
บทที่ 4 
การวิเคราะหขอมูล 

 
การศึกษาความพึงพอใจของผูเสียภาษใีนเขตพื้นท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 

ตอคุณภาพการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
ไดแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 สวน โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

 
สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม (ตารางท่ี 4.2 ถึงตารางท่ี 4.12) 

สวนท่ี 2 การวเิคราะหความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอองคประกอบดานคุณภาพการ
ใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต (ตารางท่ี 4.13  
ถึงตารางท่ี 4.30) 

- ขอมูลความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการ
ยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 

- ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูตอองคประกอบ
ดานคุณภาพการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ต 

สวนท่ี 3 การวเิคราะหความคาดหวังและการรับรูตอองคประกอบดานคุณภาพการ
ใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต จาํแนกตาม
ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ (ตารางท่ี 4.31 ถึงตารางท่ี 4.48) 

-  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ขอมูลความคาดหวังและการรับรูตอ
องคประกอบดานคุณภาพการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา
ผานอินเทอรเน็ต จําแนกตามประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
  - ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูตามประเภทแบบ
แสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการตอองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการ
และชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต  

สวนท่ี 4 ปญหาในการใชบริการของผูเสียภาษีท่ีมีตอการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการ
และชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตทองท่ีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 
2 (ตารางท่ี 4.49 ถึงตารางท่ี 4.51) 
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 การศึกษานีไ้ดทําการเก็บแบบสอบถามจํานวน 407 แบบ ตามสัดสวนของผูเสียภาษท่ีีใช
บริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในแตละพ้ืนท่ีของ
สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ดังตารางท่ี 4.1  
 
ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและรอยละของแบบสอบถามจําแนกตามอําเภอ 
 

อําเภอ จํานวนแบบสอบถาม คิดเปนรอยละ 
สันกําแพง 68 16.71 

สันทราย 110 27.03 

แมริม 85 20.88 

ฝาง 28 6.88 

ดอยสะเก็ด 45 11.06 

แมแตง 21 5.16 

เชียงดาว 16 3.93 

พราว 11 2.70 

ไชยปราการ 6 1.47 

แมอาย 14 3.44 

เวียงแหง 3 0.74 

รวม 407 100.00 
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางท่ี 4.2  จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 196 48.16 

หญิง 211 51.84 

รวม 407 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.2 ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย  พบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศ
ชายและหญิงใกลเคียงกัน โดยเปนเพศชาย จํานวน 196 ราย คิดเปนรอยละ 48.16 และเปนเพศหญิง 
จํานวน 211 ราย คิดเปนรอยละ 51.84 
 
 
ตารางท่ี 4.3 จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จํานวน รอยละ 
โสด 85 20.88 

สมรส 290 71.25 

หยาราง 32 7.86 

รวม 407 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.3 ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีสถานะ
สมรสเปนจํานวนมากท่ีสุด จาํนวน 290 ราย คิดเปนรอยละ 71.25  รองลงมาสถานะโสดจํานวน 85 
ราย คิดเปนรอยละ 20.88  และสถานะหยาราง จํานวน 32 ราย คิดเปนรอยละ 7.86  
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ตารางท่ี 4.4 จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 20 ป 12 2.95 

21-30 ป 45 11.06 

31-40 ป 100 24.57 

41-50 ป 150 36.86 

51-60 ป 83 20.39 

60 ปข้ึนไป 17 4.18 

รวม 407 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.4  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีอายุ
ระหวาง 31 – 50 ป จํานวน 250 ราย คิดเปนรอยละ 61.43 รองลงมาอายุระหวาง 51 – 60 ป จํานวน 
83 ราย คิดเปนรอยละ 20.39 อายุระหวาง 21 – 30 ป จํานวน 45 ราย คิดเปนรอยละ 11.06 อายุ 60 ป
ข้ึนไป จํานวน 17 ราย คิดเปนรอยละ 4.18และอายุต่ํากวา 20 ป จํานวน 12 ราย คิดเปนรอยละ 2.95  
 
ตารางท่ี 4.5  จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
ประถมศึกษา 20 4.91 

มัธยมศึกษา, ปวช. 94 23.10 

ปวส., อนุปริญญา 133 32.68 

ปริญญาตรี 145 35.63 

สูงกวาปริญญาตรี 15 3.69 

รวม 407 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.5 ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรีเปนจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 145 ราย คิดเปนรอยละ 35.63 รองลงมา
ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง, อนุปริญญา จํานวน 133 ราย คิดเปนรอยละ 32.68 ระดับ
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ตารางท่ี 4.6  จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 182 44.72 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 112 27.52 

เจาของธุรกิจ 35 8.60 

ผูประกอบการอาชีพอิสระ 78 19.16 

รวม 407 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.6  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีอาชีพ
ลูกจางหรือพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 182 ราย คิดเปนรอยละ 44.72  รองลงมามีอาชีพรับ
ราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 112 ราย คิดเปนรอยละ 27.52  อาชีพผูประกอบการอาชีพ
อิสระ จํานวน 78 ราย คิดเปนรอยละ 19.16  และอาชีพเจาของธุรกิจ จํานวน 35 ราย คิดเปนรอยละ 
8.60  

 
ตารางท่ี 4.7  จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับรายไดตอเดือน 
 

ระดับรายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 100 24.57 

10,001-20,000 บาท 220 54.05 

20,001 - 50,000 บาท 64 15.72 

มากกวา 50,000 บาท 23 5.65 

รวม 407 100.00 
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จากตารางท่ี 4.7  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
รายไดตอเดือนระหวาง 10,001-20,000 บาทมากท่ีสุด จํานวน 220 ราย คิดเปนรอยละ 54.05 
รองลงมาระดับรายไดตอเดอืนตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 100 ราย คิดเปนรอยละ 24.57 
ระดับรายไดตอเดือนระหวาง 20,001 - 50,000 บาท จํานวน  64 ราย คิดเปนรอยละ 15.72  ระดับ
รายไดตอเดือนมากกวา 50,000 บาท จํานวน 23 ราย คิดเปนรอยละ 5.65  
 
ตารางท่ี 4.8 จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการรับรูการใหบริการยื่นแบบฯ 

ผานอินเทอรเน็ต 
 

การรับรูการใหบริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ต จํานวน รอยละ 

โฆษณาทางทีว ี 316 42.76 

โฆษณาทางวทิย ุ 8 1.08 

แผนพับ 22 2.98 

ศูนยประชาสัมพันธเคล่ือนท่ี 192 25.98 

การแนะนําจากเจาหนาท่ีของกรมสรรพากร 201 27.20 

รวม 739 100.00 
หมายเหตุ : ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวนผูตอบแบบสอบถาม 407 ราย 
 

จากตารางท่ี 4.8  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา การโฆษณาทางทีวมีีผลตอ
การรับรูการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการผานอินเทอรเน็ตมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 42.76 
รองลงมาการแนะนําจากเจาหนาท่ีของกรมสรรพากร คิดเปนรอยละ 27.20 ศูนยประชาสัมพนัธ
เคล่ือนท่ี คิดเปนรอยละ 25.98 แผนพับ คิดเปนรอยละ 2.98 และโฆษณาทางวิทยุ คิดเปนรอยละ 
1.08  
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ตารางท่ี 4.9  จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทแบบแสดงรายการท่ีใช
บริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ต 
 

ประเภทแบบแสดงรายการท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ 

ภ.ง.ด.90 113 27.76 

ภ.ง.ด.91 294 72.24 

รวม 407 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.9  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามใช
บริการยื่นแบบ ภ.ง.ด.91 จํานวน 294 ราย คิดเปนรอยละ 72.24 และใชบริการยื่นแบบ ภ.ง.ด.90 
จํานวน 113 ราย คิดเปนรอยละ 27.76  

 
ตารางท่ี 4.10 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชวงวนัท่ีท่ีใชบริการยื่นแบบฯ 
ผานอินเทอรเน็ต 
 

ชวงวันท่ี จํานวน รอยละ 

1-10 มกราคม 1 0.25 

11-20 มกราคม 3 0.74 

21-31 มกราคม 5 1.23 

1-10 กุมภาพันธ 39 9.58 

11-20 กุมภาพนัธ 58 14.25 

21-28 กุมภาพนัธ 61 14.99 

1-10 มีนาคม 53 13.02 

11-20 มีนาคม 92 22.60 

21-31 มีนาคม 95 23.34 

รวม 407 100.00 
 



  
26 

จากตารางท่ี 4.10  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามใช
บริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ต ในชวงวันท่ี 21 – 31 มีนาคม มากท่ีสุด จํานวน 95 ราย คิดเปน
รอยละ 23.34 รองลงมา ในชวงวนัท่ี 11 – 20 มีนาคม จํานวน 92 ราย คิดเปนรอยละ 22.60 
 
ตารางท่ี 4.11 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการยื่นแบบฯ 
ผานอินเทอรเน็ต 
 

ชวงเวลา จํานวน รอยละ 

8.30 – 16.30 น. 339 83.29 

16.31 – 24.29 น. 58 14.25 

24.31 – 8.29 น. 10 2.46 

รวม 407 100.00 
 
จากตารางท่ี 4.11  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามใช

บริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ต ในชวงเวลา 8.30 – 16.30 น. มากท่ีสุด จํานวน 339 ราย คิดเปน
รอยละ 83.29 รองลงมา ในชวงเวลา 16.31 – 24.29 น. จํานวน 58 ราย คิดเปนรอยละ 14.25 
 
ตารางท่ี 4.12  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลท่ีเลือกยืน่แบบฯ ผาน
อินเทอรเน็ตท่ีสําคัญท่ีสุด 3 อันดับแรก 
 

อันดับความสําคัญ 

สําคัญอันดับ 1 สําคัญอันดับ 2 สําคัญอันดับ 3 เหตุผล 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

ประหยดัเวลา สะดวกและรวดเร็ว 109 27.39 115 28.40 87 24.37 

ประหยดัคาใชจายในการเดนิทาง 82 20.60 105 25.93 122 34.17 

ลดภาระยุงยากในการใชเอกสารประกอบ 73 18.34 126 31.11 59 16.53 

สามารถยื่นแบบนอกเวลาราชการได 63 15.83 26 6.42 63 17.65 

ไดรับสิทธิคืนภาษีไดรวดเร็วกวายืน่แบบปกติ 71 17.84 33 8.15 26 7.28 

รวม 398 100.00 405 100.00 357 100.00 
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จากตารางท่ี 4.12  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา การประหยดัเวลา สะดวก
และรวดเร็วมีความสําคัญอันดับแรก คิดเปนรอยละ 27.39  สามารถลดภาระยุงยากในการใชเอกสาร
ประกอบมีความสําคัญเปนอันดับท่ีสอง คิดเปนรอยละ 31.11 และประหยัดคาใชจายในการเดินทาง
มีความสําคัญเปนอันดับท่ีสาม คิดเปนรอยละ 34.17 

สวนท่ี 2 การวิเคราะหความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอองคประกอบดานคณุภาพการใหบริการยืน่
แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความ
คาดหวังท่ีมีตอดานการออกแบบเว็บไซต (Website design)  
 

ระดับความคาดหวัง ดานการออกแบบเว็บไซต  
(Web site design) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

284 109 10 3 1 4.65 การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวก (69.78) (26.78) (2.46) (0.74) (0.25) (มากท่ีสุด) 

272 121 12 2 0 4.63 แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและ
ชัดเจน (66.83) (29.73) (2.95) (0.49) (0.00) (มากท่ีสุด) 

200 186 21 0 0 4.44 
เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน 

(49.14) (45.70) (5.16) (0) (0) (มาก) 

259 143 3 2 0 4.62 
เนื้อหาสาระมีความถูกตอง 

(63.64) (35.14) (0.74) (0.49) (0.00) (มากท่ีสุด) 

266 113 28 0 0 4.58 
การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม 

(65.36) (27.76) (6.88) (0.00) (0.00) (มากท่ีสุด) 

309 79 16 3 0 4.71 
ระบบเครือขายมีความรวดเร็ว 

(75.92) (19.41) (3.93) (0.74) (0.00) (มากท่ีสุด) 

     4.60 
คาเฉล่ียรวม 

     (มากท่ีสุด) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = คาดหวังมากท่ีสุด, 3.50-4.49 = คาดหวังมาก, 2.50-3.49 = คาดหวังปานกลาง, 1.50-2.49 = คาดหวังนอย, 
1.00-1.49 = คาดหวังนอยท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.13 พบวา ปจจัยดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) มีผูตอบ
แบบสอบถามใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุด คือ การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก
คาเฉล่ีย 4.65, แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจนคาเฉล่ีย 4.63, เนื้อหาสาระมีความถูกตอง 
คาเฉล่ีย 4.62, การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสมคาเฉลี่ย 4.58 และระบบเครือขายมีความรวดเร็ว 
คาเฉล่ีย 4.71 รองลงมาเปนปจจยัท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังระดับมาก คือ เว็บไซตมี
ความสวยงามนาใชงาน คาเฉล่ีย 4.44 

ปจจัยดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามใหความ
คาดหวังระดับมากท่ีสุด คาเฉล่ีย 4.60 
 
ตารางท่ี 4.14 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความ
คาดหวังท่ีมีตอดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) 
 

ระดับความคาดหวัง ดานความนาเชื่อถือและความ
ปลอดภยั (Reliability) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

267 122 15 3 0 4.60 
ขอมูลมีความถูกตอง  

(65.60) (29.98) (3.69) (0.74) (0.00) (มากท่ีสุด) 

221 158 26 2 0 4.47 
ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว   

(54.30) (38.82) (6.39) (0.49) (0.00) (มาก) 

245 138 24 0 0 4.54 
มีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว  

(60.20) (33.91) (5.90) (0.00) (0.00) (มากท่ีสุด) 

200 186 21 0 0 4.44 
มีการเก็บรักษาความลับของลูกคา  

(49.14) (45.70) (5.16) (0.00) (0.00) (มาก) 

     4.51 
คาเฉล่ียรวม 

     (มากท่ีสุด) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = คาดหวังมากท่ีสุด, 3.50-4.49 = คาดหวังมาก, 2.50-3.49 = คาดหวังปานกลาง, 1.50-2.49 = คาดหวังนอย, 
1.00-1.49 = คาดหวังนอยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบวา ปจจยัดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) มีผูตอบ

แบบสอบถามใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุด คือ ขอมูลมีความถูกตอง คาเฉล่ีย 4.60และมีการ
ปฏิบัติตามสัญญาที่ไดใหไว คาเฉล่ีย 4.54 รองลงมา มีผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังระดับ
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ปจจัยดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามให
ความคาดหวังระดับมากท่ีสุด คาเฉล่ีย 4.51 
 
ตารางท่ี 4.15 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความ
คาดหวังท่ีมีตอดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

ระดับความคาดหวัง ดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

249 137 15 6 0 4.55 
การใหบริการมีความเหมาะสม  

(61.18) (33.66) (3.69) (1.47) (0.00) (มากท่ีสุด) 

249 148 10 0 0 4.59 สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตอง
รวดเร็ว  (61.18) (36.36) (2.46) (0.00) (0.00) (มากท่ีสุด) 

196 162 33 10 6 4.31 
มีความรวดเร็วในการใหบริการ  

(48.16) (39.80) (8.11) (2.46) (1.47) (มาก) 

259 145 3 0 0 4.63 
มีระบบการยนืยันรับรองผล  

(63.64) (35.63) (0.74) (0.00) (0.00) (มากท่ีสุด) 

228 157 17 4 1 4.49 มีการตอบสนองความตองการ
อยางรวดเร็ว  (56.02) (38.57) (4.18) (0.98) (0.25) (มาก) 

     4.51 
คาเฉล่ียรวม 

     (มากท่ีสุด) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = คาดหวังมากท่ีสุด, 3.50-4.49 = คาดหวังมาก, 2.50-3.49 = คาดหวังปานกลาง, 1.50-2.49 = คาดหวังนอย, 
1.00-1.49 = คาดหวังนอยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบวาปจจยัดานการตอบสนอง (Responsiveness) มีผูตอบแบบสอบถาม

ใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุด คือ การใหบริการมีความเหมาะสม คาเฉล่ีย 4.55, สามารถกูขอมูล
ไดอยางถูกตองรวดเร็ว คาเฉล่ีย 4.59 และมีระบบการยนืยันรับรองผล คาเฉล่ีย 4.63 รองลงมาปจจัย
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ปจจัยดานการตอบสนอง (Responsiveness) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวัง
ระดับมากท่ีสุด คาเฉล่ีย 4.51 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความ
คาดหวังท่ีมีตอดานความไววางใจ (Trust) 
 

ระดับความคาดหวัง ดานความไววางใจ  
(Trust) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

234 155 16 2 0 4.53 การใหขอมูลความรูท่ีถูกตอง
ชัดเจนกอนใชบริการ  (57.49) (38.08) (3.93) (0.49) (0.00) (มากท่ีสุด) 

253 150 3 1 0 4.61 คุณสมบัติสวนตอประสานกับ
ผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ  (62.16) (36.86) (0.74) (0.25) (0.00) (มากท่ีสุด) 

181 187 38 1 0 4.35 ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผล
การย่ืนแบบฯ ไดอยางถูกตอง  (44.47) (45.95) (9.34) (0.25) (0.00) (มาก) 

     4.49 
คาเฉล่ียรวม 

     (มาก) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = คาดหวังมากท่ีสุด, 3.50-4.49 = คาดหวังมาก, 2.50-3.49 = คาดหวังปานกลาง, 1.50-2.49 = คาดหวังนอย, 
1.00-1.49 = คาดหวังนอยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบวาปจจัยดานความไววางใจ (Trust) มีผูตอบแบบสอบถามใหความ

คาดหวังระดับมากท่ีสุด คือ การใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใชบริการ คาเฉล่ีย 4.53 และ
คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ คาเฉล่ีย 4.61 รองลงมาปจจัยยอยท่ีมี
ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังระดับมาก คือ ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการยื่น
แบบฯ ไดอยางถูกตอง คาเฉล่ีย 4.35 

ปจจัยดานความไววางใจ (Trust) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังระดับมาก 
คาเฉล่ีย 4.49 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความ
คาดหวังท่ีมีตอดานความเปนสวนตัว (Personalization) 
 

ระดับความคาดหวัง ดานความเปนสวนตัว 
(Personalization) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

323 81 3 0 0 4.79 การไดรับบริการและความชวยเหลือเปน
อยางด ี (79.36) (19.90) (0.74) (0.00) (0.00) (มากท่ีสุด) 

276 111 19 1 0 4.63 
การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ี 

(67.81) (27.27) (4.67) (0.25) (0.00) (มากท่ีสุด) 

307 97 3 0 0 4.75 มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จาก
เว็บไซต  (75.43) (23.83) (0.74) (0.00) (0.00) (มากท่ีสุด) 

234 152 14 7 0 4.51 สามารถแสดงความคิดเหน็และ
ขอแนะนํา  (57.49) (37.35) (3.44) (1.72) (0.00) (มากท่ีสุด) 

     4.66 
คาเฉล่ียรวม 

     (มากท่ีสุด) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = คาดหวังมากท่ีสุด, 3.50-4.49 = คาดหวังมาก, 2.50-3.49 = คาดหวังปานกลาง, 1.50-2.49 = คาดหวังนอย, 
1.00-1.49 = คาดหวังนอยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.17 พบวา ปจจยัดานความเปนสวนตัว (Personalization) มีผูตอบ

แบบสอบถามใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุด คือ การไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางด ี
คาเฉล่ีย 4.79, การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ีคาเฉล่ีย 4.63, มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จาก
เว็บไซต คาเฉล่ีย 4.75 และสามารถแสดงความคิดเห็นและขอแนะนํา คาเฉล่ีย 4.51  

ปจจัยดานความเปนสวนตัว (Personalization) โดยรวม มีผูตอบแบบสอบถามใหความ
คาดหวังระดับมากท่ีสุด คาเฉล่ีย 4.66 
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ตารางท่ี 4.18    แสดงคาเฉล่ียความคาดหวงั จําแนกตามองคประกอบดานคุณภาพการบริการ 
 
องคประกอบดานคณุภาพการใหบริการ คาเฉล่ียความคาดหวัง ระดับความคาดหวัง 

1. ดานการออกแบบเว็บไซต 4.60 มากท่ีสุด 
2. ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภยั 4.51 มากท่ีสุด 
3. ดานการตอบสนอง 4.51 มากท่ีสุด 
4. ดานความไววางใจ 4.49 มาก 
5. ดานความเปนสวนตัว 4.66 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.18  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากท่ีสุดโดยเรียง
จากมากไปนอยในปจจยัดานความเปนสวนตัว (คาเฉล่ีย 4.66) ดานการออกแบบเว็บไซต (คาเฉล่ีย 
4.60 ) ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (คาเฉล่ีย 4.51) ดานการตอบสนอง (คาเฉล่ีย 4.51)  
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดบัมากในปจจัยดานความไววางใจ (คาเฉล่ีย 4.49) 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการรับรู
ท่ีมีตอดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) 
 

ระดับการรับรู ดานการออกแบบเว็บไซต  
(Web site design) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

183 216 7 1 0 4.43 การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวก (44.96) (53.07) (1.72) (0.25) (0.00) (มาก) 

220 181 6 0 0 4.53 แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและ
ชัดเจน (54.05) (44.47) (1.47) (0.00) (0.00) (มากท่ีสุด) 

139 218 37 11 2 4.18 
เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน  

(34.15) (53.56) (9.09) (2.70) (0.49) (มาก) 

158 210 28 11 0 4.27 
เนื้อหาสาระมีความถูกตอง   

(38.82) (51.60) (6.88) (2.70) (0.00) (มาก) 

244 145 14 2 2 4.54 
การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม 

(59.95) (35.63) (3.44) (0.49) (0.49) (มากท่ีสุด) 

277 116 9 3 2 4.63 
ระบบเครือขายมีความรวดเร็ว   

(68.06) (28.50) (2.21) (0.74) (0.49) (มากท่ีสุด) 

     4.43 
คาเฉล่ียรวม 

     (มาก) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = คาดหวังมากท่ีสุด, 3.50-4.49 = คาดหวังมาก, 2.50-3.49 = คาดหวังปานกลาง, 1.50-2.49 = คาดหวังนอย, 
1.00-1.49 = คาดหวังนอยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.19  พบวา ปจจัยยอยดานการออกแบบเวบ็ไซต (Web site design) มีผูตอบ

แบบสอบถามใหการรับรูระดับมากท่ีสุด คือ ระบบเครือขายมีความรวดเร็ว คาเฉล่ีย 4.63, การ
เช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสมคาเฉล่ีย4.54, แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจนคาเฉล่ีย 
4.53 รองลงมามีผูตอบแบบสอบถามใหการรับรูระดับมาก คือ การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวกคาเฉล่ีย 4.43, เนื้อหาสาระมีความถูกตอง คาเฉล่ีย 4.27, เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน 
คาเฉล่ีย4.18 
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ปจจัยดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามใหการ
รับรูระดับมาก คาเฉล่ีย 4.42 
 
ตารางท่ี 4.20 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการรับรู
ท่ีมีตอดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) 
 

ระดับการรับรู ดานความนาเชื่อถือและความปลอดภยั 
(Reliability) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

158 222 25 2 0 4.32 
ขอมูลมีความถูกตอง  

(38.82) (54.55) (6.14) (0.49) (0.00) (มาก) 

145 227 32 2 1 4.26 
ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว  

(35.63) (55.77) (7.86) (0.49) (0.25) (มาก) 

188 190 21 5 3 4.36 
มีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว  

(46.19) (46.68) (5.16) (1.23) (0.74) (มาก) 

200 180 25 1 1 4.42 
มีการเก็บรักษาความลับของลูกคา  

(49.14) (44.23) (6.14) (0.25) (0.25) (มาก) 

     4.34 
คาเฉล่ียรวม 

     (มาก) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = พอใจมากที่สุด, 3.50-4.49 = พอใจมาก, 2.50-3.49 = พอใจปานกลาง, 1.50-2.49 = พอใจนอย, 1.00-1.49 = 
พอใจนอยที่สุด 

 
จากตารางท่ี 4.20 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูตอปจจัยยอยดานความ

นาเช่ือถือและความปลอดภยั (Reliability) อยูในระดับการรับรูมากท้ังหมด คือ มีการปฏิบัติตาม
สัญญาท่ีไดใหไว คาเฉล่ีย 4.36, มีการเก็บรักษาความลับของลูกคา คาเฉล่ีย 4.42, ตรงตามเปาหมายที่
วางไว คาเฉล่ีย 4.26, ขอมูลมีความถูกตอง คาเฉล่ีย 4.32 

ปจจัยดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามให
การรับรูระดับมาก คาเฉล่ีย 4.34 
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ตารางท่ี 4.21 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการรับรู
ท่ีมีตอดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

ระดับการรับรู ดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

208 163 22 13 1 4.39 
การใหบริการมีความเหมาะสม  

(51.11) (40.05) (5.41) (3.19) (0.25) (มาก) 

193 182 20 7 5 4.35 สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตอง
รวดเร็ว  (47.42) (44.72) (4.91) (1.72) (1.23) (มาก) 

96 244 44 17 6 4.00 
มีความรวดเร็วในการใหบริการ  

(23.59) (59.95) (10.81) (4.18) (1.47) (มาก) 

221 168 8 4 6 4.46 
มีระบบการยนืยันรับรองผล  

(54.30) (41.28) (1.97) (0.98) (1.47) (มาก) 

159 217 20 8 3 4.28 มีการตอบสนองความตองการ
อยางรวดเร็ว  (39.07) (53.32) (4.91) (1.97) (0.74) (มาก) 

     4.30 
คาเฉล่ียรวม 

     (มาก) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = พอใจมากที่สุด, 3.50-4.49 = พอใจมาก, 2.50-3.49 = พอใจปานกลาง, 1.50-2.49 = พอใจนอย, 1.00-1.49 = 
พอใจนอยที่สุด 

 
จากตารางท่ี 4.21 พบวาปจจยัยอยดานการตอบสนอง (Responsiveness) ผูตอบ

แบบสอบถามมีระดับการรับรูมากในทุกปจจัยยอย คือ มีระบบการยนืยันรับรองผล คาเฉล่ีย 4.46, 
การใหบริการมีความเหมาะสม คาเฉล่ีย 4.39, สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว คาเฉล่ีย 4.35, 
มีการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว คาเฉล่ีย 4.28, มีความรวดเร็วในการใหบริการ คาเฉล่ีย 
4.00 

ปจจัยดานการตอบสนอง (Responsiveness) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู
มาก คาเฉล่ีย 4.30 
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ตารางท่ี 4.22 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการรับรู
ท่ีมีตอดานความไววางใจ (Trust) 
 

ระดับการรับรู ดานความไววางใจ  
(Trust) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

180 193 30 3 1 4.35 การใหขอมูลความรูท่ีถูกตอง
ชัดเจนกอนใชบริการ  (44.23) (47.42) (7.37) (0.74) (0.25) (มาก) 

228 167 6 5 1 4.51 คุณสมบัติสวนตอประสานกับ
ผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ  (56.02) (41.03) (1.47) (1.23) (0.25) (มากท่ีสุด) 

173 194 39 1 0 4.32 ภายหลังจากใชบริการมีการรับรอง
ผลการย่ืนแบบฯ ไดอยางถูกตอง  (42.51) (47.67) (9.58) (0.25) (0.00) (มาก) 

     4.39 
คาเฉล่ียรวม 

     (มาก) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = พอใจมากที่สุด, 3.50-4.49 = พอใจมาก, 2.50-3.49 = พอใจปานกลาง, 1.50-2.49 = พอใจนอย, 1.00-1.49 = 
พอใจนอยที่สุด 

 
จากตารางท่ี 4.22  พบวาปจจยัยอยดานความไววางใจ (Trust) ท่ีตอบแบบสอบถามในระดับ

การรับรูมากท่ีสุด คือ คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ คาเฉล่ีย 4.51 
รองลงมามีระดับการรับรูมาก คือ การใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใชบริการ คาเฉล่ีย 4.35, 
ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการย่ืนแบบฯ ไดอยางถูกตอง คาเฉล่ีย 4.32 

ปจจัยดานความไววางใจ (Trust) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูมาก คาเฉล่ีย 
4.39 
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ตารางท่ี 4.23 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการรับรู
ท่ีมีตอดานความเปนสวนตัว (Personalization) 
 

ระดับการรับรู ดานความเปนสวนตัว 
(Personalization) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

252 125 23 5 2 4.52 การไดรับบริการและความชวยเหลือ
เปนอยางด ี (61.92) (30.71) (5.65) (1.23) (0.49) (มากท่ีสุด) 

232 163 12 0 0 4.54 
การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ี 

(57.00) (40.05) (2.95) (0.00) (0.00) (มากท่ีสุด) 

203 144 35 20 5 4.28 มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จาก
เว็บไซต  (49.88) (35.38) (8.60) (4.91) (1.23) (มาก) 

184 190 24 8 1 4.35 สามารถแสดงความคิดเหน็และ
ขอแนะนํา  (45.21) (46.68) (5.90) (1.97) (0.25) (มาก) 

     4.42 
คาเฉล่ียรวม 

     (มาก) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = พอใจมากที่สุด, 3.50-4.49 = พอใจมาก, 2.50-3.49 = พอใจปานกลาง, 1.50-2.49 = พอใจนอย, 1.00-1.49 = 
พอใจนอยที่สุด 

 
จากตารางท่ี 4.23 พบวาปจจยัยอยดานความเปนสวนตัว (Personalization) ท่ีตอบ

แบบสอบถามในระดับการรับรูมากท่ีสุด คือ การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ีคาเฉล่ีย 4.54, การ
ไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางดี คาเฉล่ีย 4.52, รองลงมามีระดับการรับรูมาก คือ 
สามารถแสดงความคิดเหน็และขอแนะนํา คาเฉล่ีย 4.35, มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต 
คาเฉล่ีย 4.28 

ปจจัยดานความเปนสวนตัว (Personalization) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการ
รับรูมาก คาเฉล่ีย 4.42 
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ตารางท่ี 4.24    แสดงคาเฉล่ียการรับรู จําแนกตามองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการ 
 
องคประกอบดานคณุภาพการใหบริการ คาเฉล่ียการรับรู ระดับการรับรู 

1. ดานการออกแบบเว็บไซต 4.42 มาก 
2. ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภยั 4.34 มาก 
3. ดานการตอบสนอง 4.30 มาก 
4. ดานความไววางใจ 4.39 มาก 
5. ดานความเปนสวนตัว 4.42 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.24  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูในระดับมากในทุกปจจยัโดยเรียง
จากมากไปนอย ไดแก ดานการออกแบบเวบ็ไซต (คาเฉล่ีย 4.42 ) ดานความเปนสวนตัว (คาเฉล่ีย 
4.42) ดานความไววางใจ (คาเฉล่ีย 4.39) ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (คาเฉล่ีย 4.34) และ
ดานการตอบสนอง (คาเฉล่ีย 4.30)  
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ตารางท่ี 4.25 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) 
 

ดานการออกแบบเว็บไซต  
(Web site design) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.65 4.43 0.22 5.614*** การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวก (0.592) (0.543)   

4.63 4.53 0.10 2.683*** 
แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน 

(0.568) (0.529)   

4.44 4.18 0.26 5.476*** 
เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน  

(0.592) (0.744)   

4.62 4.27 0.35 8.099*** 
เนื้อหาสาระมีความถูกตอง  

(0.530) (0.704)   

4.58 4.54 0.04 1.005 
การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม 

(0.618) (0.638)   

4.71 4.63 0.08 1.819*** 
ระบบเครือขายมีความรวดเร็ว   

(0.576) (0.618)   

4.60 4.43 0.17 6.612*** 
คาเฉล่ียรวม 

(0.401) (0.360)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.25 พบวา คาเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู

ในทุกปจจัยยอยของดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) โดยปจจัยยอยเนื้อหาสาระมีความ
ถูกตองคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูมากท่ีสุดเทากับ 0.35 
คะแนน รองลงมาปจจัยยอยดานเว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน เทากับ 0.26 คะแนนและปจจัย
หลักดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ีย
ของระดับการรับรูเทากับ 0.17 คะแนน 

จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยดานการคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวกแสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจนเว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน เนื้อหาสาระมี
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ตารางท่ี 4.26 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย 
(Reliability) 
 
ดานความนาเชื่อถือและความปลอดภยั 

(Reliability) 
คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.60 4.32 0.28 6.799*** 
ขอมูลมีความถูกตอง  

(0.598) (0.608)   

4.47 4.26 0.21 4.661*** 
ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว  

(0.638) (0.640)   

4.54 4.36 0.18 3.891*** 
มีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว  

(0.606) (0.706)   

4.44 4.42 0.02 0.511 
มีการเก็บรักษาความลับของลูกคา  

(0.592) (0.641)   

4.51 4.34 0.17 5.037*** 
คาเฉล่ียรวม 

(0.512) (0.475)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.26 พบวา คาเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู

ในทุกปจจัยยอยของดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) โดยปจจัยยอยขอมูลมี
ความถูกตอง คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูมากท่ีสุดเทากับ 0.28 
รองลงมาปจจัยยอยดานตรงตามเปาหมายที่วางไว เทากบั 0.21 และปจจัยดานความนาเช่ือถือและ
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จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจยัยอยดานขอมูลมีความถูกตอง ตรงตามเปาหมายที่
วางไว และมีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของ
ระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 สวนดานมีการเก็บรักษาความลับของลูกคามีคาเฉล่ีย
ของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางไมมีนยัสําคัญ และปจจัยหลักดาน
ความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ีย
ของระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.27 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

ดานการตอบสนอง  
(Responsiveness) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.55 4.39 0.16 3.257*** 
การใหบริการมีความเหมาะสม  

(0.641) (0.753)   

4.59 4.35 0.24 5.045*** 
สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว  

(0.541) (0.761)   

4.31 4.00 0.31 5.340*** 
มีความรวดเร็วในการใหบริการ  

(0.837) (0.803)   

4.63 4.46 0.17 3.889*** 
มีระบบการยนืยันรับรองผล  

(0.499) (0.724)   

4.49 4.28 0.21 4.419*** มีการตอบสนองความตองการอยาง
รวดเร็ว (0.650) (0.712)   

4.51 4.30 0.21 6.672*** 
คาเฉล่ียรวม 

(0.478) (0.447)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 
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จากตารางท่ี 4.27 พบวา คาเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู
ในทุกปจจัยยอยของดานการตอบสนอง (Responsiveness) โดยปจจยัยอยดานมีความรวดเร็วในการ
ใหบริการ คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูมากท่ีสุดคือ 0.31 
รองลงมาปจจัยยอยดานสามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว คือ 0.24 

จากผลการวิเคราะห T-test พบวา คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับ
การรับรูในทุกปจจัยยอยของดานการตอบสนอง (Responsiveness) อยางมีนยัสําคัญ ท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.05 และปจจยัหลักดานการตอบสนอง (Responsiveness) มีคาเฉล่ียของระดับความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.28 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความไววางใจ (Trust) 
 

ดานความไววางใจ  
(Trust) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.53 4.35 0.18 4.028*** การใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอน
ใชบริการ  (0.599) (0.670)   

4.61 4.51 0.10 2.395*** คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความ
ถูกตองนาเช่ือถือ  (0.518) (0.619)   

4.35 4.32 0.03 0.482 ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผล
การยื่นแบบฯ ไดอยางถูกตอง  (0.655) (0.653)   

4.49 4.39 0.10 3.011*** 
คาเฉล่ียรวม 

(0.479) (0.460)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.28 พบวา คาเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู

ในทุกปจจัยยอยของดานความไววางใจ (Trust) โดยปจจัยยอยดานการใหขอมูลความรูท่ีถูกตอง
ชัดเจนกอนใชบริการ คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูมากท่ีสุดคือ 
0.18 รองลงมาปจจัยยอยดานคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ คือ 0.10  

จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยดานการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอน
ใชบริการ และคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ มีคาเฉล่ียของระดับความ
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ตารางท่ี 4.29 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความเปนสวนตัว (Personalization) 
 

ดานความเปนสวนตัว  
(Personalization) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.79 4.52 0.27 6.434*** การไดรับบริการและความชวยเหลือเปน
อยางด ี (0.428) (0.705)   

4.63 4.54 0.09 2.150*** 
การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ี 

(0.586) (0.555)   

4.75 4.28 0.47 9.369*** 
มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต 

(0.452) (0.904)   

4.51 4.35 0.16 3.366*** 
สามารถแสดงความคิดเหน็และขอแนะนํา  

(0.650) (0.702)   

4.67 4.56 0.11 7.894*** 
คาเฉล่ียรวม 

(0.432) (0.451)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.29 พบวาคาเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู

ในทุกปจจัยยอยของดานความเปนสวนตัว (Personalization) โดยปจจัยยอยดานมีการแจงขอมูล
ขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูมาก
ท่ีสุดคือ 0.47 รองลงมาปจจัยยอยดานการไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางดี คือ 0.27  

จากผลการวิเคราะห T-test พบวา คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับ
การรับรูในทุกปจจัยยอยของดานความเปนสวนตัว (Personalization) อยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับ
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ตารางท่ี 4.30  แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test จําแนกตามองคประกอบดาน
คุณภาพการใหบริการ 
 

องคประกอบดานคณุภาพการใหบริการ 
คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

1. ดานการออกแบบเว็บไซต 4.60 4.43 0.17 6.612*** 
2. ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภยั 4.51 4.34 0.17 5.037*** 
3. ดานการตอบสนอง 4.51 4.30 0.21 6.672*** 
4. ดานความไววางใจ 4.49 4.39 0.10 3.011*** 
5. ดานความเปนสวนตัว 4.67 4.56 0.11 7.894*** 
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.30 พบวา คาเฉลี่ยของระดับความคาดหวังในแตละองคประกอบดานคุณภาพ
การใหบริการทุกองคประกอบสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู ซ่ึงดานการตอบสนองมีความ
แตกตางมากท่ีสุด คือ 0.21 ดานความไววางใจมีความแตกตางนอยท่ีสุด คือ 0.10  
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับ
การรับรูในทุกองคประกอบดานการบริการอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
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สวนท่ี 3 การวิเคราะหความคาดหวังและการรับรูตอองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการยื่นแบบ
แสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต จําแนกตามประเภทแบบแสดง
รายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 
ตารางท่ี  4.31  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศและประเภทแบบแสดง
รายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
เพศ 

ภ.ง.ด.91 ภ.ง.ด.90 
รวม 

135 61 196 
ชาย 

(45.92) (53.98) (48.16) 
159 52 211 

หญิง 
(54.08) (46.02) (51.84) 

294 113 407 
รวม 

(100.00) (100.00) (100.00) 
 

จากตารางท่ี 4.31   ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.
91 เปนเพศชาย จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 45.92  เปนเพศหญิง จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 
54.08  และผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษอีากร ภ.ง.ด.90 เปนเพศชาย 
จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 53.98  เปนเพศหญิง จํานวน 52 ราย คิดเปนรอยละ 46.02 
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ตารางท่ี 4.32 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพและประเภทแบบ
แสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
สถานภาพ 

ภ.ง.ด.91 ภ.ง.ด.90 
รวม 

60 25 85 
โสด 

(20.41) (22.12) (20.88) 
212 78 290 

สมรส 
(72.11) (69.03) (71.25) 

22 10 32 
หยาราง 

(7.48) (8.85) (7.86) 
294 113 407 

รวม 
(100.00) (100.00) (100.00) 

 
จากตารางท่ี  4.32  ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.

91 มีสถานภาพสมรสเปนจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 72.11 รองลงมามี
สถานภาพโสด จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 20.41 และผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.90 มีสถานภาพสมรสเปนจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 78 คน คิดเปนรอย
ละ 69.03 รองลงมามีสถานภาพโสด จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 22.12 
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ตารางท่ี 4.33 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุและประเภทแบบแสดง
รายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
อายุ 

ภ.ง.ด.91 ภ.ง.ด.90 
รวม 

7 5 12 
ต่ํากวา 20 ป 

(2.38) (4.42) (2.95) 
32 13 45 

21-30 ป 
(10.88) (11.50) (11.06) 

73 27 100 
31-40 ป 

(24.83) (23.89) (24.57) 
110 40 150 

41-50 ป 
(37.41) (35.40) (36.86) 

58 25 83 
51-60 ป 

(19.73) (22.12) (20.39) 
14 3 17 

60 ปข้ึนไป 
(4.76) (2.65) (4.18) 
294 113 407 

รวม 
(100.00) (100.00) (100.00) 

 
จากตารางท่ี  4.33  ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.

91 มีอายุระหวาง 41-50 ปจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 37.41 รองลงมามีอายุ
ระหวาง 31 – 40 ป จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 24.83 และผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่
แบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.90 มีอายุระหวาง 41-50 ปจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 40 คน คิด
เปนรอยละ 35.40 รองลงมามีอายุระหวาง 31 – 40 ป จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 23.89 
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ตารางท่ี 4.34   จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษาและประเภท
แบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
ระดับการศึกษา 

ภ.ง.ด.91 ภ.ง.ด.90 
รวม 

9 11 20 
ประถมศึกษา 

(3.06) (9.73) (4.91) 
60 34 94 

มัธยมศึกษา, ปวช. 
(20.41) (30.09) (23.10) 

96 37 133 
ปวส., อนุปริญญา 

(32.65) (32.74) (32.68) 
117 28 145 

ปริญญาตรี 
(39.80) (24.78) (35.63) 

12 3 15 
สูงกวาปริญญาตรี 

(4.08) (2.65) (3.69) 
294 113 407 

รวม 
(100.00) (100.00) (100.00) 

 
จากตารางท่ี 4.34   ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.

91 มีระดับการศึกษาปริญญาตรีจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 39.80 รองลงมามี
ระดับการศึกษา ปวส. หรืออนุปริญญา จํานวน 96 ราย คิดเปนรอยละ 32.65 และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.90 มีระดับการศึกษา ปวส. หรือ
อนุปริญญาเปนจํานวนมากที่สุด จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 32.74 รองลงมามีระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาหรือ ปวช. จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 30.09 
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ตารางท่ี  4.35  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพและประเภทแบบ
แสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใช
บริการ อาชีพ 

ภ.ง.ด.91 ภ.ง.ด.90 

รวม 

182 0 182 
ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 

(61.90) (0.00) (44.72) 
112 0 112 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
(38.10) (0.00) (27.52) 

0 35 35 
เจาของธุรกิจ 

(0.00) (30.97) (100.00) 
0 78 78 

ผูประกอบการอาชีพอิสระ 
(0.00) (69.03) (100.00) 
294 113 407 

รวม 
(100.00) (100.00) (100.00) 

 
จากตารางท่ี  4.35  ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.

91 ประกอบอาชีพลูกจางหรือพนักงานบริษัทเอกชนจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 182 คน คิดเปนรอย
ละ 61.90 รองลงมามีอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกจิ จํานวน 112 ราย คิดเปนรอยละ 
38.10 และผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.90 ประกอบอาชีพ
ผูประกอบการอาชีพอิสระมากท่ีสุด จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 69.03  รองลงมาประกอบอาชีพ
เจาของธุรกิจ จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 30.97 
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ตารางท่ี  4.36 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับรายไดตอเดือนและ
ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
ระดับรายไดตอเดือน 

ภ.ง.ด.91 ภ.ง.ด.90 
รวม 

87 13 100 
ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 

(29.59) (11.50) (24.57) 
182 38 220 

10,001 - 20,000 บาท 
(61.90) (33.63) (54.05) 

25 39 64 
20,001 – 50,000 บาท 

(8.50) (34.51) (15.72) 
0 23 23 

มากกวา 50,000 บาท 
(0.00) (20.35) (5.65) 
294 113 407 

รวม 
(100.00) (100.00) (100.00) 

 
จากตารางท่ี  4.36  ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.

91 มีระดับรายไดตอเดือนระหวาง 10,001 – 20,000 บาท จํานวนมากท่ีสุด จํานวน 182 คน คิดเปน
รอยละ 61.90 รองลงมามีระดับรายไดตอเดือนตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 87 คน คิด
เปนรอยละ 29.59 และผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.90 มี
ระดับรายไดตอเดือนระหวาง 20,001 –  50,000 บาท จํานวนมากท่ีสุด จาํนวน 39 คน คิดเปนรอยละ 
34.51 รองลงมามีระดับรายไดตอเดือนระหวาง 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 
33.63  
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ตารางท่ี 4.37 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 
 จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการออกแบบเว็บไซต (Web site 
design) 
 

ดานการออกแบบเว็บไซต  
(Web site design) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.68 4.41 0.27 5.857*** 
การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก 

(0.579) (0.532)   

4.67 4.56 0.11 2.327*** 
แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน  

(0.546) (0.517)   

4.47 4.18 0.29 5.013*** 
เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน  

(0.582) (0.771)   

4.66 4.32 0.34 6.840*** 
เนื้อหาสาระมีความถูกตอง  

(0.504) (0.667)   

4.65 4.58 0.07 1.495 
การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม 

(0.557) (0.601)   

4.74 4.66 0.08 1.771 
ระบบเครือขายมีความรวดเร็ว   

(0.555) (0.608)   

คาเฉล่ียรวม 4.64 4.45 0.19 6.261*** 

 (0.380) (0.357)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.37 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในทุกปจจยัยอยของดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) โดย
ปจจัยยอยเนื้อหาสาระมีความถูกตอง คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการ
รับรูมากท่ีสุดคือ 0.34 รองลงมาปจจัยยอยดานเว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน คือ 0.29 
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 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยดานการคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวกดานเวบ็ไซตมีความสวยงามนาใชงาน และดานเน้ือหาสาระมีความถูกตอง ดานแสดงผล
ขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการ
รับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 สวนปจจยัยอยดานระบบเครือขายมีความรวดเร็วและ
การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม  มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดบั
การรับรูอยางไมมีนัยสําคัญ และในสวนปจจัยหลักดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) มี
คาเฉล่ียรวมของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียรวมของระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.05 
  
ตารางท่ี 4.38 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย 
(Reliability) 
 
ดานความนาเชื่อถือและความปลอดภยั 

(Reliability) 
คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.64 4.31 0.33 6.643*** 
ขอมูลมีความถูกตอง  

(0.590) (0.614)   

4.55 4.33 0.22 4.261*** 
ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว  

(0.609) (0.649)   

4.62 4.42 0.20 3.520*** 
มีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว  

(0.595) (0.734)   

4.47 4.43 0.04 0.665 
มีการเก็บรักษาความลับของลูกคา  

(0.593) (0.646)   

คาเฉล่ียรวม 4.57 4.37 0.20 4.738*** 

 (0.503) (0.493)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 
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จากตารางท่ี 4.38 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล
ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในทุกปจจยัยอยของดานความนาเช่ือถือและความปลอดภยั (Reliability) 
โดยปจจยัยอยขอมูลมีความถูกตองคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการ
รับรูมากท่ีสุดคือ 0.33 รองลงมาปจจัยยอยดานตรงตามเปาหมายท่ีวางไว คือ 0.22 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจยัยอยดานขอมูลมีความถูกตอง ปจจยัยอยตรงตาม
เปาหมายท่ีวางไวและปจจยัยอยมีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง
สูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 สวนมีการเก็บรักษา
ความลับของลูกคามีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางไมมี
นัยสําคัญ และในสวนปจจยัหลักดานดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) มีคาเฉล่ีย
รวมของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียรวมของระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 4.39 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

ดานการตอบสนอง  
(Responsiveness) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.57 4.39 0.18 3.218*** 
การใหบริการมีความเหมาะสม  

(0.607) (0.721)   

4.64 4.37 0.27 4.994*** 
สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว  

(0.509) (0.741)   

4.37 4.08 0.29 4.190*** 
มีความรวดเร็วในการใหบริการ  

(0.852) (0.841)   

4.66 4.47 0.19 3.826*** 
มีระบบการยนืยันรับรองผล  

(0.483) (0.704)   

4.51 4.30 0.21 3.601*** มีการตอบสนองความตองการอยาง
รวดเร็ว  (0.660) (0.757)   

คาเฉล่ียรวม 4.55 4.32 0.23 5.868*** 

 (0.472) (0.457)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.39 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในทุกปจจยัยอยของดานดานการตอบสนอง (Responsiveness) โดยปจจัย
ยอยมีความรวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการ
รับรูมากท่ีสุดคือ 0.29 รองลงมาปจจัยยอยดานสามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว คือ 0.27 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง
สูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 และในสวนปจจัยหลัก
ดานการตอบสนอง (Responsiveness) มีคาเฉล่ียรวมของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียรวมของ
ระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 4.40 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความไววางใจ (Trust) 
 

ดานความไววางใจ  
(Trust) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.60 4.40 0.20 3.841*** การใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอน
ใชบริการ  (0.580) (0.663)   

4.68 4.58 0.10 2.161*** คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความ
ถูกตองนาเช่ือถือ  (0.496) (0.606)   

4.38 4.33 0.05 1.061 ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการ
ยื่นแบบฯ ไดอยางถูกตอง  (0.628) (0.615)   

คาเฉล่ียรวม 4.56 4.44 0.12 3.047*** 

 (0.472) (0.457)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.40 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในทุกปจจยัยอยของดานความไววางใจ (Trust) โดยปจจัยยอยการให
ขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใชบริการ คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของ
ระดับการรับรูมากท่ีสุดคือ 0.20 รองลงมาปจจัยยอยดานคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความ
ถูกตองนาเช่ือถือ คือ 0.10 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยดานการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอน
ใชบริการและดานคุณสมบัตสิวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ มีคาเฉล่ียของระดับ
ความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 สวนดาน
ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการย่ืนแบบฯ ไดอยางถูกตองมีคาเฉล่ียของระดับความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางไมมีนยัสําคัญ และในสวนปจจยัหลักดานความ
ไววางใจ (Trust) มีคาเฉล่ียรวมของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียรวมของระดับการรับรูอยางมี
นัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 4.41 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความเปนสวนตัว (Personalization) 
 

ดานความเปนสวนตัว  
(Personalization) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.83 4.55 0.32 6.132*** การไดรับบริการและความชวยเหลือเปน
อยางด ี (0.385) (0.678)   

4.68 4.57 0.11 2.219*** 
การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ี 

(0.573) (0.541)   

4.80 4.32 0.48 8.686*** 
มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต 

(0.407) (0.870)   

4.55 4.37 0.18 3.211*** 
สามารถแสดงความคิดเหน็และขอแนะนํา  

(0.626) (0.707)   

คาเฉล่ียรวม 4.71 4.45 0.26 7.557*** 

 (0.400) (0.437)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.41 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในทุกปจจยัยอยของดานความเปนสวนตัว (Personalization) โดยปจจยั
ยอยมีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเวบ็ไซต คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของ
ระดับการรับรูมากท่ีสุดคือ 0.48 รองลงมาปจจัยยอยดานการไดรับบริการและความชวยเหลือเปน
อยางด ีคือ 0.32 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจยัยอยดานการไดรับบริการและความชวยเหลือเปน
อยางด ี มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต ดานสามารถแสดงความคิดเหน็และขอแนะนํา 
ดานการเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ี มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับ
การรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 และในสวนปจจยัหลักดานความเปนสวนตัว มี
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ตารางท่ี 4.42  แสดงคาเฉลี่ย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 
จําแนกตามองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการ 
 

องคประกอบดานการบริการ 
คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

1. ดานการออกแบบเว็บไซต 4.64 4.45 0.19 6.261*** 
2. ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภยั 4.57 4.37 0.20 4.738*** 
3. ดานการตอบสนอง 4.55 4.32 0.23 5.868*** 
4. ดานความไววางใจ 4.56 4.44 0.12 3.047*** 
5. ดานความเปนสวนตัว 4.71 4.45 0.26 7.557*** 
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.42 พบวา คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังในแตละองคประกอบดานการ
บริการทุกองคประกอบสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู ซ่ึงดานความเปนสวนตัวมีความแตกตาง
มากท่ีสุด คือ 0.26 ดานความไววางใจมีความแตกตางนอยท่ีสุด คือ 0.12  
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับ
การรับรูในทุกองคประกอบดานการบริการอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี  4.43 แสดงคาเฉลี่ย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการออกแบบเว็บไซต (Web site 
design) 
 

ดานการออกแบบเว็บไซต 
 (Web site design) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.58 4.48 0.10 1.339 การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวก (0.623) (0.568)   

4.53 4.42 0.11 1.373 
แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน 

(0.613) (0.548)   

4.37 4.18 0.19 2.273*** 
เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน  

(0.615) (0.671)   

4.52 4.12 0.40 4.454*** 
เนื้อหาสาระมีความถูกตอง  

(0.584) (0.776)   

4.42 4.44 -0.02 -0.276 
การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม 

(0.729) (0.719)   

4.61 4.56 0.05 0.634 
ระบบเครือขายมีความรวดเร็ว   

(0.619) (0.640)   

คาเฉล่ียรวม 4.51 4.37 0.14 2.632*** 

 (0.436) (0.361)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.43 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในปจจัยยอยการคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวกแสดงผลขอมูล
ไดอยางถูกตองและชัดเจนเวบ็ไซตมีความสวยงามนาใชงาน เนื้อหาสาระมีความถูกตองและระบบ
เครือขายมีความรวดเร็ว  โดยปจจยัยอยเนือ้หาสาระมีความถูกตอง คาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง
สูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูมากท่ีสุดคือ 0.40 รองลงมาปจจัยยอยดานเว็บไซตมีความสวยงาม
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 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยดานเน้ือหาสาระมีความถูกตอง และดาน
เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการ
รับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 สวนปจจยัยอยการคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวก แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม และระบบ
เครือขายมีความรวดเร็ว คาเฉล่ียแตกตางกันอยางไมมีนยัสําคัญ และในสวนปจจยัหลักดานการ
ออกแบบเว็บไซต (Web site design) มีคาเฉล่ียรวมของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียรวมของ
ระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
  
ตารางท่ี 4.44  แสดงคาเฉลี่ย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย 
(Reliability) 
 
ดานความนาเชื่อถือและความปลอดภยั 

(Reliability) 
คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.52 4.35 0.17 2.202*** 
ขอมูลมีความถูกตอง  

(0.614) (0.594)   

4.25 4.07 0.18 2.141*** 
ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว  

(0.662) (0.578)   

4.35 4.21 0.14 1.773 
มีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว  

(0.596) (0.604)   

4.37 4.38 -0.01 -0.109 
มีการเก็บรักษาความลับของลูกคา  

(0.585) (0.631)   
คาเฉล่ียรวม 4.37 4.25 0.12 1.967 

 (0.510) (0.415)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 
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จากตารางท่ี 4.44 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล
ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในปจจัยยอยขอมูลมีความถูกตอง ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว และมีการ
ปฏิบัติตามสัญญาที่ไดใหไว โดยปจจัยยอยตรงตามเปาหมายท่ีวางไว คาเฉล่ียของระดับความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูมากท่ีสุดคือ 0.18 รองลงมาปจจัยยอยดานขอมูลมีความ
ถูกตอง คือ 0.17 สวนปจจยัยอยมีการเกบ็รักษาความลับของลูกคา มีคาเฉล่ียของระดับการรับรูสูง
กวาคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังเทากบั 0.01 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจยัยอยดานขอมูลมีความถูกตอง และปจจยัยอยดาน
ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดบัการรับรูอยาง
มีนัยสําคัญ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05   สวนปจจัยยอยมีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว และมีการเกบ็
รักษาความลับของลูกคา มีคาความแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ และในสวนปจจยัหลักดานความ
นาเช่ือถือและความปลอดภยั (Reliability) มีคาเฉล่ียรวมของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียรวม
ของระดับการรับรูอยางไมมีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี 4.45 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

ดานการตอบสนอง  
(Responsiveness) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.48 4.36 0.12 1.108 
การใหบริการมีความเหมาะสม  

(0.721) (0.835)   

4.46 4.30 0.16 1.680 
สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว  

(0.598) (0.812)   

4.14 3.80 0.34 3.604*** 
มีความรวดเร็วในการใหบริการ  

(0.778) (0.657)   

4.56 4.44 0.12 1.296 
มีระบบการยนืยันรับรองผล  

(0.533) (0.778)   

4.43 4.22 0.21 2.654*** มีการตอบสนองความตองการอยาง
รวดเร็ว  (0.625) (0.578)   

คาเฉล่ียรวม 4.41 4.22 0.19 3.254*** 

 (0.460) (0.413)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.45 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในทุกปจจยัยอยของดานการตอบสนอง (Responsiveness) โดยปจจยัยอย
ดานมีความรวดเร็วในการใหบริการ คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการ
รับรูมากท่ีสุดคือ 0.34 รองลงมาปจจัยยอยดานมีการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว คือ 0.21 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยดานมีความรวดเรว็ในการใหบริการ และดานมี
การตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของ
ระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05   สวนปจจัยยอยดานการใหบริการมีความ
เหมาะสม สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว และมีระบบการยนืยันรับรองผล มีคาเฉล่ียของ
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ตารางท่ี  4.46 แสดงคาเฉลี่ย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความไววางใจ (Trust) 
 

ดานความไววางใจ  
(Trust) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.33 4.19 0.14 1.569 การใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอน
ใชบริการ  (0.604) (0.666)   

4.42 4.34 0.08 1.151 คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความ
ถูกตองนาเช่ือถือ  (0.531) (0.621)   

4.25 4.31 -0.06 -0.638 ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการ
ยื่นแบบฯ ไดอยางถูกตอง  (0.714) (0.745)   

คาเฉล่ียรวม 4.33 4.28 0.05 0.877 

 (0.461) (0.449)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.46 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในปจจัยยอยการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใชบริการ และ
คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ โดยปจจัยยอยการใหขอมูลความรูท่ี
ถูกตองชัดเจนกอนใชบริการ มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู
มากท่ีสุดคือ 0.14 และปจจัยยอยดานคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ คือ 
0.08 สวนปจจัยยอยดานภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการยื่นแบบฯ ไดอยางถูกตอง มี
คาเฉล่ียของระดับการรับรูสูงกวาคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังเทากบั 0.06 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูง
กวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางไมมีนยัสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05   และในสวนปจจัยหลัก
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ตารางท่ี  4.47  แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความเปนสวนตัว (Personalization) 
 

ดานความเปนสวนตัว  
(Personalization) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.67 4.45 0.22 2.555*** การไดรับบริการและความชวยเหลือเปน
อยางด ี (0.508) (0.768)   

4.50 4.45 0.05 0.563 
การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ี 

(0.599) (0.582)   

4.60 4.18 0.42 4.045*** 
มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต 

(0.527) (0.984)   

4.40 4.28 0.12 1.245 
สามารถแสดงความคิดเหน็และขอแนะนํา  

(0.701) (0.688)   

คาเฉล่ียรวม 4.54 4.34 0.20 3.133*** 

 (0.486) (0.480)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.47 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในทุกปจจยัยอยของดานความเปนสวนตัว (Personalization) โดยมีการ
แจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการ
รับรูมากท่ีสุดคือ 0.42 รองลงมาปจจัยยอยดานการไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางดี คือ 
0.22 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจยัยอยดานมีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต 
การไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางด ี มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ีย
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ตารางท่ี 4.48  แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 
จําแนกตามองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการ 
 

องคประกอบดานการบริการ 
คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

1. ดานการออกแบบเว็บไซต 4.51 4.37 0.14 2.632*** 
2. ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภยั 4.37 4.25 0.12 1.967 
3. ดานการตอบสนอง 4.41 4.22 0.19 3.254*** 
4. ดานความไววางใจ 4.33 4.28 0.05 0.877 
5. ดานความเปนสวนตัว 4.54 4.34 0.20 3.133*** 
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.48 พบวา คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังในแตละองคประกอบดานการ
บริการทุกองคประกอบสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู ซ่ึงดานความเปนสวนตัวมีความแตกตาง
มากท่ีสุด คือ 0.20 ดานความไววางใจมีความแตกตางนอยท่ีสุด คือ 0.05  
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจยัหลักดานการออกแบบเว็บไซต ดานการตอบสนอง 
และดานความเปนสวนตัวมีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรบัรูอยาง
มีนัยสําคัญ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 ปจจยัหลักดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย และดานความ
ไววางใจ มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูในอยางไมมีนัยสําคัญ  
 
 
 
 



  
65 

สวนท่ี 4 ปญหาในการใชบริการของผูเสียภาษีท่ีมีตอการบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษี
เงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตทองท่ีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 
 
ตารางท่ี 4.49 จํานวนและรอยละของปญหากอนการเขาใชระบบของบริการยื่นแบบแสดงรายการ
และชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
 

ปญหากอนการเขาใชระบบ จํานวน รอยละ 
ขาดความรูเกีย่วกับระเบียบการชําระภาษีผานอินเทอรเน็ต 211 41.62 
มีปญหาในการเขา web site ของกรมสรรพากร 57 11.24 
ขอมูลและวิธีการใชบริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ตไมละเอียดและทํา
ความเขาใจไดยาก 

239 47.14 

รวม 507 100.00 
หมายเหตุ : ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 

 จากตารางท่ี 4.49 พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหากอนการเขาใชระบบมากท่ีสุด คือ 
ขอมูลและวิธีการใชบริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ตไมละเอียดและทําความเขาใจไดยาก จํานวน 
239 ราย คิดเปนรอยละ 47.14 รองลงมาพบปญหาขาดความรูเกีย่วกับระเบียบการชําระภาษีผาน
อินเทอรเน็ต จาํนวน 211 ราย คิดเปนรอยละ 41.62 
 
ตารางท่ี 4.50 จํานวนและรอยละของปญหาขณะเขาใชระบบของบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
ชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
 

ปญหาขณะเขาใชระบบ จํานวน รอยละ 
ข้ันตอนในการสมัครใชบริการมีความยุงยาก 132 25.53 
ข้ันตอนการทาํรายการยื่นแบบฯ ยุงยากและหลายข้ันตอน 125 24.18 
ไมเขาใจวิธีการบันทึกขอมูลและการคํานวณภาษ ี 92 17.79 
มีปญหาเกี่ยวกบัวิธีการชําระเงิน 87 16.83 
มีความลาชาของเครือขายในขณะเขาใชระบบ 81 15.67 

รวม 517 100.00 
หมายเหตุ : ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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จากตารางท่ี 4.50 พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาขณะเขาใชระบบมากท่ีสุด คือ 
ข้ันตอนในการสมัครใชบริการมีความยุงยาก จํานวน 132 ราย คิดเปนรอยละ 25.53 รองลงมาพบ
ปญหาข้ันตอนการทํารายการยื่นแบบฯ ยุงยากและหลายขั้นตอน จํานวน 125 ราย คิดเปนรอยละ 
24.18 
 
ตารางท่ี 4.51 จํานวนและรอยละของปญหาหลังจากเขาใชระบบของบริการยื่นแบบแสดงรายการ
และชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
 

ปญหาหลังจากเขาใชระบบ จํานวน รอยละ 
มีภาระคาใชจายมากกวาวิธีเดิม 28 17.83 
ตองเก็บหลักฐานการยื่นแบบฯ เปนเวลาหลายป 41 26.11 
เกิดความไมแนใจในการยื่นแบบและชําระเงิน 46 29.30 
ไดรับคืนเงินภาษีอากรลาชา 42 26.75 

รวม 157 100.00 
หมายเหตุ : ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 

จากตารางท่ี 4.51 พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาหลังเขาใชระบบมากท่ีสุด คือ เกิด
ความไมแนใจในการยื่นแบบและชําระเงิน จํานวน 46 ราย คิดเปนรอยละ 29.30 รองลงมาพบปญหา
ไดรับคืนเงินภาษีอากรลาชา จํานวน 42 ราย คิดเปนรอยละ 26.75 
 


