
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
2.1  แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

2.1.1 หลักการภาษีอากรท่ีด ีSmith (1991) ไดวางหลักเกณฑหลักการภาษีอากรที่ดีไว 4 ประการ 
ไดแก หลักความเปนธรรม (equity) หลักความแนนอน (certainly) หลักความสะดวก (convenience) 
และหลักความประหยดั (economy) ซ่ึงตอมาเมื่อสภาพเศรษฐกจิ สังคม และการเมืองของโลก
วิวัฒนาการ ทําใหภาษีอากรทวีบทบาทและมีความสําคัญมากขึ้นในแตละประเทศ  จึงไดมกีาร
กําหนดหลักเกณฑเกีย่วกับภาษีอากรที่ดีเพิม่มากขึ้น  6 ประการ กลาวคอื  
                   1)  หลักความเปนธรรม  ระบบภาษีอากรที่ดีตองเปนระบบที่มีความเปนธรรมทั้ งใน 
ระหวางผูเสยีภาษีดวยกันเอง และระหวางรัฐผูจัดเก็บกบัประชาชนผูเสียภาษีอากรทั้งหลาย เพื่อทํา
ใหเกดิความสมัครใจในการเสียภาษอีากร  การจัดเก็บภาษีตามหลักความเปนธรรมสัมพันธ  
(principle of relative equity)  กลาวถึง หลักความสามารถในการเสียภาษี (ability to pay principle)  
การจัดเก็บตามหลักนี้ จะใชความสามารถในการเสียภาษีของบุคคลซึ่งอาจวัดจากทรพัยสิน รายได 
หรือการใชจายของแตละบุคคลเปนเกณฑกําหนดจํานวนภาษีที่ตองเสีย กลาวคือ ผูที่มีความสามารถ
ในการเสียภาษีมากก็ตองเสยีภาษีใหกับรัฐมาก ผูที่มีความสามารถในการเสียภาษใีหกับรัฐนอยก็ควร
เสียภาษใีหกับรัฐนอยตามขนาดความสามารถในการเสียภาษีของตน  ตามหลักความสามารถในการ
เสียภาษจีะเกี่ยวโยงกับทฤษฎีการเสียสละเทากัน (equal  sacrifice theory) จะกอใหเกดิความเปน
ธรรมสองแนว คือความเปนธรรมในแนวนอน (horizontal equity) ซ่ึงจะเกดิขึ้นเมื่อผูมีความสามารถ
ในการเสียภาษีอากรเทากนั เสียภาษีในจํานวนที่เทากนั และความเปนธรรมในแนวตั้ง (veritical 
equity) ซ่ึงจะเกิดขึ้นเมื่อผูมคีวามสามารถในการเสียภาษีอากรตางกันเสียภาษใีนจํานวนตางกัน หรือ
กลาวใหชัดเจน ผูที่มีความสามารถในการเสียภาษีอากรสูงกวาตองเสียภาษีมากกวาผูที่มี
ความสามารถในการเสียภาษีอากรนอยกวา 
                  2) หลักความแนนอน  เนื่องจากประชาชนผูอยูในขายตองเสียภาษีตองการที่จะทราบเพื่อ
ความมั่นใจระดับหนึ่งวา ภาษีที่จะตองเสียจะเปนจํานวนเทาใด จะตองเสียเมื่อใด และจะตองเสียดวย
วิธีการใด กลาวอีกอยางหนึง่ก็คือ ภาษีอากรที่เรียกเก็บนั้นควรจะตองมีความชัดแจงในแงของบุคคล
ผูเสียภาษี ฐานที่จะนํามาใชคดิคํานวณภาษี อัตราที่เกี่ยวของ กําหนดเวลาที่จะตองเสียภาษีและวิธีการ  
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ชําระภาษี   หากระบบการภาษีอากรใดมีความแนนอนและชัดแจงดังกลาวแลว   ยอมจะสรางความ
สมัครใจในการเสียภาษีอากรไดดีขึ้น   เพราะทางดานผูเสียภาษีเองก็จะไดรับประโยชนจากการ
ตัดสินใจและการวางแผนลวงหนาไดอยางถูกตอง   ความชัดแจงในลักษณะนี้นอกจากจะชัดแจงใน
ตัวบทกฎหมายแลว  ยังจะตองชัดแจงในวธีิการปฏิบัติจัดเก็บอีกดวย  
                   3)  หลักความเปนกลาง  ระบบภาษีอากรที่ดีตามหลักความเปนกลาง หมายถึงระบบภาษี
ที่มีโครงสรางเปนกลางในทางเศรษฐกิจมากที่สุด กลาวคือภาษีอากรจะตองไมเปลี่ยนแปลงหรือ
กระทบกระเทอืนรูปแบบการบริโภคหรือการออม การแขงขันการผลิตสินคาและบริการของผูผลิต 
ตลอดจนการทํางานของกลไกตลาด ทัศนะความเปนกลางในลักษณะนี้มีรากฐานมาจากแนวความคิด
ที่วาภาษีนั้นควรเปนแหลงรายไดของรัฐเพยีงอยางเดียว รัฐบาลไมควรดํา เนินการใด  ๆ ทีจ่ะ
กระทบกระเทอืนการตัดสินใจทางเศรษฐกจิของภาคเอกชน   
                   4) หลักอํานวยรายได  ในขณะที่บทบาทของรัฐบาลในทางเศรษฐกิจของแตละประเทศ
เพิ่มมากขึ้น ความจําเปนในการหารายไดภาษีอากรเพือ่นํามาใชจายใหมากขึน้จึงเปนสิ่งที่หลีกเลี่ยง
ไมได  ดังนัน้ภาษีอากรทีด่ีโดยมีวตัถุประสงคเชนวานี้  จึงควรเปนภาษีที่สามารถทํารายไดสูงใหกับ
รัฐบาล หากระบบภาษีอากรใดมีโครงสรางที่อํานวยรายไดใหกับรัฐบาลต่ํา เมื่อรัฐบาลมีความจําเปน
จะตองจดัเก็บภาษีอากรเพื่อนํามาใชจายเพิม่ขึ้น รัฐบาลก็ตองเพิ่มอัตราภาษีที่มีอยูเดิมหรือเพิ่มการ
จัดเก็บประเภทภาษีใหม ๆ ซ่ึงทัศนะของผูเสียภาษจีะเห็นวาเปนการสรางความเดือดรอนเพิม่เติม
ใหกับตนอันจะมีผลกระทบกระเทือนตอระดับความสมคัรใจในการเสียภาษีอากรได  ดังนั้นระบบ
ภาษีอากรทีด่ีตามหลักนี้ จงึควรประกอบดวยภาษีอากรนอยประเภท แตภาษีอากรแตละประเภท
สามารถทํารายไดใหกับรัฐบาลไดสูงทั้งในปจจุบันและเมื่อสถานการณทางเศรษฐกจิเปลี่ยนแปลงไป 
                  5) หลักความยดืหยุน  เปาหมายสําคัญประการหนึ่งของการดําเนินนโยบายเศรษฐกิจก็
คือ การรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจทั้งดานราคาและดานการจางงาน   ดังนั้น ระบบภาษีอากรทีด่ี
จึงควรเปนระบบชวยใหบรรลุวัตถุประสงคในการรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจดวย  กลาวคือภาษี
อากรที่ดีจะตองมีความยืดหยุนหรือปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจไดอยางเหมาะสม  
เชน ในขณะระบบเศรษฐกิจประสบกับปญหาระดับราคาสินคาเพิ่มสูงขึน้หรือภาวะเงนิเฟอ 
โครงสรางภาษีอากรที่ดีควรจะเปนโครงสรางที่สงผลใหมีการจัดเก็บภาษีมากขึ้น   ทั้ งนี้ เพื่อจะได
ชวยลดการใชจายของภาคเอกชนอันจะมีสวนชวยบรรเทาแรงกดดนัทางดานภาวะเงินเฟอได หรือ
ในขณะที่ระบบเศรษฐกิจประสบปญหาภาวะเศรษฐกจิซบเซา มีการวางงานในอัตราสูง โครงสราง
ภาษีอากรทีด่ีจงึควรเปนโครงสรางที่สงผลลดการจัดเก็บภาษีลงโดยอัตโนมัติ ทั้งนีเ้พื่อจะไดทําให
รายไดของประชาชนไมลดลงมากนักกจ็ะมีสวนชวยบรรเทาความเดือดรอนของประชาชน และมี
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สวนชวยพยุงระดับการใชจายของภาคเอกชนไวไมตกต่ําจนเกนิไป หรือกลาวอีกนัยหนึ่งก็คือเพื่อ
ชวยพยุงมิใหระดับการจางงานในประเทศตกต่ําลงไปอีก 
                  6) หลักประสิทธิภาพในการบริหาร  ระบบภาษีอากรทีด่ีตองเปนระบบที่สามารถจัดเก็บ
ภาษีไดอยางมปีระสิทธิภาพ กลาวคือควรเปนระบบที่เสยีคาใชจายในการจัดเก็บ (collection cost) 
นอยที่สุด คาใชจายในการจดัเก็บภาษีอากรนี้นอกจากจะเกิดขึ้นกับรัฐบาลในรูปเงินเดอืนคาจางที่จาย
ใหกบัเจาหนาที่ผูจัดเก็บภาษอีากร  คาใชจายสําหรับอุปกรณเครื่องมือตาง ๆ ที่ใชในการจัดเก็บภาษี
แลว ยังมีคาใชจายในสวนที่เกิดขึ้นกับผูเสียภาษดีวย เชน คาใชจายในการเดินทางมาชําระภาษี หรือ
ในบางกรณีกม็ีคาใชจายในการจางทนายความ หรือนกับัญชีเพื่อชวยคิดคํานวณ กรอกแบบแสดง
รายการภาษี และชําระภาษีให เปนตน  

จากหลักภาษทีี่ดีทางภาษีอากร จะเห็นไดวา ภาษีชนิดหนึ่งจะเปนภาษีอากรที่ดีตามบาง
หลัก  และอาจเปนภาษีอากรที่ไมดีเมื่อพิจารณาโดยอาศยัหลักอ่ืน ดังนัน้ การนําหลักภาษีอากรทีด่ีไป
ใชพิจารณากําหนดการจัดเกบ็ภาษี จึงตองคํานึงแนวนโยบายของรัฐบาลและคํานึงถึงสภาพเศรษฐกจิ
และอ่ืน ๆ ที่เกีย่วของประกอบกันดวย 

 

        2.1.2  การบริการของภาครัฐโดยใหประชาชนมีสวนรวม 
  การจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management; NPM)  เปนการปรับเปลี่ยน
มุมมองจาก “แนวคดิรัฐบริหาร”  มาเปน “แนวคดิประชาชนมีสวนรวมบริหาร”  กลาวคือในเชิง
นโยบายจะเปนการเปดโอกาสใหประชาชนเสนอความตองการผานหนวยงานของรัฐ    เพื่อให รัฐ
สามารถตอบสนองตอความตองการของประชาชนไดอยางถูกตองตามที่เปนจริง ในเชิงการบริหาร
และการใหบริการของเจาหนาที่รัฐจะมุงเนนไปที่ประชาชนในฐานะที่เปนลูกคาคนสําคัญของรัฐ  
โดยมีหลักการสําคัญอยูบนพื้นฐานประชาธปิไตย   
  การมีสวนรวมของประชาชน คือการสรางระบบ กลไก  และชองทางใหประชาชน
สามารถมีสวนรวมในการปรับปรุงประสิทธิภาพใหบริการประชาชนทั้งดานการเสนอแนะ สนับสนุน 
ตรวจสอบ และประเมินผลการปฏิบัติงานขององคกรและเจาหนาที่ผูปฏิบัติ เพื่อใหการบูรณาการ
และปฏิรูประบบงานบังเกิดผลสําเร็จตอบสนองความตองการของประชาชนอยางเปนรูปธรรม 
  การใหบริการสาธารณะของรัฐเปนเปาหมายสําคัญของระบบบริหารการจัดการภาครัฐ
ในยุคใหม เพราะเปนจุดเชื่อมตอของความสัมพันธระหวางรัฐและประชาชน หนวยงานของรัฐ
จะตองทําหนาที่สรางบริการสาธารณะที่ดีใหเกิดความพึงพอใจใหแกประชาชน ดวยเหตุนีแ้นวคดิ
ในการบริหารงานภาครัฐแตเดิมที่เนนความเปนระบบราชการ มีกฎเกณฑมากมายจนเกิดความลาชา
นั้น จึงตองปรบัเปลี่ยนใหเปนไปในทิศทางที่ทําใหเกิดความคลองตัว  สะดวก  รวดเร็ว   และเปน
ธรรม ในขณะเดียวกนัก็ตองมีประสิทธิภาพสูงสุด ดังนั้น ระบบราชการจึงถูกปรับเปลี่ยนใหมี
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ลักษณะผอนคลายกฎเกณฑตาง ๆ โดยมุ ง เนนไปที่ เปาหมายของการใหบริการเปนสําคัญเพื่อให
รองรับตอระดับความคาดหวงัของประชาชนที่เพิ่มมากขึ้น  หากมองภาพรวมของจุดเนนการ
ใหบริการภาครัฐที่เปล่ียนแปลงไป  พอจะแยกสวนสําคัญ ๆ ของการใหบริการได รวม 7 สวน 
ประกอบดวย หลักกฎหมาย กฎเกณฑและระเบียบตาง ๆ   แนวทางการใชอํานาจ ภาระความรับผิดชอบ
และการตอบสนอง  ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  หลักความประหยัด  หลักการมีสวนรวม ดังภาพ 
 

ภาพที่ 3  แผนภาพแสดงองคประกอบจุดเนนของการใหบริการสาธารณะ 7 ประการ 
 

การใหบริการสาธารณะของภาครัฐแบบเดมิ 
  มากที่สุด                    นอยที่สุด 

   หลักกฎหมาย 
กฎเกณฑและระเบียบตาง ๆ 

แนวทางการใชอํานาจ 
ภาระความรับผิดชอบและการตอบสนอง 

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
หลักความประหยัด 
หลักการมีสวนรวม 

นอยที่สุด                                                          มากที่สุด                         
 

การใหบริการสาธารณะของภาครัฐแบบใหม 
 
ที่มา:  ชิตพล  กาญจนกจิ และจุฑาทอง จารมุิลินท (2547) 

 

  จากแผนภาพที่ 3 อธิบายไดวา จุดเนนของการใหบริการสาธารณะของภาครัฐ 7 ประการ 
ที่เปล่ียนแปลงไป ประชาชนจะมีความรู สึกไววางใจมากขึ้นหากแนวทางการบริหารภาครัฐมี
ลักษณะที่เขาใกลความเปนเอกชนเขาไปทกุขณะ นั่นคือการที่ประชาชนมีสวนรวมเนนการประหยัด 
ความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มีระบบภาระความรับผิดชอบ และการตอบสนองไดมีความ
เปนทางการนอย ใชสิทธิอํานาจความเปนเจาหนาที่ของรัฐอยางพอเหมาะ มกีฎเกณฑและระเบียบ
ตาง ๆ ไมมากนัก แตหากใชการบริหารภาครัฐแบบราชการซึ่งเปนไปในทิศทางตรงกันขามแลว 
ประชาชนจะรูสึกไววางใจไดนอยกวา (พ.ต.ท.ดร.ชิตพล  กาญจนกิจ และ ดร.จุฑาทอง จารุมิลินท, 
2547) 

ความ 
ไววาง 
ใจ 
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  การตลาดเพื่อสังคม  เปนความพยายามที่จะขายความคิด บริการ หรืออ่ืน ๆ ที่เปน
ประโยชนตอสมาชิกในสังคม จึงมีการออกแบบแผนงาน  มีการนํามาใชและควบคุมแผนงานทีมุ่ง
ไปที่การเพิ่มการยอมรับในความคิดหรือแนวทางการปฏบิัติที่เปนประโยชนตอสังคมในกลุมเปาหมาย 
(Kotler และ Zaltman, 1971) 
    การจําแนกประเภทของบริการดวยส่ิงทีใ่ช เปนหลักในการใหบริการ  สามารถแบง
ออกเปน การบริการที่อาศัยคนเปนหลัก (people-based services)  และการบริการที่ตองอาศัยอุปกรณ
เปนหลัก (equipment-based services) 
  ลักษณะเฉพาะของการบริการที่สําคัญ  4  ลักษณะ  ดังนี ้
 1) ไมสามารถจับตองได (Intangibility)  บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึก
ไดกอนทีจ่ะมกีารใชบริการ เพื่อลดความเสี่ยงของผูรับบริการซึ่งพยายามวางกฎเกณฑเกีย่วกบั
คุณภาพและประโยชนจากบริการที่จะไดรับ ดังนั้น การสรางความเชื่อมั่นในแงของสถานที่ ตัว
บุคคล  เครื่องมือ  วัสดุที่ใชในการสื่อสาร  สัญลักษณและราคา  เปนสิ่งที่ผูใหบริการจะตองจัดหา
เพื่อเปนหลักประกันใหผูรับบริการสามารถตัดสินใจไดเร็วขึ้น 
 2) ไมสามารถแบงแยกการใหการบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิต
และการบริโภคในขณะเดยีวกัน กลาวคอืผูใหบริการหนึ่งรายสามารถใหบริการกบัผูรับบริการใน
ขณะนัน้ไดหนึ่งราย เนื่องจากผู ใหบริการแตละรายมี ลักษณะเฉพาะตวัไมสามารถใหคนอื่น
ใหบริการแทนไดเพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดยีวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดใน
เร่ืองของเวลา  
 3) ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกบัวา ผูใหบริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไหร ที่ไหน และอยางไร  ดังนั้น  ผูรับบริการจะตองรูถึงความไมแนนอน
ในบริการ และในแงผูใหบริการจะตองมกีารควบคุมคุณภาพทําได 2  ขั้นตอนคือ 
  3.1)  ตรวจสอบ  คัดเลือก  และฝกอบรมพนักงานทีใ่หบริการ  รวมทั้งมนุษยสัมพนัธ
ของพนักงานที่ใหบริการ  โดยเนนในดานการฝกอบรมในการใหบริการที่ดี 
 3.2)  ตองสรางความพอใจใหผูรับบริการ  โดยเนนการใช  การรับฟงคําแนะนําและ        
ขอเสนอแนะของผูรับบริการ  การสํารวจขอมูลผูรับบริการ  และการเปรียบเทียบ  ทาํใหไดรับขอมูล
เพื่อการแกไขปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 
 4) ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนกับ
สินคาอื่น  ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการกจ็ะไมมีปญหา แตลักษณะความตองการไม
แนนอน    จะทําใหเกดิปญหาคือ  บริการไมทันหรือไมมีผูรับบริการ  
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 การมีสวนรวมของประชาชนในตลาดบริการ โดยภาครัฐตองการลดบทบาทเปนเพยีงผู
กํากับดแูล และใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการบริการของภาครัฐที่อยูภายใตบทบัญญัติของ
กฎหมาย  สวนประสมการตลาดบริการ ประกอบดวยองคประกอบ 7 หลัก (7Ps)  มีดังนี้  
 1) ผลิตภัณฑบริการ (Product) หมายถึงขอเสนอทั้งหมดของผูใหบริการที่เปนภาครัฐ
ตองการมอบใหแกประชาชนผูมีสวนรวม ซ่ึงประชาชนผู มีสวนรวมจะไดรับผลประโยชนและ
คุณคาที่เฉพาะเจาะจงนั้นจากการใชบริการ 
 2) การกําหนดราคาบริการ (Price) กลาวเพยีงวิธีการกําหนดราคาไดจากการรับรูใน
คุณคาของผลิตภัณฑของประชาชนผูมีสวนรวม (Zeitaml and Bitner, 2000)  ใหแนวคดิเกีย่วกบั
เร่ืองนี้วา โดยทั่วไปประชาชนผูมีสวนรวมมีการรับรูในเรื่องคุณคาที่แตกตางกันถึง 4 ประเภท  ดังนี้ 
   2.1)  ประชาชนผูมีสวนรวมคิดวาคุณคา  หมายถึงราคาที่ประหยดักวาเดิม 
  2.2)  ประชาชนผูมีสวนรวมคิดวาคุณคา หมายถึงคุณภาพของบริการที่ตรงกับความ
ตองการของกลุมประชาชนผูมีสวนรวมนีจ้ะใหความสําคัญกับผลประโยชนที่ไดรับ  
                        2.3)  ประชาชนผูมีสวนรวมคิดวาคุณคา หมายถึงการแลกเปลี่ยนกันระหวางคณุภาพ
ของการบริการที่ไดรับกับมลูคาของเงินที่ตองสูญเสีย 
                        2.4) ประชาชนผูมีสวนรวมคิดวาคุณคา หมายถึงสิ่ งที่ ไดรับมาทั้งหมดเปรียบเทยีบ
กับทุก ๆ ส่ิงที่ตองสูญเสียไป เชน เวลา แรงงาน หรือการปฏิบัติใหเปนไปตามบทบัญญัติของ
กฎหมาย 
 3) ชองทางการใหบริการ (Place) หลักเกณฑที่สําคัญ คือการเขาถึงได(accessibility) 
หมายถึงความสะดวกสบายในการใชบริการ และความพรอมที่จะใหบริการ(availability) หมายถึง
ระดับความพรอมในการใหบริการในระบบ และเวลาที่ประชาชนผูมีสวนรวมตองการใชเสมอ 
ทางเลือกในการกําหนดชองทางการจําหนายขึ้นอยูกับความตองการที่เฉพาะเจาะจงของตลาดและ
ลักษณะของการบริการ  เชน  การใหบริการทางชองทางอิเล็กทรอนิกส (electronic channels) 
 4)  การสื่อสารการตลาดบริการ (Promotion : Communication) ชวยใหประชาชนผูมี
สวนรวมเขาถึงบริการไดอยางเปนรูปธรรมมากยิ่งขึ้น ไดแก  ใหขอมลูที่จําเปนตาง ๆ แกประชาชน
ผูมีสวนรวม  
 5) กระบวนการใหบริการ (Processes) หมายถึงขั้นตอนหรือกระบวนการในการ
ใหบริการ รวมถึงวิธีการทํางานซึ่งเกี่ยวของกับการผลิตและนําเสนอบริการใหกับประชาชนผูมีสวน
รวม 
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 6) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึงสภาพแวดลอมที่เกี่ยวกับการ
ใหบริการ ระบบเครือขายที่ประชาชนผูมีสวนรวมและผูใหบริการที่เปนภาครัฐมีปฎิสัมพันธกันและ
องคประกอบตาง ๆ จับตองได ซ่ึงทําหนาที่ชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น 
 7) บุคคล (People) หมายถึงปจจัยทางดานบุคคลทั้งหมดที่มีสวนรวมในการสงมอบ
บริการซึ่งมีผลกระทบตอการรับรูของประชาชนผูมีสวนรวมดวย ไดแก ทรัพยากรบุคคลของกิจการ
ประชาชนผูมีสวนรวม  และประชาชนผูมีสวนรวมคนอืน่ ๆ  
      

คุณภาพการใหบริการ (Service  Quality)  
 การศึกษาวิจยัทางดานคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry, (1985)   
พบวาผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการที่ผูรับบริการประเมินคุณภาพของการบริการที่ไดรับ เรียกวา คุณภาพ
ของบริการที่ผูรับบริการรับรู (perceived service quality) ซ่ึงจะเกิดขึน้จากการที่ผูรับบริการทําการ
เปรียบเทียบ บริการที่คาดหวัง (expected service) กับบริการที่รับรู (perceived service) ซ่ึงก็คือ
ประสบการณที่เกิดขึ้นหลังจากการไดรับบริการ  ในการประเมินคุณภาพของการบริการผูรับบริการ
มักจะพจิารณาจากเกณฑที่เขาคิดวามีความสําคัญ  10 ประการ ดังตอไปนี้ 
                 1)  ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ ให กับผู รับบริการตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง 
 2) การเขาถึงผูรับบริการ (Access) บริการที่ใหกับผูรับบริการตองอํานวยความสะดวก
ในดานเวลา  สถานที่แกผูรับบริการ คือ ไมใหผูรับบรกิารตองคอยนาน  อันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงผูรับบริการ 
 3)  การติดตอส่ือสาร (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง  โดยใชภาษาทีเ่ขาใจ
งาย 
 4) ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน  
 5) ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธเปนที่นาเชือ่ถือ มีความเปน
กันเอง มวีิจารณญาณ 
 6) ความนาเชือ่ถือ (Credibility) ผูใหบริการตองมีความสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการโดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกผูรับบริการ 
 7) การตอบสนองผูรับบริการ (Responsiveness) จะตองใหบริการและแกปญหาแก
ผูรับบริการอยางรวดเร็วตามที่ผูรับบริการตองการ 
 8) ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหา
ตาง ๆ 
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 9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ ผู รับบริการไดรับ จะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
 10)  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding/ Knowing  Customer)  พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของผูรับบริการ และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

 

2.1.3  ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 
 การเปลี่ยนแปลงที่มีผลตอสภาพแวดลอมในการแขงขันทางธุรกิจสรุปได ดังนี้ 
(Laudon, Jane Price  and Laudon, Kenneth C.,1994 )   
 1)  การรวมตวัของระบบเศรษฐกิจโลก (Emergence of the global economy)  กอใหเกิด
กระบวนการโลกาภิวัตนของตลาด (globolization of markets) ที่เกิดการบูรณาการของทรัพยากร
ทางธุรกิจและการแขงขันทั่วโลก ธุรกิจขยายงานครอบคลุมพื้นทีก่วางขวางจากระดับทองถ่ินสู
ระดับ ประเทศ จากระดบัประเทศสูระดับภูมภิาค และจากระดับภมูิภาคสูระดับโลก โดยที่การ
ขยายตวัของธุรกิจไมเพยีงแตเปนการกระจายสินคา และบริการอยางเปนระบบทั่วถึง  แตครอบคลุม
การจัดตั้ง การเตรียมทรัพยากร การผลิตและดําเนินงาน ดังนัน้องคการธุรกิจในยคุโลกาภิวัตน จึง
ตองมีโครงสรางองคการและประสานงานที่สอดรับและสามารถควบคุมอยางมีประสิทธิภาพ 
 2) การปรับรูปของระบบเศรษฐกิจอตุสาหกรรม (Transformation of industrial 
economics) ประเทศอุตสาหกรรมชั้นนํา  เชน  สหรัฐอเมริกา  แคนนาดา  ยุโรปตะวนัตก และญี่ปุน  
ปรับตัวจากระบบเศรษฐกิจอตุสาหกรรมเขาสูระบบเศรษฐกิจบริการที่อาศัยเทคโนโลยีที่ทันสมัยซ่ึง 
จะเห็นไดจากประมาณรอยละ 70 ของรายไดประชาชาติของประเทศที่ พัฒนาแลวมาจากธรุกิจ
บริการและธุรกิจที่ใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการสรางมูลคาเพิ่ม (value  added) การปรับปรุง
ระบบเศรษฐกจิจากอุตสาหกรรมเขาสูธุรกิจบริการสงผลกระทบตอการคาและการลงทุน เชน การ
แขงขันทวีความรุนแรงและซบัซอนขึ้น วงจรชีวิตของผลิตภัณฑและบริการส้ันลง ธุรกิจตองตอบสนอง
และสรางความพอใจแกลูกคา เปนตน ทําใหธุรกิจตองขาดบุคลากรที่มีความรู (knowledge  worker )  
ในการสรางคุณคาเพิ่มแกองคการ สงผลใหธุรกิจตองพฒันาทรัพยากร 
 ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ (Management Information Systems หรือ MIS)  
หมายถึง ระบบที่รวบรวมและจัดเกบ็ขอมูลจากแหลงขอมูลตาง ๆ ทั้งภายใน และภายนอกองคการ
อยางมีหลักเกณฑ เพื่อนํามาประมวลผลและจัดรูปแบบใหไดสารสนเทศที่ชวยสนับสนุนการทํางาน 
และการตัดสนิใจในดานตางๆของผูบริหาร เพื่อใหดําเนินการขององคการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
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คุณสมบัตขิองระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 
 ปจจุบันองคการสามารถพัฒนาระบบสารสนเทศดวยตนเองหรือผูเชีย่วชาญจากภายนอก
เขาดําเนินการ โดยการออกแบบและพัฒนา MIS ที่สอดคลองตามหลักวิชาสามารถจะอํานวย
ประโยชนใหกับองคการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ  โดยมีการพัฒนาระบบสารสนเทศตองคํานงึถึง
คุณสมบัติสําหรับของ  MIS  ดังตอไปนี้  
 1) ความสามารถในการจัดการขอมูล (Data manipulation) ระบบสารสนเทศที่ดีตอง
สามารถปรับปรุงแกไขและจัดการขอมูล เพื่อใหเปนสารสนเทศที่พรอมสําหรับนําไปใชงานอยางมี
ประสิทธิภาพ  ปกติขอมลูตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการดําเนินธุรกิจจะมกีารเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา
ขอมูลที่ปอนเขาสู  MIS  ควรที่จะไดรับการปรับปรุงแกไขและพัฒนารูปแบบ เพื่อใหความทันสมยั
และเหมาะสมกับการใชงานอยูเสมอ 
 2) ความปลอดภัยของขอมลู (Data  security) สารสนเทศเปนทรัพยากรที่สําคัญที่สุด 
ปจจัยหนึ่งขององคการ ถาสารสนเทศบางประเภทรัว่ไหลออกไปสูบุคคลภายนอก  โดยเฉพาะคู
แขงขัน อาจทาํใหเกดิการเสยีโอกาสทางการแขงขัน   หรือสรางความเสียหายแกธุรกจิ  นอกจากนี้
ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากความรูเทาไมถึงการณ หรือการกอการรายกับระบบจะมผีลโดยตรงตอ
ประสิทธิภาพและความอยูรอดขององคการ  ดังนั้น ผูบริหารหรือเจาของระบบจะไมยอมใหผูที่ไม
เกี่ยวของหรือไมมีหนาที่โดยตรงเกีย่วกับการจัดการขอมูลเขาถึงฐานขอมูลที่สําคัญของธุรกิจได  
 3) ความยดืหยุน (Flexibility) สภาพแวดลอมในการดาํเนินธุรกิจหรือสถานการณการ
แขงขัน ทางการคาที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว  สงผลใหระบบสารสนเทศที่ดีตองมีความสามารถ
ในการปรับตัว เพื่อใหสอดคลองกับการใชงานหรือปญหาที่เกิดขึน้ โดยที่ระบบสารสนเทศที่ถูก
สรางหรือถูกพัฒนาขึ้นตองสามารถตอบสนองความตองการของผูบริหารไดอยูเสมอ  โดยมีอายกุาร
ใชงาน การบํารุงรักษาและคาใชจายทีเ่หมาะสม 
 4)  ความพอใจของผูใช (User  satisfaction)  ปกติ  MIS  ถูกพัฒนาขึ้นโดยมีความ
มุงหวังใหผูใชสามารถนํามาประยุกตในงานหรือเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน  ดังนั้น ระบบ
สารสนเทศที่ดจีะตองกระตุนหรือโนมนาวใหผูใชหันมาใชระบบมากขึน้   เนื่องจากการพัฒนา
ระบบจะตองใชเงินลงทุนสูงจึงตองใชงานใหคุมคา  ดงันั้น ธุรกิจสมควรที่จะพฒันาระบบใหตรง
กับความตองการของผูใช  และทําใหผูใชเกิดความพอใจกับระบบ เพราะถาระบบไมสามารถใหส่ิง
ที่ผูใชตองการโอกาสที่ระบบจะถูกใชงานและไดรับความยินยอมก็จะนอยลง  ซ่ึงสงผลใหระบบ
สารสนเทศไมสามารถชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงานไดตามคาดหวัง และเปนผลใหเกิด
ความสูญเสียไมคุมคาในการลงทุน 
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ภาพที่ 4 แผนรูปแสดงคุณสมบัติของระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 
                           
                                                                    
                                                                          
 
                                                                           

 
                                                                           
 
  

ที่มา: ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน และไพบูลย เกียรติกมล (2542) 
 

 สามารถสรุปไดวา เทคโนโลยีของสารสนเทศมีสวนชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ดําเนินงานและการแขงขันของธุรกิจ ทั้ งในปจจุบันและอนาคต  โดยที่ระบบสารสนเทศที่มี
ประสิทธิภาพจะจดัระบบสารสนเทศในองคการใหสามารถตอบสนองความตองการของผูใช ซ่ึงจะ
ทําใหการปฏบิัติงาน และการแกปญหา สะดวก รวดเร็ว และถูกตอง ซ่ึงจะสงผลตอการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการดําเนินงานธุรกิจ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 

ความสามารถในการจดัการขอมูล 

ความปลอดภยัของขอมูล 

ความยืดหยุน 

ความพอใจของผูใช 
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2.2  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ   
       วชิรา หลาประมูล (2546) ไดทําการศึกษาถึงประสิทธิภาพการจัดเก็บรายไดภาษี
สรรพากรของสํานักงานสรรพากรจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงค 3 ประการ คือ  1) เพื่อศึกษา
โครงสรางภาษีสรรพากรของสํานักงานสรรพากรจังหวดัเชียงใหม และการเปลี่ยนแปลงมาตรการ
ภาษีในชวงเวลาที่ศึกษา  2) เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการจัดเก็บรายไดภาษีสรรพากรของสํานักงาน
สรรพากรจังหวัดเชยีงใหม  3) เพื่อศึกษาประเภทภาษีสําคัญ ที่ทํารายไดใหสํานักงานสรรพากร
จังหวดัเชยีงใหม โดยใชขอมูลทุติยภูมิ ผลการจัดเก็บรายไดภาษีสรรพากรของสํานักงานสรรพากร
จังหวดัเชยีงใหมตั้งแตปงบประมาณ 2540 - 2545 โดยทําการศึกษารายไดหลักคือ ภาษีเงนิไดบุคคล
ธรรมดา ภาษีเงินไดนิติบุคคล ภาษีมูลคาเพิ่ม ภาษีธุรกจิเฉพาะ อากรแสตมป และรายไดอ่ืน โดยใช
ดัชนีความพยายามในการจัดเก็บภาษีอากรเปรียบเทียบกบัประมาณการ พบวาในชวงปงบประมาณ 
2540 - 2542 การจัดเก็บภาษีเงินไดบุคคลธรรมดามีสัดสวนสูงกวาการจัดเก็บภาษีอากรทุกประเภท 
และตั้งแตปงบประมาณ 2543 เปนตนมา การจัดเกบ็ภาษีเงนิไดบคุคลธรรมดามีอัตราลดลง และ
สามารถจัดเก็บภาษีมูลคาเพิม่ในอัตราที่เพิม่ขึ้นแทนโดยผลการจัดเก็บภาษีทั้งหมดอยู ในเขตอําเภอ
เมืองเชียงใหม โดยจัดเก็บภาษีรวมกันไดเกินรอยละ 80 ของการจัดเก็บภาษอีากรทั้งหมด ผล
การศึกษาประสิทธิภาพการจดัเก็บรายไดภาษีสรรพากร เมื่อเปรียบเทียบกับประมาณการ จัดเก็บได
ต่ํากวาประมาณการ ในปงบประมาณ 2540 - 2543 และสามารถจัดเก็บภาษีไดสูงกวาประมาณการใน
ปงบประมาณ 2544 - 2545 เมื่อพิจารณาสัดสวนผลการจัดเก็บรายไดภาษีสรรพากรเปรียบเทียบกบั
ประมาณการและมูลคาผลิตภัณฑจังหวัด(GPP) ระหวางปงบประมาณ 2540 - 2542 สามารถจัดเกบ็
รายไดภาษีสรรพากรโดยเฉลี่ยเพียงรอยละ 2.88 ของมูลคาผลิตภัณฑจังหวดั ในขณะที่ประมาณการ
จัดเก็บมีสัดสวนเฉลี่ยที่อัตรารอยละ 3.03  ของมูลคาผลิตภัณฑจังหวัด เมื่อพิจารณาสัดสวนผลการ
จัดเก็บเปรยีบเทียบกับประมาณการและมูลคาผลิตภัณฑมวลรวมภายในประเทศ (GDP) ระหวาง
ปงบประมาณ 2540 - 2545 สามารถจัดเก็บรายไดภาษีสรรพากรโดยเฉลี่ยคิดเปนรอยละ 0.04 ของ
มูลคาผลิตภัณฑมวลรวมภายในประเทศ ในขณะที่ประมาณการจดัเกบ็มีสัดสวนเฉลี่ยที่อัตรารอยละ 
0.05 พิจารณาประสิทธิภาพการจดัเกบ็ภาษีเปรยีบเทียบกับอัตรากําลังและตนทนุคาใชจายในการ
จัดเก็บรายไดภาษีสรรพากรแลว สามารถจัดเก็บภาษีโดยเฉล่ียได 8.079 ลานบาทตออัตรากําลัง
เจาหนาที่ 1 คน โดยมีตนทนุการจัดเก็บคนละ 2.41 บาท ตอเงินภาษี 100 บาท ผลการศึกษาประเภท
ภาษีสําคัญที่ทํารายไดใหสํานักงานสรรพากรจังหวัดเชยีงใหม พบวาในชวงที่ศึกษา สามารถจัดเก็บ
ภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดาสูงสุดจากอัตราดอกเบี้ยเงนิฝากธนาคาร ภาษีที่ทํารายไดอีกประเภทหนึ่ง
คือภาษีมูลคาเพิ่ม และภาษีเงนิไดนิติบุคคล ที่จัดเก็บไดจากการหัก ณ ทีจ่ายนําสง 
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พัชราภรณ ธนารุณ (2545)  ไดทําการศกึษาปญหาและอุปสรรคของการจัดเก็บภาษีเงิน
ไดบุคคลธรรมดาในจังหวัดเชียงราย มีวตัถุประสงค 2 ประการ คือ 1) เพื่อศกึษาถึงปญหาและ
อุปสรรคในการจัดเก็บภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดา จากเจาหนาที่สรรพากร พรอมขอเสนอแนะ 2) เพื่อ
ศึกษาทัศนคตขิองผูเสียภาษตีอโครงสรางภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดา วิ ธีการศึกษาใชขอมูลจากการ
ออกแบบสอบถาม ออกเก็บขอมูลภาคสนาม  สัมภาษณกลุมตัวอยาง จํานวน 2 กลุม คือ กลุม
เจาหนาที่สรรพากร จํานวน 65 ราย และกลุมผูมีเงินได จํานวน 550 ราย โดยแบงกลุมผูมีเงินได
ออกเปน 3 กลุมคือ กลุมผูมีเงินไดประเภทเงินเดือนอยางเดยีว ที่เปนขาราชการ จํานวน 150 ราย  
เปนลูกจางเอกชน จํานวน 100 ราย และผูมีเงินไดจากการประกอบกิจการพาณิชย จาํนวน 300 ราย 
โดยใชวิธีวิเคราะหเชิงพรรณนาผลการศึกษาพบวา ในดานเจาหนาที่สรรพากรสวนใหญยังขาด
ความรูความเขาใจในประมวลรัษฎากร (86.2%) มีความสามารถตอบปญหาไดบางปญหา (86.2%)  
และเหน็ดวยกบัการยื่นแบบแสดงรายการทางอินเทอรเน็ต (73.8%) เพราะจะเปนชองทางหนึง่ใน
การปรับปรุงดานการบริการการจัดเก็บภาษี ปญหาในการปฏิบัติงานสวนใหญจะเกดิจากผูเสียภาษี
เนื่องจากไมยอมรับหรือแจงยอดรายไดที่แทจริงและไมมีความเขาใจในโครงสรางภาษีอากร มี
ความเหน็วาวสัดุอุปกรณที่เอื้ออํานวยตอการทํางาน สวัสดิการหรือขวัญกําลังใจในการทํางาน
รวมทั้งใหความรูความเขาใจตอผูเสียภาษี ความซื่อสัตยและความเทีย่งธรรมของเจาที่ ตลอดจนการ
ประชาสัมพันธและการใหบริการที่ดีตอผูเสียภาษจีะเปนปจจัยที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการ
จัดเก็บภาษีอากร  และควรใหมีการปรับปรุงใหมีการหกั ภาษี ณ ที่จายใหครอบคลุมทุกลักษณะ
กิจการและทุกประเภทเงนิได เพื่อสรางความเปนธรรม ตลอดจนดําเนินการประชาสัมพันธผานสื่อ
ตาง ๆ ใหมากและเพิ่มชองทางอํานวยความสะดวกในการชําระภาษีใหมากขึ้น เพราะเปนปจจัย
สําคัญที่เสริมสรางความสมัครใจในการเสียภาษี และสรางทัศนคติที่ดีตอกรมสรรพากร ในดานผูมี
เงินไดสวนใหญมีความสนใจ อยากรูเร่ืองเกี่ยวกับภาษีอากรพอสมควร (61.8%) และเสียภาษีเงนิได
เปนประจําทกุป (71.3%) สวนใหญเต็มใจที่จะเสียภาษีใหรัฐแตเห็นวากฎหมายภาษีอากรอานเขาใจ
ยากซับซอน (73.5%) เสนอใหมีการศึกษาวิชาภาษอีากรในหลักสูตรระดับมัธยมศึกษา (48.4%) 
ความรูเกี่ยวกบัภาษีสรรพากรที่เสีย ไดรับคําแนะนําจากเจาหนาที่ อยากใหมีบรรยายและใหความรู
เกี่ยวกับเรื่องภาษีอากรแกประชาชนทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลงกฎหมาย (49.5%) เห็นวา ความ
ซ่ือสัตยและเทีย่งธรรมของเจาหนาที่ ความเด็ดขาดของบทลงโทษผูที่หลีกเลี่ยงภาษอีากร ตลอดจน
ความสมัครใจในการเสียภาษีประชาชน เปนปจจยัที่มีความสําคัญมากที่สุด ในการเพิ่มประสิทธิภาพ
การจัดเก็บภาษอีากร เสนอแนะใหปรับปรุงบุคลากรในสํานักงานสรรพากรใหมีความซื่อสัตยและมี
อัธยาศัยที่ดีตอผูเสียภาษ ี รวมทั้งพัฒนาปรับปรุงดานการประชาสัมพันธและความรวดเรว็ในการ
ใหบริการหาวธีิดําเนินการกบัผูที่มีเงินไดที่ยังอยูนอกระบบใหเสียภาษใีหทั่วถึง เพื่อใหเกดิความเปน
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ธรรมและมีบทลงโทษที่เด็ดขาด เพื่อแกปญหาการหลบเลี่ยงภาษีอากร ปรับปรุงโครงสรางภาษีใน
เร่ืองของคาใชจาย คาลดหยอนและอัตราภาษีใหเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจปจจบุัน ควรแกไข
กฎหมายและหลักเกณฑการยื่นแบบรวมกันของคูสมรสกรณีภรรยามีเงินไดประเภทอื่นนอกจากเงิน
ไดประเภทเงนิเดือน ตามมาตรา 40(1) โดยปรับปรุงแบบแสดงรายการภาษีเพื่อใหสะดวกและงายตอ
การปฏิบัติ 
 สมกมล  ชาติชํานิ (2546)  ไดทําการศกึษาตัวกําหนดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ
ผูประกอบการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมลูคาเพิ่มผานระบบอินเตอร เ น็ตในทองที่ อํา เภอเมือง 
จังหวดัเชยีงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยหรือตัวกําหนดทีม่ีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
ยื่นแบบแสดงรายการภาษีมลูคาเพิ่มผานอินเตอรเน็ตของผูประกอบการในทองที่อําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม เพื่อวิเคราะหความรู ความเขาใจของผูประกอบการในทองที่อําเภอเมือง จังหวดัเชยีงใหม 
ตอการชําระภาษีมูลคาเพิ่มผานอินเตอรเนต็ และรวมถงึเพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคของการยื่น
แบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพิ่มผานระบบอินเตอรเน็ต  ขอมูลที่ใชในการศึกษานี้ไดรวบรวมจาก
แบบสอบถามจากผูประกอบการจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิม่ในทองที่อําเภอเมือง จงัหวัดเชียงใหม 
จํานวน 294 ตัวอยาง  ผลการศึกษาวา พบวา กลุมตวัอยางผูประกอบการสวนใหญไมรูจักเว็บไซต
ของกรมสรรพากร ทราบวามีบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพิ่มผานระบบอินเตอรเน็ต คือ 
เอกสารเผยแพร กลุมตัวอยางสวนใหญมีความรูเกี่ยวกบัการชําระภาษีมูลคาเพิ่มในระดับนอย โดย
สวนใหญทราบวาการขอใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพิม่ผานระบบอินเตอรเน็ตจะตอง
ทําความตกลงกับกรมสรรพากรและกับธนาคารที่จะใหหักบัญชีธนาคารกอน  ตัวกาํหนดที่มีอิทธพิล
ตอการตัดสินใจของผูประกอบการที่ใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลคา เพิ่มผานระบบ
อินเตอรเน็ตสวนใหญ คือการไดรับสิทธิพิเศษในการยืน่แบบแสดงรายการหลังเวลา 16.30 – 22.00 
น. ภายในชวงกําหนดเวลาการยื่นแบบปกติ และการที่ไดรับความสะดวกรวดเรว็มากกวา เมื่อจําแนก
ตามลําดับความสําคัญ พบวาผูที่ใชบริการใหความสําคญัอันดับแรก คือ การไดรับสิทธิพิเศษในการ
ยื่นแบบแสดงรายการหลังเวลา 16.30 – 22.00 น. ภายในชวงกําหนดเวลาการยื่นแบบปกติ  
ตัวกําหนดที่มอิีทธิพลตอการตัดสินใจของผูประกอบการที่ไมใชบริการยื่นแบบแสดงรายการ
ภาษีมูลคาเพิ่มผานระบบอินเตอรเน็ต และใหความสําคญัเปนอันดับแรก คอืไมทราบขอมูลวามีการ
ยื่นแบบแสดงรายการภาษีมลูคาเพิ่มผานระบบอินเตอรเน็ต ปญหาและอุปสรรคของการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีมูลคาเพิ่มผานระบบอินเตอรเน็ตของผูใชบริการที่สําคัญ คือข้ันตอนในการสมคัร
ขอใชบริการมีความยุงยาก จากการศึกษาอิทธิพลของปจจัยสวนบุคคลตอการใชบริการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีม ูลคาเพิ่มผานระบบอินเตอรเน็ต พบวา ประเภทของบริการ รายไดตอเดือน การมี
คอมพิวเตอรของสถานประกอบการ และการใชบริการสํานักงานบญัชี มีความสัมพันธกับการ
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ตัดสินใจใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพิ่มผานระบบอินเตอรเน็ต ขอเสนอแนะที่ไดจาก
การศึกษา คือ กรมสรรพากรควรหามาตรการในการจูงใจใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น โดยเพิ่มสิทธิพิเศษ
ตางๆ ใหมากกวาการยืน่แบบตามปกติทีห่นวยจดัเก็บ และใหความสําคัญในการสรางความเขาใจ
ใหกับผูประกอบการ รวมถึงควรปรับปรุงขั้นตอนในการสมัครเพื่อขอใชบริการใหงายตอการปฏิบัติ
และสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึน้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 25

2.3  กรอบแนวคิดทางการศึกษา 
 จากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัที่เกีย่วของ ทําใหทราบปจจัยที่มผีลตอการใชบริการ
เพื่อเสียภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตทองที่อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม แบง
ศึกษากลุมผูเสยีภาษี 2 กลุม คือ  กลุมแรก กลุมผูที่ใชบริการเพื่อเสียภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาหัก ณ 
ที่จายผานอินเทอรเน็ต และกลุมที่สอง กลุมผูที่ใชบริการเพื่อเสียภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ต   ตามกรอบแนวคิดดังนี ้
 

ภาพที่ 5   กรอบแนวคิดทางการศึกษาของกลุมแรก กลุมผูท่ีใชบริการเพื่อเสียภาษีเงนิได 
                บุคคลธรรมดาหัก   ณ ท่ีจายผานอินเทอรเน็ต 
 
   ขอมูลท่ัวไป                      
  - สถานะ 
   -ประเภทกิจการ 
   -ระยะเวลาดาํเนินกจิการ 
   -รายไดตอป 
   -เครื่องมือและอุปกรณ 
  ลักษณะการใชบริการ 
  -วิธีการยืน่แบบ 
  -ชองทางการชําระภาษ ี
  -ชวงเวลาการยื่นแบบ 
  -การใชบริการอื่น 
  การรับรูขาวสาร  
  ผลของการยืน่แบบ 
  ปจจัยดานเครื่องมือ/อุปกรณ 
      และระบบการสื่อสาร 
  ปจจัยดานการใชบริการ 
  ปจจัยดานประชาสัมพันธ 
  ปญหาและอุปสรรค 
  การมีสวนรวมของประชาชน 
 

กรมสรรพากรใหบริการ 
ผูเสียภาษีทางอินเทอรเน็ต 

โดยผานเว็บไซต 

ความสําคัญในเชิงบวกตอการใช
บริการเพื่อเสียภาษีเงนิไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
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ภาพที ่6   กรอบแนวคิดทางการศึกษาของกลุมท่ีสอง กลุมผูท่ีใชบริการเพื่อเสียภาษีเงนิได 
                บุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต   
 
      ขอมูลท่ัวไป                      
      -เพศ  
      -อาย ุ
      -ระดับการศึกษา 
     - อาชีพ 
     -รายไดตอป 
     -เครื่องมือและอุปกรณ 
    ลักษณะการใชบริการ 
    -วิธีการยืน่แบบ 
    -ชองทางการชําระภาษ ี
    -ชวงเวลาการยื่นแบบ 
    -การใชบริการอื่น 
     การรับรูขาวสาร  
     ผลของการยื่นแบบ 
     ปจจัยดานเครื่องมือ/อุปกรณ 
        และระบบการสื่อสาร 
     ปจจัยดานการใชบริการ 
     ปจจัยดานประชาสัมพนัธ 
     ปญหาและอุปสรรค 
     การมีสวนรวมของประชาชน 
 

กรมสรรพากรใหบริการ 
ผูเสียภาษีทางอินเทอรเน็ต 

โดยผานเว็บไซต 
 

ความสําคัญในเชิงบวกตอการใช
บริการเพื่อเสียภาษีเงนิไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d


