
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

  
 การศึกษาถึงความพึงพอใจของผูเสียภาษใีนเขตพ้ืนท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

เชียงใหม 2 ตอคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ต มีแนวคิด ทฤษฏีและงานวจิัยท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฏี 
 แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Philip Kotler, 2003) กลาวถึง ความพึงพอใจวาเปน
ความรูสึกของบุคคลซ่ึงมีระดับความพอใจที่เปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑ 
ตามท่ีเห็นและเขาใจกับความคาดหวัง ดังนั้นระดับความพอใจจึงเปนปจจัยของความแตกตาง 
ระหวางการทํางานท่ีมองเหน็และเขาใจกบัความคาดหวงั หากบุคคลเห็นและเขาใจการทํางานของ
ผลิตภัณฑวาตํ่ากวาความคาดหวัง สงผลใหบุคคลนั้นเกดิความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตหาก
ระดับของการเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวัง บุคคลนั้นเกดิความพงึ
พอใจ (Satisfaction) และถาผลท่ีไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวัง กจ็ะทําให
เกิดความประทับใจ (Delighted) ซ่ึงสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคาและประชาสัมพันธถึงส่ิง
ท่ีดีและไมดีของผลิตภัณฑตอบุคคลอ่ืนตอไป หากผลของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังเทาใด
ผูบริโภคก็จะยิง่พอใจมากเทานั้น 
 

แนวคิดคุณภาพการบริการ 
 แนวคิดคุณภาพการบริการ การศึกษาของ Parasuramanและคณะ (ธีรกติิ นวรัตน ณ อยุธยา, 
2544) พบวา ผลลัพธท่ีเกิดขึ้นจากการท่ีลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการท่ีไดรับเรียกวา 
“คุณภาพของการบริการท่ีลูกคารับรู” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกดิข้ึนจากการท่ีลูกคาทํา
การเปรียบเทียบ “บริการท่ีรับรู” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณท่ีเกดิข้ึนหลังจากท่ีเขา
ไดรับบริการแลวนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกลาวนั้นลูกคามักพิจารณาจาก
เกณฑท่ีเขาคิดวามีความสําคัญ 10 ประการ ดังตอไปนี ้
  1. ความไววางใจ (Reliability) 
  2. ความสะดวก (Access) 
  3. ส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangibles) 
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  4. การส่ือสาร (Communication) 
  5. การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) 
  6. ความเขาใจลูกคา (Understanding the Customer) 
  7. ความนาเช่ือถือ (Credibility) 
  8. ความสามารถ (Competence) 
  9. ความม่ันคงปลอดภัย (Security) 
  10. ความสุภาพและความเปนมิตร (Courtesy) 

ในการวิจัยคร้ังตอมา ของ Parasuraman และคณะ พบวา มีระดบัความสัมพันธกันเอง 
(Degree of Correlation) ระหวางตัวแปรดงักลาวคอนขางสูง จึงปรับเกณฑในการประเมินคุณภาพ
ของบริการ โดยใหเหลือเกณฑอยางกวางท้ังหมดรวม 5 เกณฑ ซ่ึงในแตละเกณฑไดกําหนด
เคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย 22 รายการกระจายตามเกณฑอยาง
กวาง ดังตอไปนี้ 

1. ความไววางใจ/ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบริการในระดับหนึ่งท่ีตองการอยางถูกตองและไววางใจได ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพในดานนี้คือ 1) 
ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 2) การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา 
และการนําขอมูลมาใชในการใหบริการลูกคา 3) การทํางานไมผิดพลาด 4) การบํารุงรักษาอุปกรณ/
เคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ 5) การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 

2. ความม่ันใจ(Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการ
บริการ มีความสุภาพ และเปนมิตรกับลูกคา มีความซ่ือสัตย สามารถสรางความมั่นใจใหแกลูกคาได 
และความมัน่คงปลอดภัย ซ่ึงตัวแปรวดัคุณภาพในดานนี้คือ 1) ความรูความสามารถของพนักงาน
ในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ 2) การสรางความปลอดภยัและเช่ือม่ันในการรับบริการ 
3) ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 4) พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความ
เช่ือม่ันในการใหบริการ 

3. ส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน 
สภาพแวดลอม เคร่ืองมือ และอุปกรณตาง ๆ ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพในดานนี้คือ 1) ความทันสมัยของ
อุปกรณ 2) สภาพแวดลอมของสถานท่ีบริการ 3) การแตงกายของพนักงาน 4) เอกสารเผยแพร
ขอมูลเกี่ยวกับบริการ 

4. ความใสใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอ
ไดงาย ความสามารถในการติดตอส่ือสาร และเขาใจลูกคา ซ่ึงตัวแปรวดัคุณภาพในดานนี้คือ 1) การ
ใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 2) เวลาในการเปดใหบริการให
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5. การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที
และใหความชวยเหลือเปนอยางดี ซ่ึงตัวแปรวัดคุณภาพในดานนี้คือ 1) มีระบบการใหบริการท่ี
ใหบริการไดรวดเร็ว 2) ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 3) ความ
รวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 4) ความพรอมของพนักงานในการบริการลูกคาไดทันทีท่ี
ตองการ 
 
 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service Quality) 

จากแนวคิดการบริการคุณภาพของ Parasuraman และคณะ เปนการวัดคุณภาพบริการ
ระหวางลูกคากับพนักงาน (customer-to-employee) แตคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสเปน
ความสัมพันธระหวางลูกคากับเว็บไซต (customer-to-web-site) ซ่ึงในปจจบัุนนกัวิจยัไดพยายาม
ปรับปรุงตัวแปร เพื่อใชในการวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 

Lee และ Lin ไดกําหนดปจจัยหลักท่ีมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสโดยไดประยุกตตวัแปรตามแนวคิดการบริการคุณภาพของ Parasuraman และ
คณะวิจยัตาง ๆ ซ่ึงใชเกณฑวัดบริการคุณภาพทางอิเล็กทรอนิกสดังนี้ (Lee Gwo-Guang and Lin 
Hsiu-Fen, 2005) 

1. การออกแบบเว็บไซต (Web site design) ไดแก การคนหาและนําทาง 
(Navigation) การแสดงผล (Visual characteristics/appearance) ความสวยงามของเว็บไซต 
(Aesthetic) เนื้อหาสาระ (Content) การเช่ือมโยงและทางเลือก (Linkage/choices) และความลาชา
ของเครือขาย (Delays caused by network connection) เปนตน 

2. ความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) ไดแก ความถูกตองของขอมูล 
(accuracy) ตรงตามเปาหมาย (fulfillment) การปฏิบัติตามสัญญา (the promised) การเก็บรักษา
ความลับของลูกคา (Keep personal information secure) เปนตน 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแก ความเหมาะสมของบริการ (appropriate 
service/information) การกูขอมูล (Information retrieval) ความเร็วในการคนหา (Navigation Speed) 
การยืนยันรับรองผล (Arranging for online guarantees) การตอบสนองความตองการที่รวดเร็ว 
(quick response) เปนตน 
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4. ความไววางใจ (Trust) ไดแก การรับรูท่ีไดรับกอนใชบริการ (Pre-purchase 
knowledge) คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชท่ีสรางความไววางใจและปลอดภัย (Interface 
properties) รายละเอียดของขอมูลเกี่ยวกับการรับรองผล (Information contents) เปนตน 

5. ความเปนสวนตัว (Personalization) ไดแก การไดรับบริการและความชวยเหลือ
ของผูใช (Satisfy individual) การเอาใจใสผูใชบริการ (Individual attentions) การไดรับแจงขอมูล
ขาวสารตาง ๆ จากเวบ็ไซต (Personal acknowledgements) การแสดงความคิดเห็นและขอแนะนาํตอ
เว็บไซต (comment and suggestion) เปนตน 
 

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

ท่ีเนนการใชเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและเครือขาย เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพของงานของภาครัฐ 
ปรับปรุงการบริการแกประชาชน และการมีระบบขอมูลขาวสารที่ดี ท่ีจะชวยในการตัดสินใจและ
สรางมูลคาเพิ่มทางเศรษฐกิจอีกท้ังใหประชาชนมีสวนรวมกับรัฐมากข้ึน โดยการใชเทคโนโลยีเพื่อ
เพิ่มศักยภาพของการเขาถึง และการใหบริการของรัฐ โดยมุงเปาไปท่ีภาคประชาชน ภาคธุรกิจ และ
ภาครัฐดวยกนัเอง (กรมปศุสัตว, 2549) 

e-Government เปนการนําเทคโนโลยีมาใชปรับปรุงกระบวนการทํางานของภาครัฐ       
โดยเปนการนาํพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-Commerce) มาใชในการทําธุรกิจของภาครัฐ เพื่อใหเกิด
กระบวนการเปล่ียนแปลงการบริหารจัดการ สงผลใหเกิดการบริการแกประชาชนท่ีดีข้ึน การดําเนนิ
ธุรกิจกับภาคเอกชนท่ีดีข้ึน และทําใหมีการใชขอมูลของภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพข้ึนดวย         
ซ่ึงประกอบดวยหลักการสําคัญ 4 ประการ (ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอร
แหงชาติ, 2548ข)  คือ  

 
1. สรางบริการตามความตองการของประชาชน 
2. ทําใหรัฐและการบริการของรัฐเขาถึงประชาชนไดมากข้ึน 
3. เกิดประโยชนแกสังคมโดยท่ัวกัน 
4. มีการใชสารสนเทศในการบริหารและบริการของภาครัฐมากข้ึน 
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บริการอิเล็กทรอนิกสของกรมสรรพากร 
 บริการอิเล็กทรอนิกส (e-Service) ถูกนํามาใชในการใหบริการของรัฐผานเครือขายระหวาง
หนวยงานท่ีมีความปลอดภยัและทําใหองคกรสามารถแลกเปล่ียนสารสนเทศกันได (กรมปศุสัตว, 
2549) บริการทางอิเล็กทรอนิกสเปนส่ิงสําคัญในการสรางรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงรัฐบาลจะตอง
กําหนดเปาหมายใหชัดเจนเพ่ือใหผูรับบริการสามารถคาดหวังส่ิงท่ีควรจะไดรับจากรัฐบาล บริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสข้ันพื้นฐานไดแก เผยแพรขอมูล บริการพื้นฐาน ตดิตอส่ือสารกับผูรับบริการทาง
อีเมล รับเร่ืองราวรองทุกข ประมวลผลขอมูลระหวางหนวยงาน บริการรับชําระเงิน สํารวจความ
คิดเห็น เปนตน 
 การใหบริการอิเล็กทรอนิกสของกรมสรรพากรนั้น ถือเปนโครงการนํารองของรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสภายใตช่ือโครงการ e – Revenue ซ่ึงนอกจากจะเผยแพรขอมูลขาวสารตาง ๆ ใหแก
ประชาชนและผูเสียภาษแีลว ในปจจุบันกรมสรรพากรไดใหบริการอิเล็กทรอนิกสดังตอไปนี้ 
(กรมสรรพากร, 2549) 
 

1. บริการการยื่นแบบผานอินเทอรเน็ต 
2. บริการการยื่นแบบดวยส่ือคอมพิวเตอร 
3. บริการยื่นคําขออนุญาตเปนสํานักงานบัญชีตัวแทน 
4. บริการขอมีเลขประจําตัวผูเสียภาษีอากร 
5. บริการจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่มและภาษธุีรกิจเฉพาะ 
6. บริการการขอใชสิทธิยกเวนภาษีเงินไดของบริษัทหรือหางหุนสวนนิตบุิคคล สําหรับ

การจายเงินเพิม่คาครองชีพพเิศษ 
7. บริการดาวนโหลดแบบแสดงรายการภาษ ี แบบคํารอง/คําขอตาง ๆ และประมวล

รัษฎากรฉบับอิเล็กทรอนิกส 
 
แตการศึกษาในคร้ังนี้ครอบคลุมเฉพาะการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา

ตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 และภ.ง.ด. 91 ซ่ึงกรมสรรพากรกําหนดใหยื่นรายการขอมูลผาน
อินเทอรเน็ตทางเว็บไซตของกรมสรรพากร 

ภ.ง.ด. 90 หมายถึง  แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาใชสําหรับ  
ก. ผูเงินไดท่ีมีเงินไดหลายประเภทหรือผูมีเงินไดประเภทเดียว แตมิใชเงินไดจาก

การจางแรงงานตามมาตรา 40(1) แหงประมวลรัษฎากร 
ข. กองมรดกของผูตายท่ียังมิไดแบงและมีเงินได 
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ค. ผูมีเงินไดเปนหางหุนสวนสามัญหรือคณะบุคคลท่ีมิใชนิติบุคคล 
ผูมีเงินไดดังกลาวตองยื่นแบบ ภ.ง.ด. 90 และชําระภาษีภายในเดือนมีนาคมของป

ถัดไป  
ภ.ง.ด. 91 หมายถึง  แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาใชสําหรับผูมีเงินไดจาก

การจางแรงงานตามมาตรา 40(1) แหงประมวลรัษฎากร แตเพยีงประเภทเดียว โดยยื่นแบบ ภ.ง.ด.91 
และชําระภาษภีายในเดือนมีนาคมของปถัดไป (มกราคมถึงมีนาคม) 

 
สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 
สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 เปนหนวยงานในสังกัดกรมสรรพากร ซ่ึงครอบคลุม

เขตทองท่ีอําเภอสันกําแพง อําเภอสันทราย อําเภอแมริม อําเภอฝาง อําเภอดอยสะเก็ด อําเภอแมแตง 
อําเภอเชียงดาว อําเภอพราว อําเภอไชยปราการ อําเภอแมอาย อําเภอเวยีงแหง และก่ิงอําเภอแมออน 
ซ่ึงสรรพากรพื้นท่ีสาขาในเขตทองท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ไดใหบริการตาง ๆ 
แกประชาชนผูเสียภาษใีนทองท่ี เชน การรับแบบแสดงรายการและรับชําระภาษ ี การจดทะเบียน
ภาษีมูลคาเพิ่มและธุรกิจเฉพาะ เปนตน นอกจากนี ้สํานกังานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ดําเนนิงาน
ภายใตแผนยุทธศาสตรของกรมสรรพากร โดยแผนงานของกรมสรรพากรท่ีสําคัญ คือ การตองการ
ใหประชาชนผูเสียภาษหีันมาใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาตามแบบ
แสดงรายการผานอินเทอรเน็ต   

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 จึงไดจัดทําโครงการและแผนงานตางๆ เพื่อใหผูเสีย
ภาษหีันมายืน่แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาตามแบบแสดงรายการผานอินเทอรเน็ต
ทางเว็บไซตของกรมสรรพากรและใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสของกรมสรรพากรดังนี้ 

 
1. จัดโครงการประชาสัมพันธนอกสถานท่ี เชน สถานที่ราชการ บริษัทเอกชน เพื่อให

ความรูแกประชาชนผูเสียภาษีรับรู และไดจัดเตรียมเจาหนาท่ีคอยแนะนําใหบริการในการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาตามแบบแสดงรายการผานอินเทอรเน็ตทางเวบ็ไซตของ
กรมสรรพากร 

2. จัดเตรียมคอมพิวเตอรไวคอยบริการประชาชนผูเสียภาษี เชน สํานกังานสรรพากรพื้นท่ี
เชียงใหม 2 และสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาทุกสาขาในทองท่ีอําเภอสันกําแพง อําเภอสันทราย 
อําเภอแมริม อําเภอฝาง อําเภอดอยสะเกด็ อําเภอแมแตง อําเภอเชียงดาว อําเภอพราว อําเภอไชย
ปราการ อําเภอแมอาย อําเภอเวียงแหง และก่ิงอําเภอแมออน เพื่อแนะนําและเชิญชวนใหประชาชน
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2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

นราขวัญ วงศอินทร (2547) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูเสียภาษีท่ีมีตอการ
ใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาในจังหวัดแมฮองสอน ซ่ึงไดกําหนดขอบเขต
ประชากรจากผูเสียภาษีท่ีมาใชบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาในจังหวัดแมฮองสอน 
จํานวน 7 สาขา ท่ียื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา (ภ.ง.ด. 90, 91) ภาษีเงินไดนิติ
บุคคล (ภ.ง.ด.50) ภาษีมูลคาเพิ่ม (ภ.พ. 30) ภาษีธุรกิจเฉพาะ (ภ.ธ.40) อากรแสตมป (อ.ส.4, อ.ส.10) 
และผูมาใชบริการดานอ่ืน ๆ ไดแก การขอจดทะเบยีนภาษี แจงเปล่ียนแปลงทะเบียนภาษ ีการขอมี
เลขประจําตัวผูเสียภาษ ี และการขอคืนภาษีอากร ซ่ึงไดเก็บตัวอยาง 318 ราย พบวา ดานบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดบัพอใจมาก ไดแก ประเภทของบริการท่ี
ไดรับตรงกับความตองการ ชวงเวลาในการใหบริการ และความหลากหลายของประเภทบรกิารท่ี
ไดรับ ดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียในระดับพอใจมาก ไดแก ความ
กวางขวาง ความสะอาด จํานวนท่ีนั่ง ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา ดานการติดตอส่ือสารหรือ
การแจงขาวสาร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับพอใจมาก ไดแก การ
เผยแพรขาวสารผานทางเจาหนาท่ีสรรพากร ปายประชาสัมพันธ และวิทยุโทรทัศน  ดานพนกังานท่ี
ใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียในระดับพอใจมาก ไดแก ความ
เต็มใจในการใหบริการ การแตงกายของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ และความรับผิดชอบของเจาหนาท่ี 
ดานอุปกรณท่ีใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับพอใจมาก ไดแก 
ความทันสมัย ความมีระเบียบ ความสะอาดและความพอเพียงของอุปกรณ ดานข้ันตอนท่ีใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดบัพอใจมาก ไดแก ความถูกตองแมนยําใน
รายละเอียดข้ันตอนการบริการ และความไมซํ้าซอนในข้ันตอนการทํางาน ปญหาท่ีพบจากการใช
บริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปญหาในเรื่องของความลาชาในการใหบริการ ความไม
สะดวกสบายและความไมหลากหลายของประเภทบริการท่ีไดรับ 

บริรักษ ทุงแจง (2548) ไดศกึษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผาน
อินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยในจังหวดัเชียงใหม พบวา ความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถาม
ตอการบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต มีคาเฉล่ียในความสําคัญระดับมากในทุกปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด ไดแก ดานราคา ดานกระบวนการ ดานชองทางการใหบริการ ดานการสรางและ
นําเสนอทางกายภาพ ดานบุคลากรและดานผลิตภัณฑ  สวนความพงึพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก
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European Commission (2004) ไดสํารวจและประเมินการใหบริการอิเล็กทรอนิกสของ
ภาครัฐในสหภาพยุโรป โดยทําการศึกษาถึงความพึงพอใจและการใชประโยชนของผูใชบริการ ซ่ึง
ไดทําการสํารวจผูใชจํานวน 48,228 ราย โดยทําการศึกษาถึงการใชบริการ (Usage) คุณคา (Value) 
การประเมินโดยรวมของผูใชบริการ (Overall user evaluation) ปญหาในการใช (Usability 
problems) และสวนท่ีตองการใหปรับปรุงบริการ (Service improvements) ผลการศึกษาพบวา ดาน
การใชบริการมีผูใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐคิดเปนรอยละ 30-40 ในบริการท่ีมีคุณภาพ 
และในบริการระดับท่ัวไปคิดเปนรอยละ 5-10 และควรพัฒนาบริการทางอิเล็กทรอนิกสโดย
ปรับปรุงคุณภาพของบริการ ดานคุณคา พบวา ผูใชปจจุบันมีประสบการณในการใชบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสมาแลว และผูใชมากกวารอยละ 80 ใชแลวประหยัดเวลา ซ่ึงสามารถประหยดัเวลาได
มากกวา 1 ช่ัวโมง โดยการใชบริการยื่นแบบและชําระภาษีมูลคาเพิ่มสามารถประหยัดคาใชจายใน
ธุรกิจไดมากกวา 29 ลานเหรียญยูโร และยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดของประชาชนสามารถ
ประหยดัเวลาไดมากกวา 7 ลานช่ัวโมง ดานความพึงพอใจของผูใชโดยรวม มีผูใชจํานวนรอยละ 62 
มีความพึงพอใจอยูในระดับสูงมากและผูใชจํานวนรอยละ 10 ไมพึงพอใจในการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกส ผูใชจํานวนรอยละ 75 แนะนําบริการอิเล็กทรอนิกสใหกับคนท่ีรูจัก และผูใชรอยละ 
80 คิดวาการใชบริการอิเล็กทรอนิกสชวยประหยัดเวลา ดานปญหาในการใชงาน ไมพบปญหา
สําคัญ แตควรใหความสําคัญสําหรับการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานท่ี
ตองการใหปรับปรุงบริการอิเล็กทรอนิกส ไดแก การใชงานท่ีงาย มีการชวยเหลือท่ีดี คนหาไดงาย 
และประหยัด 
   Nittana Sukasame (2004) ไดทําการศึกษาถึงการพัฒนาของบริการอิเล็กทรอนิกสของ
รัฐบาลไทย ซ่ึงไดกําหนดตัวแปรท่ีมีผลตอการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส คือ 1) เนื้อหาสาระ 
(Content) ประกอบดวย ความถูกตอง การใชประโยชน ความเปนปจจุบันของขอมูลและการ
ออกแบบ 2) การเช่ือมโยงของเว็บไซต (Linkage) ประกอบดวยปริมาณและคุณภาพของการ
เช่ือมโยงของขอมูล 3) ความนาเช่ือถือ (Reliability) เปนตัวแปรท่ีสําคัญท่ีสุดของการใหบริการ ซ่ึง
ประกอบดวยความสามารถในการปฏิบัตติามสัญญาอยางถูกตองและสมํ่าเสมอ ความถ่ีในการ
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 Youssef F. N. et al. (1996) ไดทําการศึกษาพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานบริการ
ข้ึนกับความแตกตางระหวางความคาดหวงักับการรับรู ถามีความแตกตางกันนอยหรือไมแตกตาง 
ผูรับบริการจะมีความพึงพอใจมาก แตถามีความแตกตางกันมากแสดงวา ผูรับบริการยังไมมีความ
พึงพอใจในงานบริการ 
 Xi Zhang and Yu Tang (2006) ไดทําการศึกษาถึงการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสใน Online Shopping ซ่ึงไดนําแนวคิดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ 
Lee และ Lin มาใชในการศกึษาไดแก 1) การออกแบบเว็บไซต (Web site design) 2) ความนาเช่ือถือ
และความปลอดภัย (Reliability) 3) การตอบสนอง (Responsiveness) 4) ความจริงใจ (Trust) 5) 
ความเปนสวนตัว (Personalization) ผลการศึกษาพบวา ดานการออกแบบเว็บไซต ตวัแปรยอยที่มี
ผลตอการรับรูคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส ไดแก ความเหมาะสมของเน้ือหา การเช่ือมโยง 
การเช่ือมตอเครือขาย การคนหา และการออกแบบ การเปดใหบริการ 24 ช่ัวโมง ดานความ
นาเช่ือถือตัวแปรยอยท่ีมีผลตอการรับรูคุณภาพบริการ ไดแก การจดัสงตามคําส่ังอยางถูกตอง การ
สงสินคาตามเวลาท่ีกําหนด การเก็บรักษาความลับของลูกคา ดานการตอบสนอง ปจจัยยอยท่ีสําคัญ
ตอการรับรูคุณภาพการบริการ ไดแก การจัดเตรียมบริการหรือขอมูลท่ีเหมาะสมตอลูกคาเม่ือมี
ปญหาเกิดข้ึน ความเร็วในการคนหา การรับประกัน ความเร็วในการตอบสนองการเรียกรอง ดาน
ความไววางใจ ตัวแปรปจจยัยอยท่ีสําคัญ ไดแก การบริการเนื้อหาสาระท่ีเกี่ยวกบัขอมูลความรูใน




