
บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษา และขอเสนอแนะ 

 
  การใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ตของกรมสรรพากรเปนหนึ่งในบริการที่กรมสรรพากรตองการสรางความพึงพอใจ
ใหแกผูเสียภาษีท่ีเร่ิมหันมาใชบริการใหเกดิการใชงานอยางตอเนื่อง ซ่ึงนอกจากจะชวยอํานวยความ
สะดวกสบายใหแกผูเสียภาษแีลว ยังทําใหกรมสรรพากรประหยดัคาใชจาย และมีประสิทธิภาพใน
การบริหารการจัดเก็บภาษีอากรไดดีข้ึนอีกดวย  

 การศึกษาความพึงพอใจของผูเสียภาษใีนเขตพื้นท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี
เชียงใหม 2 ตอคุณภาพการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ต ซ่ึงไดประยกุตการวัดคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ Lee และ Lin โดย
กําหนดกรอบการวัดความพงึพอใจตอคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงิน
ไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 5 ดาน คือ 1) การออกแบบเว็บไซต (Web site design) 2) ความ
นาเช่ือถือและความปลอดภยั (Reliability)    3) การตอบสนอง (Responsiveness)  4) ความไววางใจ 
(Trust)  5) ความเปนสวนตัว (Personalization) ในการศึกษาไดเก็บตัวอยางจํานวน 407 คน รวบรวม
ขอมูลจากแบบสอบถาม และนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และ
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)   
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามในการศึกษานี้ จํานวน 407 คน พบวา เปนเพศหญิง 
จํานวน 211 ราย คิดเปนรอยละ 51.84  สวนใหญมีสถานะภาพสมรสแลว และอยูในวัยทํางานอายุ
ระหวาง 21-60 ป ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเปนลูกจาง
หรือพนักงานบริษัท มีระดับรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-20,000   บาท ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญรับรูบริการการยื่นแบบแสดงรายการผานอินเทอรเน็ตจากการโฆษณาทางโทรทัศนมากท่ีสุด 
และเม่ือแยกวิเคราะหผูตอบแบบสอบถามตามแบบแสดงรายการพบวาใชบริการยื่นแบบ ภ.ง.ด.91 
จํานวน 294 ราย คิดเปนรอยละ 72.24 และใชบริการยื่นแบบ ภ.ง.ด.90 จํานวน 113 ราย คิดเปนรอย
ละ 27.76 โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญยื่นแบบแสดงรายการในชวงเดือนมีนาคม และชวงเวลา
ท่ีนิยมยืน่แบบอยูระหวาง 8.30 – 16.30 น.  ใหความสําคัญอันดับแรกในดานการประหยดัเวลา 
สะดวกและรวดเร็ว รองลงมาไดแก การลดภาระยุงยากในการใชเอกสารประกอบการยื่นแบบเสีย
ภาษ ี
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การวิเคราะหความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการยื่น
แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต สามารถสรุปผลการศึกษา
ตามองคประกอบดานคุณภาพการบริการ 5 ดาน ดังนี ้

ดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design)  

 ความคาดหวังดานการออกแบบเว็บไซต พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวัง
โดยรวมระดับมากท่ีสุด  โดยใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุดในปจจัยยอยระบบเครือขายมีความ
รวดเร็ว  การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน 
เนื้อหาสาระมีความถูกตองและการเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม ตามลําดับและใหความ
คาดหวังในระดับมากในปจจัยยอยเว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน 

 การรับรูดานการออกแบบเวบ็ไซต พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูโดยรวมระดบัมาก   
โดยมีการรับรูระดับมากท่ีสุดในปจจัยยอยระบบเครือขายมีความรวดเร็ว การเช่ือมโยงเนื้อหา
ถูกตองเหมาะสมและแสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน ตามลําดับและมีการรับรูระดับมาก 
ในปจจยัยอยการคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก เนื้อหาสาระมีความถูกตอง และเว็บไซตมี
ความสวยงามนาใชงาน 

 ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรู พบวา คาเฉล่ียของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยปจจยัยอยท่ีมีความแตกตาง
ของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจยัยอยดานเนื้อหาสาระมีความถูกตอง เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน การ
คนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจนและระบบ
เครือขายมีความรวดเร็ว ตามลําดับ  

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.91 
พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดย
ปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจยัยอยดานเนื้อหาสาระมีความถูกตอง เว็บไซตมี
ความสวยงามนาใชงาน การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก และแสดงผลขอมูลไดอยาง
ถูกตองและชัดเจน  สวนผลการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามท่ียื่นแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.90 
พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05  โดย
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ปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจยัยอยดานเนื้อหาสาระมีความถูกตองและ
เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน ตามลําดบั  

ดานความนาเชื่อถือและความปลอดภยั(Reliability) 

ความคาดหวังดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความ
คาดหวังโดยรวมระดับมากท่ีสุด โดยใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุดในปจจัยยอยดานขอมูลมี
ความถูกตองและมีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว และใหความคาดหวังระดับมากในปจจัยยอย
ตรงตามเปาหมายท่ีวางไวและมีการเก็บรักษาความลับของลูกคา 

การรับรูดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรู
โดยรวมระดับมาก โดยทุกปจจัยยอยมีการรับรูระดับมาก  

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรู พบวา คาเฉล่ียของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยปจจยัยอยท่ีมีความแตกตาง
ของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจยัยอยดานขอมูลมีความถูกตอง ตรงตามเปาหมายทีว่างไวและมีการปฏิบัติ
ตามสัญญาท่ีไดใหไว ตามลําดับ  

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.91 
พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดย
ปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจยัยอยดานขอมูลมีความถูกตอง ตรงตามเปาหมาย
ท่ีวางไว และมีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว ตามลําดับ สวนผลการศึกษาของผูตอบ
แบบสอบถามท่ียื่นแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.90 พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของ
การรับรูโดยรวมท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยปจจยัยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจัย
ยอยดานตรงตามเปาหมายท่ีวางไว ขอมูลมีความถูกตอง ตามลําดับ  

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

ความคาดหวังดานการตอบสนอง พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังโดยรวม
ระดับมากท่ีสุด โดยใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุดในปจจยัยอยดานมีระบบการยืนยนัรับรองผล 
สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว และการใหบริการมีความเหมาะสม ตามลําดบัและใหความ
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คาดหวังระดับมากในปจจัยยอยดานมีความรวดเร็วในการใหบริการและมีการตอบสนองความ
ตองการอยางรวดเร็ว ตามลําดับ 

 การรับรูดานการตอบสนอง พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูโดยรวมระดับมาก โดย
ทุกปจจยัยอยมีการรับรูระดบัมาก  

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรู พบวา คาเฉล่ียของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมในทุกปจจัยยอยท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยมีความ
แตกตางของคาเฉล่ียในทุกปจจัยยอย ไดแก มีความรวดเรว็ในการใหบริการ สามารถกูขอมูลได
อยางถูกตองรวดเร็ว มีการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว มีระบบการยืนยนัรับรองผลและ
การใหบริการมีความเหมาะสม ตามลําดับ  

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.91 
พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมในทุกปจจัยยอยท่ีระดบั
นัยสําคัญ 0.05 โดยมีความแตกตางของคาเฉล่ียในทุกปจจัยยอย ไดแก ดานมีความรวดเร็วในการ
ใหบริการ สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว  มีการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว มี
ระบบการยืนยนัรับรองผล และการใหบริการมีความเหมาะสม ตามลําดับ สวนผลการศึกษาของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ียื่นแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.90 พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยปจจยัยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย 
ไดแก ปจจัยยอยดานมีความรวดเร็วในการใหบริการ มีการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว 
ตามลําดับ  

ดานความไววางใจ (Trust)  

ความคาดหวังดานความไววางใจ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังโดยรวม
ระดับมาก โดยใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุดในปจจัยยอยดานคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใช
มีความถูกตองนาเช่ือถือ และการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใชบริการ ตามลําดับและให
ความคาดหวังระดับมากในปจจัยยอยภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการยื่นแบบฯ ไดอยาง
ถูกตอง  

การรับรูดานความไววางใจ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูโดยรวมระดับมาก โดยมี
การรับรูระดับมากท่ีสุดในปจจัยยอยดานคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ   
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และมีการรับรูระดับมากในปจจัยยอยดานการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใชบริการและ
ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการย่ืนแบบฯ ไดอยางถูกตอง ตามลําดับ 

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรู พบวา คาเฉล่ียของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูดานความไววางใจโดยรวมท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยปจจัย
ยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจัยยอยดานการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใช
บริการ และคุณสมบัติสวนตอประสานกบัผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ  ตามลําดับ  

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.91 
พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยท่ีระดบันัยสําคัญ 0.05 โดยปจจัย
ยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจยัยอยดานการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใช
บริการและคุณสมบัติสวนตอประสานกบัผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ  ตามลําดับ สวนผลการศึกษา
ของผูตอบแบบสอบถามท่ียื่นแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.90 พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมอยางไมมีนยัสําคัญในทุกปจจัยยอย  

ดานความเปนสวนตัว (Personalization) 

ความคาดหวังดานความเปนสวนตัว พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังโดยรวม
ระดับมากท่ีสุด โดยใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุดในทุกปจจยัยอย  

การรับรูดานความเปนสวนตัว พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูโดยรวมระดับมาก โดย
มีการรับรูระดบัมากท่ีสุดในปจจัยยอยดานการเอาใจใสผูใชบริการ และการไดรับบริการและความ
ชวยเหลือเปนอยางดี ตามลําดับ และมีการรับรูระดบัมากในปจจัยยอยดานสามารถแสดงความ
คิดเห็นและขอแนะนํา และมีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต ตามลําดับ 

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรู พบวา คาเฉล่ียของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูดานความเปนสวนตัวโดยรวมในทุกปจจัยยอยท่ีระดับนัยสําคัญ 
0.05 ตามลําดับ โดยมีความแตกตางของคาเฉล่ียในทุกปจจัยยอย ไดแก มีการแจงขอมูลขาวสารตาง 
ๆ จากเว็บไซต การไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางดี สามารถแสดงความคิดเห็นและ
ขอแนะนํา และการเอาใจใสผูใชบริการ  ตามลําดับ 
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ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.91 
พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมในทุกปจจัยยอยท่ีระดบั
นัยสําคัญ 0.05 โดยมีความแตกตางของคาเฉล่ียในทุกปจจัยยอย ไดแก ดานมีการแจงขอมูลขาวสาร
ตาง ๆ จากเวบ็ไซต การไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางดี สามารถแสดงความคิดเหน็และ
ขอแนะนํา และการเอาใจใสผูใชบริการ ตามลําดับ สวนผลการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามท่ียื่น
แบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.90 พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมท่ี
ระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจัยยอยดานมีการแจง
ขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซตและการไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางดี ตามลําดับ  
 

ปญหาในการใชบริการของผูเสียภาษีท่ีมีตอคุณภาพการบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
ชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตทองท่ีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 
แบงเปน 3 สวน คือ 

 
 ปญหากอนการเขาใชระบบ 

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหากอนการเขาใชระบบเรียงตามลําดับความสําคัญไดดังนี้ 
 
1. ขอมูลและวธีิการใชบริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ตไมละเอียดและทําความเขาใจ 
     ไดยาก 
2. ขาดความรูเกี่ยวกับระเบียบการชําระภาษีผานอินเทอรเน็ต 
3. มีปญหาในการเขาเว็บไซตของกรมสรรพากร 
 
ปญหาขณะเขาใชระบบ 
ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาขณะเขาใชระบบเรียงตามลําดับความสําคัญไดดังนี ้
 
1. ข้ันตอนในการสมัครใชบริการมีความยุงยาก 
2. ข้ันตอนการทํารายการยืน่แบบฯ ยุงยากและหลายข้ันตอน 
3. ไมเขาใจวิธีการบันทึกขอมูลและการคํานวณภาษ ี
4. มีปญหาเกี่ยวกับวิธีการชําระเงิน 
5. มีความลาชาของเครือขายในขณะเขาใชระบบ 



  
73 

 
ปญหาหลังเขาใชระบบ 
ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาหลังเขาใชระบบเรียงตามลําดับความสําคัญไดดังนี ้
 

 1. เกิดความไมแนใจในการยื่นแบบและชําระเงิน 
 2. ไดรับคืนเงินภาษีอากรลาชา 
 3. ตองเก็บหลักฐานการยื่นแบบฯ เปนเวลาหลายป 
 4. มีภาระคาใชจายมากกวาวิธีเดิม 
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาดงักลาวขางตน สามารถนํามาอภิปรายผลการศึกษาความพึงพอใจของผูเสีย
ภาษีในเขตพ้ืนท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ตอการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการ
และชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต โดยใชแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของมา
อภิปรายผลการศึกษาไดดังนี ้

แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึง Kotler ไดกลาวถึงความพึงพอใจวาเปนความรูสึกของ
บุคคลซ่ึงมีระดับความพอใจที่เปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑ ตามท่ีไดรับรูกบั
ความคาดหวัง ดังนั้นระดับความพอใจจึงเปนปจจยัของความแตกตาง ระหวางการทํางานท่ีไดรับรู
กับความคาดหวัง หากบุคคลไดรับรูการทํางานของผลิตภัณฑวาตํ่ากวาความคาดหวัง สงผลให
บุคคลนั้นเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตหากระดับของการรับรูการทํางานของ
ผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวัง บุคคลนั้นเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถาผลที่ไดรับจาก
การรับรูการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหเกิดความประทับใจ(Delighted) 
ซ่ึงส่ิงท่ีสงผลตอความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ คุณภาพการบริการที่จะทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคล
ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตสวนใหญมีความคาดหวังในระดับมากท่ีสุด และมีการรับรูในระดับมาก 
ซ่ึงมีคาเฉล่ียความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูในทุกปจจัยหลักของคุณภาพการบริการ โดย
สามารถเรียงลําดับความแตกตางของคาเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรูได ดังนี ้ 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีคาเฉล่ียของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูอยางมีนัยสําคัญในปจจัยยอยทุกดาน  

ดานการออกแบบเว็บไซต (Website design) จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีคาเฉล่ียของ
ความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูอยางมีนัยสําคัญในปจจยัยอยดานเนื้อหาสาระมีความ
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ถูกตอง ความสวยงาม การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตอง
และชัดเจนและระบบเครือขายมีความรวดเร็ว  

ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมี
คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูอยางมีนัยสําคัญในปจจยัยอยดานขอมูลมี
ความถูกตอง ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว และมีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว  

ดานความเปนสวนตัว (Personalization)  จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีคาเฉล่ียของ
ความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูอยางมีนัยสําคัญในทุกปจจัยยอย  

ดานความไววางใจ (Trust) จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีคาเฉล่ียของความคาดหวังสูง
กวาคาเฉล่ียของการรับรูอยางมีนัยสําคัญในปจจยัยอยดานการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอน
ใชบริการและคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ  
 

อยางไรก็ตามผลการศึกษาคร้ังนี้สอดคลองกับการศึกษาของ Youssef (1996) ท่ีพบวา 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานบริการข้ึนกบัความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรู ถามี
ความแตกตางกันนอยหรือไมแตกตางผูรับบริการจะมีความพึงพอใจมาก แตถามีความแตกตางกัน
มากแสดงวา ผูรับบริการยังไมมีความพึงพอใจในงานบริการและสอดคลองกับ European 
Commission (2004) ท่ีไดทําการสํารวจและประเมินการใหบริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐใน
สหภาพยุโรป โดยผูใชบริการในสหภาพยุโรปรอยละ 60 มีความพึงพอใจในการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสของภาครัฐ แตผูใชบริการโดยสวนใหญยังคงตองการใหมีการปรับปรุงคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกสใหดีข้ึนอยางแทจริง ท้ังในดานความงายในการใชงาน การชวยเหลือการใช
งาน ความคุมคาในการใชงานและความประหยดั นอกจากนี้ผลการศึกษายังสอดคลองกับของ นรา
ขวัญ (2547) ท่ีพบวา ผูเสียภาษีมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา
ในจังหวดัแมฮองสอนโดยมีคาเฉล่ียในระดับข้ันพอใจมากในทุกปจจยับริการ ไดแก ดานบริการ 
ดานสถานท่ี ดานการติดตอส่ือสารหรือการแจงขาวสาร ดานพนักงานท่ีใหบริการ ดานอุปกรณท่ี
ใหบริการ และดานข้ันตอนท่ีใหบริการ แตท้ังนี้ผูใชบริการยังคงตองการใหปรับปรุงการใหบริการ
ในดานความรวดเรว็ของการใหบริการ ความสะดวกสบาย ความทันสมัยและขอมูลมีความถูกตอง 

 
5.3 ขอคนพบ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูเสียภาษใีนเขตพืน้ท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี
เชียงใหม 2 ตอคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ตมีขอคนพบดังนี ้
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1. ผูใชบริการยื่นแบบและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตมีความคาดหวัง
ในระดบัมากท่ีสุด แมวาจะมีการรับรูในระดับมาก ซ่ึงแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ในระดบัหนึ่ง แตยงัคงตองการใหมีการพฒันาปรับปรุงการบริการผานอินเทอรเน็ตใหดีข้ึน ซ่ึงอาจ
เปนเพราะการใชงานบริการยื่นแบบและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตยังมีความ
ยุงยากและมีหลายข้ันตอน รวมไปถึงคูมือการใชงานและระเบียบเกี่ยวกบัการยื่นแบบผาน
อินเทอรเน็ต ทําใหผูใชบริการทําความเขาใจไดยาก 

2. ปจจัยดานการตอบสนองมีความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูมากท่ีสุด 
โดยผูใชบริการมีคาเฉล่ียความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูอยางมีนัยสําคัญในทุกปจจัยยอย 
แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการใหความสําคัญและตองการใหปรับปรุงบริการใหดยีิ่งข้ึนในปจจัยยอยมี
ความรวดเร็วในการใหบริการ สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว มีการตอบสนองความ
ตองการอยางรวดเร็ว มีระบบการยืนยันรับรองผล และการใหบริการมีความเหมาะสม 
 3. ผูใชบริการยื่นแบบและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดง
รายการ ภ.ง.ด.91 มีคาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูอยางมีนัยสําคัญในทุกปจจยั
องคประกอบดานคุณภาพการบริการ ในขณะท่ีตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.90 มีคาเฉล่ียของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูอยางมีนัยสําคัญในเกือบทุกปจจยั ยกเวนดานความไววางใจซ่ึงมี
คาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูไมแตกตางกัน  
 
5.4 ขอเสนอแนะ 

จากการศึกษาคร้ังนี้ พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูอยางมี
นัยสําคัญในทุกปจจยัองคประกอบดานคุณภาพการบริการ จึงควรมีการปรับปรุงการใหบริการใน
ดานตาง ๆ ใหดียิ่งข้ึน เพื่อใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน โดยมีขอเสนอแนะแยกตาม
ระดับของหนวยงานดังนี ้

 
กรมสรรพากร 
1. ควรปรับปรุงระบบการใหบริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน

อินเทอรเน็ตดงันี้ 
 
ดานการออกแบบเว็บไซต  
- ควรมีการปรับปรุงการออกแบบหนาเว็บไซตใหสวยงาม และงายตอการใชงาน 
- ควรปรับปรุงระบบคนหาและเลือกรายการ 
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- ควรปรับปรุงความเร็วของเครือขาย เชน เพิ่มหรือขยายชองทางเครือขายใหมากข้ึน 
 
ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย 
- ควรปรับปรุงฐานขอมูลผูใชใหมีความถูกตองมากข้ึน เชน ช่ือ นามสกลุ ท่ีอยู เปนตน 
- ควรปรับปรุงระบบงานใหรวดเร็ว เชน การคืนเงิน ระยะเวลาในการกรอกขอมูล เปนตน 
 
ดานการตอบสนอง 
- ควรมีการลดข้ันตอนในระบบงานเพ่ือเพิ่มความรวดเร็วในมากข้ึน เชน ลดข้ันตอนการ

บันทึกขอมูลของผูเสียภาษี เปนตน  
 
ดานความไววางใจ 
- ควรจัดทําคูมืออธิบายในการใชงานไวในเว็บไซต 
 
ดานความเปนสวนตัว 
- ควรมีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ ใหผูใชบริการไดรับทราบ เชน การแจงยนืยันการชําระ

เงินทางอีเมล  
- ควรใหผูใชบริการแสดงความคิดเห็นและขอแนะนําไดงายข้ึน 
2. ควรจัดทําศูนยใหบริการขอมูลสรรพากร (call center) สําหรับใหคําแนะนํา อธิบาย และ

ใหความชวยเหลือในการใชงานบริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
 
สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชยีงใหม 2 
1. ควรจัดโครงการประชาสัมพันธใหความรูเขาใจแกประชาชนผูเสียภาษีในทองท่ี โดย

จัดเตรียมเจาหนาท่ีไวคอยใหความรู ความเขาใจ เพื่อใหประชาชนผูเสียภาษีเกิดความเขาใจในการ
ใชบริการ และระเบียบการใชงาน ซ่ึงจะทําใหสามารถใชบริการไดอยางสะดวก และรวดเร็วมากข้ึน 

2. ควรจัดทําเอกสารคูมือ ระเบียบ วิธีใช ใหประชาชนผูเสียภาษี เพื่อใหเกิดความเขาใจใน
ข้ันตอนของการใชบริการ วธีิการบันทึกขอมูล และวิธีการคํานวณภาษ ี

3. ควรจัดเตรียมอุปกรณคอมพิวเตอรเพื่อใหบริการอิเล็กทรอนิกสแกผูเสียภาษี พรอม
เจาหนาท่ีใหคําปรึกษาแนะนํา เพื่อใหผูเสียภาษีหันมารูจกัและใชงานบริการยื่นแบบผาน
อินเทอรเน็ต 
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ขอเสนอแนะสําหรับในการศึกษาคร้ังตอไปมีดังนี ้
1. ควรมีการศกึษาถึงปจจยัท่ีมีผลตอการใหบริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
2.  ควรมีการศกึษาถึงประสิทธิภาพของการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีประเภท

ตางๆ ผานอินเทอรเน็ต 
3. ควรมีการศกึษาเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการยื่นแบบและชําระ

ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตพืน้ท่ีตาง ๆ  
 


