
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

  
 การศึกษาถึงความพึงพอใจของผูเสียภาษใีนเขตพ้ืนท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

เชียงใหม 2 ตอคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ต มีแนวคิด ทฤษฏีและงานวจิัยท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฏี 
 แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Philip Kotler, 2003) กลาวถึง ความพึงพอใจวาเปน
ความรูสึกของบุคคลซ่ึงมีระดับความพอใจที่เปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑ 
ตามท่ีเห็นและเขาใจกับความคาดหวัง ดังนั้นระดับความพอใจจึงเปนปจจัยของความแตกตาง 
ระหวางการทํางานท่ีมองเหน็และเขาใจกบัความคาดหวงั หากบุคคลเห็นและเขาใจการทํางานของ
ผลิตภัณฑวาตํ่ากวาความคาดหวัง สงผลใหบุคคลนั้นเกดิความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตหาก
ระดับของการเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวัง บุคคลนั้นเกดิความพงึ
พอใจ (Satisfaction) และถาผลท่ีไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวัง กจ็ะทําให
เกิดความประทับใจ (Delighted) ซ่ึงสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคาและประชาสัมพันธถึงส่ิง
ท่ีดีและไมดีของผลิตภัณฑตอบุคคลอ่ืนตอไป หากผลของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังเทาใด
ผูบริโภคก็จะยิง่พอใจมากเทานั้น 
 

แนวคิดคุณภาพการบริการ 
 แนวคิดคุณภาพการบริการ การศึกษาของ Parasuramanและคณะ (ธีรกติิ นวรัตน ณ อยุธยา, 
2544) พบวา ผลลัพธท่ีเกิดขึ้นจากการท่ีลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการท่ีไดรับเรียกวา 
“คุณภาพของการบริการท่ีลูกคารับรู” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกดิข้ึนจากการท่ีลูกคาทํา
การเปรียบเทียบ “บริการท่ีรับรู” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณท่ีเกดิข้ึนหลังจากท่ีเขา
ไดรับบริการแลวนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกลาวนั้นลูกคามักพิจารณาจาก
เกณฑท่ีเขาคิดวามีความสําคัญ 10 ประการ ดังตอไปนี ้
  1. ความไววางใจ (Reliability) 
  2. ความสะดวก (Access) 
  3. ส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangibles) 
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  4. การส่ือสาร (Communication) 
  5. การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) 
  6. ความเขาใจลูกคา (Understanding the Customer) 
  7. ความนาเช่ือถือ (Credibility) 
  8. ความสามารถ (Competence) 
  9. ความม่ันคงปลอดภัย (Security) 
  10. ความสุภาพและความเปนมิตร (Courtesy) 

ในการวิจัยคร้ังตอมา ของ Parasuraman และคณะ พบวา มีระดบัความสัมพันธกันเอง 
(Degree of Correlation) ระหวางตัวแปรดงักลาวคอนขางสูง จึงปรับเกณฑในการประเมินคุณภาพ
ของบริการ โดยใหเหลือเกณฑอยางกวางท้ังหมดรวม 5 เกณฑ ซ่ึงในแตละเกณฑไดกําหนด
เคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย 22 รายการกระจายตามเกณฑอยาง
กวาง ดังตอไปนี้ 

1. ความไววางใจ/ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบริการในระดับหนึ่งท่ีตองการอยางถูกตองและไววางใจได ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพในดานนี้คือ 1) 
ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 2) การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา 
และการนําขอมูลมาใชในการใหบริการลูกคา 3) การทํางานไมผิดพลาด 4) การบํารุงรักษาอุปกรณ/
เคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ 5) การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 

2. ความม่ันใจ(Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการ
บริการ มีความสุภาพ และเปนมิตรกับลูกคา มีความซ่ือสัตย สามารถสรางความมั่นใจใหแกลูกคาได 
และความมัน่คงปลอดภัย ซ่ึงตัวแปรวดัคุณภาพในดานนี้คือ 1) ความรูความสามารถของพนักงาน
ในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ 2) การสรางความปลอดภยัและเช่ือม่ันในการรับบริการ 
3) ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 4) พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความ
เช่ือม่ันในการใหบริการ 

3. ส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน 
สภาพแวดลอม เคร่ืองมือ และอุปกรณตาง ๆ ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพในดานนี้คือ 1) ความทันสมัยของ
อุปกรณ 2) สภาพแวดลอมของสถานท่ีบริการ 3) การแตงกายของพนักงาน 4) เอกสารเผยแพร
ขอมูลเกี่ยวกับบริการ 

4. ความใสใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอ
ไดงาย ความสามารถในการติดตอส่ือสาร และเขาใจลูกคา ซ่ึงตัวแปรวดัคุณภาพในดานนี้คือ 1) การ
ใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 2) เวลาในการเปดใหบริการให
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5. การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที
และใหความชวยเหลือเปนอยางดี ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพในดานนี้คือ 1) มีระบบการใหบริการท่ี
ใหบริการไดรวดเร็ว 2) ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 3) ความ
รวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 4) ความพรอมของพนักงานในการบริการลูกคาไดทันทีท่ี
ตองการ 
 
 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service Quality) 

จากแนวคิดการบริการคุณภาพของ Parasuraman และคณะ เปนการวัดคุณภาพบริการ
ระหวางลูกคากับพนักงาน (customer-to-employee) แตคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสเปน
ความสัมพันธระหวางลูกคากับเว็บไซต (customer-to-web-site) ซ่ึงในปจจบัุนนกัวิจยัไดพยายาม
ปรับปรุงตัวแปร เพื่อใชในการวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 

Lee และ Lin ไดกําหนดปจจัยหลักท่ีมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสโดยไดประยุกตตวัแปรตามแนวคิดการบริการคุณภาพของ Parasuraman และ
คณะวิจยัตาง ๆ ซ่ึงใชเกณฑวัดบริการคุณภาพทางอิเล็กทรอนิกสดังนี้ (Lee Gwo-Guang and Lin 
Hsiu-Fen, 2005) 

1. การออกแบบเว็บไซต (Web site design) ไดแก การคนหาและนําทาง 
(Navigation) การแสดงผล (Visual characteristics/appearance) ความสวยงามของเว็บไซต 
(Aesthetic) เนื้อหาสาระ (Content) การเช่ือมโยงและทางเลือก (Linkage/choices) และความลาชา
ของเครือขาย (Delays caused by network connection) เปนตน 

2. ความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) ไดแก ความถูกตองของขอมูล 
(accuracy) ตรงตามเปาหมาย (fulfillment) การปฏิบัติตามสัญญา (the promised) การเก็บรักษา
ความลับของลูกคา (Keep personal information secure) เปนตน 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแก ความเหมาะสมของบริการ (appropriate 
service/information) การกูขอมูล (Information retrieval) ความเร็วในการคนหา (Navigation Speed) 
การยืนยันรับรองผล (Arranging for online guarantees) การตอบสนองความตองการที่รวดเร็ว 
(quick response) เปนตน 
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4. ความไววางใจ (Trust) ไดแก การรับรูท่ีไดรับกอนใชบริการ (Pre-purchase 
knowledge) คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชท่ีสรางความไววางใจและปลอดภัย (Interface 
properties) รายละเอียดของขอมูลเกี่ยวกับการรับรองผล (Information contents) เปนตน 

5. ความเปนสวนตัว (Personalization) ไดแก การไดรับบริการและความชวยเหลือ
ของผูใช (Satisfy individual) การเอาใจใสผูใชบริการ (Individual attentions) การไดรับแจงขอมูล
ขาวสารตาง ๆ จากเวบ็ไซต (Personal acknowledgements) การแสดงความคิดเห็นและขอแนะนาํตอ
เว็บไซต (comment and suggestion) เปนตน 
 

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government)  
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government) หมายถึง วิธีการบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหม      

ท่ีเนนการใชเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและเครือขาย เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพของงานของภาครัฐ 
ปรับปรุงการบริการแกประชาชน และการมีระบบขอมูลขาวสารที่ดี ท่ีจะชวยในการตัดสินใจและ
สรางมูลคาเพิ่มทางเศรษฐกิจอีกท้ังใหประชาชนมีสวนรวมกับรัฐมากข้ึน โดยการใชเทคโนโลยีเพื่อ
เพิ่มศักยภาพของการเขาถึง และการใหบริการของรัฐ โดยมุงเปาไปท่ีภาคประชาชน ภาคธุรกิจ และ
ภาครัฐดวยกนัเอง (กรมปศุสัตว, 2549) 

e-Government เปนการนําเทคโนโลยีมาใชปรับปรุงกระบวนการทํางานของภาครัฐ       
โดยเปนการนาํพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-Commerce) มาใชในการทําธุรกิจของภาครัฐ เพื่อใหเกิด
กระบวนการเปล่ียนแปลงการบริหารจัดการ สงผลใหเกิดการบริการแกประชาชนท่ีดีข้ึน การดําเนนิ
ธุรกิจกับภาคเอกชนท่ีดีข้ึน และทําใหมีการใชขอมูลของภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพข้ึนดวย         
ซ่ึงประกอบดวยหลักการสําคัญ 4 ประการ (ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอร
แหงชาติ, 2548ข)  คือ  

 
1. สรางบริการตามความตองการของประชาชน 
2. ทําใหรัฐและการบริการของรัฐเขาถึงประชาชนไดมากข้ึน 
3. เกิดประโยชนแกสังคมโดยท่ัวกัน 
4. มีการใชสารสนเทศในการบริหารและบริการของภาครัฐมากข้ึน 
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บริการอิเล็กทรอนิกสของกรมสรรพากร 
 บริการอิเล็กทรอนิกส (e-Service) ถูกนํามาใชในการใหบริการของรัฐผานเครือขายระหวาง
หนวยงานท่ีมีความปลอดภยัและทําใหองคกรสามารถแลกเปล่ียนสารสนเทศกันได (กรมปศุสัตว, 
2549) บริการทางอิเล็กทรอนิกสเปนส่ิงสําคัญในการสรางรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงรัฐบาลจะตอง
กําหนดเปาหมายใหชัดเจนเพ่ือใหผูรับบริการสามารถคาดหวังส่ิงท่ีควรจะไดรับจากรัฐบาล บริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสข้ันพื้นฐานไดแก เผยแพรขอมูล บริการพื้นฐาน ตดิตอส่ือสารกับผูรับบริการทาง
อีเมล รับเร่ืองราวรองทุกข ประมวลผลขอมูลระหวางหนวยงาน บริการรับชําระเงิน สํารวจความ
คิดเห็น เปนตน 
 การใหบริการอิเล็กทรอนิกสของกรมสรรพากรนั้น ถือเปนโครงการนํารองของรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสภายใตช่ือโครงการ e – Revenue ซ่ึงนอกจากจะเผยแพรขอมูลขาวสารตาง ๆ ใหแก
ประชาชนและผูเสียภาษแีลว ในปจจุบันกรมสรรพากรไดใหบริการอิเล็กทรอนิกสดังตอไปนี้ 
(กรมสรรพากร, 2549) 
 

1. บริการการยื่นแบบผานอินเทอรเน็ต 
2. บริการการยื่นแบบดวยส่ือคอมพิวเตอร 
3. บริการยื่นคําขออนุญาตเปนสํานักงานบัญชีตัวแทน 
4. บริการขอมีเลขประจําตัวผูเสียภาษีอากร 
5. บริการจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่มและภาษธุีรกิจเฉพาะ 
6. บริการการขอใชสิทธิยกเวนภาษีเงินไดของบริษัทหรือหางหุนสวนนิตบุิคคล สําหรับ

การจายเงินเพิม่คาครองชีพพเิศษ 
7. บริการดาวนโหลดแบบแสดงรายการภาษ ี แบบคํารอง/คําขอตาง ๆ และประมวล

รัษฎากรฉบับอิเล็กทรอนิกส 
 
แตการศึกษาในคร้ังนี้ครอบคลุมเฉพาะการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา

ตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 และภ.ง.ด. 91 ซ่ึงกรมสรรพากรกําหนดใหยื่นรายการขอมูลผาน
อินเทอรเน็ตทางเว็บไซตของกรมสรรพากร 

ภ.ง.ด. 90 หมายถึง  แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาใชสําหรับ  
ก. ผูเงินไดท่ีมีเงินไดหลายประเภทหรือผูมีเงินไดประเภทเดียว แตมิใชเงินไดจาก

การจางแรงงานตามมาตรา 40(1) แหงประมวลรัษฎากร 
ข. กองมรดกของผูตายท่ียังมิไดแบงและมีเงินได 
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ค. ผูมีเงินไดเปนหางหุนสวนสามัญหรือคณะบุคคลท่ีมิใชนิติบุคคล 
ผูมีเงินไดดังกลาวตองยื่นแบบ ภ.ง.ด. 90 และชําระภาษีภายในเดือนมีนาคมของป

ถัดไป  
ภ.ง.ด. 91 หมายถึง  แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาใชสําหรับผูมีเงินไดจาก

การจางแรงงานตามมาตรา 40(1) แหงประมวลรัษฎากร แตเพยีงประเภทเดียว โดยยื่นแบบ ภ.ง.ด.91 
และชําระภาษภีายในเดือนมีนาคมของปถัดไป (มกราคมถึงมีนาคม) 

 
สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 
สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 เปนหนวยงานในสังกัดกรมสรรพากร ซ่ึงครอบคลุม

เขตทองท่ีอําเภอสันกําแพง อําเภอสันทราย อําเภอแมริม อําเภอฝาง อําเภอดอยสะเก็ด อําเภอแมแตง 
อําเภอเชียงดาว อําเภอพราว อําเภอไชยปราการ อําเภอแมอาย อําเภอเวยีงแหง และก่ิงอําเภอแมออน 
ซ่ึงสรรพากรพื้นท่ีสาขาในเขตทองท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ไดใหบริการตาง ๆ 
แกประชาชนผูเสียภาษใีนทองท่ี เชน การรับแบบแสดงรายการและรับชําระภาษ ี การจดทะเบียน
ภาษีมูลคาเพิ่มและธุรกิจเฉพาะ เปนตน นอกจากนี ้สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ดําเนนิงาน
ภายใตแผนยุทธศาสตรของกรมสรรพากร โดยแผนงานของกรมสรรพากรท่ีสําคัญ คือ การตองการ
ใหประชาชนผูเสียภาษหีันมาใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาตามแบบ
แสดงรายการผานอินเทอรเน็ต   

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 จึงไดจัดทําโครงการและแผนงานตางๆ เพื่อใหผูเสีย
ภาษหีันมายืน่แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาตามแบบแสดงรายการผานอินเทอรเน็ต
ทางเว็บไซตของกรมสรรพากรและใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสของกรมสรรพากรดังนี้ 

 
1. จัดโครงการประชาสัมพันธนอกสถานท่ี เชน สถานที่ราชการ บริษัทเอกชน เพื่อให

ความรูแกประชาชนผูเสียภาษีรับรู และไดจัดเตรียมเจาหนาท่ีคอยแนะนําใหบริการในการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาตามแบบแสดงรายการผานอินเทอรเน็ตทางเวบ็ไซตของ
กรมสรรพากร 

2. จัดเตรียมคอมพิวเตอรไวคอยบริการประชาชนผูเสียภาษี เชน สํานกังานสรรพากรพื้นท่ี
เชียงใหม 2 และสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาทุกสาขาในทองท่ีอําเภอสันกําแพง อําเภอสันทราย 
อําเภอแมริม อําเภอฝาง อําเภอดอยสะเกด็ อําเภอแมแตง อําเภอเชียงดาว อําเภอพราว อําเภอไชย
ปราการ อําเภอแมอาย อําเภอเวียงแหง และก่ิงอําเภอแมออน เพื่อแนะนําและเชิญชวนใหประชาชน
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2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

นราขวัญ วงศอินทร (2547) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูเสียภาษีท่ีมีตอการ
ใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาในจังหวัดแมฮองสอน ซ่ึงไดกําหนดขอบเขต
ประชากรจากผูเสียภาษีท่ีมาใชบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาในจังหวัดแมฮองสอน 
จํานวน 7 สาขา ท่ียื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา (ภ.ง.ด. 90, 91) ภาษีเงินไดนิติ
บุคคล (ภ.ง.ด.50) ภาษีมูลคาเพิ่ม (ภ.พ. 30) ภาษีธุรกิจเฉพาะ (ภ.ธ.40) อากรแสตมป (อ.ส.4, อ.ส.10) 
และผูมาใชบริการดานอ่ืน ๆ ไดแก การขอจดทะเบยีนภาษี แจงเปล่ียนแปลงทะเบียนภาษ ีการขอมี
เลขประจําตัวผูเสียภาษ ี และการขอคืนภาษีอากร ซ่ึงไดเก็บตัวอยาง 318 ราย พบวา ดานบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดบัพอใจมาก ไดแก ประเภทของบริการท่ี
ไดรับตรงกับความตองการ ชวงเวลาในการใหบริการ และความหลากหลายของประเภทบรกิารท่ี
ไดรับ ดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียในระดับพอใจมาก ไดแก ความ
กวางขวาง ความสะอาด จํานวนท่ีนั่ง ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา ดานการติดตอส่ือสารหรือ
การแจงขาวสาร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับพอใจมาก ไดแก การ
เผยแพรขาวสารผานทางเจาหนาท่ีสรรพากร ปายประชาสัมพันธ และวิทยุโทรทัศน  ดานพนกังานท่ี
ใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียในระดับพอใจมาก ไดแก ความ
เต็มใจในการใหบริการ การแตงกายของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ และความรับผิดชอบของเจาหนาท่ี 
ดานอุปกรณท่ีใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับพอใจมาก ไดแก 
ความทันสมัย ความมีระเบียบ ความสะอาดและความพอเพียงของอุปกรณ ดานข้ันตอนท่ีใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดบัพอใจมาก ไดแก ความถูกตองแมนยําใน
รายละเอียดข้ันตอนการบริการ และความไมซํ้าซอนในข้ันตอนการทํางาน ปญหาท่ีพบจากการใช
บริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปญหาในเรื่องของความลาชาในการใหบริการ ความไม
สะดวกสบายและความไมหลากหลายของประเภทบริการท่ีไดรับ 

บริรักษ ทุงแจง (2548) ไดศกึษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผาน
อินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยในจังหวดัเชียงใหม พบวา ความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถาม
ตอการบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต มีคาเฉล่ียในความสําคัญระดับมากในทุกปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด ไดแก ดานราคา ดานกระบวนการ ดานชองทางการใหบริการ ดานการสรางและ
นําเสนอทางกายภาพ ดานบุคลากรและดานผลิตภัณฑ  สวนความพงึพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก
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European Commission (2004) ไดสํารวจและประเมินการใหบริการอิเล็กทรอนิกสของ
ภาครัฐในสหภาพยุโรป โดยทําการศึกษาถึงความพึงพอใจและการใชประโยชนของผูใชบริการ ซ่ึง
ไดทําการสํารวจผูใชจํานวน 48,228 ราย โดยทําการศึกษาถึงการใชบริการ (Usage) คุณคา (Value) 
การประเมินโดยรวมของผูใชบริการ (Overall user evaluation) ปญหาในการใช (Usability 
problems) และสวนท่ีตองการใหปรับปรุงบริการ (Service improvements) ผลการศึกษาพบวา ดาน
การใชบริการมีผูใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐคิดเปนรอยละ 30-40 ในบริการท่ีมีคุณภาพ 
และในบริการระดับท่ัวไปคิดเปนรอยละ 5-10 และควรพัฒนาบริการทางอิเล็กทรอนิกสโดย
ปรับปรุงคุณภาพของบริการ ดานคุณคา พบวา ผูใชปจจุบันมีประสบการณในการใชบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสมาแลว และผูใชมากกวารอยละ 80 ใชแลวประหยัดเวลา ซ่ึงสามารถประหยดัเวลาได
มากกวา 1 ช่ัวโมง โดยการใชบริการยื่นแบบและชําระภาษีมูลคาเพิ่มสามารถประหยัดคาใชจายใน
ธุรกิจไดมากกวา 29 ลานเหรียญยูโร และยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดของประชาชนสามารถ
ประหยดัเวลาไดมากกวา 7 ลานช่ัวโมง ดานความพึงพอใจของผูใชโดยรวม มีผูใชจํานวนรอยละ 62 
มีความพึงพอใจอยูในระดับสูงมากและผูใชจํานวนรอยละ 10 ไมพึงพอใจในการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกส ผูใชจํานวนรอยละ 75 แนะนําบริการอิเล็กทรอนิกสใหกับคนท่ีรูจัก และผูใชรอยละ 
80 คิดวาการใชบริการอิเล็กทรอนิกสชวยประหยัดเวลา ดานปญหาในการใชงาน ไมพบปญหา
สําคัญ แตควรใหความสําคัญสําหรับการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานท่ี
ตองการใหปรับปรุงบริการอิเล็กทรอนิกส ไดแก การใชงานท่ีงาย มีการชวยเหลือท่ีดี คนหาไดงาย 
และประหยัด 
   Nittana Sukasame (2004) ไดทําการศึกษาถึงการพัฒนาของบริการอิเล็กทรอนิกสของ
รัฐบาลไทย ซ่ึงไดกําหนดตัวแปรท่ีมีผลตอการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส คือ 1) เนื้อหาสาระ 
(Content) ประกอบดวย ความถูกตอง การใชประโยชน ความเปนปจจุบันของขอมูลและการ
ออกแบบ 2) การเช่ือมโยงของเว็บไซต (Linkage) ประกอบดวยปริมาณและคุณภาพของการ
เช่ือมโยงของขอมูล 3) ความนาเช่ือถือ (Reliability) เปนตัวแปรท่ีสําคัญท่ีสุดของการใหบริการ ซ่ึง
ประกอบดวยความสามารถในการปฏิบัตติามสัญญาอยางถูกตองและสมํ่าเสมอ ความถ่ีในการ
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 Youssef F. N. et al. (1996) ไดทําการศึกษาพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานบริการ
ข้ึนกับความแตกตางระหวางความคาดหวงักับการรับรู ถามีความแตกตางกันนอยหรือไมแตกตาง 
ผูรับบริการจะมีความพึงพอใจมาก แตถามีความแตกตางกันมากแสดงวา ผูรับบริการยังไมมีความ
พึงพอใจในงานบริการ 
 Xi Zhang and Yu Tang (2006) ไดทําการศึกษาถึงการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสใน Online Shopping ซ่ึงไดนําแนวคิดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ 
Lee และ Lin มาใชในการศกึษาไดแก 1) การออกแบบเว็บไซต (Web site design) 2) ความนาเช่ือถือ
และความปลอดภัย (Reliability) 3) การตอบสนอง (Responsiveness) 4) ความจริงใจ (Trust) 5) 
ความเปนสวนตัว (Personalization) ผลการศึกษาพบวา ดานการออกแบบเว็บไซต ตวัแปรยอยที่มี
ผลตอการรับรูคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส ไดแก ความเหมาะสมของเน้ือหา การเช่ือมโยง 
การเช่ือมตอเครือขาย การคนหา และการออกแบบ การเปดใหบริการ 24 ช่ัวโมง ดานความ
นาเช่ือถือตัวแปรยอยท่ีมีผลตอการรับรูคุณภาพบริการ ไดแก การจดัสงตามคําส่ังอยางถูกตอง การ
สงสินคาตามเวลาท่ีกําหนด การเก็บรักษาความลับของลูกคา ดานการตอบสนอง ปจจัยยอยท่ีสําคัญ
ตอการรับรูคุณภาพการบริการ ไดแก การจัดเตรียมบริการหรือขอมูลท่ีเหมาะสมตอลูกคาเม่ือมี
ปญหาเกิดข้ึน ความเร็วในการคนหา การรับประกัน ความเร็วในการตอบสนองการเรียกรอง ดาน
ความไววางใจ ตัวแปรปจจยัยอยท่ีสําคัญ ไดแก การบริการเนื้อหาสาระท่ีเกี่ยวกบัขอมูลความรูใน




