
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

                     การศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูใชบริการตอระบบงานภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา      
หกั  ณ ทีจ่าย ดวยส่ืออิเล็กทรอนิกสในจังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความคิดเห็นของ
ผูใชบริการตอระบบงานภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาหัก ณ ที่จายดวยส่ืออิเล็กทรอนิกส

       กลุมตัวอยางที่ใชศึกษามีจํ านวน 140 ราย  ไดแกผูใชบริการในเขตจังหวัดเชียงราย โดย
เกบ็ขอมูลจากผูใชบริการที่ยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลแลวจํ านวน 90 ราย   และผูใชบริการที่ยังไม
ยืน่แบบดวยส่ือบันทึกขอมูลหลังจากที่ขอใชบริการแลวจํ านวน 50 ราย   แบบสอบถามไดแบงออก
เปน 2 ชุด  แบบสอบถามชุดที่ 1  ใชสํ าหรับผูใชบริการที่ยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลแลว   แบบ
สอบถาม ชุดที่ 2   ใชสํ าหรับผูใชบริการที่ยังไมยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลหลังจากที่ขอใชบริการ

       การศึกษา  ไดแบงผลการวิเคราะหออกเปน 2 กรณี คือ
       กรณีที่ 1   ผลการวิเคราะหขอมูลผูใชบริการที่ยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล
       กรณีที่ 2   ผลการวิเคราะหขอมูลผูใชบริการที่ยังไมยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล

สรุปผลการศึกษา
กรณีท่ี 1   ผลการวิเคราะหขอมูลผูใชบริการที่ยื่นแบบดวยสื่อบันทึกขอมูล
ขอมูลท่ัวไปของหนวยงาน
จากการศกึษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนหนวยงานจากสวนราชการ คิดเปนรอยละ

65.6   มจี ํานวนพนักงานและลูกจางไมเกิน 50 คน คิดเปนรอยละ 34.4   แหลงที่มาของการใชบริการ
โปรแกรมคํ านวณภาษีหัก ณ ที่จาย ทราบจากสํ านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงรายคิดเปนรอยละ 100.0
เริม่ใชโปรแกรมคํ านวณและยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลในป พ.ศ. 2546 คดิเปนรอยละ 70.0  ความ
พรอมดานอุปกรณ เครื่องมือคอมพิวเตอร อยูในระดับปานกลางคิดเปนรอยละ 50.0  มีความพรอม
ในการใชอินเทอรเนต ในระดับมีความรวดเร็วปานกลางคิดเปนรอยละ 63.3 ในการติดตั้งโปรแกรม
ไดใชบริการติดตั้งโดยเจาหนาที่ของสํ านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงราย คดิเปนรอยละ 86.7

ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
จากการศกึษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชโปรแกรมคํ านวณภาษียื่นแบบดวย

ส่ือบันทึกขอมูลมาแลว ตั้งแต 2 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 80.0  มคีวามรูพื้นฐานดานคอมพิวเตอร
อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 87.8     จบการศึกษาระดับปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 68.9     
ต ําแหนงงานปจจุบันเปนเจาหนาที่พนักงานระดับปฏิบัติ คิดเปนรอยละ 70.0
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ขอมูลความคิดเห็นตอการใชบริการ         ระบบโปรแกรมคํ านวณภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา
หัก ณ ท่ีจาย ดวยสื่อบันทึกขอมูล

ดานความสะดวก
จากการศึกษาพบวา คาเฉลี่ยความคิดเห็นของผูใชบริการตอการใชบริการระบบ

โปรแกรม ดานความสะดวก ใชงานงายไมยุงยาก  มีคาเฉลี่ยเห็นดวยในระดับดีมากในทุกเรื่องไดแก
ขัน้ตอนการพิมพแบบแสดงรายการตาง ๆ   การเริ่มตนเขาระบบโปรแกรมโดยรหัสผาน  การพิมพ
หนงัสือรับรองหักภาษี ณ ที่จาย    การบันทึกขอมูลในโปรแกรม  การสํ ารองขอมูลและเรียกคืน
ฐานขอมูล  การจัดเก็บขอมูลลงในสื่อบันทึกขอมูลเพื่อยื่นตอสรรพากร  การประมวลผลเปนรายงาน
ภาษหีัก ณ ที่จาย    การประมวลผลเปนแบบ  ภ.ง.ด.1  ภ.ง.ด.1ก  ภ.ง.ด.1กพิเศษ   การตรวจสอบ
แกไขขอมูลที่บันทึกผิดพลาด  การคนหาขอมูลภาษี และคาลดหยอนในโปรแกรม

ดานความถูกตองสมบูรณ
จากการศึกษาพบวา คาเฉลี่ยความคิดเห็นของผูใชบริการตอการใชบริการระบบ

โปรแกรมดานความถูกตองสมบูรณ เชื่อถือได   มีคาเฉลี่ยที่เห็นดวยในระดับดีมากในทุกเรื่อง ไดแก
การเขาระบบโปรแกรมโดยรหัสผานแตละครั้ง      การทํ างานแตละเมนูในโปรแกรม        การพิมพ
หนงัสอืรับรองภาษีหัก ณ ที่จาย  การพิมพรายงาน แบบแสดงรายการ   การจัดเก็บขอมูลไวใน
ส่ือบนัทึกขอมูล มีความมั่นใจในความปลอดภัยของขอมูลบนระบบโปรแกรม การประมวลผล
รายการแบบ  ภ.ง.ด.1   ภ.ง.ด.1ก   ภ.ง.ด.1กพเิศษ  การประมวลผลภาษีของโปรแกรม  มีความมั่นใจ
ในการยื่นแบบ ดวยส่ือบันทึกขอมูล  ขอมลูไมสูญหาย   มีความมั่นใจในการประมวลผลขอมูล
ทีบ่นัทกึแกไขขอผิดพลาดในโปรแกรมวามีความถูกตองสมบูรณ ตรวจสอบงาย

ดานประหยัดเวลาและคาใชจาย
จากการศึกษาพบวา คาเฉลี่ยความคิดเห็นของผูใชบริการตอการใชบริการระบบ

โปรแกรม ดานประหยัดเวลาและคาใชจาย อยูในระดับเห็นดวยในระดับดีมากในทุกเรื่อง ไดแก
ประหยดัเวลาและคาใชจายในการคํ านวณภาษีและนํ าสงภาษี การจัดทํ าและยื่นแบบแสดงรายการ
ลดภาระในการชํ าระภาษีหรือขอคืนภาษีของผูมีเงินไดตอนสิ้นป

ดานการบริการ
จากการศึกษาพบวา  คาเฉลี่ยความคิดเห็นของผูใชบริการตอการใชบริการระบบ

โปรแกรม ดานการบริการ มีคาเฉลี่ยเห็นดวยในระดับดีมาก ไดแก  มีความพอใจในการใหบริการ
โปรแกรมส ําเร็จรูปโดยไมเสียคาใชจายใด ๆ     มีความสะดวกในการนํ าสงภาษีและยื่นแบบดวย
ส่ือบันทึกขอมูล         ความพอใจในการเพิ่มชองทางการยื่นแบบและนํ าสงภาษีดวยส่ือบันทึกขอมูล
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จากโปรแกรมสํ าเร็จรูป เจาหนาที่สรรพากรสามารถแกไขปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชโปรแกรมของ
หนวยงานไดดี  มีความพอใจในความรวดเร็วของการใหบริการจากเจาหนาที่สรรพากร   พอใจคูมือ
การใชงานโปรแกรมที่บริการ เขาใจงาย  และมีคาเฉลี่ยที่เห็นดวยในระดับปานกลางในเรื่องตองการ
ไดรับบริการจากเจาหนาที่สรรพากรหลังการใชบริการโปรแกรม

ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ
จากการศกึษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญมีความเห็นวาสาเหตุที่ใชโปรแกรมคํ านวณและ

ยืน่แบบดวยส่ือบันทึกขอมูล เนื่องจากไดรับความสะดวก ทํ างานรวดเร็วประหยัดเวลา ลดขั้นตอน
การทํ างาน คิดเปนรอยละ 70.0  ไมตองการบริการโปรแกรมภาษีประเภทอื่นเพิ่มนอกเหนือจาก
โปรแกรมคํ านวณภาษีหัก ณ ที่จาย คิดเปนรอยละ 83.3    ไมมีปญหาและอุปสรรคในการใชงาน
โปรแกรมคํ านวณภาษีและยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล คดิเปนรอยละ 78.9  และไมมีขอเสนอแนะ
ในการใชบริการโปรแกรมคํ านวณภาษีและยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล คิดเปนรอยละ 83.3

กรณีท่ี 2   ผลการวิเคราะหขอมูลผูใชบริการที่ยังไมยื่นแบบดวยสื่อบันทึกขอมูล
ขอมูลท่ัวไปของหนวยงาน
จากการศกึษาพบวา    ผูใชบริการสวนใหญเปนหนวยงานจากสวนราชการ คิดเปน

รอยละ 56.0       มจี ํานวนพนักงานและลูกจางตั้งแต 51 - 100 คน คิดเปนรอยละ 38.0    ที่มาของการ
ขอใชบริการโปรแกรมคํ านวณภาษีหัก ณ ที่จาย ทัง้หมดทราบจากสํ านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงราย
คิดเปนรอยละ 100.0      ไดขอใชบริการโปรแกรมคํ านวณและยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล ในป
พ.ศ. 2545  คิดเปนรอยละ 70.0       มคีวามพรอมดานอุปกรณ  เครื่องมือคอมพิวเตอร อยูในระดับ
ปานกลาง คิดเปนรอยละ 68.0  ความพรอมในการใชอินเทอรเนต มีความรวดเร็วปานกลาง          
คิดเปนรอยละ 92.0    การติดตั้งโปรแกรม ไดใชบริการติดตั้งโดยเจาหนาที่ของสํ านักงานสรรพากร
พืน้ที่เชียงราย    คิดเปนรอยละ 86.0

ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดคิดวาโปรแกรมมีความนาสนใจ คิดเปน

รอยละ 100.0  สวนใหญมีความรูพื้นฐานดานคอมพิวเตอรอยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 82.0
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 68.0  ต ําแหนงปจจุบันเปนเจาหนาที่พนักงานระดับ
ปฏิบัติ คิดเปนรอยละ 72.0
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สาเหตุและปญหาในการไมยื่นแบบดวยสื่อบันทึกขอมูล
จากการศกึษาพบวา เมื่อไดติดตั้งโปรแกรมแลว ผูใชบริการสวนใหญไดเขาไปทดลอง

ใชงานโปรแกรมและเขาไปใชงานทันที คิดเปนรอยละ 32.0 สามารถเขาไปใชไดทุกเมนูงานคิดเปน
รอยละ 60.6  มคีวามเขาใจขั้นตอนการบันทึกขอมูลเบื้องตนกอนใชงาน ทํ าไดแตไมมั่นใจวาถูกตอง
คิดเปนรอยละ 54.5      เคยเขารับการอบรมความรูเกี่ยวกับการใชงานโปรแกรม 1 คร้ัง  คิดเปน
รอยละ 81.8  เมือ่มปีญหาในการใชงานมักจะแกปญหาโดยการสอบถามเจาหนาที่สรรพากรคิดเปน
รอยละ 57.6  สวนผูที่ยังไมไดเขาไปทดลองใชงานโปรแกรมคิดเปนรอยละ 34.0 ใหเหตุผลไมมีเวลา
ศึกษาโปรแกรม คดิเปนรอยละ 76.5     ปจจบุนัผูใชบริการยังตองการยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล
คิดเปนรอยละ 78.0

สาเหตแุละปญหาในการไมยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล สวนใหญผูใชบริการเห็นดวย
ในเรือ่งจะตองจัดเตรียมขอมูลเพื่อบันทึกในโปรแกรมกอนทํ าใหเพิ่มงาน  ไมมั่นใจในการใชงาน
โปรแกรมประมวลผลภาษีทํ าใหเสียเวลาตองตรวจสอบดวยมืออีกครั้ง  หนวยงานมีฐานขอมูลเดิม
แตน ําไปใชงานในโปรแกรมไมได  มีขอมูลนอยไมไดยื่นแบบและนํ าสงภาษีบอยจึงไมใชโปรแกรม

ขอเสนอแนะในการใหบริการ
จากการศึกษาพบวา  ผูใชบริการสวนใหญ ไมแสดงความคิดเห็น เกี่ยวกับขอเสนอแนะ

ในการใหบริการ คิดเปนรอยละ 78.0

อภิปรายผล
ผลการศึกษาความคิดเห็น ของผูใชบริการ    ตอระบบงานภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา

หกั ณ ที่จาย ดวยส่ืออิเล็กทรอนิกส ในจงัหวัดเชียงราย  สามารถอภิปรายผลไดดังนี้คือ
กรณผูีใชบริการที่ยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลแลว  จากการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับ

การใชงานโปรแกรมคํ านวณภาษีหัก ณ ที่จาย  ไดจํ าแนกออกเปน 4 ดานไดแก   ดานความสะดวก
ดานความถูกตองสมบูรณ  ดานประหยัดเวลาและคาใชจาย  และดานการบริการ   พบวาโดยรวม
มคีวามเหน็ดวยในระดับดีมากในทุก ๆ ดาน  มีรายละเอียดขอยอยแตละดาน ดังนี้

ในดานความสะดวก      มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นมากที่สุด ในเรื่องของการพิมพแบบแสดง
รายการตาง ๆ    การเขาระบบโปรแกรมโดยรหัสผาน    การพิมพหนังสือรับรองหักภาษี ณ ที่จาย
ขัน้ตอนการบันทึกขอมูล การสํ ารองขอมูลและเรียกคืนฐานขอมูล   และมีคาเฉลี่ยในลํ าดับที่นอย
ไดแก เร่ืองขั้นตอนตรวจสอบแกไขขอมูลที่บันทึกผิดพลาด การคนหาขอมูลภาษี ขอมูลคาลดหยอน
ในโปรแกรม
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ในดานความถูกตองสมบูรณ  มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นมากที่สุด ในเรื่องการเขาระบบ
โปรแกรมโดยรหัสผานแตละครั้ง   การทํ างานแตละเมนูในโปรแกรม  การพิมพหนังสือรับรอง
ภาษีหัก ณ ที่จาย    การพมิพรายงาน  แบบแสดงรายการ   การจัดเก็บขอมูลไวในสื่อบันทึกขอมูล
และมคีาเฉลี่ยลํ าดับนอยสุดในเรื่อง ความมั่นใจในการประมวลผลขอมูลที่บันทึกแกไขขอผิดพลาด
ในโปรแกรม

ในดานประหยดัเวลาและคาใชจาย มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นมากที่สุดในเรื่องการคํ านวณภาษี
น ําสงภาษี  จัดทํ าและยื่นแบบแสดงรายการ

ในดานการบริการ มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นมากที่สุดในเรื่อง พอใจการใหบริการโปรแกรม
สํ าเรจ็รูปโดยไมเสียคาใชจายใด ๆ   สะดวกในการนํ าสงภาษีและยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล พอใจ
ในการเพิม่ชองทางใหยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล และมีคาเฉลี่ยลํ าดับนอยสุดในเรื่องตองการ
ไดรับบริการจากเจาหนาที่สรรพากรหลังการใชบริการโปรแกรม

กลาวโดยสรุป ผูใชบริการที่ไดยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลแลว จะมีความเห็นวาโปรแกรม
ใหความสะดวกในการใชงานมาก  แตบางสวนเห็นวาโปรแกรมมีขั้นตอนการตรวจสอบแกไข
ขอมลูที่บันทึกผิดพลาด การคนหาขอมูลตาง ๆ      ความสะดวกปานกลาง         ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก
ผูใชบริการมีขอมูลที่มีรายละเอียดมากเมื่อเกิดความผิดพลาด การเขาไปแกไขหรือคนหาขอมูลทํ าให
รูสึกวาไมไดรับความสะดวกมาก สวนใหญมีความมั่นใจมากในเรื่องความถูกตองสมบูรณของ
โปรแกรมเกี่ยวกับ    การเขาระบบ    การท ํางานในเมนู     การพิมพรายงานแบบแสดงรายการตาง ๆ
แตบางสวนเห็นวาอยูในระดับปานกลางในเรื่อง การประมวลผลขอมูลที่ไดบันทึกแกไขขอผิดพลาด
ทัง้นีอ้าจเนื่องมาจากผูใชบริการมีขอมูลที่มีรายละเอียดจํ านวนมาก เมื่อแกไขขอมูลและประมวลผล
จงึไมแนใจวาบันทึกขอมูลเขาไปถูกตอง หรือไดทํ าขั้นตอนผิดพลาด การตรวจสอบจึงประมวลผล
ดวยมอือีกครั้ง หรืออาจจะไมมีความชํ านาญในการใชโปรแกรม เปนตน    ในการใชโปรแกรม
ผูใชบริการสวนใหญ เหน็ดวยเปนอยางมากวา   ประหยดัเวลาและคาใชจายในการนํ าสงภาษี
และยืน่แบบแสดงรายการ   ในเรื่องลดภาระในการชํ าระภาษีหรือขอคืนภาษีของผูมีเงินไดตอนสิ้นป
บางสวนยงัเห็นวาลดภาระไมมาก     ทั้งนี้อาจเปนเพราะผูใชบริการไมไดเขาไปปรับปรุงคาใชจาย
คาลดหยอนตอนสิ้นปเพื่อใหมีภาษีพอดี     หรือไดรับขอมูลคาลดหยอนที่จายจริงลาชา     จึงไมได
ปรับปรงุคาลดหยอนที่ไดประมาณการไว ทํ าใหมีภาษีที่ตองชํ าระหรือขอคืนในภายหลัง
ดานการบรกิารสวนใหญมีความพอใจมากในการบริการดานตาง ๆ โดยเฉพาะในเรื่องการใหบริการ
โปรแกรมสํ าเร็จรูปโดยไมเสียคาใชจายใด ๆ   แตมีบางสวนเห็นวามีความตองการปานกลาง ในการ
ไดรับบริการจากเจาหนาที่สรรพากรหลังการใชโปรแกรม       อาจเปนเพราะโปรแกรมใชงานงาย
มคีวามเขาใจดี สามารถยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลไดถูกตอง และไดใชคูมือโปรแกรม
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เมื่อศึกษาถึงความสัมพันธเกี่ยวกับเรื่องระยะเวลาที่ผูใชบริการไดใชโปรแกรมและระยะ
เวลาทีพ่นักงานไดปฏิบัติงานโปรแกรม  กับการแสดงความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอการใช
ระบบโปรแกรมคํ านวณภาษีหัก ณ ที่จาย ดานตาง ๆ   จะเห็นวาสาเหตุที่ผูใชบริการแสดงความเห็น
อยูในระดบัดีมากทุกดาน  อาจเปนเพราะผูใชบริการไดใชโปรแกรมมานานเปนเวลา 2 ปขึ้นไปและ
พนกังานไดปฏิบัติงานโปรแกรมตอเนื่องกันมานานตั้งแต 2 ปขึ้นไป    ท ําใหเกิดความรูความเขาใจ
และเกดิความชํ านาญในการใชโปรแกรม   จึงไมมีปญหาในการยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล

กรณผูีใชบริการที่ยังไมยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล จากการศึกษาความคิดเห็นของ
ผูใชบริการที่ยังไมยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล                  เห็นพองตองกันวาโปรแกรมคํ านวณภาษี
หกั ณ ทีจ่าย มีความนาสนใจ   เมื่อไดติดตั้งโปรแกรมสวนใหญเคยเขาไปทดลองใชงานโปรแกรม
และบางสวนไมเคยทดลองใชงานโปรแกรมโดยใหเหตุผลไมมีเวลาศึกษาโปรแกรม  เมื่อไดเขาไป
ทดลองใชงานโปรแกรมสวนใหญจะใชงานไดทุกเมนูงาน  แตไมคอยมั่นใจวาจะใชงานไดถูกตอง
เคยเขารับอบรมความรูเกี่ยวกับการใชงานโปรแกรมมาแลว 1 คร้ัง      ขณะใชงานเมื่อพบปญหา
จะสอบถามเจาหนาที่สรรพากร ปจจุบันสวนใหญยังคงตองการใชโปรแกรมคํ านวณอยู  สํ าหรับ
สาเหตแุละปญหาที่ไมยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล สวนใหญมีความเห็นเดียวกันในเรื่องของ
การตองจดัเตรียมขอมูลเพื่อบันทึกในโปรแกรมกอนเปนการเพิ่มงาน ไมมั่นใจในการใชโปรแกรม
ประมวลผลภาษีทํ าใหตองเสียเวลาตรวจสอบดวยมืออีกครั้ง  มีฐานขอมูลเดิมอยูแลวแตไมสามารถ
น ําไปใชในโปรแกรมได   และขอมูลมีนอยไมไดยื่นแบบนํ าสงภาษีบอย   มีสวนนอยที่เห็นวา
เกดิจาก มคีาใชจายสูงกวาเดิม ตองเก็บหลักฐานการยื่นแบบและนํ าสงภาษีดวยกระดาษจึงไมใช
โปรแกรม   และไมไดรับการบริการจากเจาหนาที่สรรพากร

อาจสรปุไดวา ความคิดเห็นของผูใชบริการที่ยังไมยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล สวนใหญ
ยงัคงตองการใชบริการโปรแกรมคํ านวณภาษีหัก ณ ที่จาย  แตสาเหตุและปญหาที่ไมไดยื่นแบบดวย
ส่ือบนัทกึขอมูล อาจเกิดจากผูใชบริการขอใชโปรแกรมในชวงแรก ๆ ของการใหบริการ    ถือเปน
เรือ่งใหมทัง้ดานเจาหนาที่บริการและผูขอใชบริการ เจาหนาที่ยังไมมีความชํ านาญในการแนะนํ า
การใชงานโปรแกรม ใหผูใชบริการแตละรายที่มีขอปลีกยอยที่แตกตางกัน  การไมไดติดตาม
ใหบริการอยางตอเนื่องในชวงเริ่มตน การขาดความเขาใจในการใชงานที่ถูกตองของผูใชบริการ
แมวาจะไดรับการอบรมใหความรูเกี่ยวกับการใชงานโปรแกรมจากสรรพากรแลวก็ตาม เนื่องจาก
ในทางปฏิบัติ ชวงเริ่มตนอาจไมคุนเคย จึงมองวาเปนเรื่องยุงยาก เพิ่มงาน   หรือเมื่อทดลอง
ใชโปรแกรมครั้งแรกอาจจะทิ้งชวงเวลานานทํ าใหลืมวิธีใชงานเบื้องตน มีปญหาในการใชงานและ
ไมไดรับการแกไขในทันทีทํ าใหละทิ้งไป   ไมไดศึกษาคูมือโปรแกรมหรืออานคูมือไมเขาใจ  ทํ าให
เมือ่ขอใชบริการแลวจึงไมไดยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลตอสํ านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงราย
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ขอเสนอแนะ
จากการศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูใชบริการตอระบบงานภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา    

หกั ณ ที่จาย ดวยส่ืออิเล็กทรอนิกส  ในจงัหวัดเชียงราย     ผูศกึษาเห็นวาขอเสนอแนะ ดงัตอไปนี้
จะเปนประโยชนตอสํ านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงรายไดบาง ในการใชเปนแนวทางใหบริการ
โปรแกรมคํ านวณภาษีหัก ณ ที่จาย ดวยส่ือบันทึกขอมูล แกผูใชบริการในเขตจังหวัดเชียงราย

1. ควรมกีารวางแผนในการเขาไปใหบริการ         แกผูขอใชบริการ    ทีย่งัไมยื่นแบบดวย
ส่ือบนัทึกขอมูลอีกครั้ง เพื่อใหคํ าแนะนํ าและสอบถามความตองการไดรับบริการ หากผูใชบริการ
ประสงคที่จะใชบริการโปรแกรม ใหบริการติดตั้งโปรแกรมใหม และอาจจะมีแผนซีดีโปรแกรม
สํ ารองให  เจาหนาที่ควรแนะนํ าการใชงานโปรแกรมใหผูใชบริการเขาใจจนใชงานไดถูกตอง และ
มกีารตดิตามหลังจากไดบริการไปแลว เพื่อใหผูใชสามารถยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลไดถูกตอง
และมบีริการใหคํ าแนะนํ าปรึกษาแกไขปญหาแกผูใชบริการอยางรวดเร็ว

2. จากการศึกษา  ไดพบวาปญหาและสาเหตุ                ของผูใชบริการที่ยังไมยื่นแบบดวย
ส่ือบนัทกึขอมูล สวนใหญเกิดจากการไมเขาใจวิธีการใชงานโปรแกรม ทํ าใหละทิ้งไมสนใจ ดังนั้น
เจาหนาทีอ่าจแกไขปญหาดังกลาว ควรมีการฝกสอนการใชงานในทางปฏิบัติจริงดวย อาจมีตัวอยาง
ในการปฏบิตัจิะทํ าใหเขาใจงายขึ้น และเจาหนาที่ควรมีการศึกษารายละเอียดขอมูลของหนวยงาน
ผูใชบริการเพื่อใหคํ าแนะนํ าในเรื่องปลีกยอยที่อาจจะซับซอนยุ งยากในแงของผู ใชบริการ    
สามารถใชงานไดถูกตองอยางรวดเร็ว  ตลอดจนการอํ านวยความสะดวกแกผูใชบริการในภายหลัง

3.    สํ านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงรายควรเพิ่มการประชาสัมพันธมากขึ้น  นอกเหนือจากที่
กรมสรรพากรไดประชาสัมพันธบนเว็บไซด     เพือ่ใหผูใชบริการหรือผูที่มีหนาที่หักภาษี ณ ที่จาย
ไดทราบถึงประโยชนของโปรแกรมและสนใจที่จะใชบริการโปรแกรมมากขึ้น เนื่องจากเปนการ
ใหบริการแกผูใชโดยไมเสียคาใชจายใด ๆ

4.    ควรมีคูมือการใชงานโปรแกรมฉบับยอที่อานแลวเขาใจงาย   และมีการรวบรวมปญหา
การใชงานที่พบของผูที่ไดใชบริการแลว วิธีการแกไขปญหา  เพื่อเปนแนวทางแกผูใชบริการ
หากเกดิปญหาการใชงานกรณีเดียวกัน

5.    การอบรมใหความรูแกผูใชบริการอาจจะเปลี่ยนจากความรูตามคูมือ   เปนการรวบรวม
ปญหาทีพ่บจากการใชงานของผูใชบริการมากลาวถึง    และแนะนํ าวิธีแกไขปญหาหรือช้ีแจงการ
ใชงานที่ถูกตอง หรืออาจจะมีการสอบถามขอมูลจากผูใชบริการถึงเรื่องที่ตองการทราบกอนการ
จดัอบรมแตละครั้ง   ตลอดจนสามารถตอบปญหาใหแกผูใชบริการไดทุกประเด็น
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