืน่แบบ ภ.ง.ด.
90,91 และขอคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาไดถู้กตอ้งเพ่ิมข้ึน ( =3.78, S.D.=0.80) ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาไดรั้บ
ความรู้ ค  าแนะน าในข้อกฎหมายต่างๆ ท่ีเก่ียวกับการขอคืนภาษี และน าไปปฏิบัติเพ่ือขอคืนภาษีได้เพ่ิมข้ึนไม่เกิด
ขอ้ผิดพลาด ( =3.88, S.D.=0.56) ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาไดรั้บความรู้ท่ีดีพอจากเจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบัการขอคืน
ภาษีท าใหก้ารยืน่แบบ ภ.ง.ด.90,91 และขอคืนภาษีไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ( =3.83, S.D.=0.55) ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา
ได้รับความรู้เก่ียวกับขอ้กฎหมายใหม่ๆ เพ่ิมเติม ท าให้การยื่นแบบและขอคืนภาษีเป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง (  =3.78, 
S.D.=0.58) และค่าเฉล่ียอนัดบัสุดทา้ยคือผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดามองเห็นถึงประโยชน์ในการยืน่แบบ ภ.ง.ด.90,91 
ใหถู้กตอ้ง ( =3.35, S.D.=0.62) ตามล าดบั ดา้นผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาประเมินผลสมัฤทธ์ิท่ีเกิดข้ึนในภาพรวมมี
ความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทุกรายการ ยกเวน้ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาไดรั้บความรู้เก่ียวกบัขอ้กฎหมายใหม่ๆ 
เพ่ิมเติม ท าให้การยื่นแบบและขอคืนภาษีเป็นไปด้วยความถูกตอ้ง และผูข้อคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดามองเห็นถึง
ประโยชน์ในการยืน่แบบ ภ.ง.ด.90,91 ใหถู้กตอ้ง มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ียสูงสุด คือผูข้อคืนภาษีเงิน
ไดบุ้คคลธรรมดามีความพึงพอใจต่อมาตรการการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาและมีผลให้เกิดการจูงใจให้มีการยื่นแบบ
แสดงรายการมากข้ึน ( =4.15, S.D.=0.50) และค่าเฉล่ียอนัดบัสุดทา้ยคือผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดามองเห็นถึง
ประโยชน์ในการยืน่แบบ ภ.ง.ด.90,91 ใหถู้กตอ้ง ( =3.47, S.D.=0.64) 
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2. ความพึงพอใจของผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในภาพรวมพึงพอใจในระดบัมากทุกรายการ ค่าเฉล่ีย
สูงสุดคือ ส านักงานท าการตั้งอยู่ในสถานท่ีท่ีสามารถเดินทางไปมาไดส้ะดวกและเขา้ถึงได้ง่าย (  =4.14, S.D.=0.36) 
บุคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดามีความพร้อมและเต็มใจให้ความช่วยเหลือทนัทีเม่ือผูข้อคืนภาษีเงิน
ไดบุ้คคลธรรมดามีปัญหาในขอ้กฎหมายเก่ียวกบัการขอคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา( =4.03, S.D.=0.42) บุคลากรท่ี
ปฏิบติังานดา้นคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดามีอธัยาศยัไมตรี( =4.00, S.D.=0.43) ในการยื่นแบบ ภ.ง.ด.90,91 มีค าร้องขอ
คืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดารวมอยูใ่นแบบแสดงรายการเป็นการเหมาะสมและสะดวก ( =3.89, S.D.=0.48) บุคลากรท่ี
ปฏิบติังานดา้นคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาใหค้วามรู้ ค  าแนะน าตอบค าถามและช้ีแจงขอ้สงสยัแก่ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคล
ธรรมดาไดอ้ย่างชดัเจน เขา้ใจง่าย เป็นท่ีน่าพอใจ ( =3.86, S.D.=0.47) เอกสารแบบฟอร์มท่ีใชใ้นการขอคืนภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดามีความชดัเจน เขา้ใจง่าย ( =3.77, S.D.=0.52) ส่ือประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัเร่ืองการคืนภาษีเงินไดบุ้คคล
ธรรมดาท่ีกรมสรรพากรจดัท าข้ึนเผยแพร่ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย ( =3.69, S.D.=0.56) พ้ืนท่ีท่ีจดัไวใ้หบ้ริการมีบริเวณเพียงพอ
เหมาะสมและสะอาด ( =3.68, S.D.=0.49) ส่ือประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัเร่ืองการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีกรมสรรพากร
ความรู้ ความสามารถในการแนะน าและช้ีแจงขอ้สงสัยไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคล
ธรรมดา ( =3.65, S.D.=0.49)   

จากผลการวจิยัสรุปในภาพรวมไดว้า่  
1. การประเมินผลการด าเนินงานคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีนครปฐม ดา้นบริบท 

นโยบายการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ดา้ยปัจจยัเบ้ืองตน้ ดา้นกระบวนการ และดา้นผลผลิตเก่ียวกบัประสิทธิภาพการ
จดัเก็บภาษีในภาพรวมมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น แสดงให้เห็นวา่ นโยบายการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา
นั้นไดแ้บ่งเบาภาระภาษี มีส่วนช่วยเพ่ิมค่าครองชีพของประชาชนและเป็นมาตรการท่ีใชก้ระตุน้เศรษฐกิจของประเทศได้
ระดบัหน่ึง ซ่ึงสอดคลอ้งกบันโยบายของรัฐบาลในการแกปั้ญหาเศรษฐกิจของประเทศ ซ่ึงกระบวนการในการด าเนินงาน
ทุกขั้นตอนไดน้ าเทคโนโลยแีละขอ้มูลสารสนเทศเขา้มาช่วยบริหารจดัการส่งผลใหผู้ข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาไดรั้บ
เงินภาษีคืนไดร้วดเร็วข้ึน เกิดทศันคติท่ีดีต่อการบริหารงานของกรมสรรพากรในการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาวา่การยื่น
แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดามีความสะดวกรวดเร็วเป็นธรรม เป็นผลให้เกิดการจูงใจให้มีการยื่นแบบแสดง
รายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดามากข้ึน 

2. ความพึงพอใจของผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาโดยภาพรวมมีความพึงพอใจมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น 
พบว่า ผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาพึงพอใจในด้านสถานท่ี การให้บริการ ความรู้ความสามารถของบุคลากร การ
ประชาสมัพนัธ์ และเอกสาร เรียงตามล าดบั แสดงใหเ้ห็นวา่ การด าเนินงานการคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังาน
สรรพากรพ้ืนท่ีนครปฐมไดเ้ป็นไปตามหลกัการจดัเก็บภาษีอากรท่ีดี คือ ใชห้ลกัความสะดวก ประหยดั ความเสมอภาคและ
ความชดัเจน แน่นอน เขา้มาใชใ้นการบริหารงานจดัเก็บภาษีอากร   
 
ข้อเสนอแนะ 

จะเห็นไดว้า่แมก้ารประเมินผลการด าเนินงานคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาและความพึงพอใจของผูข้อคืนภาษีเงิน
ไดบุ้คคลธรรมดาของส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีนครปฐมในภาพรวมจะมีความเหมาะสมและความพึงพอใจในระดบัมาก แต่
ก็อยูใ่นระดบัมากช่วงตน้ๆ ดงันั้น ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีนครปฐมจะตอ้งพฒันาและเพ่ิมขีดความสามารถทุกๆ ดา้น โดย
ผูว้ิจยัขอเสนอแนะให้ด าเนินการกบัดา้นท่ีมีการประเมินผลการด าเนินงานคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ความพึงพอใจของผูข้อคืนภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดก่อน ดงัน้ี 
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1.  ดา้นความพร้อมของบุคลากรทั้งจ านวนบุคลากรและความรู้ความสามารถ เน่ืองจากจ านวนแบบท่ีขอคืนภาษี
เงินไดบุ้คคลธรรมดามีเป็นจ านวนมากไม่สมัพนัธ์กบัเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน และในภาวะวิกฤติเศรษฐกิจซ่ึงรัฐบาลไม่มีการ
เพ่ิมอตัราก าลงั  ดังนั้นควรได้มีการวิเคราะห์ความจ าเป็นของอตัราก าลงัในปัจจุบัน เพ่ือเกล่ียอตัราก าลงัไปท างานใน
หน่วยงานท่ีมีปริมาณงานมากกวา่เป็นล าดบัก่อนงานประเภทอ่ืน และส่งเสริมใหท้ างานเป็นทีมเพื่อแลกเปล่ียนความคิดเห็น
และแกไ้ขปัญหาร่วมกนั สามารถท างานแทนกนัได ้นอกจากน้ีจากการท่ีเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานมีจ านวนงานท่ีตอ้งด าเนินการ
เป็นจ านวนมากท าใหไ้ม่มีเวลาเขา้ไปศึกษาหาความรู้เก่ียวกบัขอ้กฎหมายใหม่ๆ ท่ีออกมายกเวน้หรือลดหยอ่นภาษี รวมทั้ง
กรณีมีการโยกยา้ยสลบัต าแหน่งเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติงานคืนเงิน และอีกส่วนหน่ึงเป็นเจ้าหน้าท่ีท่ีบรรจุใหม่ ท าให้ขาด
ประสบการณ์ ดงันั้นเห็นควรเนน้การฝึกอบรมหรือสอนงานในขณะท่ีท างาน เพ่ือเป็นการช่วยตรวจวเิคราะห์ไดร้ะดบัหน่ึง    

2. ควรปรับปรุงพฒันาโปรแกรมการบนัทึกขอ้มูลท่ีตอ้งแกไ้ขเปล่ียนแปลงในแต่ละปีภาษี ให้สามารถประมวลผล
ไดใ้นเวลาอนัรวดเร็วใหเ้พียงพอและทนัเวลาท่ีก าหนด  

3. การพิจารณาคืนภาษีเป็นไปไดล่้าชา้เน่ืองจากผูข้อคืนภาษียืน่แบบ ภ.ง.ด.90,91 ล่าชา้ ซ่ึงส่วนใหญ่ยืน่แบบเขา้มา
ในเดือนสุดทา้ยของการก าหนดใหย้ืน่แบบซ่ึงเป็นช่วงท่ีมีแบบเขา้มาเป็นจ านวนมาก เห็นควรใหมี้การประชาสมัพนัธ์ให้
ทราบวา่ หากตอ้งการไดรั้บคืนเงินภาษีโดยเร็วใหย้ืน่แบบเสียภาษีแต่เน่ินๆ และแนบเอกสารหลกัฐานท่ีจ าเป็นต่อการ
พิจารณาคืนภาษีใหค้รบถว้นถูกตอ้ง เพื่อการบนัทึกขอ้มูลแบบ ภ.ง.ด.90,91 เขา้ระบบคอมพิวเตอร์จะไดป้ระมวลผลรวดเร็ว
และตรวจวเิคราะห์คืนภาษีเป็นไปดว้ยความรวดเร็วข้ึน หากติดหลกัเกณฑก์ารตรวจวเิคราะห์จะไดคื้นทนัทีโดยไม่ตอ้งขอ
เอกสารเพ่ิมเติมซ่ึงจะท าใหก้ารคืนเป็นไปไดร้วดเร็ว 

4. ผูข้อคืนภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาขาดความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับกฎหมายประมวลรัษฎากร ควรจัดอบรม
สัมมนาให้ประชาชนท่ีเสียภาษีไดมี้ความรู้เก่ียวกบัการยื่นแบบให้ถูกตอ้ง เน่ืองจากขอ้กฎหมายและระเบียบต่างๆ มีการ
เปล่ียนแปลงแต่ผูเ้สียภาษีไม่เขา้ใจ โดยใหค้  าแนะน ากฎหมายระเบียบปฏิบติัใหม่ๆ ให้รับทราบอยูเ่สมอ เพ่ือเป็นการบริการ
ท่ีดีให้แก่ผูเ้สียภาษี เพ่ือสร้างจิตส านึกให้มีการเสียภาษีท่ีถูกตอ้งและเป็นหน้าท่ีโดยเน้นกลุ่มเป้าหมาย  ซ่ึงตรงกับ
วตัถุประสงค์ความตั้งใจหรือความตอ้งการของกรมสรรพากรท่ีจะให้บริการผูเ้สียภาษีโดยผูเ้สียภาษีไม่ตอ้งร้องขอ ดว้ย
วธีิการเขา้ไปช้ีแจงแสดงใหผู้เ้สียภาษีทราบถึงสิทธิอนัพึงมีพึงได ้หนา้ท่ีท่ีผูเ้สียภาษีจะตอ้งปฏิบติัตามกฎหมายและระเบียบ
ของกรมสรรพากร ตลอดจนการช้ีแจงถึงวิธีการปฏิบติัในการเสียภาษีให้ถูกตอ้ง โดยตอ้งช้ีแจงให้ชดัเจนสม ่าเสมอ และ
ต่อเน่ืองดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้มและซ่ือตรงต่อผูเ้สียภาษี มุ่งสร้างความสมคัรใจให้ผูเ้สียภาษียินยอมพร้อมใจกนัเสียภาษี
ให้รัฐบาลอย่างเต็มเม็ดเต็มหน่วย สร้างจิตส านึกในการเสียภาษีให้มีความรู้ว่าเป็นหน้าท่ี และภาษีท่ีเสียน้ีจะน ามาสู่การ
พฒันาประเทศซ่ึงสะทอ้นกลบัมาสู่ผูเ้สียภาษีซ่ึงเป็นการสร้างเสริมความสมัพนัธ์ระหวา่งภาครัฐกบัประชาชน 
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