
บทที่ 4 
การวิเคราะหขอมูล 

 
การศึกษาความพึงพอใจของผูเสียภาษใีนเขตพื้นท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 

ตอคุณภาพการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
ไดแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 สวน โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

 
สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม (ตารางท่ี 4.2 ถึงตารางท่ี 4.12) 

สวนท่ี 2 การวเิคราะหความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอองคประกอบดานคุณภาพการ
ใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต (ตารางท่ี 4.13  
ถึงตารางท่ี 4.30) 

- ขอมูลความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการ
ยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 

- ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูตอองคประกอบ
ดานคุณภาพการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ต 

สวนท่ี 3 การวเิคราะหความคาดหวังและการรับรูตอองคประกอบดานคุณภาพการ
ใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต จาํแนกตาม
ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ (ตารางท่ี 4.31 ถึงตารางท่ี 4.48) 

-  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ขอมูลความคาดหวังและการรับรูตอ
องคประกอบดานคุณภาพการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา
ผานอินเทอรเน็ต จําแนกตามประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
  - ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูตามประเภทแบบ
แสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการตอองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการ
และชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต  

สวนท่ี 4 ปญหาในการใชบริการของผูเสียภาษีท่ีมีตอการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการ
และชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตทองท่ีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 
2 (ตารางท่ี 4.49 ถึงตารางท่ี 4.51) 
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 การศึกษานีไ้ดทําการเก็บแบบสอบถามจํานวน 407 แบบ ตามสัดสวนของผูเสียภาษท่ีีใช
บริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในแตละพ้ืนท่ีของ
สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ดังตารางท่ี 4.1  
 
ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและรอยละของแบบสอบถามจําแนกตามอําเภอ 
 

อําเภอ จํานวนแบบสอบถาม คิดเปนรอยละ 
สันกําแพง 68 16.71 

สันทราย 110 27.03 

แมริม 85 20.88 

ฝาง 28 6.88 

ดอยสะเก็ด 45 11.06 

แมแตง 21 5.16 

เชียงดาว 16 3.93 

พราว 11 2.70 

ไชยปราการ 6 1.47 

แมอาย 14 3.44 

เวียงแหง 3 0.74 

รวม 407 100.00 
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางท่ี 4.2  จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 196 48.16 

หญิง 211 51.84 

รวม 407 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.2 ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย  พบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศ
ชายและหญิงใกลเคียงกัน โดยเปนเพศชาย จํานวน 196 ราย คิดเปนรอยละ 48.16 และเปนเพศหญิง 
จํานวน 211 ราย คิดเปนรอยละ 51.84 
 
 
ตารางท่ี 4.3 จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จํานวน รอยละ 
โสด 85 20.88 

สมรส 290 71.25 

หยาราง 32 7.86 

รวม 407 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.3 ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีสถานะ
สมรสเปนจํานวนมากท่ีสุด จาํนวน 290 ราย คิดเปนรอยละ 71.25  รองลงมาสถานะโสดจํานวน 85 
ราย คิดเปนรอยละ 20.88  และสถานะหยาราง จํานวน 32 ราย คิดเปนรอยละ 7.86  
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ตารางท่ี 4.4 จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 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 ปข้ึนไป 17 4.18 

รวม 407 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.4  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีอายุ
ระหวาง 31 – 50 ป จํานวน 250 ราย คิดเปนรอยละ 61.43 รองลงมาอายุระหวาง 51 – 60 ป จํานวน 
83 ราย คิดเปนรอยละ 20.39 อายุระหวาง 21 – 30 ป จํานวน 45 ราย คิดเปนรอยละ 11.06 อายุ 60 ป
ข้ึนไป จํานวน 17 ราย คิดเปนรอยละ 4.18และอายุต่ํากวา 20 ป จํานวน 12 ราย คิดเปนรอยละ 2.95  
 
ตารางท่ี 4.5  จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
ประถมศึกษา 20 4.91 

มัธยมศึกษา, ปวช. 94 23.10 

ปวส., อนุปริญญา 133 32.68 

ปริญญาตรี 145 35.63 

สูงกวาปริญญาตรี 15 3.69 

รวม 407 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.5 ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรีเปนจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 145 ราย คิดเปนรอยละ 35.63 รองลงมา
ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง, อนุปริญญา จํานวน 133 ราย คิดเปนรอยละ 32.68 ระดับ
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ตารางท่ี 4.6  จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 182 44.72 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 112 27.52 

เจาของธุรกิจ 35 8.60 

ผูประกอบการอาชีพอิสระ 78 19.16 

รวม 407 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.6  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีอาชีพ
ลูกจางหรือพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 182 ราย คิดเปนรอยละ 44.72  รองลงมามีอาชีพรับ
ราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 112 ราย คิดเปนรอยละ 27.52  อาชีพผูประกอบการอาชีพ
อิสระ จํานวน 78 ราย คิดเปนรอยละ 19.16  และอาชีพเจาของธุรกิจ จํานวน 35 ราย คิดเปนรอยละ 
8.60  

 
ตารางท่ี 4.7  จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับรายไดตอเดือน 
 

ระดับรายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 100 24.57 

10,001-20,000 บาท 220 54.05 

20,001 - 50,000 บาท 64 15.72 

มากกวา 50,000 บาท 23 5.65 

รวม 407 100.00 
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จากตารางท่ี 4.7  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
รายไดตอเดือนระหวาง 10,001-20,000 บาทมากท่ีสุด จํานวน 220 ราย คิดเปนรอยละ 54.05 
รองลงมาระดับรายไดตอเดอืนตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 100 ราย คิดเปนรอยละ 24.57 
ระดับรายไดตอเดือนระหวาง 20,001 - 50,000 บาท จํานวน  64 ราย คิดเปนรอยละ 15.72  ระดับ
รายไดตอเดือนมากกวา 50,000 บาท จํานวน 23 ราย คิดเปนรอยละ 5.65  
 
ตารางท่ี 4.8 จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการรับรูการใหบริการยื่นแบบฯ 

ผานอินเทอรเน็ต 
 

การรับรูการใหบริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ต จํานวน รอยละ 

โฆษณาทางทีว ี 316 42.76 

โฆษณาทางวทิย ุ 8 1.08 

แผนพับ 22 2.98 

ศูนยประชาสัมพันธเคล่ือนท่ี 192 25.98 

การแนะนําจากเจาหนาท่ีของกรมสรรพากร 201 27.20 

รวม 739 100.00 
หมายเหตุ : ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวนผูตอบแบบสอบถาม 407 ราย 
 

จากตารางท่ี 4.8  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา การโฆษณาทางทีวมีีผลตอ
การรับรูการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการผานอินเทอรเน็ตมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 42.76 
รองลงมาการแนะนําจากเจาหนาท่ีของกรมสรรพากร คิดเปนรอยละ 27.20 ศูนยประชาสัมพนัธ
เคล่ือนท่ี คิดเปนรอยละ 25.98 แผนพับ คิดเปนรอยละ 2.98 และโฆษณาทางวิทยุ คิดเปนรอยละ 
1.08  
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ตารางท่ี 4.9  จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทแบบแสดงรายการท่ีใช
บริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ต 
 

ประเภทแบบแสดงรายการท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ 

ภ.ง.ด.90 113 27.76 

ภ.ง.ด.91 294 72.24 

รวม 407 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.9  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามใช
บริการยื่นแบบ ภ.ง.ด.91 จํานวน 294 ราย คิดเปนรอยละ 72.24 และใชบริการยื่นแบบ ภ.ง.ด.90 
จํานวน 113 ราย คิดเปนรอยละ 27.76  

 
ตารางท่ี 4.10 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชวงวนัท่ีท่ีใชบริการยื่นแบบฯ 
ผานอินเทอรเน็ต 
 

ชวงวันท่ี จํานวน รอยละ 

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 
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จากตารางท่ี 4.10  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามใช
บริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ต ในชวงวันท่ี 21 – 31 มีนาคม มากท่ีสุด จํานวน 95 ราย คิดเปน
รอยละ 23.34 รองลงมา ในชวงวนัท่ี 11 – 20 มีนาคม จํานวน 92 ราย คิดเปนรอยละ 22.60 
 
ตารางท่ี 4.11 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการยื่นแบบฯ 
ผานอินเทอรเน็ต 
 

ชวงเวลา จํานวน รอยละ 

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  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา ผูตอบแบบสอบถามใช

บริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ต ในชวงเวลา 8.30 – 16.30 น. มากท่ีสุด จํานวน 339 ราย คิดเปน
รอยละ 83.29 รองลงมา ในชวงเวลา 16.31 – 24.29 น. จํานวน 58 ราย คิดเปนรอยละ 14.25 
 
ตารางท่ี 4.12  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลท่ีเลือกยืน่แบบฯ ผาน
อินเทอรเน็ตท่ีสําคัญท่ีสุด 3 อันดับแรก 
 

อันดับความสําคัญ 

สําคัญอันดับ 1 สําคัญอันดับ 2 สําคัญอันดับ 3 เหตุผล 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

ประหยดัเวลา สะดวกและรวดเร็ว 109 27.39 115 28.40 87 24.37 

ประหยดัคาใชจายในการเดนิทาง 82 20.60 105 25.93 122 34.17 

ลดภาระยุงยากในการใชเอกสารประกอบ 73 18.34 126 31.11 59 16.53 

สามารถยื่นแบบนอกเวลาราชการได 63 15.83 26 6.42 63 17.65 

ไดรับสิทธิคืนภาษีไดรวดเร็วกวายืน่แบบปกติ 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  ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 407 ราย พบวา การประหยดัเวลา สะดวก
และรวดเร็วมีความสําคัญอันดับแรก คิดเปนรอยละ 27.39  สามารถลดภาระยุงยากในการใชเอกสาร
ประกอบมีความสําคัญเปนอันดับท่ีสอง คิดเปนรอยละ 31.11 และประหยัดคาใชจายในการเดินทาง
มีความสําคัญเปนอันดับท่ีสาม คิดเปนรอยละ 34.17 

สวนท่ี 2 การวิเคราะหความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอองคประกอบดานคณุภาพการใหบริการยืน่
แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความ
คาดหวังท่ีมีตอดานการออกแบบเว็บไซต (Website design)  
 

ระดับความคาดหวัง ดานการออกแบบเว็บไซต  
(Web site design) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

284 109 10 3 1 4.65 การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวก (69.78) (26.78) (2.46) (0.74) (0.25) (มากท่ีสุด) 

272 121 12 2 0 4.63 แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและ
ชัดเจน (66.83) (29.73) (2.95) (0.49) (0.00) (มากท่ีสุด) 

200 186 21 0 0 4.44 
เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน 

(49.14) (45.70) (5.16) (0) (0) (มาก) 

259 143 3 2 0 4.62 
เนื้อหาสาระมีความถูกตอง 

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

266 113 28 0 0 4.58 
การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม 

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

309 79 16 3 0 4.71 
ระบบเครือขายมีความรวดเร็ว 

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

     4.60 
คาเฉล่ียรวม 

     (มากท่ีสุด) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = คาดหวังมากท่ีสุด, 3.50-4.49 = คาดหวังมาก, 2.50-3.49 = คาดหวังปานกลาง, 1.50-2.49 = คาดหวังนอย, 
1.00-1.49 = คาดหวังนอยท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.13 พบวา ปจจัยดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) มีผูตอบ
แบบสอบถามใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุด คือ การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก
คาเฉล่ีย 4.65, แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจนคาเฉล่ีย 4.63, เนื้อหาสาระมีความถูกตอง 
คาเฉล่ีย 4.62, การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสมคาเฉลี่ย 4.58 และระบบเครือขายมีความรวดเร็ว 
คาเฉล่ีย 4.71 รองลงมาเปนปจจยัท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังระดับมาก คือ เว็บไซตมี
ความสวยงามนาใชงาน คาเฉล่ีย 4.44 

ปจจัยดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามใหความ
คาดหวังระดับมากท่ีสุด คาเฉล่ีย 4.60 
 
ตารางท่ี 4.14 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความ
คาดหวังท่ีมีตอดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) 
 

ระดับความคาดหวัง ดานความนาเชื่อถือและความ
ปลอดภยั (Reliability) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

267 122 15 3 0 4.60 
ขอมูลมีความถูกตอง  

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

221 158 26 2 0 4.47 
ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว   

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

245 138 24 0 0 4.54 
มีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว  

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

200 186 21 0 0 4.44 
มีการเก็บรักษาความลับของลูกคา  

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

     4.51 
คาเฉล่ียรวม 

     (มากท่ีสุด) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = คาดหวังมากท่ีสุด, 3.50-4.49 = คาดหวังมาก, 2.50-3.49 = คาดหวังปานกลาง, 1.50-2.49 = คาดหวังนอย, 
1.00-1.49 = คาดหวังนอยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบวา ปจจยัดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) มีผูตอบ

แบบสอบถามใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุด คือ ขอมูลมีความถูกตอง คาเฉล่ีย 4.60และมีการ
ปฏิบัติตามสัญญาที่ไดใหไว คาเฉล่ีย 4.54 รองลงมา มีผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังระดับ
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ปจจัยดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามให
ความคาดหวังระดับมากท่ีสุด คาเฉล่ีย 4.51 
 
ตารางท่ี 4.15 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความ
คาดหวังท่ีมีตอดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

ระดับความคาดหวัง ดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

249 137 15 6 0 4.55 
การใหบริการมีความเหมาะสม  

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

249 148 10 0 0 4.59 สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตอง
รวดเร็ว  (61.18) (36.36) (2.46) (0.00) (0.00) (มากท่ีสุด) 

196 162 33 10 6 4.31 
มีความรวดเร็วในการใหบริการ  

(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 มีการตอบสนองความตองการ
อยางรวดเร็ว  (56.02) (38.57) (4.18) (0.98) (0.25) (มาก) 

     4.51 
คาเฉล่ียรวม 

     (มากท่ีสุด) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = คาดหวังมากท่ีสุด, 3.50-4.49 = คาดหวังมาก, 2.50-3.49 = คาดหวังปานกลาง, 1.50-2.49 = คาดหวังนอย, 
1.00-1.49 = คาดหวังนอยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบวาปจจยัดานการตอบสนอง (Responsiveness) มีผูตอบแบบสอบถาม

ใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุด คือ การใหบริการมีความเหมาะสม คาเฉล่ีย 4.55, สามารถกูขอมูล
ไดอยางถูกตองรวดเร็ว คาเฉล่ีย 4.59 และมีระบบการยนืยันรับรองผล คาเฉล่ีย 4.63 รองลงมาปจจัย
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ปจจัยดานการตอบสนอง (Responsiveness) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวัง
ระดับมากท่ีสุด คาเฉล่ีย 4.51 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความ
คาดหวังท่ีมีตอดานความไววางใจ (Trust) 
 

ระดับความคาดหวัง ดานความไววางใจ  
(Trust) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

234 155 16 2 0 4.53 การใหขอมูลความรูท่ีถูกตอง
ชัดเจนกอนใชบริการ  (57.49) (38.08) (3.93) (0.49) (0.00) (มากท่ีสุด) 

253 150 3 1 0 4.61 คุณสมบัติสวนตอประสานกับ
ผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ  (62.16) (36.86) (0.74) (0.25) (0.00) (มากท่ีสุด) 

181 187 38 1 0 4.35 ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผล
การย่ืนแบบฯ ไดอยางถูกตอง  (44.47) (45.95) (9.34) (0.25) (0.00) (มาก) 

     4.49 
คาเฉล่ียรวม 

     (มาก) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = คาดหวังมากท่ีสุด, 3.50-4.49 = คาดหวังมาก, 2.50-3.49 = คาดหวังปานกลาง, 1.50-2.49 = คาดหวังนอย, 
1.00-1.49 = คาดหวังนอยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบวาปจจัยดานความไววางใจ (Trust) มีผูตอบแบบสอบถามใหความ

คาดหวังระดับมากท่ีสุด คือ การใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใชบริการ คาเฉล่ีย 4.53 และ
คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ คาเฉล่ีย 4.61 รองลงมาปจจัยยอยท่ีมี
ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังระดับมาก คือ ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการยื่น
แบบฯ ไดอยางถูกตอง คาเฉล่ีย 4.35 

ปจจัยดานความไววางใจ (Trust) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังระดับมาก 
คาเฉล่ีย 4.49 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความ
คาดหวังท่ีมีตอดานความเปนสวนตัว (Personalization) 
 

ระดับความคาดหวัง ดานความเปนสวนตัว 
(Personalization) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

323 81 3 0 0 4.79 การไดรับบริการและความชวยเหลือเปน
อยางด ี (79.36) (19.90) (0.74) (0.00) (0.00) (มากท่ีสุด) 

276 111 19 1 0 4.63 
การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ี 

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

307 97 3 0 0 4.75 มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จาก
เว็บไซต  (75.43) (23.83) (0.74) (0.00) (0.00) (มากท่ีสุด) 

234 152 14 7 0 4.51 สามารถแสดงความคิดเหน็และ
ขอแนะนํา  (57.49) (37.35) (3.44) (1.72) (0.00) (มากท่ีสุด) 

     4.66 
คาเฉล่ียรวม 

     (มากท่ีสุด) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = คาดหวังมากท่ีสุด, 3.50-4.49 = คาดหวังมาก, 2.50-3.49 = คาดหวังปานกลาง, 1.50-2.49 = คาดหวังนอย, 
1.00-1.49 = คาดหวังนอยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.17 พบวา ปจจยัดานความเปนสวนตัว (Personalization) มีผูตอบ

แบบสอบถามใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุด คือ การไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางด ี
คาเฉล่ีย 4.79, การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ีคาเฉล่ีย 4.63, มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จาก
เว็บไซต คาเฉล่ีย 4.75 และสามารถแสดงความคิดเห็นและขอแนะนํา คาเฉล่ีย 4.51  

ปจจัยดานความเปนสวนตัว (Personalization) โดยรวม มีผูตอบแบบสอบถามใหความ
คาดหวังระดับมากท่ีสุด คาเฉล่ีย 4.66 
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ตารางท่ี 4.18    แสดงคาเฉล่ียความคาดหวงั จําแนกตามองคประกอบดานคุณภาพการบริการ 
 
องคประกอบดานคณุภาพการใหบริการ คาเฉล่ียความคาดหวัง ระดับความคาดหวัง 

1. ดานการออกแบบเว็บไซต 4.60 มากท่ีสุด 
2. ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภยั 4.51 มากท่ีสุด 
3. ดานการตอบสนอง 4.51 มากท่ีสุด 
4. ดานความไววางใจ 4.49 มาก 
5. ดานความเปนสวนตัว 4.66 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.18  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากท่ีสุดโดยเรียง
จากมากไปนอยในปจจยัดานความเปนสวนตัว (คาเฉล่ีย 4.66) ดานการออกแบบเว็บไซต (คาเฉล่ีย 
4.60 ) ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (คาเฉล่ีย 4.51) ดานการตอบสนอง (คาเฉล่ีย 4.51)  
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดบัมากในปจจัยดานความไววางใจ (คาเฉล่ีย 4.49) 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการรับรู
ท่ีมีตอดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) 
 

ระดับการรับรู ดานการออกแบบเว็บไซต  
(Web site design) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

183 216 7 1 0 4.43 การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวก (44.96) (53.07) (1.72) (0.25) (0.00) (มาก) 

220 181 6 0 0 4.53 แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและ
ชัดเจน (54.05) (44.47) (1.47) (0.00) (0.00) (มากท่ีสุด) 

139 218 37 11 2 4.18 
เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน  

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

158 210 28 11 0 4.27 
เนื้อหาสาระมีความถูกตอง   

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

244 145 14 2 2 4.54 
การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม 

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

277 116 9 3 2 4.63 
ระบบเครือขายมีความรวดเร็ว   

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

     4.43 
คาเฉล่ียรวม 

     (มาก) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = คาดหวังมากท่ีสุด, 3.50-4.49 = คาดหวังมาก, 2.50-3.49 = คาดหวังปานกลาง, 1.50-2.49 = คาดหวังนอย, 
1.00-1.49 = คาดหวังนอยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.19  พบวา ปจจัยยอยดานการออกแบบเวบ็ไซต (Web site design) มีผูตอบ

แบบสอบถามใหการรับรูระดับมากท่ีสุด คือ ระบบเครือขายมีความรวดเร็ว คาเฉล่ีย 4.63, การ
เช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสมคาเฉล่ีย4.54, แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจนคาเฉล่ีย 
4.53 รองลงมามีผูตอบแบบสอบถามใหการรับรูระดับมาก คือ การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวกคาเฉล่ีย 4.43, เนื้อหาสาระมีความถูกตอง คาเฉล่ีย 4.27, เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน 
คาเฉล่ีย4.18 
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ปจจัยดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามใหการ
รับรูระดับมาก คาเฉล่ีย 4.42 
 
ตารางท่ี 4.20 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการรับรู
ท่ีมีตอดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) 
 

ระดับการรับรู ดานความนาเชื่อถือและความปลอดภยั 
(Reliability) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

158 222 25 2 0 4.32 
ขอมูลมีความถูกตอง  

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

145 227 32 2 1 4.26 
ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว  

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

188 190 21 5 3 4.36 
มีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว  

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

200 180 25 1 1 4.42 
มีการเก็บรักษาความลับของลูกคา  

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

     4.34 
คาเฉล่ียรวม 

     (มาก) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = พอใจมากที่สุด, 3.50-4.49 = พอใจมาก, 2.50-3.49 = พอใจปานกลาง, 1.50-2.49 = พอใจนอย, 1.00-1.49 = 
พอใจนอยที่สุด 

 
จากตารางท่ี 4.20 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูตอปจจัยยอยดานความ

นาเช่ือถือและความปลอดภยั (Reliability) อยูในระดับการรับรูมากท้ังหมด คือ มีการปฏิบัติตาม
สัญญาท่ีไดใหไว คาเฉล่ีย 4.36, มีการเก็บรักษาความลับของลูกคา คาเฉล่ีย 4.42, ตรงตามเปาหมายที่
วางไว คาเฉล่ีย 4.26, ขอมูลมีความถูกตอง คาเฉล่ีย 4.32 

ปจจัยดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามให
การรับรูระดับมาก คาเฉล่ีย 4.34 
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ตารางท่ี 4.21 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการรับรู
ท่ีมีตอดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

ระดับการรับรู ดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

208 163 22 13 1 4.39 
การใหบริการมีความเหมาะสม  

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

193 182 20 7 5 4.35 สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตอง
รวดเร็ว  (47.42) (44.72) (4.91) (1.72) (1.23) (มาก) 

96 244 44 17 6 4.00 
มีความรวดเร็วในการใหบริการ  

(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 มีการตอบสนองความตองการ
อยางรวดเร็ว  (39.07) (53.32) (4.91) (1.97) (0.74) (มาก) 

     4.30 
คาเฉล่ียรวม 

     (มาก) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = พอใจมากที่สุด, 3.50-4.49 = พอใจมาก, 2.50-3.49 = พอใจปานกลาง, 1.50-2.49 = พอใจนอย, 1.00-1.49 = 
พอใจนอยที่สุด 

 
จากตารางท่ี 4.21 พบวาปจจยัยอยดานการตอบสนอง (Responsiveness) ผูตอบ

แบบสอบถามมีระดับการรับรูมากในทุกปจจัยยอย คือ มีระบบการยนืยันรับรองผล คาเฉล่ีย 4.46, 
การใหบริการมีความเหมาะสม คาเฉล่ีย 4.39, สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว คาเฉล่ีย 4.35, 
มีการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว คาเฉล่ีย 4.28, มีความรวดเร็วในการใหบริการ คาเฉล่ีย 
4.00 

ปจจัยดานการตอบสนอง (Responsiveness) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู
มาก คาเฉล่ีย 4.30 
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ตารางท่ี 4.22 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการรับรู
ท่ีมีตอดานความไววางใจ (Trust) 
 

ระดับการรับรู ดานความไววางใจ  
(Trust) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

180 193 30 3 1 4.35 การใหขอมูลความรูท่ีถูกตอง
ชัดเจนกอนใชบริการ  (44.23) (47.42) (7.37) (0.74) (0.25) (มาก) 

228 167 6 5 1 4.51 คุณสมบัติสวนตอประสานกับ
ผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ  (56.02) (41.03) (1.47) (1.23) (0.25) (มากท่ีสุด) 

173 194 39 1 0 4.32 ภายหลังจากใชบริการมีการรับรอง
ผลการย่ืนแบบฯ ไดอยางถูกตอง  (42.51) (47.67) (9.58) (0.25) (0.00) (มาก) 

     4.39 
คาเฉล่ียรวม 

     (มาก) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = พอใจมากที่สุด, 3.50-4.49 = พอใจมาก, 2.50-3.49 = พอใจปานกลาง, 1.50-2.49 = พอใจนอย, 1.00-1.49 = 
พอใจนอยที่สุด 

 
จากตารางท่ี 4.22  พบวาปจจยัยอยดานความไววางใจ (Trust) ท่ีตอบแบบสอบถามในระดับ

การรับรูมากท่ีสุด คือ คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ คาเฉล่ีย 4.51 
รองลงมามีระดับการรับรูมาก คือ การใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใชบริการ คาเฉล่ีย 4.35, 
ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการย่ืนแบบฯ ไดอยางถูกตอง คาเฉล่ีย 4.32 

ปจจัยดานความไววางใจ (Trust) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูมาก คาเฉล่ีย 
4.39 
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ตารางท่ี 4.23 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการรับรู
ท่ีมีตอดานความเปนสวนตัว (Personalization) 
 

ระดับการรับรู ดานความเปนสวนตัว 
(Personalization) มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด คาเฉล่ีย 

252 125 23 5 2 4.52 การไดรับบริการและความชวยเหลือ
เปนอยางด ี (61.92) (30.71) (5.65) (1.23) (0.49) (มากท่ีสุด) 

232 163 12 0 0 4.54 
การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ี 

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

203 144 35 20 5 4.28 มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จาก
เว็บไซต  (49.88) (35.38) (8.60) (4.91) (1.23) (มาก) 

184 190 24 8 1 4.35 สามารถแสดงความคิดเหน็และ
ขอแนะนํา  (45.21) (46.68) (5.90) (1.97) (0.25) (มาก) 

     4.42 
คาเฉล่ียรวม 

     (มาก) 
หมายเหตุ : คาเฉล่ีย 4.50-5.00 = พอใจมากที่สุด, 3.50-4.49 = พอใจมาก, 2.50-3.49 = พอใจปานกลาง, 1.50-2.49 = พอใจนอย, 1.00-1.49 = 
พอใจนอยที่สุด 

 
จากตารางท่ี 4.23 พบวาปจจยัยอยดานความเปนสวนตัว (Personalization) ท่ีตอบ

แบบสอบถามในระดับการรับรูมากท่ีสุด คือ การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ีคาเฉล่ีย 4.54, การ
ไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางดี คาเฉล่ีย 4.52, รองลงมามีระดับการรับรูมาก คือ 
สามารถแสดงความคิดเหน็และขอแนะนํา คาเฉล่ีย 4.35, มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต 
คาเฉล่ีย 4.28 

ปจจัยดานความเปนสวนตัว (Personalization) โดยรวม ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการ
รับรูมาก คาเฉล่ีย 4.42 
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ตารางท่ี 4.24    แสดงคาเฉล่ียการรับรู จําแนกตามองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการ 
 
องคประกอบดานคณุภาพการใหบริการ คาเฉล่ียการรับรู ระดับการรับรู 

1. ดานการออกแบบเว็บไซต 4.42 มาก 
2. ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภยั 4.34 มาก 
3. ดานการตอบสนอง 4.30 มาก 
4. ดานความไววางใจ 4.39 มาก 
5. ดานความเปนสวนตัว 4.42 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.24  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูในระดับมากในทุกปจจยัโดยเรียง
จากมากไปนอย ไดแก ดานการออกแบบเวบ็ไซต (คาเฉล่ีย 4.42 ) ดานความเปนสวนตัว (คาเฉล่ีย 
4.42) ดานความไววางใจ (คาเฉล่ีย 4.39) ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (คาเฉล่ีย 4.34) และ
ดานการตอบสนอง (คาเฉล่ีย 4.30)  
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ตารางท่ี 4.25 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) 
 

ดานการออกแบบเว็บไซต  
(Web site design) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.65 4.43 0.22 5.614*** การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวก (0.592) (0.543)   

4.63 4.53 0.10 2.683*** 
แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน 

(0.568) (0.529)   

4.44 4.18 0.26 5.476*** 
เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน  

(0.592) (0.744)   

4.62 4.27 0.35 8.099*** 
เนื้อหาสาระมีความถูกตอง  

(0.530) (0.704)   

4.58 4.54 0.04 1.005 
การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม 

(0.618) (0.638)   

4.71 4.63 0.08 1.819*** 
ระบบเครือขายมีความรวดเร็ว   

(0.576) (0.618)   

4.60 4.43 0.17 6.612*** 
คาเฉล่ียรวม 

(0.401) (0.360)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.25 พบวา คาเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู

ในทุกปจจัยยอยของดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) โดยปจจัยยอยเนื้อหาสาระมีความ
ถูกตองคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูมากท่ีสุดเทากับ 0.35 
คะแนน รองลงมาปจจัยยอยดานเว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน เทากับ 0.26 คะแนนและปจจัย
หลักดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ีย
ของระดับการรับรูเทากับ 0.17 คะแนน 

จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยดานการคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวกแสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจนเว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน เนื้อหาสาระมี
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ตารางท่ี 4.26 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย 
(Reliability) 
 
ดานความนาเชื่อถือและความปลอดภยั 

(Reliability) 
คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.60 4.32 0.28 6.799*** 
ขอมูลมีความถูกตอง  

(0.598) (0.608)   

4.47 4.26 0.21 4.661*** 
ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว  

(0.638) (0.640)   

4.54 4.36 0.18 3.891*** 
มีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว  

(0.606) (0.706)   

4.44 4.42 0.02 0.511 
มีการเก็บรักษาความลับของลูกคา  

(0.592) (0.641)   

4.51 4.34 0.17 5.037*** 
คาเฉล่ียรวม 

(0.512) (0.475)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.26 พบวา คาเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู

ในทุกปจจัยยอยของดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) โดยปจจัยยอยขอมูลมี
ความถูกตอง คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูมากท่ีสุดเทากับ 0.28 
รองลงมาปจจัยยอยดานตรงตามเปาหมายที่วางไว เทากบั 0.21 และปจจัยดานความนาเช่ือถือและ
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จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจยัยอยดานขอมูลมีความถูกตอง ตรงตามเปาหมายที่
วางไว และมีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของ
ระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 สวนดานมีการเก็บรักษาความลับของลูกคามีคาเฉล่ีย
ของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางไมมีนยัสําคัญ และปจจัยหลักดาน
ความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ีย
ของระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.27 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

ดานการตอบสนอง  
(Responsiveness) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.55 4.39 0.16 3.257*** 
การใหบริการมีความเหมาะสม  

(0.641) (0.753)   

4.59 4.35 0.24 5.045*** 
สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว  

(0.541) (0.761)   

4.31 4.00 0.31 5.340*** 
มีความรวดเร็วในการใหบริการ  

(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*** มีการตอบสนองความตองการอยาง
รวดเร็ว (0.650) (0.712)   

4.51 4.30 0.21 6.672*** 
คาเฉล่ียรวม 

(0.478) (0.447)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 
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จากตารางท่ี 4.27 พบวา คาเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู
ในทุกปจจัยยอยของดานการตอบสนอง (Responsiveness) โดยปจจยัยอยดานมีความรวดเร็วในการ
ใหบริการ คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูมากท่ีสุดคือ 0.31 
รองลงมาปจจัยยอยดานสามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว คือ 0.24 

จากผลการวิเคราะห T-test พบวา คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับ
การรับรูในทุกปจจัยยอยของดานการตอบสนอง (Responsiveness) อยางมีนยัสําคัญ ท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.05 และปจจยัหลักดานการตอบสนอง (Responsiveness) มีคาเฉล่ียของระดับความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.28 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความไววางใจ (Trust) 
 

ดานความไววางใจ  
(Trust) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.53 4.35 0.18 4.028*** การใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอน
ใชบริการ  (0.599) (0.670)   

4.61 4.51 0.10 2.395*** คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความ
ถูกตองนาเช่ือถือ  (0.518) (0.619)   

4.35 4.32 0.03 0.482 ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผล
การยื่นแบบฯ ไดอยางถูกตอง  (0.655) (0.653)   

4.49 4.39 0.10 3.011*** 
คาเฉล่ียรวม 

(0.479) (0.460)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.28 พบวา คาเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู

ในทุกปจจัยยอยของดานความไววางใจ (Trust) โดยปจจัยยอยดานการใหขอมูลความรูท่ีถูกตอง
ชัดเจนกอนใชบริการ คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูมากท่ีสุดคือ 
0.18 รองลงมาปจจัยยอยดานคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ คือ 0.10  

จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยดานการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอน
ใชบริการ และคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ มีคาเฉล่ียของระดับความ
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ตารางท่ี 4.29 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความเปนสวนตัว (Personalization) 
 

ดานความเปนสวนตัว  
(Personalization) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.79 4.52 0.27 6.434*** การไดรับบริการและความชวยเหลือเปน
อยางด ี (0.428) (0.705)   

4.63 4.54 0.09 2.150*** 
การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ี 

(0.586) (0.555)   

4.75 4.28 0.47 9.369*** 
มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต 

(0.452) (0.904)   

4.51 4.35 0.16 3.366*** 
สามารถแสดงความคิดเหน็และขอแนะนํา  

(0.650) (0.702)   

4.67 4.56 0.11 7.894*** 
คาเฉล่ียรวม 

(0.432) (0.451)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.29 พบวาคาเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู

ในทุกปจจัยยอยของดานความเปนสวนตัว (Personalization) โดยปจจัยยอยดานมีการแจงขอมูล
ขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูมาก
ท่ีสุดคือ 0.47 รองลงมาปจจัยยอยดานการไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางดี คือ 0.27  

จากผลการวิเคราะห T-test พบวา คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับ
การรับรูในทุกปจจัยยอยของดานความเปนสวนตัว (Personalization) อยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับ
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ตารางท่ี 4.30  แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test จําแนกตามองคประกอบดาน
คุณภาพการใหบริการ 
 

องคประกอบดานคณุภาพการใหบริการ 
คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

1. ดานการออกแบบเว็บไซต 4.60 4.43 0.17 6.612*** 
2. ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภยั 4.51 4.34 0.17 5.037*** 
3. ดานการตอบสนอง 4.51 4.30 0.21 6.672*** 
4. ดานความไววางใจ 4.49 4.39 0.10 3.011*** 
5. ดานความเปนสวนตัว 4.67 4.56 0.11 7.894*** 
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.30 พบวา คาเฉลี่ยของระดับความคาดหวังในแตละองคประกอบดานคุณภาพ
การใหบริการทุกองคประกอบสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู ซ่ึงดานการตอบสนองมีความ
แตกตางมากท่ีสุด คือ 0.21 ดานความไววางใจมีความแตกตางนอยท่ีสุด คือ 0.10  
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับ
การรับรูในทุกองคประกอบดานการบริการอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
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สวนท่ี 3 การวิเคราะหความคาดหวังและการรับรูตอองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการยื่นแบบ
แสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต จําแนกตามประเภทแบบแสดง
รายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 
ตารางท่ี  4.31  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศและประเภทแบบแสดง
รายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
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   ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.
91 เปนเพศชาย จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 45.92  เปนเพศหญิง จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 
54.08  และผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษอีากร ภ.ง.ด.90 เปนเพศชาย 
จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 53.98  เปนเพศหญิง จํานวน 52 ราย คิดเปนรอยละ 46.02 
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ตารางท่ี 4.32 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพและประเภทแบบ
แสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
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 
หยาราง 

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

รวม 
(100.00) (100.00) (100.00) 

 
จากตารางท่ี  4.32  ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.

91 มีสถานภาพสมรสเปนจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 72.11 รองลงมามี
สถานภาพโสด จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 20.41 และผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.90 มีสถานภาพสมรสเปนจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 78 คน คิดเปนรอย
ละ 69.03 รองลงมามีสถานภาพโสด จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 22.12 
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ตารางท่ี 4.33 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุและประเภทแบบแสดง
รายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
อายุ 

ภ.ง.ด.91 ภ.ง.ด.90 
รวม 

7 5 12 
ต่ํากวา 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 ปข้ึนไป 
(4.76) (2.65) (4.18) 
294 113 407 

รวม 
(100.00) (100.00) (100.00) 

 
จากตารางท่ี  4.33  ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.

91 มีอายุระหวาง 41-50 ปจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 37.41 รองลงมามีอายุ
ระหวาง 31 – 40 ป จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 24.83 และผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่
แบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.90 มีอายุระหวาง 41-50 ปจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 40 คน คิด
เปนรอยละ 35.40 รองลงมามีอายุระหวาง 31 – 40 ป จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 23.89 
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ตารางท่ี 4.34   จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษาและประเภท
แบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
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 
สูงกวาปริญญาตรี 

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

รวม 
(100.00) (100.00) (100.00) 

 
จากตารางท่ี 4.34   ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.

91 มีระดับการศึกษาปริญญาตรีจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 39.80 รองลงมามี
ระดับการศึกษา ปวส. หรืออนุปริญญา จํานวน 96 ราย คิดเปนรอยละ 32.65 และผูตอบ
แบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.90 มีระดับการศึกษา ปวส. หรือ
อนุปริญญาเปนจํานวนมากที่สุด จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 32.74 รองลงมามีระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาหรือ ปวช. จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 30.09 
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ตารางท่ี  4.35  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพและประเภทแบบ
แสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใช
บริการ อาชีพ 

ภ.ง.ด.91 ภ.ง.ด.90 

รวม 

182 0 182 
ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 

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

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

0 35 35 
เจาของธุรกิจ 

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

ผูประกอบการอาชีพอิสระ 
(0.00) (69.03) (100.00) 
294 113 407 

รวม 
(100.00) (100.00) (100.00) 

 
จากตารางท่ี  4.35  ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.

91 ประกอบอาชีพลูกจางหรือพนักงานบริษัทเอกชนจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 182 คน คิดเปนรอย
ละ 61.90 รองลงมามีอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกจิ จํานวน 112 ราย คิดเปนรอยละ 
38.10 และผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.90 ประกอบอาชีพ
ผูประกอบการอาชีพอิสระมากท่ีสุด จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 69.03  รองลงมาประกอบอาชีพ
เจาของธุรกิจ จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 30.97 
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ตารางท่ี  4.36 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับรายไดตอเดือนและ
ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
ระดับรายไดตอเดือน 

ภ.ง.ด.91 ภ.ง.ด.90 
รวม 

87 13 100 
ต่ํากวาหรือเทากับ 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 

มากกวา 50,000 บาท 
(0.00) (20.35) (5.65) 
294 113 407 

รวม 
(100.00) (100.00) (100.00) 

 
จากตารางท่ี  4.36  ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.

91 มีระดับรายไดตอเดือนระหวาง 10,001 – 20,000 บาท จํานวนมากท่ีสุด จํานวน 182 คน คิดเปน
รอยละ 61.90 รองลงมามีระดับรายไดตอเดือนตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 87 คน คิด
เปนรอยละ 29.59 และผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบแสดงรายการภาษีอากร ภ.ง.ด.90 มี
ระดับรายไดตอเดือนระหวาง 20,001 –  50,000 บาท จํานวนมากท่ีสุด จาํนวน 39 คน คิดเปนรอยละ 
34.51 รองลงมามีระดับรายไดตอเดือนระหวาง 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 
33.63  
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ตารางท่ี 4.37 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 
 จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการออกแบบเว็บไซต (Web site 
design) 
 

ดานการออกแบบเว็บไซต  
(Web site design) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.68 4.41 0.27 5.857*** 
การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก 

(0.579) (0.532)   

4.67 4.56 0.11 2.327*** 
แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน  

(0.546) (0.517)   

4.47 4.18 0.29 5.013*** 
เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน  

(0.582) (0.771)   

4.66 4.32 0.34 6.840*** 
เนื้อหาสาระมีความถูกตอง  

(0.504) (0.667)   

4.65 4.58 0.07 1.495 
การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม 

(0.557) (0.601)   

4.74 4.66 0.08 1.771 
ระบบเครือขายมีความรวดเร็ว   

(0.555) (0.608)   

คาเฉล่ียรวม 4.64 4.45 0.19 6.261*** 

 (0.380) (0.357)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.37 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในทุกปจจยัยอยของดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) โดย
ปจจัยยอยเนื้อหาสาระมีความถูกตอง คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการ
รับรูมากท่ีสุดคือ 0.34 รองลงมาปจจัยยอยดานเว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน คือ 0.29 
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 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยดานการคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวกดานเวบ็ไซตมีความสวยงามนาใชงาน และดานเน้ือหาสาระมีความถูกตอง ดานแสดงผล
ขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการ
รับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 สวนปจจยัยอยดานระบบเครือขายมีความรวดเร็วและ
การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม  มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดบั
การรับรูอยางไมมีนัยสําคัญ และในสวนปจจัยหลักดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) มี
คาเฉล่ียรวมของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียรวมของระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.05 
  
ตารางท่ี 4.38 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย 
(Reliability) 
 
ดานความนาเชื่อถือและความปลอดภยั 

(Reliability) 
คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.64 4.31 0.33 6.643*** 
ขอมูลมีความถูกตอง  

(0.590) (0.614)   

4.55 4.33 0.22 4.261*** 
ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว  

(0.609) (0.649)   

4.62 4.42 0.20 3.520*** 
มีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว  

(0.595) (0.734)   

4.47 4.43 0.04 0.665 
มีการเก็บรักษาความลับของลูกคา  

(0.593) (0.646)   

คาเฉล่ียรวม 4.57 4.37 0.20 4.738*** 

 (0.503) (0.493)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 
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จากตารางท่ี 4.38 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล
ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในทุกปจจยัยอยของดานความนาเช่ือถือและความปลอดภยั (Reliability) 
โดยปจจยัยอยขอมูลมีความถูกตองคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการ
รับรูมากท่ีสุดคือ 0.33 รองลงมาปจจัยยอยดานตรงตามเปาหมายท่ีวางไว คือ 0.22 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจยัยอยดานขอมูลมีความถูกตอง ปจจยัยอยตรงตาม
เปาหมายท่ีวางไวและปจจยัยอยมีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง
สูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 สวนมีการเก็บรักษา
ความลับของลูกคามีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางไมมี
นัยสําคัญ และในสวนปจจยัหลักดานดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) มีคาเฉล่ีย
รวมของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียรวมของระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 4.39 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

ดานการตอบสนอง  
(Responsiveness) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.57 4.39 0.18 3.218*** 
การใหบริการมีความเหมาะสม  

(0.607) (0.721)   

4.64 4.37 0.27 4.994*** 
สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว  

(0.509) (0.741)   

4.37 4.08 0.29 4.190*** 
มีความรวดเร็วในการใหบริการ  

(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*** มีการตอบสนองความตองการอยาง
รวดเร็ว  (0.660) (0.757)   

คาเฉล่ียรวม 4.55 4.32 0.23 5.868*** 

 (0.472) (0.457)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.39 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในทุกปจจยัยอยของดานดานการตอบสนอง (Responsiveness) โดยปจจัย
ยอยมีความรวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการ
รับรูมากท่ีสุดคือ 0.29 รองลงมาปจจัยยอยดานสามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว คือ 0.27 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง
สูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 และในสวนปจจัยหลัก
ดานการตอบสนอง (Responsiveness) มีคาเฉล่ียรวมของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียรวมของ
ระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 4.40 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความไววางใจ (Trust) 
 

ดานความไววางใจ  
(Trust) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.60 4.40 0.20 3.841*** การใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอน
ใชบริการ  (0.580) (0.663)   

4.68 4.58 0.10 2.161*** คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความ
ถูกตองนาเช่ือถือ  (0.496) (0.606)   

4.38 4.33 0.05 1.061 ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการ
ยื่นแบบฯ ไดอยางถูกตอง  (0.628) (0.615)   

คาเฉล่ียรวม 4.56 4.44 0.12 3.047*** 

 (0.472) (0.457)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.40 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในทุกปจจยัยอยของดานความไววางใจ (Trust) โดยปจจัยยอยการให
ขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใชบริการ คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของ
ระดับการรับรูมากท่ีสุดคือ 0.20 รองลงมาปจจัยยอยดานคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความ
ถูกตองนาเช่ือถือ คือ 0.10 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยดานการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอน
ใชบริการและดานคุณสมบัตสิวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ มีคาเฉล่ียของระดับ
ความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 สวนดาน
ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการย่ืนแบบฯ ไดอยางถูกตองมีคาเฉล่ียของระดับความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางไมมีนยัสําคัญ และในสวนปจจยัหลักดานความ
ไววางใจ (Trust) มีคาเฉล่ียรวมของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียรวมของระดับการรับรูอยางมี
นัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 4.41 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความเปนสวนตัว (Personalization) 
 

ดานความเปนสวนตัว  
(Personalization) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.83 4.55 0.32 6.132*** การไดรับบริการและความชวยเหลือเปน
อยางด ี (0.385) (0.678)   

4.68 4.57 0.11 2.219*** 
การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ี 

(0.573) (0.541)   

4.80 4.32 0.48 8.686*** 
มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต 

(0.407) (0.870)   

4.55 4.37 0.18 3.211*** 
สามารถแสดงความคิดเหน็และขอแนะนํา  

(0.626) (0.707)   

คาเฉล่ียรวม 4.71 4.45 0.26 7.557*** 

 (0.400) (0.437)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.41 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในทุกปจจยัยอยของดานความเปนสวนตัว (Personalization) โดยปจจยั
ยอยมีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเวบ็ไซต คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของ
ระดับการรับรูมากท่ีสุดคือ 0.48 รองลงมาปจจัยยอยดานการไดรับบริการและความชวยเหลือเปน
อยางด ีคือ 0.32 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจยัยอยดานการไดรับบริการและความชวยเหลือเปน
อยางด ี มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต ดานสามารถแสดงความคิดเหน็และขอแนะนํา 
ดานการเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ี มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับ
การรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 และในสวนปจจยัหลักดานความเปนสวนตัว มี
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ตารางท่ี 4.42  แสดงคาเฉลี่ย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 
จําแนกตามองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการ 
 

องคประกอบดานการบริการ 
คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

1. ดานการออกแบบเว็บไซต 4.64 4.45 0.19 6.261*** 
2. ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภยั 4.57 4.37 0.20 4.738*** 
3. ดานการตอบสนอง 4.55 4.32 0.23 5.868*** 
4. ดานความไววางใจ 4.56 4.44 0.12 3.047*** 
5. ดานความเปนสวนตัว 4.71 4.45 0.26 7.557*** 
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.42 พบวา คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังในแตละองคประกอบดานการ
บริการทุกองคประกอบสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู ซ่ึงดานความเปนสวนตัวมีความแตกตาง
มากท่ีสุด คือ 0.26 ดานความไววางใจมีความแตกตางนอยท่ีสุด คือ 0.12  
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับ
การรับรูในทุกองคประกอบดานการบริการอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี  4.43 แสดงคาเฉลี่ย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการออกแบบเว็บไซต (Web site 
design) 
 

ดานการออกแบบเว็บไซต 
 (Web site design) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.58 4.48 0.10 1.339 การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวก (0.623) (0.568)   

4.53 4.42 0.11 1.373 
แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน 

(0.613) (0.548)   

4.37 4.18 0.19 2.273*** 
เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน  

(0.615) (0.671)   

4.52 4.12 0.40 4.454*** 
เนื้อหาสาระมีความถูกตอง  

(0.584) (0.776)   

4.42 4.44 -0.02 -0.276 
การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม 

(0.729) (0.719)   

4.61 4.56 0.05 0.634 
ระบบเครือขายมีความรวดเร็ว   

(0.619) (0.640)   

คาเฉล่ียรวม 4.51 4.37 0.14 2.632*** 

 (0.436) (0.361)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.43 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในปจจัยยอยการคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวกแสดงผลขอมูล
ไดอยางถูกตองและชัดเจนเวบ็ไซตมีความสวยงามนาใชงาน เนื้อหาสาระมีความถูกตองและระบบ
เครือขายมีความรวดเร็ว  โดยปจจยัยอยเนือ้หาสาระมีความถูกตอง คาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง
สูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูมากท่ีสุดคือ 0.40 รองลงมาปจจัยยอยดานเว็บไซตมีความสวยงาม
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 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยดานเน้ือหาสาระมีความถูกตอง และดาน
เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการ
รับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 สวนปจจยัยอยการคนหาและเลือกรายการท่ีงายและ
สะดวก แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม และระบบ
เครือขายมีความรวดเร็ว คาเฉล่ียแตกตางกันอยางไมมีนยัสําคัญ และในสวนปจจยัหลักดานการ
ออกแบบเว็บไซต (Web site design) มีคาเฉล่ียรวมของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียรวมของ
ระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
  
ตารางท่ี 4.44  แสดงคาเฉลี่ย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย 
(Reliability) 
 
ดานความนาเชื่อถือและความปลอดภยั 

(Reliability) 
คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.52 4.35 0.17 2.202*** 
ขอมูลมีความถูกตอง  

(0.614) (0.594)   

4.25 4.07 0.18 2.141*** 
ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว  

(0.662) (0.578)   

4.35 4.21 0.14 1.773 
มีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว  

(0.596) (0.604)   

4.37 4.38 -0.01 -0.109 
มีการเก็บรักษาความลับของลูกคา  

(0.585) (0.631)   
คาเฉล่ียรวม 4.37 4.25 0.12 1.967 

 (0.510) (0.415)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 
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จากตารางท่ี 4.44 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล
ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในปจจัยยอยขอมูลมีความถูกตอง ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว และมีการ
ปฏิบัติตามสัญญาที่ไดใหไว โดยปจจัยยอยตรงตามเปาหมายท่ีวางไว คาเฉล่ียของระดับความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูมากท่ีสุดคือ 0.18 รองลงมาปจจัยยอยดานขอมูลมีความ
ถูกตอง คือ 0.17 สวนปจจยัยอยมีการเกบ็รักษาความลับของลูกคา มีคาเฉล่ียของระดับการรับรูสูง
กวาคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังเทากบั 0.01 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจยัยอยดานขอมูลมีความถูกตอง และปจจยัยอยดาน
ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดบัการรับรูอยาง
มีนัยสําคัญ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05   สวนปจจัยยอยมีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว และมีการเกบ็
รักษาความลับของลูกคา มีคาความแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ และในสวนปจจยัหลักดานความ
นาเช่ือถือและความปลอดภยั (Reliability) มีคาเฉล่ียรวมของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียรวม
ของระดับการรับรูอยางไมมีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี 4.45 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

ดานการตอบสนอง  
(Responsiveness) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.48 4.36 0.12 1.108 
การใหบริการมีความเหมาะสม  

(0.721) (0.835)   

4.46 4.30 0.16 1.680 
สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว  

(0.598) (0.812)   

4.14 3.80 0.34 3.604*** 
มีความรวดเร็วในการใหบริการ  

(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*** มีการตอบสนองความตองการอยาง
รวดเร็ว  (0.625) (0.578)   

คาเฉล่ียรวม 4.41 4.22 0.19 3.254*** 

 (0.460) (0.413)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.45 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในทุกปจจยัยอยของดานการตอบสนอง (Responsiveness) โดยปจจยัยอย
ดานมีความรวดเร็วในการใหบริการ คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการ
รับรูมากท่ีสุดคือ 0.34 รองลงมาปจจัยยอยดานมีการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว คือ 0.21 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยดานมีความรวดเรว็ในการใหบริการ และดานมี
การตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของ
ระดับการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05   สวนปจจัยยอยดานการใหบริการมีความ
เหมาะสม สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว และมีระบบการยนืยันรับรองผล มีคาเฉล่ียของ
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ตารางท่ี  4.46 แสดงคาเฉลี่ย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความไววางใจ (Trust) 
 

ดานความไววางใจ  
(Trust) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.33 4.19 0.14 1.569 การใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอน
ใชบริการ  (0.604) (0.666)   

4.42 4.34 0.08 1.151 คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความ
ถูกตองนาเช่ือถือ  (0.531) (0.621)   

4.25 4.31 -0.06 -0.638 ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการ
ยื่นแบบฯ ไดอยางถูกตอง  (0.714) (0.745)   

คาเฉล่ียรวม 4.33 4.28 0.05 0.877 

 (0.461) (0.449)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.46 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในปจจัยยอยการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใชบริการ และ
คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ โดยปจจัยยอยการใหขอมูลความรูท่ี
ถูกตองชัดเจนกอนใชบริการ มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู
มากท่ีสุดคือ 0.14 และปจจัยยอยดานคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ คือ 
0.08 สวนปจจัยยอยดานภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการยื่นแบบฯ ไดอยางถูกตอง มี
คาเฉล่ียของระดับการรับรูสูงกวาคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังเทากบั 0.06 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจัยยอยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูง
กวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูอยางไมมีนยัสําคัญ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05   และในสวนปจจัยหลัก
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ตารางท่ี  4.47  แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 
จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความเปนสวนตัว (Personalization) 
 

ดานความเปนสวนตัว  
(Personalization) 

คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

4.67 4.45 0.22 2.555*** การไดรับบริการและความชวยเหลือเปน
อยางด ี (0.508) (0.768)   

4.50 4.45 0.05 0.563 
การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางด ี 

(0.599) (0.582)   

4.60 4.18 0.42 4.045*** 
มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต 

(0.527) (0.984)   

4.40 4.28 0.12 1.245 
สามารถแสดงความคิดเหน็และขอแนะนํา  

(0.701) (0.688)   

คาเฉล่ียรวม 4.54 4.34 0.20 3.133*** 

 (0.486) (0.480)   
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
จากตารางท่ี 4.47 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการยืน่แบบและชําระภาษเีงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของระดับการรับรูในทุกปจจยัยอยของดานความเปนสวนตัว (Personalization) โดยมีการ
แจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการ
รับรูมากท่ีสุดคือ 0.42 รองลงมาปจจัยยอยดานการไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางดี คือ 
0.22 
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจยัยอยดานมีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต 
การไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางด ี มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ีย
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ตารางท่ี 4.48  แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 
จําแนกตามองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการ 
 

องคประกอบดานการบริการ 
คาเฉล่ียความ
คาดหวัง 

คาเฉล่ียการ
รับรู 

คาความ
แตกตาง 

T-test 

1. ดานการออกแบบเว็บไซต 4.51 4.37 0.14 2.632*** 
2. ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภยั 4.37 4.25 0.12 1.967 
3. ดานการตอบสนอง 4.41 4.22 0.19 3.254*** 
4. ดานความไววางใจ 4.33 4.28 0.05 0.877 
5. ดานความเปนสวนตัว 4.54 4.34 0.20 3.133*** 
หมายเหตุ : *** = แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.48 พบวา คาเฉล่ียของระดับความคาดหวังในแตละองคประกอบดานการ
บริการทุกองคประกอบสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรู ซ่ึงดานความเปนสวนตัวมีความแตกตาง
มากท่ีสุด คือ 0.20 ดานความไววางใจมีความแตกตางนอยท่ีสุด คือ 0.05  
 จากผลการวิเคราะห T-test พบวา ปจจยัหลักดานการออกแบบเว็บไซต ดานการตอบสนอง 
และดานความเปนสวนตัวมีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรบัรูอยาง
มีนัยสําคัญ ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 ปจจยัหลักดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย และดานความ
ไววางใจ มีคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของระดับการรับรูในอยางไมมีนัยสําคัญ  
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สวนท่ี 4 ปญหาในการใชบริการของผูเสียภาษีท่ีมีตอการบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษี
เงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตทองท่ีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 
 
ตารางท่ี 4.49 จํานวนและรอยละของปญหากอนการเขาใชระบบของบริการยื่นแบบแสดงรายการ
และชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
 

ปญหากอนการเขาใชระบบ จํานวน รอยละ 
ขาดความรูเกีย่วกับระเบียบการชําระภาษีผานอินเทอรเน็ต 211 41.62 
มีปญหาในการเขา web site ของกรมสรรพากร 57 11.24 
ขอมูลและวิธีการใชบริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ตไมละเอียดและทํา
ความเขาใจไดยาก 

239 47.14 

รวม 507 100.00 
หมายเหตุ : ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 

 จากตารางท่ี 4.49 พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหากอนการเขาใชระบบมากท่ีสุด คือ 
ขอมูลและวิธีการใชบริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ตไมละเอียดและทําความเขาใจไดยาก จํานวน 
239 ราย คิดเปนรอยละ 47.14 รองลงมาพบปญหาขาดความรูเกีย่วกับระเบียบการชําระภาษีผาน
อินเทอรเน็ต จาํนวน 211 ราย คิดเปนรอยละ 41.62 
 
ตารางท่ี 4.50 จํานวนและรอยละของปญหาขณะเขาใชระบบของบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
ชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
 

ปญหาขณะเขาใชระบบ จํานวน รอยละ 
ข้ันตอนในการสมัครใชบริการมีความยุงยาก 132 25.53 
ข้ันตอนการทาํรายการยื่นแบบฯ ยุงยากและหลายข้ันตอน 125 24.18 
ไมเขาใจวิธีการบันทึกขอมูลและการคํานวณภาษ ี 92 17.79 
มีปญหาเกี่ยวกบัวิธีการชําระเงิน 87 16.83 
มีความลาชาของเครือขายในขณะเขาใชระบบ 81 15.67 

รวม 517 100.00 
หมายเหตุ : ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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จากตารางท่ี 4.50 พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาขณะเขาใชระบบมากท่ีสุด คือ 
ข้ันตอนในการสมัครใชบริการมีความยุงยาก จํานวน 132 ราย คิดเปนรอยละ 25.53 รองลงมาพบ
ปญหาข้ันตอนการทํารายการยื่นแบบฯ ยุงยากและหลายขั้นตอน จํานวน 125 ราย คิดเปนรอยละ 
24.18 
 
ตารางท่ี 4.51 จํานวนและรอยละของปญหาหลังจากเขาใชระบบของบริการยื่นแบบแสดงรายการ
และชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
 

ปญหาหลังจากเขาใชระบบ จํานวน รอยละ 
มีภาระคาใชจายมากกวาวิธีเดิม 28 17.83 
ตองเก็บหลักฐานการยื่นแบบฯ เปนเวลาหลายป 41 26.11 
เกิดความไมแนใจในการยื่นแบบและชําระเงิน 46 29.30 
ไดรับคืนเงินภาษีอากรลาชา 42 26.75 

รวม 157 100.00 
หมายเหตุ : ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 

จากตารางท่ี 4.51 พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาหลังเขาใชระบบมากท่ีสุด คือ เกิด
ความไมแนใจในการยื่นแบบและชําระเงิน จํานวน 46 ราย คิดเปนรอยละ 29.30 รองลงมาพบปญหา
ไดรับคืนเงินภาษีอากรลาชา จํานวน 42 ราย คิดเปนรอยละ 26.75 
 


